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Uvod

Lidé maji spoustu véci spolecnych. VSichni potfebujeme vzduch k dychéani a potravu,
abychom ziistali nazivu. VSichni jsme spolecenské bytosti, a pokud méame schopnost ucelné
komunikovat s ostatnimi, vSichni zazivaime konflikt. Konflikt neni nic nového. Vyskytuje
se v pribéhu historie a lidé se o jeho studium zajimaji pfinejmensim od biblickych dob.
Vyznamny americky sociolog Lewis Alfred Coser (1956) znamenité popsal konflikt
jako: ,,Boj o hodnoty a ndroky na vyznamné postaveni, moc a zdroje, ve kterém je cilem
protivnikit neutralizovat, zranit nebo eliminovat soupere . VSudyptitomnost a nevyhnutelnost
konflikti ve spole¢nosti vyzaduje rostouci odbornost a zkoumani. Ale co je feSenim

komunikac¢nich konflikta a jak efektivné komunikovat?

Uvedenému problému je pak vénovana tato diplomova prace. Téma prace bylo autorkou
zvoleno z divodu osobnich preferenci a aktualnosti dané problematiky. Zamérem prace je
seznamit ¢tenafe s problematikou efektivni komunikace v krizovych situacich specifického
prostiedni Policie Ceské republiky. Prvni dvé kapitoly prace se zabyvaji obecnou rovinou
komunikace, zejména jejimi podobami. Diiraz je kladen pfedevsim na neverbalni komunikaci
a uvédomeni si sebe samého, druhych a dané situace. Jednotlivé formy neverbalni komunikace
jsou pak v praci dale rozebirany, nebot’ jejich porozuméni zajistuje, soulad mezi feci téla
a mluvenym slovem, ¢imz se vytvari kongruence a divéryhodnost. Tteti kapitola se zabyva
krizovou komunikaci, v niz jsou mimo jiné rozebirany zasady krizové komunikace, které jsou
dalezité pro policejni praxi. V praci nechybi kapitola zaméfend na popis postoje spole¢nosti
k Policii Ceské republiky, ktery vychazi z aktualniho vyzkumné etfeni Sociologického ustavu
Akademie véd Ceské republiky. Druh4 polovina teoretické &asti prace je jiz vice zaméfena na
samotnou policejni ¢innost spolu s komunikaéné naroénymi policejnimi situacemi.
Zvlast dalezita je sedma kapitola, ve které jsou rozebirany postupy pro komunikaci béhem
konfliktu mezi ob¢any, komunikaci s problémovym jedincem, sebevrahem, agresivni osobou,
duSevné nemocnou osobou, osobou pod vlivem OPL a pii vyslechu. Osma kapitola pojednava
0 zpusobu vyrovnavani se s nasledky zatézovych situaci s dlirazem na systém kolegidlni
podpory. Posledni kapitola teoretické ¢asti prace je veénovdna profesni etice
Policie Ceské republiky a programu profesniho rozvoje, ktery slouZi jako nastroj pro vyrovnani
se s etickymi problémy. Snahou teoretické ¢asti prace je na zakladé odborné literatury a studii

dostate¢né zmapovat efektivni komunikaci v policejnim prostiedi.
Empiricka ¢ast prace je tvofena smiSenym vyzkumem, diky némuz bude zjistén skute¢ny stav

a uroven odbornych znalosti jednotlivych respondenti. Ziskana data by méla napomoci

10



ke zvyseni kvality prace a odstranéni organiza¢nich nedostatktl, které se mohou pii krizové
komunikaci s obanem vyskytnout. Samotna empiricka ¢ast prace je délena do dvou sekci.
Prvni sekce je zaméfena na ziskani potiebnych dat prostfednictvim dotaznikového Setieni.
Toto Setfeni by mélo pfinést data o pfipravenosti respondentti na efektivni komunikaci
Vv krizovych situacich. Dale budou zjistovany osobni zkuSenosti respondentti z praxe, jejich
vnimani schopnosti a limitl, pouzivani krizové komunikace a copingové strategie. Mimo to by
mélo Setfeni prozkoumat oblast vzdélani v krizové komunikace z pohledu respondentd.
Druhé sekce empirické ¢asti prace je zamétfena na rozhovory s instruktory sluzebni ptipravy
a jejich zkuSenosti v oblasti krizové komunikace. Cilem druhé sekce je na zakladé rozhovora
zjistit, popsat a interpretovat, jak instruktofi sluzebni pfipravy vnimaji vzdélavani

Policie Ceské republiky v oblasti krizové komunikace a zda je z jejich pohledu dostate¢né.

Hlavnim cilem diplomové prace je zmapovat pripravenost policisti na efektivni
komunikaci v krizové situaci a na zékladé vysledkd vyzkumnych Setfeni zkonstruovat navrhy

opatieni, diky nimZ by se zvysila efektivita krizové komunikace u zkoumaného vzorku.
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1 Komunikace
Vymezeni lidské komunikace

Slovo komunikace pochazi z latinského communicare znacici communem reddere neboli
ucinit spolecnym. Obsahlejsi pojeti komunikace lze v CeStin€é vyjadiit pojmem sdileni.
V uz8im pojeti pak hovofime o procesu, béhem néhoz dochéazi k preddvani informaci od
cloveéka k ¢lovéku. Komunikace je natolik komplexni proces, ze si jeji vyznam nelze vykladat
na zakladé definici, které ji vymezuji jako proudéni informaci z jednoho bodu (ze zdroje)
do bodu druhého (k pfijemci). Lidé se totiz béhem komunikace spolupodili na ur¢ité ¢innosti.
Nejedna se tedy 0 prosté proudéni informaci, nebot’ jiz nase piitomnost v socialni situaci, mize
mit zésadni roli na podobé pribéhu a dopadu komunikace. Dluzno dodat, Ze nelze
nekomunikovat, stejné tak, jako se nelze nechovat. Ostatné komunikujeme i tehdy, jsme-li
pouhymi pozorovateli slovni vymény mezi dvéma aktéry v interakéni situaci. Tato teze
je jednou ze tii zakladnich premisy lidské komunikace (Watzlawick, 1999, s. 45-52).

Dalsi premise vychazi zteze, ze komunikace predpoklada vazbu definujici vztah.
Komunikace je nejen zprostfedkovatelem informace, ale rovnéz v nas vyvolava urcité chovani.
Pro tuto premisy je urcujici vztah mezi obsahem a vztahovym aspektem komunikace. Dilezitou
soucasti této premise je uvédoméni, ze druhy aspekt urcuje piedchézejici a je tedy
metakomunikaci. Ona vztahova rovina ma vyznamny vliv na rovinu obsahovou, kterou rovnéz
urCuje. Lze predpokladat, Ze ¢im lepSi nase vztahy jsou, tim kvalitngj$i a duvéryhodnéjsi
informace ziskame (Watzlawick, 1999, s. 45-52).

Posledni neméné diileZita premise ma za to, Ze zprava vysland, neni nutné zprava piijata.
Béhem komunikace mize velmi snadno dojit k nedorozuméni z diivodu neporozuméni.
Respektive kdyz komunikujeme, mizeme podlehnout mylné predstavé, ze piijemce
automaticky porozumi nami sdélovanému obsahu. Za timto neporozuméni stoji
nepienositelnost zkusenosti a skute¢nost, Ze slovo nenese vyznam, nebot’ vyznam mu davame
my na zaklad¢ nasich zkusSenosti. Tuto premisy lze vystihnout réenim: ,, Kolik lidi tolik svetu.
(Bednatikova, 2006, s. 13; Vybiral, 2009, s. 25; Watzlawick, 1999, s. 45-52).

Veskera lidska komunikace je ovlivnéna takzvanymi mentidlnimi reprezentacemi
ucastniktl. Jedna se o védomé ptipadné nevédomé az stereotypizované posuzovani druhych lidi,
kontextem ¢i fadou kontexti komunikace a celkovym sebepojetim jednotlivych tcastnikd.
Kazdy ¢loveék v komunikaci uplatituje sviij potencidl a disponuje celou fadou schopnosti,

kterych muze nejen vyuzit, ale také zneuzit. Volba souvisi na jedné strané s kvalitou
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individualniho Zivota a na strané druhé s civilizaénimi zménami, které tvotily nasi historii.
Tuto myslenku dale rozviji psycholog Paul Watzlavick, ktery predpoklada, ze ¢lovek je v tomto
sméru bytosti velmi nadanou a vhodnou komunikaci dokédze ménit nejen sam sebe, druhé,
ale predevsim svét. Komunikace je schopna posilit, nebo naopak tlumit emoce a spolupodili se
na formulaci naSich postoji. Spravné zvolend verbalni a neverbalni komunikace, dokaze
popudit, provokovat, iniciovat, nebo zbrzdit druhého v jeho odhodlani. At uz pracujeme
Vv jakékoliv profesni oblasti, uvédomime-li si, jakou moc miize komunikace, ale i nekomunikace
mit, oteviou se nam pomysiné dvete k vyieSeni nejedné svizelné situace (Vybiral, 2009, s. 20-
21).

Vyznam komunikace v dnesni spole¢nosti

Clovék je tvor spoledensky, a proto byt schopny navazovat a udrzovat dobré mezilidské
vztahy je jednim z nejdilezitéjSich atributl pro lidskou bytost. Na tomto misté je vhodné si
polozit zasadni otazku. Jak je mozné, Ze nektefi jedinci tuto schopnost bravurné ovladaji,
zatimco jinym nebylo takiikajic ,,ddno do vinku?*“ Bednatikova je toho nazoru, Ze zédkladem
komunikac¢ni uspéSnosti je dispozice, kterd mize byt ¢loveéku vlastni. Pokud vsak ¢lovék neni
od prirody touto dispozici vybaven, je mozné si ji osvojit vychovou, sebevychovou, popiipadé
vzdélanim a doséhnout tak obdobnych Gspéchil, jako 1ze zaznamenat u téch, jimz byla vrozena.
Podstatnym ptedpokladem predikujicim uspéch v mezilidské komunikaci, je schopnost
komunikovat a dobfe mluvit. Tedy pouhé ovladnuti matetského jazyka nestaci, je tfeba si fadné
osvojit vSestranné uméni komunikace, nebot’ nas bude doprovazet cely nas Zivot. Vydobytky
moderni spolecnosti nas vSak stale vice a vice izoluji, individualizuji a skutec¢né potlacuji
lidskou schopnost a potfebu komunikovat. Clovék viak neZije v separaci, ale ve spole¢nosti
plné lidi. NaSe schopnost komunikovat se v poslednich letech omezila na obrazovky
nejruzngjSich chytrych zatizeni, které vSak nikdy nemohou pln€ nenahradit lidsky rozmér
osobniho setkani. Smyslem komunikace je pfedevSim navéazéani kontaktu s druhym, a to
zejména za Uc¢elem vymény informaci, porozumeéni, piesvédceni o spravnosti jednani, ovlivnéni
¢1 zména postoje, popfipade pobidka k ¢inu (Bednatikova, 2006, s. 11-14).

Pokud je jedince pozorny miize béhem socialni interakce desifrovat celou fadu vypovedi.

e vzdy obsahuje n¢jaké konkrétni sdéleni;

e vyjadiuje nase prozivani a emoce;

e vyjadfuje vztah, jaky vztah mame k sob¢é samému;
e vypovida o nasi inteligenci;
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e vyjadiuje vztah k pfedmétu komunikace ¢i k osobé, se kterou komunikujeme

(Bednatikova, 2006, s. 15).

1.1 Efektivni komunikace

Je-li fe¢ o efektivni komunikaci, méa se nejcastéji na mysli jasné, stru¢né a vystizné
sd€lovani toho co je tieba, a to bez zbyte¢ného zahlcovani komunikacnich kanalti informacemi,
které¢ do ni primarné nepatii. Pro u€inné osvojeni si principi efektivni komunikace je v prvni
fad¢ zasadni znalost sama sebe a az poté pochopeni osobnosti a chovani osoby, se kterou
komunikujeme. Pro dosazeni efektivni komunikace je typické kladeni otdzek a poskytovani
zpétné vazby. Efektivni komunikace lze dosahnout tehdy, jsme-li schopni realizovat
vyskytem komunikacnich Sumti. Dle Doubkové a Thelenové mezi zakladni principy efektivni

komunikace patfi:

1) Rozhodnout se, co chci sdélit — jedna se o prvni krok efektivni komunikace, nicméné
mnohdy sami nevime, co fakticky chceme komunikovat. Na prvnim misté je potieba se
naucit orientovat ve vlastni mapé¢ svéta, tedy pozorovat své neverbalni chovani a klast
si vhodné otdzky v ramci vlastni feci.

2) 2volit si vhodné komunikacéni kandly — K poznavani svéta nam primarné slouzi pét
zakladnich smyslu, stejné tak mame k dispozici i pét komunikacnich kanalt. Jedna se
0 kanal vizualni, auditivni, kinesteticky, olfaktoricky a gustatoricky. DluZno dodat, Ze
ne vSechny kanaly maji u jednotlivych jedinct z hlediska pfijmu informaci stejnou véhu.
Pro nékoho jsou prednéjsi informace vizualni, jiny dava prednost zase t€ém auditivnim.
Z toho vyplyva, Ze neni Uplné tak lhostejné, jaky komunikacni kandl si pro pfenos
informaci zvolime.

3) Zndt mentalni strategie piijemce — je dulezité si uvédomit, ze ne kazda informace, ktera
komunika¢nim kanédlem k pfijemci dorazi, je i nalezit¢ zpracovana. Kazdy jedinec je
svym zpusobem zcela unikétni, a tak Ize predpokladat, ze 1 vnimani sdélovanych zprav
bude jedine¢né. Poddme-li informaci nevhodnym zplisobem, je pravdépodobné, Ze
pfijemciv mozek se ani nebude namahat informaci do své mapy zafadit. V tomto
pfipadé je vhodné naucit se rozpoznat, jakym zpisobem komunikant zpracovava
informace.

4) Znadt piijemcovu mapu svéta — pro co mozna nejefektivnéjsi komunikaci, je zadouci,
aby nase informace zapadaly do pfijemcovy mapy svéta, respektive do zptisobu, jakym
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on vniméa svét. Pfijemcovo vnimani svéta uzce souvisi sjeho vzdelanim
a informovanosti. Pokud se tak nestane, nemize hovofit o efektivni komunikaci.

5) Vyslat informace po komunikacnich kandlech — jestlize jiz vime co, jak a kudy vyslat,
ucinime tak. Ve skuteCnosti se vSak nejedna o lehky ukol. V pribéhu nasi komunikace
nesdélujeme obsah zpravy pouze slovy, ale i vlastnim hlasem a fe¢i téla. VSe se
odehrava najednou a ve vzdjemném souladu.

6) Pozorovat, co se déje — abychom byli schopni rozpoznat, zda komunikace skute¢né
vyvolala to, co jsme zamysleli, je nezbytné se naudit pracovat se svymi smysly.

7) Zménit své chovani — pokud se nam néco nedafi mame tendenci v tom pokracovat,
pouze s vyssi intenzitou. Jak jednou fekl Albert Einstein: ,, Definice Silenstvi je delat
Stejnou véc znovu a znovu a ocekavat jiné vysledky.* Tedy pokud médme podezieni, ze
jsme sdélovali A, ale piijemce si to vylozil jako B, tak komunika¢ni problém mame my
nikoliv pfijemce. Abychom se z této svizelné situace vymanili, je ticba zménit nase
dosavadni komunikac¢ni chovani, a ne jej pouze zintenzivnit. Dodrzet a aplikovat tento
princip v praxi neni viibec jednoduché, protoze kazdy z nas ma své vlastni preferované
vzorce chovani. Z tohoto diivodu neni snadné se pfizpiisobit zplisobu uvazZovani
prijemce informaci. Pro vSechny vySe zminéné principy je zcela zasadni pozorovat
neverbalni chovani pifijemce a zaroven klast vhodné dopliujici otazky

(Doubkova, Thelenova, 2012, s. 19-24).

Aby komunikace byla skutecné efektivni je zapotiebi, aby vSichni diskutujici pouzivali
stejny komunikacni styl, nebo se jej alespont pokusili pfizpisobit mluvéimu stylu komunikace
jeho komunikanti. Pokud by se tak nestalo, je pravdépodobné, ze komunikace skonci
konfliktem, nedorozuménim nebo komunikaénim Sumem. Ptikladem miiZze byt tempo feci.
Bylo prokazano, ze v pifipadé stejného tempa feCi se zvySi vzdjemna pfitazlivost
komunikujicich jedinci. K lepSimu vzajemnému porozumeéni a co k mozna nejvéetsi eliminaci
mylnych interpretaci komuniké je vhodné, se fidit ndsledujicimi tfemi pravidly
(Doubkova, Thelenova, 2012, s.23; Konec¢na, 2009, s. 59).

Prvnim pravidlem je empaticky pfistup, ktery umoziuje vzijemné porozuméni
komunikujicich osob, a to zejména z ditvodu specifického vnimani okoli jednotlivych aktért
socialni interakce. Kazdy jedince zije ve svém vlastnim vnitinim svété, a predev§im proto je
dulezité se v pribéhu komunikace pokusit vzit do situace druhé osoby, abychom byli schopni
vidét svét takiikajic jeho o¢ima. Prostfednictvim tohoto vciténi si vytvofime vzajemny vztah,

ktery se bude vyznacovat otevienosti a vzdjemnou divérou. Druhym pravidlem je zaméfeni se
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na autenticitu a pravdivost komunikace. Verbalni a neverbalni projevy by se mély shodovat
S pocity a mySlenkami, které komunikujici osoby prozivaji. Primarné bychom se méli pokusit
byt sami sebou a nesnazit se napliiovat o¢ekavani svého okoli. Tietim pravidlem je respektovani
komunika¢niho partnera, zejména jeho jedine¢né 0sobnosti. Snazime se vazit si jeho nazoru,

I pfesto, ze s nimi vZdy nemusime souznit (Kone¢na, 2009, s. 60).

Jak jiz bylo zminéno vyse, pro efektivni komunikaci je zapotiebi, zamétit se na sladéni
komunikac¢nich stylt komunikujicich. Kliment rozliSuje pét zakladnich komunikac¢nich styld,

které maji svou specifickou roli v mezilidské komunikaci.

1) Konvenéni styl je vyuzivan tehdy, realizujeme-li pozdravy, setkani nebo formalni
konverzaci.

2) Konverzaéni styl je charakteristicky pro nezavazné povidani takiikajic ,,0 ni¢em.*
Vyuzivame ho jako komunika¢ni relaxaci.

3) Operativni styl je charakteristicky pro situace, kdy je potfeba néco zajistit, vyfidit ¢i
vyfesit. Pro tento styl je typické, ze uspéSnost komunikace roste, objevi-li se ve vztahu
asymetrie.

4) Vyjedndvaci styl je zalozen na rozdélovani kompetenci, dlouhodobg&jsim planovani

5) Intimni styl je typicky pro partnerské ¢i soukromé zalezitosti. Pokud tento styl vnikne
do pracovni komunikace, pak hovofime o naprostém selhani efektivni komunikace

(Kliment, 2002, s. 42).

Transak¢éni model komunikace

Pro efektivni komunikaci je dtlezité pochopit podstatu tohoto komplexniho procesu,
jakym komunikace bezpochyby je. V praxi se mizeme setkat s celou fadou modeltl, jenz se
snazi zjednodusit tuto sloZitou realitu. Jednim z nich je takzvany transakéni model, ktery
reflektuje realitu a zobrazuje subjekty komunikac¢niho procesu komunikatora, komunikanta
a komuniké. V tomto modelu plati jiz zminovana premise odkazujici na tezi, ze nelze
nekomunikovat. V pojeti tohoto modelu subjekty soucasné¢ komuniké nejen vysilaji, ale také
pfijimaji. Respektive v pribehu sdélovani nasich myslenek slySime sami sebe ¢imz dochazi
k opétovnému vnimani obsahu sdéleni, zaroven vSak piijimame zpétnou vazbu od
komunikantii. V pojeti tohoto modelu jsou jednotlivé prvky v ur¢itém vztahu na sobé vzajemné
zavislé. Komunikace je v tomto modelu ovlivnéna pievazné zkusenosti a znalosti u€astnikl ¢i
Sumy zkreslujici komuniké. Veskeré procesy odehravajici se v komunikaci jsou vzdy

ovlivitovany souvislostmi, ve kterych probihaji a které definuji vyznam komuniké. Dilezité je
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se zamgfit na souvislosti, protoze prostym vnimanim komunikace neni takika mozné pochopit
jeji smysl. Kontext majici pfedni vliv na veskeré komunikaéni procesy zahrnuje nejméné Ctyfi
zakladni roviny. Jedna se o rovinu fyzickou, kulturni, socialné-psychologickou a casovou.
V souvislosti s transakénim modele se 1ze opét odkazat na jednu z vy$e zminovanych premisy,
tedy ze komunikace je mnohouroviiovy jev, ktery zahrnuje rovinu obsahovou a vztahovou.
Tyto dvé roviny se mohou vzijemné podporovat. Pokud se obé roviny dopliiuji hovotime
0 takzvaném kongruentnim sdéleni, kdy vSechny projevy, tj. verbalni i neverbalni ukazuji
totoznym smérem. V piipadé, kdy si jednotlivé casti komuniké odporuji hovofime o sd€leni
nekongruentnim. Schopnost efektivné pouzit nabitych znalosti o fungovani interpersonalni
komunikace se nazyva komunikacni zpisobilost. Jednd se mimo jiné o uvédomeéni si vlivu
kontextu na obsah 1 formu sdéleni, coz je pro efektivni komunikaci kliCové.
Naptiklad komunikaéni zptsobilost mize byt uplatnéna pii volbé konverzacnich témat, kterd
mohou byt ve spravném prostiedi vhodna a pro jiné zcela nepfiijatelna. Ziskani této zptisobilosti
je jednim z nezbytnych predpokladi obzvlasté v multikulturnim kontextu, nebot’ kazda kultura
ma vtomto ohledu sva specificka pravidla. Efektivnost muZe velmi snadno ovlivnit
komunikac¢ni Sum, ktery naruSuje efektivni pfedavani komuniké, ¢imz casto dochdzi
ke zkresleni pfijimanych dat. RozliSujeme Ctyfi zakladni typy komunika¢niho Sumu, jedna se
o0 fyzické, fyziologické, psychologické a sémantické. Nanestésti nelze komunikacni Sum plné
eliminovat, avSak pokud zvysime nasSe usili kuptikladu efektivnéjSim vyuzivanim zpétné vazby,
vétsi koncentraci pii naslouchani nebo preciznim vyjadfovanim, je moZné vzajemnou

komunikaci ucinit srozumitelnéjsi (Konecna, 2009, s. 12-20).
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2 Podoby komunikace

V komunikaci je dulezité se zaméfit nejen na obsah sdéleni, ale také na jeho formu. Dle
typu komunikaénich kanali 1ze komunikovat slovn¢, mimoslovné, ale také ¢iny. Komunikace
muze plnit hned né€kolik funkci, které se mohou prolinat ¢i plisobit za vzajemné soucinnosti.
Mezi pét hlavnich funkci komunikace patii funkce informacni, instrukéni, presvédCovact,
zabavna a exhibi¢ni. V komunikaci se mizeme setkat s n¢kolika jejimi typy. Nasledujici déleni

vychazi z psychologie a jedna se o komunikaci:

e Verbalni
e Nonverbalni

e Paralingvistické projevy (Bednatikova, 2006, s. 37)

2.1  Verbalni komunikace

Verbalni neboli slovni komunikace je nejvyspélejsi znama forma spole¢enského styku.
Jedné se o druh interpersonalni komunikace, v pribéhu, niz dochdzi ke sdélovani myslenek
komunikujicich partnerti prostfednictvim zvukového jazykového znaku. Re¢ je nejviestrannéjsi
prostiedek komunikace, nebot’ se béhem jejiho prenosu informaci nejméné ztraci smysl sdéleni.
Je vSak nutné, aby vSichni tGcastnici komunikace dbali na vysoky stupenn porozuméni dané
situace. Skrze verbalni komunikaci sdélujeme soucasné jak obsah, tak 1 formu komuniké.
S obsahem komuniké jsou tUzce spjaty dva terminy, a to denotace a konotace.
Denotace oznacuje objektivni vyznam konkrétniho terminu. Tento vyznam pfipisuji lidé
pouzivajici totozny dorozumivajici prostiedek. Pojem konotace je spojovan se subjektivnim
nebo emociondlnim vyznamem, jenz je pfipisovan uréitému vyrazu. Hovotime-li o verbalni
komunikaci je na mist¢ zminit zaklad komunikacniho systému, tedy jazyk. Lidsky jazykovy
systém umoznuje komunikovat o tom co jizZ existuje, ale také tom, co teprve existovat bude.
lidské spolecnosti. Nutno dodat, Ze mluvena fe¢ ma daleko mensi schopnost sd¢€lit skutecny
emociondlni stav jedince nez mnohem star$i mimoslovni projev. Emoce nelze vyjadrit slovy,
nebot’ co je napsané, je mrtvé. Slovné ovS§em muizeme piesné a jasné sdélit to, co sdélit chceme.
Plati vSak, ze kdo chce ovladnout uméni dobfe mluvit, musi se naucit piesn¢ vyjadifovat

(Bednatikova, 2006, s. 37-45; Konec¢na, 2009, s. 61).

vvvvvv

nejstrucnéji, vécng, logicky a srozumitelné, bez cizich slov a neznamych vyrazi. Mimo to je
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vvvvvv

snazime o chronologické odvypraveéni néjaké udalosti, je zadouci jej ob¢as narusit a vénovat
pozornost zacatku ¢i1 stfidat dlouhé véty s kratkymi. Doporucuje se vyvarovat nedorozuméni
pii Castém pouzivani zajmen. Pokud to situace vyloZzen¢ nevyzaduje komunikator by se mél
vyvarovat uzivani piikazovych a zdkazovych slov, kterda by mohla vyvolat reakci odporu

(Konec¢na, 2006, s. 46).

Chceme-li byt v komunikaci skutecné efektivni, je tieba se naucit byt dobrym fec¢nikem.
Vyjma osvojeni si vySe zminovanych zakladnich zasad, 1ze zvysit nasi efektivnost znalosti
typologie problematickych komunikantti, véetné jejich charakteristik a mozné interpretace ze
strany komunikatora.

komunikant (Kone¢na, 2006, s. 66).

Nasledujici tabulka obsahuje vycet typologie problémovych

Tab. ¢. 1: Typologie problémovych komunikanti

Typ komunikanta

Identifikovatelné projevy

Interpretace projevi

Z pohledu komunikatora

Staticky

Chybi zpétna vazba, bez

mimiky a téméf bez pohybu.

Pro¢ nereaguje? Neslysi me?

Poskytujici monotonni

zpétnou vazbu

JiZ jsou patrné znamky
reakce, avSak zistavaji po
celou dobu monotonni a

neménné.

Jsem srozumitelny? Pro¢
jeho emoce neodpovidaji,

obsahu sd€leni?

Nadmérné expresivni

Jeho reakce nejsou
adekvatni a maji extrémni

charakter.

Zavdal jsem mu dtvod,
abych ho svymi slovy

vyprovokoval?

Béhem naslouchani si
ustaviéné néco Cte a

nenavazuje o¢ni kontakt.

Jsem snad nudny?

Vyhybajici se o¢nimu

kontaktu

Je pozorny k okoli a vSe
sleduje, nikdy vSak ne

komunikatora.

Proc¢ se na mé ani nepodiva?

Duchem nepfitomny

Svou pozornost zamétuje

zaroven 1 dal$im udalostem.

Je mé sd€leni nezazivné,

nebo je jiz v§e znamo?
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Cekajici

Vyckéava na moznost, kdy se

bude moci ujmout slova.

Nevnimé mé¢, pouze ¢eka na
ptihodnou chvili, aby mé

mohl pierusit

Dokoncujici myslenky

mluvéiho

Vyslechne si nedostatek
informaci a hned za

komunikatora dokon¢i jeho

Proc¢ se vubec snazim mu
néco tikat, kdyz stejnak

doptedu vi, jak to bude?

myslenku.

Zdroj: Konecnd, 2009, s. 66-67

2.2 Nonverbalni komunikace

Tato podkapitola bude podrobné pojednavat o neverbalni komunikaci, nebot’ v krizové
komunikaci neni tolik dilezité byt obratnym fe¢nikem, jako byt dobrym posluchacem. Je tieba
uvést, Ze 90 % lidské komunikace spociva ve formé sdéleni, tedy "jak néco fikdme" a pouhych
10 % ptipada na obsah sdéleni, tedy "co fikdme". Z tohoto tvrzeni Ize vyvodit zavér, Ze smyslem
krizové komunikace neni se pokusit nazpamét' naucit uklidiujici fraze. Dulezitéjsi je, se naudit
pozorné naslouchat a pracovat s hlasem, respektive ovladat jeho intonaci, vySku a kadenci.
Je tieba, aby naSe neverbalni sdéleni bylo v souladu s tim, co sdélujeme verbalné. Nonverbalni
neboli mimoslovni komunikace zaujima v mezilidské komunikaci vyznamné postaveni, jelikoZz
se jedna o nejstarsi zptisob komunikace doprovazejici ¢loveéka ve vSech jeho zivotnich etapach.
Pro rané détstvi je tento zptisob komunikace zcela klicovy a vlivem involu¢nich procesu se
stava stézejni 1 pro etapu stafi. Prostfednictvim neverbalni komunikace sdélujeme nejen své
emoce, ale také postoje a hodnoceni. Na rozdil od verbalni komunikace, je tato sloZka ¢asto
vyuzivana neuvédoméle, a i proto je hufe kontrolovana a ovladana nasi vili. Prestoze leckdy
nonverbalnim projeviim neptikladame takovy vyznam, jaky si zasluhuji, tak schopnost jejich
spravného porozumeéni, mize byt zdrojem cennych informaci. Z vyzkumi vedenych
americkym profesorem psychologie A. Mehrabianem vyplyva, Ze az 93 % informaci
v komunikac¢nich procesech je ziskavano pravé prostiednictvim mimoslovni komunikace.
Z vyzkumu dale plyne, Ze pouhych 7 % z celkové sd€leni zaujimaji slova. Vyzkum pojednava
o procentudlnim slozeni lidského projevu a z celkovych 93 % tvofici neverbalni sloZku je
38 % zastoupeno paralingvistickymi projevy a 55% projevy télesnymi. Vysledky je vSak nutné

brat pouze jako voditka, protoze pfi vzdjemném vnimani komunikujicich osob, je nezbytné se
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zaméfit i na dal$i proménné participujici se na celkovém projevu jedince (Bednatikova, 2006, s.

21-22; Konec¢na, 2009, s. 83-85; Zbortilova, 2006; In: Crha, 2011, s. 59).

Mezi zakladni formy neverbalni komunikace patfi mimika, fe¢ pohled, gestika, haptika,
kinezika, postura, proxemika, chronemika a paralingvistika. Veskeré nize zminéné projevy
neverbalniho chovani je vSak nutné brat s jistou rezervou a nevyvozovat zavéry z jednoho
nonverbalniho signalu. Vzdy je potieba se jich pokusit zachytit co nejvice a nedopoustét se
ukvapenych soudl v posuzovani druhych lidi na zaklad¢ jednoho aspektu. Nutno dodat, ze
pfestoze mohou byt poznatky z neverbalni komunikace uzite¢né, ve vySetfovaci praxi policie
nemaji exaktni povahu. A ptesto pokud policista u¢ini na zakladé¢ téchto poznatkli zavéry, jsou
Cisté¢ hypotetické, tedy vyzaduji dal$i ovéteni. Vedle dukazii a odbornych expertiz maji
doplitujici, nicméné neopomenutelnou roli (Bednatikova, 2006, s. 25; Cirtkova, 1998 s. 198).
Mimika

Je obecné povazovana za nejvyznamnéj$i mimoslovni komunikaéni prostredek, ktery
nam poskytuje informace o aktualnim dusevnim stavu jedince, a to prostfednictvim vyrazi
obliceje. Na zaklad¢ vyzkumu bylo zjisténo, ze 1ze s vysokou piesnosti z lidské tvafe vycist
emociondlni stavy jako je Stésti, ptekvapeni, strach, zloba, smutek, spokojenost a zajem.
Vycet stavii, neni Uplny naopak zahrnuje pouze minimalni pocet dobfe rozliSitelnych
emocionalnich stavil. V nékolika poslednich letech, se psychologie ptiklani k myslence, ze
zakladni obliejové vyrazy emoci jsou transkulturalni. Nutno dodat, Ze je potieba brat ve zfetel
i moznost ,.kamuflaze“. Pfedstirani emoci v8ak nikdy neni zcela autentické. I tehdy pokusi-li
se Jedinec své emoce skryt, 1ze pozorovat takzvané mikrovyrazy, pro jejichz detekci je zapotiebi
pouziti zpomaleného filmu. Jemnymi a nevédomymi zménami v mimce se zabyva i celosvétove
uznavany americky psycholog Paul Ekman jenz uvadi, Ze emoce jsou reakci na véci, které se
zdaji byt dalezité pro naSe blaho a Casto vznikaji tak rychle, Ze si vliibec neuvédomujeme
procesy V nasi mysli, které je odstartovaly. Mohou vSak ptebijet to, o jiZ vime a zabranit nam,
proniknout k potiebnym informacim, které bychom piitom méli okamzité k dispozici, kdyby
nas naSe emoce nezaplavily. Je-1i jedinec pod vlivem silnych emoci, interpretuje si déni kolem
sebe, zptisobem odpovidajicim jeho aktudlnimu emo¢nimu naladéni a nedba znalosti, které do
tohoto zptsobu nezapadaji. Emoce maji moc, nebot’ méni, jak vidime svét a jak si vykladame

jednani ostatnich (Cirtkové, 1998, s. 193; Ekman, 2015, s. 62).
Re¢ pohledii

Ptestoze maji pohledy k vyrazim ve tvaii velmi blizko, vyclenuji se jako samostatny

komunikac¢ni kanal. Do této oblasti je zahrnovano nejen oko samotné, ale také oblasti s nim
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spojené, jako jsou vicka, oboc¢i, o¢ni vrasky nebo nejblizsi mimické svaly. Behem podrobného

rozboru je tfeba se zaméfit na nékteré prvky pohledt (Cirtkova, 1998, s. 194):

e zaméteni pohledu — na co sméfuje pohled dotycné osoby:

e d¢lka doby bodového pohledu;

e frekvence pohledi na rizné mista — kolikrat se doty¢ny na danou véc ¢i osobu podival;
e poradi pohledi — v jakém sledu ptichézely pohledy na riizné objekty:

e celkovy objem pohledt — po jak dlouho dobu se doty¢ny na danou véc €i osobu dival;

e prumér zornice — zmeéna velikosti zornice pfi riznych emocionalnich stavech.

Dle experimentalnich zjiSténi, ma zejména délka bodového pohledu velky vyznam pro
policejni ¢innost. U osob v nepratelském nebo soupefivém stavu (vySetfovatel vs obvinény)
vede déletrvajici pohled zo¢i do o¢i k vyvolani pocitu neklidu, vzrusni a agresivity.
Tento poznatek by mohl byt aplikovatelny v praxi, zejména pak pii vyslechu osoby, a to jak
pro uklidnéni, tak i pro imyslné navozeni psychického napéti u vyslychané osoby. Dale je
pozoruhodné zjisténi o zméné velikosti pupily v souvislosti s aktualné prozivanymi emocemi.
V pribéhu libého citového vzruseni (nadSeni, radost) mizeme pozorovat zvétSeny primeér
zornic, naopak pfi nelibém citovém vzruseni (strach, zlost) se zornice zmens$uji. Jedna se
0 autonomni nervovy proces, ktery nelze ovladat vili. K pochopeni a odhadu situace
vyslychané osoby, mize napomoci i sled pohybl oc¢i. Prostfednictvim o¢niho kontaktu je
mozno vhodnym zptisobem ovladat vyslechovou situaci. Policista by v idealnim ptipad¢ nem¢l
svou zrakovou aktivitou ve vyslychané osobé& vyvolavat pocit ponizeni (Cirtkova, 1998, s. 194-
195).

Gestikulace a gestika

Za gestikulaci povazujeme zejména pohyby rukou, které nejcastéji podporuji a dopliuji
nas§ mluveny projev. V gestikulaci se setkdvame se 700 000 jednoznacné rozliSitelnymi
polohami rukou a pazi. O gestice hovofime tehdy, nahrazuji-li nase gesta mluveny projev.
Gestikulace by vSak neméla vzbuzovat vice pozornosti nez fe€ samotna. Jeji intenzita izce
souvisi s temperamentem a kulturni tradici. Gesta jsou vykladany jako symboly, za pomoci
nichz jsme schopni, reprezentovat konkrétni slova ¢i celé fraze. Pii pouzZivani gest
v komunikaci je dulezité brat zietel, Ze tyto projevy jsou velmi silné podminény kulturou a je
vhodné znat jejich vyznam s ohledem na rtizné zemé. Jednotlivd gesta mohou mit podobu

symbolti, ilustratori, regulatori ¢i adaptérti (Konec¢na, 2009, s. 87; Bednatikova, 2006, s. 27).
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Symbolem muze byt naptiklad gesto V — Victory, symbolizujici vitézstvi. Avsak pfi jeho
pouzivani by mél jedinec myslet na jeho mnohoznacnost. Pokud pfi jeho pouzivani budeme mit
dlan obracenou k partnerovi, je vSe v poradku, obratime-li vSak dlan k sob¢, naznacujeme tim
a obzvlasté pak v anglosaskych zemi vyraz ,.trhni si. Zdtraziujeme-li nebo doprovazime gesty
sva sdéleni, jedna se o takzvané ilustratory. Na jejich intenzitu a rozsah ma vliv temperament
a kulturni zvyklosti dané¢ zemé¢. Prikladem mutze byt hojn€ pouzivané gesto znazornujici
ukazovackem a prostiednickem kazdé ruky uvozovky. Regulatory v komunikaci slouzi
k usmériovani a fizeni zmény. Jako pfiklad je uvadéna situace, kdy v komunikaci partnera
doprovazime pomalym pokyvovanim hlavy a podporujeme ho tim v dal§i mluvée. Pokud vSak
Vv pokyvovani zrychlime, ddvame mu tim najevo a by svou fe¢ urychlil a ukon¢il. Pro zmirnéni
a zvladnuti naSich pocitlh nechténé vyuzivame takzvanych adaptérii. Tato gesta se projevuji
predev$im v zatéZovych situacich a zna¢i ranéj$i zpusob vyrovnavani se semocemi

(Bednatikova, 2006, s. 27-28).
Haptika (doteky)

Jednd se o bezprostiedni komunikaci prostiednictvim dotekii. Pfi haptice dochézi
k zapojovani receptoru v kizi citlivych na tlak, teplo, chlad, vibrace a chvéni. Haptiku 1ze délit
na profesionalni, socialni, ptatelskou a sexudlni. Clovék jakoZto bytost socialni doteky
bezpodminecné potiebuje a pokud se mu jich nedostava, miize se tato absence projevit v podobé
jisté deprivace. Hluboky vyznam dotektl 1ze pozorovat, jiz pfi porodu, kdy je obvyklé polozit
matce na télo novorozen¢ tak, aby citilo tlukot jejiho srdce. Po cely Zivot nas doteky utvrzuji
0 lasce a pratelstvi naSich blizkych. Ve spolecnosti pro doteky plati nepsana pravidla, ktera
vymezuji, na které ¢asti téla je dotek omezen a kterych se naopak dotknout Ize, aniZ by byla
porusena pravidla spolecenského chovani, nebo kulturni zvyklosti. I pfes zmifiovana pravidla
ma kazdy c¢lovék svou vlastni hranici, jaké typy dotekli jsou pro n¢j v dané situaci jesté
ptijatelné. V souvislosti s haptikou se ¢asto setkavame s velmi diskutovanym tématem podanim
ruky. Ptili§ pevny stisk znaci snahu dat najevo svou silu a dominanci, zatimco slaby stisk svéd¢i
o pocitech ohrozeni a nejistoty. Pfesto je potieba respektovat odliSnost, se kterou se
u rozdilnych kultur mzeme setkat. Napiiklad v Belgii je nevyrazny stisk pfi podani ruky
v§tépovan tradici, a tudiz nema nic spolecného s pocity jedince (Lesko, 2008, s. 28;
Bednatikova, 2006, s. 24-25).
Kinezika (télesny pohyb)

Jedna se o sdélovani informaci prostfednictvim pohybt koncetin, trupu, krku a hlavy.

