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Anotace

Rizikové faktory negativné ovliviiujici komunikaci policisty s obcanem

Cilem prace je vymezit rizikové faktory, které vedou k selhani
v komunikaci policisty a ob¢ana. Prakticka cast statisticky analyzuje
stiZznosti z hlediska problémovych policisti. ZjiStovana je souvislost

s vékem, délkou sluzby, sluzebnim zarfazenim, sluZzebni hodnosti. Ziskana

data budou porovnana s teoretickymi prameny.
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Uvob

Komunikace provazilovéka na kazdém krokiClovék a predevsim policista
piichdzi do styku se staleétdim pdtem lidi z nejizreéjSich socialnich
arovni socialni vybavenosti. Policista séi wykonu své profese setkava
s pachateli a a@mi trestnyché¢ini nebo dopravnich nehod. Zaraviaké musi
vramci svych sluZzebnich povinnosti dohlizet nardodani zakoth ohbcany,
chranit majetek a zdravi &, poskytovat sluzbu @lanmim. Fi tom vS8em musi
dodrzovat zasady profesni etiky a uptatat profesionalitu. To vSe se odrazi
v jeho komunikaci s atanem.

Profese policisty a kazda jetionost je zalozena na komunikaci a jednani
s lidmi. Komunikace v policejnich sborech celéhétavna vzdy sva specifika.
Mnohdy je i divodem vznikuiady vtipi a nandtem pro mnoha literarni dila.
Vtipy, mnohdy ironické povidky a dalSi wiecka dila o policistech jsou
dlouhodolg v top patrech zefka popularity a pokud je objekti¢rposoudime,
téZko miZzemefici, Ze si neberou inspiraci z realného stavu fuago policejnich
sborfi. Usmdv budi i rekteré zmsoby chovani policigt k obzanim nebo
i navzgjem mezi policisty a mnohdy vyvolavaji otgzkkompetentnosti policiét
(jemre teceno). Neni rovéZ Zadnou vyjimkou, Ze néideny své problémy
s podizenymi ieSi Kikem a vyhroZzovanim, Ze policisté jednaji say
arogantg a necitliw. V dokg, kdy kazda solidni firma dba na svoji image a snaz
se prezentovat v co néjpnivéjSim swtle, policie mnohdy hazarduje se svym
jménem a possti, protoZze nedokdze komunikovat uyrgystému a ani sérem
k okoli.

Teprve posledni dobou si vedeni polici€ira uwdomovat, Ze nejenom
procenta objasmosti, technickd vybavenost, debzvladnuté vySébvani, dla
takzvarg dobré jméno. Pomalu a postdpge zdinaji objevovat a prosazovat
nazory a metodyizeni, které jsou jiz Iétachiné viizeni aspsnych firem a které
by mohly zvratit nazory afani na fungovani policie a usnadnit praci polikist
OvSem v policejnim Skolstvi doposudepazuji trendy, které uednoshuji
odborné znalosti policistv praxi. To jak ma policista komunikovat, vyuka
algoritmi chovani a wbec vyznaméchto grednita je zatim opomijen. A rowx



tak dalSi vzélavani policist, které by se zabyvalémito problémy, je v systému
fungovani policie tég opominuto. Zatim jedna z mala vlaStovek, které se
dostalo ¥tSi pozornosti, je manual pro&ovani nepijemnych udalosti. Ostatni
metody a poznatky se zatim pohybuji na okrajimzage strany managementu
policie. Tato problematika je v obecné ravivelice dolse zmapovana, je pouze
zapotebi tyto ¥domosti dostat do peéedi zajmu, doke zanalyzovat specifika
policejni prace a alespov zakladnim rozsahui@nést dovednosti acgomosti
k jednotlivym policistm.

Neustéle se dozvidame, Ze policista selhaltnSgkomunikoval nebo jednal
s ol¥any zpisobem, ktery se jim nelibi. Jedna se vSak o obecméni. Ve své
praci se snazim tato tvrzeni konkretizovat a objeddvat to, co konkréth
v ramci Policie PR, chovani a mezilidskych vzt&hobsanim vadi. Snazim se
ukazat, jakeé rizikové faktory negatiovliviiuji komunikaci policisty s atanem
a zjistit zda ziskana data koresponduji s teongtiikorameny. BEmét ctende
k hlubSimu zamysleni se nad tématem &oweni si faktofi, které vyznamé
ovliviuji jeho vlastni komunikaci. Touto praci bych &htnapomoci posunout

feSeni této problematiky sprdvnym&em.
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1 TEORETICKA CAST

1.1 Komunikace

Komunikace provazilovéka na kazdém krokuClovek je tvor spoléensky
a komunikace je zakladnim nastrojem, ktery pou¥iugerakci. Komunikujeme
neustale a neénujeme tomu HliS pozornosti. Komunikaci povaZzujeme za
samozejmost. Pouze v okamzZicich pro ndgeditych, kdy chcemedgkomu réco
fici, néco napsat, si komunikaci ésomujeme a fipravujeme se na ni. \é¢hto
okamzicich pak poznavame jak je pro nakekitd. To nas e i znervoznit,
protoZe podle nasi komunikace sitdina lidi utvdi obraz o tom, jaci jsme.
Prostednictvim komunikace uspokojujenfadu poteb a sama naSe peba
komunikace je jednou z néjezit¢jSich poteb naseho Zivota. Komunikace nam
muze gFinést pokSeni, nizeme také diky ni dosahnout &slpu v zandstnani,
podilit se o zazZitky, sdilet je. Komunikace je podstelidskosti a je pro nas Zivot
nezbytna. NZe byt pestra a otéana, ale i zaludna argkvapiva. Nkdy mize
fungovat, ikdy také niize skowit netsgchem?

Rada z nas touZi po tom jadit se a UsEns se pohybovat ve spa@leosti. To
ale nejde bez interakce s okolim a bez komunikaoéms Proto je dlezité
vytvorit si a postup#é zvladnout #zné komunikani styly a dokézat je véliném
Zivote prakticky uplatnit. Je wezité si také ugdomit, Ze nejsme jenom
produktory komunikace, ale také produkty, protozmknikace mini nase
mySleni, naSe postoje a emoce.uZgb a uUrovié komunikace je saidsti
osobnosti a Zivotniho stylu. Je projevem individildd mySleni ¢lovéka.

Komunikaci rozvijime svoji osobni identitu a stawase sami sebou.

»Na nasi komunikaci s druhymi lidmi je pozoruhodieji vzdy spoluvytvéme

a ovliviujeme ji, gispivame k ni a zaroitigsme jeji socésti.“?

! MIKULASTIK, M.: Komunikagni dovednosti v praxi, Praha: Grada Publishing, 4603, s. 15
2VYBIRAL, Z.: Psychologie komunikace, Praha: Por005, s. 26
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1.1.1 Pojeti a funkce komunikace

Vymezit termin komunikace neni jednoduché. @da literatura pnasiiadu

definic a uhh pohled.

,V étSina slovnik definuje komunikaci jako vysilani @gmos informace od jedné
osoby k druhé nebo jako vymu informaci obech Budeme-li patrat nad
pivodem slova komunikace, zjistime, Ze pochazinskatiho slova communicare,

které znamenéinit néco spolénym, nebo-li éico spolené sdilet.®

Pod pojmem komunikace siige kazdy pedstavit &co jiného. Calovek,
to jina predstava, jiny nazor. Pokud vSak budeme hledagsalihich pramenech,
narazime na dkolik nejcasgjSich definic, ale jedna jedina, vSe podstatné
obsahujici definice mezilidské komunikace neexéstiektefi autdi prejimaji
definice svych kolely nebo tyto definice vzajemirkombinuji. Jini zase vyt¥d
svou vlastni definici, ktera vSak neniim jinym nez obmnou toho, co jiz
napsano a definovano bylo. Jak uvadi Vybiral, kakage je vzdy ad hoc,
protoze se odehrava wditou chvili a psychologie nefde nabizet vSezahrnujici
formy pro jeji roztideéni, které by se daly univerz&lpouZivat: Pres jiZ fetené,
jsem se pokusila vybrat¢kolik castych definic, které imaseji publikace
nasledujicich autér

Nakonény uvadi, Ze, komunikace jako druh socialni interakce znamena
jednostranné sdlovani nebo vzajemnou vynu informaci. Jejim progtdkem
jsou nejen slova a gesta, ale chovaribec, a tak je komunikace nejen jiz
rozvinutou sociélni interakci, ale také jejireppokladem.®

Rez& pise, ze,Komunikace je symbolicky vyrazem interakce. Povahu
interakce vyjaguje prostednictvim symbeél“®

3 FIALOVA, I., KANOVA, D., MATYSKOVA, D., POBQRIL, M.: Personalni a socialni
dovednosti, Ostrava: Vysoka Skola podnikani, 2G04, s. 25

4 VYBIRAL, Z.: Psychologie komunikace, Praha: Par005, s. 30

> NAKONECNY, M.: Socialni psychologie, Praha: Academia, 199957-158

® REZAC, J.: Socialni psychologie, Brno: Paido, 1998,05.
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bodi:

» komunikace je nezbytna k efektivnimu sebevigadni,

* komunikace je fenosem a vygmou informaci v mluvené, psané,
obrazové neb@innostni forng, ktera se realizuje mezi lidmi, coz se
projevuje jakym &inkem,

» komunikace je vyrnou vyznanid mezi lidmi pouzitim Bzného systému

symboti.”

Komunikace se odehrava «itém case, prostoru a za dilych okolnosti.
DuleZitou roli pak hraje komunikai kontext, ktery rozeznavame it tedy
psychicky a vijSi nebo-li fyzikalni. V psychickém kontextu komkunjicich jsou
piitomny pedstavy, myslenky, fantazie a postoje, které awujv chapani
a pouzivani komunikaich nastraj. Tento vnitni kontext si jednak
uvédomujeme, ale také do¢jnpati nagiklad ustalené a osvojené vzorce
vyjadrovani, zkuSenosti, fpdsudky, tedy obsahy, které si né&dmmujeme.
Vnitini kontext se neustale vyt¥aje dophovan dalSimi zkuSenostmi a zazitky.
Do vrgjSiho kontextu pak fZzeme z#adit aktudlni socialni a fyzicky kontext

a také kontext kulturni, jazykovy a zvykofy.

Kontext komunikace ovliwji nasledujici faktory:

 (as, kdy a po ktery k ni dochazi,

* prostor a prostorové aranZma,dmz se odehrava,

* jaky vyznam piklada komunikaci kazdy z jejichcéastniki (mentélni
proménné),

e piitomnost emoci (endmi pronEnné),

» vztahové prornné (dominance, submise, rivalita, komplementayita.

» vztahovy ramec, ndp momentalni fitomnost¢i negitomnost toho,
0 itmz se mluvi,

« existence kontinuity, jiZ je komunikace sésti’

" MIKULASTIK, M.: Komunika¢ni dovednosti v praxi, Praha: Grada Publishing, 2803, s. 19
8 VYBIRAL, Z.: Psychologie komunikace, Praha: Por005, s. 28
® VYBIRAL, Z.: Psychologie komunikace, Praha: Por005, s. 41
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Komunikace m& sy smysl, utity cil nebo-li svoji funkci. Kazda
z komunik&nich vymén maze plnit aZz gkolik funkci najednou a hranice mezi
funkcemi se mohouwasto pekryvat. Ke kazdé komunikai vymené je ¢lovek
urcitym zpisobem motivovan.

Vybiral mezi pt hlavnich funkci naSeho komunikovariadi informativni
funkci, kdy je nutno fedat zpravu, doplnit jinou. Dale instruktazni funkee
které je je dlezité navedeni, zagweni nebo naieni. DalSi funkci pak je funkce
persuasivni, ve které je klade@rdz na to, aby adresat nil nazor. Vyjednavaci
funkce pak spéiva v domluveni se, zabavni funkce ma s¥@ASt v pobaveni
a rozveseleni druhycfi.

Negastji pouzivané a nejvice vystihujici geby klasifikace komunikaiho
procesu, je &leni komunikace na verbalni a neverbalniuZeimerici, Ze tyto
formy komunikace se vzajeranlophiuji a jedna miZze zastupovat druhou.ekdy
mohou byt verbalni a neverbalni projevy v rozpgmotoze lidétasto rco fikaji,
ale jejich chovani tomu neodpovida. Pakizen vzniknout rozpor mezi slovy
a chovanim, jinakieteno dvojna vazba. Neverbalni projevy byvapsto
newdomé, naopak verbalni projev podléh@sto sebekontrole. Verbalni
komunikace je nastrojem &dvani abstraktnich obsah kdezto neverbalni

komunikace vyjatlije predevsim emoce, snahy, situdte.
1.1.2 Komunikace jako proces

Komunikace neni statickou zaleZitosti, je dgitka, pronénliva v ¢ase. Je
zavisla na celéad podminek a vlivi. Z &chto divoda je treba se zajimat i o jiné
vystupy nez jsou psané nebo pronesené zpravy. Roknte pochopit napsanou
nebo mluvenou zpravu, pak se musime zajimat i igpfdaravy, situéni kontext
a dalSi faktory, které mohou komunikaci ovlivnitidé, ktei spolu chgji hovarit,
se chiji o néco podlit. Chtgji si sctlit své pocity, nalady, patit o informace.
Ktomu musi pochopit souvislosti a zakonitosti, kéerych jsou zpravy
piedavany. Lidé jsou schopni komunikovat, protozemem znaji, ale i ovladaji

ur¢ita pravidla tykajici se mysleni a jednani, ktezédisouviseji s komunikaci.

VYBIRAL, Z.: Psychologie komunikace, Praha: Pore005, s. 31
1 MIKULASTIK, M.: Komunika&ni dovednosti v praxi, Praha: Grada Publishing, 2603, s.
113

14



Hedpokladem komunikace je vytemi komunikaniho vztahu. Prvky

komunikaniho procesu jsou:

komunikétor- ten, kdo vysil&akou zpravu, kéduje sveé &dni,
komunikant- pijima zpravu, dekodujerpaté scleni,

komuniké- vyslana zprava jako myslenka nebo potisah séleni, ma
podobu verbalnich a neverbélnich synibol

komunika&ni jazyk- komunikani zprava je pedavana progdnictvim
komunikaniho jazyka,

komunikani kanal- pedstavuje cestu, kterou ne zprava nebo informace
posilana,

feed back (zgtna vazba)- reakce nafijatou zpravu, ma podobu
potvrzeni a ufitého zgisobu interpretace,

komunika&ni prostedi- je dilezitym prvkem z hlediska vlivu na
komunikaci, pedstavuje prostor, kde se komunikace odehrava,
komunik&ni Sum- podity, které ovlivauji U¢astniky komunikace
a komuniké formou zkresleni,

kontext- situace, ve které komunikace probffa.

