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UvVOD

Tématem predkladaného textu je téma ,,Komunikacné naro¢né situace prace operacniho
diistojnika Policie Ceské republiky*. Uvedené téma bylo zvoleno zcela zamémé, nebot’
prace operac¢niho distojnika je velmi naro¢na a problematika je velmi aktualni, ale
predevsim dulezita.

S nartistajici kriminalitou, ktera vykazuje globalni, tj. celosvétovy, narist, se zcela
samoziejme¢ objevuje 1vysSi poCet ozndmeni, kterd ptfijmou operacni dustojnici na
operaénim oddéleni Policie Ceské republiky. Skute¢nost piijimaného oznameni od
obCant je dalezitym momentem pro obé zicastnéné strany. Jisté¢ zde sehrava vyrazny
dopad zptsob a charakter komunikace mezi obéma subjekty. Komunikace a jednotlivé
komunikaéni techniky a strategie jsou pro pracovniky Policie Ceské republiky zcela
zasadni, tudiz neopomenutelné. Policista je nucen pii své kazdodenni praci
komunikovat s mnozstvim lidi, kterym se musi dokéazat ptizptisobit, ato jak
charakterem mluvy, tak izpisobem svého vystupovani. Mimo jiné se oznameni
pfijimajici policista dostdvd do kazdodenné naro¢nych situaci, nebot diivody volani
klienti mohu byt velmi svizelné, emoc¢né a psychicky ndrocné, coz zcela samoziejmée
ovliviiuje 1 smysleni, jednani a prozivani daného pracovnika (policejniho distojnika na
operanim stfedisku). Je znamé skutecnost, Ze vSechna oznameni se odehravaji
vyhradné prostiednictvim telefonického rozhovoru, kdy policista nemé jakoukoliv
moznost vidét volajiciho, jednozna¢né rozpoznat jeho emociondlni a mentdlni
rozpolozeni. Tudiz je skute¢né prace policejniho distojnika na operaénim stfedisku
velmi naro¢na. Operacni distojnik musi byt schopen za vSech okolnosti a situaci
zachovat ,.chladnou” hlavu a zarovein od volajicitho ziskat veskeré potifebné udaje
a informace, aby mu odeslal co nejdiive pomoc (policejni hlidku, rychlou zachrannou

sluzbu aj.).

Predlozeny text je zpracovan v teoretické a praktické roving. Teoretickd cast je
vypracovana za vyuziti odbornych zdroji, jejichz kompletni seznam je prezentovan
v samostatné kapitole na konci prace, s ndzvem Seznam pouzitych zdroji. Teoreticka
¢ast je koncipovéana do jednotlivych hlavnich kapitol a naslednych podkapitol. V ramci

hlavnich kapitol textu je zminéna problematika komunikace a jeji charakteristika (vznik



a vyvoj teci, interpersonalni komunikace, komunikaéni proces a formy komunikace,
jako je verbalni a nonverbalni komunikace). Dulezitou kapitolou je ta, kterd se vénuje
specifikim v komunikaci Policie Ceské republiky (tj. zvlastnosti komunikace mezi
policistou aobanem ajeji psychickd aemociondlni naroc¢nost). Konkrétnost
a naro&nost prace pracovnika (policisty) na operaénim stiedisku Policie Ceské republiky
pfiblizuje kapitola, jez se vénuje &innostem operaéniho stiediska Policie Ceské
republiky. Soucasti teoretické Casti textu je popis komunikacné naro¢nych situaci
v praci operatniho stfediska Policie Ceské republiky, ato konkrétné krizova
komunikace s oznamovatelem a specifika telefonické komunikace (agresivni klient,
sebevrazedny klient, klient-dité, klient pod vlivem navykovych latek, komunikace

s obéti trestné¢ho ¢inu ¢i komunikace s jedincem, ktery trpi duSevnim onemocnénim).

Pracovnici operacniho stfediska Policie Ceské republiky tedy velmi Casto zazivaji
zvySenou a nadmérnou psychickou a emociondlni z4téz. Zaroven jsou na jejich osobu

a jeji fungovani kladeny velmi vysoké naroky, a to ve vSech rovinach jejich osobnosti.

Prakticka cast textu se bude vénovat popisu a piedstaveni zrealizované¢ho vyzkumného
Setfeni. Cilem vyzkumného Setfeni je zmapovat vybrané komunikacné narocné situace
v povolani operaénich distojnikii Policie Ceské republiky ve StfedoGeském kraji.
Dil¢im cilem je nasledné identifikovat tyto konkrétni komunikacn& narocné situace
a stavy. Dal§im dil¢im cilem je zjistit a oziejmit ty pfiCiny a také faktory, které ovliviiuji
kvalitu telefonického rozhovoru v komunikacné néaro¢nych situacich v povolani

operaénich diistojnikt Policie Ceské republiky ve Stiedoéeském kraji.

K moznosti realizace vyzkumného Setfeni bude vyuzito kvantitativni vyzkumné
metodologie, a to konkrétné¢ dotaznikové Setfeni. Dotaznikové Setfeni bude preferovano
zcela zamérn€, nebot’ zajistuje oslovenym respondentim vysokou anonymitu, tudiz
mohou bez obav sdélovat své subjektivni postoje, ndzory, zkuSenosti aj., aniz by se
museli obavat piipadného prozrazeni svého asvych odpovédi. Cilovou skupinou
k realizaci vyzkumného Setfeni jsou pracovnici (policisté) operacniho stfediska Policie

Ceské republiky ve Stiedoteském kraji.
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TEORETICKA CAST

1 CHARAKTERISTIKA KOMUNIKACE

1.1 Vznik a vyvoj Feci

Re¢ lze vyjadtit jako ,.schopnost clovéka vyjadrit clenénymi zvuky obsah védomi
a pouzivat vyrazové verbalni (mluva, pismo) a neverbalni (posunky, mimika, gesta)
prostiedky. Rec slouzi ke sdélovani a vyjadiovani toho, co mdme ,v sobé. Umoziuje
rozhovor a vytvareni spolecenstvi, spojuje ja a ty. Pro vyvoj jedince ma rec¢ mimoradny
vyznam, ovliviiuje kvalitu mysleni, pozndvani, uceni, jeho orientaci a fungovani
v lidském spolecenstvi“!. Jak je vSeobecné znamo, ¢lovék je jedingm zivym tvorem se
schopnosti komunikovat pomoci mluveného slova. Schopnost mluvit jsme ziskali jiz
pted 300 000 lety, a to vyvojem unikatniho télniho organu — hrtanu. Lidsky hrtan je nize
polozeny nez hrtan primatd, coz nam na rozdil od naSich nejblizSich pifibuznych
umoznilo vyvoj hlasivek a nasledné schopnost mluvit.? Jak tedy doslo ke vzniku lidské

reci?

Béhem tietihor doslo k prudké zméné podnebi a ¢ast naSich piedkd ustdla zménu
podminek. Prezili, nicméné se neptizplsobili dale — z téch se stali lidoopi. Druha ¢ést se
novym podminkdm pfizpusobila, opustila Zivot v korunach stromtl, zacala se pohybovat
po zemi, na dvou nohach a vzpiimila se. Nasi pfedci méli najednou volné ruce, ztratili
srst. [ kdyZ to zni vysoce nepravdépodobné, vznik feci souvisi nejvice prave se ztratou
srsti. Osrsténi predchiidei ¢lovéka museli zrychlené dychat, jelikoz jim chybély potni
7lazy. Usta tedy byla viceméné plné zaméstnana. Se ztratou srsti vznikly potni zlazy,
tudiz bezsrsti predci jiz neméli potfebu zrychlené dychat a vzniklo nové vyuziti pro
usta. Bezsrsti predci se naucili i diky niZze polozenému hrtanu vydavat skieky a rtizné

zvuky. Tito pravéci lidé se zacali sdruzovat do tlup, aby se spole¢né branili neptatelim

" HAGEGE, Claude. Clovék a ie¢: lingvisticky piispévek k humanitnim védam. Praha: Karolinum, 1998,
311 s. ISBN 80-7184-331-8.

2 KOSPERTOVA, Lenka. Jak vznikla lidska fe¢? A pro¢ mluvime tolika jazyky? EpochaPlus [online].
2018 [cit. 2021-02-07]. Dostupné z: https://epochaplus.cz/jak-vznikla-lidska-rec-a-proc-mluvime-tolika-

Jjazyky
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a spolecn¢ shanéli potravu nebo ji lovili. Museli se proto naucit komunikovat pomoci
skiekli a gest. Diky postupné evoluci lidského mozku se skieky zacaly formovat
v jednoducha slova, ktera se stala ,,obecnou feci* tehdejsich lidi. Velky zlom nastal za
vlady naSeho ptimého piedka homo erecta, v jehoz mozku se zacCala formovat tzv.
Brocova oblast®, ktera umoznila vytvaret slova a véty, a objevily se proto prvotni
naznaky lidské teci. Déale doslo u naSich predkl k rozdéleni a specializaci jednotlivych
hemisfér v mozku. V levé hemisféie se vytvofilo centrum teci a v pravé pak centrum
pro vnimani melodie a rytmu. ,,Mozek se jednoduse prizpiisoboval a vylepsoval tim, jak
rostla schopnost artikulované reci**. S rozvojem artikulované feéi se paralelné vyvijelo
i centrum sluchu, které je pro mluvené slovo nezbytnosti. ,,Nejnovéjsi védecké objevy
ukazuji, ze hrtan, ktery umoznuje vyslovovat vsechny hlasky, se u lidi objevil az pred
300 000 lety. Schopnost mluvit pak pred 100 az 200 000 lety. Lidé dokonale zvladli
mluvu pied 50 000 lety s rozvojem uméni.*>. Az diky moderni v&d€ se zjistilo, Ze pro fe¢
je zasadni vznik tzv. zrcadlovych neuronti a Ze zdsadni pro mluvené slovo jsou i pohyby

jazyka, rtl a obli¢ejovych svall (tzv. mimickych svalt).®

Fascinujici je ivyvoj fe¢i vramci lidské ontogeneze. Vyvoj fe€i aschopnost
komunikovat je jedine¢nym a dilezitym momentem v zivoté kazdého lidského mladéte.
Schopnost komunikovat za¢ind prvnim novorozeneckym vykiikem, nésledné zvukové
projevy slouzi k ukojeni zakladnich Zivotnich potieb (rozdilné projevy pro spokojenost
i nespokojenost ditéte). Postupné se feC stdva prostiedkem komunikace, vztaht,
spoluprace, usmériiovani socidlnich interakci a zaroven také ndstrojem mysleni.
Zasadnim obdobim pro vyvoj fe€i je obdobi do Sesti aZ sedmi let s tim, Ze nejprudsi
tempo je do tif az Ctyf let véku ditéte. Vyvoj feci je u déti nejvice ovlivnén jemnou

i hrubou motorikou, vnimanim a socialnim prosttedim.’

3 KOSPERTOVA, Lenka. Jak vznikla lidska fe¢? A pro¢ mluvime tolika jazyky? EpochaPlus [online].
2018 [cit. 2021-02-07]. Dostupné z: https://epochaplus.cz/jak-vznikla-lidska-rec-a-proc-mluvime-tolika-

jazyky

4 Tamtéz.

5 Tamtéz.

® Tamtéz.

7BEDNAROVA, Jifina a Vlasta SMARDOVA. Diagnostika ditéte predSkolniho véku: co by dite mélo
umet ve véku od 3 do 6 let. 2. vydani. Ilustroval Richard SMARDA. Brno: Edika, 2015. Moderni metodi-
ka pro rodice a ucitele. ISBN 978-80-266-0658-1.
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1.2 Vymezeni interpersonalni komunikace

Definovat pojem komunikace neni jednoduché. Slovo komunikace ma latinsky ptvod
ve slové communicare = C&init néco spole¢nym, spoleéné néco sdilet, spojovat.®
Komunikaci Ize popsat jako ,,pfenos®, ,,spojeni, ,,sdé¢lovani, ,,vyménu informaci, ale
v jinych oborech uz ji mizeme chapat jinak — naptiklad komunikaci jako dopravni
cestu. I v rdmci oboru sociologie existuji ohledné definice tohoto pojmu nejednoznacné
nazory. Napiiklad Keller komunikaci popisuje jako ,prostredek koordinace pritomnych
aktivit, slouzici jako prostredek orientace vzhledem ke vzdalenéjsimu okoli, které neni
dostupné bezprostredni zkuSenosti, je prostredkem ozZiveni zkuSenosti minulé, je
prostiedkem anticipace a planovani budoucich aktivit“°. Psychologicky slovnik Hartla
a Hartlové popisuje komunikaci jako ,dorozumivani, sdélovani; v psychologii
predevsim prenos myslenek, emoci, postojii a jednani od jedné osoby ke druhé'°. Hned
vzapéti tentyz zdroj podava vyklad i dal§iho ¢asto pouzivaného a souvisejiciho pojmu —
socialni komunikace jako specifickd forma socialnich stykt, ktera nespoc¢iva v pouhém
pfenosu informaci, ale pfedpokladd porozuméni; lze ji povazovat za dil¢i piipad
interakce. N¢které definice pojmu komunikace kladou diraz na Siroké pojeti
komunikace — v takovém piipadé¢ je komunikace socidlnim procesem a socidlni
instituci, zddrazilovano je koordinované chovani mezi lidmi, kontakt mezi lidmi.
V uzkém pojeti je komunikace vymezovana zpravidla jako proces pfedavani informaci,
v jinych definicich je komunikace pojimana jako druh socidlni interakce, v niz jde
0 jednostranné sdélovani nebo vzajemnou vyménu informaci.!! Proces komunikace ma

Ctyfi hlavni funkce: informovat, instruovat, piesvéddit, pobavit.!?

Pojem ,interpersondlni komunikace* znamend ,,mezilidskou komunikaci“. Tedy
vyménu informaci, ndzorti, domnének mezi dvéma a vice jedinci. Pojem se uziva jednak

v §irsim vyznamu, kdy se do pojmu zahrnuje i komunikace prostfednictvim technickych

8 PAULIK, Karel. Psychologické zdklady lidské komunikace. Ostrava, 2007. Uéebni text. Ostravsk uni-
verzita v Ostrave.

9 KELLER, Jan. Uvod do sociologie. Praha: Sociologické nakladatelstvi, 1995. Studijni texty (Sociolo-
gické nakladatelstvi). ISBN 978-80-86429-39-7.

0 HARTL Pavel, HARTLOVA Helena. Velky psychologicky slovnik. 2010. 4(3), 85 s. ISSN 1802-8853.
" STRIBRSKA, Jindra. Interpersondlni komunikace. Praha, 2000. Studijni text. VSCHT.
12 VYBIRAL, Zbyné&k. Psychologie lidské komunikace. Praha: Portal, 2000. ISBN 978-80-7367-387-1.
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prostredkil, jednak se tento pojem uziva v uz§im vyznamu, kdy se komunikace odehrava
v pfimém, osobnim kontaktu lidi ,tvaii v tvai®, ktefi si navzdjem sdé€luji urcité
informace.!® S ur¢itou nadsdzkou je mozné fici, Ze interpersonalni komunikace je
jednou z nejcastéjsich ¢innosti, kterou lidé po cely sviij zivot vykonavaji od okamziku
narozeni az do konce zivota. Na komunika¢nich kompetencich a uspéSnosti komunikace
v mnoha aspektech zavisi i zivotni uspésnost dané¢ho jedince témét ve vSech oblastech
zivota (po€inaje rodinnym vztahem, partnerskym vztahem, pracovnim vztahem,
Skolnim vztahem).!* Je nutné poukdzat na to, Ze interpersonalni komunikace je
zakladem pro utvéieni mezilidskych vztahd, a je-li narusena komunikace v jakémkoli
vztahu, odrazi se to pak ve vztahu samotném, povétSinou nebude vztah fungovat. Jak
piSe Nyvltova: ,Interpersonalni komunikace je mnohorozmérnou cinnosti, které se
ucime po cely zivot. Komunikacni kompetence jsou soucdsti a vysledkem celkového
osobnostniho vyvoje, jsou vyznamné ovliviiovany prostredim, ve kterém Zijeme, hlavné
komunikacni zdatnosti lidi, s nimiz jsme od uitlého véku v tésném kontaktu*'®. Zvladnout
dobie as piehledem mezilidsky komunikovat zahrnuje n¢kolik dil¢ich dispozic
a dovednosti, jejichz zvladnuti a osvojeni se u¢ime jiz od utlého détstvi. ,,V pritbehu
ontogeneze se komunikacni kompetence neustdle promenuji v zavislosti na tom, v jaké
mire jsou rozvinuty dispozice potiebné pro efektivni komunikaci (napr. osvojeni jazyka
a reci, uroven mysleni, schopnost soustiedeni, socialni percepce, empatie, schopnost
sebeovladani a prizpusobent aj.). Pro uspésnou komunikaci v dospélosti je proto nutné
Jjiz udeti rozvijet nékteré dil¢i schopnosti a dovednosti, které na prvni pohled
s komunikaci zdanlivé nesouviseji.*“'®. Pokud ma dospély ¢lovék problémy komunikovat
s ostatnimi lidmi, popfipad€ navéazat vztah, netkvi problém pravdépodobné v tom, Ze
neoplyva ¢i neznd komunikacni dovednosti, ale Ze si je neosvojil jako dité jiz v Gtlém
véku. To mu pak brani v realizaci n€kterych komunikacnich dovednosti. Z toho diivodu
je dilezité, aby dité jiz od utlého veéku travilo ¢as s dospelymi osobami, komunikovalo

s dospelymi, od kterych se praveé jednotlivych komunikaénich dovednosti mtize naucit.

B NYVLTOVA, Vaclava. SOFT SKILLS: Interpersonalni komunikace pro uchazece o zaméstnani. Praha,
2014. Metodika pro rodice. VYSOKA SKOLA CHEMICKO-TECHNOLOGICKA V PRAZE.

4 VYBIRAL, Zbynék. Psychologie lidské komunikace. Praha: Portal, 2000. ISBN 978-80-7367-387-1.

S NYVLTOVA, Vaclava. SOFT SKILLS: Interpersonalni komunikace pro uchazece o zaméstnani. Praha,
2014. Metodika pro rodi¢e. VYSOKA SKOLA CHEMICKO-TECHNOLOGICKA V PRAZE.

16 Tamtéz.
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U jednotlivych lidi se zplsob komunikace znacéné lisi. Kazdy clovék ma své
preferované komunika¢ni zvyklosti, svlij charakteristicky styl. To, jakym zpiisobem
clovek komunikuje, je podminéno jeho osobnosti, kterd se od utlého détstvi utvaiela ve
specifickém kulturnim prosttedi.!” Paklize lidé vyrustaji ve stejném kulturnim prostiedi,
jejich komutace a zvyklosti jsou si pak vice podobné alidé si zdanlivé lip rozumi

a komunikuji spolu.