Do této oblasti neverbalnich projevii spadaji ty pohyby, které jsou pro nés prevazné bezdécné
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a pfirozené. T¢lesné pohyby mohou odrazet nejen aktudlni psychické naladéni, ale omezené
I nékteré trvalej$i osobnostni charakteristiky. Za nejvyznamnéj$i indikator je povazovan
celkovy obraz pohybové Cinnosti, ze které vSak lze vyvozovat pouze obecnéjsi zavéry.
V policejni praxi, je tieba vénovat zvlastni pozornost neucelnym pohybim vyslychaného.
Neucelnym pohybem muze byt neodiivodnéné a opakované nasazovani bryli, rozepinani
a zapinani koflikl, nebo stalé rovnani a pfemistovani véci na stole. Tyto bezucelné pohyby
mohu vedle zvySené tenze signalizovat silny vnitini konflikt. Nelze se vSak zaméfit pouze na
samotné netcelné pohyby, je nutno brat v uvahu i pfirozené rozdily mezi lidmi v Cetnosti
arozsahu pohybii v zavislosti na jejich neuropsychickych vlastnostech, respektive osobnim
pohybovém standardu. Pro policisty v praxi je dilezité pozorovat pfedevsim zmény v pohybové
¢innosti vyslychaného v zavislosti na pribéhu vyslechu. Obecné plati, Ze s nariistajicim
napétim a uzkosti dojde ke zvysSeni pohybové ¢innosti. Dal$im cennym zdrojem informaci pro
policejni praxi miize byt standartni pohybovy projev jakym je chiize. Dle odborné literatury
muzeme skrze chiizi odhadnout, zda je ¢lovek spiSe extrovertni nebo introvertni. Pfedpoklada
se, ze dlouhy krok vzhledem k télesné vysce jedince, mimo jiné vyjadiuje touhu co nejrychleji
doséhnout svého cile, miizeme jej vnimat také jako projev plachosti a snahy oddalit nepiijemné
setkani. AvSak budeme-li se pokouset cokoliv posoudit na zakladé chiize daného jedince, je
nutno brat ziskané informace s nadsazkou, protoze chiize je definovana zejména stavbou panve,
obuvi, terénem a dalSimi faktory. Pfi podrobném rozboru chiize je vhodné se zaméfit na jeji
rychlost, rytmus, délku kroku a jeji promény v souvislosti se zménou situace (Cirtkova, 1998,
s. 196-197).

Chlzi se zabyvala i psycholozka Angela Bookova, kterd se rozhodla uspotadat
jednoduchy experiment na zaklad€ vyslechu jednoho z nejznaméjSich sériovych vrahi Teda
Bundyho. Béhem jednoho z mnoha vyslechti Bundy prohlasil, ze ,,spravnou® obét’ dokézal
jednoduse rozeznat jiz podle zpisobu chiize. Aby Bookova toto tvrzeni potvrdila, pozvala si
sedmactyficet vysokoskolskych studenttl, ktefi v prvni fazi experimentu vyplnili sebehodnotici
Skalu psychopatie. Tento dotaznik slouzi ke stanoveni psychopatickych rysa v bézné populaci,
nikoli ve vé€znici, ¢i nemocnici. V druhé fazi experimentu byli studenti na zaklad¢ dosazeného
skore rozdéleni do nékolika skupin. Ve tfeti fazi Bookova natocila n€kolik videozdznamii
obsahujicich dvanact novych ucastniku, prochéazejicich z jedné mistnosti do druhé, aby zde
vyplnili standardni demografické dotaznikové Setfeni. Dotaznik obsahoval dva body:
1) Ocitl jste v minulosti v roli obéti? 2) Pokud ano, kolikrat? Na konci experimentu Bookova

prehrala videozaznam pliivodnim sedmactyficeti tcastnikiim a vyzvala je, aby na stupnici od
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jedné do deseti ohodnotili, jak nachylny k pfepadeni kazdy ze zaznamenanych jedinct je.
Hypotéza experimentu byla takova, ze vysokoskolsti studenti, jenz zdatné¢ bodovali
ktefi ve skale ziskali méné¢ bodli. Hypotéza byla potvrzena a co vic, poté co experiment
zopakovala s klinicky diagnostikovanymi psychopaty, odhalila dalsi zjisténi. Vysoce bodujici
»psychopaticti“ vysokoskolaci z prvni studie sice byli v odhalovéani zranitelnosti uspésni, ale

vvvvvv

zpusob chiize jednotlivych subjekti (Dutton, 2018, s. 23-24).

Pokud mé chlize skute¢né takovy vliv, bylo by mozné vcasné rozpoznat nékteré

protipravné jednajici osoby jiz na zaklad¢ jejich chiize?
Postura (télesny postoj)

Drzeni téla a vzijemna konfigurace vSech jeho casti nam muze poskytnout dilezité
informace tykajici se psychického stavu osoby. Na rozdil od kineziky se zamétujeme na polohu
téla, kterd je v relativnim klidu. Na zakladé€ psychologickych experimentt bylo prokézano, ze
naptiklad jistota a sebevédomi se projevuji vzpiimenou hlavou, vypnutym hrudnikem
azvySenymi rameny. Naopak nejistota uzavieni se do sebe a uzkost byvaji provazeny
sklonénou hlavou, pokleslym hrudnikem a svéSenymi rameny. Jind studie se zabyvala
vzajemnou konfiguraci poloh dvou osob. Bylo prokdzano, Ze pokud mezi dvéma jedinci
dochdazi k ndzorové shodé ¢i porozuméni, 1ze u nich pozorovat paralelni polohu. Naopak tomu
je u vzajemné neshody a konfliktt, kde se Castéji setkavame s nesouhlasnymi postoji. V oblasti
posturiky je mozno pozorovat vyrazné a lehce pozorovatelné projevy jakymi jsou thel naklonu
trupu, zkiizené koncetiny, ruce sloZzené na prsou nebo na stole, poptipadé zalozené v bok, pod

stolem, mezi koleny, v kapsach, za zady apod. (Cirtkova, 1998, s. 197-198).
Proxemika (télesna blizkost)

Proxemika je méfitelnd slozka komunika¢niho procesu, znazornujici vzdalenost mezi
ucastniky komunikace. Télesnou blizkost miizeme pozorovat nejen u lidi, ale také mezi zvitaty.
Priblizime-li se moc blizko k zajici uteCe. PtrekroCime-li kritickou vzdalenost k Selmé,
pravdépodobné na nas zatto¢i. Analogicky byly zjistény nékteré souvislosti mezi télesnou
blizkosti a interpersondlnimu vztahy mezi lidmi. Kazdy clovék ma vytvofen svilj pomyslny
osobni prostor, ktery v ném vyvolava urcity pocit jistoty a bezpeci. Pokud dojde k naruSeni
osobniho prostoru, zpravidla dochéazi ke zvyseni vnitini tenze, citovému vzruSeni a dostaveni
uzkosti. K psychickému napéti dochazi, ale i tehdy komunikujeme-li s ¢lovékem ve vétsi

vzdalenosti, ktera nekoresponduje s interpersondlnim vztahem, zvyklostem a ocekavanim.
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Télesnou blizkost mizeme kvantifikovat. RozliSujeme intimni sféru, zahrnujici rozmezi od
bezprostiedni télesni blizkosti po vzdalenost do pfiblizn¢ 40 cm, ktera je piijimana jen
u nejblizsich lidi. Dalsi je sféra osobni zahrnujici prostor piiblizn¢ od 50 cm do 100 cm.
Tato sféra je obvykle akceptovand mezi prateli, kolegy apod. U vzdalenosti 1,5 az 3 m hovoiime
o socialni sféte, typické zejména pro ufedni ¢i sluzebni situace. Sféra vetejna je charakteristicka
pro vetejna vystoupeni, pfednasky apod. Pocit psychické pohody mé v tomto piipad¢ jedinec
ve vzdalenosti ptiblizné 3,5 az 8 m od publika. Uvedené hranice je nutno brat s jistou rezervou,
protoze kazdy ¢loveék je miize mit nastavené odlisné. V policejni praxi Ize proxemiku vyuzit
béhem cilevédomého navozovani ¢i snizovani psychického napéti a uzkosti u vyslychané
osoby. Naptiklad zvysi-li policista prostfednictvim proxemiky uzkost u vyslychaného jedince,
ztizi mu tak lhani, nebot’ bylo prokdzano, Ze vyssi stupeil izkosti umérné znesnadiiuje jedinci
Ihat. Strenz doporucuje, aby policista vyvolaval u vyslychaného tizkost tak, ze bude postupné
zkracovat vzdalenost souCasné stim, jak se bude blizit ke kritickym otdzkdm vyslechu.
Vyznam pro policejni praxi muze mit i vertikdlni vzdjemnd poloha mezi policistou
a vyslychanou osobou. Rozhodujici je vzdalenost rovin o¢i. Osoba nachézejici ve vyssi pozici,
ziskava psychologickou vyhodu, sebevédomi a nizs$i nervozitu. Niz$i posazeni vyslychaného
ma také vyznam pro snizeni jeho agresivity. V posledni fadé mé na psychiku vyslychané osoby
vliv jeji umisténi. Posadime-li osobu do stfedu mistnosti, a to bez ochrany stolu ¢i jiného
nabytku s nekrytymi zady, navodime tim pocit uzkosti a neklidu (Lesko, 2008, s. 31; Cirtkova,
1998, s. 95-96).

2.3 Paralingvistické projevy

Paralingvistika analyzuje aspekty, které se pfi pisemném piepisu z mluvené feci vytraci.
Jedna se o ty slozky feci, jez jsou jiné nez jazykové. Délime je na zvukové a nezvukové.
V mnoha piipadech nam mohou pomoci lépe porozumét stavu toho, kdo pravé hovofi.
Paralingvistiku lze popsat jako obal feci, ktery do jisté miry charakterizuje jeho nositele.
U tohoto mimojazykového projevu se nezaméfujeme na to, co komunikator sdéluje, ale
klademe diiraz na zpisob, jakym to sdé€luje. Prostiednictvim zmény jednotlivych parametrii
paralingvistiky dochézi k védomé nebo nevédomé zméné obsahu sdé€leni ¢i zprostiedkovani
emoci. Ve spojitosti s paralingvistickymi projevy se miZzeme setkat s fadou zakofenénych
predsudkt napt. ten kdo mluvi tiSe je povazovan za podiidivého. Piedsudky v interpersonalni
komunikaci nadale pfetrvavaji a do velké miry ji 1 ovliviiuyji (Konec¢na, 2009, s. 93;

Bednatikova, 2006, s. 47).
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Intenzita hlasového projevu

Ze sily hlasu lze rozpoznat nejen psychické rozpolozeni, ale i miru sebejistoty
komunikujicich osob. Tichy hlas miize znacit unavu, sklic¢enost, vycerpani, depresi, nemoc,
nesmélost, rezignaci a mnohé dalsi. Hlasity projev je pro svou dynamicnost ¢asto vniman jako
projev sebejistoty (Bednatikova, 2006, s. 48).

VyS$ka hlasu, hlasové zabarveni a modulace hlasu

U vysky hlasu nés zajima zejména jeji zmeéna v prubéhu slovniho projevu. Pfesto je vsak
nutné mit na paméti, ze kazdy ¢lov€k ma jinou vysku hlasu, kterd ma vliv na celkové vnimani
a efekt predavané zpravy. Vyska hlasu souvisi s proménlivosti barvy hlasu, emocionalnim
naladénim komunikujiciho, situaci, prostfedim a komuniké. Kazdy clovék mé dusledkem
somatickych predpokladi své vlastni hlasové zabarveni, které je vSak schopny béhem
komunikace libovoln¢ ménit. Barva hlasu maze prozradit mnohé o aktualni naladé mluviciho.
Modulace hlasu nebo téze intonace ma vypovidajici hodnotu o nasi dovednosti obménovat,

modulovat nasi fe¢. Modulaci délime na silovou, tonovou, ¢asovou a modulaci barvy hlasu.

e Silova modulace je vyjadiena zesilenim ¢i zeslabenim intenzity hlasu pii prondSeni
konkrétnich slov, slabik nebo taktli. V urcitych situacich miize mit mnohem vétsi i€inek
ztlumeni neZ zesileni hlasu. Naptiklad je-li diskutované téma intimni nebo soukromé,
je na misté hlas ztisit.

e Tonova modulace (intonace) vypovida o postoji, ktery mé komunikator k pfedmétu
komunikace. Zptisob, jakym se rozhodneme intonaci pouZzit, miiZze usnadnit pochopeni
sdéleni.

o Casovd modulace je Gizce spjata s obsahem komuniké. Plati nepsané pravidlo, ze pokud
chceme, aby ndmi sdélovany obsah byl co mozZzna nejsrozumitelnéjsi, je vhodné
vyznamnéj$i pasaze sdélovat pomaleji. Dale je dalezité, se vyvarovat jednotvarnosti,
kterd mize zplsobit ztratu z4jmu komunikanta. Naopak pfili§ rychlé tempo miiZze mit
za nasledek ztratu informaci, ¢i porozuméni sdélent.

e Modulace barvy je podstatou estetického ptisobeni nasi mluvy. Pokud pouzijeme hlubsi
hlas s velkou pravdépodobnosti v komunikantovi vzbudime divéru a pocit klidu.
Naopak vysoky hlas mize plisobit détinsky, nebo az provokativné (Bednatikova, 2006,

S. 48-49).
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Rychlost Feci

V tempu feci 1ze pozorovat vyznamné rozdily. Samotné tempo miize byt ovlivnéno nasim
temperamentem a impulsivitou. Pomalé tempo je pfisuzovano vyrovnanosti, vécnosti a rozvaze.
Volba tempa teci je zavisla na obsahu sdéleni, nicméné ptili§ pomalé nebo rychlé tempo snizuje
pozornost posluchacti. Rychlost mluvy nam do jisté miry mtze prozradit v jakém psychickém
rozpolozeni je komunikujici osoba. V psychickém vzruSeni muze clovék mluvit piekotné,
rychle a zadrhavat se. Oproti tomu ¢lovék zazivajici Sok, se miize dostat do stavu, ve kterém

nebude schopen slova (Bednatikova, 2006, s. 49-50).

7

Plynulost Fe€i, pomlky a frazovani

Pro kvalitni a profesiondlni mluveny projev je velice dualezitd dovednost vhodné
a smysluplné uzivat pauzy v fe¢i, pomlky, a pracovat s dechem ¢imZz komunikujici docili
spravného frazovani. Frazovani slouzi k tomu, aby poslucha¢ dobtfe porozumél sdé¢lovanému
obsahu. Obecné plati, ze kratka véta se vyslovuje takzvan¢ jednim dechem, zatimco delsi vétu

je tieba Clenit do skupin slov (Bednatikova, 2006, s. 50).

r

Pauzy, vahani

Mohou signalizovat, ze néco ve sd€lovaném projevu neni zcela v potradku.
Lze ptedpokladat, Ze je-li pauza mezi vyznamove souvisejicimi slovy delsi nez 0,1 sekundy,
jedna se o vnitini nejistotu komunikatora. Doprovazi-li tuto pauzu akusticky Sum, ma se za to,
Ze hovortici osoba ma potiZ nalézt dalsi vhodnd slova, poptipad¢ nevi, jak dal pokracovat

(Bednatikova, 2006, s. 51).
Ventilova slova (,,slovni vata*)

Jde piedeviim o naudené vyrazy, které se nam nutkavé vtiraji do feéi. Casto narusuji
slovni projev mluvciho a mohou v ném vyvolavat pocit nejistoty a nervozity. Odnauceni se
téchto nechténych vyrazu je velmi obtizné. V souvislosti s paralingvistickou je tieba fici, Ze
vyskyt slovni vaty Vv projevu mluvciho, je znakem emocionalniho vypéti (Bednatikova, 2006,
s. 52).

Freudovsky prerek

Tento paralingvisticky projev je mozno pozorovat, je-li ¢lovek plny obav a ve stavu
uzkosti. Piikladem muze byt, kdyz pii pfichodu do mistnosti pozdravime slovy na shledanou.
Davame tim najevo, aniZz bychom jednali védomé&, Ze bychom jiZz byli nejradéji pryc

(Bednatikova, 2006, s. 52).
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3 Krizova komunikace

3.1

Vymezeni pojmu krize

Pojem krize pochazi z latinského slova ,, crisis neboli rozhodny obrat, soud.

o 24

zpisobu zivota v ménici se spole¢nosti. Odborna literatura nabizi celou fadu moznych definic.

Krize vSak mize mit celou fadu podob, pficin a disledkd, a proto neni vhodné se zaméfit pouze

na jednu z nich. Krize mohou vzniknout nahle jakozto vysledek prudké, nepiedvidatelné

a dynamické udalosti. Jindy jsou jeji pocatky nenapadné s téZce detekovatelnymi signaly, které

postupné nabiraji na sile a az pozdé&ji krize propuka naplno. Dle rtiznych thlt pohledu miizeme

rozlisit nékolik hlavnich vyznamu tohoto pojmu, je vSak tieba zduraznit, ze bez ohledu na

zpisob vymezeni se kazda skute¢na krize projevuje komplexné a zasahuje do vSech dimenzi

lidské existence:

1.

Obecné Ize krizi vnimat jako jakoukoliv vyjimecnou, zpravidla negativné vnimanou
a obtiznou situaci. RovnéZz ve shod¢ s latinskym vyznamem tohoto slova se jedna
0 rozhodny obrat v déni, jenZ mize byt zdrojem pozitivnich vysledkii ve smyslu
vysvobozeni a ristu.

Na krizi miZeme nahliZzet jako na stav selhdni dosavadnich regulacnich a/nebo
adaptacnich mechanismii. Autofi F. B. Simon a H. Stierlin (1985) definuji krizi jako
situaci naruSen¢ho pribchu interni nebo externi adaptace jednice ¢i systému.
Dosavadné osvédéené regulacni a adaptacni mechanismy selhdvaji a nelze je pouZit
K nastoleni potfebné rovnovahy nutné pro preziti. Za téchto podminek je zapotiebi
novych strategii ke zvladani krizovych situaci.

Krizi lze také vnimat jako nefunkcnost v oblasti biologické, psychické a socialni.
Psychiatrie a psychologie krizi chape jako extrémni psychickou zatéz, nebezpecny stav
a z&vaznou zivotni udalost.

V posledni fadé miZe byt krize chapéana jako obdobi pfechodu mezi vyvojovymi stadii

(Tomandl, 2020, s. 18-22; Kebza, 20009, s. 4).

Prubéh Krize

Samotny prub¢h krize je mozno popsat jen velmi obecné, nebot’ kazda krize je jedinecna.

Dle G. Caplana vsak miizeme pozorovat n¢které spolecné rysy krizovych situaci, které ¢lenime

do Ctyt hlavnich fazi:
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1. V prvni fazi se informace, schopnosti, védomosti, dovednosti pii styku s krizovym
podnétem ukazuji byt jako neostate¢né a neefektivni. V dlsledku toho jedinec pocituje
napéti a neklid. K feSeni problému dochazi spontanné, automaticky zaktivizovanim
vyrovnavacich strategii.

2. V druhé fazi si jedinec zacind pln¢ uvédomovat napéti, které v ném vyvolava pocit
zranitelnosti a nedostateéné kontroly nad situaci. Zacind prevazovat piesvédceni, ze
situaci nebude mozno zvladnout. Snaha fesit problém probiha védomé, Casto takzvanou
metodou pokus, omyl. Pro tuto fazi je typicky pocti netispéchu, snizeného sebevédomi
a napéti.

3. V tfeti fazi ma nartistajici napéti za nasledek mobilizaci veskerych psychickych, ale
i fyzickych rezerv v hledani G¢innych zpusobu feSeni dané situace. Pokud je hledani
uspéSné dochazi ke zvladani krize, v opacném piipadé k jejimu piechodu do
chronického stavu. V této fazi je jedinec nejpiistupnéjsi pomoci.

4. Ve c¢tvrté fazi dochdzi ke stoupani napéti, coz mize mit za nasledek vyhybani se
socialnim kontaktliim a dezintegrité. Celkové€ roste riziko zkratkového jednani, agrese,

abtizu alkoholu, drogové zavislosti, suicidia apod. (Kebza, 2009, s. 12-13).

3.2 Zakladni zasady krizové komunikace pro policejni praxi

AkademiCti teoretici a experti z praxe se jiz v minulosti opakované snaZzili zformulovat
zdkladni zasady krizové komunikace. PfestoZe se jejich vycty lisi, ve zvolenych pojmech
a formulaci, vyznam uvadénych zasad byva velmi podobny. Vojtéch Bednat se domniva, Ze
krizova komunikace by méla byt raciondlni, promyslend, systematickd, planovana a zbavena
emocionalnich vylevii. Autor je také presvédCen, Ze by se krizova komunikace méla fidit
zasadou 3K, tedy klidem, korektnosti a konzistenci. Vznika vSak otazka, jak si ma ¢lovek
podstata krizovych situacich spiSe vyvolava neklid a svadi k iraciondlnim a impulzivnim
reakcim. V tomto pfipadé mizeme hovoftit o jistém paradoxu, ktery vSak neni zpochybnénim
vysSe zminovanych Bednafovych zéasad. Jedna se spiSe o doklad toho, jak vyznamnou tlohu
Vv krizové komunikaci ma planovani, jesté pfed samotnym nastupem krize. V odborné literatufe
se lze setkat s oznacenim svalova pamét, vychazejici z principu zautomatizovani si urcité
¢innosti, a to do takové miry, aby byl jedinec v ptipadé krize na zakladé drivéjSiho tréninku

schopny vhodné reagovat. Na tomto misté je dluzno dodat, Ze v policejni praxi tento princip
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vyuzivaji n¢kteii instruktoti sluzebni piipravy pfipravujici policisty na efektivni komunikaci

Vv krizovych situacich (Tomandl, 2020, s. 52-54; Bednat, 2012, s. 101).
Srozumitelnost a konzistentnost

Pokud nam cilova skupina nerozumi, respektive nechéape, co ji chceme sdélit, stava se
komunikace zbyteCnou a v nékterych piipadech dokonce i Skodlivou. Je dulezité byt
v komunikaci jasny a pokud mozno nenechavat volny prostor pro domysleni, které ma v praxi
Casto za nasledek zkresleni a piekrouceni informaci. Obvykle plati, ze ¢im komplikovangjsi
nase sd¢leni bude, tim hloubéji bude nepochopeno. Je vhodné se vyhybat odbornym termintim
arozvitym vétnym konstrukcim. Pro policejni praxi to znamena, Ze obvykle bude policista svou
komunikaci sméfovat k laikovi a potfebuje, aby sdéleni spravné porozumél i primérné
inteligentni ¢lovék. Dalsi dillezitou z4sadou v krizové komunikaci pro policejni praxi je,
vyhnout se komentovani toho, co policistovi nepfislusi a je mimo jeho kompetence.
Vyzaduje— li to situace je vhodné, aby policista vysvétlil, pro¢ z objektivnich divodu nemtize
v dané situaci zodpovédét na otazku. Piikladem muze byt pravé probihajici vySetfovani,
ohroZeni prav jiné osoby apod. Usp&sna krizova komunikace se vyznacuje konzistentnosti, tedy
pokud ma naptiklad organizace v krizi vice mluvcich, tak jejich komunikace musi byt
koordinovand a v zajmu zachovani si divérnosti by mluvéi méli mluvit ,;jednim hlasem*®

(Tomandl, 2020, s. 54-57).
Rychlost

Pro uspésnou krizovou komunikaci je dtlezita bezprostiedni reakce. V policejni praxi je
rychlost stézejni zejména pii sdélovani traumatizujicich zprav jako je umrti blizké osoby.
Klasické krizové piirucky zdiraziuji, ze na ovlivnéni médii mé organizace zpravidla jen par
hodin, které se oznacuji jako takzvané ,,okno pftilezitosti“. Realita je vSak v diisledku nastupu
internetu jiz zcela Uplné€ jinde a na prvni reakci je ¢asu o poznani mén€. Svétové uznavany
bezpec¢nostni manazér John Bearchell uziva pojem ,,zlata hodina®. K tomuto pojmu se vyjadiuje
1 expert na komunikaci Adrian Wheeler a zduraziuje, Ze hodinu ¢asu ¢loveék nutné potiebuje
krokti. Tlak na rychlost se vSak neuprosné stupiiuje, a to zejména rozvojem socialnich siti
a chytrych telefont, diky nimz ma téméf kazdy clovek v zapadnim svété v kapse fotoaparat a je
tak schopen okamzité pofidit zdbéry, jez miiZze prakticky ihned zvetejnit na svych socialnich
sitich. V situacich tohoto druhu se ukazuje byt efektivni takzvané krizové planovani, které¢ muze

vyznamn¢ napomoci Ke zvladnuti situace (Tomandl, 2020, s. 57-59).
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Aktivita a aktivni naslouchani

V souvislosti se zakladnimi zasadami krizové komunikace je vhodné se odkazat na jednu
z premis komunikace, kterd ma za to, ze nelze nekomunikovat. Obecné plati, ze ml¢eni neni
vhodnou metodou jednani v krizovych situacich. Mnohdy se jednd o dasledek nezkuSenosti
Cloveka ve stresu, nizkou orientaci v problematice, nezajem o jakoukoliv diskusi o aktudlné
feSeném problému a potieba pockat, az se problém vytesi sam. Na prvni pohled se tato premisa
v nékterych krizovych situacich mtize jevit jako neSkodnd, jinymi slovy, kdo nic nedé¢la, nic
nezkazi, nicméné¢ ve skuteCnosti je tento pristup Skodlivy, obzvlasté pak u déletrvajicich
zatézovych situaci. Adrian Wheeler uvadi, Ze v krizové komunikaci moznost neudélat a nefict

nic neexistuje (Tomandl, 2020, s. 65).

Aby se policista mohl stat dobrym posluchaem a naucil se zvladat krizovou komunikaci
je potieba, aby si osvojil techniku takzvaného aktivniho naslouchani. Tato technika upeviuje
vzajemnou davéru osob, mezi kterymi probiha vzijemna interakce a podporuje dalsi
komunikaci. Prostfednictvim aktivniho naslouchéni ddvame najevo, ze jedinci rozumime, aniz
bychom nad nim vynaéseli soudy. Technika aktivniho naslouchéani je velmi G¢innou prevenci,
pred vznikem komunika¢nich Sumi a minimalizuje mozna nedorozuméni. Mimo to policistovi

umoziuje ziskat velmi piesné a podrobné informace (Zbotilova, 2006; In: Crha, 2011, s. 59).
Budovani davéry (empatie, vstiicnost, zodpovédnost)

Empatie by se vurcitych krizovych situacich méla bezpodmineéné vyskytovat
a z komunikace by mélo by byt ziejmé, Ze policista ma pro osobu postizenou krizovou situaci
pochopeni a je v piipadé potfeby ochoten jednat v jeji prospéch. Psychologie mimotadnych
udélosti nabizi celou fadu doporuceni, jak nechat empatii prostoupit do vSech vyroki
v krizovych situacich. Piikladem nevhodné empatie, je snaha podpofit pfibuzné zranéného
Cloveka slovy: ,, Chdpu, jak se ted citite “. Mnohem vhodné;jsi je reagovat slovy: ,,Je mi to lito “,
nebo ,, Musi to pro vas byt tézké “. Do krizové komunikace je dulezité zahrnout také vstiicnost
a zodpovédnost, které se vyznacuji zejména ochotou komunikovat. Vstficnost také znamena

délat v nékterych situacich vice, nez je bezpodmineéné nutné (Tomandl, 2020, s. 77-79).

3.3 Psychicka odolnost (resilience) jako vyznamny osobnostni zdroj
zvladani Kkrizovych situaci

Etymologicky zéaklad pojmu resilience vychazi z latinského ,,salire (odpruzit, vynofit

se) a ,resilire” (odskocit, skocit zpét). V pfeneseném slova smyslu tak muze byt resilience
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chéapana jako schopnost znovunabyti sil a pruzny navrat do ptivodni podoby. Jiz v minulosti
béhem vyvoje filozofického mysleni byla akcentovana sila lidské vile jakozto rozhodujici
vlastnost Clovéka. Piedpokladalo se, ze jedinec se silnou vili je schopen piekonat veskeré
nesnaze, se kterymi se bude muset na jeho cesté zivotem potykat. Pozdéji vSak dosli k poznani,
soubor vlastnosti, dispozic a situa¢nich proménnych. Ve spojitosti s rozvojem psychologie bylo
shledano, ze odolnost ¢lovéka podléhd nepochybné nejen jeho struktuie (a také dynamice)
osobnostnich ryst, dispozic a vlastnosti, ale té€Z zptisobu zaloZeni a formovani jeho vztahti ve

spolecnosti (Kebza, 2009, s. 35-35).

Dle Americké psychologické asociace (APA) se psychicka odolnost tyka jak procesu, tak
vysledku  uspésného  prizplsobeni se  obtiznym nebo  naroCnym  Zivotnim
zkuSenostem. Ma mentalni, emociondlni a behavioralni flexibilitu a schopnost pfizpasobit se
vnitinim 1 vnéj$im poZadavkim. Vykonny feditel Globalniho centra pro odolnost a pohodu
Amit Sood resilienci definuje jako schopnost odolat nepiizni osudu a odrazit se a rust navzdory
zivotnim poklestim. Je dilezité mit na paméti, ze odolnost vyzaduje sadu dovednosti, na kterych
je nutné pracovat a neustale je v prubéhu ¢asu rozvijet. Budovani odolnosti vyzaduje cas, silu
a pomoc od lidi kolem nas. Psychickd odolnost je zavisld jak na osobnim chovani
a dovednostech jako je sebeticta a komunika¢ni dovednosti, tak na vnéjsich podnétech, jako je
socidlni podpora a zdroje, které ma Clovék k dispozici. Byt odolny neznamenda nepocitovat
stres, emocionalni otfesy a utrpeni. Demonstrace odolnosti zahrnuje praci pfes emocionalni
bolest a utrpeni. Odolni lidé vyuZivaji své zdroje, silné stranky a dovednosti k pfekonani vyzev
a piekonani prekazek. Lidé, ktefi postradaji odolnost, se Castéji citi zahlceni nebo bezmocni
a spoléhaji na nezdravé strategie zvladani jako je vyhybani se nebo izolace (Hurey, online,
2022).

Teorie odolnosti

Lidé se v Zivote€ zakonité potykaji s nejrizn€j$imi druhy neptizné osudu. Existuji osobni
krize, jako je nemoc, ztrata blizkého Cloveka, zneuzivani, Sikana, ztrata zaméstnani a financni
nestabilita. Dale prostiednictvim médii je sdilena realita tragickych udalosti, jako jsou
teroristické Utoky, masové stielby, pfirodni katastrofy, globdlni pandemie a valka. Kazda
lidské& bytost se musi v zivoté¢ naucdit zvladat velmi narocné zkuSenosti a pracovat s nimi.
Teorie odolnosti odkazuje na piedstavy o tom, jak jsou lidé témito nejruznéjSimi narocnymi

vécmi ovliviiovani. Teorie odolnosti byla studovana v rtiznych oblastech, vCetné psychiatrie,
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lidského rozvoje a fizeni zmén. Tato teorie je zalozena na tvrzeni, Zze odolnost neni stala

vlastnost a mame moznost zvysit svou schopnost praktikovat odolnost (Hurey, online, 2022).

4 Postoje spole¢nosti k policii Ceské republiky

Postaveni policisty ve spolecnosti vyplyva formalné, a to ze zdkona. Prestiz a uznani
kterou tato profese ve spolecnosti ma, lze chapat jako jakysi neformalni ukazatel jejiho
postaveni ve spolecnosti. Stanovisko, které spolecnost k policii zaujima, je indikatorem, jakou
image policie vici spolecnosti poziva. Policie nemiize byt lhostejnd k nazoru, ktery ve
spoleCnosti na tuto slozku panuje, nebot’ mize mimo jiné ovliviiovat ochotu vefejnosti ke
spolupréci s ni a také zajem schopnych jedincii o policejni profesi. V rdmci vyzkumu vetejného
minéni byla jiZ v minulosti pofaddna celd fada sociologickych prizkumi. Nutno dodat, ze
zpravidla jsou ziskdvany udaje o celkovém obrazu policie v ocich vefejnosti, nikoliv
0 jednotlivych policejnich soucastech. Na zaklad¢ vyzkumu vefejného minéni nelze popfit
postupny trend zlepSovani image policie. Centrum pro vyzkum vetejného minéni pod zastitou
Sociologického tistavu Akademie véd Ceské republiky realizovalo od poloviny listopadu 2022
do zacatku ledna 2023 Setfeni zaméfené na obavy vefejnosti, pocit bezpeci a spokojenost
s policii. Samotného Setfeni se zucastnilo 901 respondenti ve véku od 15 let. Vyzkum byl
zaméfen na spokojenost s policii v ramci celé CR a v misté bydlisté. Z vysledkii Setieni
zaméfenych na spokojenost s polici v ramci celé CR vyplyva, e podil spokojenych ob&ant
s policii vyrazn¢ pievazuje nad podilem nespokojenych obcand, konkrétné spokojnost
s &innosti policie v CR vyjadfuji vice nez tii &tvrtiny (76 %) ob&an® star§ich 15 let, v tom
14 % je ,,rozhodné spokojeno® a 62 % ,,spiSe spokojeno. Co se tyce nespokojenosti, tak tu
vyslovila pétina dotazanych (20 %), v tom 15 % je ,,spiSe nespokojeno* a dalSich 5 % je
,rozhodné¢ nespokojeno”, a zbyld 4 % dotazovanych zvolila moZnost ,nevim®.
Ptevaha spokojenych respondentl nad témi nespokojenymi byla poprvé zaznamenéana v roce
2012 a spokojenost dale rostla az do roku 2017. Déle v roce 2017 az 2021 bylo hodnoceni
&innosti policie v CR v podstaté stabilni a spokojenost se pohybovala v rozmezi kolem 70 %.
V aktudlnim Setfeni, byl zaznamendn opétovny narust spokojenosti a poprvé za celou dobu
pfesahla ptfes uroven tii Ctvrtin, kdyz oproti poslednimu vyzkumu z €ervna 2021 vzrostla
o celych 5 %. Nasledné hodnoceni ¢innosti policie v misté¢ bydlist¢ vykazuje piiznivejsi
vysledky nez celorepublikové hodnoceni spokojenosti. I zde vyrazng prevlada spokojenost nad
nespokojenosti a to 80 % ku 17 %. Vysledky aktualniho Setfeni jsou srovnatelné s vysledky
Z posledniho Setieni z ¢ervna 2021, ale celkové je tieba zdlraznit, ze se jedna o dosud nejlepsi

vysledek za celou dobu sledovani. Ludmila Cirtkova ve své publikaci uvadi, Ze je mozné
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pozorovat rozdily vzhledem k socidlnim a profesnim vrstvam ve spolecnosti. Podrobné;jsi
analyza vSak ukazala, Ze v mife spokojenosti ¢i nespokojenosti s ¢innosti policie se ptilis nelisi
jednotlivé skupiny obyvatel, roli zde nehraje vék ani vzdélani (Cirtkova, 2004, s. 237-238;
Cadova, online, 2023).

4.1 Obecné zdroje konflikta v policejni praxi

Z pohledu psychologie je mozno interpretovat tfi zakladni zdroje konfliktli, s nimiz se

policista béhem vykonu sluzby muiize potykat:

e Funkciondlni — zdroje konflikti obecné pfitomné, jenz se objevuji v dusledku
profesiondlni role policisty;
e Individuadlni — zdroje konfliktt, které vyplyvaji zejména z jednani a osobnosti policisty;

e Zdroje konfliktt, které vznikaji disledkem jednani a osobnosti ob¢ana.

Tato kapitola bude primarn¢ zamétena na prvni skupinu konfliktogennich zdrojti. Béhem
vykonu sluzby policisté pravidelné ¢eli nejriznéj$im incidentiim a konfliktim. Neni vyjimkou,
ze konfliktni situace nastdvaji jiz v pocatcich Ufedniho jednani, tedy pfed samotnym
osobnostnim projevenim policisty. Tyto situace mohou pfirozené vyvolavat zat€z a pracovni
stres. Lze vSak konstatovat, ze konflikty ve styku s obcany jsou doprovodnym znakem policejni
profese a jejich vyskyt je nezavisly na chovani zakrocujicich policisti. Zna¢na vétSina zakrok
zdliraznuje nutnost takzvaného kratkého procesu, vyznacujiciho se formalnim a autoritativnim
pfistupem. Z pohledu psychologie se jedna o pfistup Gcelovy a neprofesiondlni.
Nicmén¢ policista ztitulu své profese zpravidla viadé situaci ztélesiiuje omezovani
individudlnich cili ve prospéch vefejného porfadku a dodrzovani platnych zakond.
Za vseobecné konfliktogenni prvky, které doprovéazeji policejni €innost, jsou povaZovany
nasledujici aspekty pracovni role:

e Moment vykonné moci;

e Spolecensky stereotyp o policii jako zdroj konflikti;

e Momenty frustrace vyvolané policejni Cinnosti;

e Psychologicky efekt ozbrojeni policisty;

e Psychologicky efekt policejniho stejnokroje (Cirtkova, 2004, s.237-239).

V praxi lze pozorovat mimo obecné zdroje konfliktti i takzvané zvlastni zdroje konflikta,

které nevyplyvaji z obecnych ryst policejni ¢innosti, nybrz jsou spojovany s individudlnimi
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specifiky v jednani policisty. Hovofime o nedostatcich v profesiondlnim projevu, které mohou
mit za néasledek nepfiméfeny postup v dané situaci. Policejni psychologie pojednava

0 nasledujicich konfliktogennich prvcich zvlastni povahy:

e V¢k policisty:

e Misto ufedniho jednani;

e Zakroky za pfitomnosti nezucastnénych osob;
e SniZeny prah frustracni tolerance;

e Nezdvorilost ¢i neptatelsky ton;

e Protiagrese ¢i zneuzivani moci;

e Neochota poskytovat informace (Cirtkova, 2004, s. 245-246).