DalSi autti, kteri ve svych publikacich popisuji strukturu komuniac

zarazuji do komunik&niho procesuinitele, jako jsou komunikator, tedy osoba

scklujici, komunikant jako osobafifimajici scleni a komuniké jako obsah
sdsleni

Komunikator své steni koduje, vyjatlje tak utity obsah a k tomu pouziva

paticného média. Komunikant pak &eni dokdduje a naslednkomunikator

i komunikant interpretuji vyznam pouzitych zialSdElovani neprobiha formou

jednostranné komunikace. Jedna se v poglstaboustranny proces, ve kterém se

role komunikatol a komunikani stidaji.

2 MIKULASTIK, M.: Komunika¢ni dovednosti v praxi, Praha: Grada Publishing, 2603, s. 24
13 MATOUSKOVA, I., SPURNY, J.: Komunika¢ narané situace policejni praxi, Pize
Vydavatelstvi a nakladatelstvi Al€gnsk, s.r.o., 2005, s. 32
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1.1.3 Komunikace verbalni

,verbalni komunikaci je méno vyjadovani pomoci slov, progdnictvim
jazyka. Verbalni komunikaceui#e byt pima nebo zprosedkovana, mluvena
nebo psana, Zivd nebo reprodukovand.“ Mizeme takérci, Ze ,verbalni
komunikace je komunikace jedné, dvou nebo vice agwbstedkovana
artikulovanou 7eci a s ni spojovanym vyznamem. Odehrava és&nou na
vedomeé drovni. Vyznamnou roli zde hraje sitniskontext. Tataz slova pronesena
ve dvou rozdilnych situacich mohou mit zcela o@&znam.“*

Verbélni komunikace je nezbytnou &asti socialniho Zivota. Pro kazdého
cloveéka je €Zké byt teba jen jeden den bez verbalni komunikace. Kdokeliv
delSi dobu bez moZnosti komunikovat s jinymi lidmai, jiz z raiznych divodu,
proziva deprivaci.

Zakladni formou verbalni komunikace je rozhovRozhovorem rozumime
jazykovy styk uskutgnény s ugitym zanerem, ktery probiha v konkrétni socialni
situaci. Pro usgsné vyuziti rozhovoru je pi@ba zvladnou techniku jeho vedeni.
Lidé vstupuji do rozhovdr, aby ziskali informace, navazali kontakty, &sgbili
na druhé a z mnoha dalSiclivdda. Mohou v nich projevovat snahu ovlivnit
druhého, zafsobit na ® nebo ho k &éemu gFimét. V tomto smyslu pak
rozhovor niize mit povahu socialni techniky, tedy umysinéhavoxhi partnera.
MiZe také v8ak byt nezavazny, jako tiklad rozhovor i seznamovant

Préa¥ v této oblasti komunikace jeildzity, zejména v policejni praci, &gob
dotazovani a kladeni otazek policistou. Otézkacmtyi by nela byt jasna
a srozumitelna a polozena tak, abyar porozurdl tomu, co mu chce policista
sclit. Policisté velicetasto pouzivaji odborné vyrazy a takzvany policsjang,
kterym olgan nerozumi. Casto se nedok&zi vyvarovat hrubychulgarnich
vyrazi na adresu afani. Doch&zi ke konfliktu, protoZze oén nedokaze
pochopit, co po &m vlastré policista poZzaduje. V kazdé verbalni komunikaci b

meél mit policista jasno¢eho chce dosadhnout a jakymi presiky a vyvarovat se

1 MIKULASTIK, M.: Komunikagni dovednosti v praxi, Praha: Grada Publishing, a.s
2003, s. 113

15 FIALOVA, I., KANOVA, D., MATYSKOVA, D., POBQIL, M.: Personalni a socialni
dovednosti, Ostrava: Vysoké Skola podnikaisi, 2004, s. 28

16 MATOUSKOVA, I., SPURNY, J.: Komunikaé narané situace v policejni praxi, Pize
Vydavatelstvi a nakladatelstvi Al€grsk, s.r.o., 2005, s. 24
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ironie, dvojsmysinych pozndmek, arogancéezfravého a povySeného tonu.
Dulezité je také vyvarovat se hodnoceni, moralizovaoitovani a odsuzovani.

1.1.4 Komunikace neverbalni

Jedt diive neZ selovék zatne Wit prvni slova, tak komunikuje neverbdjn
beze slov, se svym okolim. Neverbalni komunikacetije nejpivodnsjSim
zpusobem socialniho chovani. Klasickyntikbadem je vztah mezi kojencem
a matkou, ktery spiva zprvu vyléné na €lesnych kontaktech, které byvaji
pozdji nahrazeny vizualnimi pogty, mimikou, gestikou. Prévv ctstvi se
¢loveék nawi fadu neverbdlnich signiala to zejména napodobovanim svych
rodict, zafixovava si uifité signaly. Ziskava tak podobna gesta a mimilko ja
jeho rodte.

Neverbalni komunikace zahrnuje Sirokou obtakb, co signalizujeme beze
slov ¢i spolu se slovy jako doprovod komunikace. Nevarb&omunikujeme
gesty, postoji dla, vyrazy tvée, pohledy 6i, volbou a zminami vzdalenosti,
tslesnym kontaktem, tonem hlasu, afsieim a zdobnostf.

Luke$ uvadi nasledujici hlavni druhy er®alni komunikace, které nam
poméhaji odhadnout aktuélni psychicky stav jedafho postoj k nam:

» proxemika, tedy stlovani vzajemnym iiblizenim nebo oddalenim osob,
piipadré prevysenim,

» haptika, sdlovani bezprogednim hmatovym dotykem, kontaktem,

» posturika, sélovani fyzickym postojem,

» kinezika, sdlovani bezd¢nymi pohyby rukou, nohou, hlavy, celkovou
pohybovou aktivitou,

» gestika, sdlovani gesty, kultur&istanovenymi pohyby a polohami,

* mimika, s&lovani vyrazy oblieje,

* fet off, sdtlovani pohledy?

Neverbalni komunikace the doplnit verbalni projev, regulovat jej, dokonce
jej muze v utité situaci plg# zastoupit. Informuje nads o pocitech, emocich,

postojich.

" VYBIRAL, Z.: Psychologie komunikace, Praha: Pore05, s. 81
8 LUKES, V.: Manuél k vycvikovému kurzu komunikac€eské Budjovice, 1997, s. 34
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Clovek vyuziva neverbalni komunikacigevsim k tomu, aby:

* podpdgil fe¢ (reguloval jeji tempo a Zdaznil vyslovené),

nahradilie¢ (ilustroval, symbolizoval),

vyjadiil emoce, resp. zvladl prozitek emoce (aby se mndestal do

ema:ni rovnovahy),

vyjadiil interpersonalni postoj ( napsympatiti k gkomu, dominanci,

pochybovani),

uskutenil sebevyjatleni ( sebeprezentaci, tediefstaveni se’

| kdyz si tofada z nas neédomuje, mluvime beze slov préstnictvim
rukou, oblteje, celym &lem. Zaujimameizné postoje, gestikulujeme, tide se
urcitym zpisobem. Roz#leni na gesta, mimiku a pozice maijsdavod. Kazda
rozporu.Clovék nemiZze nemluvit a fitom se nijak neprojevovat. | kdyZ #iine,
tak klidem svéhoéta réco iikame. Kazdy z nas toho hadiekne, uz jenom
pohledem, pohybem. Pochopenim neverbalnich piogejejich vyuzivani nam
umoziuje regulovat pibéh komunikace.

Je dlezité si u¥domit, Ze mezi nami existuji jedinci, kievyuZivaji
neverbalni komunikaci k tomu, aby nés ovlivnili, mzulovali s ndmi. Vycvik
a trénink kazdého z nas a zejména policiettéto oblasti je velice tezity
a nar@ny. Po jeho zvladnuti a aplikaci v praxi pakspiva k lepSim mezilidskym
vztahim, snadgjSim feSenim konfliktnich situaci. Z toho pak vyplyvadrave
sebe¥domi a spokojenost se sebou samym a tim dSipzvladani pracovnich
povinnosti. V policejni praxi je znalost neverbalkbmunikace dlezita

piedevsim @i vedeni naréné vycviky pra¥ v této oblasti komunikace.
1.1.5 Aktivni naslouchani

Verbalni komunikace je spojena s dovednosiviaknaslouchat, coZz znamena
pIné se sousedit na obsah s$téni. Aktivnim naslouchanim ukazujeme, Ze
rozumime s&ovanému a ptom sclované neposuzujeme. Pomaha vSem
Gcastnikim porozundt tomu, jak se mlwi diva na ¥c a jak se P tom citi.

Neschopnost naslouchat fiak zakladnim chybam v komunikaci. Naslouchani

¥VYBIRAL, Z.: Psychologie komunikace, Praha: Par005, s. 90
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muze byt naruSeno nedostatgm soustednim se, nezajimavosti tématu,
Ihostejnosti, na@zenosti posluckia. Techniku aktivniho naslouchaniibeme
vyuzit tehdy, kdy citime i mi pidbu dat jaskh najevo, Ze sy protejSek
poslouchame, rozumime tomu, jak se citi &k

Osob# povaZzuiji tuto techniku za velicdiléZitou v praci policisty zejména
pii jednani se starymi lidmi, s osobami, které magyghicky problém.
Naslouchanim rive policista ziskatadu potebnych informaci, upéwje se tak
vzajemna dvéra mezi policistou a @lanem. Aktivni naslouchani také vyraznou
meérou rispiva ke zdarné wgSeni problému, konfliktu. Hodi se i pro vedeni
nekterych vyslech, pro naréné rozhovory na pracovisti.V profesi policisty, je
dle mého nazoru, tato technikadovymi policisty opomijena. Policisté jssasto
pii jednani s oanem nesouldni, netrglivi, neprojevuji dostatek zajmu

a nasledkem je pak nespokojenost ze stratgnib
1.1.6 Sociélré psychologickée faktory olivnujici komunikaci

Komunikaci ovliviuji faktory osobnostniho i sitdaiho razu. Mezi ktiové
faktory ovlivnujici komunikacitadi Spurny tyto faktory:

» osobnost mluwiho a jeho jednani ( osobnostni dispozice, z¥last
motivaci ke komunikaci, schopnost reélpercipovat partnera a situaci,
cilovost a zam¥enost jednani, postoje, socialni role, komudtrka
dovednosti),

» sdileni, jeho obsah a #pob (charakter informaci, &pob jakym je
sdlovani interpretovano),

e osobnost fjemce a jeho jednani (osobnostni dispozice, sabgipn
pochopit smysl s#deni, motivace, cilovost jednani, postoje, socialni
role, komunik&ni dovednosti),

» prostedky, které komunikujici pouzivaji (psychologické etody
a postupy k poznavani osobnosti partnera, vedehbkmru),

* podminky, v nichz komunikace probiha (sitna kontext, pitomnost

dalSich @dastniki, charakter vztalhh konflikthost nebo nekonfliktnost

2 EIALOVA, I., KANOVA, D., MATYSKOVA, D., POBQRIL, M.: Personalni a socialni
dovednosti, Ostrava: Vysoka Skola podnikaisi, 2004, s. 28-29
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zajmi, casové a prostorové podminky).

Faktory ovliviujici komunikaci jsou podrolén rozebrany v dalSich

kapitolach.
1.1.7 Motivace v komunikaci

Motivace je skrytou funkci komunikace, aleotudtinkci nelze opominout.
Motivaci ke komunikaci ma kazd§lovek a to v Gzné intezié. Komunikace je
cilend a k cili jsme vzdy motivovani. Existuji mezmmi lidé, kt& nemaji tak
silnou potebu komunikovat, navazovat vztahy,éledat své pocity, nazory.
Duvody jsou fizné, napiklad nizké sebedomi, strach ze selhani, nedostatek
a nizka arove komunik&nich schopnosti. Nechilkomunikovat, patbu samoty
ma tak&ada &ch, ktgi se kazdoderinve svém zawrstnani dostavaji do kontaktu
s druhymi, hovéi s nimi, poskytuji jim rady, mugesit jejich problémy. Potom
maji chu’ byt sami, jsou fesyceni kontakty s druhymi. Ke komunikaci na&m
motivovat naSe pétba kco sclit, o néco se s &kym podilit, potieba navazat
vztah, zjistit jaky nazor o nas maji druzi a tinpsivrdit svoji cenu. NiZze to byt
také motivace vyplyvajici z pitby se uplatnit a upoutat na sebe pozornost.
Motivovat nas nmize také chtlise pobavit, rozptylit se, odgioout si. Motivovat
nas niizerada wci.?

Clovék méa danou strukturu osobnosti, kter&itym zpisobem pedukuje
potrebu komunikace a pi@bu vytvdet socialni kontakty s druhymi. Jedna se o
typicky projev extrovert&i naopak preferenci a orientaci na svou osobu, coz

koresponduje s introvertnimi rysy.

1.2 Komunikace v podminkach RCR

V dnedni daob policista gichazi do styku se staleétéim patem lidi

Z nejfizngjSich socialnich a narodnostnich skupin, imepjSiho spoléenského

viN s

profese setkava s pachateli aétwhi trestnychéini nebo dopravnich nehod.

2L MATOUSKOVA, 1., SPURNY, J.: Komunikg nara@né situace policejni praxi, Plze
Vydavatelstvi a nakladatelstvi Al€grzk, s.r.o., 2005, s. 34

22 VYBIRAL, Z.: Psychologie komunikace, Praha: Por005, s. 32-35
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Zaroven také musi v ramci svych sluzebnich povinnosti idehlna dodrzovani
z&koni ob¢any, chranit majetek a zdravidami, poskytovat sluzbu @glanim. Fi
tom vSem musi dodrZzovat zasady profesni etiky atiigolat profesionalitu. To
vSe se odrazi v jeho komunikaci sabem.

V nasi spokosti se komunikace stala fenoménem doby a zejmérwicie.
Nova strategie policejni prace je zaloZena recipodu od represivniho modelu
k modelu sluzby okanim. Z tohoto dvodu je teba se zatiit na to, aby
vzdklavani policistt odpovidalo narakm okiansky orientované policejni prace.
To vyZzaduje pedevSim zdokonalovani polidistv oblasti komunikace, nové
znalosti, dovednosti a navyky, tedy dostate socialni a komunikai
kompetence. Jeidba, aby se v policejnim wddvani vedle pravnich
a policejnich disciplin kladl idaz také na discipliny psychologické a vybavit
policisty psychologickymi progtdky pro feSeni Bznych i komunik&né
nara:nych situaci.

kinna a situaci odpovidajici komunikace vede keggni policejni situace
bez pouziti jinych prosediki danych zakonem. Dobra komunikace je take
zakladem dobrého fungovani, proto jebia sousgedit se na Ppravu zdraw
sebe¥domych policisi. Kazdy policista by & nejenom pomahat a chranit, ale
i chapat své povolani jako sluzburemosti. Mel by by-t profesionalem, ktery vi,
co ma dlat, co se od & ocekava. Ml by prispivat k dobré passti policie svym
chovanim a jednanim.