1.3 Proces komunikace a jeji funkce

Komunikace probiha vzdy mezi dvéma a vice lidmi a pfedstavuje vzdy dynamicky
proces. Pechacova a Natovova'® pak pisi, Ze ,proces komunikace vychdzi ze zmény
myslenkového procesu v proces komunikacni, ktery je mozno shrnout do ctyr fazi®.
Voprvni fazi si autor mySlenky (komunikitor) za pomoci vnitini fe¢i uvédomi
a zformuluje myslenku nebo pocit, ktery chce vyjadfit. V potaz musi brat komunikacni
kontext a ocekavani svého komunika¢niho partnera. Ve druhé fazi se zapojuje
pfedstavy autora myslenky. Ve tfeti fazi je informace zakdédovana a ve védomi vniméana
jako ,,obraz vyroku“. Posledni faze je reprezentovdna jiz vlastnim artikulovanym

projevem, véetné zpétnovazebniho okruhu.

7 VYBIRAL, Zbyné&k. Psychologie lidské komunikace. Praha: Portal, 2000. ISBN 978-80-7367-387-1.

'8 PECHACOVA, Zdeiika a Ludmila NATOVOVA. Komunikace pro ekonomy. Rozs. vyd. V Praze:
Ceské zem&dé&lska univerzita, Provozné ekonomické fakulta, 2012. ISBN 978-80-213-1740-6.
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Obrazek €. 1: Schéma procesu komunikace

KODOVANI DEKODOVANI

SDELENI

ODESILATEL ADRESAT
(KOMUNIKATOR) (KOMUNIKANT)
KOMUNIKACNI

N KANAL
sum
ZPETNA VAZBA ODPOVED

Zdroj:*°

Pii procesu komunikace mezi dvéma a vice jedinci jde zejména o pfedavani informaci.
Komunikace vzdy vyzaduje zpétnou vazbu od piijemce informace. Tudiz reakci
pfijemce na vyicenou informaci ¢i myslenku. ,,Komunikace je tedy dvousmérny
proces*??. Role komunikatora a piijemce se béhem hovoru/komunikace mize stiidat.
Lidé si tak navzdjem vyménuji informace, zkuSenosti, myslenky. Paulik pak samotnou
informaci popisuje ve své knize jako ,ten obsah zpravy, ktery smizuje miru nasi
neznalosti, nejasnosti v urcité oblasti a umozniuje nam doplnit si poznatky o néco navic
oproti tomu, co uz jsme znali dosud, cili snizit miru neurcitosti a zlepsit nasi orientaci.
Informace je tedy kvalita sdéleni prindsejici neco zcela ci castecné nového, plne nebo

do néjaké miry presahujiciho stavajici tiroveri znalosti.“*'.

Komunikace mezi dvéma lidmi je jejich interakce, totiz vzajemné plsobeni jeden na
druhého. Kazdy jedinec pak komunikuje s ostatnimi svym charakteristickym zptsobem.
Kazdy jedinec vSak sviij osobity styl komunikace méni v ramci kontextu komunikace.
Kontextem komunikace se rozumi vSechny situacni proménné (osobnost autora
myslenky, osobnost piijemce myslenky, kulturni zvyklosti dané spolecnosti,

komunikacni situace, cil komunikace). U kontextu je pak rozliSovana vnitini a vnéjsi

19 PECHACOVA, Zdeiika a Ludmila NATOVOVA. Komunikace pro ekonomy. Rozs. vyd. V Praze:
Ceské zem&délska univerzita, Provozné ekonomické fakulta, 2012. ISBN 978-80-213-1740-6.

20 PAULIK, Karel. Psychologické zdklady lidské komunikace. Ostrava, 2007. Ugebni text. Ostravska
univerzita v Ostrave.

2l Tamtéz.
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slozka. Nyvltova pak vnitini kontext charakterizuje jako ,,vSe, co se odehrava v nitru
clovéeka®. V zavislosti na aktudlnim fyzickém a psychickém (emoc¢nim a kognitivnim)
stavu autora myslenky je kazdy jedinec ke komunikaci rizné disponovan. Nékdy mulize
byt dokonce jedinec v tak Spatném psychickém ¢i fyzickém stavu, ze komunikace
s druhymi lidmi neni vibec schopen. Vyznamnym prvkem vnitiniho kontextu
komunikace je pak motivace autora, sniz do komunikace vstupuje, acile
komunika¢niho procesu, tj. ¢eho chce v komunikaci autor mySlenky dosdhnout.
Vn¢js$im kontextem komunikace se pak rozumi ,,vSechny vnéjsi okolnosti, které primo ¢i

2

neprimo ovliviwji proces komunikace***. Prvki, které zvné&jSku ovliviiuji danou

na danou komunikaci mezi dvéma lidmi dostatek, nebo malo casu), prostredi, ve kterém
se aktéti nachéazeji (n¢kterd prostfedi jsou vhodnd, jind mén¢ vhodna, az rusiva apod.),
prvkem vnéjSiho kontextu komunikace. Samoziejmé jinak komunikujeme s lidmi
rizného véku, slidmi na rGzné kognitivni uwrovni, slidmi sympatickymi ¢i
nesympatickymi, s lidmi cizimi, s lidmi, ktefi se ndm psychicky podobaji, a s témi,
unichz mame naopak pocit, Ze jsou z,jiného t&sta“?. Za nejsilngjsi komunikaéni
dovednost ¢lovéka je povazovan fakt, Ze umime styl komunikace ptizptisobit praveé

danému ¢lovéku.

Co vede lidi k tomu, aby mezi sebou komunikovali? Dé se piedpokladat, ze lidi spolu

komunikuji vzdy za n¢jakym ti€elem. Nejcastéjsim ti€elem komunikace je pak:

— informacni G€el: oznameni, sdéleni, pfedani ¢i doplnéni informace, upozornéni;
— instrukéni Gcel: poskytnout ndvod, vysvétlit, naucit;

— presvédCovaci ucel: ovlivnit nékoho, ziskat néco;

— ucel pobaveni: rozptylit, rozveselit, vyplnit Cas;

— ucel exhibice: upoutani pozornosti, vzbuzeni zajmu, pfedvedeni se.?*

2 NYVLTOVA, Vaclava. SOFT SKILLS: Interpersonalni komunikace pro uchazece o zaméstnani. Praha,
2014. Metodika pro rodi¢e. VYSOKA SKOLA CHEMICKO-TECHNOLOGICKA V PRAZE.

23 Tamtéz.
2 PAULIK, Karel. Psychologické zdklady lidské komunikace. Ostrava, 2007. Ugebni text. Ostravska
univerzita v Ostrave.
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Jaka je pak funkce komunikace? Jiz jednobunécné organismy maji tendenci udrzovat
vnitini rovnovdhu areagovat na zmény v prostiedi zpisobem, ktery tuto rovnovahu
udrzuje. Jinymi slovy, jiz jednobunécné organismy komunikuji s prostfedim a reaguji na
zmény vné¢jSiho prostiedi. V nékterych zvitecich eusocialnich spole¢nostech vykonavaji
k tomu urceni ¢lenové specializované role a zkoumaji Zivotni prostfedi. Jednotlivci
funguji jako ,,strazci®, stojici mimo skupinu a informujici ostatni cleny skupiny; kdykoli
dojde k alarmujici zméné v okoli, komunikuji spolu. Jednotlivi ¢lenové zvitecich druhti
spolu taktéz nepfetrzit¢ komunikuji skieky, vréenim — dévaji najevo souhlas ¢i
nesouhlas s ur¢itym chovanim, varuji se pfed nebezpecim, vybizeji se k lovu, vybizeji
k sexudlni Cinnosti. Komunikace je tedy pro jakykoli zivociSny druh nutnosti pro
harmonicky a klidny Zivot. Vyména informaci mezi jedinci stejného druhu je v rdmci
skupiny nezbytnosti. Diivody ke komunikaci mohou byt konkrétni a podminéné urcitou
momentalni situaci iobecnéj$itho razu. Vybiral pak shrnuje zakladni komunikaéni

motivy:

— kognitivni motivace: cilem je preddvani poznatkll na zakladé potieby sdélit
druhému néco, co vime, co zname, co se domnivame;

— sdruzovaci motivace: vychazi z potteby kontaktu, soundlezitosti, potfeby né¢kam
patfit, zaclenit se do skupiny, nebyt osamélou existenci. Obsah komunikace
nebyva podstatny, jde pfedevS§im o navazani kontaktu;

— sebepotvrzovaci motivace: upfesnéni sebeobrazu, potvrzeni vlastni identity.
V komunikaci se jedna predevsim o poznéni sebe, nalezeni sebe;

— adaptacni motivace: v komunikaci signalizujeme a potvrzujeme své role.
Zaujimame stanoviska vychazejici z ur€ité role, pfijimame pfislusné rolové
stereotypy a ddvame tim najevo své prizplisobovani se okoli, integrovani se do
spolec¢nosti, konformitu;

— silova motivace: vychazi z potieby vzbudit pozornost, zaujmout, ziskat obdiv,
respekt, ptevahu, moc, prosadit své zajmy, vyniknout nad ostatnimi, zvitézit;

— existencidlni motivace: komunikace slouzi k pfekonani pocitti nudy, prazdnoty,
marnosti, az bezesmyslnosti zivota, pomaha strukturovat a naplnit Ccas,
pfedchazet depresim — v tom spociva jeji mentalné hygienicky vyznam;

— pozitkarska motivace: pfinasi zabavu, rozptyleni, odpocinek, navazovani

nezévaznych kontaktl, Gnik od starosti;

18



— dal8i motivy: mohou byt velice rozmanité, jako napf. udélat nékomu radost,
ptekvapit ho, rozptylit podezieni, odvést pozornost, zamluvit choulostivé téma,

obvinit nékoho, skandalizovat, zmast, zahladit stopy atd.

1.4 Formy komunikace

Obvykle se druhy komunikace jednoduSe déli na verbalni (slovni) a neverbalni
(mimoslovni) komunikaci. Stiibrska pak ve své knize zminuje rozdéleni komunikace

dle poctu zacastnénych osob:

— intrapersonalni komunikace (komunikace v rdmci jednd osoby, komunikace se
sebou samym),

— interpersonalni komunikace (komunikace mezi dvéma lidmi, klasicky rozhovor),

— komunikace v malopocetné skupiné (napft. rodina, Skolka, skola),

— vefejna komunikace (napf. feénik a publikum, moderator a publikum).?’

V poslednich letech se do tohoto rozdéleni zatazuje ikomunikace prostfednictvim
modernich technologii (zprostiedkovand komunikace) a masova komunikace (medidlni
komunikace).? Za zminku ur¢it€ stoji zvlastni druh komunikace, ktery se pouziva
pfedev§im jako jeden z marketingovych néstroji. Jednd se otzv. podprahovou
komunikaci (reklamu). ,,Tomuto pomerné uzce definovanému typu komunikace jsou
prisuzovany silné a nebezpecné moznosti, zZe skrze ovlivnéni lidského podvedomi
zamerné manipuluje s clovekem, ackoli dosud neexistuje experiment, ktery by takovyto
ucinek jednoznacné a bez vsi pochybnosti prokdzal “*’. Podprahova reklama, jak jiz
samotny ndzev napovida, je zpuisob komunikace, jejimz zdkladem je sd¢leni nachazejici
se mimo pole védomé vnimanych smyslovych pocitkid. Vyuzivd omezenosti lidskych
smysli. Zakon 231/2001 Sb.?®, o provozovani rozhlasového a televizniho vysilani,

definuje podprahové sdéleni jako ,.zvukovou, obrazovou nebo zvukové-obrazovou

25 STRIBRSKA, Jindra. Interpersondlni komunikace. Praha, 2000. Studijni text. VSCHT.

26 DEVITO, Joseph A. Zdklady mezilidské komunikace: 6. vydani. Praha: Grada, 2008, 512 s. Expert
(Grada). ISBN 978-80-247-2018-0.

2T ROZMAIJZL, Lukas. Podprahova reklama- vyklad pojmu. Praha, 2008. Bakalaiska prace. Univerzita
Karlova, Fakulta socialnich véd. Vedouci prace Pavel Dolansky.

28 Zakon 231/2001 Sb., o provozovani rozhlasového a televizniho vysilani a 0 zméné dal§ich zakoni § 2
odst. 1 pism. t
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informaci, ktera je zamérné zpracovana tak, aby méla viliv na podvédomi posluchace

nebo divika, aniz by ji mohl védomé vnimat®.
1.4.1 Neverbalni (mimoslovni) komunikace

Nonverbalni komunikace je druhem interpersonédlni komunikace a predstavuje vyménu
informaci zprostfedkovanou nejazykovymi prostiedky, tedy uplatiiujici extralingvistické
prostiedky. Nazyvame ji ,.komunikaci beze slov* nebo jako ,fe¢ téla“. Tento druh
komunikace je vyvojove starSi nezli slovni komunikace. Lze predpokladat, ze i nasi
ptedkové se nejprve dorozumivali posunky a gesty. ,Je silné ovlivnéna emocemi, je
proto také bezprostrednéjsi a spontannéjsi, v bézné komunikaci probiha z vétsi casti na
nevédomé urovni“?. Jelikoz je nonverbalni komunikace vyvojoveé starsi, je pro nas vice
zazita a povazovana za pravdivéjsi, veétSina lidi ji hodnoti jako vérohodnégjsi. Zatimco
verbalni komunikaci l1ze zcela ovlivnit spravnou volbou slov, neverbalni prosttedky
komunikace byvaji spontanni a méné€ ovlivnitelné. Podle rysti neverbalni komunikace je

posuzovana autorova seriéznost, jeho moralni uroveii. Pomoci neverbalni komunikace

je Cloveék schopny sdélit témét vSechny emoce. Projevy lze rozd¢€lit na:

a) mimické — vyraz obliCeje a jeho zmény pii komunikaci;

b) kinezické — Cetnost a rozsah télesnych pohybi;

c) gestikulacni — pohyby, nejcastéji pomoci rukou ¢i hlavy, vyjadiujici urcité
vyznamy;

d) posturologické — poloha téla;

e) dotykové (haptické) — bezprosttedni télesné kontakty;

f) proxemické — fyzicka prostorova distance mezi lidmi;

g) vizické — zrakovy kontakt, ¢innost o¢i v komunikaci.*

Na mimoslovni komunikaci se podili témét veskeré svalstvo téla, dokonce i nékteré
fyziologické déje (zrychleny tep a dech, poceni), a zejména psychika. Komunikacni
vyrazové pohyby mohou byt vrozené (instinktivni, napf. cenéni zubt), vétSina z nich je

vSak naucend bchem Zivota v daném prostiedi. Byvaji totiz velmi ovlivnéné danou

2 NYVLTOVA, Vaclava. SOFT SKILLS: Interpersonalni komunikace pro uchazece o zaméstnani. Praha,
2014. Metodika pro rodice. VYSOKA SKOLA CHEMICKO-TECHNOLOGICKA V PRAZE.

30 PAULIK, Karel. Psychologické zdklady lidské komunikace. Ostrava, 2007. Ugebni text. Ostravska
univerzita v Ostrave.
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kulturou a zvyky, ale ikonkrétnimi profesemi, situacemi ¢i oblibenymi ¢innostmi.’!
Rozdily mezi neverbalni komunikaci nevykazuji jenom rizné kultury, ale imuzi
a zeny.>? | Neverbadlni komunikace clovék vyuZiva k tomu, aby podporil 7ec (reguloval
jeji tempo, podtrhl a zduraznil vyslovené), nahradil 7ec (ilustroval, symbolizoval),
vyjadril emoci, zvladl emoci, vyjadril interpersonadlni postoj (sympatii k nékomu,
dominanci, pochybnost...), uskutecnil sebevyjadreni (sebeprezentaci) — predstavil se.*
Typické u lidi byva, ze neverbalni komunikace dopliiuje verbalni (slovni) komunikaci,
a to praveé tim, ze gestikulace ¢i mimické vyjadieni podtrhne a zdlrazni ¢i doplni silu
mluvené¢ho slova. Individudlni vystfelky v neverbalni komunikaci pak vychazi
pfedevsim z temperamentu jednotlivee, z momentalniho psychického rozlozeni autora
nebo momentalnich zdmérti autora. Nonverbalni prosttedky komunikace byvaji
neumyslné. Nékdy jsou natolik nutkavé, Ze jejich ovlddnuti mize byt v nékterych

piipadech nad sily samotného jedince.*”
1.4.2 Verbalni (slovni) komunikace

»Pro sdelovani myslenek, predstav, napadii, popisii udalosti a zkuSenosti Ize uzit pouze
slov usporadanych do vyznamového celku — verbadlni komunikaci. V kazdodennim
i pracovnim Zivoté je mnohem vice uzivana ustni verbalni komunikace nez pisem.*3*. Jak
ktery c¢lovék ale bez problému vyjadiuje své mySlenky pomoci mluveného slova.
Nékterym lidem nedé€ld komunikace s ostatnimi lidmi sebemensi problém, jini maji zase
problém své myslenky preménit ve slova ¢i komunikovat s ostatnimi bez zadrhelu.
Verbalni komunikace je zprostfedkovand slovy, tedy pouziva jazykového kodu.

Jazykové prostiedky se v odborné terminologii oznac¢uji jako prostfedky lingvistické.?

3 PAULIK, Karel. Psychologické zdklady lidské komunikace. Ostrava, 2007. Ugebni text. Ostravska
univerzita v Ostrave.

32 VYBIRAL, Zbynék. Psychologie lidské komunikace. Praha: Portal, 2000. ISBN 978-80-7367-387-1.

3 PAULIK, Karel. Psychologické zdklady lidské komunikace. Ostrava, 2007. Uéebni text. Ostravska
univerzita v Ostrave.

¥ NYVLTOVA, Vaclava. SOFT SKILLS: Interpersonalni komunikace pro uchazece o zaméstnani. Praha,
2014. Metodika pro rodice. VYSOKA SKOLA CHEMICKO-TECHNOLOGICKA V PRAZE.

3% PAULIK, Karel. Psychologické zdklady lidské komunikace. Ostrava, 2007. Ugebni text. Ostravska
univerzita v Ostrave.
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,wchopnost mluvit ziskali lidé, podle mnoha studii, pred zhruba 100 az 200 000 lety.
Lidé dokonale zviadli mluvu pred 50 000 lety s rozvojem uméni‘®. Verbalni
komunikace ma nékolik urovni, které charakterizovali v Psychologickém slovniku Hartl

a Hartlova:

— uroveil suplementarni — neustalé vzdjemné vyrovnavani informac¢ni, emocionalni
a prozitkové trovné vyménovanych sdéleni (ptitelpfitel);

— uroveil komplementarni — jedna osoba je v direktivni, dominantni pozici vici
druhé (ucitel-zak, rodic—dité);

— uroveil metakomplementarni — osoba, ktera je v dominantni pozici, tuto moznost
nevyuzivd aumyslné ji prenechavd druhé osobé (terapeut—pacient). Umeni
naslouchat druhému, mlcet, 1épe vniknout do problému a spolecné pak nalézt

feseni.?’