Nyni pfejdeme k popisu jednotlivych vSeobecnych konfliktogennich prvkl, které
policejni ¢innost doprovazeji nejcastéji.
Moment vykonné moci

Moment vykonné moci se psychologicky projevuje jako ovliviiovani chovani obcanii.
Ptislusnici policie jsou ze zdkona opravnéni regulovat, kontrolovat a omezovat chovani obcant.
Spolec¢nost je riznorodd, a ne vSichni obcané akceptuji predpisy a zadkonna ustanoveni.
Tito obcané se pak citi byt opravnéni poruSovat a piekracovat to, co je dle jejich minéni
bezdlivodné omezuje. Moment vykonné moci nésledné funguje jako obecny zdroj mensich ¢i
se v policejni praxi setkat s jednotlivci, ktefi nerespektuji zdvazna a stanovena pravidla v urcité
oblasti, protoZe se s nimi neidentifikuji. V psychologicky protilehl¢ pozici je policista, ktery je
povinen, vymahat dodrZzovani stanovenych pravnich norem u vSech ob¢ani, a to bez vyjimky.
Obecné¢ lze konstatovat, ze jen zcela vyjimecné dochazi k situacim, pfi kterych by bylo mozno
akceptovat individudlni chapani normy, jakozto ospravedInéni individuélné odlisného chovani.
K samotné neshodé¢ mezi obanem a policistou zpravidla dochdzi jiz na pocatku uredniho
jednani. Konflikt je ¢asto vysledkem ptisobeni policisty jakoZto organu vykonné moc, ktery
V sob¢ zahrnuje mozZny potencionalni zdroj konfliktl pii stfetu s obanem. Jako doporuceni pro

efektivni vystupovani policistli je moZno formulovat nasledujici zavéry:

e Je dulezité, aby si zasahujici policista byl védom toho, Ze projevy rozmrzelosti
a podrazdéni, kterym bezprostfedné po zahajeni sluzebniho zdkroku celi, nejsou
namifeny vici jeho osobé a obvykle ani nejsou projevem obecné negativniho postoje

vuci policii.
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e V pozici policisty neni ucelné predpokladat, ze jedinci, kteti znaji pfedpisy a normy se
Snimi 1 zaroven ztotoziuji. Zejména pak v situacich, kdy jsou pro né normy
a ustanoveni osobn¢ omezujici a kdy se citi byt takovym regulativem nepfimétrené
dotceni.

e Psychologicka realita vnimana obcany se velmi Casto zasadné lisi od reality pravni.
Pravé psychologicka realita je takova, ze obCanim chybi pocit pachani nepravosti.
Tento pocit je iniciatorem konfliktu se zasahujicim policistou, ktery je v procesu
socialni a mezilidské percepce nevyhnuteln¢ vniman jako piedstavitel rigidniho mysleni

zafixovaného ve znéni paragrafii (Cirtkova, 2004, s. 239-240).

Spolecensky stereotyp o policii jako zdroj konfliktu

Nepochybné plati, Ze jiz pouhd piitomnost policisty méd vliv na chovani obcan.
Vseobecné se ma za to, ze viditelna policejni asistence plisobi preventivng a odrazuje ptitomné
od neadekvatniho a protipravniho jednani. Toto tvrzeni vychdzi z psychologickych tvah, které
predpokladaji, ze viditelnd ptitomnost uniformovanych policistl je motivacnim Cinitelem, ktery
tlumi vnitini pohnutky a pfipravenost k protiprdvnimu jednani. Kromé toho pfitomnost
policisty zna¢i zvySenou pravdépodobnost sankce. Rada vyzkumniki tak predpoklada, ze
mechanismy potla¢ovani protipravniho jednani jsou psychologicky zalozeny na vyvolani obavy
Z potencionalnich diisledki zamyslené¢ho chovani. Je zjevné, Ze role policisty plisobi na obany
mimo jiné i prostfednictvim u¢inku strachu a obav. Tento Uc¢inek se vSak miiZze projevit i jinym
zpliisobem, neZ je vySe popsany vyuzivany projev prevence v disledku odstraseni a odrazeni od
jednani z divodu mozného potrestani. Pfitomnost policistl totiz mlize vyvolat pocity napéti,
uzkosti €1 strachu, a to 1 v situacich, kdy jsou tyto U€inky nezamyslené a mohou pusobit az
kontraproduktivné. Silné pocity strachu maji vliv na chovani ¢lovéka. Zejména pak uzkostni
lidé se projevuji poklesem koncentrace a celkovym rozruSenim seberegulace, cozZ mize mit vliv
na jednani, které je pro policejni vykon relevantni. Je zfejmé, ze vyvolavani obav a strachu je
dalSim aspektem, ktery se vaze na vnimani role policisty. Soucasné je tfeba zdiiraznit, ze strach
muze iniciovat nejen Utek, ale 1 Gtok. Agresivni jednéni se u ob¢ani miiZze vyskytnout, aniz by
se policista v akci choval nepfimétené. Incidenty S timto chovanim jsou vazany jak na socialni
stereotyp o policii, tak na osobnostnim zalozeni jedince. V zavéru je nutno dodat, Ze povédomi
o psychologické vazbé mezi strachem a agresi je pro policejni praxi dilezité, nebot’ pak Ize
agresi u nékterych zdanlivé nesrozumitelnych incidenti predchazet (Cirtkova, 2004, s. 241-
242).
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Momenty frustrace vyvolané policejni ¢innosti

Na policisty je mozno v fad¢ situaci nahlizet, jako na takzvané frustratory, protoze se
stavaji hlavnim cinitelem omezujicim moznosti naplnéni individudlné vytyCenych cilu.
Pfestoze na toto omezovani z pravniho hlediska nahlizime jako na srozumitelné a opravnéné,
tak samotna psychologicka charakteristika je mnohem komplikovangéjsi, a to zejména z divodu
zakonitosti chovani a prozivani jedince. Frustrace je pojem popisujici stav organismu
zpusobeny ohrozenim, oddalenim nebo znemoznénim uspokojeni potieby a v ptipad¢ policejni
praxe znazoriiuje psychologicky vysledek mnoha vzajemnych interakci policisti s obCany.
Pro policistu je mnohdy nelehké se vcitit do prozivani ziéastnénych osob piedevsim vlivem
profesiondlniho mysleni, které se zamétuje prevazné na pravni stranku véci, nikoliv na
psychologické poznatky. Policist¢ ve svém profesiondlnim zivoté¢ zpravidla zdaraziuji
rozumovy a raciondlni uvazovani. AvSak pozadavek, aby chovani ob¢ani bylo regulovano
racionalnim nadhledem se jevi jako problematické, kdyz jedinec pocituje, ze jeho cile jsou
ohrozeny. Jak je zndmo agrese plodi agresi. Emoce jsou za téchto okolnosti zcela ptirozené a je
na policistovi, aby agresi chapal jako jednu z emocnich variant chovani v situacich frustrace
asam se nenechal vyprovokovat k protiagresi. K profesionalnimu vystupovani policisty
bezpochyby patii schopnost seberegulace a schopnost zachovat si profesionalni distanc, a to jak
ve verbalnim, tak i neverbalnim projevu (Cirtkové, 2004, s. 242-243; Be¢lik, Hoferkova, Kraus
akol., 2017, s. 27).

Psychologicky efekt ozbrojeni policisty

V poslednich n¢kolika letech se fada vyzkumniku v oblasti psychologie zacala zajimat
0 disledcich viditelnosti zbrané na vnimajiciho jedince. Mnohé vyzkumy prokazaly, ze za
urcitych okolnosti, miZe viditelné noSeni zbran& skute¢né vyvolat ve vnimajicim jedinci
agresivni projevy chovani. Nicméné systematické utfidéni téchto poznatkli je vzhledem
k rozpracovanosti problematiky prozatim pred¢asné a nelze z nich vyvozovat zavéry o vsech
okolnostech vedoucich k chapani zbrané jako spoustéce agrese. Jedno lze vsak fici s jistotou
ato sice, ze uCinky stimulac¢nich podnétli nejsou automatické a jsou podminény situaénimi
faktory a osobnostni vnimajici osoby. Zahrani¢ni policejni psychologie je toho nazoru, zZe neni
vhodné béhem vykonu sluzby okdzalym zplisobem vystavovat zbran do zorného pole protéjsku.
Nelze si nevSimnout, ze popsany efekt je v rozporu se vSeobecnym laickym minéni, tedy ze
zbrai plisobi jako zaruka bezpecnosti ozbrojené osoby. Tato domnénka je prave z jednim casto
zmiflovanych argumentl v z&dosti o individudlni zbrojni prikaz civilnich osob.

Zadatelé uvadéji, Ze se citi byt ohrozeni a potizenim stfelné zbran¢ se zvysi jejich pocit bezpeci.
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Policejni psychologové poté dochézeji k zavériim, ze neziidka kdy zadatelé o individualni
zbrojni prikaz, po jeho ziskdni uplatiuji okdzalé¢ noSeni zbrané. Piestoze doposud nebyly
psychologické vyzkumy v této oblasti zcela uzavieny, lze vyvodit zavéry, ze vliv
demonstrativniho noseni zbran¢ v lidském chovani vyvoldva dva extrémy, a to Unik ¢i utok.
Je tieba uvést, Ze za jistych okolnosti mize byt zbran vlivem psychologického efektu nejenom
zdrojem bezpedi, ale paradoxné i zdrojem ohroZeni pro jeho nositele (Cirtkova, 2004, s. 243-
244).

Psychologicky efekt policejniho stejnokroje

Policejni uniforma jakozto znak piislusnosti k policii zpravidla vyvolava jevy popsané ve
vySe uvedenych bodech. Policejni psychologové se zaméfili nejen na zkouméni Uc¢inku
stejnokrojli na postoje a pocity obcani, ale 1 téch ktefi je nosi. Doposud nebyly prokazany
vSeobecné rozsifené predstavy o souvislostech uniformy s odmitavym postojem a negativnimi
asociacemi. Prozatim se jevi, Ze stejnokroj miize ve vnimajici osob¢ spustit nelibé asociace,
avSak nelze tak tvrdit obecné, nybrz za urcitych okolnosti. Je zcela pfirozené, Ze policejni
uniforma bude v ruznych situacich pasobit riznym zpisobem. Napiiklad jinak bude ptsobit na
univerzitni pid¢ a jinak na fotbalovém zapase. V policejni praxi jsou definovany situace,
pii kterych je vhodné, zvazit komunikaci bez stejnokroje. V jiném ptipadé byva policista ve
svém jednani omezen vyhradné na reakce dle emocionalnich projevil protéjsku a jen ziidkakdy
se mu naskytne pfilezitost pro aktivni usmériovani komunikace. Pfikladem muiZe byt nechténa
pozornost a zvédavost, kterou uniformovani policist¢é ve svém okoli vyvolavaji.
Efekt stejnokroje je sledovan nejen ve vztahu k okoli, ale také v souvislosti s jeho nositelem.
Z vyzkumi vyplyva, Ze nositelé uniformy se citi byt exponovani, sledovani a v diisledku toho
1 ,,svazovani“. To ma za nasledek utlumovani jistych zptsobii chovani, které jedinec v jiném
pfipad€ produkuje, je-li obleCen do civilniho odévu. V jiném ptipad¢é byly popsany efekty
opacného razu, a to sice, Ze stejnokroj vyvolal nékteré doposud potlacované zptisoby jednani.
Ptikladem muze byt projev arogance, ke které dochazi zejména u osob s nizkym sebevédomym,

které se nedovedou prosadit zdravym zptisobem (Cirtkové, 2004, s. 244-245).
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5 Komunika¢né naro¢né policejni situace

Policisté se pti vykonu své profese setkavaji s celou fadou standardnich situaci, které je
mozno fesit rutinnimi postupy a prostiedky. Nicméné mnohdy jsou konfrontovani se situacemi,
jejichz obsah, pribéh a naroCnost feSeni Ize oznacit za komunikacné narocné.
Vzhledem k tomu, Ze kazda situace je zcela unikatni, neexistuji zadné ,,univerzalni“ navody
K jejich feSeni. Policisté se tak musi spolehnout na svou schopnost porozumét psychologické
podstaté situace a na své dovednosti spravné identifikovat pfi¢iny vzniku spolu s adekvatni
volbou prostfedkil k jejich feSeni. Nenahraditelnou ulohu pii feSeni naro¢nych sluzebnich
ukoni maji psychologické prosttedky, jako jsou socidlni postoje a dovednosti

(Matouskova, Spurny, 2005, s. 103)

Za komunika¢né narocné situace, lze oznacit situace v nichz jednani, obsah, chovani
a zpusob komunikace jednoho z aktérii navozuje u komunikaéniho partnera negativni zkusenost
a negativnimi emocemi ovlivnéné reakce. Naroky takovychto situaci maji vliv na psychiku
policisty a prekracuji standardni zkuSenost, ¢imz se stavaji zdrojem zvysené psychické zatéze.
Rozhodujicim psychologickym prostiedkem k usmériiovani vztahti, k nimz sluzebni ukon
policisty sméfuje, je komunikace. Samotna komunikace znazortiuje ,,jediny vhodny* zptisob
Kk dosazeni cile a ucelu sluzebniho zékroku. Pokud by policista v situaci vyzadujici pouziti
komunikacnich dovednosti zvolil nasilné feSeni, jednalo by se o neprofesiondlni jednani
a selhani z dasledku ,,neuméni* komunikovat. O komunika¢né naro¢né situaci hovotime tehdy,
jsou-li v komunikaci zastoupeny faktory, které zvysuji komunika¢ni narocnost interakce
policisty s ob¢anem. Jedna se zejména o neocekavany vznik situace, vyrazny rolovy charakter
komunikujicich partneri, jednorazovost, situacnost, epizodicnost interakce policisty a obcana,
povahu kontaktu, normativné¢ vymezeny postup pii feSeni sluzebnich ukont policisty apod.

(Matouskova, Spurny, 2005, s. 103-104).

Komunikacni narocnost reflektuje policistovo subjektivni posuzovani situace.

To, jak intenzivné bude policista situaci vnimat jako krizovou, zalezi ptedev§sim na jeho

uvédomeéni si rozporu mezi objektivnimi naroky situace a vlastni socidlni zplsobilosti se

s pozadavky situace adekvatné vypotradat. Komunikacni ndro¢nost situace ve védomi policisty
vznika:

e 7z pocitu ohroZeni vlastnich zékladnich hodnot, ale 1 hodnot kolegli a ostatnich

ucastniki;
e Zpotieby splnit tkol a dosdhnout pozadavkim, které prameni z aktudlni role

V situaci;
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e 7 potieby dosahnout pozadavkim, které prameni z profesni role;

e 7 policistova negativniho hodnoceni situace, interakce a osobnosti druhého aktéra

komunikace;

e 7 pocitu bezmocnosti, nejistoty a vlastni nekompetentnosti;

e 7 predjimani moznych nasledki feSeni situace;

e 7 hodnoceni vlastnich (pfedevs§im negativnich) pocitli, pfi neschopnosti zachazet

S nimi a ovladat je (nikoliv popirat) ;

e 7 pociti nau¢ené bezmoci (Matouskova, Spurny, 2005, s. 106-107)

Naro¢nost vyse uvedenych situaci je mozno snizit, prostiednictvim zvySeni socidlnich

dovednosti (komunikacni zptsobilosti) a zménami v percepci obtiznosti situaci, s nimiz se

policisté pii jednani s obCany potykaji (Matouskova, Spurny, 2005, s. 107).

Typologie komunika¢né naro¢nych situaci

Komunika¢né nérocné situace, se kterymi se policisté v pribéhu vykonu sluzby mohou

setkat, je mozno ¢lenit dle riznych kritérii viz tabulka €. 2:

Tab. ¢. 2:

Typologie komunikacné narocnych situacit

Kritérium

Situace

Socialni dovednosti

policisty

Dle vlivu intervenujicich

Ciniteld

Zpusobené vlivem
pfevazné situacnich

¢initelu

Byt schopny eliminovat

vliv situacnich ¢initelu

Zpusobené jednanim

a projevy komunikaéniho

Osvojit si zasady uc¢inné

komunikace

partnera S problémovymi jedinci
Dle o¢ekavatelnosti Ocekavané Psychicka ptiprava
vzniku a jednani v situaci

Neocekavané Brzka identifikace

podnétti predikujicich
vznik komunika¢né

naro¢né situace

Dle pFistupu policisty

k FeSeni situace

Piistup zaloZen na

prosazeni moci
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Podporujici pristup Byt schopny s ohledem na
situaci rozpoznat

a uplatnit vhodny pfistup

Dle cile policistova Ziskat informace Schopnost klast otazky
jednani a acelu a naslouchat
komunikace Poskytnout informace Ovladat metody

S cilem zménit postoje ovlivilovani

¢i jednani partnera a presvédcovani

Dle mnozZstvi ucastnika | Komunikace s jedincem Znat specifika

Komunikace s davem komunikace s davem

¢i skupinou ¢i skupinou

Zdroj: Matouskova, Spurny, 2005, s. 104

5.1 Komunika¢ni styly

V praxi se lze setkat se ¢tyfmi zdkladnimi komunikacnimi styly: agresivni, pasivné
agresivni, pasivni a asertivni. Kazdy ¢lovék ma sviij vlastni jedinecny komunikaéni styl, ktery
je vyjadien spojenim vrozenych vlastnosti osobnosti, ziskanych ndvykd a dovednosti.
Presto vSak dochazi ke zménam ve zplsobu, jakym komunikujeme, a to na zaklad¢ prostiedi,
ve kterém se nachazime, typu komunikatora a aktualnim stavu mysli. V praxi to mize vypadat
nasledovnég, Clovek, ktery se v praci, projevuje jako pasivni komunikéator, mlize po navratu

domil zaujimat agresivni styl komunikace se svou rodinou.
Asertivni komunikace

Odbornad literatura definuje asertivitu jako socialni dovednost, kterd do znacné miry
spoléhd na efektivni komunikaci a zaroven respektuje myslenky a ptani druhych lidi. Jedna se
o souhrn verbalnich i1 neverbalnich komunikativnich dovednosti zaloZzenych na sebevédomi,
které slouzi k prosazovani individualnich zajmt, pozadavkt a potieb. Skrze tyto komunikativni
dovednosti jsme schopni vyjadiit nejen své potieby a postoje, ale také brat na védomi potieby
a zajmy druhych lidi. Soucasn¢ v§ak nikomu neubliZzujeme a maximaln¢ respektujeme nejenom
sva vlastni prava, ale zejména prava druhych. Jedinci, ktefi jsou asertivni, jasné a s respektem
sd€luji své potieby, pozice, ptani a hranice. Tato slova ve své publikaci potvrzuje psychiatr

a psychoterapeut Jan Prasko a dodava: ,, Asertivita dnes predstavuje uceleny komunikacni styl,
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ktery zohlednuje nejen komunikacni dovednosti, ale i stabilitu osobnosti. VyzZaduje, aby se
clovek rozhodoval sam za sebe a za sva rozhodnuti nesl odpovednost.” (Prasko, 1996,

In: Bobakova, Karpeta, 2019, s. 66).

Nutno dodat, ze néktefi autofi mohou asertivni komunikace nespravné zameénovat
za agresivitu ¢i nepiatelstvi. Napiiklad psycholog Ivo Cermak ve své publikaci uvadi, e agresi
1ze chépat jako nasilné naruseni prav jiného ¢lovéka, ofenzivni jednani, ale také jako asertivni
jednani. Nicméné autoii Bobakova a Karpeta jsou toho nazoru, Ze asertivita a agrese jsou dva
zcela odlisné piistupy ke zvladani konfrontace, které se vyznacuji rozdilnymi faktory
a diametraln€ odliSnymi vysledky (Bobakova, Karpeta, 2019, s. 65-66; Cermak, 1998, s. 9:
Medical team, online, 2013).

Na zédkladé¢ odborné literatury je tfeba zminit, Ze pro uUspésny prubéh jakékoliv
komunikacni situace je zapotiebi, se zaméfit na volné informace a sebeotevieni.
Volné informace vytvaii podstatu kontinualni komunikace v pribéhu niz, protistrané sdélujeme
vyznamné informace, které mohou byt nasledné pouzity k pokracovani v rozhovoru.
Tento zplisob komunikace mize na jedné strané slouzit k ¢astenému odbourdni strachu
komunikanta a na stran¢ druhé mize komunikatorovi poskytnout podnéty pro dalsi pokra¢ovani
v konverzaci. Na sebeotevieni je mozno nahlizet, jako na zakladni pfedpoklad pro spravnou
realizaci komunikace. Tato komunikacni technika je zaloZena na pochopeni vSeho, co se tyka
sdélovani osobniho vztahu k protistran€, dojmu, usudkd ¢i ideji. Pro uspé$né asertivni
vystupovani je zasadni se zaméfit na neverbdlni prvky komunikace, které predstavuji od
same¢ho pocatku komunikace velice efektivni komunikaéni néstroj, ke sdélovani dalSich
podstatnych informaci. Obzvlasté diileZity prvek neverbalni komunikace je o¢ni kontakt, ktery
pfedstavuje v socidlni interakci silné emocni prozitky a jeho udrZzeni maximalné pfispiva
Kk posileni asertivniho jednani. Naopak, pokud se nam nepodafi o¢ni kontakt udrzet, lze

o¢ekavat automaticky pokles autenti¢nosti naseho sdéleni (Bobakova, Karpeta, 2019, s. 67-68).
Asertivni techniky

Na asertivitu je tfeba nahlizet jako na dovednost, kterou si s trochou usili mize osvojit
kazdy z nés. Rozvoj asertivnich dovednosti je pfinosny jak pro détskou, tak 1 pro dospélou
populaci. U détské populace ma asertivita potencial snizit pravdépodobnost vyskytu Sikany
Vv kolektivu. Na pracovisti je pak trénink asertivity spojovan se snizenim Ssyndromu
vyhoteni a zvySenym pracovnim nasazenim. Lektorka Dagmar Lahnerova uvadi sestavu

nekolika zékladnich u¢innych asertivnich technik: (Bobdkova, Karpeta, 2019, s. 69; Sutton,
online, 2021)
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1) Technika pokaZené gramofonové desky je zalozena na klidném opakovanim ur¢itého
pozadavku, a to do té doby, dokud nam neni vyhovéno v mife, kterou jsme ochotni piijmout.
Ve vétsing piipadi se jedna o opravnény narok, jako je zédkon, ptedpis, pravni norma, dohoda,

smlouva apod.

2) Technika sebeoteviceni a volnych informaci vychazi z uméni mluvit o sob¢ a svych
pocitech, ¢imz se znaén¢ usnadni pozd¢jsi komunikace s okolim. Ptispiva k odbourani pocitii
strachu a uzkosti v prubéhu rozhovoru. Prostfednictvim této techniky je mozné, se naucit
rozpoznavat komunikacni prvky, které jsou pro protistranu dilezité a zajimavé.

3) Technika prijatelného kompromisu spoc¢iva ve vhodném vyuzivani Gstupkd v zajmu
druhé strany, aniz by se tak dé€lo na ukor nasi sebeticty. Mimo to zahrnuje schopnost nabidnout
1 pfijmout kompromis. Béhem uplatiiovani této techniky se ptedpoklada, opakované zdliraznéni
pozadavkll a uznani argumentl partnera. Asertivita pak znamena schopnost pozadovany
kompromis nabidnout, eventualn¢ ptijmout. Rozdil mezi asertivnim a béznym kompromisem
je zejména v odpoutani se od pasivity a nevzdani se pozadavku.

4) Technika negativniho dotazovani je vyuzivana ptevazné v ptipadé kritiky a vychazi
z aktivniho vyZadovani dalSich (negativnich) informaci. Néslednou fazi asertivni obrany proti
slovnimu ttoku je dotazovani se na podrobnosti. Kritizovana osoba v hovoru pfebira iniciativu,
a pozaduje vice podrobnosti, zarovenn vSak nepodavd zadna vysvétleni, aby druhou stranu
nepopudila. Hlavnim zadmérem je, aby se verbalni uto¢nik zklidnil a takiikajic vypovidal.
Poté co kritikou vyCerpa své argumenty, je mozné se dobrat k redlnému feSeni problému.
Pomoci této techniky je mozné, se dopracovat k presné formulaci pfipadnych nedostatkl

a potencionaln€ neopravnénou kritiku ptevést na kritiku konstruktivni.

5) Technika otevienych dverFi je vyuzivana predevsim pfi kontaktu S agresivni osobou
a béhem neopravnéné kritiky. Pfi této technice je potieba se naucit co mozna s nejvetsi
rozvahou pfijimat kritiku, a to bez zbytecnych protititokti nebo obrany. Soucasné je dilezité,
neposkytovat kritikovi Zddné posileni jeho kritického piistupu.

6) Technika selektivniho ignorovani je zalozena na ignorovani nerozumného
¢i nevhodného pozadavku (postoje), kterému nebudeme vénovat pozornost, ¢imz dame

vzniknout prostoru pro vécnou komunikaci.

7) Technika negativni aserce uci, jak pfijimat vlastni chyby a omyly bez ndmitek, aniz
bychom se museli omlouvat. Jedinec, ktery vyuziva tuto techniku, souhlasi s kritikou jeho

skutecnych negativnich kvalit. Negativni aserce zajiStuje posouzeni vlastniho chovani bez
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uzkosti, obrany, nebo popirani chyby, zaroven dochdzi k redukci zlosti a agresivity kritika

(Bobakova, Karpeta, 2019, s. 70).
Agresivni komunikace

Podle odd¢leni poradenskych a psychologickych sluzeb UCLA lze agresivni komunikaci
definovat jako: ,, Vyjadrovani viastnich pocitii, potieb a tuzeb pri ignorovani prav nebo hranic

‘

ostatnich. Miize zahrnovat obvinovani druhych, kritiku, vyhrozovani nebo napadani.*

(May, online, 2021).

Obecné je vSak pfijiméan nazor, Ze agresivita je spjata s takovym chovanim, které si klade
za cil ublizit, poptipadé donutit protistranu, aby agresorovi vyhovéla ¢i mu ustoupila. Na rozdil
od asertivity zde neni prostor pro respekt ¢i uznani protistrany. Velmi Casto se stava, ze agresor
k dosazeni cile vyuziva slovni atok, urazky ¢i napadeni. Zarovenn dochazi k maximalnimu
poruseni prava protistrany, jejiz reakce nejcastéji vedou k obdobnému jednéni, nebo naopak
nedochazi k zadné reakci. V pfipad¢ ignorovani hovotfime o pasivité, pfi niz je ziejmé, ze
prostor pro Uspésné jednani je v koncich. Agresivni chovani je Casto doprovazené hlué¢nym
projevem, hrubymi slovy, moralizovanim, zastraSovdnim, ironii a znehodnocovanim
(Bobakova, Karpeta, 2019, s. 66).

Pasivné agresivni komunikace

Pasivné-agresivni komunikacni styl je €asto vyuZivan jedinci, kteti sviij hnév davaji
najevo nepiimymi zpusoby. Pasivné-agresivni chovani je mnohdy vyuZivano jako ndstroj
manipulace nebo ovladani druhych. Jedinci s pasivné-agresivnimi sklony vyuZzivaji k vyjadfeni
svého hnévu rizné techniky. Mohou pouzivat sarkasmus, popiipad¢ takzvané bekhendoveé
komplimenty, které se na prvni pohled jevi jako pozitivni, ale maji negativni podton.
Piikladem bekhendového komplimentu miiZze byt véta: ,, Ach, ja prosté miluji, kdyz nechads
obleceni po zemi.* Lidé, ktefi komunikuji timto zplisobem, se Casto citi byt bezmocni
a neschopni ve skute¢ném vyjadfovani svych pocitii. Mohou tak vyuzivat nepifimého chovani,
aby se vyhnuli odpovédnosti za své Ciny. Pasivné-agresivni jednani ma velmi Casto vazny
negativni dopad na vSechny zc¢astnéné a miize vést az k rozpadu vztahi s partnery, prateli ¢i

rodinou (Medical team, online, 2013).
Pasivni komunikace

Pasivni komunikaci rozumime takovy druh komunikace, ktery vede k ustupu mluvciho,
podfizenosti a zavislosti. Casté vyuzivani pasivni komunikace mize byt znakem neschopnosti

se spravné prosadit a snahou vyhnout se konfliktu. Mluv¢i nechava protistranu splnit si své
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potieby a prani na ukor svych vlastnich, nebot’ mé pocit, Ze jeho potieby nejsou tak dilezité,
jako potieby druhych. Celkove se vystupovani pasivniho jedince vyznacuje vysokym stupném
neangazovanosti a nezapojovani se aktivné do fesSeni komunikacni situace. Poté co se pasivni
komunikatofi ocitnou v zranujici nebo hnév vyvolavajici situaci, maji tendenci, skryvat své
skutecné pocity. Dokonce ani nemusi sdilet své skute¢né myslenky a napady, coz mize omezit
informace a frustrovat komunikatora. Vzorec pasivni komunikace ma ptimy dopad na vnimani
sebe samého. Je dulezité pasivnimu komunikatorovi pfipomenout, Ze jeho potieby, bez ohledu
na to jak malé nebo velké jsou, maji svlij vyznam a jsou dilezit¢ (Bobakova, Karpeta, 2019,

S. 67; Medical team, online, 2013).
Uméni naslouchat a aktivni naslouchani dle Carla Rogerse

Umeéni naslouchat je ndro¢né, a prestoZe je vétsina z nas schopna s druhymi lidmi hovofit,
¢asto nejsme schopni jim naslouchat a vénovat patfiénou pozornost. Neziidka kdy dochazi
k situacim, v nichZ jeden hovoii ptfes druhého, ale nikdo nikoho neposloucha, ¢imz se
komunikace méni v paralelni pribéh monologt. Ackoliv je jazyk zdkladnim komunikac¢nim
prosttedkem, s jeho pouzivanim si ¢lovék v komunika¢nich situaci zdaleka nevystaci.
Spravné komunikovat neznamend pouze mluvit a pfedavat informace. Lidskd komunikace
prostfednictvim jazyka umoZiuje navazat spojeni mezi komunikujicimi aktéry. Pfesto zdali toto
spojeni bude uspésné zavisi na mnoha dil¢ich faktorech, které by si mél kazdy jedinec, pii své
vlastni komunikaci uvédomovat. Jednim z klicovych faktorQ, je zdjem, ktery jsme schopni,
u svého komunika¢niho partnera vyvolat. V praxi je potieba, aby se mluv¢i zaméftil na chovani
komunikacniho partnera, obzvlasté pak na jeho verbalni a neverbalni projevy. Na ptipadny
nezdjem a kolisani pozornosti by mél mluvci reagovat zpétnou vazbou a ptizplsobit obsah
a formu sdéleni momentalni situaci. Zejména pak v krizovych situaci, v nichZ se jedinec ocita
pod néporem Soku, mize mit mluv¢i pocit, Ze mu komunikaéni partner nevénuje dostateCnou
dovednostem pii komunikaci s lidmi zasazenych mimotadnymi udalostmi (Bobakova, Karpeta,

2019, s. 30-33).

Za definovani konceptu aktivniho naslouchani  jsou zodpovédni
psychologové Carl Rogers a Richard Farson. Autofi aktivni naslouchani popisuji jako
dovednost, ktera je zZivotné dilezita, a to zejména v oblasti efektivni komunikace. Pro Rogerse
bylo konecnym cilem aktivniho naslouchdni podpofit pozitivni zménu, kterd miize nastat
v kontextu vztahu klient/pomocnik nebo v kontextu skupiny. Rogers popsal tfi diilezité principy

efektivniho ~ poradenstvi: empatii, opravdovost  a bezpodmine¢nou  pozitivni
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uctu. Aktivni naslouchéni je néstroj, ktery tyto principy péstuje a podporuje. Pravé empatie ma
v aktivnim naslouchani kli¢ovou roli, nebot’ se projevuje tim, ze poslucha¢ odrazi myslenky
a pocity mluvc¢iho. Rogers dale zdaraziuje, Ze aby poslucha¢ mohl byt v aktivnim naslouchani
uspeésny, je tieba, aby byl dostatecné autenticky. Aktivni naslouchani nelze piedstirat
a vyzaduje skute¢né pocity ucty k jednotlivci. Poslucha¢ pfijima a podporuje mluvciho bez
ohledu na obsah jeho slov. Toilustruje princip bezpodmine¢ného pozitivniho respektu
(O'Bryan, online, 2022).
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6 Komunikace policista — ob¢an

Sluzebni kontakt policisty s obéanem je tvofen fadou na sebe navazujicich aktivit,
interpersonalni a intrapsychické povahy. Za klicové aktivity, které tvoii obecné schéma

komunika¢niho aktu mezi obanem a policistou povazujeme:

e policistovo vnimani situace, osobnosti a jednani ob¢ana;
e policistovo zahajeni komunika¢niho aktu;
e vymeéna sdéleni smétujici k cili komunikace;

e ukonceni komunika¢niho aktu (Matouskova, Spurny, 2005, s. 66)

6.1 Percepce komunikacniho partnera policistou

Féze percepce obcana policistou bezprostiedné predchazi vlastni komunikaci. V této fazi
je pro policistu stéZejni pokusit se ziskat co mozna nejvétsi vhled do situace, odhadnout
osobnost ob¢ana a vytvofit si pfedstavu o jeho moznych reakci. Nutno dodat, ze vyjma vstupni
percepce je interpersonalni vnimani osobnosti, chovani a hodnoceni ob¢ana privodnim jevem
vSech nasledujicich fazi komunikacniho aktu. Socialni percepce je zaloZena na kategorizaci
osob, kterd zasahuje za hranice vnimani, nebot jedinec si na zdklad¢ toho, co na svém
partnerovi vnima, dotvaii obraz o jeho zamé&rech a povaze. Samotny proces vytvareni si dojma
o partnerovi ma svij vlastni pribéh. V prvni tfadé dochazi prostfednictvim interakce
ke vnimame informaci o komunikaénim partnerovi. Veskeré zdroje vnimani osob ovsem
nepifinasi jednoznacné informace, které by umoznily ziskat spolehlivé zavéry o vnitfnim
zalozeni, povahovych vlastnostech, postojii, motivaci a citech posuzované osoby.
Za druhé dochazi k subjektivnimu hodnoceni ziskanych informaci, do kterych vnimajici
promita své pfedchéazejici pocity a zjiSténi, mimo to v nich odradZi své vlastni sebepojeti
a dochazi k projevu implicitnich teorii osobnosti a stereotypl. V posledni fad¢ jiz dochézi
ke zformovani kone¢ného dojmu a vnimajici pfisuzuje komunika¢nimu partnerovi urcité rysy,
které vytvati vyslednou predstavu. Dojem, ktery si policista o obanovi vytvaii mize vzniknout
jiz predem kontaktem anebo vyplynout ze situace. Ptedem vytvoreny dojem vzniké na zakladé
informaci, které policista o doty¢né osobé ma k dispozici. Aktualni dojem vznikd na
zakladé chovani a vzhledu obc¢ana. Redlnost predstavy, kterou si policista o obanovi vytvari,
je podminéna zejména jeho osobnostnimi pfedpoklady, individualnimi zkuSenostmi a aktualné

pusobicimi situa¢nimi faktory (MatouSkova, Spurny, 2005, s. 66-68).
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V souvislosti s percepéni strankou socialniho kontaktu je tfeba zminit nekteré druhy
percepCnich chyb v disledku, nichz mohou vzniknou komunikacné narocné situace.
Znacna ¢ast zkresleni ve vnimani a interpretaci je zpusoben nedostatecnym povédomim
o faktorech, které do zpracovani dat vstupuji. Tato neznalost muze vést az k takzvané mentalni
kontaminaci. Mentalni kontaminace je zpsobena nejen nedostatkem sebekontroly vlastniho
uvazovani, ale také neochotou zabyvat se pti¢inami mozného zkresleni. Mezi nejcastéji se
vyskytujici percepéni chyby v policejni praxi patii: (Rezag, 1998, s. 104-105)

Halo efekt — Jedna se o nejznaméjsi druh percepéni chyby, a to zejména z toho divodu,
ze je to zaroven jedna z nej€astéjSich chyb pfi posuzovani druhych lidi. Tuto percepéni chybu
je mozno definovat, jako kognitivni zkresleni, pii kterém je nase vnimani jiné osoby pozitivné
ovlivnéno nasimi nazory na dal$i souvisejici rysy. Americky psycholog Edward Lee Thorndike
nahliZi na hal6 efekt jako na kognitivni zaujatost, kdy jeden aspekt ¢loveéka utvaii néci ndzory
na jiné dimenze a rysy této osoby. Respektive celkovy hodnotici pohled na druhého jedince je
redukovan na posuzovani néjakého, zpravidla vyrazného (nikoliv podstatného) znaku osoby.
Prikladem hald efektu mize byt stereotyp pfitazlivosti, ktery se tyka tendence piisuzovat
fyzicky atraktivnim lidem pozitivni vlastnosti a rysy. Tato kognitivni chyba v tsudku odrazi
individualni pfedsudky, ideologii a socidlni vnimani. Hal6 efektu nejcastéji podléhaji jedinci,
jejichz pozorovaci schopnosti nejsou piili§ rozvinuté, pfipadné jedinci, jejichZz zaméfeni
pozornosti ovliviiuji néjaké vnitini aktudlni déje (Matouskova, Spurny, 2005, s. 71; Perera,

online, 2023).

Efekt novosti — Tato percepéni chyba je zalozena na tvrzeni, ze nasemu vybavovani jsou
pfistupnéjsi ty kategorie, které jsme pouZily neddvno neZ ty, od jejichZ pouziti uplynula vétsi
doba. Na zédklad¢ tohoto efektu je mozno predpokladat, ze na utvareni dojmu o jiném ¢loveéku

mivaji novéjsi informace mnohem vyraznéjsi vliv nez ty starsi (Matouskova, Spurny, 2005, s.

7).

Logicka chyba — Jedna se o specifickou percepcni chybu, kterd vznika na zaklade lidské
tendence hodnotit skrze vlastni vniméni, respektive podle toho, jak se nam véci ,,jevi byt
logické®. Hlavnim problémem je predevSim fakt, Ze si chybujici jedinec nebyva dostatecné
védom svého subjektivniho zkresleni, a tak neni schopen korekce chyby. Piikladem mtize byt
vnimani statnych muZzi, jako jedincii nebojacnych a energickych (Matouskova, Spurny, 2005,

s. 72).
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Efekt shovivavosti —\ tomto ptipad¢ hovotime o tendenci rozdilné hodnotit ty, ke kterym
zaujimame kladny vztah, oproti lidem, k nimz jsem si jiz vytvofili ur€ité vyhrady nebo
negativni postoj. Pokud se tohoto efektu jedinec dopousti, neCini tak z imyslu takzvané¢ho
,hadrzovani“, ale jedna se o chybu zpiisobenou nedostatecnym nadhledem (Matouskova,

Spurny, 2005, s. 72).

Chyba centralni tendence — K této chybé dochazi zpravidla pfi posuzovani vétsiho poctu
lidi. Nekultivované srovnavani je typické tim, Ze misto diferencovaného rozliSovani
posuzovanych znakl, dochazi k pfifazovani pozorovanych vlastnosti, poptipadé projevi,
nedostate¢né diferencovanym ,,typim®. Jinymi slovy hodnotitelova rozliSovaci schopnost
se ptirozen¢ snizuje a muze tak podléhat tendenci pouzivat stfedni ¢i primérné hodnoty,
¢imz se vyhyba krajnimu hodnoceni. Z tohoto diivodu nekdy byva oznacovan jako takzvany
sériovy efekt, ktery je disledkem nejistoty a obavy z nésledki nedostate¢né podlozeného

usudku (Matouskova, Spurny, 2005, s. 72; HluSicka, online, 2016).

Chyba kontrastu — Tato chyba se nejcastéji projevuje, jako tendence pfiipisovat
komunika¢nim partnerim takové vlastnosti, které jsou v protikladu s vlastnostmi pozorovatele
(policisty). Tedy policista na obéanovi zpozoruje prave ur€ité vlastnosti, protoze se mu zdaji

byt ndpadné vyrazné (Matouskova, Spurny, 2005, s. 72).

Chyba blizkosti — Z vyzkumu percepCnich dé&ji je ziejmé, ze Casova anebo prostorova
blizkost podnéti vede k tomu, ze jsou pak nasledné posuzovany podobnym zplsobem.
Naptiklad lidem, ktefi patii do urcité skupiny, ktera ndm je sympaticka, pfisuzujeme podobné
pozitivni vlastnosti (Matouskova, Spurny, 2005, s. 72).

Piedsudky — To, jak vnimame druh¢ lidi byva do zna¢né miry ovlivnéno podvédomymi
tendencemi, které prameni z minulosti vytvofenych ptredpojatosti, a to jak vii¢i konkrétnimu
jedinci, tak vici narodnosti, rase, vzhledu, nebo pohlavi, Pfedsudky je moZno definovat, jako
pomérné pevné, nicméné nepodlozené postoje, které jsme si v pribéhu zivota vytvorili
kuptikladu vlivem neopravnéné generalizované zkusenosti (Matouskova, Spurny, 2005, s. 72).