Komunikace a jednéni s&ny je kaZzdodenni policejdinnosti. Policista se
s olranem setkava wlinych situacich zahrnujicich drobné a psychologicky
nenargéné kontakty. Jejich smyslem je poraditcabovi, podat mu pétebné
informace nebo atany usnérnit dle gislusnych norem. Specifiké komunéka
situace se pak vyz#aji psychologickou natmosti, coz vyplyva z aktuélniho
psychického stavu ¢astniki komunik&niho aktu nebo z povahy jednani

a okolnosti, za kterych se usktitaje.
1.2.1 Zvlastnosti komunikace policisty ve vztahu k obanovi

Komunikace policisty s éanem probiha ve specifickych podminkach, které
ovliviuji chovani dastniki, jejich postoje, vztahy a volbu pouzitych prestki.

Komunik&ni situace policista — ¢bn tak pedstavuje zvlastni typ socialni
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situace, pro kterou jsou charakteristické zejm@&msedujici podminky:
Specificky pfedmét, obsah, pnibéh a vysledek komunikace predmeétem
mohou byt nafiklad informace o S&ném skutku, informace v podopokyni
policisty, aby oban jednal ufitym zpisobem nebo aby se zdrzelCitého
jednani, sdeni policisty o utité udalosti, ktera se tyka &dma. Proces vysmy
informaci mezi policistou a danem ma v &kterych gfipadech pibéh, ktery je
normativreé stanoveny.

Rolové podminéna komunikace vztahy a interakce mezi policistou acabem
jsou jiz od pgatku poznamenané existenci aktualnich socialnith které
vytvareji spolu asto epizodickym charakterem kontaktu podminky zorané
neosobni podobu mezilidskych vztahkomunik&ni situaci.

Psychicka naranost, kterou komunikéni situace pro &astniky pedstavuje.
Zdroji psychické za@e jsou jak osobnostni dispozicgagtniki komunikace, tak

i situani vlivy.?

To, co provazi komunikaci policisty sd@mem je pedevSim nerovnovaha
informaci, kter4 se v pbéhu komunik&niho aktu mni. Na jedné stranje
potreba informaci a pocit zavislosti, na stfadruhé pak pocit inform@i moci
prostednictvim niz lze ovliiovat chovani a prozivani komunékaho partnera.
Pocit inform&ni moci nastava tehdy, pokud mame Kk dispozici mixe
vyznamné pro druhéhoéastnika, nebo vime jakymi informacemi disponuje on
sam a za posledni umime informace pouZzivat, regulpemoci nich chovani
komunika&niho partnera. Pokud neni uspokojenargizd mit informace, pak
dochéazi ke zvySené psychickeé &atucastniki komunika&niho procesu. Krogh
vécnych informaci dochazi i kvyné informaci o projevech, chovani
a prozivani, postojich castniki, na jejich zakla8l pak Ize vytvéit obraz
0 osobnosti komunikaiho partnera, jeho ochiota schopnosti podilet se na
komunikani vymeng, emocich. Cilem komunikace policisty ssahem je pijem
a shromazeéhi informaci, jejich poskytnuti. Obsah tvanformace, které jsou

uspdadany do podoby stbni. Naplgni cile a obsahu pak zavisi na

2 MATOUSKOVA, 1., SPURNY, J.: Komunikag narasné situace policejrpraxi, Plzen:
Vydavatelstvi a nakladatelstvi Al€grek, s.r.o., 2005, s. 47
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schopnostech policisty tyto informace ziskat, vyt a sdlit a dale na ocheét

a schopnostech o¢ana tyto informace poskytnout afijmout. Neochota
poskytovat informace ze stranydaima je pochopitelna, st€jjako jeho neochota
zdrZzet se projav a chovani o jejich spravnosti jereswdceny. Schopnost
a motivovanost policisty tutoffpozenou neochotu minimalizovat, to js@uitelé
vyrazre ovliviujici komunikaci policisty s alanem. Informace podané policistou
nebo ziskana od ¢ana , zmina v chovani afana, to jsou vysledky komunikace
policisty s oltanem?*

Hi jednani policisty s alanem jsou dlezité i takové faktory jako je
sebepojeti, sebédéra a gedstavy o druhych lidech a postoje k nim, protoze
clovek, ktery si \&fi a citi se byt v wité situaci zgsobily, komunikuje jinak, nez
¢lovek nejisty. Ten, kdo vnima ostatni jako jedince &pm na vlastni nazory,
pouziva v komunikaci jiny styl jednani nez ten, Koere ostatni jedince jako
obtZujici, jako nutnost.

1.2.2 Pravni regulace interakce policista oban

Profese policisty patmezi povolani, u kterych jsou prava a povinnosa,
srovnani s jinymi oblastmi lidsk&innosti, vymezeny zakonnymi a jinymi
pravnimi normami, sluzebnimirgdpisy. Kazdy policista by také &nvztazich
k verejnosti, k olstem trestnycheina, ke sedkam, pachatéim, ale i ke svym
kolegim a natizenym ctit wtita pravidla profesni etiky.

Komunikace policisty s ¢anem, jak jiz bylo uvedeno, je regulovana
pravnimi normami. Uplatmim zakonnych prav, pémim, neplgnim nebo
poruSenim zakonnych povinnosti cabem, ¢i pInéni Ukoli vyplyvajicich ze
zakona policistou, dochazi mezi policistou acartem ke vzajemn rolowve
podmirgné inerakci. V fipac, kdy neni napléno atekavani pi realizaci roli
Ucastniky kontaktu dochazi meaiastniky k naruSeni meziosobnich viiahyto
naruSené vztahy pak &p¢ negativie ovlivnuji percepci tastniki interakce,
promitaji se do obsahu adpghu komunikace. Policistatipjednani s otanem

vystupuje jako nositel socioprofesni a aktualnierokdy obsah této role je

2 MATOUSKOVA, 1., SPURNY, J.: Komunikag narasné situace policejni praxi, Plzen:
Vydavatelstvi a nakladatelstvi AI€grsk, s.r.o., 2005, s. 48-49
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vymezen zékony, nizsimi pravnimi akty a etickyniéxem PolicieCR.*

Policista je povinen ip provadni sluzebnich zakrdk a sluzebnich Ukdn
dodrzovat zasady zakonnostiimeéirenosti a slusnosti, tedybat cti, vaznosti
a distojnosti osob i své vilastni a rgustit, aby osobam v souvislosti s touto
c¢innosti vznikla bezivodna Gjma a fipadny zasah do jejich prav a svobod
prrekracil miru nezbytnou k dosazenfelu sledovaného sluzebnim zkrokem nebo
sluzebnim tkonenf®

Tato povinnost je konkretizovana vifeeni ministerstva vnitra, kde jsou
k zajiseéni distojného chovani policiststanoveny pravidla chovani, ktera zni
nasledovs:, Policista je povinen chovat se zdiile a ohledupld, vystupovat
a jednat dstojre a taktre. Policista je povinen M sluzebnim styku s aény
zdravit, vykat osobam zjexstarSim patnacti let, osobam, se kterymi jedna, se
prredstavovat hodnosti afipmenim. Policistovi je zakazandgisluZzebnim styku
s okany jednat familidrd, konzumovat jidlo, Zvykat nebo jinymispbem
shizovat dstojnost svého jednani a vystupovanPolicista je povinen dbat na
svoji po¥st a bezuhonnost. Policista nesmi dopustit, abyg tobni problémy
a pocity ovlivnily jeho jednani nebo rozhodovardliéista je spoluodpaidny za
swij profesionalni vykon..#

Zasady jednani policiss oltany jsou upraveny i v Etickém kodexu policisty:
,Zakladnimi hodnotami Policie’eské republiky je profesionalita, nestrannost,
odpowdnost, ohleduplnost, beziihonnost. Zavazkem Polieigké republiky i
spole’nosti je.. chovat seudtojre a diveryhodre, jednat se vSemi lidmi sluSn
a korekt@ a s porozurnim a respektovat jejichudtojnost...pi vykonu sluzby

jednat taktd, korektrs a vhod® uplatiovat princip volného uvazeni.?®

% MATOUSKOVA, 1., SPURNY, J.: Komunikag nara@né situace policejni praxi, Plze
Vydavatelstvi a nakladatelstvi Al€grek, s.r.o., 2005, s. 56

*7akonCNR 283/1991 Sb. o Policiieské republiky, § 6

2" Narizeni Ministerstva vnitr&. 36 ze dne 6. Kina 1999, kterym se upravuji pravidla chovani a
zdraveni v PoliciCeské republikyl. 1,2,3,5,6,7

28 Eticky kodex Polici&eské republiky
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1.3 Konflikt v komunikaci

V kazdecinnosti¢lovéka se objevuji rozpory a konflikty a o to vic v fasich,
které jsou zaloZeny na praci s lidmi a které jsaiemosti vnimany jiz od
pocatku jako zdroj nefljemnosti. Proto je zap@bi mit gedstavu o tom, co
vlastre konflikt je, jaké pic¢iny jej vyvolavaji a jak nastalé situadesit. Je
dulezité wdét, jak pasobici faktory eliminovat a tim minimalizovat nebo
eliminovati konflikty. Proces eliminace a minimalce konflikti je vSak rozdilny

a individualni, je dan osobnosti kazdéha:aginiki.
1.3.1 Pojem, druhy konflikt @, jejich FfeSeni

Teorii konfliktiu se zabyvaldada odbornik, & jiz ziad psycholod nebo
psychiatti. Pojem konflikt je latinskéhotwodu a znamena srazku.

Kiivohlavy definuje konflikt jako stretnuti dvou nebo vice zcela nebo déitér
miry navzajem se vylujicich¢i protichidnych snah, sil a tenderne?

V konfliktni situaci se rfize ocitnout v podstatkazdy. Konflikt byva prozivan
jako zatZzova situace, je jednim z druHrustrace. Mize byt zgisobemiadou
piicin. Mezi rg sefadi rozdily v ndzorech, v osobnostnim vybavetsistniki,
rozdily ve vnimani a vyhodnoceni situace, v meaiogm vnimani, komunikai
nedorozumini, naruSsené mezilidské vztahy. ¢¥stie ma pojem konflikt
negativni zvuk, protoZze svym vyznamem na&zj@ nesoulad a byva provazen
negativnimi emocemi. Na stradruhé, niZze konflikt vést k pozitivnim zeémam,
napiklad miZe uvolnit napti, iniciovat zngény a inovace, zkvalitnit vztahy i€s
vSe jmenované je konflikt nezbytnou gasti vyvoje, protoze bezkonfliktni
prostedi nize brzdit organizani vyvoj. Prostedi, ve kterém neprobiha konflikt,

v podstat neexistuje, protoze i konflikt, ktery neni projeanm, mize byt skryty.

Jednim ze zakladnichéldni druhi konflikta, je rozaleni podle pétu
zWEastrenych osob:
* intrapersonalni konflikty- vniti, konflikty jedné osoby,
* interpersonalni konflikty- wjsi, konflikty mezi lidmi,

 skupinové konflikty- uvnit urcité skupiny lidi,

29 KRIVOHLAVY, J.: Konflikty mezi lidmi, Praha: PortaR008, s. 17
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« meziskupinové konflikty- konflikty mezi skupinartfi.

Teorie konfliktu je v literatie bohat propracovana. Jednou z nejzrgich
teorii intrapersonalnich konflikt je teorie K. Lewina, ktery vychazel 2iamych
konfliktta, které vektoro¥ znazoiioval. Stanovil zakladni typy konfliktu

z kombinace dvou zékladnich tendenci a to apete@serze.

U intrapersonalnich konfliktmaze dochéazet:

» ke stetnuti dvou kladnych sil, vtomtofipact se dle K. Lewina jedn&
o konflikt apetence- apetence, kdy nas lakaji ditazive cile, ale neni
mozné dosahnout obou sasré, rozhodnout se musime pro jeden,

» ke stetnuti zapornych sil, konflikt averze — averze, ime se
rozhodnout mezi dima nepijemnymi cili,

» stietnuti kladné a zaporné sily, konflikt apetenceverze, rozhodujeme
se mezi déma cily, z nich jeden je pro nasgitpzZlivy i negitazlivy
zarovei,

» dvojity konflikt kladnych a zapornych sil, tyto dyeé konflikty nejsou
vzacnosti a jsou velice slozité, kazégitel ma réco co nas fitahuje

a co nas odpuzujé.

Konflikty mizemefiesit tim, Ze je pageme nebo pottdme, zjednoduSime,
pouzijeme formu Uniku, nebo Gtok ve spojeni s dgrBevreZz tak mizeme
nastalou situacieSit konstruktivl. Pxi tomto feSeni by mdlo dojit k Upra¥
nazoht a postaj a knalezeni vychodiska pro castréné strany a nasledn

k prijeti navrhovanéhoeseni.
1.3.2 Obecné zdroje konfliktu v policejni ¢innosti

Hi jednani policisty s alanem vstupuje do hiada fakto#, které ovlivauji
jeho osobnost a snizuji schopnost adekvatni reakescitych situacich. Je to

dané takeé tim, Ze tato prace je r@@a dynamickd a mnoho konflikvznika jiz

30 KRIVOHLAVY, J.: Konflikty mezi lidmi, Praha: PortaR008, s. 20
L FIALOVA, I., KANOVA, D., MATYSKOVA, D., POBQRIL, M.: Personalni a sociélni
dovednosti, Ostrava: Vysokéa Skola podnikaisi, 2004, s. 58
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na pa@&atku dedniho jednani a mnohdy se vyskytuje nezavisle mavani
jednajicich policist.