Jak jsme si jiz popsali vySe (viz kapitola Vznik avyvoj Feci), schopnost lidi
komunikovat je dana lidskou schopnosti artikulovat (pohybovat mluvidly)
a pfizpisobenim jednotlivych organd. V ramci lidské ontogeneze ¢lovek zacina vydavat
zvuky jiZz pfi svém narozeni. Prvnim zvukem je prvni novorozenecky vykiik, ktery
pfechéazi v broukani a Zvatlani az po prvni slova. V ptedskolnim a Skolnim véku dochazi
k mnohondsobnému rozvoji slovni zasoby anasledné ke tvorbé jednoduchych
i slozitych vét. Slovni zasobu si Clovek vytvaii cely zivot, diky novému prostiedi, diky
zivotnim zkuSenostem. Nova slova ziskdvame idiky riznym odbornym prostiedim
aslangim ¢i zdymam. .,V obsahové strance verbalni komunikace se uplatiiuje
vzdelanost, vSeobecny prehled (rozsah a hloubka znalosti), slovni tvorivost (pestrost,
mnozstvi pouzivanych slov) i zajmova a hodnotova orientace mluvéiho (o cem hovori,
cemu dava prednost, jak casto mluvi o sobé a v jakém smyslu) i jeho aktuadlni potieby

38

i dalsi psychické stavy.“>°. Komunikacni projev zahrnuje izvukové charakteristiky

hlasu (sila avyska, barva aintonace, ladéni), mnozstvi a délku promluv, rytmus

36 KOSPERTOVA, Lenka. Jak vznikla lidska fe¢? A pro¢ mluvime tolika jazyky? EpochaPlus [online].
2018 [cit. 2021-02-07]. Dostupné z: https://epochaplus.cz/jak-vznikla-lidska-rec-a-proc-mluvime-tolika-
jazyky

37 HARTL Pavel, HARTLOVA Helena. Velky psychologicky slovnik. 2010. 4(3), 85 s. ISSN 1802-8853.

3% PAULIK, Karel. Psychologické zdklady lidské komunikace. Ostrava, 2007. Ugebni text. Ostravska
univerzita v Ostrave.
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arychlost mluveného projevu. Tyto charakteristiky nazyvame paraverbalni nebo

paralingvistické.?

Potfeba vyhleddvat jiné lidi, sdruzovat se snimi akomunikovat je jednim
z charakteristickych znakt lidského druhu. Existuji vSak mezi jednotlivymi lidmi
znaéné rozdily pravé v potieb€ ¢i naléhavosti komunikovat s ostatnimi lidmi. Zajem
o aktivni zapojeni se do rozhovoru/komunikace pak samoziejmé zalezi ina jinych
aspektech (momentélni situace, momentalni psychické ¢i fyzické rozpolozeni jedince
atd.). Podle ochoty komunikovat pak mtizeme lidi rozliSit do dvou zakladnich skupin —

extroverti a introverti. Paulik pak tyto dva typy popisuje nasledovné:

— EXTRAVERZE je pfizna¢na druznosti, zalibou v pobytu mezi lidmi, zalibou ve
zméndch, bezstarostnosti, pohotovosti, otevienosti, impulsivitou, hovornosti,
aktivitou v socialnich kontaktech, sklonem k veseli, riziku (i agresi), ale i urcitou
povrchnosti, az nespolehlivosti a pomérné¢ velkou zéavislosti nositelll této
vlastnosti na svém hodnoceni jinymi, kterd muaze zpusobit ijejich snadnou
ovlivnitelnost osobami, na nichz jim zélezi.

— INTROVERZE je v podstaté opacnd, vyznacuje se spiSe uzavienosti, opatrnosti,
az nedivéfivosti a pasivitou v socidlnich kontaktech, vyhybanim se vzruseni,
vaznosti, duikladnosti arozvaznosti pii hodnoceni situace, zalibou v tadu

a systému, sebekontrolou, spolehlivosti, stfizlivosti, rezervovanosti.*’

Osoby s ptevahou extrovertni povahy pak bez socialniho kontaktu a komunikace
s ostatnimi lidmi viditelné stradaji, introverti se naopak neciti ve spolecnosti jinych lidi
dobte a vyhledavaji spiSe samotu. Jako ,,nezdravé“ ale miZeme nazvat oba protipdly.
Piesyceni mezilidskym kontaktem a komunikaci muze v jedinci zplsobit nedostatek
Casu na sebe a pro své soukromi. Dlouhodobé vyhybani se socidlnimu kontaktu naopak
balanc, rovnovahu. Nevyhybat se socidlnimu kontaktu, ikdyz nam nemusi d¢lat

vylozené dobfe, a ponechat si i n¢jaky Cas na sebe a pro své soukromi.

3 PAULIK, Karel. Psychologické zdklady lidské komunikace. Ostrava, 2007. Ugebni text. Ostravska
univerzita v Ostrave.

40 Tamtéz.
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2 SPECIFIKA KOMUNIKACE V PRACI PCR

Vzhledem k tomu, ze komunikaéni dovednosti jsou pro pracovniky policie naprosto
zasadni, tato kapitola se bude vénovat pravé danému tématu. Policista musi ve své
kazdodenni praxi komunikovat se spoustou rtiznych lidi, kterym musi pfizptisobit svou
mluvu. Jinym zplGsobem by mél komunikovat s malym ditétem, s dospivajicim

jedincem a jiny zptisob komunikace by mél zvolit u vzd&laného dospélého ¢loveka.*!

Béhem komunikace mezi policistou a ob¢anem dochézi ke shromazdéni ¢i poskytnuti
dilezitych udaji, coz slouzi k dosazeni zmény v postoji obc¢ana ¢i v jeho chovani, nebo
pouze k jeho informovani.*> Vedeni komunikace je tedy zavislé na schopnostech
policisty pracovat s podstatnymi informacemi a spravnym zpisobem je vyuzit. Neni
ojedinélé, Ze béhem komunikace téchto aktéri dochazi k vyhroceni situace. Mlize to byt
déno potfebou informaci na jedné stran€ a pocitem informacni moci na opacné strané.
Informace ¢asto ovliviiuji prozivani a chovani druhého aktéra komunikace. Informace
tak mohou byt zdrojem nadmérné psychické zatéze komunikacnich aktérti. Z téchto
diivodu je zcela zasadni pfijimat pouze ty informace, jeZ povedou ke spokojenosti obou

udastnikti komunikace.*?

2.1 Zvlastnosti komunikace mezi policistou a ob¢anem

Komunikace mezi témito dvéma aktéry je obvykle uskute¢néna ve specidlnich
podminkach, jez maji vliv na proZivani ucastnikii, jejich postoje a vztahy.** Jednou
z podminek je predmét dané komunikace, pfikladem muze byt sdéleni policisty
o specifické udalosti, jez se tyka obCana. Dalsi podminkou je obsah komunikace — tedy
to, co policista sdéluje. Pritbéh komunikace je dan zdkonem, jenZ vymezuje nutné

zasady a je ovlivnén také druhem informaci, které si mezi sebou policista a ob¢an sd¢li.

41 PLANTE, Thomas G. Soucasnda klinickd psychologie. Praha: Grada, 2001, s. 155. Psyché (Grada).
ISBN 8071699632.

2 MATOUSKOVA, Ingrid a Joza SPURNY. Komunikacné ndrocné situace v policejni praxi. Plzef:
Vydavatelstvi a nakladatelstvi Ales Cengk, 2005, s. 49. Vysokoskolské uéebnice (Vydavatelstvi a nakla-
datelstvi Ale§ Cenék). ISBN 80-86898-37-7.

43 Tamtéz.
4 Tamtéz, s. 47.
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Posledni podminkou je vysledek komunikace, tim muze byt napt. zména v ob¢anové
chovani ¢i zkuSenost, kterou si obcan ztéto komunikace s policistou odnasi. Tato

zkuSenost ovlivni celkovy postoj ob&ana k policii.*

Komunikace téchto dvou aktérti je zavisla na rolich, jez vyplyvaji z jejich postaveni. Od
danych roli jsou odvozeny urcité zptisoby chovéni, jez 1ze oc¢ekavat od konkrétniho
jedince. V této souvislosti bude popsana dynamika rolového chovani obéana béhem

komunikace s policii:*®

— obcan se seznami s diivodem komunikace a ihned ziskava ptfedstavu o obsahu
jeho role, jez je odvozena z jeho postaveni (napft. svédek);

— obcan ma vlastni pfedstavu o své roli — danou roli pfijima ¢i odmité;

— béhem komunikace s policistou naplituje svou predstavu o své aktualni roli a tim
napliuje/nenaplituje ocekavani policisty ohledné role;

— obcan ziskava od policisty korektivni zpétnou informaci;

— na zéklad¢ této korektivni zpétné informace miize ob¢an upravit své chovani

nebo v ném setrvava a muze dojit ke konfliktu s okolim.

V ptedchéazejicim odstavei byla pozornost vénovadna moznostem chovani obcana pii
komunikaci s policii. Nyni budou pfedstaveny zakladni principy, kterymi by se mél
Fidit kazdy policista pfi komunikaci s obfany. Tyto zdkladni principy jsou dany
Etickym kodexem Policie CR:*’

— mezi zikladni hodnoty Policie CR patfi profesionalita, nestrannost,
odpovédnost, ohleduplnost a bezihonnost;

— policista se musi chovat dastojné a diivéryhodné, se vSemi obcany jednat slusné,
korektné, s respektem k jejich dastojnosti;

— policista je povinen pristupovat ke vSem obcanim rovnocenné a musi

respektovat kulturni a hodnotové odliSnosti mensin;

4 MATOUSKOVA, Ingrid a Joza Slj'URNY. Komunikacné ndrocné situace v policejni praxi. Plzefi:
Vydavatelstvi a nakladatelstvi Ale§ Cenek, 2005, s. 47. VysokoSkolske ucebnice (Vydavatelstvi a nakla-
datelstvi Ale§ Cenck). ISBN 80-86898-37-7.

46 Tamtéz.
47 Eticky kodex policie CR. Policie-cr.cz: neoficidlni informacni portdl o policii [online]. 2007 [cit. 2021-
02-07]. Dostupné z: http://www.policie-cr.cz/eticky-kodex.php
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— policista je povinen zachovavat mlcenlivost o informacich, které zjisti pii své
sluzbé;

— policista odmita jakékoliv formy korupéniho jednani.

Matouskovd a Spurny popisuji typologii komunikace policisti s dalSimi aktéry
komunika¢niho procesu. Kone¢nou podobu komunikace vyraznym zptisobem ovliviiuje
zachazeni s moci apodporou. Podle toho jsou rozeznavany dva pfistupy policie

k ob&aniim — mocensky pfistup a podporujici pristup.*®

Mocensky pristup se vyznacuje zkreslenim a zadrzovanim informaci, schovavanim se za
policejni roli, vyhrozovanim trestem, dominuji zde piikazy a nafizeni. Policista
prosazuje své vlastni potieby a z4jmy a neohliZi se na potfeby komunika¢niho partnera.
Tento pfistup se dale vyznacuje soupefivym zplisobem komunikace, agresi a rigidnim

trvanim na svych nazorech.*’

Nyni budou zminény hlavni typy neefektivnich komunikaénich styli, které se

vyznacuji prvky mocenského piistupu.

Pro destruktivni komunikaci je typickd snaha zni¢it komunikaci prostfednictvim

rozloZeni nazord a pozice komunika¢niho partnera.

V ramci autoritarské komunikace jsou podsouvany vlastni nazory z pozice autority,

cilem je vytvoteni zavislosti.

Disjunktivni komunikace je ptedstirana komunikace, jez prostiednictvim zleh¢ovani

a ironie odpoutava od pravé komunikace.

Pro rezistentni komunikaci je typické odmitdni anedivéra jednoho z aktért

komunikace. Dand informace je sice pfijata, avSak neni zpracovana.

8 MATOUSKOVA, Ingrid a Joza Slj'URNY. Komunikacné narocné situace v policejni praxi. Plzen:
Vydavatelstvi a nakladatelstvi Ale§ Cenck, 2005, s. 80. Vysokoskolské ucebnice (Vydavatelstvi a nakla-
datelstvi Ales Cenék). ISBN 80-86898-37-7.

49 Tamtéz, s. 81-82.
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Poslednim typem je pseudokomunikace. Vyména informaci neobsahuje vztah ani vyvoj
vztahu mezi komunika¢nimi partnery. VSechny tyto typy nedokonalé¢ komunikaéni styly

mohou vést k nasili pfi komunikaci mezi policistou a obéanem.>°

2.2 Psychicka naro¢nost komunikace policista vs. ob¢an

Stres je spojovan se situacemi obtiznymi, ohrozujicimi a vyznamnym zplsobem
narusujicimi rovnovahu organismu. Jedna se o stav, vnémz mira zatéze presahuje
pfijatelnou mez, co se tyce adaptacnich moznosti jedince za danych podminek. Tato
mira je ddna podilem expozicnich a dispozicnich faktorti. Expozici lze chépat jako
veskeré pozadavky, které jsou kladeny na jedince, zatimco dispozici lze vymezit jako

osobnostni predpoklady pro zvladnuti konkrétnich naroki.>!

Stresové situace jsou takové, pii kterych dochazi k vyraznému rozporu mezi

expozi¢nimi a dispozi¢nimi faktory. Stres miZe nastat v téchto pfipadech:>?

1) putsobici podnéty jsou extrémné silné, popiipad¢ obtézujici podnéty prekracuji
ptijatelnou mez nakumulovanim rtiznorodych nepfijemnosti ¢i dobou svého
pusobeni;

2) néroky jsou dlouhodobé minimalni nebo se pouze velmi malo méni, jedinec

nevyuziva svou pracovni kapacitu a neni v dostatecné miie stimulovan.

Mezi stresory v policejni praxi se fadi: ohrozeni zivota a zdravi; nadmérnd dynamika
Cinnosti, ¢astd zména situace; velké mnozstvi ruSivych faktorti, védomi nasledkl
v situaci nespravného vykonu; informace — bud’ pfemira informaci, ¢i jejich nedostatek;

emocni napé€ti; komplikované mezilidské vztahy policisth navzijem, ato jak

50 MATOUSKOVA, Ingrid a Joza Slj'URNY. Komunikacné narocné situace v policejni praxi. Plzen:
Vydavatelstvi a nakladatelstvi Ale§ Cenek, 2005, s. 78-80. Vysokoskolske ucebnice (Vydavatelstvi a
nakladatelstvi Ales Cenék). ISBN 80-86898-37-7.

REZAC, Jaroslav. Socidlni psychologie. Brno: Paido, 1998, s. 123. Edice pedagogické literatury. ISBN
80-85931-48-6.

S PAULIK, Karel. Psychologie lidské odolnosti. 2., piepracované a doplnéné vydani. Praha: Grada, 2017,
s. 65. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-5646-2.

52 TamtéZ, s. 65-66.
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v horizontélni, tak vertikalni roving>®; zakroky proti agresivnim jedincim; sd&lovani
tragické udalosti rodinnym piislusnikiim; vyslech obéti trestnych ¢int; Gcast, prozivani
ateSeni situaci, pii kterych obCan utrpél tézka zranéni, piipadné feSeni vrazd;
vyjednavani a pfebirani rukojmich inosctim.>*

V nasledujici tabulce budou uvedeny ptiznaky psychické zatéze, ato fyzicke,

kognitivni, emociondlni a ptiznaky projevujici se v chovani:

Tabulka €. 1: Pfiznaky psychické zatéze

FYZICKE KOGNITIVNI EMOCIONALNI | BEHAVIORALNi
Zizenl zmatenost strach stazeni se
unava nocni miry pocit viny nesocialni chovani

nevolnost nejistota zal neschopnost relaxovat
mdloba nadmérna bdélost panika zvysené ,,davkovani*
e neptijemné, dotérné , zmeéna v socialnim
zavrat . uzkost .
myslenky chovani
slabost obvinovani druhych rozc¢ilenost zmény v chovani
. neefektivni feseni v 1x N S
bolest na hrudi o podrazdénost zména chuti k jidlu
problémi
zvysena tepova s zmény v kleé
Y p snizena koncentrace obavy ny (.)bvy. ©
frekvence komunikaci
Zdroj:%

33 CVACEK, Jan. Vybrané problémy psychologie v policejni praxi. 1. vyd. Praha: OV SPS MV CR, 2002,
s. 50. ISBN neuvedeno.

3 Vyzkumny projekt Policejni akademie CR, 2000 in CVACEK, Jan. Vybrané problémy psychologie
v policejni praxi. 1. vyd. Praha: OV SPS MV CR, 2002, s. 50. ISBN neuvedeno.

 MATOUSKOVA, Ingrid a Joza SPURNY. Komunikacné ndrocné situace v policejni praxi. Plzeh:
Vydavatelstvi a nakladatelstvi Ale§ Cenck, 2005, s. 59. Vysokoskolské ucebnice (Vydavatelstvi a nakla-
datelstvi Ales Cenék). ISBN 80-86898-37-7.
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3 CINNOST OPERACNIHO STREDISKA PCR

Cinnosti operacniho stfediska Policie Ceské republiky se lisi dle toho, na jaké urovni se
operacni stiedisko nachézi a jaké kompetence mu jsou piidéleny (viz dalsi kapitoly).
Jednoznacné lze fici, Ze prace operacniho distojnika je na vSech Urovnich velmi

psychicky naroc¢né, kdy na operacni distojniky je kladena velk4 zodpovédnost.

3.1 Operaéni stiedisko PCR

Systém operacnich stfedisek Policie Ceské republiky je rozdélen dle zavazného pokynu

policejniho prezidenta ze dne 18. srpna 2009 o operacnich strediscich.
V policii ptisobi tato operacni strediska:

— integrovana operacni stiediska,
— operacni stiedisko opera¢niho odboru Policejniho prezidia Ceské republiky,

— operacni stiediska Gtvart policie s celostatni plisobnosti.>®

Dle postaveni a obsahu povinnosti lze operacni stiediska postavit do pyramidy, kdy
nejvyse stoji operaéni stiedisko odboru Policejniho prezidia Ceské republiky, uprostied
operacni stfediska Utvarti policie s celostatni piisobnosti a zdkladnu pyramidy tvofi

integrovand operacni stiediska.

Operacni stiedisko operaéniho odboru Policejniho prezidia Ceské republiky (déle jen
operacni stfedisko Policejniho prezidia) spadd a odpovida za svoji ¢innost policejnimu
prezidentovi. V Ceské republice je jenom jedno, ato se sidlem v Praze. Koordinuje
policejni akce a policejni opatfeni presahujici ramec plnéni ukold integrovaného
operacniho stfediska, zabezpeCuje komunikaci mezi integrovanymi opera¢nimi
sttedisky a operacnimi stfedisky ttvarG policie s celostatni plsobnosti, dohlizi
a metodicky vede vySe uvedena operani stiediska. V neposledni fad¢ zajistuje a fidi

akce pifi mezinarodni spolupraci.

56 Zavazny pokyn policejniho prezidenta, ze dne 18. srpna 2009 o operaénich stiediscich, C1. 3
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Operacni stfediska Utvari policie s celostatni plisobnosti (dale jen operacni stfediska
s celostatni pisobnosti) jsou stiediska se specifickym zamétfenim. Maji specifické
zaméfeni a plisobi pro celou Ceskou republiku. Mezi takova operaéni stfediska patii
napiiklad cizineckd policie, pyrotechnicka sluzba, letecka sluzba, zésahovéa jednotka,
URNA, nérodni centrala proti organizovaného zlo¢inu a jiné. Tato jednotlivd operacni
stiediska spadaji pfimo pod operaéni stfedisko Policejniho prezidia, které je fidi
a ukoluje. V pfipadé, ze integrované operacni stiedisko potfebuje nasadit tyto utvary,
musi vzdy zadat cestou operacniho stfediska Policejniho prezidia, kdy spolupraci
zprostiedkuje prave toto operacni stfedisko. Uvedené utvary maji dle zaméteni specidlni
vycvik, a tak maji vzdy i vlastni operacni stiedisko, kdy si je operacni distojnik dle

pozadavku nasazuje a vysild plnit dané tkoly.