Tradice — Neboli lidova moudrost je souborem jednoduchych zakonitosti Zivota,
vyjadfenych obraznou formou. Zndzoriiuji podobné jako aforismy, nejriznéj$i Zivotni
zkuSenosti a jsou k dispozici tehdy potfebujeme-li se ,,néim zastitit”. Pravdou zlstava, ze aniz
bychom si to uvédomovali, namisto objevovani ve sloZitosti svéta to podstatné, ¢inime pravy

opak a zjednodusujeme vnimanou skute¢nost (Matouskova, Spurny, 2005, s. 73).
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Vulgarizace — Béhem vulgarizace se dopoustime neopravnéného a neopodstatnéného
zjednoduSovani poznatkili, zdsad a principi. Dé&je se tak prevazné v dusledku povrchniho
mysleni a nedostatku podrobnéjsiho zvazovani. Cely proces je pak Casto nasoben citovym
zaujetim, které doprovazi snaha o rychlé feSeni problému nebo situace (Matouskova, Spurny,

2005, 5. 73).

Osobni posuzovaci styl — Timto zpisobem byva nejcastéji vymezena skute¢nost, ze kazdy
posuzovatel ma svou subjektivni miru kriti¢nosti, nebo naopak shovivavosti, kterd ma vliv na
jeho celkové posuzovani. Tato percepéni chyba nabyva na dualezitosti zejména tehdy, musi-li si
policista pti vytvareni obrazu obfana vypomahat hodnocenim svych kolegii. Dilezité je, aby se
policisté béhem vzijemné vymény soudll nesnazili o takzvané ,pfizptisobeni metru toho
druhého®. Je vhodnéjsi, pokud se policista pokusi dodrzet pouze svij individudlni styl.

Policistovo jednani pak bude v kone¢ném disledku pro obcana ¢itelné;s$i (Matouskova, Spurny,

2005, s. 73).

Nutno dodat, ze soucasti policistova vnimani je také stanovisko, zda se ob¢an, k némuz
ma policista ocekavani, miaze ¢i nemuze zlepsit. V takovémto piipadé muze policistovo
ocekavani za jistych okolnosti nabyt do podoby takzvané sebespliujici predpovédi.
Jestlize policista ocekava zlepSeni, je velmi pravdépodobné, ze zacne s obfanem bezdécné
jednat a svym pfistupem vyrazné ovlivni obcana v zavislosti na svém pozitivnim ocekévanim.
Nanestésti 1ze tento mechanismus aplikovat 1 v opacném piipadé, tedy pokud si policista

vytvofi tfeba i neadekvatni negativni o¢ekavani (Rezac, 1998, s. 104).

6.2 Zahijeni komunikacniho aktu policistou

Pro efektivni komunikaci a dosaZeni ucelu interakce piedstavuje zah4jeni komunikac¢niho
aktu, jeden z klicovych momenti komunikace. Zptsob iniciace komunika¢niho aktu mezi
policistou a obanem ma formalizovany charakter a je upraven internimi pravnimi pfedpisy,
¢imz je vyrazné posilen rolovy raz kontaktu. Prikladem komunika¢nich aktii mezi policistou
a obanem muiZe byt vyzva ucastnikim davu, piijeti oznameni od obCana, vyzva pted pouzitim
zbrané policistou, vyzva k prokazani totoznosti, pouceni pied vyslechem apod. Tato faze
komunika¢niho aktu ma svlij psychologicky vyznam, ktery spocivd zejména v aktivizaci
pozornosti, poskytnuti informaci, vymezeni roli, motivaci, vytvofeni prvniho dojmu a vzniku
interpersonalniho vztahu, ktery je zékladem pro psychologicky kontakt. Pro navazani

psychologického kontaktu a komunikaci je zasadni, aby sd€leni, které policista vysila, bylo ve
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vztahu k dané situaci adekvatni. Prezentace sdéleni muze v ob¢anovi vyvolat celou fadu
emocionalnich reakci, a je na policistovi, aby dostatecné anticipoval potenciondlni nasledky.
Déle by mél policista byt natolik znaly sam sebe, aby dokazal predikovat a nésledné se
| pfipravit na moznost, negativniho ptisobeni obsahu sd€leni na svou psychiku, ¢imz zajisti
ptiznivé podminky pro vznik komunika¢né naro¢né situace. To, jak intenzivni emoce sdéleni
V obCanovi vyvola, je mimo jiné ovlivnhéno zplsobem, jakym policista sdéleni pteda.
Zpusob, jakym policista komunikuje, je tvoien verbalnimi, neverbalnimi a paralingvistickymi
projevy, Vv nichz se odrazi policistiv zajem (nezajem), vstiicnost (nevstiicnost), angazovanost,
ochota (neochota) knaslouchani a komunikaci, nevhodné Zertovani  apod.
(Matouskova, Spurny, 2005, s. 73-75).

Na zéklad¢ kritérii obsahu sdéleni, kterymi policista zahajuje komunikaci a také zptisob
jakym své sdéleni prezentuje, se muizeme v policejni praxi setkat s ndsledujicimi typy

komunika¢nich situaci (viz obr. ¢. 1):

Obr. ¢ 1: Zahajeni komunikacniho aktu policistou

Co sdéluje

Jak
sdéluje Q

Zdroj: Matouskova, Spurny, 2005, s. 76

1. Sdéleni s pozitivnim pFipadné neutrdlnim obsahem je v rozporu se zpiisobem, jakym

policista toto sdéleni prezentuje.

Ve védomi obcana vznikd neshoda, kterd prameni z disledku rozporu mezi obsahem
a zptsobem, kterym je sdéleni policistou predavano. Tento typ komunikac¢ni situace vyznamné
snizuje transparentnost sdéleni, nebot’ mu obcan pfiklada jiny vyznam, nez jaky policista
sledoval. To miZze mit za nésledek vznik poruch v komunikaci, pfipadné vznik komunika¢né

naro¢né situace (Matouskova, Spurny, 2005, s. 75-76).
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2. Zpusob sdéleni je adekvdtni obsahu (s pozitivnimi ¢i neutralnimi informacemi).

V této komunikacni situaci, je sdéleni podporovano pozitivnimi informacemi, jez jsou
prezentovany zpusobem, ktery ob¢an vnima pozitivné (respektive ve shodé s obsahem).
Komunikaéni védomi obcana je posilovdno policistovou vstficnosti a angaZovanosti.
Zaroven dochézi k vyssi ochoté ke spolupréci a jsou tak vytvafeny podminky pro vzajemné
porozuméni a minimalizaci nebezpe¢i vyskytu komunikacné naro¢nych situaci

(Matouskova, Spurny, 2005, s. 76).

3. Sdéleni sycené negativnimi informacemi je prezentovino negativné, negativni obsah

a negativni zpiisob prezentace sdéleni policistou jsou v souladu.

Tteti typ komunikac¢ni situace u obCana posiluje psychickou naro¢nost prozitku, zejména
z diivodu policistova nezdjmu a neosobniho pfistup pii sdélovani negativnich informaci.
V tomto pripadé¢ hovoiime o takzvané nepravé kongruenci, ktera je projevem policistovi
neochoty nebo neschopnosti empaticky vnimat obCanovi emoce a potieby. V nékterych
ptipadech se jedna o policistiv osvojeny obranny mechanismus, slouzici k vyrovnavani se
se stresem. Negativni zplisob sdélovani spolu s negativnim obsahem, mohou mit za nasledek
vyvolani agresivniho a utocného chovani, neochotu komunikovat, ptipadné konfliktni zptisob

interakce (Matouskova, Spurny, 2005, s. 77).

4. Negativni obsah sdéleni je prezentovdn socidalné p¥ijatelnym zpiisobem.

S timto typem komunikacni situace se v policejni praxi setkavame nejcastéji. Sdéleni je
syceno predevSim negativnimi informacemi (zdkazy, ptikazy, pouceni), nicméné policista se
jej snazi prezentovat zplsobem, ktery oslabuje nepfijemné pocity zpisobené sdélenim.
Policistovi projevy vstficnosti, zdjmu a angazovanosti vytvaii vhodné podminky pro rozvoj
interpersondlnich vztahli a posilovani psychologického kontaktu, ¢imz se minimalizuje

moznost vzniku komunika¢né naroénych situaci (Matouskova, Spurny, 2005, s. 77).

6.3 Vlastni komunikace policista — ob¢an

Na zaklad¢ zahajeni kontaktu mezi policistou a obanem se rozviji proces komunikace,
ktery v tomto ptipadé¢ chdpeme jako specificky druh spole¢né cinnosti. Dle MatouSkové
a Spurného je tento specifickém komunikaéni akt: ,,...funkcnim vyjadienim vztahit mezi postoji
policisty a komunikujiciho partnera (obcana) k cili, predmeétu, obsahu a pribéhu vysledku

komunikace. Projevuje se jako jejich ochota vstupovat do vzajemné interakce a tuto rozvijet.
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Je psychologickym zdrojem a katalyzatorem zmén v chovdani a proZivani ucastniki

komunikacniho aktu. “ (Matouskova, Spurny, 2005, s. 78)

Samotny vznik a rozvoj psychologického kontaktu je béhem komunikace ovliviiovan jak
obsahem a zplisobem sd¢€leni, tak 1 schopnosti a ochotou aktéri sd€leni vnimat a pfijimat.
V prabéhu komunikace probihaji tii faze, béhem nichz dochazi ke zpracovani a piijimani
sdéleni. V prvni fazi oban zaznamenavéa zdroj sdéleni a pfemitd nad jeho hodnovérnosti.
V druhé fazi se informacni zdroj dostava do pozadi a stézejnim intervenujicim vlivem se stava
obsah a zpiisob sdéleni. Ve tieti fazi se ukaze, zda se nova informace stane podnétem k jednani

jedince (zména postoje) (Matouskova, Spurny, 2005, s. 78).

Na zéklad¢ vysledkt Setfeni l1ze rozlisit nékolik zakladnich typl neadekvatnich zpiisobil
komunikace, které vytvari predpoklad pro vyskyt komunika¢né& naro¢nych situaci pfi interakci

policista — obcan:

o Destruktivni komunikace, se vyznacuje vzajemnym usilim o podlomeni pozice, postoje
¢1 nazoru. Tato snaha druhé osoby neni pii této formé neadekvatni komunikace
doprovazena uUsilim o ,,ziskdni partnera na svou stranu®. V piipad¢ této komunikace
nehovofime o pfehnané argumentaci. Hlavnim motivem je pokus o destrukei, nikoliv
konstrukei néceho nového.

e Autoritiiska komunikace je zaloZena na autokratickém protéZovani vlastnich nazort
druhému, se zamérem vytvofit zavislost, at’ uz v mysleni nebo v redlné ¢innosti.

o Disjunktivni komunikace vychazi z ,,odpoutani se* od vlastniho smyslu komunikace.
Pro tento typ komunikace je charakteristické bagatelizovani, povrchni chovani, ironie
apod. Jedna se od takzvanou ,,zdanlivou komunikaci, nebot’ se od skute¢ného obsahu
komunikace odhliZi a nevychazi se z redlného obsahu pouzivanych pojmti.

e Rezistentni komunikace je zpravidla projevem neduvéry, ¢i odmitani partnera.
Ptijemce sdélované zpravy je pasivné rezistentni. Ackoliv je obsah sdé€leni vyslechnut,
nedochdzi k jeho ,,zpracovani. Pfijaté komuniké neni podnétem k odpovédi, ¢innosti
nebo aktivite.

e Pseudokomunikace vyjadiuje pouze skutecnost, ze se aktéfi komunikace fyzicky
nachdzeji v blizkém komunikacnim prostoru, nicméné komunikace nevyjadiuje jejich
vztah, ani jeho vyvoj. Tento typ komunikace je obycCejné¢ vyvolan socidlnim tlakem,

nikoliv spoleénym predmétem zajmu (Matouskova, Spurny, 2005, s. 78-80).
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V souvislosti s policejni profesi nelze opomenout klicovou psychologickou kategorii
zachazeni s moci a podporou, kterd se ukéazala byt jako jeden z hlavnich problémua pfi
navazovani psychologického kontaktu, jakozto nezbytného piedpokladu efektivni komunikace.
Prosazovani moci se promita jak do roviny verbalni, tak do roviny neverbalni komunikace
a paralingvistickych projevi. V praxi se lze v souvislosti se zachazenim s moci a podporou

setkat s nasledujicimi tendencemi: (Matouskova, Spurny, 2005, s. 80-82)

e policista s potifebou prosazovat moc bez potieby poskytovat podporu;

e policista prosazujici moc i poskytujici podporu;

e policista bez vyrazngj$i potieby prosazovat moc a poskytovat podporu;

e policista preferujici podporujici ptistup pfed prosazovanim moc (Matouskova, Spurny,

2005, 83-86).
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7 Typologie konfliktnich jedinca

7.1 Komunikace s problémovym jedincem p¥i vyslechu

Vyslech predstavuje specificky typ dyadické interakce, v némz vyslychajici policista fidi,
at uz piimo nebo zprostiedkovan¢, vztahy mezi svou osobou a vyslychanym obc¢anem,
zpusobem sméfujicim k dosazeni stanoveného cile. Behem vyslechu je tieba respektovat zajem
a prava vyslychané osoby. Z ustanoveni trestniho fadu a doporuceni kriminalistické taktiky
rozliSujeme 3 faze vyslechu. Prvni fize oznac¢ovana jako faze tivodni, umoziiuje mimo splnéni
procesnich formalit, rozpoznat postoj vyslychaného k pfedmétné véci a k vyslechu samotnému.
Mimo to predstavuje dillezity nastroj pro ziskani potfebnych informaci o vyslychaném a jeho
vztazich k za¢astnénym osobam. Po pouceni a sezndmeni se s pfedmétem vyslechu nastava
druhd faze znama jako souvislé liceni. Vyslychand osoba je vyzvéana, aby uvedla, co je ji
0 pfedmétné véci zndmo. Hlavnim cilem této faze je poskytnout vyslychané osobé moznost
voln¢ vypovidat. V ptipad¢, ze se vyslychana osoba nachazi v procesnim postaveni obvinéného,
je vtéto fazi aplikovano pravo zajistujici moznost vyjadiit se ke sdélenému obvinéni.
Obecné je doporucovano, aby se vyslychajici behem této faze zdrzel zbytecného preruSovani
vyslychané osoby. Nasledujici teti faze otdzek a odpovédi dopliuje a upiesiiuje informace,
které se vyslychajicimu podafilo ziskat v ptredchdzejicich ¢asti vyslechu. Pro tuto fazi je klicova
aktivni uloha vyslychajiciho, ktery se pokladani otazek, jakoz i predkladanim diikaza, aktivné
ucastni na formovani vypovédi vyslychaného. Vyslychany, ktery se béhem vyslechu nachéazi
bud’ v pozici obvinéného (podezielého) nebo v pozici svédka (event. poskozeného), mé
zakazano pokladat zakeiné, zaludné, sugestivni otazky. Dle schopnosti a ochoty vypovidat se
Ize v praxi setkat s nasledujicimi typy problémovych vyslychanych: (Matouskova, Spurny,
2005, s. 112-114)

Vyslychany, ktery je ochoten, ale neni schopen vypovidat

Pivod neschopnosti vyslychaného vypovidat mize pramenit z jeho psychického stavu
zpusobeného situaci v niz se dany ¢in odehral. Vyslychany za danych okolnosti nemusel
skute¢nosti vnimat jako relevantni, a tudiz jim nepftikladal osobni vyznam. Tento fakt se mohl
promitnout do jeho schopnosti si je zapamatovat. Vyslychany se mimo to mohl nachazet ve
stavu ¢i podminkéch, které mu zabranily dané skute¢nosti fadn€ vnimat. Snizena schopnost

wrwe

Do této kategorie spadaji i jednici, ktefi svou neschopnost pouze ptedstiraji, nejc¢astéji z divodu
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pocitu sebe ohrozeni. V komunikaci s timto typem vyslychaného se doporucuje pokusit se
zvysit jeho komunikacni a vybavovaci schopnosti prostfednictvim kognitivniho interview,
jehoz hlavnim cilem je zvysit pfesnost vypovédi, tedy maximalizovat spravné informace se
zachovanim nizkého mnozstvi nespravnych informaci a konfabulaci (Matouskova, Spurny,

2005, s. 114-115).

Vyslychany, ktery neni ochoten ani schopen vypovidat

4

dochazi ke kombinaci nizké motivovanosti a snizené schopnosti vypovidat. Béhem vyslechu se
policista snazi zjistit, zda vyslychany skutecné neni ochotny a schopny vypovidat. Na zékladé
ziskanych informaci policista posiluje schopnost vyslychaného vypovidat nebo se pomoci
metod ovliviiovani a pfesvédCovani snazi zvysit jeho ochotu vypovidat (Matouskova, Spurny,

2005, s. 115).
Vyslychany, ktery je schopen, ale neni ochoten vypovidat

Vyslychany tohoto postoje nej€astéji vyuziva z obavy hroziciho postihu, studu, pomsty
obvinéného nebo spolupachateltl, ze ztraty socidlni pozice, nedivery v objektivni objasnéni
skutku €1 potteby si zachovat pozitivni sebeobraz. Komunikace s timto typem vyslychan¢ho
smétuje k vyuziti psychologickych prostfedkli a metod, které by zvysily ochotu vyslychané

osoby vypovidat (Matouskova, Spurny, 2005, s. 115-116).

7.2 Komunikace s duSevné nemocnou osobou

vvvvvv

Komunikace s dusevné nemocnou osobou patii mezi nejslozit&jsi a dle Cerného i mezi
nejcetnéj$i komunikaéni situace, se kterymi se muZze policista pii vykon sluzby setkat.
Ptikladem mulze byt USA, kde na zéklad€ statistik vySlo najevo, ze az 80 % situaci
pfitomnost zkuSeného klinického psychiatra, byla bezpochyby velkym piinosem.
Nicméné nelze se spolehnout a piedpokladat, ze by psychiatr byl na misté udalosti za kazdé
situace v€as. Bez podobnych zkuSenych odbornikli je mozno jen téZko fundovangji radit, jak

v danych situaci postupovat. (Cerny, 2007, s. 25-26).

Cerny ve své publikaci uvadi nékolik nejzakladngjsich zasad, kterymi by se mél policista

pfi komunikaci s dusevné nemocnou osobou fidit:
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» Vyslechnout a nechat mluvit — nepolemizovat, neoponovat v diskusi o politice,
nabozenstvi, ekologii, ochrané zvirat, ,,ocisté svéta* atd. .

Nenechte se vtahnout do ,,jejich svéta“, ani se je snazit néjak ,,lécit ™ .

Nepochybujte nahlas o logice bludii nebo halucinaci, které vam lici, nevymlouvejte je,
ale také je nepotvrzujete;

Nikam nepospichejte, mluvte srozumitelne nechodte k nim prilis blizko a nedélejte
prilis rychlé pohyby (kdyz tak je na to dopredu pripravte a oznamte jim to) ;

V konverzaci se zaméite na bezprostiedni budoucnost a aktualni fyzicky stav:.
Nereagujte smichem, posunky kolegum, preziravosti a nepusobte Ze je , neberete
vazne“ .

Pripravte se na neadekvatni reakce, pozor na zminky o doktorech — mnoho dusevné

nemocnych k nim miize mit az necekanou averzi.“ (Cerny, 2007, s. 26).

Cirtkova doplnuje a uvadi dalsi obecné zdsady pro komunikaci s dusevné naruSenym

jedincem:

Primarné je dilezité se pokusit vytvorit atmosféru ditvéry. Policista by mél danou osobu
brat vazné a projevit pochopeni. Pokud je to mozné nemél by pouZzivat nasili;

Policista by se mél pokusit si zachovat ndhled na situaci, protoze urcity odstup a osobni
distance jsou jednim z kli¢t k uspésnému zvladnuti situace;

Dalsi dulezitou zasadou je nenechavat jedince bez dohledu;

Policista by m¢l vyuzivat sdélované informace, jakoZto cenny zdroj poznatki.
Naptiklad odvolava-li se schizofrenik na vnitini hlasy, mél by se policista dotazovat na
podrobnosti (co, jak a kdy fikaji) :

Je dilezit¢ do urcitych mezi respektovat osobnost druhého, nicméné v piipadé
psychotiki a neurotik, je tfeba mit se na pozoru, nebot’ maji tendenci manipulovat své
okoli;

Snazit se o nendsilné a s ptfihlédnutim k okolnostem i1 ptfiméfené vyfeseni situace;
Nepokouset se o diagndzu, mnohem dtileZitéjsi je popsat napadnosti v chovani;
Doporucuje se na zakladé aktuadlnich mozZnosti zjistit dopliikové informace o Zivoté

dotyéné osoby (Cirtkova, 2004, s. 89).

Veskeré nemoci se rozdé€luji dle Mezinarodni klasifikace nemoci (MNK-10) do né€kolika

sekci, pficemz duSevni poruchy je mozno nalézt v sekci F. Pfi jejim sestavovani se tvirci

inspirovali Diagnostickym a statistickym manualem, ktery vypracovala Americka

58



psychiatrickd asociace. Z pestré palety dusSevnich poruch, se policisté v policejni praxi
nejCastéji  setkavaji s jedinci trpicimi: poruchami ndlad, neurotickymi, impulzivnimi
a schizofrennimi poruchami, poruchami osobnosti a intelektu, poruchami vyvolanymi
zneuzivanim OPL a v posledni fadé s jedinci majicimi sebevrazedné tendence (Cirtkova, 2004,

s. 78).

Piesto vSechno neni stanoveni jednozna¢né hranice duSevni normality snadnou
zalezitosti. Samotné posouzeni normality konkrétni osoby je provadéno kvalifikovanymi
odborniky (psychiatry, psychology). Je tfeba si uvédomit, ze vnimani néceho jako ,,normalni®,
je Casto zavislé na pojeti normality. V poslednich letech mliizeme pozorovat jistou pruznost
Vv kritériich normality. Je proto nezbytné, aby policista disponoval pfiméfenou profesiondlni
toleranci vici méné obvyklym zpiisobtim chovani, samoziejm¢ pouze v ptipadé, ze nevedou
k omezovanim a poskozovanim druhych. Nutno dodat, Ze vlastni hranice mezi normalitou
osobnosti a jeji patologii je znacné neostrd. Kupiikladu neurotickd osobnost miize byt od
osobnosti ,,normalni jen velmi tézko odliSitelna. I piestoze je tieba na ptfehnanou patologizaci
nahlizet jako na nezadouci piistup k otazkam osobnosti, nutno dodat, ze policisté se s jejimi
poruchami setkavaji Gasté&ji neZ vétsina b&zné populace (Cerny, 2007, s. 26; Cirtkova, 2004, 75-

76).

7.3 Komunikace s agresivni osobou

Agrese zahrnuje celou fadu projevi, a tak se lze setkat hned s nékolika jejimi definicemi.
Na agresi je mozno nahlizet jako na nasilné narusSeni prav jiného ¢lovéka, nebo jako na
ofenzivni jednani. Jiné definice agresi vymezuji jako chovani, prostfednictvim néhoz jedinec
védomé a se zamérem ublizuje, nésilné omezuje svobodu a poskozuje jiné osoby nebo véci.
V nékterych ptipadech je agrese vysvétlovana pomoci agresivniho pudu odpovédného za Siroké
spektrum chovani, které nemusi byt ve své podstaté nutné agresivni. Psychiatr a psychoanalytik
Anthony Storr pfedpoklada, Ze je obtizné rozliSit formy agrese, jichZ by se vétSina lidi rada
zfekla od téch, jeZ musime mit k dispozici, abychom ptezili. Z tohoto dlivodu, mtize byt agrese
chapana, jako komponenta normalniho chovani, ktera je v urcitych podnétovych souvislostech
a ve formach zaméfenych na cil uvoliiovana, aby uspokojila Zivotni potfeby, nebo aby
prekonala ohroZeni fyzické &i psychické integrity (Cermak, 1998, s. 9).

Dle kriminologickych statistik 1ze u pachatelti nasilnych trestnych ¢inii pozorovat nékolik

faktort predikujicich agresi, jedna se zejména o:
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Muzské pohlavi (95 %).

Vek 18 az 35 let;

NiZzsi socialni postaveni a nezaméstnanost;
Vyskyt agrese v anamnéze;

Znéamky snizené sebekontroly:

Aktualni stres;

Aktudlni intoxikace navykovou latkou;

© N o g B~ w D PP

Ptislusnost ke skupinadm ohrozenych socialnim vylouc¢enim (Hubert, 2019).

Policista se béhem vykonu sluzby miize dostat do nejriiznéjsich komunikaéné naro¢nych
situaci, a pravé jednou znich je i1 komunikace s agresivni osobou. Hlavni zasadou
komunikacnich technik tlumicich agresi je védomé rozhodnuti pro otevieny, nezaujaty
a partnersky postoj. Pokud se rozhodneme vzdat ocekavané konfliktogenni role soupefe,
pfim¢jeme tim partnera k myslenkové reorientaci. Obc¢an, ktery premysli o situaci, ve které se
ocita, jiz nejednd Cisté¢ emociondlné a obvykle u né¢j klesd prvotni vyladéni na spontdnni,
afektivni agresi vici zakroCujicim policistim. Policista, ktery zakrocCuje vici agresivnimu
jedinci, by mél byt schopny, se vcitit do pocitli agresora. Mimo to by mél byt pfipraveny pouzit
vhodna slova jako psychologicky prostiedek k ovlivnéni agresora. Vlastni postup zaloZeny na
snizovani agrese pii komunikaci vychézi ze tii zakladnich krok, jedna se o aktivni naslouchani,

kladeni otevienych otazek a prosazovéani vécnych hledisek (Cirtkova, 2004, s. 253).

Je dllezité, aby se mél zakroc€ujici policista na pozoru, protoZe se agresivni jedinec mize
nachazet pod vlivem OPL, coz do zna¢né miry ovlivni jeho reakce, chovani a psychiku.
Takto ovlivnény jedinec mize mit vétsi tendence vést vuci policistovi agresivnéjsi utoky.
Policista by mél byt schopny v téchto situaci komunikovat tak, aby odvedl pozornost
agresivniho jedince od agresivniho jedndni, agresivnich myslenek a zamezil tak eskalaci celé
situace. Policista by v zajmu vlastni bezpe¢nosti mél behem komunikace s agresivni osobou
dbat zvySené pozornosti a mimo to by se mél snazit udrZzovat si co nejveétsi odstup.
Béhem interakce je dilezité, aby policista pusobil oproti agresivni osob¢ klidné.
Jakykoliv pohyb, ktery policista béhem komunika¢niho aktu vykona by mél byt co mozna
nejvice klidny, aby agresor nenabyl dojmu ohrozeni. Ptili§ prudké zvySovani hlasu ¢i rychla
manipulace by mohla byt podnétem k vyzvé v boji. Zvlast’ dilezitd je volba vhodnych slov,
zejména proto, aby nedoSlo k vyprovokovani agresora a zhorSeni celé situace.
Béhem komunikace by mél byt kladen diiraz na usili co mozna nejrychleji danou situaci

zklidnit. Pokud se agresor nachazi ve skupiné, tak je dilezité jej pro co mozna nejefektivnéjsi
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soucinnost od skupiny odd¢lit. V neposledni fadé by mél policista volit adekvatni fraze, které
podpoii jeho autoritu. V tomto sméru, je vSak zapotiebi jistého citu, nebot’ by mohlo lehce dojit

k dal$imu vyprovokovani agresivni osoby (Matouskova, Spurny, 2005, s. 104-135).

7.4 Komunikace pri reSeni konflikti mezi obCany (rodinné rozepre,
domaci nasili)

Komunikaéni naro¢nost téchto typt situaci se zaklada na policistové vstupu do interakce
S osobami, jez jsou ve vzajemné blizkém vztahu. Policista se dostdva do situace, v niz je
konfrontovan a ktera vznikla naruSenim a vyhrocenim mezilidskych vztahi mezi osobami
pribuzenského poméru. Ve vétsiné pripadi se jedna o vysledek dlouhodobych problému c¢i
dlouhodobého trestniho jednani osoby blizké, kterou policista prosetiuje. Prave blizké socialni
vazby mezi aktéry interakce a zasah policisty do komunika¢né naro¢nych situaci predstavuji
specifikum tohoto typu komunikace a jsou faktorem, zvySujicim naro¢nost komunikace.
Vzhledem k zdvaznosti a narustu Cetnosti vyskytu tohoto typu komunikace, bude policejni
asistence pti feSeni rodinnych rozepii a komunikace s obétmi domaciho nasili podrobena

V nasledujicim textu zevrubnéjsi analyze (Matouskova, Spurny, 2005, s. 119).

A. Komunikace policistii pii FeSeni rodinnych rozepii

Rodinné rozepie piedstavuji zvlastni polohu skupinové dynamiky. Stejné tak jako ve
vétSing socialnich situaci, tak i1 v téch rodinnych ma diileZitou roli prostorové zuZeni ¢i omezeni.
Utiskujici bytové prostory, ,,z0zend* finan¢ni situace, omezovani v praci, byvaji spoustécem
odporu, ktery mulze prertst az v agresivni tendence. Mezi dal$i Casté startéry agrese patii
udajna ¢i skute¢na nevéra, finan¢ni problémy v kombinaci s koupi véci, ktera se druhému jevi
jako nepotiebna, odlisné predstavy o vedeni domaciho rozpoctu, odlisné nazory na vychovu
déti apod. Policisté se béhem vykonu sluzby setkdvaji s potiebou moci, kterd patii mezi jeden
Z nejcastéjsich motivil pro rodinné spory. Pro policisty je mnohdy nesmirn¢ obtizné na daném
misté rozlisit obét’ od pachatele. Tedy nasili, kterého se dopousti jeden z aktérd, muze byt
vyprovokovano ptfedchazejicim chovadnim druhého partnera (mleni, vycitky, netistupnost).
Za velmi kratkou chvili vS§ak mize byt situace opacna a aktéfi mohou vyznamné zamichat
dynamikou celého dé&je. Neni ojedinélé, ze se hadajici partnefi v jednom okamziku spoji do
koalice proti tfeti osobé (policistovi). Domdci nésili miize mit nejriznéjsi podoby a obvykle
k nému dochazi tehdy, nestaci-li verbalni argumentace k vyfeSeni konfliktu. Aby byl policista

schopny, se v dané situace orientovat, je tieba, aby na zédklad¢ situacni analyzy predbézné
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identifikoval pachatele. Za pachatele je oznacovéana osoba jednajici nasilné€, kterd ohrozuje
chranéné hodnoty (majetek, zdravi, Zivoty). Obéti se rozumi osoba, ktera je v dané situaci
nejvice ohroZena ndsilim. Obtiznost policejni zakroku béhem rodinnych rozepii spociva
Vv neznalosti komunikac¢ni situace a zpravidla neschopnosti s pfedstihem odhadnout stupen
rizikovosti zakroku. Psychologickym disledkem pramenicim z policistovi nejistoty je pocit
strachu a obavy o vysledek zakroku. Samotnou nejistotu je mozno eliminovat tim, ze se
policista pied zadkrokem pokusi ziskat co nejvice relevantnich informaci. Vyjma ziskani
informaci, je efektivni se zamétit na mentalni pfipravu, ktera zahrnuje piedstavu o postupu,
rozd¢leni roli, imaginaci variant postupu, pozitivni sebeinstrukce (Matouskova, Spurny, 2005,
s. 119-120).

Jednani zakrocujiciho policisty je mozno zefektivnit tim, Ze:

e B¢hem vstupu do konfliktni situace ziska co mozna nejrychleji vhled a zdrzi se
unadhlenych soudu o rolich aktéra (obét-pachatel) ;

e Svou roli prezentuje, jako ochrance poradku a prav, nikoliv jako ,,arbitr k feSeni
konfliktu;

e Pokousi se o zménu dosavadni nésilné interakce mezi aktéry na nendsilnou
komunikaci;

e Komunikace policisty je srozumitelnd, nikoliv vSak ufedné. Dulezitou roli ma
aktivni naslouchani a sledovani vyvoje situace na zakladé néhoz se policistovi
nabizi nejriznéjsi feseni;

e Policista by mél po Gc¢astnicich komunikace vyZzadovat, aby mu potvrdili, Ze jsou
ochotni konflikt ukon¢it, poptipadé akceptovat navrhovana feseni;

e Mimo to je povinen, poskytnout aktérim informace o nésledcich v ptipadé

pokracovani konfliktu (Matouskova, Spurny, 2005, s. 120-121).

B. Komunikace policistii s obéti domdciho nasili

Domaci nasili je mozno definovat, jako nasili pachané blizkymi osobami na nejbliz$ich,
a to zpravidla za zdmi domova. Tento druh nasili mGze mit podobu psychického, fyzického,
sexualniho, ekonomického ¢i jiného nasili (event. jejich kombinace). Domaci nasili je pachano
dlouhodob¢ a témét kazdodenné, pificemz je mozné jasné rozliSit obét’ od nasilné osoby.
Pachatelé¢ byvaji lidé rizného postaveni tzv. osoby dvou tvaii. Takovyto jedinci nezfidkakdy
ve spole¢nosti ,,hraji*, roli vzorného partnera/ky nebo rodic¢e. Na prvni pohled by se mohlo

zdat, Ze rodina je pro agresora na prvnim misté, ale jakmile se za nimi zaviou dvefe jejich
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spole¢ného domu, piestavaji se kontrolovat a jejich jednani se rychle zméni ze starostlivého
partnera/ky na nasilnika a tyrana. Obé&t’ ani pachatel nemaji bez pomoci zvenci vlastni schopnost
probihajici nasili ukoncit. Pachatel postradd zdjem cokoliv ménit a obéti chybi prostiedky

potiebné k vyieseni situace (Hubert, 2019; Matouskova, Spurny, 2005, s. 121).

Nejen na zakladé vyzkumd, ale také z praxe je zifejmé, ze domaci nasili se vyskytuje
vV mnohem vyssi mife, nez se pfedpokladalo. K 1. cervnu 2004 nabyla G¢innosti novela trestniho
zakona, kterd zahrnula novou skutkovou podstatu trestného ¢inu tzv. ,,Tyrani osoby Zijici ve
spolecné obyvaném byté a domé*. Z dikce tohoto ustanoveni dosSlo k uzakonéni povinnosti
organti ¢innych v trestnim fizeni stihat agresora domaciho nasili, a to bez ohledu na to, zda
poskozeny poskytl sviij souhlas k trestnimu stihani. Dale z ustanoveni plyne, ze policejni organ
je povinen, jiz béhem zahdjeni tikontl trestniho fizeni fadné a nalezité¢ poucit obét o jejich
pravech a povinnostech. Na tomto misté je nutno zminit inovativni zplisob feSeni domaciho
nasili, ktery pfinesl zakon ¢&. 135/2006 Sb. Tento zakon zakotvil nové opravnéni Policie CR
v podobé takzvaného institutu vykazani. Respektive od 1. ledna 2007 je Policie CR opravnéna
nasilnou osobu ze spolecného obydli vykazat a zaroven ji zakazat vstup do spole¢ného
obydli a bezprostiedniho okoli. Za obdobi od zavedeni institutu vykazani (1.1. 2007) az do
28.2. 2023 bylo realizovano celkem 18 909 vykazani. Doba vykazani ¢ini 10 dni a nemiZe byt
v Zadném ptipad¢ zkracena. Nalezeni vychodiska pro ob& domaciho nasili, neni jednoduchou
zalezitosti a vystoupeni z tohoto ,,zacarovaného kruhu®, vyzaduje zna¢nou davku odvahy a sily.
Nejen z tohoto divodu je dulezité, aby se obét’ nebala obratit na policii a dal$i pomahajici
instituce, které ji poskytnou tolik potfebnou pomoc a radu (Bily kruh bezpeci, online, 2023;
Policie CR, online, 2023).

Naro¢nost jednani policisty s obéti domaciho nasili miize umociiovat, nejen finan¢ni
zavislost obé&ti na pachateli, tendence bagatelizovat, nedlivéra, intrapsychickeé konflikty, ale
také nerealnd oCekavani ob€ti o moznostech policisty zabranit dalSimu nasili. Na zakladé
psychologickych doporuceni pro jednani s obét'mi trestnych Cintl, je tfeba se primarn¢ zaméfit
nejen na verbdlni, ale zejména na Casto opomijenou neverbalni komunikaci. Pro co mozna
nejefektivnéj§i komunikaci policisty s obéti domdaciho nasili, je tieba se fidit nasledujicimi

zasadami a doporuceni: (Matouskova, Spurny, 2005, s. 121-122)

e Hlavnim smyslem komunikace policisty a obé&ti doméciho nasili, je obnovit
zakladni potieby (jistotu, zdravi, bezpeci a Zivot), jez byly konanim pachatele

ohroZeny a ziskat pravné relevantni informace o konani pachatele. Aby se tak
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skute¢n¢ stalo, musi se policista pfi komunikaci s obéti zamétit na vytvoreni
atmosféry davéry a bezpeci.

e Jako efektivni se pii komunikaci s obéti ukazal byt podporujici, empaticky
a chapajici pristup, zejména pak k jejim projevim. V samotném pocatku
komunikace, je vhodné se zajimat o potieby obéti a pokusit se vytvofit prostor pro
vyjadieni jejich emoci. Poté co dojde k dostatecnému zklidnéni, by se mél
policista pokusit sméfovat hovor k ziskani klicovych informaci, které povedou
Kk objasnéni a pravni kvalifikaci ¢inu.

e Pro zdarnou komunikaci by prostfednictvim verbalni a neverbalni komunikace
m¢l byt policista schopny, obéti poskytnout nefalSovany zdjem a pochopeni.

e Policista by mél vyuzivat metody ovliviiovani a piesvédCovani, ¢imz zajisti
posileni ochoty obé&ti komunikovat a zaroven tim dojde k oslabeni vnitiniho napéti
zpusobeného konfliktem motivli ve védomi obéti.

e Policista by v zadném ptipadé nemél u obé&ti posilovat jeji nerealna ocekavani
a predstavy. Namisto toho je vhodné, aby obé&t dostate¢né informoval
0 moznostech postupu pfi feSeni soucasné situace.

e Poslednim dilezitym bodem je zaméfeni se na aktivni naslouchani a vhodnou
volbu otazek, na zakladé, kterych dojde k porozuméni pocitim a motiviim jednani
obéti. Odborna literatura uvadi vycet otazek, na které je vhodné se pii komunikaci
zamefit:

,,Co se viastné stalo? Jak vam je? Co predchazelo incidentu? Co se déje nyni? Kdy to
zacalo? Jak dlouho to trva? Jak casto se to opakuje? Co nejcastéji predchazi utokiim? Jsou
napadany i deti? Co chcete udélat? Jak reagoval nasilnik na vasi snahu vyhledat pomoc?

Zkusme premyslet, jak zajistit vase bezpeci! ** (Matouskova, Spurny, 2005, s. 122-123).

7.5 Komunikace policisti s jedinci nachazejicimi se v extrémni Zivotni

situaci

Na zéklad¢ empirickych poznatkii a zkuSenosti z policejni praxe je mozno konstatovat,

7ze komunikace s ob¢any, ktefi se nachazeji v extrémni Zivotni situaci, je pro policisty

vykonu sluzby setkévaji nejcastéji fadime:
a) Komunikace s osobou pod vlivem omamnych a psychotropnich latek;
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b) Komunikace se sebevrahem;
c) Komunikace s pachatelem zadrzujicim rukojmi;

d) Sd¢lovani tragické zpravy (Matouskova, Spurny, 2005, s. 123-124).