Z psychologického pohledu Ize zdroje konflikbzcElit do téchto skupin:
» zdroje konflikii obecr pritomné a vyplyvajici z profesionalni role
policisty, tj. funkcionalni,
» zdroje konflikta, které vyplyvaji z osobnosti a jednani policistgdy
individudlni,

« zdroje konflikti, které vyplyvaji z osobnosti a jednaniaba®

Cirtkova povazuje za obegnkonfliktogenni prvky vyplyvajici z profese
policisty nasledujici aspekty pracovni role:

Moment moci vykonné, kterymiZzeme chapat jako regulaci chovangati,
tedy jejich ovliviovani. Policisté z pozice své prace kontroluji @mvdruhych
a usnérnuji je na zaklad platnych zakot a pedpisi. Ne vSichni obané se
automaticky identifikuji s chramym zajmem, mnohdy povaZzuji zakony
a predpisy za zbytné a v¥chto gipadech se pak citi opram je poruSovat
a nedodrZzovat. Tedy poruSovat a nedodrZzovat tge courité mire omezuje.
Realita, tak jak ji vnima @an je mnohdy odliSna od pravni skirtesti a sam
ob¢an postrada pocit toho, zélé@ néco nespravného. Na druhé strae pak ocita
policista, ktery je povinen zédni moci prosazovat dodrZzovani zakon
a pedpisi vSemi olany. V €chto okamzicich pak moment moci vykonné
funguje jako zdroj konfliki policisty s oldanem.

Socialni stereotyp o policii jako zdroji nepijemnosti predstavuje zaZzitou
piredstavu, ufitou hrozbu. Jiz sama pouh&itpmnost policisty mnohdygsobi na
obc¢any preventiva a tim tak ovliviuje jejich chovéani. Odrazuje totiz &mny od
protipravniho jednani tim Ze signalizuje moZnoststn. Ritomnost policisty
nemusime vSak chapat jako prevenciizen vyvolat pocity Uzkosti strachu ve
chvilich, kdy to neni za&nem jednani policisty. Strach a Uzkost mohognin
chovani lidi. Uzkostni lidé reaguffasto poklesem pozornosti, jsou cel&ov
rozrusSeni a&asto se pak dopousti chyb v jednani, které je pfizigtu dilezité.

Strach niiZze vyvolat také ze strany &dma akci Utok- agrese a to aniz by se

32 “IRTKOVA, L.: Policejni psychologie, Plze Ales Cersk, 2006, s. 275
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policista choval nefimérenym zgisobem. Tyto incidenty nevyplyvaji ze selhani
samotného policisty, ale jsou vazana n#edgtavu o policii jako zdroji
negijemnosti. Znalost psychologické vazby mezi strache Ut@énosti je pro
praci policisty dilezita a policista touto znalosti mnohdyize konfliktim tohoto
druhu gedejit.

Moment frustrace vyvolané policejnim jednaninvyvolava tSina situaci,
ve kterych policisté zakwwoiji. Jak jiz byloreceno, policista z titulu své profese je
povinen prosazovat dodrZzovani zakonSvym jednanim omezujeaypodre
zamySlené chovani ¢ana nebo mu vém zamezuje. Tedy klade muekazku
k uskuténéni jeho citi a zangrai a tim u olana vyvolava pocit frustrace.
Omezuje moznost dosazeni jeho individualniho al®an se musi vzdat své
puvodni gedstavy. Msledkem je pak proziti stavu frustrace. Frustrakeé dasto
vyvolad pimou agresi. Z pravniho hlediska je omezeni chovabfana
srozumitelné a opra¢né. Pro policistu je toékkeé, protoZze zvaZuje pravni
stranku ¥ci a mér jiz pouziva psychologické poznatky. Z tohotovddu je pak
pro rEj slozité pochopit reakce 6ana na omezovani jakdifpzenou a spontanni
reakci a je pro ¢ tézké svym vhodnym vystupovanim d@ma @inné ovlivnit.

V podobnych situacich jedba, aby policisté vnimali agresidaimi jako jednu

z variant chovani v situacich, kdy jsou frustrovannenechali se vyprovokovat
k protiagresi. Kazdy policista by se¢humét vcitit do psychologické podstaty
takovychto situaci. N by védét, Ze emocionalni reakce jsou zZahto okolnosti
zcela pirozené a podlesthto poznati pak reagovat a chovat se k frustrovanému
obc¢anovi profesionaly zachovavat klid.

Psychologicky efekt ozbrojeni policisty- co si pod timto pojmem vlasin
muzeme pedstavit? Zcela jistto, Ze napadha réekdy az vyzyva¥ noSena zbra
muze v kazdém jedince vyvolat zcela profidné pocity. Takto noSena zhra
muze byt na jedné strarzdrojem bezp#, ale i zdrojem ohrozeni pro jejiho
nositele. Mnohdy totiz rize vyvolat agresi, Gtok na ozbrojeného jedin@ada
ob¢cani mizZe také bezitnou a neu¥domovanou manipulaci se zbrani chapat
jako demonstraci sily, néatlak, zastraSovani. Z telyplyva, Ze pro pedejiti
konfliktu, je lepSi piliS demonstrativé zbraa nevystavovat.

Psychologicky efekt policejniho stejnokrojena zkoumani jehocinki na

ob¢ana se zatila predevsSim sotasna policejni psychologie. Toto zkoumani je
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vSak na zé&atku, ale jiz td” je moznéici, Ze nebyly zji&tny poznatky o tom, Ze
policejni stejnokroj vzbuzujeipmo negativni fedstavy nebo odmitavy postoj
obc¢ani. Policejni stejnokroj rize vyvolat n@ize ve vnimajicich vyvolavat
negijemné pedstavy, ale ne obegnale v utitém prostedi a jeho vnimani je
zavislé na zkuSenostech a postojich vnimajicicktli-F® jsou negativni fize
dojit ke konfliktu jiz na zaklatl vzpominek. Negativhmize pisobit uniforma
také @i jednani v mist bydlisg€, kdy rad lidi zalezi na miéni svého okoli
a nav&va policisty v uniforng je pro & nécim negijemnym. Takovyclovek se
pak jiz od péatku jednani stavi k policistovi odmitaxa Einné jednani je
dopredu blokovano. Policejni stejnokroj ale oviliye i jeho nositele. Ten se
casto citi pozorovan, svazovan tim, co ma na smhekteré jeho zfpisoby
chovani jsou utlumeny a nasleédprodukovany v civilnim Zivét Rovrez tak
uniforma niZze na ®které své nositele ygobit tak, Ze jim dodava pocit
dulezitosti, maji snahu demonstrovat svoji moc, jsmadazeni k obamim,
autoritativie  vystupuji. Ale i vi&chto gipad vSe zalezi na osobnostnich
a situ@nich faktorech kazdého jedinte.

1.3.3 Zvlastni zdroje konflikt & v policejni ¢innosti

Zvlastni zdroje konflikt v policejni ¢innosti vyplyvaji z individualnich
charakteristik policist, kdy se jedna i#edevSim o nedostatky v jejich
profesionalnim projevu.

Policejni psychologigasto rozliSuje konfliktogenni prvky zvlastni povahy

Veék jednajiciho policisty mé zcela jist vliv na vznik konflikti a incident
s ol¥any. A to i @i pfiméreném jednani z jejich stranyii€n muze byt rkolik.
PredevSim je to dano tim, Zelkové mladSi policisté maji malou profesni
zkuSenost, dlezitou roli hraji i emoce, které nedokaZasto adekvathzvladat.
Na strag druhé také otan ma nad&chto konfliktech nemaly podil, protoZze ne
kazdy wkowveé starSi oban nez policista je ochoten nechat se &raih mladSim
jedincem. Potovani od mladého policistyipobi na jeho seb&domi a takiasto
dochazi ke genetaimu konfliktu mezi obanem a policistou.

Misto Ufedniho jednani hraje roviZz velkou roli ve vzniku konfliktnich

33 {IRTKOVA, L.: Policejni psychologie, Plze Ale§ Cersk, 2006, s. 276
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situaci. Je to dano tim, Ze misto jednani méa psgghuky vliv na jeho aktéry.
V domacim prosedi je kazdy jedinec silny, citi se beapea pod vlivem &chto
pociti také jedna. NiZze se projevovat arogastragresiv. Z €chto divodu je
vhodrgjSi, pokud to situace dovolujefgmistit jednani do mista policejnich
sluzeben.

Zakroky v pFitomnosti nez(Eastnénych osob mohou piibéh sluzebniho
jednani zkomplikovat. Na jedincetxe @Fitomnost &échto dalSich osob a zejména
osob na kterych mu zalezi, které jsou rodinnyffslpsSniky, @sobit tak, Ze zme
zaujimat agresivni a odmitavy postoj. R&iak tyto nezéastréné osoby mohou
ovlivnit prabéh sluzebniho jednani, zejména v okamzicich, kdyZjegince
usmernovan policistou pro své nevhodné chovani.édhto chvilich se pak
mnohdy tyto osoby nezdrzi svych emocionalnich ,ev§# a i ony se mohou
chovat uténe, agresivd. Proto je vhod§Si z divodu hladkého mibéhu
policejniho jednéani tyto neZastréné osoby vylotit.

Snizeny prah frustr&ni tolerance se objevuje u osob, kteréasto
a opakova# prozivaji z&tzové situace, fiedevsim frustrace, konflikty a stresy.
Dusledkem je pak podra&da, ¢asto situaci neadekvatni reakce na jinakni
situace. Tento stav se nevyhyba policistovi adiaobvi. Policista vSak na rozdil
od olEana je povinen plnit své povinnosti a dodrZzovatkgtikodex policie a &
by umet zvladat své chovani zejména vé&aivych situacich a gevat o Swj
duSevni potencial.

Nezdvdilost a nepratelsky ton - pati mezi nefasgji uvadkiné gedméty, na
které si obané u policist s€zuji. Okané vnimaji veSkeré chovani policisty, jeho
gesta, mimiku, postoje a mnohdy se jim jako nefitfra nepatelské jevi i to, co
postrada jakykoliv zasm ze strany policisty.

Neochota poskytovat informace-minéna je mala vstcnost rkterych
policisti podat obamim vyswtleni, které pozaduji. Tato neochotajmé souvisi
S predstavou, Ze kdo maditd opravini a moc, neni povinen édodiovat sve
jednani. Otazka ,pkd ze strany obana neni vyrazem drzosti nebo nemistné
zvedavosti, ale je firozenym dsledkem psychologické peby informaci.
Obkc¢an, ktery se pta nauadod jednani policisty, se tedy chovairpzers
a policistovo odmitnuti, Ze mu do jeho jednanimeai, pak nefpznivé ovliviiuje

celé dalSi jednani. Policistovo odmitnuti zodfmiét otazku obana také vytvid
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dojem jeho nathzenosti nad afanem a ofan pak vnima signaly n&akzenosti
jako nezaslouzené a nespravedlivé. Jednani seopalikuje*

1.4 Socialni percepce a chyby ve vnimani druhych

Redpokladem dobré komunikace je zvladnuti nejenyariuhale i sebe sama.
Socialni percepce ipdstavuje vnimani druhé osoby nebo skupiny osaob, al
I interpersonalni situace, vziala dalSich socialni jév Zabyvame se tim, jak si
clovek vytvai dojmy o druhych, jak vnima jejich chovani a emacgakym
zpisobem si je vysitluje a hodnoti. Na zaklgd/nimani a nasledného posouzeni
druhé osoby se rozviji nasledna vzajemna interakdechazi k rozhodnuti jestli
budeme s druhym spolupracovat a Jak. Socialni percepce nam fika, ¢im
vnimame, ale co vnimame. Je to vnimani lidi a rdskyich vztaf. Pri socialnim
vhimani jsou informace vnimany takovymisgiem, Ze jsou domvany
vlastnimi zkugenostmi, vlastnige&avanint *°

Percepce osobnosti @@ma policistou je jednou z Ebvych aktivit policisty
pii jednani a komunikaci s éanem. Policista fZe jiz na poatku jednani dostat
odpowd’ na otazku v jaké situaci sed@m nachdazi, jakou miru stresu proziva, zda
néco predstir4, neboieho chce chovanim dosahnout. Policista se t@kem
piipravit na nastalé situace deplu, miZze pgedvidat a pedpokladat budouci
jednani obana a pohotav pak reagovat a zvolit vhodnou cestu. Vzhledem
k tomu, Ze policistyasto vidi oana poprvé, je proépvelice dilezité utvdit si
alesp@ ramcovy obraz, ktery policistovi parbe k zachovani si vlastni

bezpeénosti, k edsta¥ dalSiho vyvoje chovani ¢hna.
1.4.1 Chyby ve vnimani

Hi posuzovani a vnimani jinych lidi tbe dojit k tiznym zkreslenim,
chybam. Pibéh a vysledek sociélni percepce je zavisly na in&with, které
poskytuje posuzovana osoba, na vlastnostech posiete\a také na okolnostech

situace.

% CIRTKOVA, L.: Policejni psychologie, Plze Ales Censk, 2006, s. 283

 FIALOVA, I., KANOVA, D., MATYSKOVA, D., POBQRIL, M.: Personalni a socialni
dovednosti, Ostrava: Vysoké Skola podnikaisi, 2004, s. 19

% MIKULASTIK, M.: Komunika&ni dovednosti v praxi, Praha: Grada Publishing, 8803, s.56
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Mezi nefastji fazené percemi chyby pati:

Halo efekt- nejznanyjsi, tedy jedna z n&psgjSich chyb pi vnimani nebo
posuzovani lidi. Celkovy hodnotici pohled na druhéloveéka je redukovan na
hodnoceni gakeho, ¥tSinou vyrazného znaku osoby. Tento znak pak odvaut
pozornost od dalSich charakteristik partnera a také@rvuje vniméani osoby.

Efekt novosti - vyrazrgjSi vliv na utvdeni dojmu o jiném¢loveéku maji

Logicka chyba- (chyba ,subjektivni logiky*), kazdg¢lovék miva tendenci
cokoliv ,vidét a zvla& hodnotit* podle toho, jak se mu to ,jevi logické".
Problémy zfisobuje tento percépi stereotyp proto, Ze si nebyvame dostate
védomi subjektivniho zkresleni vnimani a tedy neby®adani schopni korekce
chyby.

Efekt schovivavosti- (chyba mirnosti, efekt dobroty) a efekigmosti, takto
je ozn&ovana tendence hodnotit rozdilldi, ke kterym ma pozorovatel kladny
vztah a lidi k nimz ma jiz vyhrady nebo j&smegativni postoj.

Chyba centralni tendence— projevuje se zejménaipposuzovani #tsSiho
poctu osob.

Chyba kontrastu projevuje se jako tendencéiiazovat pozorovanym lidem
takové vlastnosti, které jsou v protikladu k viasttem pozorovatele.

Chyba blizkosti ( chyba blizké asociace)asova nebo prostorova blizkost
podrétt vede ktomu, Ze jsowastji posuzovany analogicky. Tedy mame
tendenci posuzovat blizké jevy sheédn

Predsudky — percepce osob a vztamezi nimi byva do jisté miry ovlivima
podwdomymi tendencemi pramenicimi z davno t&nych pedpojatosti jak
vaci konkrétnimucloveku, tak vi¢i narodnosti, pohlavi.