Integrované operacni stfedisko tvoii zakladnu pyramidy, a to z mnoha divodu. Sice je
v pyramid¢€ nejnize postavené, zde ale vSe zacina. Integrovanych operacnich stedisek je
v Ceské republice celkem &trnact, kdy kazdy kraj ma své vlastni opera¢ni stiedisko
(tedy 13) a ctrnacté je operacni stfedisko Prahy. Vsechna tato operacni stfediska fidi,
metodicky vede akoordinuje operacni stfedisko Policejniho prezidia. Nazev
sintegrované opera¢ni stfedisko™ proto, Ze operacni stiediska Policie Ceské republiky
uzce spolupracuji a jsou propojena s celym integrovanym zachrannym systémem, tedy
ise zachrannou sluzbou a s hasi¢skym zichrannym sborem. Jako jediné operacni
stiedisko v dané pyramid¢ piijima tisiové vyzvy na lince 158 a ma piimy vliv, tedy fidji,
metodicky vede a koordinuje viechna obvodni oddéleni Policie Ceské republiky a stejné
tak utvary policie piisobici v daném kraji, jako naptiklad oddéleni kriminélni policie,

krizového interventa, kynologické odd€leni apod.

3.2 Operaéni diistojnik PCR

Prace operacniho distojnika je velmi specifickd, a proto jsou na operacni distojniky
kladeny velmi vysoké néaroky jak na psychickou odolnost, tak na velmi vysoké odborné

znalosti.

Operacnim distojnikem se muze stat policista, ktery je ve sluzebnim poméru nejméné

pét let, kdy navic musi projit narocnym vybérovym fizenim, pii kterém je provéfovana
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napiiklad psychickd odolnost, mira odbornych znalosti, komunika¢ni Urovenn nebo

manazerské schopnosti.

Prace opera¢niho distojnika je specifickd pfedev§sim proto, Ze je vyzadovano, aby

operacni dastojnik zvladal na vysoké urovni:

komunikovat,

— zvladat krizové situace,

— mit schopnost umét se rozhodovat,
— dokazat se rychle rozhodovat,

— fidit a koordinovat sily a prostiedky,
— mit pravni znalost,

— zvladat byt dlouhodobé pod vysokym napétim a stresem.

Operacni diistojnik zodpovida nejen za vSechny policisty, ktefi pod néj spadaji, ale také
za veskeré provedené ¢i neprovedené tkony. Jeho rozhodnuti mize ovlivnit pozitivné
i negativné veskeré déni. Podili se na celkové praci a vyslednosti policistii. Musi si umét
zachovat chladnou hlavu, kdy i malé pochybeni muze zptsobit velké Skody, a to nejen
na majetku. Musi umét zvlddat komunikovat ve vSech krizovych situacich, ato
pfedevsim pfi piijmu tisnové vyzvy na lince 158, kdy ptfed zvednutim hovoru nikdy
pfedem nevi, jak narocnd komunikace bude. Spravné rozhodnuti pod velkym tlakem

a stresem je velmi dilezité. Prace operacniho diistojnika je velmi zodpovédna.

3.3 Kli¢ova &innost integrovaného operaéniho stirediska PCR

Jak jiz bylo vySe v textu uvedeno, integrované operacni stfedisko tvoii zakladnu
pyramidy, a to pfedevS§im z toho diivodu, Ze se jednd o jediné operacni stiedisko, kde
jsou piijimany hovory linky 158, tedy tisiové vyzvy a podnéty od osob na tizemi Ceské
republiky. Cinnost téchto operaénich stfedisek je velmi 3irokd, proto v nasledujicim

textu budou uvedeny pouze ty zakladni.
Zakladni ukoly integrovaného operacniho stfediska (opera¢niho distojnika):

—  pfijima tistiové vyzvy a podnéty osob na tizemi CR na lince 158;

— spravuje narodni ¢islo volani 158;
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— T1idi a koordinuje vSechny hlidky ve vykonu sluzby;

— poskytuje potfebny servis piisluSnikiim policie ve vykonu sluzby v souvislosti
s pInénim sluzebnich tkold;

— ziskava a soustfed’uje informace o udalostech a vyhodnocuje je;

— vyuziva veskeré¢ dostupné systémy;

— plni ukoly hlasné sluzby (informuje nadiizené o udalostech, které spadaji do
hlasné sluzby);

— vede piehled o policejnich silach, které jsou v dany den k dispozici;

— zjiStuje data v potiebnych evidencich (napf. registr obyvatel, registr vozidel,
registr zbrani, osoby v patrani apod.);

— spolupodili se na dopravnim zpravodajstvi;

— zabezpecuje sledovani kamerového systému;

— obsluhuje a dél4 dohled nad funkcnosti radiového spojent;

— komunikuje prostfednictvim operacniho stfediska Policejniho prezidia s utvary
s celostatni piisobnosti;

— komunikuje se slozkami integrovaného zachranného systému;

— spravuje systém patrani osob a patrani motorovych vozidel;

— spravuje pult centralizované ochrany.>’

Vzhledem k velkému poctu ukolil jsou operacni distojnici na operacni den rozdé€leni na
dvé skupiny. Prvni skupina operacnich distojnikli pfijima hovory na lince 158, které
vyhodnoti a nasledné pteda druhé skupiné operacnich dastojnikid. Ti déle se zjisténymi

informacemi pracuji a provadéji potiebné tkoly.

57 Zavazny pokyn policejniho prezidenta, ze dne 18. srpna 2009 o operacnich stéediscich, ¢l. 4
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4 KOMUNIKACNE NAROCNE SITUACE V PRACI
OPERACNIHO STREDISKA PCR

Komunikaci se rozumi ,,proces interakce, jehoz se aktivne ucastni osoba sdeélujici urcity

38, Obecné je rozlisovano

obsah (komunikator) a osoba prijimajici obsah (komunikant)
n¢kolik forem, druhtl a typt komunikace. Formami komunikace je komunikace verbalni
a neverbalni. Druhy komunikace pak jsou komunikace auditivni a vizudlni; staticka
a dynamickd; pfimad anepiima; aktudlni a reprodukovand; individudlni a skupinova.
Vzhledem k tématu tohoto textu je pozornost dale veénovdna verbalni, nepiimé

komunikaci, kterou je komunikace telefonicka neboli komunikace po telefonu.

V soucasné dob¢ existuje mnozstvi definic krizové komunikace. Kupftikladu
K. Zbotilova>® definuje krizovou komunikaci jako ,,navdzani kontaktu v krizovych, tedy
zvlast vypjatych situacich, za nebezpecnych okolnosti a s osobou, ktera svym jednanim
ohrozuje sebe nebo ostatni“. Tuto definici v§ak dle mého nazoru lze povazovat za ne
uplné presnou a ponc€kud zavadéjici, nebot v ptipadé krizové komunikace muze jit
o navazani kontaktu s osobou, kterd je piikladné svédkem dopravni autonehody, jiz
sama nezpusobila, jen se snazi ranénym poskytnout prvni pomoc, ¢imz svym jednanim

nikterak neohroZuje ani sebe ani ostatni.

Nutno podotknout, Ze z celé¢ fady vymezeni krizové komunikace se nespocet definic
tohoto pojmu odliSuje s ohledem na rGzné pojeti autort, stejné jako na jejich zamé&feni.
V této souvislosti 1ze uvést definici krizové komunikace jakozto druhu public relations
dle J. Ftoreka®, kdy se jedna o ,.specializovanou komunikaci firmy nebo instituce ve
vyjimecné situaci, kde je jeji stabilita, bezpecnost ¢i povést ohrozena krizovou uddalosti

nebo negativni publicitou. Jejim cilem je pripravit a distribuovat ucinna sdeleni nebo

58 SVATOS, Tomas a Eva SVARCOVA. Efektivni komunikace ve skole. Praha, 2014. Studijni text. Masa-
rykova Univerzita [online] 2014 [cit. 2020-10-12]. Dostupné z:
https://is.muni.cz/el/ped/podzim2017/SZ6006/um/materialy k seminarum/lojdova/Efektivni_komunikac
e ve skole 1 .pdf.

39 ZBORILOVA, Klara. Krizova komunikace. Policista. Praha: MV CR, 2006, 12(6), s. 8, 50 s. ISSN
1211-7943.

% FTOREK, Jozef. Public relations jako ovliviiovani minéni: jak uspéSné ovliviiovat a nenechat se zma-
nipulovat. 3., roz$. vyd. Praha: Grada, 2012, s. 121, 224 s. Komunikace (Grada). ISBN 978-80-247-3926-
7.
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eliminovat negativni publicitu — minimalizovat Skody, jez vznikla komunikacni situace —
krize — zpiisobi*, nebo definici krizové komunikace z pohledu krizového managementu
dle autori E. AntuSdka a Z. Kopeckého®!, podle nichz jde zodborného hlediska
0 ,,specifickou formu socidalni komunikace a soucasné nastroj krizového vizeni. Miize mit
formu verbalni i neverbalni. Svym charakterem jde predevsim o interpersondlni, jedno

i dvousmeérnou, verejnou, meziosobni, skupinovou a masovou komunikaci*.

Vzhledem k tématu tohoto textu ajeho zamétfeni se jevi vhodnéjsi vychdzet pfii
vymezeni krizové komunikace z platnych pravnich ptedpisti. Zakonnou definici krizové
komunikace je mozné nalézt ve dvou pravnich pfedpisech. Prvnim znich je zékon
¢. 239/2000 Sb., o integrovaném zachranném systému a o zméné nékterych zakont, ve
znéni pozd¢jsich predpist, kde je vyslovné uvedeno, ze ,pri pripravé na mimordadnou
uddlost a pri provadeni zdachrannych a likvidacnich praci se pouzije krizova
komunikace®, pticemz se ji rozumi ,,prenos informaci mezi statnimi organy, tizemnimi
samospravnymi organy a mezi slozkami integrovaného zachranného systému za vyuziti
prostredkit  hlasového a datového prenosu informaci verejné telekomunikacni sité

i vybrané casti neverejnych telekomunikacnich siti“®®.

Druhym znich je vyhlaSka
€. 328/2001 Sb., o nékterych podrobnostech zabezpeceni integrovaného zachranného
systému, ve znéni pozdéjSich predpist, ktera uvadi, ze ,krizova komunikace
v integrovaném zdchranném systému je organizovdana pro potiebu jednotlivych urovni
koordinace uvedenych v § 2 (koordinace slozek pri spolecném zdsahu je provadena
velitelem zasahu v miste nasazeni slozek av prostoru predpokladanych ucinkii
mimoradné udalosti na taktické urovni; operacnim a informacnim strediskem
integrovaného zdchranného systéemu na operacni urovni; nebo starostou obce
s rozsirenou piisobnosti, hejtmanem kraje a v Praze primatorem hlavniho mésta Prahy
nebo Ministerstvem vnitra a ostatnimi spravnimi urady v pripadech stanovenych
zakonem na strategické urovni) mezi slozkami, ministerstvy, jinymi ustiednimi

spravnimi urady, spravnimi urady s krajskou piisobnosti nebo s puisobnosti ve spravnich

61 ANTUSAK, Emil a Zdenék KOPECKY. Krizovy management: krizovd komunikace. Praha: Oeconomi-
ca, 2005, s. 25,91 s. ISBN 80-245-0945-8.

62 Zakon ¢&. 239/2000 Sb., o integrovaném zachranném systému a o zméné n&kterych zdkond, ve znéni
pozdé¢jsich predpist, Cast prvni, Hlava III, Dil 5, § 18, odst. 1.
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obvodech obci s rozsirenou piisobnosti, organy kraju a organy obci a u kazdého z techto

subjektii*“ ©.

Dtivodem percepce vyse uvedenych legalnich definic krizové komunikace ve smyslu
nejvhodngjsich vymezeni je predevsim skuteénost, ze pravé Policie Ceské republiky
(dale jen PCR) patii spoleéné s Hasi¢skym zichrannym sborem Ceské republiky,
jednotkami poZarni ochrany zafazenymi do ploSného pokryti kraje jednotkami pozarni
ochrany a poskytovateli zdravotnické zachranné sluzby k zdkladnim slozkdm

integrovaného zachranného systému.%*

4.1 Obecné zasady krizové komunikace

Cilem krizové komunikace je predevSim navazat slovni kontakt s osobou a déle zjistit,
co se vlastn¢ déje. VSechny krizové situace mlizeme specifikovat jednim spolecnym
rysem. Tyto situace jsou naléhavé a vypjaté. Probouzeji v nas nutkani danou situaci resit

co nejrychleji. Hlavnim tkolem je situaci zklidnit, stabilizovat, dostat ji pod kontrolu.

Kazda krizova komunikace je upln¢ jind, a proto ke kazdé pfistupujeme individualné.
Nedélame rychlé zavéry. Musime pocitat s velkou a rychlou promeénlivosti nalad. Dale
s vypadky soustfedéni a paméti u problematickych osob. V pribéhu komunikace
kontrolujeme, zda néas doty¢nd osoba slySi s ohledem na kvalitu sluchu, vzdalenost
a také na povétrnostni podminky. V pfipad¢, Ze né€kterym informacim nerozumime ¢i
jsou ndm nejasna nékterd slova, nechame si je vysvétlit. Je nezbytné odliSovat fakta od

vlastnich nazort, usudkd a piedsudk.®

Spravny postup pfi krizové komunikaci tedy je, ze nejprve ddme prostor osobé, aby se
vyboufila, apoté zacneme pracovat na feSeni problému. Osobu, se kterou
komunikujeme, respektujeme, tzn. Ze sni jedname slusné bez jakychkoli urazek.

V krizové komunikaci hleddme feSeni situace, které by uspokojilo ob¢ strany.

% Vyhlaska ¢. 328/2001 Sb., o nekterych podrobnostech zabezpeceni integrovaného zéchranného systé-
mu, ve znéni pozd¢&jsich predpist, Cast Sesta, § 29, odst. 1.

64 Zakon &. 239/2000 Sb., o integrovaném zachranném systému a o zmén€ nekterych zakont, ve znéni
pozdéjsich predpist, Cast prvni, Hlava Il, § 4, odst. 1.

63 ZBORILOVA, Klara. Krizova komunikace. Policista. Praha: MV CR, 2006, 12(6), s. 8, 50 s. ISSN
1211-7943.
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Nechceme s nikym soupefit a vyhrat nad nim. Z toho vyplyva, Ze zékladem krizové
komunikace je prace s emocemi. Projevy emoci si nebereme osobn¢, neurdzime se ani
nezlobime. Clovék, ktery je nastvany, kiiéi, vétiinou své projevy nemiii na nas. Jednim
prostfedkem ke zvladnuti situace miize byt tzv. ,,zrcadleni®, to znamend, ze nechame
osob¢ prostor projevit negativni emoce a postupné se snazime navazat jiz konstruktivni

rozhovor.

DalSim prostfedkem, jak zvladnout krizovou komunikaci, je tzv. aktivni naslouchéni,
coz je zaklad krizové komunikace. Dulezit¢ je nejen mluvit, ale predevS§im umét
naslouchat. Aktivni naslouchani ndm pomahé ovéfit, zda jsme pochopili, co ndm nas
komunikacni partner fika, ale pfedevSim také to, co tim minil. Timto prostfedkem
komunikace upevilujeme vzajemnou divéru s osobou, se kterou mluvime.%® Aktivni
naslouchani je schopnost slysSet fakta, nazory, pocity a zdméry toho, kdo je sdéluje.
Podstatné je naslouchat, identifikovat pocity a syntetizovat vyznam. K metoddm
aktivniho naslouchdni patii trpélivé naslouchani, vnimavé naslouchani (povzbuzovani
k hovoru), parafrdzovani, oteviené otdzky, verbalizovani emociondlnich prozitkd,

vyjadfovani pochopeni a soucit, pouzivani piestavek v hovoru.®’

To, zda jsme vybornym fe¢nikem, neni v krizové komunikaci az tak dtlezité. Podstatné
je byt vybornym poslucha¢em, umét dobfe pracovat s hlasem a pii osobnim styku mit

neverbalni komunikaci ve shodé s komunikaci verbalni.

,Neexistuje zadny navod, co rikat v krizové komunikaci, ale na druhou stranu existuje

dost presné doporucent, co nerikat a co nedélat:

— Nepoucovat — poucovani lidem pripomina prikazy a zdkazy rodicii a velmi lehce
je rozzlobi.

— Nerozkazovat — tim ¢loveka ponizime anebo nastartujeme agresi.

— Nezpochybriovat jeho tvrzeni ani jeho osobu — lepsi je dat mu najevo, zZe nds
zajima jak on, tak jeho verze situace (krizova komunikace neni vyslech).

—  Nekritizovat — kritika jen zvysuje napeéti.

% DEVITO, Joseph A. Zdaklady mezilidské komunikace: 6. vydani. Praha: Grada, 2008, s. 101-102, 512 s.
Expert (Grada). ISBN 978-80-247-2018-0.

67 VYMETAL, Jan. Priivodce tispéSnou komunikaci: Efektivni komunikace v praxi. Praha: Grada Pu-
blishing, 2008, s. 45-52, 328 s. ISBN 978-80-247-6742-0.
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— Nejednat povysenecky a arogantné — to puisobi spolehlive jako vyzva k boji.

— Neponizovat osobu, se kterou mluvime — vyhnout se radeéji vétam typu ,,vy mi
budete vykat“, autoritu tim neziskame, jen zavdame pricinu k vyhroceni jiz tak
dost vypjaté situace.

— Neprovokovat a sam nereagovat na vyzvy k ustnimu souboji — jen tim zvySime
napeti.

— Nesoudit jednani toho druhého — ucelem je navazat a udrzet komunikaci, nikoliv

najit vinika (nejednda se o vysetrovani). 8

Zakladni postup komunikace v krizové situaci lze shrnout nasledujicim zpisobem:
zajistit bezpecnost vlastni, jinych osob a osoby v krizi, informovat operacni stfedisko,
popfipadé nadfizen¢ho, kontrolovat situaci, ziskavat Cas (specialista se k ndm dostane

nejpozdéji do hodiny), uklidnit osobu v krizi, nenechat komunikovat prostiednika.

4.2 Specifika komunikace po telefonu

Telefonovani je v soucasné dobé béznou kazdodenni Cinnosti, bez niz si jiz Zivot jen
téZce predstavit. Telefony umoziuji pohodlny, a pfedev§im rychly pienos informaci.
Komunikace po telefonu ptedstavuje specifickou formu komunikace jako takové, a to
protoze spolecné komunikuji osoby, které se nevidi, coz znamend, ze obraz si jeden
o druhém vytvaii na zédkladé¢ mluveného slova a hlasu; zcela chybi neverbalni projevy;
komunikaci ovliviiuji vlivy prostfedi, ve kterém je hovor uskute¢iiovan (zejména rtizné
druhy hluku — napf. zpocitacl, tiskdren, dopravy apod.). Jednou z vyznamnych
nevyhod telefonické komunikace je prave jiz vySe zminovany nepiimi kontakt. Dalsi
mize byt orientace na podani jen nutnych informaci. V neposledni fadé lze v této
souvislosti uvést nepotfebnost fyzického kontaktu s ostatnimi, nebot telefonicka

komunikace je v soucasnosti pro mnohé nejpouzivanéjsi formou komunikace.