Komunikace s osobou pod vlivem OPL

Komunikace s osobou pod vlivem OPL je obzvlasté naro¢na, nebot’ policista nemize
predvidat toxikomanovi projevy chovani. Mezi typické projevy patii agresivni a hysterické
chovani, tendence k sebevrazednému jednéani apod. Policista by mél byt zvIast pozorny
K vyraznym zménam nalad a chovani, které Casto predikuji intoxikaci drogou. V piipadé
takového podezifeni neni efektivni do hloubky objasnovat okolnosti problému a diskutovat
0 tom, co je vhodné, kdo ma na co pravo apod. V ptipadé, ze by ob¢an pod vlivem OPL ztracel
védomi, byl bledy, mél nekoordinované pohyby a nemél kontrolu nad svou agresi, je na misté
zkontaktovat odbornou pomoc. Kli¢ové je ptedejit pochybeni pii podezieni na vazné zdravotni
komplikace, nebo Zivot ohrozujici stavy. Diilezitd je vSeobecna znalost policisty o ucincich
a projevech jednotlivych drog, coz do zna¢né miry pfispiva k prevzeti kontroly nad situaci.
Ptikladem je policistova znalost o G€incich heroinu, ktery mize u uzivatele vyvolat opakované
upadavani do spanku. Obecné plati, Ze policista mize v interakci pokracovat, komunikuje-li
obcan ,,normalng*, jeho chovani a vzhled jsou zménény jen do urcité miry, je schopny reagovat
a pohybovat se bez obtizi a jeho nélada je piijatelnd. Dovoluje-li to situace, policista by mé¢l
trvat na vécném popisu kdy, kde a s kym osoba byla a jakou latku uzila. Dale by m¢l dbat
pfedevSim na ochranu své vlastni osoby a pokusit se vyhnout fyzickému kontaktu.
Uzivatel OPL se mize nachézet ve stavu takzvané toxické psychozy, ptipadné ve fazi utlumu
spolu s projevy abstinen¢niho syndromu. K zefektivnéni komunikace s o0sobou Vv toxické
psychoze piispéje, kdyz policista: (Matouskova, Spurny, 2005, s. 133-135)

e Bude schopny si uvédomit a ovladnout vlastni negativni emoce, které vznikaji pii
kontaktu s neadekvatné jednajicim jedincem;

e Pokusi se navdzat kontakt a vytvofit atmosféru bezpec¢i. Pokud se policistovi
podaii vytvofit pocit bezpeci, toxikoman miize byt sdiln€jsi a dojde ke snizeni
nap¢ti mezi aktéry komunikace. Rozhodujici jsou 1 detaily, jako je ton hlasu
policisty, ktery by mél byt co mozna nejklidné;jsi;

e Komunikace by méla byt jasna, srozumitelna, pomald a policista by se m¢l snazit
o umirnénou gestikulaci;

e Pokud to situace dovoluje, je efektivni zajistit pritomnost ¢lovéka, kterému obcan

pod vlivem OPL vé&fi, coz pomiize zmirnit jeho aktualni paniku;
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e Policista by se mél pokusit zjistit, zda je doty¢na osoba v kontaktu s odbornou
instituci;

e V posledni tadé je dulezité, aby policista bedlivé sledoval i nepatrné zmény
V chovani, odmitavé nebo podrazdéné reakce a v€asné na né reagoval. Typickym
rysem jednéani toxikomana, je tendence k impulzivnim reakcim a rozhodnutim

(Matouskova, Spurny, 2005, s. 135).
Komunikace se sebevrahem

Dle psychiatra Hoschla je sebevrazda jednou z poruch pudu sebezachovy, a proto je
mozné na ni nahliZet, jako na védomé a umyslné ukonceni Zivota. Na pozadi 90 % vSech
sebevrazd je duSevni onemocnéni, pficemz ve vétSin€ piipadld se jedna o depresi, bipolarni
poruchu, schizofrenii a Gzkostné poruchy. Nanestésti okoli ve vétSiné ptipadti neni schopno
tyto poruchy rozpoznat, a tak sebevrazedné jednani ptipisuji vnéj§im vliviim, jako je rozchod
S partnerem, ztrata zaméstnani, rodinné problémy apod. Hoschl dale uvadi, ze do jisté miry
geneticky danéd vulnerabilita vii¢i traumatim a z4t€Zi neméni nic na tom, Ze jsou tyto vyse
zminované vlivy do urcité miry uplatiovany jako faktory a spoustéce. Toto tvrzeni potvrzuji
| ziskana data o spojitostech sebevrazedného jednani se samotou, nezaméstnanosti,
rozvodovosti, Zivotnim stylem, zboznosti (bezbozZnosti) a délkou slune¢niho svitu. Hoschl je
toho nazoru, Ze ke spachani sebevrazdy musi ¢lovéku chybét, takzvany pud sebezachovy, ktery
souvisi s neurochemii mozku, zejména pak s hormonem §tésti. Je vSak nutno pfipomenout, Ze
nekteré sebevrazdy €1 pokusy, mohou mit demonstrativni povahu a jsou volanim o pomoc.
Cose tyce povahy prenosu sklonu k sebevrazdé mezi ptibuznymi jedinci, tak vétSina
adoptivnich studii a studii na dvojcatech ukazuji, Ze na viné jsou ve vétSin€ piipadii geny nikoliv
naucené stereotypy. Bylo zjiSténo, Ze adoptivni suiciddlni jedinci méli mezi svymi
biologickymi ptibuznymi daleko vice sebevrahli, neZ tomu bylo u adoptivni nesuicidalni

jedincti (Hoschl, 2017, s. 68).

Zékladnim piedpokladem uspé$né komunikace policisty a osoby majici suicidalni sklony,
je zbaveni se predsudkli a mytii o sebevrazdach. Obzvlasté toho, ze sebevrazda se tykéa pouze
slabych, duSevné nemocnych, né¢im poznamenanych a podivnych jedinct. Myty a piedsudky,
kter¢ se okolo sebevrazd vyskytuji, mohou vytvafet nadfazenost, opovrzeni nebo
blahosklonnost, ¢imz vznikéd velmi $patny zaklad pro komunikaci. Je dulezité, aby policista
bral v zietel, ze sebevrazda je projevem krize jako takové, a tudiz se mize pfihodit jakémukoliv
»hormalnimu® jedinci v ,,nenormalni* situaci. Pokud se jedinec rozhodne sviij Zivot ukoncit,

neziidkakdy je Sance, zménit, nebo alespon oslabit zamér sebevrazdu skute¢né zrealizovat.
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Osoba majici sebevrazedné tmysly se ocita v jiné ¢asové dimenzi, nebot” se jeji ptemysleni,
pohyby, dokonce i dech viditelné¢ zpomali. Toto tempo musi policista respektovat a podfit se
mu. DalSim dulezitym doporucenim je, aby policista v piipadé¢ vyskytu pomlk béhem
rozhovoru zachoval klid, nebot’ samotna odmlceni maji vyznamnou tlohy, béhem niz suicidant
zvazuje dalsi kroky svého jednani. Zasadni chybou béhem komunikace policisty s obanem
majici sebevrazedné tendence, jsou apely na odpoveédnost jedince vici jeho détem, blizkym,
partnerovi ¢i praci. Je vSak tfeba zminit, ze v piipad¢, kdy sebevrah zacne o téchto tématech
sam hovofit, nabizi se policistovi moznost jej v nich podporovat. Zakladem uspéchu je ochota
a schopnost policisty byt po celou dobu kontaktu se sebevrazednym jedincem v pozoru, aktivné
naslouchat a vnimat emoce. Samotné vnimani emoci je klicové a policista by mél ob¢ana
Vv jejich vyjadfovani podporovat a vytvaret bezpecny prostor pro jejich vyjadfovani, nebot’ pro
¢lovéka nachazejicim se v krizi byva emocni piijeti zdsadni zkuSenosti. Dale by policista nemél
Vv pripad¢ agresivniho chovani suicidanta agresi vracet, pouze je tieba, aby na hnév reagoval
a nebral jej na lehkou vahu. Policista se dotazuje na pti¢inu negativnich emoci a hleda zachytny
bod, ktery by mu pomohl ve vzajemné spolupraci a komunikaci. AZ poté je vhodna chvile klast
otazky, zda jiz v minulosti jedinec podobny stav zazil, pfipadné co mu pomohlo tuto situaci
prekonat. Déje se tak z dlivodu pfipomenuti jeho vlastnich kapacit, ptirozenych zdroja
aupozornéni na limity proZivané situace, které¢ pominou. Zavérecnd faze komunikace je
zamé&fena na konkrétni dohodu. Pokud to situace dovoli, je na mist¢€ nabidnout 1izko v krizovém
centru, motivovat K pfijeti poradenskych sluzeb, navstéve instituce nabizejici socialni sluzby
apod. V ptipad¢, ze se obCan sebevrazednych uvah nevzda, mél by se policista pokusit
0 dohodu, ktera by spocivala v odloZeni realizace suicidia a zaroven se snazi vysvétlit, jaké
kroky by mél jedinec v pfipadé navratu sebevrazednych tendenci uskutecnit

(Matouskova, Spurny, 2005, s. 129-130).
Pro efektivni komunikaci s jedincem majici sebevrazedné sklony pfispé€je, kdyZ policista:

e Projevi respekt k rozhodnuti ob¢ana a ponechéva pravomoc za zivot v jeho rukou;

e Zaroven se jej snazi vyvést z tunelové vize a piesveédcit, Ze jsou 1 jiné moznosti feSeni
jeho naro¢né situace;

e Dilezitd je znalost policisty v zdsadach komunikace se sebevrahem (jak jej oslovi,
vzbudi jeho z4jem, navéaze psychologicky kontakt apod) :

e Policista by se mél pokusit suicidantovi nabidnout i jiny tthel pohledu na aktualné feSeny
problém;

e Policista vnima nejen emoce obcCana, ale i své vlastni;
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e (Ovlada neverbalni a paralingvistické projevy:

e Zamc¢éfuje se na udrzeni o¢niho kontaktu, je vSak tfeba jedinci poskytnout prostor pro
pohled mimo (nezaujimat polohu celn¢) ;

e Prestoze nabidka pomoci muze byt direktivni, je tfeba aby vyplyvala z potieb
komunikujiciho partnera a byla adekvatni k vyvoji situace (Matouskova, Spurny, 2005,

s. 131).

Komunikace s pachatelem zadrZujicim rukojmi

Komunikace s pachatelem zadrzujicim rukojmi je specializovana ¢innost provadéna
Presto vSak v policejni praxi neni az tak neobvyklé, Ze nastane situace, kdy pied piijezdem
zasahové jednotky a policejniho vyjednavace zahajuje vyjednavani policista, ktery se namisto
¢inu dostavil jako prvni. Na rozdil od pfedchozi situace vyjednavani se sebevrahem je tento
typ komunikace ztizen z divodu pfitomnosti dal$i osoby (rukojmi). Rukojmi je osoba
zadrzovana za ucelem dosazeni cilti pachatele. Policista ma pii komunikaci s pachatelem za
ukol objasnit zakladni pfi¢iny vzniku situace, pachateliiv problém, pozadavky a motiv.
Dtlezitym krokem je navazani psychologického kontakt spolu s udrzenim komunikace, a to az
do ptijezdu kvalifikovaného vyjednavace. Pro ziskani potfebného vhledu, je tfeba zvazit, o jaky
typ situace se jedna. V praxi se policista mize setkat se dvéma zakladnimi typy zadrzovani

rukojmi: (Matouskova, Spurny, 2005, s. 131-132)

1. Prostfednictvim instrumentalni varianty se pachatel snaZi nasilnym vydiranim
dosdhnou svého kriminédlniho cile a rukojmi se stdva instrumentem k jeho dosaZeni.
Rukojmim miiZe byt vyznamna osobnost, skupina osob anebo osoba nachézejici se ve
Spatny Cas na Spatném misté. Pachatel je v této varianté primarn€é zaméten na cil, mé
raciondlni  program, pifesné¢ definované a  realizovatelné  poZadavky.
Nejcastéjsim motivem je obohaceni, politické motivy, uték piipadné jiné pozadavky
(Matouskova, Spurny, 2005, s. 132).

2. Prostfednictvim expresivni varianty pachatel vyjadiuje svou akutni krizi, kterd maze
mit rodinnou, Zivotni nebo psychickou povahu. Pachatel se primarné zamétuje na
problém a svym jednanim se snazi o zviditelnéni a dosazeni cile skrze dramatickou
inscenaci. Pozadavky, které si rukojmi klade byvaji vagni a obtizné¢ uskute¢nitelné.
Rukojmim byva osoba, ktera je pachateli blizka (¢len rodiny) (Matouskova, Spurny,

2005, s. 132).
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Nastane-li situace béhem niz bude policista nucen setrvat v komunikaci s pachatelem
1 po ptijezdu kvalifikovaného vyjednavace, mizu mu béhem vyjednévani pomoci se fidit
nasledujicimi doporu¢enimi:

e Policista by se mél prezentovat jako mediator pro komunikaci mezi pachatelem
a okolim, respektive jako n¢kdo, kdo mu nabizi pomoc, pii feSeni jeho slozité
situace;

e Dat najevo zajem o pachateltiv problém:;

e Podpofit a zachovat komunikaci;

e Nereagovat nepromyslen¢ a zbrkle na pozadavky pachatele;

e Policista by nemél sam vymezovat terminy splnéni pachatelovych pozadavki;

e Dulezité je vyjadrit pochopeni pro pachateliv aktudlni stav a situaci;

e Je vhodné se pokusit o odcizeni pachatelova jednani, jinymi slovy by se mél
policista snazit situaci uklidnit tim, ze pachatelovi sdéli, Ze to, ¢eho se dopustil, neni
produktem jeho osobnostnich vlastnosti, nybrz situace, ve které se nachazi;

e Policista by nemél slibovat nic, co nemuze splnit;

e Policista by se mél pokusit byt klidny a vyrovnany (Matouskova, Spurny, 2005,
s. 132-133).

Sdélovani tragické zpravy

Komunikaéni naro¢nost sdélovani tragické zpravy zavisi jak na obsahu sdéleni, tak na
jeho nésledcich, které vyvola. Jiz samotna povinnost sdélit tragickou zpravu je pro policistu
vysoce psychicky narocnd a muze ovlivnit jak jeho jedndni, tak komunikaci s obanem.
Nejen z tohoto diivodu by se mél policista zaméfit na rozvoj své emocni inteligence (EQ).
Emoce ptedchazeji mysleni a jsou schopny zménit zpsob jakym nas mozek funguje.
Jinymi slovy méni naSi kognitivni a rozhodovaci schopnost, dokonce i mezilidské
dovednosti. Pochopeni a zvladnuti nasich emoci (a emoci druhych) napomaha k efektivnéjsimu
pracovnimu a osobnimu zivotu. Emo¢ni inteligence je schopnost fidit své vlastni emoce
a porozumét emocim lidi kolem nas. Psycholog Daniel Golman vyvinul rdmec péti klicovych
prvkl, kter¢ EQ definuji: sebeuvédoméni, seberegulace, motivace, empatie a socialni
dovednosti. Zejména empatie je dilezitym prvkem emocni inteligence. Jedna se o schopnost
identifikovat a pochopit pfani, poteby a ndzory druhych lidi. Jedinci s rozvinutou empatii jsou
zdatni v rozpoznavani pocitit druhych, a to 1 v piipad€, nejsou-li tyto pocity na prvni pohled

ziejmé. 1 to je jednim z divodi, pro¢ jsou empaticti lidé zpravidla velmi tspés$ni v aktivnim
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naslouchani a zvladani vztahl. Empaticti jedinci se vyhybaji stereotypu a piili§ rychlému
posuzovani. Obecné jsou lidé s vysokou turovni EQ schopni identifikovat své pocity, jejich
vyznam a vliv na chovani. Vysokd urovein EQ se ptekryva se silnymi interpersonalnimi
dovednostmi, zejména v oblastech zvladani konflikth a mezilidské komunikace.
Mimo to jedinci, ktefi jsou schopni seberegulovat své emoce, se Casto dokazi vyhnout
impulzivnim rozhodnutim (Matouskova, Spurny, 2005. s. 128; Mental Health America, online,

2023).

Komunikaéni naro¢nost pii sdélovani tragickych zprav roste v zavislosti na:

e Neocekavanosti sdéleni, které se vyznaCuje vysoce negativnim obsahem, a z toho
pramenici nepfipravenost komunikaéniho partnera k pfijeti tragické zpravy.
V takovém to piipad¢ mliZe nastat proces popirani ¢i odmitani obcana pfijmout realitu;

e Emocionalnosti situace, ve které se komunikace odehrava;

e Nepiedvidatelnosti reakci piijemce zpravy. Policista musi byt pfipraven i na
potenciondlni agresi smétujici viici své osobé;

e Stresu Gc¢astniki komunikace, ktery vznika na zakladé konfrontace jednice se smrti;

e Potiebé policisty ziskat, poptipadé ovéfit informace od piijemce tragické zpravy

(Matouskova, Spurny, 2005, s. 128).

Jako efektivni se pifi sdélovani tragické zpravy ukazalo byt:

e Pfed oznamenim tragické zpravy, by mél policista shroméazdit maximum dostupnych
informaci (totoznost zemftelého, vztahy mezi zemielym a pozustalymi, jak K tragické
udélosti doslo apod.) ;

e Policista by mél zvazit zajiSténi opory pro poziistalého;

e Béhem sdéleni by mél policista pisobit lidsky, nebat se projevit city a nestylizovat se
do role tifedni osoby:

e Piestoze se policista v pfitomnosti placiciho c¢lovéka, muize citit bezmocné,
nekomfortné a mit potiebu co nejdiive odejit, je vhodné, aby neuhybat pted citovym
rozruSenim  pozistalych a zGstat 1 nadidle komunikacnim  partnerem

(Matouskova, Spurny, 2005, s. 128-129).
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8 Zpusoby vyrovnavani se s nasledky komunikaé¢né narocnych situaci

Policisté se béhem vykonu sluzby dostavaji do komunika¢né naro¢nych situaci, které
unich mohou vyvolat psychosocidlni zatéz. Psychosocialni zatéz je dle Psychologického
slovniku: ,, Zatez, ktera plyne ze svizelnych socialnich vztahu ¢i situaci; jejimi ukazateli mohou
byt: ztrata pocitu dobrého zdravi, zesilujici pocity nejistoty, rostouct pocity vnitiniho nebo
vnéjsiho  ohrozeni, prohlubujici se pocity nedostacivosti v  socialnich  rolich
a ukolech, neschopnost prizpusobit se novym situacim, pocit ohrozeni Zivota, ktery vede

k Zivotnimu bilancovani. “ (Hartl, Hartlova, 2015, s. 699).

Vyznamné pro posuzovani co, jak a koho zatéZuje je feSeni vztahu mezi vnitinimi
podminkami a vnéj$imi vlivy. Je nutno brat v potaz fakt, ze zatéz za stejnych objektivnich
podminek prostiedi bude u raznych lidi (¢i u téhoz ¢lovéka pii rozdilném vnitinim stavu
v disledku Unavy, o€ekavani apod.) riizna. Subjektivni hladinu prozivané psychické zatéze
posuzujeme ve smyslu aktualizovanych disproporci mezi predpoklady urcitého jedince, naroky

prostiedi (profese), jeho psychiky a aktivity v kategoriich (Miksik, 2007, s. 173):

BéZna psychicka zatéZz — timto terminem rozumime Zzivot ve stabilizovanych a také
ptehlednych podminkéach vyznacujicich se takovou povahou naroki na psychiku, pro jejichz
feseni je dany jedinec opatfen jasnymi postoji a systémem motivace, rozvinutych schopnosti,
znalosti, dovednosti a navyki, ustdlenymi zvyklostmi v jednani a tendencemi zachovani se.
BéZzna psychickd zatéZz ma podstatnou roli ve stabilizaci osobnosti a jejiho vztahu s okolim

(Miksik, 2007, s. 173).

Optimalni psychicka zatéz — jedna se o takovy stupen psychické zatéze, pro jehoz feseni je
jedinec svymi potencionalnimi pfedpoklady taktikajic vybaven. Podstatnym rysem této zatéze
je, neprovazanost s negativnimi dusledky v psychice. Prikaznym ukazatelem uspéSného
prabéhu tohoto procesu jsou prozitky uspokojeni, radosti z dosazeného uspéchu, ¢1 osvojeni si
nového poznéni, metody mysleni, postoji apod. (Miksik, 2007, s. 174).

Pesimalni psychicka zatéZ — jedna se o antipdl k optimalni psychické zaté€zi. Tato zatéz je
aktualizovana vyrazné nizkymi ¢i nadmérné vysokymi naroky na psychiku. Pesimalnost
nizkych naroki se odrazi v nepodnécovani (resp. neumoznovani) psychického rozvoje
osobnosti. Na druhé stran€ s neumérné vysokymi naroky na psychiku neni s to se dany jedinec
vyrovnat dostate¢né integrovanymi interakénimi aktivitami a jsou tak zdrojem dezintegrace

jeho osobnosti rizné povahy, miry a kvality (Miksik, 2007, s. 175).
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Hrani¢ni psychicka zatéz — s takovymto druhem psychické zatéze se jedinec vyrovnava jen
mimotadnym vypétim svych psychickych sil, pfi znacném rozkolisani a ,,obétovani* nékterych
funkci. Béhem této zatéze vznikaji rizné funkcéni poruchy, rozvijeji se specifické unikové,
obran¢ a kompenzacni mechanismy a zptsoby chovani k zachovani vnitini psychické integrity.
Z takovéto charakteristiky vyplyva, Ze po hrani¢ni psychické zatézi zlstavaji vyrazné stopy
Vv psychice, a to hlavné v oblasti emocionalni. Na tomto misté je nutno dodat, ze i pfes negativni
pravodni jevy a duasledky je ¢lovék schopen vyuzit osobitych kompenza¢nich mechanismi

k redukci vzniklych tenzi (Miksik, 2007, s. 175-176).

Extrémni psychicka zatéZz — jedna se o takovou miru psychické zatéze, pii které jsou jakékoli
kompenza¢ni mechanismy neucinné, ¢i je neni s to dany jedinec vibec uplatnit. Také se
prosazuji rozmanité struktury a obsahy dezintegrace, maladaptivnich, tj. nepfizptsobivych,

socialné nezadoucich projevt a psychického selhani (Miksik, 2007, s. 176).

Obr. ¢ 2: Komunikacné narocné situace

NAROKY PROSTREDI ‘ POTENCE CLOVEKA
FADNE ,;1 o PESIMALNI
ZVYSENA ZATEZ > |

| OPTIMALNI

HRANICNI ZATEZ

EXTREMNI ZATEZ PESIMALNI

Zdroj: Miksik, 2007, s, 176

Komunikacné néarocné situace mohou vyvolat fadu nasledki, které ovlivni psychiku
policisty. Mezi faktory majici nejvétsi vliv na konecny psychicky stav policisty patfi:
e Subjektivni prozitky intenzity ptsobeni situace na védomi policisty:
e Frekvence vyskytu komunikacné naro¢nych situaci;
e ZkuSenosti;

e Aktudlni psychické rozpolozeni. (Matouskova, Spurny, 2005, s. 139).

Poté co policista prozije komunikacné naro¢nou situaci, vznika potieba se s nasledky
situace vyrovnat. Pfipadné popirani ¢i bagatelizovani naro¢ného prozitku spolu s vyssi ¢etnosti
vyskytu komunika¢né naro¢nych situaci ma negativni vliv nejen na pracovni vykon, ale

zejména na psychicky stav jedince. Béhem stresovych situaci dochazi k automatickému

72



nastupu nékterych obrannych mechanismi. Kromé nich miize policista k eliminaci nasledka

psychické zatéze vyuzit nasledujicich postupi:

e Sdileni negativnich zazitkli a pocitli s osobou blizkou (rodinny pfislusnik,
kolega apod.) ;

e Vyhledani odborné pomoci;

e Vyrovnavani se snegativnimi zdzitky a duisledky komunika¢né naro¢nych

situaci sam (Matouskova, Spurny, 2005, s. 139).

Spurny a Cirtkova vroce 2001 zrealizovali vyzkum zaméfeny na vyrovnavani se
s disledky komunikacn€ naro¢nych situaci. Dluzno dodat, Ze se jednd o vyzkum, ktery byl
proveden pied zfizenim tymu postkrizové intervenéni péce a linky pomoci v Krizi pro policisty.
Z vysledkt vyzkumu vyplyva, ze 60 % policistti se s disledky stresovych situaci vyrovnava
skrze sdileni svych pocitl s osobou blizkou. Déle 38 % respondentil uvedlo, Ze se s nasledky
stresovych situaci vyrovndva sama. Pouhd 2 % respondentli vyhledala odbornou pomoc

(Matouskova, Spurny, 2005, s. 139).

Odborna literatura nabizi pestrou Skdlu doporuceni, zaméfenych na minimalizaci
pretrvavani negativnich prozitki v psychice jedince. Jejich smyslem je predev§im
zprostiedkovat jedinci pfi vzniku naro¢né situace, popiipadé bezprosttedné po ni moznost
ziskat zpét svou psychickou pohodu. Mezi techniky kratkodobé ulevy od stresu patii:
(Matouskova, Spurny, 2005, s. 139-140)

e Spontinni uvolnéni prostiednictvim svalli a prohloubeného dychéni. Jako obzvlaste
efektivni se ukazala byt Jacobsonova progresivni technika relaxace, ktera se zamétuje
na systematické napinani a uvolfiovani urcitych svalovych skupin. Soustfedénim se na
konkrétni oblasti s postupnym napindnim a naslednym uvolnénim vede k lepSimu
uvédomovani si svého téla, fyzickych vjemi a sniZeni tizkosti (Matouskova, Spurny,
2005, s. 140; Legg, online, 2020).

e QOdvraceni pozornosti
a) Vnitrni odvrdceni pozornosti — tato technika spociva v praci s vlastnimi

mysSlenkami, které by se mél jedinec pokusit zaméfit smérem od stresovych
spoustect k pozitivnim podnétiim. Jako nejefektivnéjsi se jevi zaméteni na pozitivni

obrazy z minulosti nebo budoucnosti.
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b) Vnéjsi odvraceni pozornosti — tato technika vyuziva cilené aktivity, které maji za
ukol, alespon na kratkou dobu odvratit vinimani od stresovych faktorii k pozitivnim
¢1 neutralnim podnétim (Matouskova, Spurny, 2005, s. 140).

Pozitivni instruovani sebe samého, je technika, Ktera prostfednictvim pozitivné

ladénych instrukei, relativizovanim potenciondlnich nasledkii, pfizptisobovanim

vlastniho oc¢ekdvan pomaha jedinci snizovat psychickou zatéz (Matouskova, Spurny,

2005, s. 140).

Fyzické a emocionalni odreagovdni vyuziva nejruznéjsich fyzickych aktivity (ne vSak

proti sob€) k uvoliovani negativnich emoci. Pfi aplikaci této techniky je vhodné se

pokusit pojmenovat a umoznit prichod emoci, které v jedinci stres vyvolavaji

(Matouskova, Spurny, 2005, s. 140).

Dale se jako efektivni pro vyrovnavani se s nasledky komunikacné naro¢nych situaci

V policejni praxi ukdzala byt funkéni (auto)analyza, vyuzivajici prvky raciondlné — emoc¢niho

zpracovani situace. Princip (auto)analyzy je zaloZena na postupu, kdy policista po komunikaéné

narocné situaci zevrubné popise a nasledné analyzuje (sam, s odbornikem) situaci, ktera pro néj

byla naro¢na. Detailni pisemna (auto)analyza ma nejen silny psychohygienicky ucinek, ale také

se jedna o zdroj uzite¢nych informaci pro ptipad, Ze by byl policista v budoucnu nucen reagovat

na piipadnou stiznost ob¢ana (Matouskova, Spurny, 2005, s. 140-141).

Obranné mechanismy proti stresu

Oblast problematiky zvladani stresu lze rozdélit na GspéSné a nelspéSné strategie.

Mezi neuspésné strategie fadime zplsoby zalozené na principu nasledujicich obranych

mechanismu:

Popieni — jedna se o obranny mechanismus, pfi némz se jedinec vypotradava s podnétem,

ktery v ném vyvolava tzkost tim, Ze popte jeho existenci. Pfikladem muZe byt pacient,

ktery po oznameni zdrcujici 1ékatské diagnozy popira jeji spravnost a dohledava jiny

1ékatsky nazor ¢i posudek.

Piesunuti — podstata tohoto obranného mechanismu tkvi v tom, Ze jedince své impulzivni

chovani a reakce piesune na né&jaky jiny objekt, nez je ten, ktery v ném tyto negativni

emoce vyvolal. Pfikladem mtZe byt rodi¢, ktery mél v praci konflikt se svym nadiizenym.

Svoji zlost a stres si ov§em vybije azZ pozdéji na jiném ¢cloveku, ktery neni natolik ohrozujic,

napiiklad na rodinném pfislusnikovi. V takovémto pripadé hovoiime o pienesené zlosti.
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e Sublimace — tento obranny mechanismus se velmi podoba pfesunuti, nicméné negativni
emoce (hnév, strach, izkost) vybiji jedinec zcela odlisSnym a socialné zddoucim zpiisobem
(sport, zaliby).

e Projekce — béhem projekce jedinec nepfipisuje svoje vlastni nepfiméfené emoce Ci
osobnostni vlastnosti sob&, nybrz je projektuje do druhych osob. Naptiklad: ,,Ze més
strach?*, nebo ,,VSichni by vzali ty penize, kdyby je nasli na chodniku®.

e Introjekce — opak projekce, timto mechanismem si nejcastéji osvojujeme vlastnosti
a chovani rodict ¢i jinych blizkych lidi, které se nam nelibilo.

e Racionalizace — jedinec svou pozornost radéji zamétuje na logické a zdanlivé racionalni
pfi¢iny nez na skutecnost, kterd jej zraiiuje, ¢i vyvoladva nepiijemné emoce. Napftiklad:
»Stejné jsem chtél délat néco jiného®, pfi vyrovnavani se s vypoveédi v zaméstnani

e Regrese — jedna se o navrat k pfedchozim vyvojovym stadiim a k chovani, které se k nim
vaze — napt. vybuch vzteku nebo place u dospélého pii emociondlné narocné situaci, nebo
kdyz je jedinci zamezeno dosazeni cile (pfi frustraci).

e Vytésnéni — je povazovano za zakladni obranny mechanismus, spo¢iva v tom, Ze védomé

~rowe

,,Ja* zadrzi ¢i odvrati predstavu nebo afekt (Hanzlovsky, 2012, online).

8.1 Systém kolegialni podpory ,,KP

Na policisty jsou casto kladeny velké naroky a oc¢ekavani, a to jak ze strany vefejnosti,
tak ze strany policie samotné. Piesto je policista také jenom ¢lovek, jenz vedle profesniho Zivota
vede zivot soukromy, ktery miize vice ¢i méné ovlivitovat jeho pracovni vykon. V soucasnosti
je péce o duSevni zdravi policistll zaloZena na ttech pilifich. Jedna se o sluZzby policejnich
psychologt, Linku pomoci v krizi a systém kolegialni podpory. V posledni fad¢ je tfeba zminit
systém krizové intervence, ktery je mimo jiné urcen policistim nachézejicich se v misté
mimotadné udalosti. Smyslem krizové intervence je péce o lidi zasazené mimotadnou udalosti,
a poskytnuti psychické podpory policistiim, ktefi u této udéalosti zasahuji. Piesto je systém
kolegialni podpory pomérné novy zpusob péce o dusevni zdravi policistii a byl noveé ustanoven
Pokynem policejniho prezidenta ¢. 231/2016, o psychologickych sluzbach. Kfivohlavy
0 kolegialni podpote hovoii jako 0: ,,...pomoci, kterd je poskytovana druhymi lidmi clovéku,
ktery se nachazi v zatézove situaci. Obecné jde o cinnost, ktera clovéku v tisni jeho zatéZovou
situaci urcitym zpusobem ulehcuje “. Autor dale uvadi, Ze socialni opora uspokojuje socialni
potieby jako jsou potieba pratelskych vztahd, komunikace, reciprocita, pozitivniho socidlniho

hodnoceni apod. Na socialni podporu je mozno nahlizet ze tfi urovni, a to makrourovné,
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mezourovné a mikrotrovené. Na zdklad¢ principu fungovani je systém kolegidlni podpory
zafazen do rozmezi mezi mezouroveil a mikrotroven. Nicméné piemyslime-li o sytému
kolegialni podpory jako o formalnim systému zavedeném do organizace ozbrojenych slozek
statu, pak spadd do mezourovné, konkrétné¢ do irovné vztahii v ramci sociélni skupiny, ktera

pomaha svym ¢leniim (Kiivohlavy, 2001, s. 94; Karbanova, s. 14, 2019).

Pied zavedenim systému kolegialni podpory v Ceské republice pomérné dobie fungoval
systém takzvané Posttraumatické interven¢ni péce (PIP). Jeho cilem bylo minimalizovat rizika
souvisejici s naroky na profesi policisty. Clenové PIP byli pfipraveni poskytnout potiebnou
pomoc a podporu v situacich béhem nichz byli policisté vystavovani mimofadnym udalostem.
Byli odhodlani pomdhat policistim s piekonavanim jejich narocné prace a vyrovnavani se
S potencionalni zatézi. Tym byl tvofen interventy z fad policistd, ale i1 statnich zamé&stnanct
Ministerstva vnitra CR a PCR, policejnich psychologti a specialné vyskolenych duchovnich.
V roce 2016 doslo ke zménam piichodem Pokynu policejniho feditelstvi €. 231/2016
0 psychologickych sluzbach, ktery ziidil systém kolegidlni podpory. Zavedeni systému
kolegialni podpory je Gsilim o zachovani a zaroven rozsiteni principu ktery v Posttraumatické

intervenéni péci existoval. Hovofime o principu nezistné, vzajemné a dobrovolné dusevni

podpory mezi zaméstnanci/policisty (Karbanova, s. 15, 2019).

Kazdy kraj méa svého vlastniho koordinatora kolegidlni podpory. Tuto pozici muizZe
vykonavat psycholog, ktery projde proSkolenim oddélenim vedouciho psychologa Policejniho
prezidia CR a obdrzi osvédéeni o absolvovani. Po obdrzeni osvédéeni se psycholog stava
zodpovédnym za odbornou Uroven Skoleni a pravidelné vzdélavani poskytovatelli kolegidlni
podpory Vv kraji své pusobnosti. Rovnéz zabezpeCuje poskytovatelim kolegialni podpory
psychologickou péc¢i formou supervizi. Mimo to mize koordinatora vykonavat i poskytovatel
kolegialni podpory jmenovany feditelem krajského teditelstvi policie. Dluzno dodat, Ze nejen
krajska feditelstvi, ale téz utvary s celorepublikovou ptisobnosti mohou mit sviij tym kolegidlni
podpory. Systém ma spise preventivni charakter a je zalozen na piedpokladech, Ze nikdo nema
lepsi ptehled o situaci, kterd se na jednotlivych odd€lenich odehrava nez ¢lovek, ktery na ném

sam pusobi (Karbanova, s. 15, 2019).

V souvislosti s policejni profesi 1ze hovofit o takzvané policejni subkultufe, ktera vznikla
predevSim v zavislosti na osobitém pracovnim prostiedi v uzavieném socialnim systému
homogennich socialnich skupin, které jsou utvafeny v ramci jednotlivych policejnich odd¢€leni.
Nutno dodat, ze na policejni subkulturu nelze nahlizet jako na neménny homogenni celek, ktery

nové piichozi policisty bezpodmine¢né pohlti. Naopak je tfeba jej vnimat jako aktivni

76



a dynamicky organismus, v némz nové pfichozi pfiddvaji do pomysiné mozaiky své
individualni hodnoty a ptresvédceni, které v budoucnu mohou byt zdrojem riistu a pokroku.
Rovnéz je tieba brat v potaz jaky vliv ma §irSi okoli a normy v ném na fungovani policejni
subkultury. Ackoliv miizeme pozorovat pokroky ve spolecenském vnimani duSevnich chorob,
tak 1 pfesto se nadale setkavame s nazory, Ze psychickd onemocnéni jsou néco, za co by se mél
¢loveék stydét, néco, co vyrazné snizuje hodnotu clovéka. I to mize byt jednim z hlavnich
divodi, pro¢ se policisté rozhodnou pii psychickych obtizi odbornou pomoc nevyhledat.
Ve vyzkumu realizovaném Karaffou a Tochkovem (2013) bylo zjisténo, Zze néktefi policisté
soukrom¢ takovyto ndzor nemayji, presto se ukazuje, ze kultura pracovniho prostiedi dokaze
ovlivnit nazory jednotlivcii, a tak zachovava status quo v nadzoru na vyhledani odborné
psychologické pomoci. Neni snadné se prostiednictvim nékolika ndzorti jednotliveil potykat
se stigmatem na celospolec¢enské trovni, a o to vic ve skupin¢, kde mlize byt i ndznak slabosti

vniman rovnéz jako stigmatizujici (Karbanova, s. 14-15, 2019).
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9 Profesni etika Policie Ceské republiky

Funkce prosazovani zdkona je vefejnou sluzbou ustavenou zdkonem. Tato funkce
vymezuje odpovédnost za udrzovani a prosazovani zakona, udrzovani vetejného poiadku
a poskytovani pomoci v mimoiadnych situacich. Pravomoci, které jsou nezbytné pro efektivni
vykon povinnosti v oblasti prosazovani zakona stanovi narodni zakon. Tyto legislativni zéklady
samy o sob¢ nestaci k zajisténi Cinnosti organt Cinnych v trestnim fizeni. Jejich ukolem je
zabezpecit, aby vymahani prava bylo realizovano zakonnym a nesvévolnym zplsobem.
Lidsky faktor pfi vymahani prava nesmi narusit pozadavek zakonitosti a svévolnosti. Aby se
tak skute¢n¢ délo a policisté svou ¢innost vykonavali zadoucim zpiisobem, museji si vypéstovat
takové zplsoby chovani a osobni postoje, které tento narok budou spliiovat. Je vSak potieba
aby policisté na plnéni naroku pracovali kolektivné a aby kultivovali takovy obraz policie, ktery
spole€nosti dava pocit divéry a bezpe¢i. Nicméné je diilezité poznamenat, Ze postoje policie
mohou byt silné ovlivnény fadou dilemat a hodnotovych konfliktii. Vyrazné jsou konflikty
tykajici se kolegti, ptatel a rodiny. Problémy spojené s nemoznosti dosahnout toho, co povazuji
za spravedlivy vysledek u trestnich ptipadl, je rovnéz zdvazny problém. Pouziti takzvanych
»spinavych® metod, miiZze byt pro nékteré policisty zplisobem ospravedlnéni, poté co piijdou
do kontaktu s lidmi, o kterych se domnivaji, Ze jsou vinni, ale nelze je usvédcit v ramci systému
trestni spravedlnosti. Existence téchto ,,nehod”, mize byt v rozporu s pfedpisy a nékterymi

principy lidskych prav (Dufkova, Zlamal, 2003, s. 4-6).