Tradice — lidova moudrost, tedy souhrn jednoduchych zé&kstii Zivota
vyjadienych obraznou formou.

Vulgarizace — neopravéné, tedy neopodstammé zjednoduSeni Eitych
poznatki, zasad p jejich praktické aplikaci. Jde rpdevSim o dsledek
povrchniho mySlen a nedostatek hlubSiho zvaZzovariagto jedt znasoben
citovym zaujetim provézejicim usili o rychtéSeni gjakého problému nebo
situace.

Osobni posuzovaci styl predstavuje né€pstji skuteinost, kdy kazdy
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pozorovatel ma svoji individualni miru ,fignosti“, kriticnosti, ¢i naopak
~-mirnosti“, kterd pak ovliviuje celkové posouzeni a nabyva na vyznamu tehdy,
musime-li si pi vytvareni obrazu nagklad Z&ka vypomahat hodnocenim.

V percepci druhych osob jsme owiowani , predchozimi informacemi,
ocekavanim a aktualnim emmim naladnim. Hodnoceni druhychagtava i pi
vesSkeré snaze o vyldeni percegnich omyh déjem ryze subjektivnim. Mame
moznosti, jak se zdokonalit, ale nikdy nelze dosairobjektivity a absolutni
shody meziikznymi posuzovateli*®
prvniho dojmu. Velicetasto olBan nebo policista svym vyrazem signalizuje
povysenost, podraZdost, kdy vysledkem pak je, Ze tiégbad policista je vniman
jako arogantni nebo povysSeny a jiz na&§&u samotného jednani pak vznika
piekadZzka ke jeho zdarnému ukeni. Policista by & na prvni dojem fisobit
otewverg, vyjadrovat zdvdilost a Firozenou autoritu.

1.5 Osobnost a problematické typy osobnosti

Policista g vykonu svého povolani jedna sdalmy poZadujicimi &né
vyswtleni, s oldany, ktéi se ocitli tizivé situaci, stali se &mi trestnychéinu,
nebo jsou sami pachateli trestny&imt, jedna s obany z fiznych socialnich
skupin. Ri komunikaci s&mito oltany policista musi volitasto individualni
piistup, pouzit jinou taktikuieSit jinak problém. K tomu policistovi poméaha
piedevsim znalost psychologie osobnosti , znalogadakch typologii.

Znalost psychologie osobnosti na druhé stramoziuje kazdému jedinci
porozungt vlastnim touham, idnim a pedstavam. Umailje mu poznat sebe
sama, charakter své osobnostijijstemperament a schopnosti, své zajmy,
motivy, které ho utviji, odhadnout své moznosti a schopnosti. Porézum
Zivotu, jeho slozitosti. Poznanim naSi typologi@Seho temperamentu jsme
schopni sami sebe |épe pochopit a pracovat n&. 3¢Gdwdy policista znalosti
psychologie osobnosti je schopen Iépe poznat adodhé osoby, se kterym

prijde pii své praci do styku a dle toho pak zvolit vhodmiigfup k nim.

$"REZAC, J.: Socialni psychologie, Brno: Paido, 1998,02-103
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dovednosti, Ostrava: Vysokéa Skola podnikaisi, 2004, s. 22
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1.5.1 Pojem osobnost a typologie osobnosti

Svingalovéa definuje osobnost jako ,bio — psyehsocialni jednotu, syntézu
vSeho m@vodniho a ziskaného. Jeji podstatnou charaktesistije typtnost,
jedinegnost pro daného jednotlivce. Jedna se o organizpvategrovany celek.
Struktura osobnosti je relativrstala, avSak otégna wvici formativnim vlivim
Vyvoj osobnosti je kontinualrif

Hedpokladem pozitivni komunikace je i zamySleni ad typem osobnosti
partnera. Typovani tZe probihat na &decké arovni, nebo @e byt zcela
amatérské. Existujiaizné wdecké typologie, které nam pomahajfaziit jednani
a chovani jedince do titych kategorii.

Mezi z&kladni typologigadime?

Typologie dle zakladnich vlastnosti¢lovéka - kdy rozeznavame typ
sanquinik (silny, vyrovnany typ, erie¢ stabilni), cholerik (silny, nevyrovnany,
eman¢ labilni), melancholik (slaby, nevyrovnany, labilaicitlivy), flegmatik
(silny, vyrovnany, pasivni a nepohyblivy).

Typologie dle zamifeni ke spolénodi - zde rozeznavame typ extravert
(spole&ensky, adaptabilni, kamaradsky, snadno navazujeakiyn a introvert
(zaneifeny na sebe, uzteny, citovy, bohatsi vrii Zivot).

Typologie dle Elesné stavby— astenickaétesna stavba ( schizotymni typ,
schizoidni typ, schizofernni typ), pyknicka stavtéa (cylotymni, cykloidni
a manicko depresivni typ), atleticka stavlla {viskozni typ).

Dle stylu jednani, mysSleni a vnimani existuji i Slatakzvané praktické
typologie, z nichz pro p&gby policejni praxe je pak ubtkzita typologie
svizelnych tyf. Dle této typologie pak rozliSujeme:

Uzkostny typ, pro ktery je charakteristické schoulené drzetd, ttskavé
pohledy, nejista gesta. Jedinec klopi zrak, prggge nejistymi gesty, v olbkji
se odrazi vahani a nerozhodnostes se objevuji pomlkyCasto opakuje dotazy
a ma patebu byt ujifovan o spravnosti svého rozhodnuti, sam se kiajitu
zavazné rozhodnuti. Trpi pochybnosti, obvinuje sgete, kapituluje, voli
Unikové cesty a stydi se za své chovani. Odvolav@asautority. U&chto typi je

39 SVINGALOVA, D.: Zaklady psychologie I11.dil: Kapily z psychologie osobnosti —dast,
Liberec: Technicka univerzita v Liberci, 208024
40 LUKES, V.: Manuél k vycvikovému kurzu komunikac€eské Budjovice, 1997, s. 20-21
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dulezité vyvarovat se natlaku na rozhodnuti, octicda jim w¥novat, dat jim
dostatelkcasu a respektovatghodnoceni stanovisek.

Uzkostré agresivni typ, charakterické je Stihla postava, stoj i seetdvité
vzpiimeny, energetické uchopeniedneta, bojovny odngieny pohled, saené
rty. Jedinec je nesdilny, projevuje se & strohost v projevu, nervozita v hlase,
ktery prechazi do vysSich poloh. Odmitd projevy pomoci,cimicky [i
domrelych prohrach. Objevuji se wjnjizlivé poznamky a ziaujici vyroky na
city druhych, aténost za kazdou cenu. U tohoto typu jedine zapotebi
signalizovat ochotu, dodrzovat horizontalni polobhledu z ¢i do i, ze
zdjmem hledt osol& do oblieje. Hovdit klidn¢ a srozumitels, vsticné podavat
informace, nezrychlovat temgeci, nezvysovat hlas.

Narcistné agresivni typ se vyznduje ¢astym sledovanim své osoby, Upravou
svého vzhledu, okazalym a sebdomym vystupovanim, néazenou peziravou
mimikou. Jedinec zaliinopakuje své vyroky a rad se poslouché&zry zajem
zraiuje jeho sebedlctu fipada si poniZzeny a reaguje ironii, kritikou. V Rixu
se pak projevuje jako mocensky silny. U tohoto nedi je dlezité, dat mu
najevo, ze jsme si jej vSimli, vyhledavat jej pahte pi jednani byt v pohybu
kolem jeho osoby, aby jedinec byfesiem pozornosti. eZité je i vyvarovat se
powovani a jednat s jedincem jako se zasmym partnerem. Nejednat vSak
poniZzer’ nebo podbiziy, ale distojné a na drovni.

Bezohled® agresivni typ se projevuje ndgtelskym, nechapavym vyrazem
obliceje, jedinec jecasto robustni postavy. Mezi dalSi projevyfpaiomalé
mysSleni, podeziravost, vztah@wast, hlgnost, nespisovnost a vulgarni vyrazy.
Jednani je nekultivované a jedinec se snazi prosaéizajmy. Objevuji se také
zkratkovité vybusné reakce, zastraSovani jedinegatelské postojeiti obecrg
uznavanym hodnotam a idédal. Fi jednani sdmito jedince je zapoebi
neklopit zrak, hovtit Kklidn¢, wvécng, plynule a srozumitely jistym
a nevzruSenym hlasem, stat uvoié gestikulovat pomalu. Statasledré na
svych stanoviscich, nepodléhat panice, projevihppeni a apelovat r@stnost.

U pedantniho typu se objevuje Pimy pohled, pevné drzeniéla,
disciplinovana gesta, uk&smé vystupovani, piva UOprava zev§sku,
poradkumilovnost, obdiv kiedpisim. Charakteristické je ifsné logicke

mysSleni, nemdinné zasady, Skatulkovani. Pokud se tento jedinestade do
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rozporu se svym vritim ftadem, reaguje nétklivé, podrazdné. V konfliktu
s touto osobou je pro nasldzité apelovat na zkuSenost a projevit Gctu k timmu
jedince a respektovat jeho svodné rozhodnuti se.

Pronepristupny typ je charakteristicka pomala a klidnadgk, zdrzenlivost
v reakcich a pohybech, ngity a wtSinou neminny vyraz tvé Jedinec
nevyhledava ptomnost druhych a oblenim a gesty demonstruje svou odliSnost.
Ironizuje druhé i sam sebe, hdvgpomalu a dava si Bas, vyjaduje se
v narazkach,paradoxech. Yfshé jednani druhych odrazi vlastni ademosti,
ironii a zrawjici ugiimnosti. U tohoto typu je zagebi nenechat se vyvést miry
jeho mEenim jednat neosobn a klidrg, hovait vécne, nepodléhat panice a drzet
se rednetu jednani. Nereagovat na narazky.

Histrionsky typ se projevuje rychlou dfzi, prudkymi a teatralnimi gesty, je
rezisérem a hercem v jedné osoRetovy projev setasto stava emocionalnim
vylevem bez logiky, $ konfliktu dochazi ke #ku, rozbijeni pedneta a dalSim
demonstrativnim projéym agrese a autoagrese.¢Bito typy je zapdebi jednat
autoritativié, rozhod a nesmlouvay ale také vyvarovat se despektu
a agresivity a ¥stat Fatelsky, vaticny**

Spurny pro zefektivéni jednani a komunikaci policisty s problémovymi
jedinci doporguje, aby policista id vzniku konfliktu pojmenoval s vnitini
postoj, zejména emoce, které v policistovi jeho kaoikaini partner vyvolal
a pomoci techniky zvladani stresu ovlddnout svéocen® dat jim pichod az
v okamziku, kdy to situace dovoluje. Snazit se aiskhled do situace
a porozunit jednani a moti)m svého partnera, namisto unahlenych piojev
aktivré naslouchat, sledovat vyvoj situace, nenechat s#hmaut do vztahové
roviny komunikace a drzet se daného problému. Ddleezit roli v situace,
zvazit své Sance zamit zpisob komunikace, tlumit n&p,
nabizete&eni, zavirat dohody, ale neztracet cil svéhaijeidis

' LUKES, V.: Manual k vycvikovému kurzu komunikac€eské Budjovice, 1997, s. 30-37
“2MATOUSKOVA, 1., SPURNY, J.: Komunikamé narainé situace policejni praxi, Pize
Vydavatelstvi a nakladatelstvi Al€grsk, s.r.o., 2005, s. 112
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1.6 Agrese a agresivita v komunikaci

Agrese je vedle Uniku, ustrnutidzpasobeni seigkazce, n€épstjSi odezvou
na frustraci. Policista sefipvykonu svého povolani velicéasto dostava do
situaci, ve kterych jedna a komunikuje s agresivjetimcem. Z tohotoid/odu je
dulezité, aby kazdy policistaédél, jak se agresivntlovék projevuje a znal
zpusoby, jak stimto jedincem jednat a jak jej zvladéttomu policistovy

pomohou pedevsim zakladni psychologické znalosti.

LAgrese je odezva s vrozenym zakladem, kterd jefikmeina vlivy prostedi,
vychovou, resp. socialnim ¢enim. Znamena tendence kd#oému di
nepratelskému jednaniii urcitétmu objektu nebo utok nagkazku, ktera stoji
na cest k uspokojovani péeby ¢i cil nasilnou formou. Agresi je ozfwvano

vlastni pozorovatelné chovant*

Agresivita pak dle Svingaloyg redstavuje ufitou pohotovost k agresivnimu
jednani, vyjaduje vnitni dispozici neboli osobni vlastnost, kterou zpikvi
chapeme jako relativhstalou a e ovlivnitelnou charakteristiku osobnosti.
Clovek se agresivnimu jednanéiyupeviuje se posilovanim. Posilujicéiiek méa
nejen odr&iovani za agresi, ale i pouhé tolerovani agrese.zdémo, Zze
nevhodné vychovné postoje &ispupy (nap. pfliS prisné trestani) vedou
k zesileni agrese. Trest sam o&gbfrustrujicimcinitelem, a tim vzbuzuje dalSi
agresi.“**

Agresivni jedinec se prosazuje za kazdou canjedna na ukor druhych,
manipuluje s nimi, neovlada své emoce, ponizujdérdirtkova doporduje pi
jednani s agresivnimi jedinci rozhodnout se provietey a nezaujaty postoj,
pouzit komunikani techniky tlumici agresi, jimiz je n&glad sebeovladani,
empatie, komunikativni dovednosti. Dale pak aktiviaslouchat, klast otésné

otazky a argumentovat a prosazov&na hlediskd’

3 SVINGALOVA, D.: Zéklady psychologie lIl.dil: Kapily z psychologie osobnosti —dast,
Liberec: Technicka univerzita v Liberci, 208099

4 SVINGALOVA, D.: Zaklady psychologie I11.dil: Kapily z psychologie osobnosti —dast,
Liberec: Technicka univerzita v Liberci, 208099

> CIRTKOVA, L.: Policejni psychologie, Plze Ales Censk, 2006, s. 290
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1.7 Stres a jeho vliv na komunikaci

S problematikou stresu se setkava kazdy zande téndt kazdoden&
V dnesni usgchané dob, kdy je &tSina lidi nucena Zit pod velkou psychickou
z&®Zi a denn reSi otdzky, kde sehnat dostatek figrdioh prostedki na zakladni
lidské poteby, na zabezgeni svych dti, kdy reSi problémové situace v praci
nebo doma, se takowjovek ¢im dal vice dostava do stresu. Strescgstym
problémem jak v soukromém, tak i pracovnim Zvov sowasné je stres

vhimam spisSe negativni kdyz nas iniciuje i k vy$Sim vykam.
1.7.1 Pojem stres, stresory

Pokud si chceme odpsmlét na otdzku co je stres, najdeme v odborné litézatu
neékolik raznych vys¥tleni.