Pii telefonovani jsou ob¢ strany, jak volajici, tak volany, odkazani pouze na svij hlas
a sluch. Jiz pfi prvnim hlasovém kontaktu si miizeme vytvofit dojem o druhé osobé. Od

samého zacatku telefonniho rozhovoru si miizeme fict, jakym smérem se bude rozhovor

68 ZBORILOVA, Kléra. Krizova komunikace. Policista. Praha: MV CR, 2006, 12(6), s. 4, 50 s. ISSN
1211-7943.
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ubirat — zda bude pievaha na strané volajiciho, nebo na strané¢ volané¢ho, zda bude
rozhovor ukoncen ke vzajemné spokojenosti obou ucastnikd, ¢i rozhovor bude ukoncen
v neptatelském pojeti, nebo nedojde k dohod¢ viibec. Ztoho prameni néktera
doporuceni: Volajicimu musime dat najevo, Ze se onéj zajimame, Ze ndm neni
lhostejny. Toho docilime pozornym naslouchanim. Musime ptihlédnout ke skute¢nosti,
ze hovor miize byt ovlivnén Spatnym prostiedim, komunika¢nim Sumem, zdravotnim
projev byl srozumitelny. Po ptedstaveni se v telefonu je dilezité nechat volajiciho
prednést své zadosti, pozadavky. Aktivné ho poslouchat a sd€leni si zapisovat, nebot’
vSechny informace si nezapamatujeme. Pii tomto sdéleni si jiz miZzeme ud¢lat
pfedstavu o problému, ktery volajici vysvétluje, a pfedstavu o tom, co po nas asi bude
pozadovat. Protoze volajici nemlze védét anevi, jaké informace budou operatora
zajimat, musi nasledovat operatorovo dotazovani na skutecnosti, které jsou dulezité pro
policejni praci a z kterych se da vychdzet pii samotném rozhodovani. Musi to byt tolik
dotazii, aby operator ziskal dostatek informaci pro dal§i rozhodnuti. Dilezité¢ je
vyvarovat se komunikacnich zlozvykd, napt. skdkéni do feci, stanoveni pred¢asnych
zaveérl, ¢teni myslenek, bagatelizovani ¢i zveliCovani véci atd. Nerozumime-li sdélent,

doplnime ho polozenim otevienych otazek.

4.3 Druhy komunika¢né naro¢nych krizovych situaci

Kazdy policista se mize ataké se snejvétsi pravdépodobnosti dostane do krizové

situace (komunikace).

»Krizovou situaci miizeme nazvat tu, kterou vnimame jako zvlast nebezpecnou,
vyhrocenou, emocné vypjatou. V krizi je kazdy subjekt, jehoZ stav se projevuje zdanlive
bezditvodnym oslabenim regulativnich mechanismit a ktery je subjektem samotnym

vniman jako ohroZeni viastni existence.*®

Muze jit naptiklad o situaci, kdy policista zakrocuje proti agresivni osobé nebo osobé

pod vlivem néavykové latky, podnapilé osobé ¢i musi vyrozumét piibuzné o tmrti

6 SPATENKOVA, Nadézda. Krize: Psychologicky a sociologicky fenomén. Praha: Grada, 2004, s. 15,
132 s. ISBN 978-80-247-6187-9.
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blizkého ¢lovéka. Za téchto naro¢nych okolnosti musi policista rychle analyzovat danou

situaci. A pravé zde bude muset vyuzit tzv. krizové komunikace.

V pfipadé¢ operaniho distojnika, ktery na mist¢ pifimo nezakroCuje, se jedna

o telefonickou komunikaci s oznamovatelem, ktery je bud’ ucastnikem takové situace,

nebo svédkem.

K signaliim vzniku komunika¢né naro¢nych situaci patii:

4.3.1

,»Nizka motivovanost (neochota) partnera komunikovat,

nahla zmeéna postojii, jednani partnera v prubéhu komunikace (jako reakce na
policistovo sdeleni),

tendence komunikacniho partnera k osobnim vypadium, agresivnim projeviim,
k manipulaci,

projevy  areakce  komunikacniho  partnera  svédcici o pritomnosti
psychopatologickych priznakii ¢i jeho aktuadlni indispozici (jedinec pod vlivem
navykovych latek, pri abstinencnim syndromu),

pritomnost vetsitho poctu osob schvalujicich ¢i podporujicich jednani a reakce
komunikacniho partnera,

pocit vlastni nekompetentnosti mluvciho (napr. vzhledem k zavaznosti obsahu
sdeleni, ke zpiisobu jakym ma sdeleni poskytnout, nedostatecnda znalost

problému, ktery ma policista resit).«’°

Komunikace s agresivnim jedincem

Autofi S. Fischer aJ. Skoda’! uvadé&ji, Ze v soucasné dob& neexistuje zddna obecné

uznavana a pfijatd definice agresivity jako takové. Z hlediska socidlni patologie se vSak

jedné o ,,porusent socidlnich norem, jako chovani omezujici prava a narusujici integritu

socialniho okoli. Agresivita je oznaceni pro tendenci k utocnému a ndsilnému jednani

vici druhé osobé ¢i okoli*.

0 MATOUSKOVA, Ingrid a Joza SPURNY. Komunikacné narocné situace v policejni praxi. Plzei:
Vydavatelstvi a nakladatelstvi Ales Cenék, 2005, s. 107. Vysokoskolské uéebnice (Vydavatelstvi a nakla-
datelstvi Ales Cen&k). ISBN 80-86898-37-7.

7l FISCHER, Slavomil a Jiti SKODA. Socidlni patologie: zdvazné socidlné patologické jevy, priciny,
prevence, moznosti reseni. 2., rozs. a aktualiz. vyd. Praha: Grada, 2014, s. 48, 232 s. Psych¢ (Grada).
ISBN 978-80-247-5046-0.
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Motiv agresivniho chovani spociva v uspokojeni aktudlnich potieb jedince (ve vétSiné
pfipadli v dosazeni kratkodobych cilii atd.). Mezi pfiCiny agresivniho chovani patii
zejména biologické dispozice Clovéka k agresi (napt. rizné dédicné i dalsi poruchy),
naucené agresivni jednani, profesni agresivni chovani vazané k nékterym povolanim
(kuptikladu k pfislusnikiim armady, policie apod.), agrese v disledku frustrace ¢i vliv
navykovych latek.”? Charakteristickymi projevy agresivniho jednani jsou mimika
a gesta. K napadnym projeviim agresivniho chovani u ¢lovéka patii zvySena pohybova
aktivita, vyraznd gestikulace ¢i vyhruzna gesta, pfiliSnd mimika, patrny pohyb nohou
(napt. preSlapovani atd.), nepiiméiené blizky kontakt, specifika v ocnim kontaktu
(ptikladné upteny pohled), bouchéni nebo kopani do pfredméti, vyrazné zmény chovani.
Cilem clovéka s agresivnimi sklony je ziskdni moci jakozto obrany pied zdanlivym
ohroZenim, prosazeni se na Ukor ostatnich, ovladani druhych a upoutdni pozornosti
k vlastni osobé. Agresivni jedinci maji obecné problém se sebeovlddanim
a sebekontrolou. Chybi jim empatie. Naproti tomu jsou vSak velmi vnimavi, a to zvIasté
k rozpoznani nejistoty, obav a strachu ostatnich, ¢imz jsou pak odvaznégjsi a sebejist&jsi.
Dalsi jejich typickou vlastnosti je nestabilni a vybuSné chovani, stejné jako zkratkovité
jednani. U téchto osob lze jen téZce predvidat jejich chovani. Vyjednavani s témito

lidmi je velice komplikované.

V souvislosti s komunikaci s agresivnim jedincem je nejprve zapotiebi uvédomit si
vlastni postoje k takovému chovani a jednéni, stejn¢ tak k osobam, které tak konaji. Je
nezbytné se vyvarovat automatickym reakcim, které mohou vést k neprofesionalnimu
jednani. V piipadé telefonické komunikace distojnika operaéniho stfediska PCR
s agresivnim jedincem ptipadd v avahu ,pouze” verbdlni, ne fyzické napadani.
KaZzdopadné policista se v ramci komunikace po telefonu mize setkat i se situaci, kdy
jednd sagresivni osobou fyzicky napadajici obét. Pii komunikaci s agresivnim
Clovékem je dulezit¢ zanechat klid anenechat se vyprovokovat k pouziti slovnich
urazek a vyhrizek po vzoru agresora. Operaéni diistojnik mtize vzdy pracovat s tim, co
agresi vyvolalo, a pouzit techniku zrcadleni, kdy do telefonu sdéli volajicimu, jak se

chova, kdy si mize své agresivni chovani uvédomit a zmirnit je;j.

2 CIRTKOVA, Ludmila. Policejni psychologie. Vyd. 4., V nakl. Portal 2., rozs. Praha: Portal, 2004, 266
s. ISBN 80-7178-931-3.
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4.3.2 Komunikace s jedincem hrozicim sebevrazdou

Pouhé navéazani kontaktu s osobou, kterd chce spéachat sebevrazdu, je velice naro¢né,
nacez samotnad komunikace s timto jedincem, v podstaté jakékoliv jednani s clovékem
se sklony k suiciddlnimu jednéni je velmi komplikované. Pro policisty (potazmo i dalsi
pomahajici profese), ktefi se v ramci svého povolani v praxi ¢as od casu s takovymi

situacemi setkavaji, se jednad taktéz o velice obtizné stavy, které jsou nuceni fesit.

Skutecnosti je, Ze smrt je nedilnou soucasti zivota kazdého ¢loveéka. VSichni se musi
naucit tento fakt pfijmout. Skutecnost, Ze si néktefi lidé chtéji vzit Zivot zcela
dobrovolné, je nezbytné piijmout jako fakt. V situacich, kdy se jednd o kontakt
s jedincem hrozicim sebevrazdou, je zapotiebi oprostit se od vlastnich myth
a pfedsudkii pojicich se ke smrti jako takové, a zvlasté pak k samotnym sebevrazdam
a sebevrahim jako takovym. Jako pfiklad lze uvést jeden ztakovych vSeobecnych
mytd, jimz je podle V. Lukese’®, Ze ,kdo o sebevrazdé mluvi, nikdy ji nespdchd“,
pricemz, jak dodava, ,témer 80 % sebevrahu predtim sdélilo (casto iopakovaneé)
nékomu ci vice lidem své zamery*. Dal§im predsudkem je, Ze ti, ktefi se pokusi
o sebevrazdu, jsou vétSinou duSevné nemocni, coz taktéz neni obecné platnym
pravidlem. Pochopitelné se suiciddlni jedndni véze kur€itym psychickym
onemocnénim, avSak v zZadném piipad¢ se nejednd o majoritni skupinu osob se sklony
k sebevrazdam. Podle V. Lukese’ je jedinec hrozici sebevrazdou ,,clovek, ktery miize
prochazet krizi, kterou casto doprovazi touha byt slysen a pochopen. NejCastéjSimi
divody sebevrazedného jednani jsou ,Zivotni beznadej, pocity bezmocnosti
a bezvychodnosti, pocity viny, osamélost a odlouceni, jine zavazné dusevni choroby,

télesna choroba, negativni viiv navykovych latek a alkoholu‘””.

Dle nepublikované prezentace z prfednédsky pro policejni akademii doc. Spurného mezi

pficiny suicidalnich jednani patfi:

— problemy vztahové, partnerske,

— problemy pracovni,

> LUKES, Vaclav. Komunikace s osobou majici sebevrazedné umysly. In Policista, 2006, &. 12. ISSN
1211-7943, 5. 9.

74 Tamtéz.
75 Tamtéz.
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— problemy financni, materialni,
— probléemy zdravotni (psychickeé, somatické),
— TFeSeni tiZivé situace,

—  jiné (zkratkovité jednani, ,,bez motivu*).”%

Na nésledujicim obrazku z nepublikované prezentace doc. Spurného je znazornéno

prozivani a chovani suicidanta (od napadu po vznik suicidalni situace). Nejprve prijde

mySlenka na umysl spachat sebevrazdu, poté konkretizuje ptesné piredstavy, jakym

zpusobem by sebevrazdu spachal. Poté se rozhoduje, kdy zvefejni umysl predevsim

sdélenim blizké osob¢, poptipadé na linku 158. V posledni fazi nastava samotné jednani

(realizace umyslu).”’

Obrazek ¢&. 2: Prozivani a chovani suicidanta

~\

JEDNANI, MYSLENKA,
REALIZACE UMYSLU UMYSL
’ y | ’

/
zngEJNENi KONKRETIZACE
UMYSLU PREDSTAVY

4
Fe *N
ROZHODNUTI
Zdroj:"®

V ptipadé jakéhokoliv kontaktu s jedincem hrozicim sebevrazdou, a to bez ohledu na

jeho dtivod k takovémuto jednéni, je nutno brat takové jednani ve vSech ptipadech s tou

76 SPURNY, Joza. Krizovd komunikace — vyjednavani se sebevrahem. (nepublikovana piednaska). Praha,

Policejni akademie, 2007, 15 s.
77 TamtéZ.
78 Tamtéz.
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nejvyssi vaznosti. K. Zbotilova” uvadi, Ze ,pii komunikaci s osobou, kterd hrozi
sebevrazdou, si vsimame signalii zvyseného rizika, mezi které patii projevy dusSevni
poruchy — bizarni prohlaseni, halucinace; velmi konkrétni plan sebevrazdy, predchozi
pokusy; zavislost na ndvykovych latkach a intoxikace;, nelécitelné onemocnéni
a osamélost; zavinéni zavazného skutku,; provokovani policisty, aby proti nemu pouzil
zbran a on tak spachal sebevrazdu rukou policisty; osoba ndhle zacne vypadat stastné
a spokojené — to miize znamenat, ze skoncil jeji vnitini boj mezi odhodlanim zemrit
a touhou zit a ona se definitivné rozhodla spachat sebevrazdu“. Pro osoby hrozici
sebevrazdou je typické, Ze maji Casto zpomalené pohyby areakce. Zpomalena je
mnohdy i jejich mysl. Tomuto je potieba se podridit. Zcela nebytné je pamatovat na to,
ze v takovych situacich, kdy se jednd o Zivot clovéka, sehrava nejdilezitéjsi alohu cas.
V prvni fazi navazani kontaktu s osobou hrozici sebevrazdou je zjisténi alespoii
zakladnich informaci o jedinci samotném (jméno, vek, zdravotni stav, vztahy, zajmy
apod.). Pfi komunikaci s ¢lovékem hrozicim sebevrazdou je zapotiebi zaujmout
ptatelsky kontakt, nikoliv vSak pfili§ optimisticky. Vyznamné je snazit se mluvit
pomalu a srozumitelné. I kdyz je policista pfesvédCen o tom, Ze chce konkrétni osoba
spachat sebevrazdu, je vhodné se o tomto znovu ujistit dobfe polozenou otazkou, jiz se
zeptd, zda ma v imyslu spachat sebevrazdu, jakym zpisobem a zjakého diivodu c¢i
divodd. Odpovédi na tyto otazky jsou totiz vhodnym predmétem telefonického
rozhovoru. Zéaroven napomahaji ke snizeni napéti a uvolnéni emoci. V komunikaci
s jedincem hrozicim sebevrazdou je dale dilezitd snaha o sniZzeni bezvychodnost situace
a beznadgje, jiz tato osoba pocituje. U Clov€ka hrozicitho sebevrazdou je zcela
nepiipustné ptistupovat na jeho posledni prani. Stejné tak neni pfipustné jeho utéSovani
a yjistovani, ze mu policista rozumi. Na druhou stranu vSak neni vhodné s takovym
jedincem diskutovat a dohadovat se o tom, zda mize nebo nemize ukoncit svlj zivot.
Pii komunikaci s osobou hrozici sebevrazdou je potiebné projevovat vlastni empatii,
pocity azajem, ale tfeba iobavy. Je ptihodné, aby osoba hrozici sebevrazdou
pocitovala bezpeci, podporu a stabilitu. V ramci komunikace s ¢lovékem hrozicim
sebevrazdou je nutné zjistovat, co ma pro n¢j vyznam, ptip. jaké jsou jeho hodnoty, na

coz lze pomérné dobfe navazat a dale rozvijet. Vhodné je zacit nahlas uvazovat o tom,

7 ZBORILOVA, Klara. Krizova komunikace. Policista. Praha: MV CR, 2006, 12(6), s. 7, 50 s. ISSN
1211-7943.
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co by jedinec d¢lat za normalnich okolnosti, kdyZ by neuvazoval o sebevrazdé, jaké by

byly jeho plany atp.

V komunika¢né¢ naro¢nych situacich, mezi které bezpochyby patii komunikace
s clovékem hrozicim sebevrazdou, je pro samotného policistu dilezité, aby si uvédomil,
ze skutecnost, zda jedinec opravdu spacha sebevrazdu a ukonci tak sviij zivot, zavisi jen
na konkrétnim ¢lovéku. V Zadném ptipad¢ neni za jeho rozhodnuti a zivot zodpovédny
policista. Ten je vramci svych moznosti aschopnosti schopen pouze pokusit se
o odvraceni jeho sebevrazedného umyslu. Jednim z dilezitych tkolt je snazit se
navazat kontakt, ziskat si divéru a snazit se udrzet osobu co nejvice na telefonu, pokud
je to mozné, tak do piijezdu policejni hlidky na misto. Operacni distojnik by nemél
slibovat néco, co nemtze splnit, a m¢l by byt upfimny. V takovém krizovém hovoru je
to predevsim o naslouchani. Nékdy je velmi ucinné, pokud se zmini slovo ,,sebevrazda“

a jsou kladeny otazky, jestli volajici pfemyslel, co bude jestli dokon¢i to, co mé v planu.
4.3.3 Komunikace s osobou pod vlivem alkoholu

Komunikaci s osobou pod vlivem alkoholu lze povazovat za specifickou proto, ze
u takového jedince neni mozné predem predpovédet, jak se zachova. Lidé pod vlivem
alkoholu volaji na tisnovou linku nejcastéji ve vecernich a no¢nich hodinach, ato
zruznych divodd (kuptikladu kvali krddezi osobnich véci, fyzickému napadeni,

nepodani dal$iho alkoholu ze strany obsluhy restaura¢niho zatizeni, ale i bezdtivodng).