Vsude ve svété je policie pod profesionalnim tlakem a na svych bedrech nese zna¢nou
zatéZ odpovédnosti. V idealnim piipad€ by pojem profesiondlni znacil jiz pfedem dohodnutou
uroven. Je tfeba, aby policie za kazdé situace jednala pravné a mravné, nicméné role
a okolnosti, pti kterych musi policie ¢init sva rozhodnuti, jsou Casto nové, slozité¢ a ¢asové
omezené. Prikladem muze byt vSudyptitomny tlak na policejni organizace, aby vytesily pripady
vrazd majici vysokou publicitu, aby identifikovaly a vypatraly teroristy, nebo aby zadrzely
pachatel organizovaného zlo¢inu. Tento organiza¢ni tlak je pfenasen na jednotlivé policisty,

coZ muze mit za nasledek zkresleni mySlenek profesionality, a to do té doby, nez se policisté

vlivem tréninku a zkusSenosti nenauci byt nestrani (Dufkova, Zlamal, 2003, s. 5-6).
Eticky kodex Policie Ceské republiky

Dle znéni etického kodexu jsou si piislusnici Policie Ceské republiky, védomi svého
poslani, které spociva ve sluzb¢ vetejnosti a je zaloZzeno zejména na ucté a respektu k lidskym
pravim. Soucasti etického kodexu jsou nasledujici principy, které by policisté méli sdilet

a dodrZovat.
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Vyznamem Etického kodexu Policie Ceské republiky je v prvni fadé stanoveni mravnich
principli, hodnota a norem. Déle se predpoklada, Zze policisté se prostfednictvim etického
kodexu seznami s moralnimi naroky, které na né budou kladeny a s o¢ekdvanimi, jak ze strany
Policie CR, tak ze strany spole¢nosti. Kodex mé policisttim mimo jiné slouZit v piipadé
poméfovani jednotlivych situaci, jedndni a chovéni. Policista tidici se Etickym kodexem
Policie Ceské republiky nejen Ze predchazi trestné &innosti, ale také ji zavéas odhaluje a u¢inné
proti ni bojuje (Nesvadba, 2009, s. 209; Policie Ceské republiky, online, 2023).

Cilem policie Ceské republiky je:

,,a) chranit bezpecnost a porddek ve spolecnosti,

b) prosazovat zakonnost,

¢) chranit prava a svobody osob,

d) preventivné puisobit proti trestné a jiné protipravni ¢innosti a potirat ji,

e) usilovat o trvalou podporu a divéru verejnosti.* (Policie Ceské republiky, online, 2023).
Zikladnimi hodnotami Policie Ceské republiky jsou:

,,a) profesionalita,

b) nestrannost,

¢) odpovédnost,

d) ohleduplnost,

e) bezuhonnost

Kazdy prislusnik Policie Ceské republiky, ktery jedna v souladu se zdkonem a Etickym kodexem
Policie Ceské republiky, si plné zaslouzi tictu, respekt a podporu spolecnosti, jejiz bezpecnost

chrani i s nasazenim vlastniho Zivota. “ (Policie Ceské republiky, online, 2023).
Program profesniho rozvoje jako nastroj pro vyrovnani se s etickymi problémy

Jedné se o koncepcné slozitou psychologickou a sociologickou pripravu, pro kterou je
klicovy problém policejni etiky a jeji shoda s principy lidskych prav. Predpoklad, Ze zneuziti
pravomoci je prostym selhdnim v oblasti nedodrzeni predpisii neodpovida sloZitosti realného
sveta a nejasnosti v policejni praxi. Policisté by méli v ramci své odborné ptipravy porozumét
profesnim strategiim. Pouze vhodn€ koncipovany program profesniho rozvoje, umozni
policistim posilit své etické dovednosti a vyrovnat se s mimofadnymi etickymi problémy
Vv jejich profesni Cinnosti. Je tieba aby policisté byli jiz v pocatcich kariéry seznameni

s hodnotovymi konflikty a rozdily v hodnotovych systémech, v jejichZz ramci pusobi. Je nutné
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porozumét nedostatkiim tradic¢nich strategii zvladéani situaci a iniciovat u¢inné systémy kontroly
a tymového fizeni. Diky tomu by se mohly vyfesit rozdily mezi pozadavky formalnich systému
a neformalni kulturou, kterd ma nezanedbatelny vliv na profesiondlni chovani.
Zména V chovani je dlouhodoby proces, zalozen na jasném pochopeni kultury policejni praxe.
Odborna ptiprava by méla byt schopna policistim poskytnout obecné pouzitelné strategie, ze
kterych budou schopni Cerpat v ptipadé obtiznych situacich. Piestoze tento pfistup k policejni
etice zcela neodstrani, které predstavuji znacnou Cast selhdni z hlediska norem stanovenych
zakonem, mohou se tak policisté pfedchazet nejhorSim néasledkiim (Dufkové, Zlamal, 2003, s.

6-7).
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10 Vyzkumné Setieni zaméiené na efektivni komunikaci v Kkrizovych

situacich

Nasledujici kapitola bude pojednéavat o vyzkumnych Setienich, jez byly vybrany tak aby
korespondovaly a ptispély k naplnéni cile diplomové prace. Zvolené vyzkumné metody maji
povahu kvalitativniho a kvantitativniho vyzkumu, t€Z oznacovan jako smiSeny ¢i kombinovany.
Tato forma vyzkumného Setieni je hojné vyuzivana zejména pak v oborech jako jsou
zdravotnictvi a pedagogika. Zvolenymi vyzkumnymi metodami jsou dotaznikové Setfeni
a polostrukturovany rozhovor. Stézejnim zamérem kombinovaného vyzkumu je ziskat rozsahlé
mnozstvi informaci, které budou pronikat, az do hloubky dané problematiky, ¢imz by se mélo
dosdhnout eliminace chyb. Hlavnim cilem je na zaklad¢ vysledki vyzkumnych Setfeni
zkonstruovat navrhy opatfeni, diky nimz by se zvysila efektivita krizové komunikace
u zkoumaného vzorku. Hendl popisuje jeden z moznych zplisobli realizace kombinovaného
vyzkumu, kterym se inspirovala i tato diplomova prace: ,, V' nékterych typech smiseného
vyzkumu se pouzivaji na uvod kvalitativni metody sbéru dat, po jejich shromazdeni a analyze
nasleduje dotazovani pomoci strukturovaného dotazniku v ramci statistického Sereni. Tomuto

postupu se Fika vyzkum pomoci michani metod.* (Hendl, s. 60, 2008).

10.1 Dotaznikové Setieni

Kvantitativni  zptsob standardizovaného védeckého vyzkumu prostfednictvim
dotaznikového Setfeni je obecné fazen, mezi nejfrekventovanéjsi nastroje pro sbér dat.
Za stézejni vyhodu této metody lze bezpochyby oznacit mozZnost ziskani velkého mnozZstvi
vypovédi v kratké dob&, avSak za delSi Casové obdobi. Lze konstatovat, Ze vysledky
dotaznikového Setteni jsou v Case stabilni a ma se za to, Ze 1 obecné reliabilni. Ziskané udaje je
mozno pomeérné snadno statisticky zpracovat a ziskat tak brzkou zpétnou vazbu

(Gavora, s. 99, 2010; Mares, s. 14-20, 2006).

Spravné konstruovany dotaznik by mél zacinat tivodem, ve kterém jsou osloveni
respondenti seznameni se zamér vyzkumu. Vyzkumnik by nemél opomenout zdiraznéni
vyznamu spoluprace a sdéleni pokynti pro vyplnéni. Jednotlivé dotaznikové polozky by mély
byt formulovany srozumitelné, jednoznaéné a nesugestivné, ¢imz by se mélo zamezit dvojimu
zpisobu jejich chapani a vybizeni k odpoveédi. Obecné je doporucovéno, aby vyplnéni
dotaznikli respondentovi nezabralo vice nez 15 minut, ¢imz se vyrazné zvysi pravdépodobnost

navratnosti. Do samotného zacatku dotazniku vyzkumnik vklada takzvané sociodemografické
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a filtra¢ni polozky. Je zaddouci, aby mezi jednotlivymi polozkami, byla logicka posloupnost.
Pro vyzkum nejvyznamnéjsi polozky jsou zpravidla umistovany do samého stiedu dotazniku.
Pokud se vyzkumnik rozhodne do Setfeni umistit choulostivou otazku, je vhodné ji zafadit
V neutralni podob¢ na zavér dotazniku. Piisestavovani dotazniku se ukazalo byt efektivni, dbat
na to, aby bylo mozné, jednotlivé polozky pii vyhodnocovani jednoduse zpracovat (Jufenikova

a kol, online, 2019).
Casovy harmonogram sbéru dat

Harmonogram vyzkumného Setieni bude popsdn pomoci ¢asové osy prezentujici
organizaci vyzkumného Setieni, kterd bude rozdélena do né¢kolika fazi. Prvni faze vyzkumného
Setfeni, kterd byla zaméfena na ziskdni a nésledné zpracovéani potfebnych informaci pro
vytvoieni teoretické ¢asti diplomové prace probihala od ¢ervna roku 2022 do ledna roku 2023.
V prubéhu této faze konkrétné od ledna roku 2023 do dubna téhoz roku probihala druhd faze
vyzkumu, kterd byla zaméfena na sbér dat pro dotaznikové Setfeni. Ttreti faze vyzkumu
probihala v dubnu roku 2023 a jejim primarnim zdmérem bylo zpracovani a korekce ziskanych
dat. Ctvrta faze probihajici rovnéz v dubnu roku 2023 a byla zaméfena na zkonstruovani
doporuceni do praxe, diky nimz by se zvysila efektivita krizové komunikace u zkoumaného

vzorku.
Popis zkoumaného vzorku

Vyzkum byl zamétfen na policisty zafazené na Pohotovostnim a eskortnim oddéleni,
policisty ze skupiny zakladnich kynologickych ¢innosti, krajské potadkové jednotky,
obvodnich oddéleni, Skolniho policejniho stfediska, a to vSe v Kralovehradeckém kraji.
Zkoumany soubor byl formulovan z ndhodné vybranych jedinct, za icelem zajisténi dostatecné
ruznorodosti respondentti vSech vékovych kategorii, pohlavi a vzdélani. Celkové bylo ziskano
250 respondenti, ptficemz je odhadovano, ze celkovy pocet oslovenych ¢inil pfiblizné 600
respondentl. Z 250 respondentli byly 2 respondentky vyfazeny z ditvodu zachovani pohlavni

homogenity vyzkumného vzorku.
Vyzkumny nastroj

Pro potieby naplnéni vyzkumného cile byl koncipovan anonymni nestandardizovany
dotaznik. Dotaznik, zejména jeho druhd c¢ast, byla zhotovena za odborné konzultace
s instruktorem sluzebni pfipravy nprap. LukaSem Novdkem a krizovym interventem
kpt. Petrem Bendlem. Dotaznik ve své prvni ¢asti obsahuje 20 uzavienych otazek a 2 oteviené

otazky, které byly zkonstruovéany tak, aby potvrdily pfipadné vyvratily stanovené hypotézy.
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Pokud nebylo urceno jinak, tak respondent volil pouze jednu odpoveéd’. Veskera data, ktera byla
poskytnuta pro ucely této diplomové prace, byla ziskdna jednim vyzkumnikem.
Ugast respondenti  na dotaznikovém Setfeni byla dobrovolnd a zcela anonymni.
Druhé ¢ast dotaznikového Setfeni se skladd z 6 modelovych situaci. Jednotlivé otazky
dotazniku byly koncipovany tak, aby byla ziejma logicka posloupnost, pfi¢emz vyzkumné
nejcennéjsi otdzky byly umistény na stfed dotaznikového Setfeni. Na zakladé doporuceni
odborné literatury, byla potencionalné citliva otazka vlozena, az do samého zavéru prvni ¢asti
dotaznikového Setieni. Distribuce dotazniku probihala skrze elektronické prostfedi na zakladé
doporuceni nprap. Lukase Novaka. Tento zpisob distribuce se v minulosti u zkoumaného
vzorku osveéd¢il pro svou vySs$i miru navratnosti, nez tomu bylo u dotaznikového Setfeni typu

»tuzka — papir®.
Cile a hypotézy— dotaznikové Setieni

Hlavnim cilem dotaznikového Setieni je prostiednictvim ziskanych dat realizovat analyzu
vysledkl na zaklad¢ kterych bude mozné zjistit, jaka je pfipravenost respondentii na efektivni
komunikaci v krizovych situacich. Dale byly stanoveny diléi cile, zaméfené na zjisténi
osobnich zkusenosti respondentti, zmapovani oblasti vzdélani v krizové komunikace z pohledu
respondentti, vnimani schopnosti a limit{, pouzivani krizové komunikace a copingové strategie.
DalSim cilem byla verifikace ¢i falsifikace stanovenych hypotéz, které byly stanoveny

nasledovné:
H1: Piedpokladame, Ze vSichni respondenti znaji vyznam pojmu krizova komunikace.
(Hypotézou se zabyva otazka €. 5)

Nasledujici hypotéza byla zalozena na ptredpokladu, Ze policista, jakoZto pracovnik
V pomahajici profesi by m¢l béhem zdkladni odborné ptipravy ziskat potfebné znalosti pro
vykon tohoto povolani, a to nejen v oblasti efektivni a krizové komunikace.

H2: Predpokladame, Ze vice jak 50 % respondenti uvede, Ze policisté jsou dostatecné

pripraveni na krizovou komunikaci. (Hypotézou se zabyvaji otazky ¢. 8, 9, 10, 11 a 12)

Hypotéza vychazi z vysokoskolského vyzkumu (komunikace v souvislosti s policejni
¢innosti), ktery prezentuje postoje policisti na nedostateCnou teoretickou pripravu

v komunikaci s ohledem na potieby jejich kazdodenni prace.

H3: Domnivame se, Ze celkova uspéSnost pri FeSeni vSech modelovych situaci ¢. 1-4,

neklesne pod 50 %. (Hypotézou se zabyvaji modelové situace €. 1, 2, 3 a 4)
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Tato hypotéza byla zalozena na odborném nazoru instruktorti sluzebni ptipravy, se

kterymi byl veden rozhovor.

H4: Predpokladame, Ze vice jak 50 % respondentii uvede, Ze za trvani sluZebniho poméru
u Policie Ceské republiky, doposud nevyuZilo systém kolegialni podpory.

(Hypotézou se zabyva otazka ¢. 22)

Hypotéza je zaloZena na vyzkumné studii systému kolegialni podpory CR realizovaném
Petrou Karbanovou, ktera uvadi, ze policisté mohou stale pocitovat nedivéru v tento systém.
Mimo to je hypotéza zalozena na vysledku vyzkumu autorti Karaffy a Tochkova realizovaném
Vv roce 2013, ze které¢ho je patrny predpoklad, ze kultura pracovniho prostiedi dokaze ovlivnit
nazory jednotliveil, a tak stale prevlada negativni nazor na vyhledani odborné psychologické
pomoci. Zejména pak Vv policejnim prostiedi, kde samotny naznak slabosti muze byt povazovan
za stigmatizujici.

Cela prvni ¢ast dotaznikového Setfeni, je shrnuta do nasledujicich tabulek.

Tab. ¢. 3: Koncept dotazniku

Cil vyzkumného Dil¢i cile Vyzkumné otazky
Setfeni
Zmapovat Identifikaéni otazky 1. Jakého jste pohlavi?
piipravenost policistl 2. Jaky je Vas vek?
na efektivni 3. Jaké je Vase nejvyssi dosazené
komunikaci v krizové vzd&lani
situaci 4. Délka sluzebniho poméru u Policie
Ceské republiky?
Zjistit osobni zkusenost | 5. Co si pfedstavite pod pojmem
respondentt s Krizovou krizova komunikace?
komunikaci 6. Jak Casto se dostavate do krizovych
situaci?

7. Uved'te, s jakymi formami krizové
komunikace méate za dobu vykonu

sluzby u PCR zkugenost?
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Cil vyzkumného

Setreni

Dil¢i cile

Vyzkumné otazky

Zmapovat oblast

vzdélani v krizové

komunikace z pohledu

Myslite si, Ze jsou policisté
dostate¢né pripraveni na komunikaci

Vv krizovych situacich?

respondentil

Pokud jste na ptedchozi otazku
odpoveédéli ,,Spise ne/Urcité ne®.

Kde shledavate nejvétsi nedostatky?

10.

Jste toho nazoru, ze nejriznéjsi
Skoleni, seminafe a kurzy dokazou
policistu dostatecné pifipravit na

komunikaci v krizové situaci?

11.

Vyuzil/a byste v ptipadé moznosti
kurz zaméteny na krizovou

komunikaci?

12.

ZAcastnil/a jste se vycviku,
poptipad¢ Skoleni zaméfeného na
komunikaci s pachatelem, ktery drzi

rukojmi?

Zaméfit se na vyuZzivani

krizové komunikace

13.

Vsimate si béhem rozhovoru gest,
pohybt a vyrazi v obliceji

protistrany?

14.

Které zasady komunikace povaiujete

za zasadni pti konfliktu s obcanem?

15.

Pouzivate béhem rozhovoru
s protistranou mimiku i gesta
a poznamkami pfi fe¢i davate

viditeln€ najevo, Ze naslouchate?
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Cil vyzkumného

Setreni

Dil¢i cile

Vyzkumné otazky

16.

Jak byste ohodnotil/a a popsal/a své

komunikac¢ni schopnosti?

Zjistit, jak respondenti
vnimaji schopnosti
a limity v oblasti

krizové komunikace

17.

Myslite si, Ze mate schopnost vyfesit
naro¢nou komunikacni situaci, ktera
nasvédcuje pouziti donucovacich

prostiedkil, pouze komunikaci?

18.

Myslite si, Ze arogantni chovani
patii do krizové komunikace
S agresivnim a nespolupracujicim

obéanem?

19.

Dostavate se behem vykonu sluzby
do potizi kvuli otevienosti

a uptimnosti?

20.

Mate pocit, Ze jste néckdy béhem
vykonu sluzba dostatecné nezvladl/a
krizovou komunikaci, tak jak byste

si predstavoval/a?

21.

Mate pocit, Ze béhem vykonu
sluzby, n&ktery z Vasich kolegl
dostate¢né nezvladl krizovou

komunikaci?

Zjistit, jak se
respondenti
vyrovnavaji s nasledky
komunikacéné

naro¢nych situaci

22.

Vyuzil/a jste nékdy po nepiijemném
zazitku ze sluzby systém kolegidlni

podpory ,,KP*“?

Zdroj: autor
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V druhé casti dotaznikového Setieni bylo respondentiim piedlozeno 6 rozli¢nych

modelovych situaci. Poté bylo jejich ukolem, si na zaklad¢ osobnich preferenci zvolit

nejadekvatnéjsi reakci.

1.

Jako prvni jste dorazil/a do Skoly, kde pachatel nozem zavrazdil jednoho studenta.
Nyni vSak pachatel drzi druhou studentku jako rukojmi a vyhrozuje s nozem v ruce, ze
jipodiizne. S pachatelem zahajite komunikaci a v tu chvili uz vite, ze dojezd policejniho
vyjednavace na misto udalosti je jedna hodina. Rukojmi je 16-ti leta divka, ktera utrpéla
mnohocetna fezna poranéni od pachatel a potiebuje okamzitou Iékatfskou pomoc.
Jak se zachovate?

Agresivni osobu omezenou na osobni svobod¢ eskortujete k soudu na vazebni zasedani.
Na zacatku zasedani Vas soudce pozada o sejmuti pout zadrzené¢ho. Vzhledem k tomu,
ze se v prubéhu eskorty agresivni osoba pokusila o utek, jako velitel eskorty budu jednat
nasledovné.

Véam zndm4 kriminalné zdvadova osoba se nachazi na okraji vyskové budovy a je
rozhodnuta, Ze skokem spacha sebevrazdu. S kolegou jste se na misto udalosti
dostavili jako prvni. Jak se zachovate?

Jste s kolegou na ulici u sluZebniho vozidla a pfijde za Vami muz, ktery je ocividné
zmateny a vystraSeny. Tento muZz Vam oznami, zcela evidentné neredlnou piihodu
(kuptikladu, ze ho unesla mimozemska civilizace) a chce po Vés, abyste piipad
prosettil/a. Jak se zachovate?

Byl/a jste jako prvni u dopravni nehody, kde zemielo malé dité. Tato udalost ve Vas
zanechala silné negativni emoce, a i po ¢asovém odstupu se v myslenkach k udélosti
vracite a pocit'ujete izkostné stavy. Jak se zachovate?

Jste ve sluzbé a pii dopravni nehod¢ zemiel Va§ dobry kamarad. O umrti je tfeba

vyrozumét jeho rodice, které osobné znate. Jak se zachovate?

Mozné limity

Vyzkumné Setfeni mize mit limity, kterych si je autorka vyzkumu védoma, nicméné

vzhledem k jedine¢nosti kazdého z respondentu, se jim nelze zcela vyhnout. Jeden z moznych

limitd, se vztahuje na modelové situace. Je mozné, ze se respondenti do podobné situace nikdy

nedostali, a tak nebudou odpovidat na zdkladé svych zkuSenosti, ale Cist¢ hypoteticky.

Dalsi limit taktéZ souvisi s modelovymi situacemi. Podminky, kterym by byl respondent

vystaven béhem redlné inscenace modelové situace (vliv stresového faktoru) se diametralné lisi

od podminek pii vypliiovani dotaznikového Setfeni. Je zde tedy moznost, ze odpoved bude
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siln€¢ ovlivnéna nestresovymi podminkami. Poslednim limitem je pocet respondent, ktery

muze byt do jisté miry pocetné omezeny z diivodu vytizenosti daného vzorku.

10.2 Interpretace zjiSténych dat

Otazka ¢. 1: Jakého jste pohlavi?

® muz
® ena

Vyzkumu se zGcastnilo celkem 250 respondentd, ztoho 248 muzi a 2 Zeny.
Pro zachovani homogenity pohlavi vyzkumného vzorku byly respondentky z vyzkumu
vyfazeny. Vysoky pocet respondentli muzského pohlavi byl ofekavan, nebot’ do sluzebniho
poméru Policie Ceské republiky vstupuji prevazné muzi. Pfesto viak pocet Zen ve sluzbé
bezpecnostnich sbord stale stoupd. PrestoZe se ve spolecnosti stile setkdvame s nerovnymi
pracovnimi piileZitostmi, mezi muzi a Zenami, Policie Ceské republiky vytvafi rovné
prilezitosti pro vSechny bez rozdilu v€ku, rasy, barvy pleti, pohlavi, sexualni orientace, viry,
nabozenstvi, politického nebo jiného smysleni, narodnosti, etnického, socialniho pavodu,
majetku, rodu, manzelského a rodinného stavu, povinnosti k rodin¢, diivodu clenstvi
v odborovych organizacich, jinych sdruZenich s vyjimkou pfipadl, které stanovuje zékon
¢.361/2003 Sb., o sluzebnim pomeéru piislusnikli bezpecnostnich sbort. Zejména pak
v poslednich letech dosSlo k vytvofeni pravniho ramce, jenz zaru€uje princip rovnosti.
Dluzno dodat, Ze by prosazovani stejného po¢tu Zen a muzu v bezpeénostnich sborech bylo
samoucelné. Nicméné rovnopravné postaveni obou pohlavi by mélo byt samoziejmosti.
Za zminku stoji 1 fakt, Ze muZzi a Zeny pracujici v bezpecnostnich sborech, maji stejny narok na

sluzebni piijem za stejnou sluzbu nebo za sluzbu stejné hodnoty (Bednarcikova, online, 2010).
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Otazka ¢. 2: Jaky je Vas vék?

® 1829
® 3039
© 40-49
® 50-59
@ 60-65

Vyzkumného Setfeni se zucastnily osoby rozliénych vékovych kategorii. Z vysledki
dotaznikového Setfeni vyplyva, ze 65,3 % (162) dotazovanych tvofili jedinci ve véku od 18 do
29 let. Druhou nejcetngjsi skupinou 21,8 % (54) byli respondenti ve véku od 30 do 39 let.
Na tieti pozici 7,3 % (18) se umistili respondenti ve véku 40 az 49 let. A pouze 5,6 % (14)

respondentt bylo ve véku 50 az 59 let.

14

Otazka ¢.3: Jaké je VaSe nejvyssi dosazené vzdélani?

@ Stredni s maturitnim vysvédéenim

® \/y3si odborné na vyssi odborné skole
@ Bakalaiskeé

@ Magisterské

@ Doktorske

Dotazovani respondenti dosahovali rizného stupné vzdélani, nejCastéji se jednalo
0 stiedni vzdélani s maturitou 77,8 % (193), dale pak bakalatrské vzdélani 18,5 % (46), vyssiho
odborné vzdélani dosahla 2 % (5) respondentd a pouze 1,6 % (4) respondentl uvedlo

magisterské vzdélani jako své nejvyssi dosazené vzdélani.
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Otazka & 4: Délka sluzebniho poméru u Policie Ceské republiky?

® 15

® 6-10
11-15

® 16-20

@ 21-25

® 26-30

® 31-35

® 36 a vice

Délka sluzebniho poméru respondentll byla rliznoroda. Téméf polovina respondentl
uvedla délku sluzebniho poméru 1 az 5 let, celkové se jednalo 46 % (114). Délku 6-10 let
oznacilo 26,2 % (65) respondentd. Na zaklad¢ vékového zastoupeni respondentt se tyto dveé
odpovédi daly predpokladat. Tieti pozici 15,7 % (39) obsadili respondenti, majici u Policie
Ceské republiky odslouzeno 11-25 let. Dal§i moznost 21-25 let oznacilo 4,4 % (11)
respondentti. Moznost 16-20 a 26-30 let oznadil stejny pocet respondentd a to 3,6 % (9).
Pouze 1 respondent, ktery se zac¢astnil vyzkumného Setfeni, dosahl délky sluzebniho poméru
31-35 let.

Otazka ¢. 5: Co si predstavite pod pojmem krizova komunikace?
@ Komunikace b&hem mimofadné udalosti

@ Utoény zptsob komunikace
Kriticka komunikace

Na zékladé vzdelani, které se policistim béhem zékladni odborné ptipravy dostane, byla
predpokladana vyssi uspeésnost spravnych odpoveédi. Avsak spravné odpovédélo pouhych 63,7
% (158) respondentd. Zbyli respondenti 36,3 % (90) zvolili nespravnou odpovéd

,kriticka komunikace*.
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Otazka ¢. 6: Jak casto se dostavate do krizovych situacich?

@® Denné
@ Tydné
D Mési¢né
@ Nikdy

Odpovéd’ respondenti mohla byt vtomto piipadé ovlivnéna jejich subjektivnim
vnimanim. Je dilezité mit na paméti, ze kazdy ¢lovek je zcela unikatni a ma své vlastni vnimani.
Co jednomu muze ptipadat jako banalni a bezpecna situace, mize v druhém vyvoléavat pocity
diskomfortu a nebezpe¢i. Vice jak polovina respondentt 67,7 % (168) ma za to, ze se
s krizovou situaci potyka alespon jedenkrat mési¢né. Celych 28,6 % (71) respondentti uvedlo,
ze se do krizovych situaci dostava tydné. Dalsi 2 % (5) respondentti se v krizovych situaci ocita
denné. Pouze 1,6 % (4) respondentl na tuto otazku odpovédélo, Ze se s krizovou situaci jesté

nikdy nesetkalo.

Otazka ¢. 7: Uved’te, s jakymi formami krizové komunikace mate za dobu vykonu

sluzby u PCR zku$enost? (moZno vice odpovédi)

Osoba pod vlivem OPL 240 (96,8 %)

Osoba se sebeposkozujicimi s... 156 (62,9 %)

Osoba se sebevrazednymi sklony 122 (49,2 %)

Osaoba ve vykonu trestu nebo d... 160 (64,5 %)

Osoba trpici dugevnim onemoc... 156 (62,9 %)

Agresivni osoba 233 (94 %)
Ozbrojeny pachatel 95 (38,3 %)
Dopravni nehoda 203 (81,9 %)
Sdélovani nepfijemné zpravy 131 (52,8 %)

0 50 100 150 200 250

Policisté se béhem vykonu sluzby potykaji s celou fadou situaci majici povahu krizovych
situaci. Respondenti se vSak nejCastéji setkdvaji s osobami pod vlivem omamnych
a psychotropnich latek 96,8 % (240). Mezi typické situace, pii kterych se policista setkava
s uzivatelem OPL patii zejména chvile pfi (nebo tésné po) pachani trestné €innosti, ve vétsing

pfipadl se jednd o majetkovou trestnou ¢innost, nasilnou trestnou ¢innost nebo obchodovani
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s OPL. Dale pak pfi proveétovani nebo vySetfovani, podani vysvétleni nebo pti vyslechu, pii
dorucovani pisemnosti ve vécech trestniho nebo spravniho fizeni, ptipadné pti drzeni mensiho
mnozstvi drogy. Na druhé pozici celych 94 % (233) respondenti uvedlo, Ze se za dobu vykonu
sluzby setkalo s agresivni osobou. Na tomto misté Ize predpokladat jistou spojitost, mezi
uzivateli OPL a agresivnim chovani. Na tieti pozici se umistila zkuSenost s dopravni nehodou,
kterou uvedlo 81,9 % (203) respondentd. S osobou ve vykonu trestu, nebo dodavanou do
vykonu trestu se setkalo 64,5 % (160) dotazovanych. V ptipadé osoby majici sebeposkozujici
sklony a osoby trpici dusevnim onemocnénim byl pocet respondentii majici s t€émito formami
krizové komunikace zkuSenost stejny 62,9 % (156). Se sd¢lovanim nepfijemné zpravy, ktera
byva obecné napii¢ pomadhajicimi profesemi, vnimana jako velmi nepfijemna povinnost,
ma zkusenost 52,8 % (131) dotazovanych. Zkusenost s osobou majici sebevrazedné tendence
ma témé&f polovina 49,2 % (122) dotazovanych. Nejméné respondentd 38,3 % (95) se setkalo

S ozbrojenym pachatelem.

Otazka ¢. 8: Myslite si, Ze jsou policisté dostateéné pripraveni na komunikaci

Vv krizovych situacich?

@ Urcité ano
@ Spise ano
Nevim
@ Spise ne
@ Ursité ne

Vice jak polovina respondenta 54 % (134), je toho nazoru, ze komunikaéni uroven
policistli pro zvladani krizovych situaci je spiSe nedostatecna. Na druhé strané se vice jak
¢tvrtina respondentll 25,4 % (63) domniva, ze se tato komunikacni uroven nachazi spise na
dostatecné tirovni. Za zcela neptipravené je povazuje 14,9 % (37) dotazovanych. Dale 3,6 %
(9) respondentti zvolilo mozZnost ,,nevim* a pouha 2 % (5) vnima policisty jako dostatecné

pfipravené.
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Otiazka ¢. 9: Pokud jste na predchozi otizku odpovédéli "'Spi§ ne/Urcité ne'.

Kde shledavate nejvétsi nedostatky?

Drtiva vétsina respondent uvedla, Ze u Policie Ceské republiky ptisobi mnoho novych,
mladych policisti, ktefi musi slouzit v hlidkach bez zkusengjsich kolegti, od nichz by pievzali
zkuSenosti. Policie takovouto piipravu nezajistuje v dostatecné mire. Profesionalitu v tomto
druhu komunikace Ize ziskat zejména praktickou zkuSenosti, podpofenou seminaii a Skolenimi.
Odpovédi typu absence jednordzového, nebo pravidelného Skoleni se objevilo celkem 95.
Dalsi nejcastéjsim divodem byla nevyzralost policistii, kterd se Casto projevuje v nedostatku
porozuméni chovani druhych lidi a neodhadnutim, kdy je jeSt€ mozno situaci vyiesit klidn¢
namisto pouziti hrubé sily. Déle se opakoval nazor, dle kterého je velka ¢ast policisti vyhotela,

ato i v mladém véku. Nize je uveden vycet prikladi odpovédi od respondentt, které dle autorky

prace mohou mit pro vyzkum ptidanou hodnot:

., Policisté jsou vhozeni uplné ve vSech oblastech do vody a uci se plavat sami.

Neékteri vSak ani nemaji snahu plavat a sluzbou jen tak proplouvaji.

,, Kromé nékolika hodin na ZOP s fadovym policistou neni nikdy praktikovano mluveni.

‘

Vse policista musi "odkoukat" od starsich kolegii. *
,,Specializovana pozice krizového interventa (témér zadny proaktivni pristup viici béznym
"poulicnim" policistiim) “
,, PFipravu provadi nekompetentni instruktori a lektori bez dlouhodobé praxe ve vykonu
sluzby.

.,V madlo urcenych vyucovacich hodin na toto téma. Zaroven clovek tuto komunikaci

«

nejlépe procvicuje az teprve v praxi, kdy samo muze byt ale uz pozde.*

,, Nejveétsi nedostatky shledavam v kriminogennich faktorech a schopnosti prizpiisobit se,

«

ktere nastavaji v danou situaci na miste. ‘
., Nemaji ¢as na to se vzdelavat, kviili vytiZenosti (prace na spisech).

., Nedostatek vzdélavani, bohuzel ani na ZOP. Praxe sice nauci, ale dalo by se predejit

spousté neprijemnosti a vyhoreni. *
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Otazka €. 10: Jste toho nazoru, Ze nejriznéjsSi Skoleni, seminafe a kurzy dokaZou

policistu dostatecné pripravit na komunikaci v krizové situaci?

@ Ursité ano
@ Spise ano
Nevim
® Spisene
@ Ursité ne

V nasledujici otdzce byl zjistovan postoj respondentt ke Skolenim, seminafiim a kurzim
zamé&fenych na komunikaci v krizové situaci. Vice jak polovina dotazovanych 56,9 % (141) se
domniva, ze vzdélavani vyse zminénym zpisobem je spiSe schopné policisty dostateéné
pfipravit na komunikaci v krizové situaci. Dale 34,3 % (85) dotazovanych piedpoklada, ze
tento zpisob vzdélavani dokéze policisty plné pfipravit na krizovou komunikaci.
Moznost ,,spiSe ne zvolilo pouhych 6,5 % (16) respondentd. Z vysledka dale vyplyva, ze 2 %
(5) respondentt si neni jista, zda je mozné se prostfednictvim Skoleni, kurzii a seminait
dostate¢né piipravit na krizovou komunikaci. A pouze 1 respondent je toho ndzoru, ze tento
zpisob piipravy nedokaze policistu dostatecné pfipravit.

Na zaklad¢é rozhovoru s instruktorem sluzebni piipravy I5 je tfeba podoktnout, zZe
vzdélavani v oblasti komunikace je pro policejni praci zasadni, zejména je tieba, aby se
policisté naucili zakladni postupy, které je pak mozné aplikovat na vétSinu situaci. A proto jsou
pravidelnd, nebo jednordzova Skoleni nezbytnym piedpokladem pro rozvoj komunikacnich
dovednosti v krizovych situacich. Zejména pak modelové situace jsou pro piipravu policistl
nejvhodnéjsi, jelikoz si je mohou takiikajic prozit, ale ve skutecnosti jim zadna skute¢na rizika

nehrozi.

94



Otazka ¢. 11: Vyuzil/a byste v pripadé moZnosti kurz zaméfeny na krizovou

komunikaci?

@ Ursité ano
@® Spise ano
Nevim

@® Spise ne
@ Urcits ne

Z odpovédi je ziejmé, ze vice jak polovina dotazovanych 58,5 % (145) by v ptipadé
moznosti kurz zaméfeny na krizovou komunikaci vyuzila. Dalsich 33,5 % (8) respondentti by
tuto moznost v piipad¢é nabidky nejspise vyuzila. Celych 6,9 % (7) respondentii by nabidky
vzdélavaciho kurzu zaméfeného na  krizovou komunikaci nejspiSe nevyuzilo.
Dale 2 respondenti si nejsou jisti, zda by této nabidky vyuzili a pouze 1 respondent by nabidky

vzdélavaciho kurzu ur¢ité nevyuzil.

Otazka ¢. 12: Zucastnil/a jste se vycviku, popFipadé Skoleni zaméreného na komunikaci

s pachatelem, ktery drzi rukojmi?

® Ano
® Ne

Valna vétSina respondentu 86,3 % (214), se nezucastnila Skoleni zaméfené¢ho na
komunikaci s pachatelem drzici rukojmi. Pouhych 13,7 % (34) dotazovanych absolvovalo
Skoleni takového zaméteni. Dle autorky vyzkumu by bylo zadouci, aby se v této problematice
proskolil co nejvétsi pocet policistll, nebot’ neni az tak neobvyklé, Ze nastane situace, kdy pred
ptijezdem zasahové jednotky a policejniho vyjednavace zahajuje vyjednavani policista, ktery
se namisto ¢inu dostavil jako prvni. A diky potfebnym znalostem je pak policista schopny,

vytvorit podminky pro stabilizaci a vyfeSeni krizové situace.
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Otazka €. 13: VSimate si béhem rozhovoru gest, pohybii a vyrazii v obli¢eji protistrany?

@ Urgité ano
@ Spise ano
Nevim
@ Spise ne
@ Urdite ne

Neverbalni komunikace je nedilnou soucasti efektivni komunikace, kterd mtze posilovat
a zdiraziovat verbalni projev, a proto byla tato otdzka zahrnuta do vyzkumného Setieni.
Na zaklad¢ ziskanych dat bylo zjisténo, Ze vice jak polovina dotazovanych 58,1 % (144), si
pln¢ vS§ima neverbalnich projevii protistrany. DalSich 39,9 % (99) respondenti je také
pozornych k neverbalnim projeviim, avsak v niz$i mife, nez ptedchozich 144 dotazovanych.
Jako pozitivni se ukazalo byt, Ze pouze 4 respondenti zvolili odpoveéd ,,spiSe ne a 1 respondent
odpovéd’ ,,nevim®. Obezietnost k neverbalnim projeviim spolu s empatii, jakozto pfirozenym
vedlejSim produktem aktivniho naslouchéni, mohou vyrazné napomoci k ptedchazeni ptipadné
eskalaci krizovych situaci. Empatie je s neverbalni komunikaci uzce spjata, nebot’ vyzaduje

spravny ton, ktery zrcadli postoje a opravdovost komunikatora.

Otazka ¢. 14: Které zasady komunikace povaZujete za zasadni pri konfliktu s obéanem?

(moZno vice odpovédi)

Profesionalita
Respekt
Vciténi

218 (87,9 %)
119 (48 %)

73 (29,4 %)

90 (36,3 %)

39 (15,7 %)
Asertivita

Pohotovost

Poucovani

185 (74,6 %)
214 (86,3 %)
156 (62,9 %)

znalost problematiky a obec...|—1 (0,4 %)
Znalosti.}—1 (0,4 %)

Klid}—1 (0,4 %)

Znalosti|—1 (0,4 %)

1(0.4 %)
0 50 100 150 200 250

Nasledujici otazka vychazela z osobnich preferenci respondent. NejCastéji volenou
zasadou, ktera by neméla pii konfliktu s obanem chybét byla ,,profesionalita® 87,9 % (218).

Na druhém misté stéméf stejnou odezvou se umistila ,,pohotovost” 86,3 % (214).
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Dale ,,asertivitu®, jako jednu =zkli¢ovych zisad komunikace si zvolilo 74,6 %
(185) respondentii. Co se tyce polozky ,,poucovani* tak tu si zvolilo 62,9 % (156) respondent.
Zasada ,respektu” byla patou nejéastéji volenou moznosti a celkové ziskala 48 % (119).
Co se tyce ,,diskrétnosti, tak tu povazuje za zasadni béhem komunikace s konfliktni osobou
36,3 % (90) respondentii. Polozky ,,vciténi 29,4 % (73) a ,,soucit” 15,7 % (39) byly
respondenty voleny nejméné. Domnivam se, ze diivodem je omezena emo¢ni kapacita policistt.
V piipadé, ze by se policist¢é méli vzdy pii kontaktu s konfliktni osobou vcitovat do jejich
pocitl, brzy by se u nich mohly rozvinout ptiznaky syndromu vyhoteni. Dalsi divod shledavam
vV mozném vlivu na pozornost a obezietnost policisty. Z vSech respondent si pouze 4 zvolili

moznost ,,jiné* a uvedli zasadu znalosti dané problematiky a zachovani klidu.

Otazka ¢. 15: Pouzivate béhem rozhovoru s protistranou mimiku i gesta a poznamkami

davate pri reci viditelné najevo, Ze naslouchate?