Dle Svingalové se jedna o stav, kdg@benim fyzikalnich, chemickych nebo
socialre psychologickych vlastnosti poghi, tedy stresar, je jedinec vystaven
takovym narokm (zatzi), které obvyklym zppsobem sveé&innosti nezvlada. i
naruSeni stalosti viitiho prostedi, pak organismus reaguje regulacinnosti
(adaptaci) a stres tak klade zvySené naroky natamdpschopnosti organismu
a aktivizuje ho. Adaptaci organismuizeme pak podle rychlosti zm rozliSit
na pomalou a dlouhodobou anebo rychlou. Obecnytattdpsyndrom, ktery je
ozna&ovan jako GAS, probiha ve fazi poplachové, tedynalgici. Pokud stresor
ustoupi, nasleduje faze zotavovani. Jestli-Ze atngetrvd, dojde k fazi odporu
a vyerpani organismuwCinitel, nebo-li podst rizného charakteru, kteryagobi
zatzow, pak byva oznsmvan jako stresor. Stres jako celek neni Skodlivy.
Jestlize jsou stresory slabé, organismus siénaostupi zvyka. Pokud vSak jsou
stresory piliS silné, nebo se ifliS ¢asto opakuji, organismus se celkov

poskozuje®
1.7.2 Zvladani stresu

Pokud jiz¢loveék stresu vystaven je, je prejrdulezité, nadit se jej zvladat.
Kazdy z nas by si #h najit zpisoby, které mu v tom budou pomahat.

“ SVINGALOVA, D.: Stres v titelské profesi, Liberec: Technicka univerzitaibérci, 1999,
S. 22
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Zmisoby nebo metody zvladani stresu se nazyvaji cogiiagegie a riveme
je ¢lenit do kategorie za#tiené na problém a kategorie zgemé na zlepSeni
emani bilance. Strategie zatifené nareSeni problémuipdstavuji rozpoznani
a vymezeni problému, ziskani informaci, hledamra#itivnichieSeni, zvazovani
kladi a zépoil, volbu feSeni a jeho realizaci. Strategie Z&ené na zlepSeni
emani bilance jsou nasénované k zabr&mi zahlceni organismu negativnimi
emocemi a pat sem hledani opory u blizkych osob, vygd vzteku s cilem
ulevit si, snaha kompenzovat tigpmné pijemnym, Unik k jiné aktivit. Coping
strategie si ve svém jednaniédemujeme, dkdy vice, gkdy méré a mizeme je
také ovlivnit viastni uli a rozhodnutim. Cilem vSeckchto strategii je zachovat
a obnovit psychickou a fyzickou rovnovéhu jedirite.

Policejni psychologie vyuziva s@msnych poznatko stresu a jeho zvladani
a aplikuje je na podminky policejni prace. Zabygasvréz vypracovanim zasad
pro zvladani policejnich stresovych situaci. Jsmawizovany tizné vycvikové
programy zar&ené na zvladani stresovych situaci. Mezi obecnédyas
zdolavani stresovych situaci policistou Vv terénutiipaelaxa&ni cviéeni
a sebeovladani, nacvik koncentrace na policejnil, Ukwladani strachu
v negehlednych situacich, mentalni figrava, pozitivni sebeinstrukce,

psychologickou ipravu na uité typové situacé®
1.7.3 Stres policisti

Stres je velice vaznym @stym problémem v pracovnim, ale i soukromém
Zivoté policist. Cirtkova uziva vyraz ,policejni stres®, jimZz ozhge takové
situace, kteréatSina policistt vnima jako z&Z spojenou s emocionalnimtasto
i fyzickym vypétim. Problematikou stresu se zabyva i &Gmma policejni
psychologie, protoze stres je jednou zas§jSich @ic¢in odchodu policisty
z aktivni sluzby. Soustdi se na popis konkrétnich situaci, ve kterychikén
u jednajicich policist stres. Mezi tyto situace Izadit pouZziti stelné zbrag proti
¢loveku, situace ohrozujici zivot a zdravi polidissituace, ve kterych se policisté

setkavaji s nasilnou smf.

“TFIALOVA, 1., KANOVA, D., MATYSKOVA, D., POBQIL, M.: Personalni a socialni
dovednosti, Ostrava: Vysoké Skola podnikasi, 2004, s.81

“8 CIRTKOVA, L.: Policejni psychologie, Plze Ales Censk, 2006, s. 136

9 CIRTKOVA, L.: Policejni psychologie, Plze Ales Censk, 2006, s. 130
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Jako nejvice stresogenni v praci policistygdovymi policisty oznéovano
sluzebni jednani s agresivnimi osobami a vedensogpi agendy. UWita
profesiondlni situace sete stat stresorem i tim, Ze se vyskytui@idp ¢asto
a jeji prozivani je subjektignvnimano jako nefjemné. V piibéhu pokr&ujici
policejni sluzby, pokud se tytéz ukony opakdiilig ¢asto, ale i s nastajicimi
zkuSenostmi, mnohdy negativnimi, the dojit k gehodnoceni. Cinnosti
a situace, které bylygwodre primérend stimulujici, postup®i méni charakter
a mEni se na stresory.

Osobr se stimto nazorem ztotadi. Myslim si, Ze zejména nist
administrativnich pozadavk kladenych na policistu v poslednich letech virost
Policisté jsou zavaleni mnoZstvim pdpikteré musi v gib¢hu pracovni doby
vyiidit a tak policista nentasto v ulicich vidt kromé obchizkové sluzby.
Policisté jsou vystaveni tlaku sgimi lhat k vytizeni pisemnosti a stanovenétih
a mnozstvi nevyzené prace se tak pr@& stava stresorem. ligsto, Ze kazdy
policista projde psychologickym vys$ehim a ndl by byt psychicky nezdolny
a vyrovnany, je to jen oldgjny ¢loveék, ktery po odchodu ze sluzbygmysli
o tom, co se stalo, mnohdy ma i pocity viny, Ze wm&dlo dopadnout jinak.

Pohoda, Kklid a spokojenost kazdého policistyazre ovliviiuje jeho pracovni
vykony a také komunikaci policisty sd&mem. Proto by th kazdy policista
umeét vyrovnat se s nasledkyagobicich stresér m¢l by védét jak sam sob
pomoci, jak Astat v pohod. M¢l by peovat o svoje duSevni zdravi, aby tak byl
schopen fimérerg a pohoto¥ reagovat na Wi podréty. Uspsnym zvladnutim
stresovych situaci si kazdy jedinec zachova praceykonnost, pocit pohody

a spokojenosti.
1.7.4 Komunikace ve stresu

Komunikace sama iwe byt zdrojem stresu, ale je jim také vyrazn
ovlivnovana. Komunikace ve stresu se vyaija zvySenym tempem, chaosem,
rychlosti isudku  a vyraZ$im emocionalnim zabarvenim. Zrychlené tempo
vydrzi stresovanémdlovéku ¢asto jen za pgatku komunikani vymeény a ve
chvili, kdy jeho partner zae klast odpor, stresovanému jedinci se zyléas
vymyka z rukou, protoZe nedokaZe pohdtosagovat a pokt@vat wcns.>*

**CIRTKOVA, L.: Policejni psychologie, Plze Ales Censk, 2006, s. 134-135
*LVYBIRAL, Z.: Psychologie komunikace, Praha: Por005, str. 256-258
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1.8 Syndrom vyhoreni

S pojmem syndrom vykeni se v sotasné dob stale vice setkavame.
Pedagogicky slovnik definuje syndrom vyéni (burn-out syndrome) jako ztratu
profesiondlniho  z4jmu nebo osobniho zaujeti dislygdnika ®které
z pomahajicich profesi, coz byva spojeno se ztr@oorodosti a poslani.
U jedince se objevuji pocity zklamani arkasti gi hodnoceni minulosti a ten
ztraci zajem o svou praci. Spokojuje se s kazdddersiereotypem a nevidi
divod pro dalSi sebevévani a osobnitst. Snazi seipzit a nemit Zadné
problémy. Jedna se o stav kong, kdy vyvoj je postupny a tim i nebezpg.

Vyvoj pak Ize dlit do stavu pedchorobniho, kdy by cHtjedinec pracovat co
nejlépe a touzi po U&ghu, ale ten néjrhazi. Pak nasleduje stadium prvni, kdy
jedinec nic nestiha, je dasové nouzi a jeho prace ¢aad ztracet systém.
Nasleduje druhé stadium, kdy se u jedinc8regi vyskytovat fiznaky neurozy,
které jsou provazeny pocitem, Ze jedinec musi skide ctlat, ale vysledkem je
pouze chaos. Urdtiho stadia pak pocit, Ze jedinec musco cElat, se ztraci
a nasleduje vzdor, Ze nic nemusi. Jet @#em a nadSeni aigtava jen Unava
a zklamanf?

Svingalova uvadi, Zesyndrom vyhdeni je disledkem nerovnovahy mezi
emani investici jedince a ,zisky“, které se mu naviacepodolz kladnych
podretiz, uznani a pocitu Uggnosti. Dochézi k verpani fyzickych, psychickych
sil, ztrak zajmu o praci, erozi profesionalnich postokteré se pedevsim
projevuji u pracovnik takzvanych pomahajicich profesi. Proces, jehoz
vyvrcholenim je efekt vykeni, trva ¥tSinou mnoho let. Probiha ve fazi nadseni,
fazi stagnace, faze frustrace, faze apatie, fareveni. Cetné vyzkumy v této
oblasti se shoduji vtom, Ze obraz syndromu Agtiose sklada ve své variahilit
z pfiznaléi v oblasti psychické, emocionalrdlesné a socialni >

Syndrom vyhteni neni oficiald ozna&en jako nemoc. Lidi postizenych
syndromem vyhiteni vSak potkavame stale vice a obraz jejich pedzinalokdy
ieSi v poradnéach, na klinikdch nebo ambulancich.o¥&ii by se tak mohlo stat
postupujici hrozbou pro nasi spitest. Je vSak mozné podniknout, a to zejména

2 HARTL, P., HARTLOVA, H.,: Psychologicky slovnikPraha: Portal, 2000, 5.586
>3 SVINGALOVA, D.: Stres v titelské profesi, Liberec: Technicka univerzitaibérci, 1999,
s. 36
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v pcateeni fazi syndromu vyhi@ni, fadu preventivnich kraka opateni. Tato
z&inaji zejména rozborem celé situace a analyzourzenv sil, narok vici
soke. Nasleduje pak @@ o sebe a to cestotikterych z moznosti psychohygieny
jako je napiklad obnoveni spotenskych stylk. Mezilidské vztahy a pomoc
druhych totiz niZe chrénit ped vyhdenim. Také je poeba vést zdravy Zivot,
mit vhodnou &lesnou aktivitu, osvojit si spravné stravovaci ndyyweénovat se
zajmam a zalibam. Jedinec, ktery si nevsima varovnygh&di, se niize velice
rychle dostat do dalSich fazi syndromu wgmi, kdy je nutné jiz vyhledat
psychoterapeutickou pomoc. Tak daleko to vSak néeajft, pokud mé&lovek
dostaténou davku uimnosti a citlivosti wc¢i sobs a vili ke zmgn¢ a je ochoten

vyuZit véechny terapeutické moznadéti.

> KALLWASS, A.: Syndrom vyheeni, Praha: Portal, 2007, s.9-10
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2 PRAKTICKA CAST

2.1 Cil vyzkumu

Cilem praktické&asti této prace je zji&ti konkrétnich dat o policistech (jejich
fyzickém wku, doby trvani sluzebniho p@nu, hodnosti, z@azeni do sluzeb), na
které byla podana ze stranyc¢almi stiznost pro jejich nevhodnou komunikaci
a jednéni. Na zakl&kvalitativni a kvantitativny analyzy pomoci perogéiniho
vyjadieni vymezit rizikové faktory, které negatiévnovliviiuji komunikaci
policisty s oldanem a které mohou bytastou picinou vzniku konfliktu
v komunikaci. Ziskana data dale sumarizovat, imegqvat ve smyslu zji8hi
konkrétnich nevhodnych forem komunikace a jedndhkzawru prace pak

I ZjiSténi pricin a divoda tohoto chovani.
2.2 Vyzkumné metody

i vyzkumném Séeni bylo vyuzito spoluprace se Skupinou kmiitkontroly
PCR Skk Ceské Budjovice, ktera poskytla ip sbsru dat spisové materialy
prijimanych stiznosti. Z celkového $a 287 podani stiznosti evidovanych
Skupinou vniini kontroly 'R S&k Ceské Budjovice (sprava) v rozmezi let
2003-2007 bylo vybrano 74 stiznosti tykajicich revhodné komunikace
a jednani policist. Nasleds byla provedena kvalitativni analyza a kvantifikoiva
pomoci procentualni sumarizacei Bnalyze bylo zvoleno kritérium jak situaci
vnima oktan a na ¥c bylo nazirano z jeho pohledu. Ziskana data bgklealr
interpretovana. Pro ndzornyghled byly pouzity sloupcové grafy.

2.3 Vyzkumny vzorek

Vyzkumny vzorek tviBlo celkem 101 policist, ktei byly feSeni Skupinou
vnitini kontroly ER S&k Ceské Budjovice v pibéhu let 2003-2007 pro jejich
nevhodnou komunikace a jednani scaty. V €chto stiznostech pak byly
sledovany nasledujici faktory: fyzickyék;, doba trvani sluzebniho peém,
hodnost, zgazeni do sluzeb, idod z pohledu ofana. Jedna stiznost na
nevhodnou komunikaci a jednani pak obsahovala e viedneta podani
a snefovala i proti gkolika policistim sokasre .

Pokud se tyka kritéria rgjstjSich divoda stiznosti z pohledu ¢ana, tak do
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davodu arogance byly trazeny pipady, kdy jako aroganci ze strany policisty
ob¢an takové jednani konkrétoznail jako aroganci. Do demonstrace moci byly
zarazeny pipady, kdy si obané stZzovali na to, Ze se policista schovava za svou
uniformu a z této pozice ngakerk a autoritative jedna, nebo jako demonstraci
moci jednani konkréthozn&ili. Davod styl komunikace obsahuje stiZznosti, ve
kterych oldané poukazuji na Spatnou Urévekomunikace policisty, na
nedostaténé vyswtleni situace, wity ton feci, vyznivajici nelibost k afanovi,
nevhodné poznamky, hodnotici vyroky, nadavky, wazlevhodné formulace
otdzek a celych &, nevhodné vyzvy, nesrozumitelnost ve vykladu. fidékia
neochota jsou Zazeny pipady, ve kterych si @ané na neochotu konkrétn
stZuji, toto plati rovéz u agresivity. Mezi dalSitdtody pak byla z&azeno
nagiklad neznalost jazyka a tim neschopnost komuniksv@zincem, jednani
v nevhodnou dobu a tim naruSeni soukromi, laickiingai, neprofesionalita,
manipulace s informacemi a dal&Zko za&aditelné dvody. Jedna stiZznost
obsahovala i viceiyodi z pohledu obana, vybrany byly nejdezit¢jSi divody

a tyto pak byly procentuavyjadreny.