Pfi komunikaci s osobou pod vlivem alkoholu je vhodné jednat z pozice autority. Neni
pfipustné vyuziti agresivniho, arogantniho ¢i submisivniho piistupu. Komunikace
s opilym jedincem by méla byt promyslend, poklidnd, neutrdlni a obezfetnd. Je nutné
pamatovat na jasnou a zietelnou formulaci vSech pokynli sméfovanych k osobé
v podnapilém stavu. Protoze osoby pod vlivem alkoholu byvaji casto podeziraveé,
vztahovacné a agresivni, pfi komunikaci s nimi Ize vyuzit ur¢itych pravidel, ktera plati
pro komunikaci s agresivnim jedincem. V ramci telefonické komunikace s osobou pod
vlivem alkoholu je nutné pouzivani kratkych a vystiznych vét. Komunikaci je nezbytné
uzpiisobit dovednostem a rychlosti feci osobé ovlivnéné alkoholem. Pii komunikaci

s opilym ¢lovékem je vhodné vyvarovat se poucovani a fikani kategorického ,,ne*. Ke
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komunikaci s osobou pod vlivem alkoholu je vyjadiuje tieba K. Zbofilova®’: ,.Co se
tyc¢e verbalni komunikace, tak s takovou osobou se nikdy nepoustime do planého
mudrovani a nepolemizujeme s nimi ani Sse jim nesnazime oponovat v otdzkach

politického deni, Zivotnich postojii, nabozZenstvi apod.
4.3.4 Komunikace s osobou pod vlivem navykovych latek

Pro osoby pod vlivem navykovych latek je typické sniZzeni motorickych a smyslovych
funkci. Tak jako tomu bylo v pfipadé osob pod vlivem alkoholu, rovnéz u osob pod
vlivem ndvykovych latek neni mozné pfedem piedpovidat jejich chovani a jednani.
Z tohoto diivodu pfi volani osoby pod vlivem navykovych latek na tisiovou linku neni
mozné s urCitosti konstatovat, zda se jedna o volani v dasledku vlivu dané navykové
latky, nebo o voldni jakoZzto projevu zavaznosti n€jaké situace, v niz se tato osoba ocitla.
At je to tak nebo tak, neni piipustné, aby distojnik operacniho stfediska PCR
vyhodnotil volani na tisnovou linku za nevérohodné jen proto, Zze se domniva, ze je
volajicim osoba pod vlivem navykovych latek. Veskeré skutecnosti, zvlaste¢ pak ty,
které se zakladaji na pravdé, musi zhodnotit a na zdklad¢ toho pak piijmout pfislusna

opatfeni.

Komunikace s osobou pod vlivem navykovych latek se v praxi mize odvijet od toho,
jakym druhem navykové latky je jedinec ovlivnén. Piikladem miZe byt na jedné strané
osoba intoxikovdna latkami se stimulacnim ulinkem ana strané¢ druhé osoba
intoxikovana latkami s tlumicim u¢inkem. V prvém piipad¢ je v komunikaci s takovym
Clovékem typicka velmi rychld mluva a odbihdni od tématu. Telefonickd komunikace
by tedy méla byt klidna a raciondlni. Dilezita je vytrvalost, a to pfedevSim co se tyce
uptesniovani kladenych otdzek. Protoze jedinci pod vlivem navykovych latek se
stimula¢nim t¢inkem mohou prozivat panické a izkostné stavy, je zapotiebi pii jednani
s takovymi lidmi byt neustale ve stfehu. Ve druhém piipad¢, kdy se jednd o osoby pod
vlivem navykovych latek s tlumivymi u€inky, je nezbytné klidné jednani a trpélivost.

Tyto osoby mluvi naopak velmi pomalu. Neziidka kdy se stava, ze takovy ¢lovék mlze

80 ZBORILOVA, Klara. Krizova komunikace. Policista. Praha: MV CR, 2006, 12(6), s. 9, 50 s. ISSN
1211-7943.
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u hovoru usnout nebo zcela opomind odpovidani na otazky kladené ze strany duastojnika

operaéniho sttediska PCR.
4.3.5 Komunikace s ditétem

Pro veskerou komunikaci s ditétem (i tu, kterd je poskytovand po telefonu), a to at’ uz je
motivem ditéte pro volani na tistiovou linku jakékoliv udalost (napf. oznadmeni, Ze se

ztratilo apod.), je pozadovana vysokd davka empatie a doslova rodi¢ovsky piistup.

vvvvvv

,Jjednoduse® provést zeptanim se na jeho jméno. Nasledovat by mélo predstaveni
dustojnika operaéniho stiediska PCR, ktery s ditétem zrovna telefonuje. Na zakladé
hlasu a vyjadifovani ditéte je mozné alespont zhruba predikovat vék a intelektudlni
vyspélost. Pii telefonické komunikaci s ditétem je vyznamné pamatovat na to, Ze
volajici dité¢ mohlo prozit jakoukoliv pro n€j nepiijemnou udélost. Proto je vhodné volit
vhodné a dostatecné srozumitelna slova. Pouziva se komunikace adekvatni véku ditéte.
Od véci neni ani opakovani podavanych informaci ditéti. Hlas distojnika operacniho
sttediska PCR by mél byt pii komunikaci s ditétem klidny a piatelsky. Pii telefonické

komunikaci je dilezité pfesné vysvétlovani toho, co ma dité ud¢lat, kam by mélo jit atd.
4.3.6 Komunikace s obéti nasilného ¢inu

Nésilnymi €iny se rozumi obvykle fyzické nasili sméfované viici ndhodnym osobam.
Toto nasili mlze probihat kratkodobé, dlouhodobé iopakované. Dochédzi k nému
prakticky kdykoliv a kdekoliv. Probih4 tieba v rodinach, ve Skolskych zatfizenich, na
vetejnosti atd. Fyzickému nasili obvykle ptedchazi nejriiznéjsi konflikty, nedorozuméni
a neshody. Mohou jimi vSak byt inaschvaly, nadavky, psychicky tlak ¢i sexudlni
obtézovani. Cilem jedince péachajiciho nasili je ziskani pfevahy nad obéti, zavislosti
obéti na ném ¢i vytéZeni véci obéti. Po pfimém fyzickém napadani ¢i po dlouhodobém
nasili prozivaji obéti veliké vnitini napéti, které je pro né velikou zatéZzovou situaci, jez
v nich vyvolava prozivani intenzivniho a mnohdy i dlouhodobého stresu. Muze lehce

piejit az do chronického stavu®!, kdy tyto osoby jiz nejsou samy schopny zbavit se

81 HIRIGOYEN, Marie-France. Psychické ndsili v rodiné a v zaméstndni. Praha: Academia, 2002, s. 172,
230 s. ISBN 8020009949.
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takového stavu prostfednictvim béZznych jim dostupnych prostiedkid, ¢imz se stavaji
zavislymi na pomoci ostatnich. Pro tyto jedince jsou pak charakteristické tzkostné

stavy, obavy ze vSeho a ze vSech atp.

Pii komunikaci s obéti ndsilného ¢inu je nezbytna velkd davka empatie a pochopeni,
kdy se vyhybame ale frazim jako ,,j4& Vés chapu®, ,,vim, jak Vam je* apod. Jedna se
totiz o velice zdvazné a pro obéti velmi osobni udalosti. Pii telefonnim hovoru velmi
zalezi, jak velky byl nasilny ¢in a jak ho volajici vnima. Od volajiciho se snazime zjistit
predevsim, kde je, a udrzovat telefonni spojeni do pfijezdu hlidky policie na misto.
Obétem velmi c¢asto mize pomoci, pokud jim operac¢ni distojnik sdéli, co bude
nasledovat. Béhem hovoru se operacni diistojnik snazi ziskat pouze zékladni nezbytné

udaje, kdy se nevyptava na detaily, aby osobu jesté vice netraumatizoval.
4.3.7 Komunikace s osobou trpici duSevnim onemocnénim

Dusevnich (psychickych) poruch existuje v soucasné dob¢ cela fada. Podle autorky K.
Zbotilové®? patii ,,mezi vyrazné a relativné snadno odlisitelné piiznaky dusSevnich

poruch nasledujici:

— citova oplostélost a neprimérené emocni reagovani — moc silné, nebo slabé,
v nevhodnou chvili;

— nizka uroven kontroly projevit emoci — vybuchuje ve smich, v plac, krik, vztek;

— vyrazné zmeény ve zvycich,

— podivné, tezko pochopitelné chovani bez nam srozumitelné motivace;

— telesné obtize — napr. bolesti, divné pocity v téle, nespavost a nechutenstvi;

— dezorientace mistem, casem a osobou — nevi, kdo je, kde je a co je za den;

— netrpélivost  spojena s myslenkovym  a slovnim  tryskem —  prekotné
a nesrozumitelné mluvi;

— nebo naopak otupélost a napadna pomalost,

— zvySend vztahovacnost;

— halucinace — sluchové, zrakoveé, hmatové, cichové a chutové (lidé, kteri slysi

hlasy, zaujimaji nekdy naslouchaci postoje, natahuji usi k neslysitelnéemu hlasu);

82 ZBORILOVA, Klara. Krizova komunikace. Policista. Praha: MV CR, 2006, 12(6), s. 10, 50 s. ISSN
1211-7943.
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— pritomnost bludit — tedy chorobnych presvédceni, usudkii (napr. Ze ho nékdo

pronasleduje a ublizuje mu).“.

Vzhledem k variabilit¢ duSevnich onemocnéni v podstaté neexistuje jednotny a presny
navod, jak s lidmi trpicimi néjakou psychickou poruchou univerzalné komunikovat, coz
plati i pro oblast krizové komunikace. Z tohoto divodu je potieba apelovat na zcela

individudlni pfistup.

Nez za¢neme jednat s dusevné nemocnym, méli bychom si ujasnit naSe pocity vici této
osobé€. Je ndm k smichu, mame z ni strach, citime odpor, zlost atd. Tim, Ze si tyto pocity
uvédomime, je muzeme kontrolovat. K osobé se chovame stctou a bez mozného
naznaku strachu. Dale si hliddme vzdélenost od dané osoby. Pokud se chceme pfibliZit,
nejprve ji otom informujeme. Usilujeme o navazani divéry. V zadném piipadé se
nesmé&jeme, pokud nam osoba piipada groteskni ¢ fekla néco komického. Clovék
duSevné nemocny z nds vytusi odpor, nepratelstvi a pieziravost. Toto nase chovani ho
muze roz¢€ilit a on pak reaguje agresivné. V dané situaci je tfeba mit nadhled. Tito lidé
byvaji nedlvetivi, citove nestali a rezervovani, ¢asto reaguji neadekvatné dané situaci.
Nic jim nevymlouvame. Mluvime srozumitelné, nepospichdme a nechdme jim dostatek

¢asu na odpoveéd'.

Béhem telefonniho hovoru je velmi tézké vyhodnotit, co se zaklada na pravdé a co ne.

Spise se priklanime ale k tomu, Ze se informace zakladaji na pravdé.
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5 VNEJSI A VNITRNI VLIVY OVLIVNUJICI KVALITU
HOVORU

Prace telefonniho operatora je velmi specifickym a naroénym zaméstnanim. Kvuli
nepietrzitému stresu, denni komunikace se stovkami lidi a povinnosti dodrzovat ptisné
plany nebo ptedpisy neni tato pozice jist¢ vhodnd pro kazdého, nybrz piedev§im pro

komunikativni a stresu odolné uchazece.

Stejné jako v kazdém zaméstnani i zde plati, Ze pracovni vykon je ovlivnén mnohymi
vnéj$imi a vnitinimi faktory. Témét u vSech pracovnich pozic jsou tyto vlivy obdobné —
jednéd se tedy o psychiku, dostate¢ny odpocinek nebo pracovni prostiedi a kolektiv.
Z hlediska vykonu povolani telefonniho operatora ovliviiuji mluveny projev predevsim

psychické podnéty, vyplyvajici z jiz zminénych vnéjsich a vnitinich faktora.

Negativni vliv se projevuje tedy predevsim na hlasu dané¢ho pracovnika. Vyska hlasu,
intonace, volba slov, vétné skladba jsou velmi dulezité pro celkovy dojem z rozhovoru.
Tyto aspekty projevu vnimame iv béZzném Zivoté ve standardnich konverzacich a pfi

vykonu komeréniho hovoru jsou dvakrat tak dalezité.

5.1 Vnitini podminky

Faktory vychdzejici z lidské psychiky maji pravdépodobné nejvyznamnéjsi vliv na
lidské chovani, jednani a projev. Dvojnasobné to plati u prace telefonniho operatora,
kde je projev omezen pouze na hlasovy a operator nemd Sanci ho doplnit gestikulaci,
mimikou ¢i postojem téla. Vnitini podminky maji velky podil na ténu, hlasitosti hlasu,
zpusobu skladani vét a na mnohych dalSich faktorech, které definuji hlasovy projev.

v

Nejvyznamngj$i jsou shrnuty niZe.
— Odpocinek

Dostatek spanku a jiné formy odpocinku je velmi dulezitym faktorem pro pracovni
vykon i mluveny projev. Odpocinek po fyzické strance znamend klidny a srozumitelny

projev nebo asertivni chovani, pfimefené ke konkrétni situaci. Casto dualezitéjsi a Casto

opomijenym faktorem je ipsychicky odpocinek. V poslednich letech se unavé jako
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rizikovému faktoru pfi vykonu zaméstnani vénuje ¢im dél vétsi pozornost. Z hlediska
kontroly dostate¢ného odpocinku zaméstnancti bylo piijato i nékolik zdkont a predpist,

diky kterym lze tyto skutecnosti 1épe kontrolovat.
— Nalada

S odpocinkem ¢i tUnavou je Uzce spjata ikonkrétni ndlada. Mize snadno ovlivnit
veskeré duSevni i télesné funkce. Je smési vSech faktord, které na ¢loveka plisobi, tedy
pocasi, délka slunecniho svitu, léky, nemoci, hormony, zazitky v osobnim Zzivoté
a mnoho dalSich aspektt. Od citlivosti kazdého jedince se tedy odviji konkrétni nalada,
ktera v ptipad¢ prace telefonniho operatora ovlivituje jeho hlasovy projev, co se tyce
skladby vét, intonace, zplisobu vedeni rozhovoru, predepsaného callscriptu a jiného, dle
nalady jednotlivych pracovnikll. Je dulezit¢ vSak piihlédnout k aspektu, ze kazda
osobnost je jinak citlivd vici vlivim, které jejich naladu ovliviiuji, a vii¢i tomu, jak

naladu pfendseji na své okoli.
—  Psychicka pohoda

Predeslé dva faktory spole¢né utvaieji dusevni stav ¢loveka, ktery byva nazyvan jako
psychickd pohoda. Spolu sdal§$imi vnitinimi ivnéjS§imi vlivy, napf. genetické
predpoklady, uspésSnost v zivoté, rodinné zadzemi apod., ovliviiuji celkové chovani,
jednéani ¢i zplisob mluvy. Telefonni operator, ktery se nenachézi v dobré psychické
kondici, mize ¢asto jednat pod vlivem stresu, emoci, nevénovat telefonatu dostate¢nou

pozornost na ukor svych problémi.
— Osobnost a povaha

K vykonu urcitého povoléani je zapotiebi mit 1 osobnostni pfedpoklady a povahu, diky
niz se jedinec piizplsobi vSem okolnostem, které jeho zaméstnani obnasi. V ptipadé
telefonnich operator je to stres, ndro¢nd komunikace s klienty, monoténnost prace
a mnoho dal$ich faktord. Ne kazdy tedy miize tuto praci vykonévat, je vhodna spise pro
extrovertni a komunikativni osoby, s odolnosti vii¢i stresu a majici zalibu v komunikaci
iscizimi lidmi a telefonicky. Pokud toto zaméstnavani vykonava introvertni
a nekomunikativni ¢lovék, mize to byt pravé jeho povaha, kterd jeho pracovni vykon

ovliviluje a znemoziluje mu se v pracovnim vykonu vyrovnat ostatnim kolegtim.
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5.2 Vnéjsi podminky

Vn¢jsich aspektli majicich urcity vliv na jednani ¢lovéka je mnoho druhti, nejsou vsak
natolik stézejni pro zptisob chovani, projevu a interakce s ostatnimi lidmi. Nevhodné
prostfedi muize byt vSak velmi stresujici v pfipadé, kdy se potfebujeme soustredit
pfedev§im na pracovni vykon. Mezi nejrizikovéjs$i vnéjsi faktory nejen pii vykonu

povolani patfi:
— Teplo

Rada pracovnikil se v zamé&stnani potyka snadmérnym teplem, piedeviim v letnich
mésicich, nebo naopak v zim¢ kvili pfiliSnému topeni. V legislativé v tomto ohledu
existuji predpisy, které zaméstnavatelim ukladaji urcité povinnosti ohledné¢ teploty na
pracovisti. Na zéklad¢ zakona €. 262/2006 Sb., zakonik préce, je zaméstnavatel povinny

napft. poskytnout ochranné népoje pii urcité vysoké teploté na pracovisti.

Vysoké teploty pfedev§im v letnich mésicich maji nesporny vliv na jednani ¢lovéka
ijeho projev. V piipad¢ telefonniho operatora teplo zpusobuje stres, poceni, zizen

a s nimi spojené psychické problémy, odrazejici se na mluveném projevu.
- Zima

I extrémni chlad ma svij podil pfi vytvareni pracovnich podminek. I pro zatéz chladem
existuji pravni piedpisy, kterymi ma povinnost se zaméstnavatel v tomto sméru fidit.
Ochrana zaméstnancii proti chladu je feSena zdkonem ¢. 309/2006 Sb., o zajiSténi
dalSich podminek bezpecnosti a ochrany zdravi pii praci, pfi¢emz minimalni teplota na
pracovisti je stanovena dle zatéze lidského organismu chladem, ato dle prostfedi, ve

kterém pracuje. Jina pravidla plati pro praci venku a naopak vevnitf.

Nizké teploty maji totozny vliv na jedince ajeho pracovni vykon, avSak jinym

zpusobem. Chlad muze také zpusobit stres, zménu vysky hlasu, intonace, vétné skladby.

— Pracovni misto a pohodli

vvvvvv

zamé&stnanec nachéazi, a podminky, které mu zaméstnavatel zajiStuje. Pfimy vliv ma

pracovni kolektiv, jeho slozeni, atmosféra a vedouci pracovnici motivujici k dobrému
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pracovnimu vykonu. Mimo jiné jsou v zaméstnani dilezité ijiné faktory, prfedevS§im
dostatek pohodli na pracovnim misté, dostatecné technické vybaveni pro vykon prace
a celkova atmosféra v kancelaii. Nevyhovujici pracovni podminky po této strance se
pfimou uUmérou projevuji na pracovnim vykonu. Nepohodli zpiisobené napf.
nenastavitelnou zidli, pfili§ malym pracovnim stolem, S$patné¢ fungujici technikou
a dalSimi vlivy se odrazi napf. na jiz zmiflovaném mluveném projevu a celkové
psychické pohodé, ktera se do jisté miry odrazi na jednani kazdého ¢lovéka. V soucasné
dobé¢ je vyhovujicim podminkam pro vykon prace vénovana ¢im dal tim vyssi pozornost
a spolec¢nosti usiluji o vytvoteni co nejlepSich podminek, ¢imz se chtéji odliSovat od

ostatnich zaméstnavatelq.

Vhodné pracovni prostiedi véetné kolektivu, spravné osobnostni pfedpoklady, znalosti,
dovednosti, psychicka pohoda a pfiméfena teplota na pracovisti je idedlni kombinaci
pro vykon témét kazdého zaméstnani, zaroven pokud kvalita jednoho faktoru poklesne,

zhorsuje se tim i pracovni vykon a tim i do jisté miry GspéSnost celé firmy.
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VYZKUMNA CAST

6 KVANTITATIVNI VYZKUM

Podstatou vyzkumné ¢asti tohoto textu je kvantitativni vyzkum ve formé¢ dotaznikového

Setfeni.