@ Urcité ano
@ Spise ano
Nevim
® Spisene
@ Ursité ne

26,6%

Nasledujici otazka byla rovnéz zamétena na oblast neverbalni komunikace a aktivniho
naslouchani, které jsou béhem krize obzvlasté dulezité. Hlavnim zamérem této otazky bylo
zjistit, zda respondenti béhem vykonu sluzby dostate¢né vyuzivaji neverbalni komunikace, jako
lidem, kterym se snazime pomoci, ma silu ucinit komunikaci efektivnéjsi a mnohdy
i spravedlivéjsi. Respondenti by se méli, s ohledem na povahu své profese pokusit, béhem
komunikace s obCanem ziskat potfebné informace a rozpoznat jeho pocity pomoci svych
smysll a zkuSenosti. Prostiednictvim takovéto pozornosti dava respondent najevo sviij respekt
a ochotu k naslouchani. Z vysledku Setfeni vyplyva, ze neverbalni komunikaci pro vyjadieni
naslouchani spiSe vyuziva méné neZ polovina respondentta 43,1 % (107). Nanestésti ani
odpovéd’ ,,urCité ano* nezvolilo pfili§ mnoho respondentt, respektive pouhych 26,6 % (66)

vyuziva neverbalni komunikaci pro vyjadieni naslouchani protistrany v plné mite. Déle 29 %
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(72) respondent neverbalni komunikaci k projeviim aktivniho naslouchani spise nevyuziva a 3
respondenti si nejsou jisti, a proto zvolili moznost ,,nevim®. Pozitivni vSak ziistdva, ze ani jeden

Z dotazovanych si nezvolil odpovéd ,,urcité ne.
Otazka €. 16: Jak byste ohodnotil a popsal své komunikaéni schopnosti?

Odpovédi respondentii byly rizného razu, piesto se vSak nékteré opakovaly, jednalo
se zejména o ohodnoceni komunikacnich schopnosti jako primérné 87X, nadprimeérné
a lehce nadpramérné 43x. Dalsi ¢astou odpovédi bylo velmi dobré a dobré. V souvislosti
stouto otazkou se respondenti casto potykali se spoleénym problémem, a to sice
s nedostatkem empatiec a ,sluzebni emo¢ni oplostélosti“. Nedostatek empatie autorka
vyzkumu vnim4 jako zasadni problém, nebot’ aby lidé byli schopni se chovat a jednat moralné,
pottebuyji citit pouto, které je spojuje s druhymi. Empatie nds mimo jiné piedurcuje k moralnimu
chovani, schopnosti vzit se do pocitii a myslenek druhych osob. Empatie jako takova pobizi
nejen k lasce, starostlivosti, altruismu, ale také k soucitu. Jak uvadi TouSova: ,, Nejvyssi
prioritou policejni prdce je respektovani a citlivost vuci problémiim obcanii. Jako hodnota se
uznava predevsim dovednost pozitivni socialni komunikace oproti automatizovanym pristupiim

a uplatnénim technickych procedur. “ (Tousova, 1995 s. 86; Hawkins, Shohet, 2016 s. 192-193)
Nize je uveden vycet ptikladii odpovédi od respondentii, které dle autorky prace mohou
mit pro vyzkum ptidanou hodnot:

, Myslim si, Ze jsou na velmi dobré urovni. V zdkrocich se mi vétSinou dari dosahovat

pozadovaného cile.

,Mé komunikacni schopnosti jsou na dobré urovni a praxi u PCR jsou neustdle
‘

zlepsovany. A to primo pri FeSeni riiznych situaci v terénu. ‘

Jsem hodné komunikativni ale béhem piisobeni u PCR ve vykonu jsem se zlepsil

v komunikaci pod tlakem

, Léty sluzby jsou vycizelované k dokonalosti, stejne jako bezbreha trpélivost, nicméné

‘

stejné tak se léta sluzby podepsala na empatii, kterd je v drtive vétsiné nulova.

., Dostatecné, situaci lze uklidnit, zvladnout, avsak né vzdy. S osobou pod vlivem OPL
nebo JNL, popr. psychiatrickym pacientem se domluvit nezle a nevyhnutelné ndsleduji

donucovaci prostredky. “

., Dobré az vymluvné, s pribyvajicim veékem ovSem ztracim slovni zasobu a nové napady

kam konverzaci smérovat.
., Nadprimeérné, ale ne diky vzdelavani u PCR “
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., Rozeny recnik se sklony k vypravecstvi.

., 8/10 Myslim, ze velkou vetsinu situaci bych zvladnul, ale stale mam rezervy, co se tyce

«

duraznosti viici danym osobam.

., Vytecny, primy, logicky smyslejici, dokazu si uvedomit vaznost situace a dle toho

3

postupovat v ramci komunikace.

., Mam spoustu odslouzenych let, takze si myslim, ze velmi dobré, ale co tyce mé empatie,
ta je bohuzel misty nulova, také diky odslouzenym rokiim. *

»Dobré dokazu ve vétsiné pripadu vyresit problémy, které se mi béehem sluzby prihodi.
Dokazu byt v pripadé potieby empaticky, coz vidim jako vSeobecné velky problém u policistii. *
Otazka ¢. 17: Myslite si, Ze mate schopnost vyreSit nairo¢nou komunikacni situaci, ktera

nasvédcuje pouziti donucovacich prostiedkii, pouze komunikaci?

@ Urgité ano
@® Spise ano
Nevim
® Spise ne
@ Urgité ne

Tato otazka se zamétovala na komunikacni schopnosti respondentti. Na zakladé odpovéedi
lze konstatovat, ze 45,2 % (112) dotazovanych se domniva, Zze jsou spiSe schopni vyiesit
komunikac¢né naro¢nou situaci, ktera nasvédcuje pouziti donucovacich prostfedkili, pouze
komunikaci. V ptipadé moznosti ,,spiSe ne* je ziejmé, ze 32,7 % (81) dotazovanych se neciti
byt dostatecné komunikacné zdatnych natolik, aby komunika¢né naro¢nou situaci vytesili
pouze komunikaci. Naopak 18,5 % (46) respondentt si mysli, Zze by komunika¢né naro¢nou
situaci, zvladlo jen za pomoci svych komunikacnich schopnosti. MoZnost ,,nevim* si zvolilo
3,2 % (8) dotazovanych. Pouze 1 respondent piedpoklada, ze by takovouto situaci pouze

slovy urcité vytesit nedokazal.
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Otazka €. 18: Myslite si, Ze arogantni chovani patfi do krizové komunikace s agresivnim

a nespolupracujicim ob¢anem?

@ Urgitd ano
@ Spise ano
Nevim
® Spidene
@ Urcité ne

V ptipad¢ této otazky autorka vyzkumu Cekala vyssi zastoupeni odpovédi ,uréité ne®,
nicméné z vysledkt vyplyva, ze si tuto moznost zvolilo ,,pouhych® 73,4 % (182) respondent.
Moznost ,,spiSe ne“ zvolilo 20,2 % (50) dotazovanych. Arogantni chovani by v piipadé
kontaktu s agresivnim a nespolupracujicim obCanem spiSe volilo 4,8 % (12) respondentt.

A moznost ,,nevim* a ,,ur¢ité ano* si zvolili pouze 2 respondenti.

rvr

Otazka ¢. 19: Dostavate se béhem vykonu sluzby do potizi kviili otevirenosti a uprimnosti?

@ Urtité ano
@ Spise ano
Nevim
@ Spise ne
@ Urgité ne

8,5%

Tvrdit, Ze poctivost je zdkladem, na kterém se buduji zdravé a fungujici vztahy, miize znit
jako pouhé konstatovani samoziejmosti a na jedné trovni tomu skute¢né tak je. Nicmén¢ je
treba mit v této oblasti za urcitych okolnosti jistou miru citu, ¢imZ je mozné piedejit vyvolani
nezadoucich emoci, a dokonce i1 piipadné krizi. Na zaklad¢ vysledkl je zfejmé, Ze vétSina
respondentll se do potizi kvili upfimnosti a otevienosti viibec, nebo spiSe nedostava.
Konkrétné 45,2 % (112) respondent uvadi, ze s upfimnosti a otevienosti, ktera by vedla ke
stiznostem na jejich osobu problém spiSe nema. Dale 41,5 % (103) dotazovanych s timto typem

stiznosti urCité¢ problém nema. Do potizi kvili upfimnosti se spiSe dostava 8,5 % (21)
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respondentt. Odpoveéd’ ,,nevim* si zvolilo 2,8 % (7) dotazovanych a pouze 2 % (5) respondentt

se v urcite ocita v situacich, kdy jim pfiliSnd upfimnost a otevienost zptsobuji potize.

Otazka ¢. 20: Mite pocit, Ze jste nékdy béhem vykonu sluzby dostatecné nezvladl/a

krizovou komunikaci, tak jak byste si predstavoval/a?

@ Urgité ano
@ Spise ano
Nevim
@® Spisene
@ Urgité ne

Piislugnici Policie Ceské republiky maji své povinnosti, které jsou vymezeny v Hlavé III
§ 9-13 zakona ¢&. 273/2008 Sb., o Policii Ceské republiky, ve znéni pozdéjsich predpisi.
Tyto povinnosti musi kazdy policista a zaméstnanec Policie Ceské republiky striktné
dodrzovat, a to pii kazdodenni ¢innosti a za kazdé situace. Pokud by se tak nedélo a povinnosti
by nebyly plnény, zejména v ptipadé sluzebni kazné, hrozi policistim kazensky postih v podob¢
kazenského prestupku a kazenského trestu dle § 50 a 51 zakona ¢. 361/2003 Sb., o sluzebnim
pomeéru piislusnikli bezpecnostnich sboru, ve znéni pozd¢jsich predpist. V nejzazSim piipadé
muze byt policista stihan i ze spachani trestného ¢inu napf. trestny ¢in neposkytnuti pomoci.
Mezi zakladni povinnosti policisty dle & 273/2008 Sb., o Policii Ceské republiky pati
zdvortilost, iniciativa, pfiméfenost postupu, prokazovani piisluSnosti a poucovani.
Tyto jednotlivé povinnosti tvoii zakladni pilif prace Policie Ceské republiky a jsou tizce spjaty
s efektivni komunikaci, a proto byla otazka tykajici se pocitu selhani v ramci komunikace
zahrnuta do vyzkumného Setfeni. Z vysledka Setieni vyplyva, ze 42,3 % (105) respondentt
oznacilo moznost ,,spiSe ne* a tak prozatim ve vétSiné pfipadti béhem vykonu sluzby zvladli
krizovou komunikaci, tak jak by si predstavovali. Naopak druhou nejcastéji volenou
moznosti 24,2 % (60) byla odpoveéd ,spise ano“, ktera znali, pocit nedostate¢ného
nezvladnuti krizové komunikace. Dale 15,7 % (39) respondentd je toho nazoru, Ze zatim
nenastala krizova komunikace, kterou by nezvladli. V opacném piipadé, tedy moznost
,urcité ano* zvolilo 12,1 % (30) respondentd. A pouhych 5,6 % (14) respondenti si nebylo

zcela jisto, jak odpovédét, na zdklad€ ¢ehoz zvolili moznost ,,nevim*.
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Otazka ¢. 21: Mate pocit, Ze béhem vykonu sluzby néktery z VaSich kolegii dostatecné

nezvladl krizovou komunikaci?

@ Urgitd ano
@ Spise ano
Nevim
® Spidene
@ Urcité ne

Nasledujici otazka byla zvolena tak, aby doplnila otazku ¢. 17. V hodnoceni kolegt,
byli respondenti kriti¢téjsi, nebot’ 42,7 % (106) respondent je toho nazoru, Ze néktery
z jejich kolegli béhem vykonu sluzby urcité nezvladl krizovou komunikaci, tak jak by mél.
Moznost ,,spiSe ano* zvolilo téméf stejny pocet respondentd a to 36,7 % (91). Dale 13,7 %
(34) dotazovanych se domniva, ze jejich kolegové se spiSe neocitli v krizové komunikaci,
kterou by dostate¢né nezvladli. Nejistych si ve své odpovédi bylo 5,6 % (14) respondentd.
A 3 respondenti uvedli, Ze situace, ve které by jeden z jejich kolegl krizovou komunikaci

nezvladl urdité nenastala.

W

Otazka ¢&. 22: Vyuzil/a jste nékdy po neprijemném zaZitku ze sluzby systém

kolegialni podpory ,, KP*?

® Ano
® Ne

Drtiva vétSina respondenti 98,8 % (245) prozatim po nepiijemném zazitku ze sluzby
nevyuzila systém kolegidlni podpory. Tato odpovéd autorku vyzkumu nijak nepiekvapila,
protoze se domnivala, Ze respondenti nemaji dostatek informaci o této sluzbé a nevédi jak a kde

si ji zajistit. Pouze 3 respondenti této sluzby vyuzili.
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Modelové situace

V této Casti prace budou vyhodnoceny, jednotlivé modelové situace spolu se spravnym

feSeni, které bylo konzultovano s nprap. LukaSem Novakem.

1. Predstavte si nasledujici situaci:

Jako prvni jste dorazil/a do Skoly, kde pachatel nozem zavrazdil jednoho studenta. Nyni
vSak pachatel drzi druhou studentku jako rukojmi a vyhrozuje s nozem v ruce, Ze ji podfizne.
S pachatelem zahajite komunikaci a v tu chvili uz vite, ze dojezd policejniho vyjednavace na
misto uddlosti je jedna hodina. Rukojmi je 16-ti letd divka, kterd utrpéla mnohocetna fezna

poranéni od pachatel a potiebuje okamzitou lékatskou pomoc. Jak se zachovéate?

@ Navrhnu Gnosci, Ze se vyménim za
rukojmiho a pokud s tim Unosce bude
souhlasit, tak odlozim zbran a s divkou
se vyménim.

@ Pokud unosce navrhne, Ze chce mé
misto rukojmiho, tak budu souhlasit,
odlozim zbran a s divkou se vyménim.
Pokud tinosce navrhne, Ze chce mé
misto rukojmiho, tak nebudu souhlasit a
s divkou se nevyménim.

Nasledujici modelova situace si kladla za cil zjistit, jak budou respondenti reagovat
Vv situaci krizového vyjednavani. Jiz ze samotného grafu je ziejmé, Ze odpovédi byly
pomérn¢ vyrovnané, piesto by nejvice respondenttt 39,9 % (99) v takovéto situaci s navrhem
unosce obnasejici vymeénu rukojmiho za svou vlastni osobu nesouhlasilo. Druhou nejc¢astéji
volenou moznosti 35,9 % (89), byla situace, béhem které by policista ze své vlastni
iniciativy unosci navrhl, ze se za rukojmi vyméni. Nejméné volena moznost 24,2 % (60),
obnasela taktéZ vyménu za rukojmi, s rozdilem, zZe navrh byl postaven na zakladé nabidky

unosce.
Spravné reSeni:

L, Pokud unosce navrhne, Ze chce mé misto rukojmi, tak nebudu souhlasit a s divkou se

nevymeénim. *

Tento postup vychazi z odborné literatury Utvaru rychlého nasazeni Policie Ceské
republiky, ktery uvadi, ze nelze pfistoupit na vymeénu rukojmich za jiné osoby. Takovyto
zpisob jednani by mél za nésledek poskytnuti pachateli pocitu kontroly nad situaci. Policisté

potiebuji v pachateli vyvolat pocit, ze se nachazi v situaci, ve které nemtize zvitézit. Vymeéna
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by méla za nasledek zvySeni stresové hladiny vSech zucastnénych osob do extrémnich hodnot
a mimo to by se i zvysila pravdépodobnost vyskytu mozného nebezpeci. V ptipadé, ze by
pachatel pozadoval vyménu rukojmich za ptibuzné samotnych rukojmi (popfipadé nabidnou-li
se pribuzni z vlastni vile), nelze na tento navrh v zddném ptipad¢€ pristoupit. Zvlastni situaci je
pak vyména rukojmiho za policistu, na kterou opét nelze ptistoupit. Pokud by vSak k takovému
navrhu doslo, policista muze citit povinnost se s rukojmi vyménit a sam s pachatelem
vyjednavat. Nicmén¢ ptipadna vyména by ovlivnila nejen samotného vyjednavace, ktery by tim
ztratil svou nestrannost, ale také cely policejni tym, ktery by mohl propadnout tendenci situaci
vytesit co nejrychleji. Snaha o rychlé vyfeSeni situace mize vyvolat vyssi pravdépodobnost
chybovosti a riziko pouZiti nasili (Utvar rychlého nasazeni Policie Ceské republiky, 1999, s. 25-
31).

2. Predstavte si nasledujici situaci:

Agresivni osobu omezenou na osobni svobodé¢ eskortujete k soudu na vazebni zasedani.
Na zacatku zasedani Vas soudce pozada o sejmuti pout zadrzeného. Vzhledem k tomu, Ze se

Vv prub¢hu eskorty agresivni osoba pokusila o Gt€k, jako velitel eskorty budu jednat nasledovné:

@ Upozornim soudce na agresivni chovani
zadrZeného a jeho pfedesly pokus o
uték, pokud bude soudce trvat i pies mé
upozornéni na sejmuti pout, tak je
zadrZenému sejmu.

@ Okamzité sejmu zadrzenému pouta a
budu ho i nadale stiezit.

Upozornim soudce na agresivni chovani
zadrZeného a jeho predesly pokus o
uték a jelikoZ, byla osoba omezena na
osobni svobodé Policii CR, rozhoduiji. ..

Druhé modelova situace, byla zvolena na zaklad¢ podnétu jednoho z informantt, ktery se
zCastnil rozhovoru pro tuto diplomovou praci, a uvedl, Ze se jedna o problematickou situaci
z divodu nedostate¢né znalosti zavazného pokynu policejniho prezidenta ¢. 159/2009,
0 eskortach, stfeZeni osob a o policejnich celach.

Z vysledki Setfeni vyplyva, ze vice jak polovina respondentd 66,1 % (164), by i pies
pozadavek soudce, pouta zadrzenému nesejmula. Tito respondenti jsou toho nazoru, Ze
v ptipadé, kdy byla doty&na osoba omezena na osobni svobodé PCR, rozhoduji o sejmuté pout

jako velitelé eskorty pouze oni. Druhou nejcastéji volenou moznosti 33,9 % (84), byla situace,
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kdy po policistoveé upozornéni soudce na agresivni chovani zadrzeného, byla dotyénému pouta

sundana.
Spravné reSeni:

., Upozornim soudce na agresivni chovani zadrzeného a jeho predesly pokus o uték, pokud

‘

bude soudce trvat i pres mé upozornéni na sejmuti pout, tak je zadrzenému sejmu.

Spravna odpovéd’ vychazi ze zavazného pokynu policejniho prezidenta ¢. 159/2009
0 eskortach, stiezeni osob a o policejnich celach. Konkrétné se jedna o ¢lanek 7 pism. e, jehoz
znéni zni: ,, Policista urceny ke stiezeni osoby nenechdva osobu v objektu policie ¢i na jinych
mistech (napriklad u soudu) samotnou bez dozoru; osobé ponechd prilozena pouta, pokud

soudce nerozhodne jinak. *

3. Predstavte si nasledujici situaci:

Vam znama kriminalné zavadova osoba se nachazi na okraji vyskové budovy a je
rozhodnuta, ze skokem spaché sebevrazdu. S kolegou jste se na misto udalosti dostavili jako

prvni. Jak se zachovate?

@ Pokusim se co nejklidn&jsim hlasem
poukazat na to, co by za sebou dotyéna
osoba zanechala a k éemu ma citit od...

@ Duraznym hlasem budu opakované
vyzivat osobu, aby zanechala svého
jednani.

Pokusim se co nejklidn&j$im hlasem
zjistit dlvody, pro¢ chce doty¢na osob...

@ |hned se co nejrychleji pokusim k osobé
dostat a strhnout ji mimo nebezpeci.

Hlavnim ucelem této modelové situace bylo zjistit, jak by respondenti reagovali,
Vv piipadé vyjedndvani se sebevrahem. Na zdklad¢ vyzkumného Setfeni bylo zjisténo, ze vice
jak polovina respondentt 57,3 % (142), by se pokusila sebevrazedného jedince presvédcit
0 zanechdni sebevrazedného aktu prostfednictvim poukézanim na to co by za sebou doty¢ny
zanechal a k ¢emu ma citit odpovédnost. Dale 37,1 % (92) dotazovanych by zvolila
diametralné odlisnou taktiku a pokusila se co mozné nejklidnéjSim hlasem zjistit diivody,
které doty¢ného dovedli az k potfeb¢, spachat sebevrazdu. Taktiku zaméfenou na pokus co
nejrychleji dotyénou osobu strhnout mimo nebezpe¢i by zvolilo pouhych 2,8 % (7)
respondentti. A postup zahrnujici pouziti dirazného hlasu, spolu s opakovanymi vyzvami
k zanechani jednani, by zvolilo taktéz 2,8 % (7) dotazovanych.
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Spravné reSeni:

L Pokusim co nejklidnejsim hlasem zjistit divody, pro¢ chce dotyénd osoba spdchat

sebevrazdu “

Vhodna reakce vychézi z odborné literatury, kde autoti Matouskova a Spurny uvadi:
,, Ke zvladani komunikacné narocné situace jednani se sebevrahem prispéje, kdyz se policista
snazi ,,nasvitit” problém, ktery vedl obcana k suicidalnimu jednani. Ovilada svuj hlas,

ale i rec téla, klid téla...

Jak jiz bylo zminéno respondenti nejcastéji volili moznost zaméfenou na pokus

presveédcit sebevraha, aby se soustiedil na své povinnosti a odpovédnost.

Matouskova a Spurny uvadi, ze: ,, Pri suicidadlni situaci zarucene nepomdahaji a nemaji

co delat apely na odpovédnost cloveka vici jeho blizkym, détem, vici partnerovi, prdci.

¢

Tim se pouze zvetsi jiz tak dost velka zatéz jedince.

4. Predstavte si nasledujici situaci:

Jste s kolegou na ulici u sluzebniho vozidla a pfijde za Vami muz, ktery je ocividné
zmateny a vystraseny. Tento muz Vam oznami, zcela evidentné neredlnou piihodu (kuptikladu,

ze ho unesla mimozemska civilizace) a chce po Vas, abyste piipad proSetiil/a. Jak se zachovéate?

@ Muze odvezeme na sluzebnu, pro
podani vysvétleni a zadokumentovani
oznameni.

@ Muzi vysvétlim, Ze se s takto nerealnym
oznamenim PCR nezabyva.

Muzi doporuéim, at vyhleda odbornou
pomoc.

@ S muZem se vilbec nebudu bavit.

Ctvrta modelova situace zjistovala reakci respondentli na nerelna oznameni. Vice jak
polovina respondentt 59,3 % (147) by doty¢nou osobu odvezla na sluzebnu, pro podani
vysvétleni, kde by nasledné celou véc zadokumentovala. V druhé nejcastéji volené moznosti
30,2 % (75), by respondenti doty¢nému muzi doporudili, aby se obratil na odbornou pomoc.
Zbylych 10,5 % (26) dotazovanych, by muzi sdélilo, ze se Policie Ceské republiky nerealnymi

ozndmenimi nezabyva.
Spravné reSeni:
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I3

L, Muze odvezeme na sluzebnu, pro podani vysvétleni a zadokumentovani oznameni. *

Na zakladé Gfedni povinnosti je policista povinen piijmout jakékoliv oznameni.

5. Predstavte si nasledujici situaci:

Byl/a jste jako prvni u dopravni nehody, kde zemielo malé dité. Tato udalost ve Vas
zanechala silné negativni emoce, a i po ¢asovém odstupu se v myslenkach k udalosti vracite

a pocitujete zkostné stavy. Jak se zachovate?

@ Pokusim se Uzkostné stavy vyfesit sa...
@ Vyuziji systém kolegialni podpory ,KP*.
vyhledam odbornou pomoc

@ Informuji se u lékafe na moZnost pom...
@ Nejprve si s tim pokusim poradit séam, ...
@ Vyuziji nerezortni podpory

® Vyiedim si je sam, stejné jako co pll r...
@ Pokusim se s n&kym blizkym o celé v...

12V

Pro nasledujici modelovou situaci neni spravna ani $patna odpovéd’ a slouzila pouze jako
zdroj informaci o copingovych strategii respondenti. Na zaklad¢ vysledki bylo zjisténo, ze
vice jak polovina respondenti 74,2 % (184) by se s uvedou zatéZovou situaci a naslednymi
uzkostmi pokusila vyrovnat sama, bez vnéjsi pomoci od druhé osoby. DalSich 20,2 % (50)
respondenti by v pfipadé¢ potieby vyuzilo sluzeb systému kolegidlni podpory.

Nékteti respondenti (15) mimo nabizené moznosti vyuzili prostor pro svou vlastni odpovéd’.

Nize je uveden vycet ptikladii odpovédi od respondentii, které dle autorky prace mohou

mit pro vyzkum pfidanou hodnot:
,» Navstivim obvodniho lékare pro predepsani psychofarmak. *

., Sverim se se svymi pocity znamému, u kterého vim, zZe se do podobného situace dostal

‘

a byl bych rad za néjaké porozumeni. *
., Vyhledam psychologickou poradnu.

., Necham tomu jesté delsi casovy odstup. Casem policistovi piibude vice starosti

S jinymi problémy vyZadujici jeho pozornost a tim ty vcerejsi starosti zacnou byt méné

¢

vyznamné.

., Vyresim si je sam, stejné jako co piil roku poslednich deset let sluzby.
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6. Predstavte si nasledujici situaci:

Jste ve sluzbé a pti dopravni nehod¢ zemiel Vas dobry kamarad. O umrti je tfeba

vyrozumét jeho rodice, které osobné znate. Jak se zachovate?

@ Rodice zemfelého kamarada vyrozumim
ja sam, bez krizového interventa.

@ Poikam na pfijezd krizového interventa
a rodi¢e zemrelého kamarada
vyrozumim spoleéné s nim.

Vyrozuméni rodiéi nechdm pouze na
krizovém interventovi.

Pro nésledujici modelovou situaci opét neni spravna ani Spatna odpovéd’ a slouzi pouze
jako zdroj informaci o reakci policistli na zatézovou situaci. Pokud se ¢lovék rozhodne pracovat
u bezpecnostnich sborti s velkou pravdépodobnosti se dostane do pozice, kdy bude muset Celit
nelehké situaci, jakou je sdéleni Spatné zpravy. Modelova situace je zaméfena na reakci
policistl v ptipadé tragické okolnosti, pfi které se mohli rozhodnout tfemi zpisoby. Z grafu je
ziejmé, ze vice jak polovina respondentd 51,6 % (128), by vyrozuméni o tragické nehodé
nechala pouze na pros§koleném krizovém interventovi. DalSich 41,9 % (104) dotazovanych by
vyckalo na pfijezd krizového interventa a rodi¢e zemielého kamarada by vyrozumélo spolu
snim. A zbylych 6,5 % (16) by se rozhodlo rodi¢e o tragické zpravé vyrozumét samo, bez

pfitomnosti krizového interventa.
Souhrn zkoumani a vyhodnoceni hypotéz

Sbér dat pro vyzkumné Setfeni probihal 3 mésice a celkem se ho zucastnilo 250
respondentli. Z respondenti byly nasledné vylouceny dvé zeny — respondentky, z divodu
zachovani pohlavni homogenity zkoumaného vzorku. Vzhledem k tomu, Ze dotaznikové Setieni
bylo distribuovano online formou a odhadovany pocet oslovenych respondenti byl 600, je
autorka vyzkumu toho nazoru, Ze se jedna o uspokojivy pocet respondenti. Samotné vysledky
prvni ¢asti Setfeni jsou prezentovany zejména prostiednictvim grafli, pro zajisténi prehlednosti
prezentovanych dat. Vysledky druhé casti dotaznikového Setfeni, zahrnuji vyhodnoceni
modelovych situaci spolu se spravnym feSenim, které je podloZzeno odbornou literaturou, tfedni
povinnosti a zdvaznym pokynem policejniho prezidenta €. 159/2009 o eskortach, stfezeni osob

a o policejnich celach.
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Hlavnim vyzkumnym cilem bylo zmapovat pfipravenost policisti na efektivni
komunikaci v krizové situaci. Autorka vyzkumu se domniva, ze tento cil byl napInén, jelikoz
se Setfeni zucastnilo dostatecny pocet respondentti. Dale na zaklad¢ obdrzenych dat, je mozné
zkonstruovat navrhy diky nimz by se mohla se snahou ze strany sluzebnich funkcionari zvysit
efektivni komunikace u piislusnikt Policie Ceské republiky. Ve vyzkumném Setieni bylo dale
stanoveno pét dil¢ich cilt. Prvnim dil¢im cilem bylo zjistit jaké maji respondenti osobni
zkuSenosti s krizovou komunikaci. Z vyzkumu vyplyva, Ze vice jak polovina respondentt (158)
je obeznamena s vyznamem pojmu krizova komunikace. Zbyli respondenti (90) zvolil $patnou
odpoveéd. Soucasti této dil¢i otazky bylo dale zjistit, jak Casto se respondenti s krizovou situaci
béhem vykonu sluzby potykaji. Vyslo najevo, Ze vice jak polovina respondentt (168) se
v krizovych situaci ocita zpravidla mési¢né. Zbytek respondentli se v takovéto situaci ocita
tydné (71), ptipadé denné (5). Dulezitou soucasti prvniho dil¢iho cile bylo zjistit s jakymi
formami krizové komunikace maji respondenti osobni zkuSenost. NejCastéji se potykaji
s osobami pod vlivem OPL (240), agresivnimi osobami (233) a dopravnimi nehodami (203).
Druhy dil¢i cil byl zaméfen na zmapovani oblasti vzdélavani v krizové komunikaci,
a to z pohledu respondentu. Z vysledki je ziejmé, Ze vice jak polovina dotazovanych (134), je
toho nazoru, Ze policisté spiSe nejsou dostateéné pripraveni na krizovou komunikaci.
Nejveétsi nedostatky shledavaji zeyjména v absenci jakéhokoliv jednordzového ¢i pravidelného
Skoleni. Dale pak byl €asto uvadén nedostatek tykajici se nevyzralosti novych policistl, ktefi
jsou pak ¢asto nuceni slouzit v hlidkach bez zkuSenéjsich kolegt, od nichz by pievzali potiebné
zkuSenosti. V otdzce, zda nejrizn¢jsi Skoleni, seminare a kurzy dokdzou policistu dostatecné
pripravit na krizovou komunikaci volilo odpovéd’ ,,urCité ano* a ,,spiSe ano* 226 respondentt.
Dale by v pfipad¢ moZnosti kurz zaméteny na krizovou komunikaci vyuzilo, nebo spise vyuzilo
228 respondentli. Na zaklad€ téchto zjiSténi je mozno konstatovat, Ze pokud by se
Policie Ceské republiky vice angazovala v realizaci kurzii se zaméfenim na krizovou
komunikaci, nebyla by nouze o ucastniky a pozitivni odezvu. Tieti dil¢i cil byl zaméfen na
vyuzivani krizové komunikace. Bylo zjiStovano, zda si respondenti b&éhem rozhovoru
S protistranou vS§imaji neverbalni komunikace. Drtiva vétSina respondentti (243) zvolila
moznost ,,ur¢it¢ ano* a ,,spise ano*. Co se ty¢e pouzivani neverbalni komunikace, jako néstroje
pro vyjadfeni aktivniho naslouchani, tak v tomto pfipadé si moznost ,,ur¢ité ano* a ,,spise ano*
zvolilo jiz o poznani méné respondentti (173). Pro tento vyzkum bylo pfinosné zjisténi, jaké
komunikac¢ni zasady pii konfliktu s obéanem respondenti povazuji za nejzasadnéjsi. Jednalo se
zejména o profesionalitu (218), pohotovost (214), asertivitu (185) a poucovani (156).

Jako nejméné zasadni pak respondenti vnimaji vciténi (73) a soucit (39). Ctvrty diléi cil
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zjistoval, jak respondenti vnimaji schopnosti a limity v krizové komunikaci. Své komunikacni
schopnosti respondenti nejcastéji hodnotili jako primérné, nebo nadprimérné. Mimo to se ¢asto
opakoval nazor, ze by se policist¢é m¢li neustale snazit o zvySovani svych komunikaénich
dovednosti. Zajimavé bylo zjisténi, ze 81 respondentl nepovazuje své komunikacni schopnosti
natolik rozvinuté, aby byli schopni vyfesit naro¢nou komunikaéni situaci, ktera nasvédcuje
pouziti donucovacich prosttedkd, pouze komunikaci. V otdzce zaméfujici se ndzor
respondenti na arogantni chovani, jakozto soucast komunikace s agresivnim
a nespolupracujicim obcCanem, bylo prekvapivé zjisténo, Ze 66 respondentii odpovédélo
jinak, nez ,,ur¢ité ano*. Kvili upfimnosti a otevienosti se béhem sluzby do problémi dostava
pouze 26 respondentt. V piipad¢é otazky, zda maji respondenti pocit, ze v minulosti dostate¢né
nezvladli krizovou komunikaci, tak jak by si pfedstavovali, zvolilo moZznost ,,urcité ano*
a ,,spise ano“ 90 dotazovanych. Nicméné vétsi ¢ast respondenti (144) si zvolila moznost
LHur¢ité ne“ a ,,spise ne“. V opacném pripadé bylo zjistovano, zda se respondenti domnivaji,
ze v minulosti néktery z jejich kolegti dostatecné nezvladl krizovou komunikaci. V tomto
pfipadé¢ moznost ,,uréité ano* a ,,spiSe ano* zvolilo o poznani vice respondenti (197).
Moznost ,,urcité ne“ a ,,spiSe ne“ pak zvolilo pouze 37 respondentti. Paty dil¢i cil zjiStoval,
jak se respondenti vyrovnavaji s nasledky komunikaéné naro¢nych situaci. V ptipadé otdzky
zamétené na zkuSenost se systémem kolegialni podpory vyslo najevo, Ze pouze 3 respondenti

v minulosti vyuZili téchto sluzeb.

Co se tyCe modelovych situaci, tak si respondenti vedli spiSe primérné. Ze Ctyt
modelovych situaci, se jim podatilo dvakrat zvolit vice spravnych odpovédi, nicméné zbylé dvé
modelové situace zahrnovaly vice $patnych odpovédi. Prvni modelova situace zjist'ovala reakci
respondentt v situaci krizového vyjednavani. V tomto piipadé respondenti volili ¢astéji (99)
spravnou odpovéd’. Druhd modelova situace byla zaméfena na znalost zavazného pokynu
policejniho prezidenta. Bylo zjisténo, Ze vice jak polovina respondentti (164) ma v této oblasti
nedostate¢né znalosti a jednali by tak nespravné. Treti modelova situace zjiStovala reakci
respondentl na situaci vyjednavani se sebevrahem. | v této modelové situaci by vice jak
polovina respondentii (142) jednala by nespravng. Ctvrtd modelova situace zjistovala, jaké
povédomi maji respondenti o své ufedni povinnosti pfijmout jakékoliv ozndmeni. V této
modelové situaci by vice jak polovina respondenti (147) reagovala spravné. Posledni dvé
modelové situace slouZzily jako zdroj informaci o copingovych strategii a reakci policisti na

zatézovou situaci.
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Byla stanovena hypotéza ¢&. 1: Predpokliddame, Ze vsichni respondenti znaji vyznam
pojmu krizova komunikace. Platnost hypotézy nebyla potvrzena

Platnost prvni stanovené hypotézy nebyla potvrzena, protoze spravné odpovédélo
»pouhych®“ 158 respondenti. Béhem stanoveni této hypotézy bylo ptedpokladano, ze
respondenti budou velmi dobfe obeznameni s vyznamem této problematiky. Tento piedpoklad
vychazel z povahy samotné profese. Policejni prace je velmi stresujici, nebot’ jde o jedno z méla
povolani, kde jsou zaméstnanci neustale zadani, aby celili fyzickému nebezpeci a kdykoli
nasazovali své Zivoty. Jiz z tohoto faktu l1ze vyvodit, ze krizova komunikace je neodmyslitelnou
soucasti naplné povolani.

Byla stanovena hypotéza ¢&. 2: Predpokladdame, Ze vice jak 50 % respondentit uvede, Ze
policisté jsou dostatecné pripraveni na krizovou komunikaci. Platnost hypotézy nebyla

potvrzena

Platnost hypotézy ¢. 3 nebyla potvrzena, nebot’ vice jak polovina respondenti zvolila
Vv dotaznikovém Setfeni moznost ,uréit¢ ne“ (37) a ,,spisSe ne* (134). Z tohoto zjisténi dale
vyplyvé, ze by bylo vhodné, aby se Policie Ceské republiky ve svych studijnich osnovach

v budoucnu vice zaméfila na tuto problematiku.

Byla stanovena hypotéza ¢&. 3: Domnivame se, zZe celkovd uspésnost pri reSeni vSech

modelovych situaci ¢. 1-4, neklesne pod 50 %. Platnost hypotézy nebyla potvrzena

Na zaklad€ vysledkt jsme dosli k zavéru, Ze v prvni modelové situaci zaméfené na
krizové vyjednavani, byla GspéSnost 39,9 %. V ptipadé¢ druhé modelové situace zamétené
na znalost zavazného pokynu policejniho prezidenta, byla tspéSnost 33,9 %. Tteti modelova
situace, kterd zjiStovala reakci respondentll na situaci vyjedndvani se sebevrahem, méla
celkovou uspésnost 37,1 %. A pouze ve Ctvrté modelové situaci, ve které byla zjiStovana
znalost respondentl o Ufedni povinnosti, je mozné pozorovat pozadovanou hranici usp€snosti

pro potvrzeni platnosti hypotézy a to sice 59,3 %.

Byla stanovena hypotéza €. 4: Predpokladame, Ze vice jak 50 % respondentit uvede, Ze
za trvani sluzebniho poméru u Policie Ceské republiky, doposud nevyuZilo systém kolegidlni

podpory. Platnost hypotézy byla potvrzena

Platnost posledni ze stanovenych hypotéz byla potvrzena, protoze naprosta vétSina
respondentl (245) doposud sluzeb systému kolegidlni podpory nevyuzila. Takovyto vysledek
byl ptredpokladan, protoze policejni prostiedi se obecné vyznacuje velkou davkou psychické

odolnosti a sobéstacnosti.
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10.3 Polostrukturovany rozhovor

V nésledujici kapitole bude pfiblizeno vlastni vyzkumné Setfeni, jenz bylo realizovéano za
cilem zmapovani pohledu tc¢astnikii rozhovoru na problematiku zvladani efektivni komunikace

Vv krizovych situacich.

Realizace vyzkumi je v dneSnim svété, takika béznou zalezitosti. Dluzno dodat, ze svét
objasnéni otazek, jenz vznikaji v nejruznéjSich oblastech. Nejedna se pouze o piirodni ¢i

technické védy, ale také socialni obory se zabyvaji dilezitymi otazkami (Hendl, 2008, s. 27).

Pro =ziskdni dat byl vyuzit kvalitativni zplsob zkoumani, uskute¢nén formou
polostrukturovaného rozhovoru s instruktory sluzebni ptipravy, ktefi zajist'uji sluzebni pfipravu
policistli na profesiondlni trovni. Tento zplsob se jevi jako nejvhodnéjsi, jelikoz se ocekava
vzhledem k dlouholeté praxi informanti, Ze bude vhodné béhem rozhovoru klast dopliujici
otazky. Kvalitativni zplisob zkoumani umoziuje pouzit jiné metody a postupy, nez které
vyuziva kvantitativni vyzkum. Zakladnim rysem kvalitativniho vyzkumu je zejména zjistit
podstatu jevi, o kterych doposud nebylo zjisténo dostatecné mnozstvi informaci, nebo dokonce
zadné. Kvalitativnim pfistupem vyzkumnik zkouma jednotlivé jevy a problémy v pfirozeném
prostiedi, pficemz cilem je ziskat celistvy obraz zkoumanych jevll zaloZzenych na hlubokych

datech. Vyzkumnik se snaZi objasnit a nasledné reprezentovat lidské chéapani, prozivani

a vytvéfeni socialni reality (Svaiicek, Sed’ova, 2007, s. 17).