2.4 Interpretace zjiSténych dat

2.4.1 Kuvalitativni popis

Kvalitativre analyzovany byly spisové materialy — stiznostiskytnuté
Skupinou vnitni kontroly 'R S&k Ceské Budjovice. Touto so#ésti jsou
piijimany, evidovany a proSelvany stiznosti podané &my a to jak stiznosti
prvotni, tak i opakované, které byly provétmpracovany na arovni okresnich
feditelstvi. Stiznosti je méno podani, ve kterém podatel poukazuje na
nedostatky ve sluzebniinnosti policisti. Na data bylo nazirano z pohledu
ob¢ana. Tedy bylo zji®vano to, kde sam obn vidi fFicinu konfliktu a gicinu
selhani jednani a komunikace mezi nim a policistou.

Provedou analyzou pak bylo zjs0, Ze mezi népstjSi predntty
evidovanych stiznosti patjednani policist ozn&ované jako pedn®t stiZznosti
nevhodné jednani a chovani. Nasleduje pak postwyfizovani podani a postup
v trestnimtizeni. Mezi dalSi f@dmety paii rovnéz cinnost dopravni policie,
projednavani dopravnich rfgstupki, negijeti trestniho oznameni, nigeti

trestniho oznameni dle trestnilkéddu, nefijeti podani a dalSi. Ret stiznosti
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jejichz predmétem je postup i vyiizovani podani je pak dlouhodobegastjsi.
Stiznosti jsou roztlovany dale na wvodné (u kterych doSlo k pochybeni
policisti) a nedvodné. U dvodnych stiznosti pak je v zu uvedena ficina
pochybeni policisty. Mezi né&psgjSi priciny je fazena nedbalost a nekéze
(zahrnuje nevhodné jednani a chovani, nedodrzéwhfoh gedpigi a internich
akti fizeni). Nasleduje nespravny vyklad pravni¢adpisi ( nagiklad nepijeti
tr. oznameni), nedostatkyiizeni a kontrole a ostatntiginy do gedeslych
nezdaditelné. U dvodnych stiznosti je n&gsegjSi pricinou pochybeni policisty
nedbalost a neka#e coz Ize hodnotit jako negativni jevésiici o nedbalém
piistupu k plgni pracovnich povinnosti a Ukol Stiznosti jsou sitovany buf
na jednotlivé policisty, nebo na utvary, tedy bezligeni policisi. U téchto
stiznosti pak nejsou sledovany faktokkw, délky sluzby a faktoru ¥azeni do
sluzeb jsodazeny mezi ostatni.

Z celkového p&iu podanych stiznosti na nevhodné jednani a choyighi
bylo v letech 2003-2007 podano na Zeny policistipottu 4, v tomto pipact je
nutno vzit tvahu paet slouzicich policistek. Pokud se tyka funkci, nakvedouci
pracovniky bylo podano dlouhodblmalé mnoZzstvi stiznosti a to pouze 3
v letech 2003 - 2007.tPdéleni policisti na mladSi ve &ku 20 - 35 let a starSi 36
a vice, je nutndici, Ze vice stiznosti stfuje proti policistm vekové mladSim,
tento trend je obdobny u kratSi dobu slouzicicila dlouzicich policigt

U wkowe a sluzebd mladSich policist si okané nejvice gFovali na
aroganci, schovavani se za uniformu, jednani zcgpomioci, familiérni jednéni,
neprofesionalitu, ironické poznamky, neadekvatrdkee, agresivitu, nezajem,
netrglivost. Vékove a sluzeba starSim policistm pak oldané vytykali aroganci,
necinnost, nezajem, urazky, ponizovani, zastraSoy@amani z pozice moci.

Oktané ngli pii jednani s policisty velicéasto pocit netistojnosti, ponizeni
ze strany policisty, poukazovali na ztratu lidskifstdjnosti. Jednani policist
citili jako nespravedlivost. Ro¥# tak se jim nelibilo moralizovani a pmyani,
bagatelizovani &i. U mladych policist pak zejména nevhodné a ironické
vyroky zejména na adresu starSickiaki. Objevilo si i poukazani na podsouvani
vypowdi, podsouvéani &. Zejména wkové mladSim policistim paadkové
a dopravni sluzby bylo ¥jtano jejich familiérni jednani k ¢anovi a take to, ze

pokud znali policisté dalSicastniky incidentu, chovali se k ninfgal s€Zujicim
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si oktanem dvérne, pratelsky. Tedy tak, Ze bylo viditelné, Ze se velidre
znaji. K olganovi se pak policisté chovaligziravym zjsobem.

RovrgZ tak si oldanécasto stzovali na ¥ty typu: , VaSe stanovisko ndn
nezajima.” , Do toho Vam nic neni, to nemusiteldt.* V téchto gipadech se
jim nelibilo, Ze jim policista nedal mozZnost vy#it situaci. Dale na #tu: ,, Kdyz
budete diskutovat, bude do drazsi.“ Tutduvvnimali olgané jako demonstraci
moci policistou a vyhizku. OlEanim se roviZz nelibily hodnotici vyroky
s negativnim podténem: , A pan xxx, to z Vas budoit na Msstském dads
radost.” ,, Trochu discipliny by Vam, neuskodilo“ytd vyroky vnimali zejména
vékove starSi obané velmi negativh

Olané dale poukazovali a vytykali polidiet to, Ze jim nedokéazali
srozumitel® vyswitlit predpisy, které i porusSit. Oni sami vzniklou situaci
nechapali, nexdéli pro¢ jsou pokutovani. Na zakladoho, se snaZili s policistou
véc reSit. Ten je pak podré&ak odbyl, choval se autoritati¢na jednal z pozice
SVé moci.

Oltané také vytykali policiSin negedstaveni se, neviditelné noSeni
sluzebnich odzndi neupravenost, nedostateu ustrojenost - begepice, tedy
jejich prezentaci na wejnosti. Velkym problémem také byla neznalost jdizyk
zejména v jednani s cizinci, kdy policisté nedokaegsvétlit, ceho se vlasth
obc¢an dopustil a prdje pokutovan. Negatiwnvnimana byla i sila hlasu a to jako
nepgételsky a autoritativni ton. Jako neztild a nepatelskd komunikace se
jevila rekterym ol¥anim situace, kdy jim policista dostdt€ newnoval

pozornost.

Konkrétni priklady ze stiznosti:
» Citim se chovanim policistzdravotr a spoléensky postizen, chovali se ke
mr¢ jako ke zl@inci.”
» Policista se stavi do role arogantniho, nepdsiizého tadu, ktery poSkozuje
davéru vaejnosti ke statnim orgam.”
. ...Bezdivodré a drze se vyptaval, vyslychal mne jakocahae..."
» Seber mu ty papiry,dbec se s nim nebaw ai zamkne auto a jdegky."
» NO jO, pan je dlezitém, &la ze sebe chytryho ailézityho. On si mysli, ze

S hami zamete, ale my zametem s nim."
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» ...10, Z& neni &o s policistou v pgadku, jsem pochopil az z nasledujiciho
urazejiciho kazéani, kdy d#rtrikal, Ze kolik stdlo mé zji&hi totoZnosti pete, Ze
oni meé vlastre chrani a il bych jim byt vé&ény a podkovat. Dale mi doslowh
tvrdil, Ze je do tohoto vlaku vyslalo ministerstvnitra plnit své Ukoly a Ze ja si
toho nevazim, nevozim sebou OP....Toto jednani pre@ foylo poniZujici,
urazejici a vyhizne..."

» KdyZ budete diskutovat, tak Vas to bude stat QK"

...jednani policisty bylo po celou dobu arogantnhadtazené, neustale nas
zahlcoval paragrafy...

» T0 Vas nemusi zajimat a dejte si pozor nebo s Ydvezeme na 24 hodin

sebou!*

Dale byl analyzou stiznosti z{igti dalSi negativni jevy v chovani polidist
na ktery obané poukazovali. Jednalo seg@evsim o jejich chovani ve sluzebnim
stejnokroji, tedy v ramci pracovni doby, kdy stktefi policisté vyizovali
viditeIn¢ své soukromé zalezitosti. Poukazovano bylo &wma chovani policidt
mimo pracovni dobu, tedy v jejich soukromém Z¥yddy se pedstava otani
neslovala s pedstavou policisty jako takového, tedy ochrancéejwneho
poradku, ktery ma i ve svém soukromém zévpt piikladem a chovat se podle
urcitych spol€enskych pravidel.

Jedna stiznost obsahovala i videsatti z pohledu oBana, vybrany byly
nejdilezit&jSi divody a tyto pak byly procentudwyjadieny.
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2.4.2 Kvantitativni analyza

Tabulka ¢. 1. Paiet stiznosti na nevhodnou komunikaci a jednanvatahu
k celkovému pétu stiznosti.

Pocet stiznosti na nevhodnou komunikaci a jednani veziahu k
celkovému pdtu stiznosti
Rok
Misto 2003 2004 2005 2006 2007
PCR S&k C. Budjovice -
celkovy pa@et stiznosti 69 109 52 28 29
PCR S&k C. Budjovice -
pocet stiznosti na
nevhodnou komunikaci 30 19 12 5 8
Procentni zastoupeni 435% 17,4% 23,1% 17,9% 27[6%

Graf. €. 1 Paet stiznosti na nevhodnou komunikace a jednani atahu
k celkovému pétu- absolutni zastoupeni

Poket stiznosti na nevhodnou komunikaci a jednani veztahu k celkovému pdtu
stiznosti

120+
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m PCR SJ&k C. Budgjovice - celkovy podet stiznosti @ PCR SJ¢k C. Budéjovice - podet stiznosti na nevhodnou komunikaci ‘

Zdroj: Graf¢. 1 byl vytvéen na zaklad hodnot uvedenych v tabuléel

Z celkové p&tu prijatych stiznosti v letech 2003-2007 bylo nejvitigrsosti
na nevhodnou komunikaci a jednani podano v roc8 2048,5 %. Nasleduje pak
rok 2007, kdy je zaznamenan vysSiusar27,6 %, dale pak rok 2005 — 23,1 %,
rok 2006 — 17,9 %. NejmérstiZznosti na nevhodnou komunikaci a jednani pak
bylo podano v roce 2004 ato 17,4 % z celkovébdtupstiznosti.

48



Tabulka €. 2: Stiznosti podle fyzickéhogku policisty

Stiznosti podle fyzického ¥ku v rdmci PCR SJk C. Budéjovice
Rok
2003 2004 2005 2006 2007
Fyzicky wk
osoby Pocef % |Paetl % |Paet] % |Padet % |Paet] %
do 25 let 4 8,9 1 3,2 1 7,1 1] 200 G 0Jo
26 az 30 let 12| 26,y 134 38|7 4 30,8 ) 0,0 P 2B,6
31 az 35 let 121 26, 6| 1944 1 el ] 2000 p 2B,6
36 az 40 let 0 0,0 41 12p 1 .V 4 44,0 D 0,0
41 az 45 let 9( 20,0 1 3.2 1 7.7 0 0Jo 1 14,3
46 az 50 let 2 4.4 3 9,7 1 7. 0 0,0 1 143
nad 51 let 6| 13,3 4 12, 4 30/8 1 24,0 | 14,3
Celkem policist 45 31 13 5 7

Graf. & 2 Paet stiznosti podle fyzickéhosku policisty v ramci BR S&k C.

Budgjovice
Stiznosti podle fyzického ¥ku v ramci PCR SXk C. Budgjovice
12-
101
&1 @ do 25 let
W 26 a2 30 let
6l 031 a7 35 let
036 a7 40 let
W41 a2 45 let
4 O 46 az 50 let
2,
0+
2003 2004 2005 2006 2007

Zdroj: Graf ¢. 2 byl vytvéen na zaklad hodnot uvedenych v tabulée2

M

Dle kritéria fyzického &ku policisty se jevi jako nejrizik@Si skupina ve
véku 26-30 let a 31-35 let. V roce 2003 bylo podamotyto wkové skupiny
celkem 53,4 % stiznosti z celkovéhaoa podobny trend byl registrovan v roce
2004 - 58,1 %, v roce 2005 - 38,5 % a v roce 2067,2 %. V roce 2006 pak

nejvice stiznosti bylo podano n&wvou skupinu 36-40 let, tedy 40 % stiznosti
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z celkového p&tu v tomto roce. DalSi rizikovou skupinou jsou pité ve ¥ku
nad 51 let, zejména v roce 2005 s 30,8 % a v2006 s 20%.

DlouhodoB nejmér stiznosti bylo podano na policisty véku 41-45 let
a 46-50 let.

Tabulka €. 3: Stiznosti podle doby trvani sluzebniho gompolicisty

Stiznosti podle doby trvani sluzebniho po®ru v ramci PCR SXk €. Budéjovice
Rok
2003 2004 200t 200¢€ 2007
Délka trvani poréru |[Potel| % [Potell % [Potell % [Potell % [Pocel| %
do 1 roku 1 2,2 2 6,9 1 7,7 0 o,p q 0Jo
2azb5 let 10 22,2 6| 194 4 30[8 2 40,0 B 4,9
6 az 10 let 14] 31,1 14 452 2 154 |l 20,0 [1 14,3
11 az 15 let 8 17,8 4| 129 2 154 ( 00 p 28,6
16 az 20 let 1 2,2 1 3,2 0 0,p 1 2Q,0 D 0,0
21 az 25 let 4 8,9 1 3,2 0 0,p d 0Jo ) 0,0
26 az 30 let 3 6,7 1 3,2 0 0,p d 0Jo ) 0,0
nad 31 let 4 8,9 2 6,5 4 30(8 1 2Q,0 | 14,3
Celkem policish 45 31 13 5 7

Graf. & 3. Paset stiznosti podle doby trvani sluzebniho pamv ramci R
SXk. Ceské Budjovice

StiZznosti podle doby trvani sluzebniho podtu v ramci PCR SXk C.
Budéjovice
14 »
12|
101 O do 1roku
W2az5let
i 064z 10 let
61 011 az15let
4 | B 16 az 20 let
D21 az25let
2] W 26 a7 30 let
0l Onad 31 let
2003 2004 2005 2006 2007

Zdroj: Graf ¢. 3 byl vytvéen na zaklad hodnot uvedenych v tabulée3
Podle délky trvani sluzebniho p&mn policisti sméfuje nejvice stiznosti

vramci FER Sik Ceské Budjovice na skupinu policigt s dobou trvani
sluzebniho porru v rozmezi 2-5 let a 6-10 let, v roce 2003 celk®3,3 %,
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v roce 2004 - 64,6 %, v roce 2005 - 46,2 %, v 12@@6 - 60 % a v roce 2007 -
57,2 %. Tyto d¥ rizikové skupiny se mezi sebouidhji, kdy fevazuje sluzehin

mladsi skupina 2-5 let. U skupiny s dobou sluzby 84 let bylo nejvice stiznosti
v roce 2003 - 8,9 %, dale v roce 2004 - 6,5 %,ce r2005- 30,8%, v roce 2006-
20% a v roce 2007- 14,3%. Nejmééstiznosti bylo na policisty s délkou trvani
sluzby 16-20 let. Qtané si skoro &bec nestzovali na policisty slouzici 21-25 let

a 26-30 let.