6.1 Vyzkumny problém

V profesi pracovnikil (resp. operaénich diistojnikil) operacnich stiedisek Policie Ceské
republiky (dale jen PCR) se vyskytuji komunika¢né naroéné situace (hovory), které
unich vyvoldvaji zvySenou psychickou zaté¢z, na niz nejsou dostateCné piipraveni.
Hlavni pficinou této psychické zatéze, jez je vyvolana obtiznou komunikaci s volajicim,
je vnitin€ prozivany rozpor mezi komunikaci s volajicim a subjektivnim pocitem
pfipravenosti tuto komunikaci zvladnout. Pochopeni téchto rozdili davd moznost

vvvvvv

operaénich stiedisek PCR (pfesn&ji operaéni diistojnici PCR) ve své praxi setkavaji.

6.2 Cile vyzkumu

Hlavnim cilem vyzkumu je zmapovani komunikacn€ naro¢nych situaci v povoldni

operaénich diistojniktt PCR Stfedodeského kraje. Dil&imi cili vyzkumu jsou:

— Dil¢i cil ¢. 1: Identifikace komunikacné naro¢nych situaci v profesi operacnich
diistojniktt PCR Sttedodeského kraje.

— Diléi cil ¢ 2: Zjisténi pfi¢in narocnosti komunikace v praci operacnich
diistojniktt PCR Sttedodeského kraje.

— Diléi cil ¢. 3: Zjisténi faktord, které ovliviiuji kvalitu hovoru v komunikaéné

naro¢nych situacich v povolani operaénich diistojnikiéi PCR Stiedogeského kraje.
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6.3 Vyzkumné otazky

V souladu s cili vyzkumu jsou formulovany nasledujici tfi vyzkumné otazky:

— Vyzkumna otazka €. 1: S jakymi komunikacné naro¢nymi situacemi se operacni
diistojnici PCR Stiedodeského kraje setkavaji nejéast&ji?

— Vyzkumna otazka ¢. 2: Jaké jsou pfiiny naroc¢nosti komunikace v praci
opera¢nich distojniktt PCR Sttedodeského kraje?

— Vyzkumné otazka €. 3: Jaké faktory ovliviiuji kvalitu hovoru v komunikaéné
naroénych situacich v povolani operaénich distojniki PCR Stiedodeského

kraje?

6.4 Metodika vyzkumu

Metodiku vyzkumu Ize specifikovat na zdklad¢ popisu metody vyzkumu, vyzkumného

souboru a organizace vyzkumu (ziskavani a zpracovani dat).
6.4.1 Metoda vyzkumu

Pro ucely zpracovani vyzkumné casti tohoto textu byl vybran kvantitativni vyzkum
zalozeny na metodé dotazniku. Ten obecné predstavuje ,,soustavu predem pripravenych
a peclive formulovanych otazek, které jsou promyslene serazeny a na které dotazovana
osoba odpovidd osobné®®. Metoda dotazniku byla vybrana cilené za G¢elem rychlého

sbéru potiebnych dat od vétsiho poctu respondentd.

Podstatou vyzkumu je dotaznik vlastni konstrukce. Pfesnéji jde o nestandardizovany
strukturovany dotaznik. Dotaznik obsahuje celkem 15 otazek. Prvni Ctyfi otazky
v dotazniku jsou zaméteny na zjisténi zakladnich udaji o respondentech castnicich se
vyzkumu, a to konkrétnd na zjisténi jejich pohlavi, véku, délky odborné praxe u PCR
a délky odborné praxe na operaénim stfedisku v pozici operaéniho distojnika PCR.

Zbyvajicich jedendct otazek je zaméfeno na zkoumanou problematiku tykajici se

83 CHRASKA, Miroslav. Metody pedagogického vyzkumu: zdklady kvantitativniho vyzkumu. Praha: Gra-
da, 2007, s. 163, 272 s. Pedagogika (Grada). ISBN 978-80-247-1369-4.

54



komunikaéné naroénych situaci v povolani operagnich distojnikéi PCR. V dotazniku
bylo vyuzito vSech zakladnich typl otazek, tedy otazek uzavienych, polouzavienych
a otevienych. Casovéa naro¢nost pro vyplnéni dotazniku je odhadovéna pfiblizné na 15

minut. Samotny dotaznik je soucasti ptilohy €. 1 tohoto textu.

Vybrand metoda dotazniku se v kone¢ném disledku ukéazala byt velice efektivni
metodou sbéru potfebnych udajii k naslednému ziskani odpovédi na piedem

formulované vyzkumné otazky a tedy i k naplnéni pfedem stanovenych cilti vyzkumu.
6.4.2 Organizace vyzkumu — ziskavani a zpracovani dat

Dotazniky byly opera¢nim dustojnikim PCR Stiedoteského kraje distribuovany
v elektronické podobé¢, a to odkazem na formulaf vytvoreny na www.survio.com. Odkaz
byl poslan na sluzebni chat. V rdmci samotné distribuce dotaznikd byli tito pracovnici
operatnich stiedisek PCR sezndmeni scili vyzkumu as vyuzitim jeho vysledki.
Zalezelo Cisté na jejich rozhodnuti, zda se do vyzkumu zapoji, ¢i nikoliv. Ugast ve
vyzkumu byla tedy zcela dobrovolnd. Vyplnéné dotazniky byly zcela anonymni.
Z celkového poctu 60 operacnich dastojniki se dotaznikového Setfeni zacastnilo celkem
53 respondentii (piesnéji opera¢nich distojnikii PCR Stiedodeského kraje). Celkem
dotaznik vyplnilo tedy 88,3 %.

Ziskana data zvyplnénych dotaznikd byla zpracovana v elektronické podobé¢.
V programu MS Excel byly k jednotlivym dotaznikovym otazkam sestaveny tabulky
a grafy. Ty byly nasledn¢ opatfeny slovnimi komentafi. Kvalitativni a kvantitativni

vyjadreni vysledkt dotaznikového Setieni je soucasti kapitoly 7 tohoto textu.
6.4.3 Vyzkumny soubor

Vyzkumu se zcastnilo celkem 53 respondentt (100 %) — resp. operacnich distojnikti
PCR Stiedogeského kraje. V uvedenych grafech jsou procenta vzdy zaokrouhlena na

cela ¢isla.

55



Graf ¢. 1: Jste muz, nebo Zena?

= muZ mZena

Zdroj:3

Dotaznik vyplnilo celkem 45 muzii (84,9 %) a 8 zen (15,1 %).

Graf €. 2: Vas vek je?
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Zdroj:%

8 ZDRAZIL, Tomas. Vlastni $etfeni. Praha, 2021.
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Méné€ nez 25 neodpovédel ani jeden respondent. Ve vékovém rozmezi 26-35 let je 14
0sob (26,4 %), 36-35 let je 24 osob (45,3 %), 5655 let je 14 osob (26,4 %) a 56 a vice
let je 1 osoba (1,9 %).

Graf &. 3: Délka odborné praxe u Policie Ceské republiky?

2%2%

57%

mménénezblet m7-10let w11-20let mw21-30let m31avicelet

Zdroj:86

Méné nez 6 let slouzi 1 dotazovany (1,9 %), 7-10 let slouzi 7 osob (13,2 %), 11-20 let
30 osob (56,6 %), 21-30 let 14 osob (26,4 %), 31 a vice let 1 osoba (1,9 %).

85 ZDRAZIL, Tomas. Vlastni $etfeni. Praha, 2021.
86 Tamtéz.
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Graf €. 4: Délka odborné praxe na operacnim stfedisku v pozici operacniho distojnika

PCR?

2%

28%

mménénezlrok mw2-5let w6-10let w11-15let = 16 a vicelet

Zdroj:%’

Méné nez 1 rok slozi celkem 8 osob (15,1 %), 2-5 let 21 osob (39,6 %), 6-10 let 1
osob (28,3 %), 11-15 let 8 osob (15,1 %) a 16 a vice let 1 osoba (1,9 %).

87 ZDRAZIL, Tomas. Vlastni $etfeni. Praha, 2021.
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7 VYSLEDKY VYZKUMU

Znéni otazky: ,,Je pro Vs vykon profese opera¢niho diistojnika PCR naroény?¢

Na uvedenou otazku odpovédélo 46 respondentdl, ze je pro né profese opera¢niho
dastojnika naroc¢nd, a 7 respondentii odpovédé€lo, Ze profese pro né neni néarocna.
Vzhledem k tomu, ze vétSina odpovédela, Ze to narocné je, takze se jde domnivat, ze

tato profese narocna je.

Graf ¢&. 5: Je pro Vas vykon profese opera¢niho diistojnika PCR naro&ny?

13%

87%
= ano mne

Zdroj:%®

Na tuto otazku odpovédelo ,,ano* 46 osob (86,8 %) a ,,ne” 7 osob (13,2 %).

88 ZDRAZIL, Tomas. Vlastni Setéeni. Praha, 2021.
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Znéni otazky: ,,Po jaké striance je pro Vas vykon povolini operacniho diistojnika

PCR naroény?*

Dle uvedeného grafu je patrné, ze az pro 37 osob (70 %) je prace narocna predevsim po
psychické strance. Druhé misto zaujima psychicka i fyzickd naro¢nost. Celkové tedy lze
fici, Ze profese operacniho diistojnika je narocnéd predevsim po psychické strance. Jak
bylo uvedeno v textu vySe, na psychiku operacniho dustojnika jsou kladeny velké

naroky (velka zodpovédnost, velky tlak apod.).

Graf ¢&. 6: Po jaké strance je pro Vas vykon povolani operaéniho diistojnika PCR
narocny?

4% 4%

m fyzické  m psychické = fyzické i psychické = po zZadné strance
Zdroj:%°

Narocné po fyzické strance je prace pro 2 osoby (3,8 %), po psychické pro 37 osob
(69,8 %), po fyzické i psychické strance pro 12 osob (22,6 %) a po zadné strance pro
2 osoby (3,8 %).

8 ZDRAZIL, Tomas. Vlastni Setéeni. Praha, 2021.
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Znéni otazKy: ,,Pokud je pro Vas profese operacniho diistojnika PCR naro¢na,

v ¢em spatiujete naro¢nost tohoto povolani?“

Z odpoveédi respondentd na tuto otazku bylo zjisSténo, Zze nejvice naro¢né pro profesi
opera¢niho distojnika jsou naro¢né hovory na lince 158, kdy hovory nejsou uréeny pro
tuto linku a komunikace s volajicimi je naro¢na predev§im po strdnce komunikace.
Otazka byla oteviend, ale vzhledem k tomu, Ze odpovidali respondenti stejné¢ nebo

podobné¢, byly odpovédi dany do grafu.

Graf ¢. 7: Pokud je pro Vas profese operaéniho diistojnika PCR naroéné, v éem
spatfujete naro¢nost tohoto povolani?
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Zdroj:*°
LEGENDA.

— Naroc¢né hovory na lince 158, kdy hovory nejsou pro linku 158. (pocet 7)

— Komunikace slidmi je mnohdy naro¢na, nebot lidé zneznalosti vyuZzivaji
tisnovou linku k dotaziim, které najdou nebo zjisti jinde. (pocet 6)

— Ve vypjatych situacich. (pocet 5)

— Ve vSech smérech. (pocet 5)

9 7DRAZIL, Tomés. Vlastni $etfeni. Praha, 2021.
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Néro¢na prace je piedev§im po psychické strance, nebot’ pracovnik je vystaven
psychickém tlaku. (pocet 4)

V soustiedénosti. (pocet 4)

Komunikace, fizeni SaP, feSeni situaci. (pocet 3)

Clovék musi byt neustale ve stichu a s klidnou hlavou rozhodovat. (pocet 3)

Pii feSeni nékolika komplikovanych udalosti najednou pifi malém poctu hlidek
PCR. (pocet 3)

Stresové prostiedi, rychlé rozhodovani podminéné spravnou volbou rozhodnuti.
(pocet 3)

Sebeovladani, poslouchani potieb osob, rozlisSovani dilezitosti. (pocet 2)
Komunikace s lidmi, ktefi nic nepotiebuji, ale zatézuji linku 158. (pocet 2)
Hodné¢ prace, malo personalu. (pocet 2)

Zodpoveédnost. (pocet 2)

Udalosti s nejvyssi naléhavosti, vozidla v protisméru, obava o Zivot a zdravi,

pouziti zbrani pachatele, t¢Zk& dopravni nehoda. (pocet 2)
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Znéni otazky: ,Setkavate se ve svém povolani operatniho distojnika PCR

s komunikaéné naro¢nymi situacemi?“

Na tuto otazku odpovédélo z celkového poctu 53 respondentli 51 respondentt ,,ano®, ze
se setkavd s komunikaén€ ndro¢nymi situacemi, a pouze pro dvé osoby toto narocné
neni. Vzhledem k velkému poctu odpovédi je tedy zifejmé, ze toto povolani je

komunika¢né naro¢né.

Graf €. 8: Setkavate se ve svém povolani operacniho dustojnika PCR s komunikacné
naro¢nymi situacemi?

4%

96%

= ano mne

Zdroj:*!

Odpovéd’ ,,ano* odpovédelo 51 osob (96,2 %) a odpoveéd’ ,,ne 2 osoby (3,8 %).

91 ZDRAZIL, Tomés. Vlastni Setfeni. Praha, 2021.
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Znéni otazky: ,,S jakymi komunika¢né narofnymi situacemi se ve své profesi

operaéniho distojnika PCR setkavate nejéast&ji?«

Z odpovédi na uvedenou otazku je jasné patrné, Ze nejcastéji se respondenti setkavaji
s t¢Zzkou komunikaci s osobou pod vlivem alkoholu a s osobou s niz$i inteligenci. Hned

na tietim misté je komunikace s agresivni osobou.

Graf ¢. 9: S jakymi komunika¢né narocnymi situacemi se ve své profesi opera¢niho
distojnika PCR setkavate nejcastéji?

komunikace s osobou s niz3i inteligenci GGG  60%

komunikace s osobou s dusevnim onemocnénim I 3%
komunikace s ucastnikem dopravni nehody I 23%
komunikace s obéti nasilného ¢inu I 11%
komunikace s ditétem [l 6%

komunikace s osobou pod vlivem navykovych latek NG 25%
komunikace s osobou pod vlivem alkoholu NGNS /2%
komunikace s jedincem hrozicim sebevrazdou IIIIEGEGE 15%
jinymi komunikaéné naro¢nymi situacemi W 2%
zadnymi W 2%
komunikace s agresivnim jedincem | 40%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Zdroj:”?

Na nasledujici otazku odpovédéli nasledovné: Komunikace s osobou s nizsi inteligenci
32 osob (60,4 %), komunikace s osobou s dusenim onemocnénim 12 osob (22,6 %),
komunikace s ucastnikem dopravni nehody 12 osob (22,6 %), komunikace s obéti
nasilného ¢inu 6 osob (11,3 %), komunikace s ditétem 3 osoby (5,7 %), komunikace
s osobou pod vlivem néavykovych latek 13 osob (24,5 %), komunikace s osobou pod
vlivem alkoholu 38 osob (71,7 %), komunikace s jedincem hrozicim sebevrazdou
8 osob (15,1 %), komunikace s agresivnim jedincem 21 osob (39,6 %), zadnymi

1 osoba (1,9 %), jinymi komunika¢né naro¢nymi situacemi 1 osoba (1,9 %).

92 7DRAZIL, Tomas. Vlastni $etieni. Praha, 2021.
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Znéni otazky: ,,Jak Casto se s komunika¢né naronymi situacemi ve své profesi

operaéniho diistojnika PCR setkavate?“

Z odpovédi je patrné, ze 42 respondentl se setkava Casto s komunikacné naronymi
situacemi, 10 osob obcas a pouze jedna osoba odpovédéla vibec. Lze tedy dle vysledkl

fici, Ze vétSina se setkava s komunikacn€ naro¢nymi situacemi casto.

Graf ¢. 10: Jak Casto se s komunika¢né narocnymi situacemi ve své profesi operacniho
duastojnika PCR setkavate?

2%

m Casto m obcas = vibec

Zdroj:*

Odpovéd’ ,,casto odpoveédelo 42 osob (79,2 %), ,,obcas™ 10 osob (18,9 %) a ,,viibec*
1 osoba (1,9 %).

93 7ZDRAZIL, Tomés. Vlastni $etfeni. Praha, 2021.
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Znéni otazky: ,,V ¢em jsou pro Vas situace, s nimiZ se pri vykonu své profese

operacniho diistojnika PCR setkaviate, komunika¢né naro¢né?«

Tato otazka byla oteviend, kdy se mohli volné respondenti vyjadfit. Vzhledem k tomu,
ze odpoveédi se opakovaly, byly zpracovany do grafu. Z odpoveédi je patrné, ze
komunikac¢né néro¢nd je profese predevsim proto, ze volajici nechce pochopit, ze se

nejednd o hovor ur¢eny pro linku 158.

Graf ¢. 11: V ¢em jsou pro Vas situace, s nimiz se pii vykonu své profese operacniho
distojnika PCR setkavate, komunikaéné narocné?

iine | 1

Komunikace s osobou po prepadeni, fyzickém
napadeni apod. - 1

Volajici nevédi, kde jsou (uréeni mista udalosti). _ 6
Volajici nechce pochopit, Ze se nejednd o hovor na
: R 23
linku 158.
Nesmysing volani. NN S

Arogance a hloupost volajicich. - 4

Zneuzivani linky ze strany volajiciho (pod vlivem _
alkoholu nebo jiné ltky). 6

0 5 10 15 20 25

Zdroj:**

,» Volajici nechce pochopit, ze se nejedna o hovor na linku 158.* odpovédelo 23 osob,
,Nesmyslnd volani.“ odpovédelo 9 osob, ,,Zneuzivani linky ze strany volajicitho (pod
vlivem alkoholu nebo jiné latky).“ odpovédélo 6 osob, ,,Volajici nevédi, kde jsou
(ureni mista udalosti).“ odpovédélo 6 osob, ,,Arogance a hloupost volajicich.
odpovédély 4 osoby, ,,Komunikace s osobou po ptepadeni, fyzickém napadeni apod.*

odpovédély 4 osoby, ,,Jind“ odpovédéla 1 osoba.

9 ZDRAZIL, Tomas. Vlastni $etfeni. Praha, 2021.
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Znéni otazKky: ,,Myslite si, Ze miZe byt kvalita hovoru v komunika¢né naroénych
situacich ovlivnéna néjakymi vnitfnimi ¢i vnéjSimi podminkami?“
Celkem 51 respondentii si mysli, Ze kvalita hovoru mize byt ovlivnéna jak vnitinimi,

tak vnéjSimi podminkami, a pouze dva respondenti si mysli opak. Dle vysledki 1ze tedy

konstatovat, Ze vnitini a vnéj$i podminky ovliviiuji komunika¢né naro¢né situace.

Graf €. 12: Myslite si, ze miiZe byt kvalita hovoru v komunikacné ndro¢nych situacich
ovlivnéna n¢jakymi vnitinimi ¢i vnéjS$imi podminkami?