Tabulka ¢. 4: Stiznosti podle sluzebni hodnosti policisty

Stiznosti podle sluzebni hodnosti v rAmci®R SJkk C. Budéjovice
Rok
2003 2004 2005 2006 2007
Hodnost Poxtetl % |Pce] % |Paetf % |Paetl % |Paetl %
ren. 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,( 0 0,0
strzm. 0 0,0 0 0,0 0 0,( 0 0,0 0 0,0
nstrzm. 7 | 15,4 41 12 5| 385 1 200 3 429
pprap. 9 | 20,( 5| 16,1 2| 154 1 200 1 14,3
prap. 8 | 17,8 6| 194 1 7,7 1l 20[0 ( 0]0
nprap. 2 4.4 0 0,0 0 0, 0 0,D Q 0Jo
ppor. 3 6,7 3 9,7 0 0,0 0 0,0 2l 28,6
por. 3 6,7 2 6,5 2| 154 1| 20J0 1 143
npor. 4 8,9 3 9,7 0 0,0 1 200 O 0,0
kpt. 7 | 15,6] 6 | 19,4 2] 154 O 0,0 0 0,0
mjr. 2 4.4 2 6,5 1 7,7 0 0,d 0 0,0
ppk. 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,( 0 0,0
plk. 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,d 0 0,0
Celkem policist 45 31 13 5 7

Z této tabulky vyplyva, Ze nejvice stiznostidle kritéria sluzebni hodnosti
policisty, bylo podano na policisty s hodnosti hstr pprap a prap. V roce 2003
to bylo celkem - 53,4 %, 2004 - 48,4 %, v roce 2061,5 %, v roce 2006 - 60
% , vroce 2007 - 57,2 % . Dale nasleduje hodnpst kv roce 2003 — 15,6 %,
v roce 2004- 19,4 %, v roce 2005 - 15,4 %, v ro@@62a 2007 - 0 %. Nejmén
stiznosti pak bylo na hodnost nprap. a to pouzxe 2003 - 4,4 %. Ro¥#a tak
malo stiznosti bylo podano na hodnost mijr., v r2@@3 — 4,4 %, v roce 2004 —
6,5 %, v roce 2005- 7,7 %, nasledujici roky 0 %dn@istiznosti nebyly podany

na hodnosti rtn., strzm., pplk a plk.
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Tabulka €.5: Stiznosti podle Zazeni policist do sluzeb

Stiznosti podle z&azeni do sluzeb v ramci PR SXk €. Budéjovice
Rok
2003 2004 2005 2006 2007
Zarazeni do sluzby|Pctetl % |Paef] % |Padetl % [Paetl % |Paef] %
dopravni policie 5 11,1 8| 258 3 231 3 60,0 1 14,3
kriminalni policie a
vySetovani 12 26,4 8] 258 1 7,7 1 20{0 1 14,3
poradkova 24| 53,3 14 45p 9 69,2 1 20,0 B 4R9
ostatni 4 8,9 1 3,2 0 0,( 0 o,p 4 28,6
Celkem policist 45 31 13 5 7

Graf. & 4Stiznosti podle zazeni do sluzeb v ramciCR Skk. Ceské

Budgjovice

Stiznosti podle z#tazeni do sluzeb v ramci BR SXk €. Budéjovice

20

157

2003 2004 2005 2006 2007

O dopravni policie® kriminalni policie a vyS&bvaniO poradkovaO ostatni

Zdroj: Graf ¢. 4 byl vytvéen na zaklad hodnot uvedenych v tabulée5

Z vyhodnoceni wzenych stiznosti v ramci(lR S&k. Ceské Budjovice
smefujicich na jednotlivé jislusniky PolicieCR podle druhu sluzby policie
vyplyva, Ze nejvice stiznosti bylo 8favano na sluzbu gadkovou. Na druhém
mist je pak sluzba kriminalni policie a vyEetani na tetim sluzba dopravni
policie. Nejvice stiznosti bylo na f@mlkovou sluzbu s#iiovano v roce 2003 - 24
stiznosti, nasleduje rok 2004 - 14 stiznosti, roB52- 9 stiznosti, rok 2007 — 3

stiznosti a rok 2006 — 1 stiznost. V roce 2006 nmjMetSi paet sméfovan na
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sluzbu dopravni policie, proti které jinak dlouhbdcsméiuje nejmensi piet

stiznosti.

Tabulka ¢. 6: NejcastjSi divody stiznosti ofani

Nejéast|Si diavody stiznosti oldani
Rok
2003 2004 2005 2006 2007
Duvod olx¥ana |Potef] % |Pceff % |Pcef % |Pcef % |Pcef %
arogance 13| 29p 8 320 § 294 2 286 |4 444
demonstrace mgci 8| 182 3 14,0 2 11,8 [2 28,6 |0 0,0
styl komunikace] 13| 29,6 4 160 4 235 1 143 |1 11,1
neochota 41 94 4| 160 3 176 ( 0|0 L 11,1
agresivita 4 91 3| 12p 1 5,9 4 2836 1 111
ostatni 2| 45 3| 129 2| 11)8 Q o0 2 222
Celkem 44 25 17 7 9

Graf. €. 5 Nejcastjsi divody stiznosti okani

NejéastjSi divody stiznosti olsani
14
12
10
8
6
41
2]
o-
2003 2004 2005 2006 2007
0O arogancel demonstrace mod styl komunikaced neochotall agresivitad ostatni

Zdroj: Graf¢. 5 byl vytvéen na zaklad hodnot uvedenych v tabulée6

Na zaklad tabulky¢. 6 Ize utit jako nefastjSi divod stiznosti na policisty
z pohledu obana aroganci, nasleduje styl komunikace a daleodstraci moci.

V roce 2003 byly neépsgjSim divodem stiznosti atana arogance — 29,5 %

53



a styl komunikace 29,5 %. Nasleduje pak demonstnage s 18,2 %. V roce
2004 zaujimé prvni misto arogance s 32% , naslestylikcomunikace a neochota
s 16%. Vroce 2005 na prvnim mdiserogance s 29,4 %, nasleduje styl
komunikace s 23,5 % a neochota se 17,6 %. V ro06 &bu na prvnim mist
arogance, demonstrace moci a agresivita se stéjondootou 28,6 %. V roce
2007 zaujim& prvni misto arogance s 44,4 %, ngglediivod oltana ostatni
$ 22,2 %.

2.5 Zavére¢né zhodnoceni praktickétasti

Na zaklad zjiSttnych dat, které z praktickéasti vyplyvaji, lzefici, Ze
z celkové potu prijatych stiznosti v letech 2003-2007 bylo nejvitrosti na
nevhodnou komunikaci a jednani podano v roce 26@8leduje pak rok 2007,
dale pak roky 2005 a 2006. Nejmémstiznosti na nevhodnou komunikaci
a jednani pak bylo podano v roce 2004.

Dle kritéria fyzického &ku policisty se jevi jako nejrizikaySi skupiny
policisté ve ¥ku 26-30 let a 31-35 let. DalSi rizikovou skupirjeau policisté ve
véku nad 51 let. Nejmenrizikové jsou skupiny policitve wku 41-45 let a 46-
50 let. Dlouhodo® nejmér stiznosti je na policisty v produktivningku 40-50
let, ktefi maji zkuSenosti a jsou vyrovnani.

Podle délky trvani sluzebniho pé&mn policisti smefuje nejvice stiznosti
vramci R Sik Ceské Budjovice na skupinu policigt s dobou trvani
sluzebniho porru v rozmezi 2-5 let a 6-10 let. Tyto @vizikové skupiny se
mezi sebou sidaji, kdy gevazuje sluzelihmladsi skupina. Nejménstiznosti
bylo na policisty s délkou trvani sluzby 16-20 |€@kiané si skoro #bec
nestzovali na policisty slouzici 21-25 let a 26-30 let.

Dle rozdleni podle druhu sluzby, do které jsou policistéazani, nejvice
stiznosti sréfuje na sluzbu p@dkovou, nasleduje pak sluzba kriminalni policie
a vySetovani a sluzba dopravni policie. Nejrdéje pak podano stiznosti na
sluzby

Nefastji uvadknym divodem stiznosti z pohledu &na je arogance,

nasleduje styl komunikace a dale demonstraci moci.
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ZAVER

Celkové mnozZstvi stiznosti podanych na milcize hodnotit jako negativni
jev swdcici o tom, Ze policisté nejsou dostate vybaveni komunik&nimi
kompetencemi a o povrchnintigtupu k plgni sluzebnich povinnosti. Mozno ale
takéftici, Ze utita klesajici tendece naznge zlepsSujici se Urovievystupovani
policisti.

Vékové mladsi policisté séastji dostavaji do konfliki s ol&any. Je to dano
piedevsSim tim, Ze maji malé profesni zkuSenosti, talké tim, Ze jsou
nejpaetreji zastoupeni ve sluzbporadkové a dopravni policie, tedy tam, kde
dochazi k nejastjSimu kontaktu s alanem. Velkou roli také hraji emoce, které
vétSina mladych policist nedokdZze adekvéatreviadat. DalSi ficinou mize byt
i gener&ni konflikt mezi mladym policistou aékové starsi obanem.Rada
ob¢ani neni ochotna se nechat gouat nebo usgrovat wWkové mladSim
policistou a tato neochota saibe stat i okamzikem, kdy se€4ma situace rive
zkomplikovat. Analyzou stiznosti dle kritéria fyk@ho ku pak byla zji&na
souvislost s p&tem stiznosti na policisty podle délky trvani sluZidno porndru
policisti, kdy sn&fuje nejvice stiznosti na skupinu poligiss dobou trvani
sluzebniho porru v rozmezi 6-10 let a nasleduje pak skupinab®ddrvani 2-5
let. Je mozZnéici, Ze iciny jsou u &chto dvou kritérii stejné. Uskove starSich
a déle slouzicich policisty pak jéiginou jejich jednani také syndrom vyieai,
ktery se projevuje nezajmem o pracovni povinnosti.

Pokud se tyk& @tu stiznosti podle Zazeni do sluzeb, nejvice podanych
stiznosti sr¥uje na sluzbu p@adkovou. ivodem je pedevSim to, Ze policisté
zarazeni do této sluzby jsou takzeanejblize obanovi a nejvice ve styku
s olrany. Steji tak jako u ostatnich sluzeb je jednani &aoly jejich kazdodenni
naplini prace, kdy se setkavaji a jednaji stzefjSimi typy osob, s osobami
rizného spol&enského postaveni aznych socialnich kompetenci.

NefastjSim divodem stiZznosti aana na policistu je pak arogance politist
na kterou poukazujeétSina stzovateti. Nasleduje pak styl komunikace, tedy
zpiasob jakym policista s @anem komunikuje. V tomto iffpact se jedna
i nedostatené vys¥tleni situace a podminek, o néfelsky a nezdvdy tén

hovoru. Nutno fici, Ze oldané jsou velice vnimavi k celkovému vystupovani
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policisti a jako nezdvidla a nepatelskd komunikace se jim jevi rédgdad i urité
jednani policisty postradajici tento prvek ze straolicisty. MiZze se jednat
nagiklad o projevy uUnavy, nebo zautomatizované b&zél pohyby, vysoce
polozZeny silny hlas. Dale si ¢dné stzuji na demonstraci moci, kdy poukazuji
zejména na autoritativniigtup policisty, na to Ze se schovavé za svou umifio

a z této pozice nadzert jedna. Je pravdou, Z&kieti policisté spauji vyznam
Sveé prace v paipvani a snazi se vystupovat z pozice moci.

Vysledky ziskané analyzou znm& koresponduji s teoretickymi prameny.
Mezi faktory, které ovliviuji komunikaci policisty s atlanem pai jeho osobni,
profesionélni a komunikai hodnoty, tedy sebepoznéni, sociélni percepgdaych
Vv posuzovani, vlastni komunika kompetence, metody oviievani jinych lidi,
zvladani éznych druli chovani obana, rozpoznanitfgin a zdrofi konflikta,
pruznost jednani, pohotovost, jednani ve svizelngithaci. Policista musi
petovat o vlastni osobni potenciél, o osobni Zivoktéiy psychické a socialni se
navzajem prolinaji a podiuji. Nikdy nepisobi samostat) ale vzdy v witém
souboru. Nova strategie policejni prace je zalozem@echodu od represivniho
modelu k modelu sluzby ¢amim. Z tohoto dvodu je teba se zasiit na to,
aby vzalavani policist odpovidalo narakm oktansky orientované policejni
prace. To vyzaduje ipdevsim zdokonalovani polidistv oblasti komunikace,
nové znalosti, dovednosti a navyky, tedy dostsesocialni a komunikai
kompetence. Jeidgba, aby se v policejnim  wddvani vedle pravnich
a policejnich disciplin kladlidaz také na discipliny psychologické a za jejich
pomoci vybavit policisty psychologickymi prdéstky pro teSeni Bznych
i komunikang naranych situaci. Binna a situaci odpovidajici komunikace vede
k vyteSeni policejni situace bez pouziti jinych pfedki danych zakonem. Dobra
komunikace je také zakladem dobrého fungovanioptieba sousedit se na
vybér kvalitnich policist a provadt jej podle vhodnych kritérii a tim eliminovat
rizika jiz pfi samotném vyéru. Dilezité je zaniit se i na zvySovani vlastni
motivace policisi vhodnou podporou a oc&mim, na vytvéeni vhodného
programu profesionalniho rozvoje.

Kazdy policista by # nejenom pomahat a chrénit, ale i chapat své @ovol
jako sluzbu vieejnosti. Mel by byt profesionalem, ktery vi, co mélat, co se od

n¢j ocekava. Ml by prispivat k dobré passti policie svym chovanim a jednanim.
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