4%

96%

® ano mne

Zdroj:»

Odpovéd’ ,,ano* dalo 51 osob (96,2 %), odpovéd’ ,,ne* 2 osoby (3,8 %).

95 ZDRAZIL, Tomés. Vlastni Setfeni. Praha, 2021.

67



Znéni otazky: , Které z niZe uvedenych vnitinich faktori podle Vias ovliviiuji

kvalitu hovoru v komunikaéné naro¢nych situacich nejvice?“

Z vnitinich fakti kvalitu hovoru nejvice ovliviiuje psychicky stav operacnich
distojnikti, dale odpocinek, poptipadé zdravotni stav. Z vysledkii lze tedy vycist, ze

nejdulezitejsi je, aby byl operacni distojnik psychicky v potfadku a v rovnovaze.

Graf €. 13: Které z nize uvedenych vnitinich faktorti podle Vas ovliviuji kvalitu hovoru
v komunika¢né naro¢nych situacich nejvice?

jiny faktor 8%

motivace

25%

odpocinek 57%

zdravotni stav 30%

psychicky stav 85%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
Zdroj:%¢
,Psychicky stav odpovédélo 45 osob (84,9 %), ,,zdravotni stav® 16 osob (30,2 %),

,,odpocinek™ 30 osob (56,6 %), ,,motivace* 13 osob (24,5 %), ,,jiny faktor 4 osoby
(7,5 %).

9 7DRAZIL, Tomés. Vlastni Setfeni. Praha, 2021.
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Znéni otazky: ,Které z niZe uvedenych vnéjSich faktorii podle Vas ovliviiuji

kvalitu hovoru v komunikaéné naroénych situacich nejvice?“

Z vysledkl odpovédi respondentli Ize vycist, ze z vnéjSich faktorti kvalitu hovoru
nejvice ovlivituje Casovy tlak a neméné dulezita je podpora ze strany nadfizenych. Je
tedy ziejmé, Ze by bylo potifeba zapracovat na tom, aby operacni diistojnici zvladali 1épe

praci pod casovym tlakem a vnimali vice podporu ze strany svych nadiizenych.

Graf €. 14: Které z nize uvedenych vnéjSich faktorti podle Vas ovliviuji kvalitu hovoru
v komunika¢né naro¢nych situacich nejvice?

jiné vnéjsi faktory - 8%
podpora nadfizenych _ 43%
casovy o | 2%
organizace prace _ 25%
vzduch _ 13%
teplota _ 13%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Zdroj:*’

Teplota ovliviiuje 7 osob (13,2 %), vzduch 7 osob (13,2 %), organizace prace 13 osob
(24,5 %), casovy tlak 38 osob (71,7 %), podpora nadiizenych 23 osob (43,4 %), jiny
faktor 4 osoby (7,5 %).

97 ZDRAZIL, Tomés. Vlastni $etfeni. Praha, 2021.
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Znéni otazky: ,,Co byste navrhoval(a) pro zlepSeni zvladini komunikac¢né

narocnych situaci ve své profesi operacniho dustojnika PCR?*

Tato otazky byla oteviend, kdy kazdy mohl uvést, co by navrhoval pro zlepseni zvladani
komunika¢né naro¢nych situaci. Vzhledem k tomu, ze odpovédi se hodné shodovaly,
byla tato otdzka zpracovana do grafu. Z odpovédi respondentd je patrné, Ze by bylo
potfeba zapracovat na lepSim vybaveni pracovisté, a to lepSimi zidlemi a stoly, a s tim
souvisi i zapracovat na lepsi Cistoté na pracovisti. V neposledni fadé by uvitali operacni

distojnici vice lidi na lince 158.

Graf ¢. 15: Co byste navrhoval(a) pro zlepseni zvladani komunika¢né naro¢nych situaci
ve své profesi operac¢niho distojnika PCR?

vystupovani vedouciho smény s 1
pravidelné hodnoceni a ohodnoceni s 1
kvalitnéjsi vybérové fizeni me— )

lepsi spoluprdce s IT pracovnikem 4

Skoleni komunikacnich dovednosti  —— )

lepsi vybaveni (zidlicky, stal) 11

prostor na odpocCinek =—————— )

vetsi Cistota na pracovisti 7
vice kolegt na lince 158 7
vétsi podpora ze strany vedeni 6
odhlu¢néni pracovisté 5
zpoplatnéni linky 158 5
0 2 4 6 8 10 12
Zdroj:*®

Dotazujicim by pomohlo: vystupovani vedouciho smény 1 osobé¢, pravidelné hodnoceni
a ohodnoceni 1 osobé, kvalitnéjs§i vybérové fizeni 2 osobam, lepSi spoluprace sIT
pracovnikem 4 osobam, skoleni komunikaénich dovednosti 2 osobam, lepsi vybaveni
(zidlicky, stal) 11 osobam, prostor na odpocinek 2 osobam, vétsi Cistota na pracovisti
2 osobam, vice kolegli na lince 158 7kolegim, vétSi podpora ze strany vedeni

6 osobam, odhlu¢néni pracovisté 5 kolegim, zpoplatnéni linky 5 osobam.

98 ZDRAZIL, Tomas. Vlastni $etfeni. Praha, 2021.
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8 VYHODNOCENI VYZKUMNE CASTI

Vyzkumu se zG&astnilo 53 opera¢nich distojniktt PCR Stiedoéeského kraje. Podafilo se

nam dosahnout vSech cili a odpovédéet na vyzkumné otazky.

Hlavnim cilem vyzkumu bylo zmapovani komunika¢né naro¢nych situaci v povolani

operaénich distojniktt PCR Stfedodeského kraje.
Dil¢imi cili byly:

— Dil¢i cil €. 1: Identifikace komunikacné naro¢nych situaci v profesi operacnich
diistojniktt PCR Sttedodeského kraje.

— Diléi cil ¢ 2: Zjisténi pfi¢in narocnosti komunikace v praci operacnich
diistojniktt PCR Sttedodeského kraje.

— Diléi cil ¢. 3: Zjisténi faktord, které ovliviiuji kvalitu hovoru v komunikaéné

naro¢nych situacich v povolani operaénich diistojnikiéi PCR Stiedogeského kraje.

Vyzkumna otizka €. 1: S jakymi komunika¢né naro¢nymi situacemi se operacni

distojnici PCR Sti‘edoleského kraje setkavaji nejéastéji?

Jak mizeme vidét v grafu €. 9, nejcastéji respondenti komunikuji s osobou pod vlivem
alkoholu, s osobou sniz8i inteligenci as agresivnimi jedinci. Dal§i komunikaéné
narocna situace nastava tehdy, kdy se dovola volajici, jehoz hovor neni ur¢eny pro linku
158. Dohromady 23 dotazovanych uvedlo, ze Casto volajici nechtéji pochopit, ze se

nejednda o hovor na linku 158 (viz graf ¢. 11).

W

Vyzkumna otiazka ¢. 2: Jaké jsou priiny narocnosti komunikace v praci

operaénich distojniki PCR Stitedoteského kraje?

V této otazce jsme se zaméfili na pficiny, které zplsobi, Ze se komunikace stava
narocnou. Dotazovani operacni distojnici ndm uvedli, Ze jsou pii své praci ovlivnéni
nékolika faktory, zejména psychickym stavem a ¢asovym tlakem. Oba tyto faktory jdou
pak ruku v ruce s konkrétnimi komunikaéné naro¢nymi situacemi. Dohromady 79,2 %
respondentll uvedlo, Ze se stakovymi situacemi setkdvaji Casto (viz graf ¢ 10).
Narocnost vykonu profese miize ztizit situace, kdy volajici nechce pochopit, ze se

nejedna o hovor na linku 158. Tento fakt uvedlo 23 dotazovanych (viz graf ¢. 11). Je
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tedy dost pravdépodobné, Ze operacni distojnik neni v psychické pohodé, je na néj
vytvaren ¢asovy tlak a fesi narocny hovor, kdy volajici nechce pochopit, Ze jeho hovor

neni vhodny pro linku 158.

Vyzkumna otazka ¢. 3: Jaké faktory ovliviiuji kvalitu hovoru v komunikaéné

naroénych situacich v povolani opera¢nich distojniki PCR Stiedo¢eského kraje?

Faktory ovlivitujici kvalitu hovoru v komunika¢né¢ néaro¢nych situacich mohou byt
vnitini a vnéj$i. Z grafu €. 13 ndm vyplynulo, Ze nejcastéjSim vnitinim faktorem je
psychicky stav operacnich dustojnikd. Podle 30 osob je dulezitym vnitinim faktorem
odpocinek, pro 16 dotazovanych zdravotni stav. Mezi nejcastéjsi vnéjsi faktory se radi
Casovy tlak (graf ¢. 14). Jako druhym ovliviiyjicim vnéj§im faktorem se ukazala
podpora nadfizenych. Mezi méné Castymi faktory byla organizace prace, vzduch

a teplota.

8.1 Doporuceni pro praxi

Z vyzkumu vyplynulo nékolik doporuceni pro praxi:

— Operacni dustojnici by se meéli vice starat osvé psychické zdravi
(psychohygiena, relaxace, regenerace organismu, duSevni ocista, aktivni nebo
pasivni odpocinek).

— Vice osvéty pro vefejnost o volani na linku 158 (kdy je vhodné a kdy nevhodné
na linku 158 volat).

— Vedouci pracovnici by se méli zaméfit na ziskdni lepSiho vybaveni pracovisté
(zdzemi operacnich distojnikti, odhlu¢néni pracovisté...) a vice dohlizet na
Cistotu na pracovisti.

— Sifit potfebu supervizi na pracovisti &i spoleénych sezeni s psychology —
uvédomit si, Ze to neni ostuda, ale pomoc pro kazdého pracovnika.

— Vyhlasovat cCastéji vybérové fizeni, aby nevznikla situace, Ze budou chybét
operacni dustojnici.

— Pfijimat na tuto pozici pouze lidi s osobnostnimi ptedpoklady (schopnost

spravn¢ komunikovat s volajicimi, vcitit se do jejich role, odolnost vii¢i stresu,
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schopnost pracovat ve velkém tlaku, schopnost rychle se rozhodovat) pro danou
profesi.
— Nadale sbirat nové informace avzdélavat se — od kolegl, na odbornych

seminafich a Skolenich.
Namét na dalsi vyzkum:

Néamétem pro rozSifeni prace by mohl byt podrobnéjsi strategicky ndvod pro
komunikaci s jednotlivymi volajicimi — osoby pod vlivem alkoholu nebo drog, osoby
s duSevnim onemocnénim, obé&ti ndsilného c¢inu, osoby se sniZenym intelektem,
ucastniky dopravnich nehod, jedinci hrozicich sebevrazdou, jedincli s agresivnimi
sklony. Bylo by vhodné s psychology vypracovat komunikacni strategii i pro osoby,

které nechtéji pochopit, Ze jejich hovor neni vhodny pro linku 158.

DalSim namétem by mohlo byt vypracovani jednotlivych technik pro psychohygienu

a relaxaci.

8.2 Andragogické vzdélavani — navrh kurzi

Psychohygiena operaé&niho distojnika PCR
Obsah kurzu
Teoreticka Cast:

— jak zvladat stresové situace,

— jak pfedchdzet syndromu vyhoteni,

— kdy a v jakém piipad¢ vyhledat odbornou pomoc,

— supervize jako pomoc pfi zvladani stresovych situaci,

— techniky pomahajici k dusevni pohod¢.
Praktickd cast:

— ptibehy z praxe,
— modelové situace,

— relaxaéni cvideni.
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Komunika¢né naro¢né situace a jejich zvladani
Obsah kurzu

Teoreticka Cast:

charakteristika nadro¢nych volajicich,

komunikace s volajicim — volba vhodnych otdzek, jak uklidnit volajiciho, na co

si dat v komunikaci s volajicim pozor,

jednotlivé komunikaéni techniky (prvky asertivni komunikace),

zvladani vlastnich emoci.

Prakticka ¢ast:

— modelové situace a jejich podrobny rozbor.
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ZAVER

Predkladand diplomovéa prace feSila velice aktualni téma: , Komunikaéné¢ narocné

situace prace opera¢niho diistojnika Policie Ceské republiky.

Teoreticka ¢ast byla zpracovana pomoci odborné literatury zabyvajici se krizovou
komunikaci. Teorii jsme rozdé€lili do péti tematickych celkli. V prvni ¢asti jsme se
vénovali komunikaci, jejimu vymezeni, procesim, funkcim a formam. Druhé kapitola
fedila specifika komunikace v praci PCR. Tfetim tématem byla Ginnost operaéniho
sttediska PCR. Ctvrta kapitola se stala prifezem mezi teoretickou a praktickou &asti
a zabyvala se komunikaén& naro¢nymi situacemi v praci opera¢niho stiediska PCR.
Posledni teoreticka kapitola feSila otdzku vnéjSich a vnitinich vlivll ovliviiujici kvalitu

hovoru.

V praktické ¢asti diplomové prace jsme realizovali vyzkumné Setfeni pomoci
dotaznikového Setfeni. Respondenty se stali opera¢ni distojnici PCR Stfedoceského
kraje. Hlavnim cilem vyzkumu bylo zmapovani komunikac¢né naro¢nych situaci

v povolani operaénich diistojnikéi PCR Stfedodeského kraje.

Dil¢imi cili byly identifikace komunikacné ndrocnych situaci v profesi operacnich
dustojnikii PCR Sttedoteského kraje, zjisténi piidin naronosti komunikace v praci
operatnich dustojniki PCR Stfedoteského kraje a zjidténi faktort, které ovliviuji
kvalitu hovoru v komunikacné naro¢nych situacich v povolani opera¢nich distojnikti

PCR Stiedoceského kraje.

Cil prace byl naplnén, jelikoz jsme dokazali zmapovat iidentifikovat komunikacné
naro¢né situace, zjistili jsme pfi¢inu naro¢nosti komunikace i faktory, které¢ kvalitu
hovord v komunika¢né néaro¢nych situacich ovliviiuji. Diky splnénym cilim jsme

zvladli odpoveédét na vSechny vyzkumné otazky.

Dle vyhodnoceni dotaznikového Setfeni je jasné, Ze prace operac¢niho distojnika je po
psychické strance velmi narocné. Jednd se o komunikace s lidmi, ktefi se ocitli ve
vypjatych situacich, pracovnik je kazdodenné vystaven psychickému tlaku. Bylo také
zjisténo, ze tuto pozici vykondvaji spiSe muzi nez zeny. Podle vyzkumného Setfeni

vyplynulo, Ze jsou to muzi spiSe mladsiho véku. Zhodnotili jsme, ze je opravdu diilezité,
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aby se pracovnici o své psychické zdravi starali. I tak prace operac¢niho diistojnika neni

pro kazdého, jedinec by mél mit pro vykon této profese urcité osobnostni pfedpoklady.

Piedkladana diplomové prace by se mohla stat piinosem i pro operaéni distojniky PCR

v ostatnich krajich Ceské republiky.
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Priloha A — Dotaznik

Dotaznik

PiedloZeny dotaznik je soucasti kvantitativniho vyzkumu, vyzkumné ¢asti diplomové
prace na téma ,Komunikacn€ néaro¢né situace prace operacniho dustojnika Policie
Ceské republiky*. Jeho vyplnénim pomizete ziskat dilezitd data, kterd budou nasledng
zpracovana a vyhodnocena jako souc¢ést diplomové prace. Dotaznik je zcela anonymni,
obsahuje celkem 15 otazek a je na Ctyfech stranach. Po jeho vyplnéni jej prosim vhod'te

do specialniho boxu, ktery je viditeln€ umistén na Vasem pracovisti.

1.  Jste:
a) muz
b) Zena

2.  Vas véKk je:

a) méné nez 25 let

b)  26-35 let
¢) 3645 let
d)  46-55 let

e) S6avice

3.  Délka odborné praxe u Policie Ceské republiky (dale jen PCR):

a) ménénez 6 let

b)  7-10 let
©)  11-20 let
d) 21-30 let

e) 3lavice



Délka odborné praxe na operacnim stiedisku v pozici operacniho diistojnika
PCR:

a) ménénez | rok

b) 2-5let
¢)  6-10 let
d) 1115 let

e) l6letavice

Je pro Vas vykon profese operaéniho diistojnika PCR naroény?
a) ano

b) ne

Po jaké strance je pro Vas vykon povolini opera¢niho distojnika PCR
naroény?

a) fyzické

b)  psychické

¢) fyzické i psychické

d) po zadné strance

Pokud je pro Vas vykon profese opera¢niho distojnika PCR naroény, v éem
spatfujete naro¢nost tohoto povolani?

MiiZete uvést vice aspektii narocnosti Vasi profese.

Uved'te:

Setkavate se ve svém povolani opera¢niho distojnika PCR s komunikaéné
naro¢nymi situacemi?
a) ano

b) ne

II



S jakymi komunika¢né naroénymi situacemi se ve své profesi operacniho
distojnika PCR setkavate nejcastéji?

MiiZete uvést vice 7 nabizenych moZnosti.

a) komunikace s agresivnim jedincem

b) komunikace s jedincem hrozicim sebevrazdou

¢) komunikace s osobou pod vlivem alkoholu

d) komunikace s osobou pod vlivem navykovych latek
e) komunikace s ditétem

f)  komunikace s obéti nasilného ¢inu

g) komunikace s ucastnikem dopravni nehody

h)  komunikace s osobou s dusevnim onemocnénim

i)  komunikace s osobou s niz$i inteligenci

j)  z&dnymi

k) jinymi komunika¢né naroénymi situacemi, uved’te:

Jak casto se s komunika¢né naro¢nymi situacemi ve své profesi operacniho

diistojnika PCR setkavite?

a) cCasto
b) obcas
¢) vubec

V éem jsou pro Vas tyto situace, s nimiZ se pii vykonu VaS$i profese
operacniho diistojnika PCR setkavate, komunika¢né naro¢né?

MiiZete uvést vice divodit narocnosti komunikace ve svém povoldni.

Uved'te:

III



12. Myslite si, Ze miZe byt kvalita hovoru v komunika¢né naro¢nych situacich
ovlivnéna néjakymi vnitfnimi ¢i vnéjSimi podminkami?
a) ano

b) ne

13. Které z niZe uvedenych vnitinich faktori podle Vas ovliviiuji kvalitu hovoru
v komunika¢né naro¢nych situacich nejvice?

MiiZete uvést vice vnitinich faktori.

a)  psychicky stav
b)  zdravotni stav
¢) odpocinek

d) motivace

e) jiné vnitini faktory, uved'te:

14. Které z niZe uvedenych vnéjSich faktori podle Vas ovliviiuji kvalitu hovoru
v komunikacné naro¢nych situacich nejvice?

MiiZete uvést vice vnéjsich faktori.

a) teplota

b)  vzduch

¢)  organizace prace

d) casovy tlak

e)  podpora nadfizenych

f)  jiné vnéjsi faktory, uved'te:

IV



15. Co byste navrhoval(a) pro zlepSeni zvladani komunika¢né naro¢nych situaci
ve své profesi opera¢niho diistojnika PCR?

MiiZete uvést vice navrhii.

Uved'te:

7

Dékuji Vam za vyplnéni dotazniku a za Vas ¢as.
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