Vyzkumny problém

Vyzkumny problém vychdzi z vyzkumnych cilt a jedna se o jasné pojmenovani zaméru
vyzkumu. Samotny vyzkumny problém se odehrava v socialni realité, coz je samo o sobé¢ jiz
problematické. Ve zcela idealnim piipadé se jednd o néco, Cemu prozatim plné nerozumime
aje tieba, abychom si k dané problematice postupné dohledali potiebné informace.
Vyzkumny problém je na rozdil od vyzkumné otazky obecnéjsi a mé podobu oznamovaci véty.
Neni vhodné vyzkumny problém postihnout obecné€, naopak by mél byt zaméfen na konkrétni
skupinu, misto &i typ (Svaiiéek, Sed'ova, 2007, s. 64-65).

Samotné téma efektivni komunikace v krizovych situaci, bylo jiz v minulosti podrobeno
nejriznéjSimi vyzkumnymi Setfeni ve vysokoSkolskych praci, které piinesly celou fadu
cennych informaci pro dalS$i odbornou ¢innost. Na tomto mist€ bych v souvislosti
s Policii Ceské republiky uvedla vyzkumné Setfeni Sabiny Nikodymové, ve kterém se

prostfednictvim polostrukturovaného rozhovoru zaméiuje na povahu profese policejniho
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vyjednavace, respektive na psychickou naro¢nost a dovednosti v souvislosti se zplisobem feseni

krizovych situaci (Nikodymova, 2018, online).

Dale vyzkumné Setfeni autora Marka Zondlaka se zamétfuje na roli neverbalni
komunikace, ktera ma pfi feSeni konfliktnich situaci nezastupitelnou roli. Autor vyzkumného
Setfeni se skrze rozbor modelovych situaci snazi popsat neverbalni projevy, jez jsou pro
neverbalni komunikaci stéZejni a které druhého jedince vétsi mirou ovliviiuji v hodnoceni
druhého. Dale se pak autor zaméfuje na rozliSeni téchto neverbalnich projevi, jenz 1ze odnaucit
¢1 pozménit a tim jedince Iépe pfipravit na pfipadny fyzicky stiet s druhou osobou

(Zondlak, 2008, online).

Lze vSak konstatovat, Ze vyzkum zaméfeny na zkuSenost instruktort sluzebni ptipravy
s krizovou komunikaci, jimZ se mimo jiné bude diplomova prace zabyvat, je ve své podstaté
unikatni, nebot” toto téma doposud nebylo podrobeno vyzkumnému Setieni. Rozhovory, které
byly poskytnuty v ramci diplomové prace, by mély ptinést cenné informace o pfipravenosti
policisti na komunikaci v krizovych situaci. Jednim z vyzkumnych problémi, kterym se
diplomova prace bude zabyvat jsou dovednosti a zkuSenosti instruktort sluzebni piipravy
Vv oblasti krizové komunikace. Tento vyzkumny problém byl zvolen na zdklad¢ rozhovoru
s instruktorem sluzebni pfipravy nprap. LukaSem Novakem, ktery je zafazen pro policisty
V Trutnové. Trutnovsky instruktor je toho nazoru, ze problematice krizové komunikace neni
béhem vycviku policistli vénovano potfebné mnoZstvi ¢asu, a proto by bylo vhodné ho podrobit
Setfeni.

Cil vyzkumu

Na samotném pocatku vyzkumu je tieba si poloZzit otazky vztahujici se k cili vyzkumu,
cilové skuping, ke které bude nas§ cil relevantni a kterou obohati. Tuto cilovou skupinu
oznaCujeme jako referencni skupinu, kterou v ptipad¢ této diplomoveé prace tvoii lidé
zaangazovani v realném procesu. Cile prace by v idedlnim piipadé¢ mély byt takzvané
synergické, tedy dosaZzenim jednoho z cilii se soucasné pfiblizime k dosahovani ostatnich cili.
Samotné cile Maxwell (2005) déli na intelektudlni, praktické a personalni. Téma prace ma
praktickou i odbornou relevanci a je spjato S zivotnimi zkuSenostmi informantd
(Svatigek, Sed'ova, 2007, s. 62-63).

Cilem vyzkumné ¢asti této prace bylo na zakladé€ rozhovort zjistit, popsat a interpretovat,
jak instruktofi sluzebni pfipravy vnimaji vzdélavani Policie Ceské republiky v oblasti krizové

komunikace a zda je z jejich pohledu dostate¢né. Diplomova prace vychazi z predpokladu, ze
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problematice komunikace v krizovych situacich neni vénovano dostate¢né pozornosti

a policisté po nastupu do sluzby, nejsou v této oblasti dostate¢né proskolovani.

Aplikacnim cilem je na zaklad¢ zjiSténych informaci a osobnich zkuSenosti instruktort
dedukovat teze a vytvofit navrhy, které¢ by mohly poslouzit ke zvySeni profesionality policisti

v komunikaci v krizovych situacich.
Hlavni vyzkumna otazka

Pfed vymezenim hlavni vyzkumné otdzky, je nutno mit na paméti hned nékolik
zakladnich pravidel. Hlavni vyzkumna otazka by méla korespondovat s cilem diplomové prace
a jejim hlavnim vyzkumnym problémem. Dale je dilezité, aby byla co mozna nejsrozumitelnéji
zformulovéna a méla podobu tazaci véty. Ze zavéru prace by mélo byt ziejmé, jaka je na ni

odpovéd’ (Strauss, Corbinova, 1999, s. 23-25).

Hlavni vyzkumnd otdzka, kterd byla zvolena pro tuto diplomovou praci zni:
Jakym zpisobem instruktori sluZebni pripravy nahliZi na Wdrovein komunikacnich
dovednosti policistii v krizovych situacich?

Diléi vyzkumné otazky

Po stanoveni hlavni vyzkumné otazky nasleduje vymezeni takzvanych dil¢ich
vyzkumnych otazek, dale jen DVO, které podpofi hlavni vyzkumnou otdzku a poskytnou hlubsi
vhled do problematiky. Pro DVO plati logicka korespondence a hierarchicky mechanismus
jejich uspoiadani. (Svaiicek, Sed’ova, 2007, s. 70)

K podpofteni hlavni vyzkumné otazky byly zvoleny nasledujici DVO:

e Jakym zpisobem jsou policisté pripravovani na vykon profese instruktora
sluZebni pripravy?

e Jaké jsou osobni zkuSenosti instruktoru s krizovou komunikaci?

e Jak instruktori nahliZi na dosavadni vzdélavani policisti v oblasti krizové
komunikace?

e Jaka je urovein komunikace policistii, s nimiZ se instruktori setkavaji?

114



» HVOI

. Jakym zpiisobem instruktori sluzebni pripravy nahlizi na uroven komunikacnich

dovednosti policistit v krizovych situacich?

Hlavni

vyzkumna otazka je ¢lenéna do ¢étyt dil¢ich vyzkumnych otazek (DVO), jez jsou

dale rozpracovany do jednotlivych tazatelskych otazek (TO):

» DVO

|. Jakym zpiisobem jsou policisté pripravovani na vykon profese instruktora

sluzebni pripravy?

» DVOI

> DVO
komun

TO 1. Jak dlouho pracujete u Policie Ceské republiky a jak dlouho vykonavate
funkci instruktora sluzebni ptipravy?

TO 2. Jakou situaci lze podle Vas oznacit za krizovou?

TO 3. Kde a od koho ziskavate potfebné znalosti o problematice krizové
komunikace?

TO 4. Probiha pravidelné skoleni instruktorti v problematice krizové komunikace?
TO 5. Jakymi kurzy jste si jakoZto instruktor sluZebni pfipravy za trvani své praxe
u Policie prosel?

TO 6. Jaka je napln Vasi prace instruktora sluzebni ptipravy?

|. Jaké jsou osobni zkuSenosti instruktorii s krizovou komunikaci?

TO 7. S jakymi formami krizové komunikace mate zkuSenosti?

TO 8. Jaké techniky v komunikaci s agresivnim jedincem se Vam v praxi
osvedcily nejvice?

TO 9. Co si myslite, Ze miZe samotnou komunikaci v krizi nejvice ovlivnit?

TO 10. S jakou nejsvizelngjsi situaci v oblasti krizové komunikace jste se béhem
své praxe u Policie Ceské republiky setkal?

TO 11. Vyuzil jste nékdy po nepiijemném zazitky ze sluzby systém kolegialni
podpory ,,KP*“?

. Jak instruktori nahlizi na dosavadni vzdélavani policistii v oblasti krizové
ikace?

TO 12. Je podle Vas délka kurzu zakladni odborné ptipravy (ZOP) dostacujici?
Kolik mésicti by dle Vaseho ndzoru méla tato piiprava trvat?

TO 13. Jaky mate nazor na kvalitu vycviku krizové komunikace béhem zakladni

odborné ptipravy (ZOP)? Je podle Véas vzdélani v této oblasti dostate¢né?
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TO 14. Mél jste béhem zakladni odborné ptipravy (ZOP) predméty, které by se
primarn¢ zamétovaly na tento typ komunikace?
TO 15. Jak byste zménil dosavadni vzdélavani policisti v oblasti krizové

komunikace, kdybyste mohl?

» DVO V. Jakd je uroven komunikace policistii, s nimiz se instruktori setkavaji?

TO 16. Myslite si, Ze jsou policisté dostatecné pripraveni pro komunikaci
v krizovych situacich? Poptipad¢, kde shledavate nejvétsi nedostatky?

TO 17. Pozorujete po Vami zrealizovaném vycviku zaméfeném na komunikaci
Vv krizové situaci u policisti zlepSeni? Mate pozitivni odezvy?

TO 18. Ma podle Vas uroven komunikacnich dovednosti klesajici tendenci
Vv zavislosti na klesajicim véku koleg, a to jak sluzebnim, tak zejména fyzickém?

TO 19. Jsou podle Vas straznici v komunikaci s ob¢any obratnéjsi, néz policisté?
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Tab. ¢. 4: Transformace vyzkumného cile do vyzkumnych otdazek

Hlavni vyzkumna | Dil¢i vyzkumné Indikatory Tazatelské otazky
otazka (HVO) otazky (DVO) (TO)

HVO L. Jakym DVO L. Jakym Doba vykonu TO 1. Jak dlouho
zpusobem zpusobem jsou profese a funkce pracujete u Policie
instruktofi nahlizi | policisté Ceské republiky
na Groven pfipravovani na a jak dlouho
komunikac¢nich vykon profese vykonavate funkci
dovednosti instruktora sluZzebni instruktora sluzebni
policisti ptipravy? pripravy?

v krizovych Asociace ke TO 2. Jakou situaci
situacich? krizové situaci Ize podle Vas

oznacit za krizovou?

Zdroj informaci

TO 3. Kde a od koho
ziskavate potiebné
znalosti

0 problematice
krizové
komunikace?

Skoleni instruktort
sluZebni ptipravy

TO 4. Probiha
pravidelné Skoleni
instruktorti

v problematice
krizové
komunikace?

Absolvované kurzy

TO 5. Jakymi kurzy
jste si jakozto
instruktor sluzebni
piipravy za trvani
své praxe u Policie
prosel?

Népln profese

TO 6. Jak4 je népli
Vasi prace
instruktora sluzebni
piipravy?
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Hlavni vyzkumna

otazka (HVO)

Diléi vyzkumné

otazky (DVO)

Indikatory

Tazatelské otazky
(TO)

DVO II. Jaké jsou
osobni zkusSenosti
instruktor

s krizovou
komunikaci?

Formy krizové

TO 7. S jakymi

komunikace formami krizové
komunikace mate
zkuSenosti?
Osvédcené TO 8. Jaké
techniky pfi techniky
komunikaci v komunikaci

S agresivni osobou

S agresivnim
jedincem se Vam
V praxi osvédcily

nejvice?
Faktory ovliviujici | TO 9. Co si
komunikaci v krizi | myslite, ze mize
samotnou

komunikaci v krizi
nejvice ovlivnit?

Vlastni zkuSenost
s krizovou
komunikaci

TO 10. S jakou
nejsvizelnéjsi
situaci v oblasti
krizové
komunikace jste se
béhem své praxe

u Policie Ceské
republiky setkal?

VyuzZiti systému
kolegialni podpory
Policie Ceské
republiky

TO 11. Vyuzil jste
nekdy po
nepiijemném
zazitky ze sluzby
systém kolegialni
podpory ,,KP*?
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Hlavni vyzkumna | Dil¢i vyzkumné Indikatory Tazatelské otazky
otazka (HVO) otazky (DVO) (TO)
DVO llI. Jak Délka kurzu TO 12. Je podle Vas

instruktofi nahlizi
na dosavadni
vzdé¢lavani
policistl v oblasti
krizové
komunikace?

zakladni odborné
pfipravy

délka kurzu zakladni
odborné piipravy
(ZOP) dostacujici?
Kolik mésict by dle
Vaseho nazoru méla
tato ptiprava trvat?

Kvalita vycviku
V krizové
komunikaci

TO 13. Jaky mate
nazor na kvalitu
vycviku krizové
komunikace béhem
zéakladni odborné
piipravy (ZOP)?

Je podle Vas
vzdélani v této
oblasti dostate¢né?

Odborné predméty

TO 14. Mél jste
béhem zakladni
odborné ptipravy
(ZOP) predméty,
které by se primarné
zam¢fovaly na tento
typ komunikace?

Prostor pro
zlepSeni

TO 15. Jak byste
zménil dosavadni
vzdélavani policistl
v oblasti krizové
komunikace,
kdybyste mohl?
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Hlavni vyzkumna | Diléi vyzkumné Indikatory Tazatelské otazky
otazka (HVO) otazky (DVO) (TO)
DVO V. Jakaje Ptiprava policistt | TO 16. Myslite si,
uroven komunikace | V krizové Ze jsou policisté
policisti, s nimiz se | komunikaci dostate¢né
instruktofi piipraveni pro
setkavaji? komunikaci
Vv krizovych
situacich?

Popftipade, kde
shledavate nejveétsi
nedostatky?

Role vycviku pfi
priprave policisti
na zvladani krizové
komunikace

TO 17. Pozorujete
po Vami
zrealizovaném
vycviku
zaméfeném na
komunikaci

Vv krizové situaci
u policista
zlepSeni?

Mate pozitivni
odezvy?

Vyvojova tendence
komunikac¢nich
dovednosti

TO 18. Ma podle
Vés troven
komunikac¢nich
dovednosti
klesajici tendenci

Vv zavislosti na
klesajicim véku
kolegi, a to jak
sluzebnim, tak
zejména fyzickém?

Komunika¢ni
dovednosti
straznikt

a policisti

TO 19. Jsou podle
Vas straznici

v komunikaci

S obCany
obratngjsi, néz
policisté?

Zdroj: autor
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Vyzkumny vzorek

Vybér Ucastnikii do vyzkumného Setieni byl ucelovy. Dle Miovského se jedna
0 nejrozsifenéj$i metodu, se kterou se lze pii uplatnéni v kvalitativniho pfistupu setkat.
Pti tomto postupu, cilené¢ vyhledavame vhodné informanty na zaklad¢ pfedem stanovenych
kritérii. Ono  kritérium vybéru je nami zvolena vlastnost, popfipad¢ stav.
Prosttednictvim stanovenych kritérii jsou pak dale cilen¢ vyhledavani pouze ti informanti, kteti

dana kritéria splnuji a zdroven jsou ochotni se vyzkumu zacastnit (Miovsky, 2006, s. 135).

Vyzkumny vzorek je tvofen péti informanty, kterym byla na zakladé povahy vykonavané
profese piislibena anonymita. Pro pohodInéjsi orientaci v interpretaci dat, byla informantim

pfifazena cisla. Dale byla pro prehlednost piilozena tabulka obsahujici tvrda data.

Tab. ¢. 5: Souhrn informanti

Oznaceni Nejvyssi Profese Délka vykonu | Délka vykonu pozice
informanta dosazené profese instruktor sluZebni
vzdélani pripravy
11 Vysokoskolské | Instruktor 20 let 7 let
vzdélani sluZzebni
pfipravy
12 Stredni Instruktor 10 let 2 roky
VZdéla’.l'l.i sluzebni
S maturitou
piipravy
13 Vysokoskolské | Instruktor 5 let 1 rok
vzdelani sluzebni
pfipravy
14 Vysokoskolské | Instruktor 9 let 2 roky
vzdelani sluzebni
piipravy
15 Stiedni Instruktor 14 let 6 let
VZdélén_i sluzebni
S maturitou
pfipravy

Zdroj: autor
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Technika sbéru dat

Prostfednictvim techniky sbéru dat si vyzkumnik vytvaii cesty, které mu umoznuji
vniknout do socialni reality. V pribéhu volby vhodné techniky sbéru dat byl bran v potaz jak
cil prace, tak 1 stanovené DVO a HVO. Pro potieby priace byla zvolena metoda
polostrukturovaného rozhovoru. Podstata kvalitativniho rozhovoru nespociva v podsouvani
tvrzeni, ¢i teoretickych modelt, jenz vyzkumnik vyznava, ale naopak spociva v objasnéni
nazorl a myslenek, které vyznava ucastnik vyzkumu. V rdmci rozhovoru bylo vytvofeno
schéma, jenz dale konkretizovalo okruhy otazek, na které byli informanti tdzani. Samotny
polostrukturovany rozhovor je tvofen souborem otdzek, které jsou pevné formulovany

(Zizlavsky, 2003, s. 119-120).

Dle situace se vSak mize polostrukturovany rozhovor vice blizit bud’ ke strukturované,
nebo nestrukturované formé. Tento fakt v§ak miize zapficinit zvySenou chybovost vyzkumnika.
V rozhovoru Ize podobné jako v dotazniku pouzit otdzky oteviené, polouzaviené nebo
uzaviené. Pro lepsi orientaci ve zkoumaném poli, byly v tomto vyzkumu voleny pouze otazky
otevien¢ho typu. V pribéhu rozhovoru méa vyzkumnik v pfipadé¢ potieby mozZnost
pieformulovat poloZenou otazku, a to tehdy neni-li zcela spokojen s mnozstvim ziskanych
informaci. Rozhovor volime i tehdy chceme-li ziskat bezprostiedni a divérné odpovédi.
Osobni kontakt zvySuje pravdépodobnost, ze se informant vyzkumnikovi vice ,,otevie®, nez by

tomu bylo u dotaznikového Setfeni (Gavora, 2000, s. 110-111).

Veskeré rozhovory, ktery byly poskytnuty pro ucely této diplomové prace byly
realizovany jednim vyzkumnikem. Ucast informantii na rozhovoru byla dobrovolna
a podminéna jejich souhlasem. V prabéhu sbéru dat bylo soub&zné s rozhovorem vyuzito
metody pozorovani. Za pomoci pozorovani a vyzkumnik moznost se dozvédét spoustu cennych
informaci o pfirozeném prubéhu psychického jevu bez umélého zasahu do jeho vzniku, prib&hu

a vysledku (Svingalova, 2005, s. 31).

Rozhovory byly nésledné¢ pievedeny do psané formy. Sbér dat byl realizovan v mésicich

¢ervenec az prosinec roku 2022.
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10.4 Interpretace zjiSténych dat

Nasledujici ¢ast prace je zaméfena na rozbor jednotlivych odpovédi ziskanych na zaklade
vlastniho vyzkumného Setieni. Pro pohodIngjsi orientaci v textu je tento usek rozdélen do Ctyt
sekci, dle jednotlivych dil¢ich vyzkumnych otazek, které jsou pak dale ¢lenény na ptislusné
tazatelské otazky. Na konci kazdé sekce je uvedeno shrnuti obsahujici zésadni zjisténi pro

kazdou dil¢i otazku.

DVO I.

DVO 1. Jakym zpusobem jsou policisté pripravovani na vykon profese instruktora
sluzebni pripravy?

K vyhodnoceni prvni dil¢i vyzkumné otazky byly pouzity tazatelské otazky cislo 1 az 6.
Prostiednictvim TO 1 byla zjistovana délka vykonu profese policisty spolu s poctem
odslouzenych let v pozici instruktora sluzebni ptipravy. Déle bylo zjistovano, jak informanti
interpretuji pojem krizova situace a odkud ziskavaji potfebné znalosti a zkuSenosti, které pak
dale predavaji skolenym policistiim. V neposledni fad¢ byla otazka zaméfena na pracovni napli

informanta.

TO 1. Jak dlouho pracujete u Policie Ceské republiky a jak dlouho vykonavate funkci

instruktora sluzebni pfipravy?

V ramci této tazatelské otazky, byla zjistovan délka sluzebniho poméru informantti spolu

s vykonem pozice instruktora sluzebni ptipravy.

Délka sluzebniho poméru se u informantt rozhovoru lisila. Nejvice let ma odslouzeno
informant 11, ktery u Policie Ceské republiky pracuje jiz dvacatym rokem a funkci instruktora
sluzebni pfipravy vykonava rokem sedmym. Na druhém misté v poctu odslouzenych let
u ozbrojenych slozek se umistil informant 15, ktery u Policie Ceské republiky pracuje &trnactym
rokem a funkci instruktora vykonava rokem Sestym. Tieti v pofadi v souvislosti s poctem
odslouzenych let u ozbrojenych slozek, je informant 12, ktery u Policie pracuje desatym rokem
a jako instruktor ptisobi dva roky. Dale informant 14 ma u Policie Ceské republiky odslouZeno
devét let a funkcei instruktora vykonavéa rokem druhym. Informant I3 ptisobi u ozbrojenych
slozek nejkrat$i dobu, a to pét let, obdobné i ve funkci instruktora je s ohledem na ostatni

informant nejkratsi dobu, a to jeden rok.
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TO 2. Jakou situaci lze podle Vas oznadit za krizovou?

Utelem nésledujici tazatelské otazky, bylo zjistit, jakou situaci informanti povazuji za

krizovou, a to ze subjektivniho hlediska.

Dle informanti 11, 13 a 14 1ze za krizovou situaci oznacit kazdou nestandardni situaci, pfi
niz je ohrozen lidsky zivot, zdravi a vefejny zajem. |11 dale dodava, ze pti takovéto situaci
je zpravidla zapotiebi pouzit vice sil a prostiedkd. Informant 12 je toho nadzoru, ze krizova
situace nastava tehdy, kdy je ohrozen policii chranény zajem. Informant 15 v rozhovoru
zduraznuje, ze policisté krizovou komunikaci pouzivaji kazdy den a uvadi vycet konkrétnich
situaci, které je mozno oznacit za krizové. Jedna se zejména o komunikaci s osobou, ktera je
pod vlivem OPL, sagresivni osobou, nespolupracujici osobou, jedinec majici sklony

k sebeposkozovani, drzi rukojmi a podobné.

TO 3. Kde a od koho ziskavate potfebné znalosti o problematice krizové komunikace?

Naésledujici tazatelskd otdzka si kladla za cil zjistit, jakym zplsobem se informanti
vzdélavaji v oblasti krizové komunikace, popiipadé od koho ziskévaji potfebné informace

V této problematice.

Informant 11 uvadi, ze potiebné informace o krizové komunikaci ziskava prevazné od
vzdélavaciho odboru. Informanti 12 a 15 jsou toho nazoru, ze odborné kurzy maji
nezastupitelnou roli pfi vzdélavani policistl, v§ak nejvice znalosti 1ze ziskat prostiednictvim
praxe. 15 dodava, ze v praxi si policista miZe vyzkouset co na lidi kladné€ plisobi a co naopak
nema onen pozadovany ucinek. Informant dale uvadi: ,, Na vycviku to hodné casto délame tak,
Ze si stahneme néejaky zdznam redlné situace, co se v kraji stala. Mame pristup do systému, kde
vidime nékterd videa, treba i z Jinych vzemnich odbori. Tam se podivame na néjakou situaci,
Jjak to policisteé resili a na to udélame modelovou situaci a zjistime, jak by to nasi policisté resili.
Nasledné jim dame néjaka doporuceni, co si myslime, Ze je nejlepsi. Ale vyloZené jako
instruktori sluzebni pripravy na zadna skoleni nechodime . Zatimco informant 13 povazuje za
nejveétsi zdroj informaci o krizové komunikaci kurz instruktora sluzebni ptipravy.
Dale informant 14 své kolegy dopliiuje o dalsi zdroje informaci a osobné vnima jako nejvetsi
piinos pro ziskani potfebnych znalosti své studium psychologie, ZOP a vzdé¢lavaci zatizeni

UPVSP.
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TO 4. Probiha pravidelné Skoleni instruktort v problematice krizové komunikace?

V této tazatelské otdzce se informanti jednoznacné shoduji, Ze pravidelné Skoleni
instruktorti v problematice krizové komunikace neprobihd. Informant 11 dale konstatuje, ze za
dobu trvani své sluzby u Policie Ceské republiky se s timto typem $koleni setkal pouze jednou,
a to po osmnacti let aktivni sluzby u Policie. Informant 13 spatfuje velky nedostatek v této
oblasti a ocenil by, kdyby se mohl Gcastnit pravidelnych skoleni zameétenych nejen na krizovou
komunikaci. Informant 15 v rozhovoru zdiraznuje dualezitost vlastni iniciativy se neustale
vzd€lavat a zduraznuje: ,, My tady na tzemnim odboru Trutnov s kolegou jsme si zajistili
kpt. Hlavace, ktery prijel na vycvik, kde byly modelové situace, které se tykaly krizové
komunikace. A zde v podstaté skolil i nas. Poté co probéhla modelova situace, jsme policistiom
rekli, jak bychom to délali my, pak to ekl i kpt. Hlavac. A z toho my s kolegou jsme si vzali,

¢

taky néjaky navod. Ale zaridili jsme si to my s kolegou sami. *

TO 5. Jakymi kurzy jste si jakozto instruktor sluzebni pfipravy za trvani své praxe u Policie

prosel?

Nésledujici tazatelskd otazka se zameétfovala na odborné kurzy a Skoleni, jimiz si
informanti v prubéhu své praxe prosli. Odpovédi informantt, byly v tomto piipadé velmi
podobné. Naptiklad informant 11 se za dobu trvani své praxe zicCastnil kurzu krizového
vyjednavani, dale pestré skaly kurzi tykajicich se zbrani a obdobné jako zbyli informanti
I instruktorského kurzu. Zatimco informant 12 absolvoval mimo jiz zmifiovany instruktorského
kurzu také kurz prvni pomoci a kurz zasahové prostredky. Nasledné informant 13 dopliuje také
kurz stielecké a taktické ptipravy. Obsadhlym vyctem kurzl si proSel informant 14, jedna se
zejména o kurzy zbran& skupinového vyzbrojeni PCR, bezpetna jizda, zastavovaci pas,
korupce, bezpecnost prace, zdravovéda, orientace v terénu, zasahové vybusky, krizova
komunikace, CQB, Amok, prvosled a v neposledni fadé¢ i nezbytny kurz instruktora. Informant
I5 pro rozhovor poskytl zevrubny popis naplné¢ intenzivniho instruktorského kurzu, kterym si
musi projit kazdy budouci instruktor sluzebni ptipravy. Kurz probihéd ve vyssi policejni skole
Vv Brné€ a trva celé 3 mésice. Informant dodava: ,,Soucésti tohoto kurzu bylo hlavné to, abych ja
predvedl své kvality, Ze jsem schopny naucit lidi napiiklad stfilet, prvni pomoc, taktiku
a vSechno mozny. Soucasti kurzu bylo i1 zachrana tonouciho, kurz prvni pomoci a kurz
komunikace, kde jsme se okrajové bavili 1 o krizové komunikaci a krizovém vyjednavani.*

Informant dale absolvoval specialni kurz, kde se UPVSP pokousi o sjednoceni vycvik
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instruktort, a to v ramci celé Ceské republice na podobnou troven. Jinymi sovy je zde snaha
o to, aby instruktor z Trutnova a instruktor z Brna ucili velmi podobné napiiklad pouziti
donucovacich prostfedki, sebeobranu, manipulaci se zbrani apod. Informant si mimo jiné
proSel kurzem bezpecné jizdy (Skola smyku, ovladani vozidla v krizovych situacich apod.),
dvoudennim kurzem pouzivani pyrotechniky (zasahové vybusky, vrhaci prostfedek), kurzem

taseru a minimalné péti kurzy prvni pomoci.

TO 6. Jakéa je napln Vasi prace instruktora sluzebni pfipravy?

Vzhledem k tomu, Ze tato tazatelska otazka byla kladena informantim vykonavajici
stejnou funkci, tak odpovédi byly v mnoha ohledech podobné. Nicmén¢ dluzno dodat, Ze napln
prace instruktora sluzebni piipravy je velmi obsahlé téma, nebot” instruktor by mél policisty
pfipravit na vSe, s ¢im se béhem policejniho zakroku mohou setkat. Informanti se v odpovédich
shodovali a to sice, ze naplni prace instruktora je Skolit a vzdé€lavat ptislusniky bezpecnostni
sbort v oblasti pouziti donucovacich prostfedki a zvladnuti taktiky zékroku. Policisté jsou
instruktory pfipravovani na ty nejzédkladnéjsi tkony, od pouZiti vysilacky az po ty odborné&jsi
jako je napfiklad pouziti zbrané. Informant 15 zdlraziuje: ,, Zmdcknout spoust’ umi kazdy,
naucit se to trva minutu, ale aby tu zbran uméli spravné pouzit a nebyli nebezpecni sobé ani
svemu okoli, aby uméli strilet pod tlakem a byli presni, kdyz maji byt presni, tak je potreba ten
vycvik jet neustale dokola.” 15 mimo jiné uvadi, ze je velice zajimavé, jaké aZ dramatické

rozdily 1ze pozorovat mezi jednotlivymi ti€astniky modelovych situaci.

Jak dopliuje informant 13, tak vyuziti modelovych situaci je pro samotny vycvik zcela
klicové a pokud policista danou situaci v terénu jesté nezazil, tak na vycviku ma moznost. Kdyz
se jednotlivé situace pouze teoreticky rozebiraji, aniz by doslo k praktické ukdzce, tak to ma
vliv na budouci vykon policistti v praxi. Informant 15 dale pojednava o osobnich zkuSenostech
s modelovymi situacemi: ,, My se do modelovych situaci snazime davat viastné vsechno od A do
Z. Od té prvni chvile prijezdu na majaky, museji napriklad dva kilometry dojet k nam na
strelnici a uvédomit si co vSe je potieba udelat. Od obléknuti si balistickych vest po pripraveni
si zbrané. Neni vitbec dobré, prave to délat tireba nékde uz na tom misté zakroku. Mnohem lepsi
Jje si tuto pripravu udélat treba kilometr od toho mista kam jedou. My to ucime opravdu od toho
nejzakladnéjsiho, tedy od jizdy na vrz, az po samotny zdakrok. Zkousime jim do toho davat, aby
tam byla strelba, priprava véci, vysilacka, zranéni apod. Dojizdime to az do findle, aby nékoho

spoutali a treba zjistili aha my mame jenom dvoje pouta a tady je sedm lidi, co ted budeme
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delat? . Informant 12 se zminuje o takzvaném ideomotorickém tréninku. Na§ mozek a télo
funguji tak, ze kdyz se ocitneme v né&jaké krizové situace, se kterou neméme z minulosti Zadnou
predchozi zkuSenost tak, mozek za¢ne premyslet a hledat schiidna feseni, coz vyzaduje jisty
¢as. Dluzno dodat, ze v krizové situaci je vysoka pravdépodobnost chybovosti. Pokud si v§ak
policista podobnou situaci jiz ve vycviku prosel, bude jeho mozek s nejvétsi pravdépodobnosti

schopen zvolit spravné feSeni.

Dotazovany 12 k tomu dale dodava ,, V praxi to vétSinou funguje tak, ze policista udéla
néjakou prdci, napriklad pouziti DP a najednou zjisti, Ze vse je tak jak ma byt. Tedy pachatel
lezi na zemi spoutany, aniz by si policista byl plné védom kazdého svého kroku. On si to na
konci ten policista jen zkontroluje, jestli je vSe tak jak mad byt. Uz to ma tak zautomatizované
Z tech vycvikii a praxe, Ze nad tim nemusi témér viibec premyslet. “ Informant 14 ma obdobny
nazor a to sice, ze prestoze zadna situace, do které se policista v terénu dostane nebude stejna
jako na vycviku, tak ty stéZejni véci, které by mél vykonat a na které by si mél dat pozor budou
vzdy stejné. Informant 11 je piesvédcen, Ze prace instruktora je pfedevSim o improvizaci.
PtestoZe jsou dand jista pravidla vycviku, kterymi by se mél kazdy instruktor sluzebni ptipravy
pii vycviku fidit, tak pokud se od nich odchyli a obohati vycvik o své vlastni zkuSenosti, neudéla

chybu.
Shrnuti dil¢i vyzkumné otazky ¢islo 1.

Informanti Gcastnici se rozhovoru, pracuji na pozici instruktorti a zajist'uji sluzebni
ptipravu policisti na profesiondlni Grovni. Soucasti jejich vycvikl jsou zejména taktické
postupy, dale nacviky proti nebezpecnym pachatelim a dle potieby se se svymi kolegy zakrokt
sami Ucastni a jsou na misté garanti spravného provedeni 1 zakonného postupu. Informant 15 se
navic se svym kolegou vyznamné podili na pfipravé a realizaci bezpe¢nostnich opatieni,
kuptikladu v souvislosti s konanim rizikovych sportovnich akci zejména hokejovych utkani.
Dluzno dodat, Ze informant 15 byl vyznamenan ocenénim ,,Policista roku 2020%. Informanti
maji odslouZeno v rozmezi od péti do dvaceti let a vykon pozice instruktora sluzebni ptipravy
se pohybuje v rozmezi od jedno roku do sedmi let. Dale byl zjistovan nazor informanti na
krizovou situaci, pod niZ si nejcastéji predstavi kazdou nestandardni situaci, pfi niZ je ohrozen
lidsky Zivot, zdravi ¢i vefejny z&jem. Informace o krizové komunikaci informanti ziskavaji
pfedev§im z praxe, dalSim vyznamnym zdrojem je kurz instruktora sluZebni pfipravy,
vzdélavaci odbor, popiipadé piedchozi studium na VS. Z vyse uvedeného déile vyplyva, ze

pravidelné Skoleni instruktorii v problematici krizové komunikace neprobihd, ackoliv by ho
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instruktofi uvitali. Na otdzku zamétujici se na zkuSenost s odbornymi kurzy a Skolenimi,
informanti opakované odpovidali, ze maji zkuSenost s kurzem krizového vyjednavani, dale
pestrou skalou kurza tykajicich se zbrani, kurzem prvni pomoci a v neposledni fad¢ takeé
nezbytnym kurzem instruktora. Co se ty¢e napln¢, informanti opét odpovidali obdobné, nebot’
kazdy instruktor by mél policisty pfipravit na vse, s ¢im se béhem policejniho zakroku mohou
setkat. Instruktor mé za kol vzdélavat ptislusniky bezpecnostni sborit v né€kolika povinnych
blocich, jedna se o pouziti donucovacich prostredki, takticka ptiprava osoba, takticka ptiprava

budova a takticka ptiprava vozidlo.

DVO II.

DVO II. Jaké jsou osobni zkuSenosti instruktorii s krizovou komunikaci?

K vyhodnoceni druh¢ dil¢i vyzkumné otazky, bylo stanoveno celkem pét tazatelskych
otazek. Skrze TO 7 a TO 8 jsem zjiStovala, s jakymi formami krizové komunikace mayji
informanti zkuSenost a také jaké techniky v komunikaci s agresivnim jedincem se instruktorim
Vv prib¢hu jejich letité praxe osvédcily nejvice. Déle jsou otazky koncipovany tak, aby odhalily
osobni zkuSenosti informantti s krizovou komunikaci. TO 9 a TO 10 se zaméfuji na faktory,
které dle informantd mohou komunikaci v krizi ovlivnit nejvice a s jakou nejsvizelngjsi situaci
Vv oblasti krizové komunikace se informanti setkali. V neposledni fadé jsem se zaméfila na

systém kolegialni podpory a zkuSenost informanti s touto sluzbou.

TO 7. S jakymi formami krizové komunikace mate zku$enosti?

Z odpovédi na nasledujici tazatelskou otazku je zfejme, Ze informanti maji velmi podobné
zkuSenosti s krizovou komunikaci. Dotazovani se v prib&éhu své praxe u policie nejcastéji
setkavali s nasledujicimi formami krizové komunikace: s 0sobami pod vlivem OPL, s osobami
se sebeposkozovacimi sklony, s agresivnimi a podezielymi osobami, s osobami ve vykonu

trestu nebo dodavany do vykonu trestu, ozbrojenymi pachateli a s osobami trpici psychozou.

Informant 13 zdaraziuje: ,, Musim rict, Ze s Krizovou komunikaci se jesté setkdavam vlastné pri
kazdodenni komunikaci s obcany. Obcan je v krizi a policista se mu snazi pomoci. Na to tady
mame odborniky krizové interventy, kteri napriklad oznamuji umrti rodiné apod. Policisté to
délaji také a velmi casto. Dnes uz se sice hodné vyuzivaji krizovi interventi, ale casto pravé jsou
to hlidky, kdo oznamuji ty nestastné zpravy.

informant 15 také hovoti o dulezitosti krizovych interventt a dopliuje: ,, Mnohdy je dojezd

dlouhy, a tak je dulezité, aby se to rodina nedozvédela z médii. Média jsou hrozné rychla a my

128



potiebujeme, aby se to ti lidé od nas dozvedeli jako prvni. Nejlepsi je, kdyz se to dozvi od
profesionala, nebo poloprofesiondla. Profesional je krizovy intervent, ktery je na to vyloZzené

¢

Skoleny a poloprofesional je bezny policista, ktery na to ale bohuzel skoleny nent. *

TO 8. Jaké techniky v komunikaci s agresivnim jedincem se Vam v praxi osvéd¢ily nejvice?

Nutno dodat, Ze kazdy cloveék je ve své podstaté zcela unikatni. Vzhledem k tomu, musi
byt policista schopny spravné odhadnout jaky zptisob komunikace zvolit. Nékdy je zapotiebi
autoritativni zptisob komunikace, jindy zase chépavy a asertivni ptistup. V ramci této tazatelské
otazky byly zjistovany techniky komunikace s agresivnim jedincem, které se informantim

V praxi osvédcily nejvice.

Podle informanta 11 by se mél policista béhem komunikace s agresivnim jedincem
soustfedit zejména na dliraznou vyzvu s vystrahou, schopnost vzbudit autoritu a vyhnout se
vulgarismiim. Zejména autoritu informant 11 vnim4 jako klicovy prvek Uspésné komunikace
s agresivnim pachatelem a zdaraziuje jeji dilezitost: ,, Vsichni, kdo v té situaci jsou musi

«

pochopit, Ze v momenté, kdy tam prijela policie, tak se to tam bude ridit tim, co Fekne policista.

Daéle informant 13 pojednava o spravné formulaci vyzvy s vystrahou, kterda by méla byt
postavena na slovnim projevu prokazani ptisluSnosti k policii, dale povelu pro doty¢ného, ktery
vyplyne z dané situace a v posledni fadé by méla také zaznit vystraha, ktera pachateli sdéli, co
bude nasledovat, pokud neuposlechne. Policista je povinny vyzvu s vystrahou pouzit jesté

predtim, nez pouZzije konkrétni donucovaci prostiedky, tedy pokud zakrok nesnese odkladu.

Zatimco informant 12 uvadi, Zze pfi komunikaci nejen s agresivni osobou je dilezité
zejména mluvit zietelné a dirazné, ptehnané nezvySovat hlas, dodrZzovat profesionalitu a nebrat
si osobné urazky ze strany pachatel. Informant 12 dale dodava: ,, Nenechat se zatahnout do jeho
dlouhych debat, které ve findle nikam nevedou. DiileZity je mu prosté rict, co po ném chci,

I3

a hlavne co se bude dit, kdyz neuposlechne.

Informant 14 doplnuje: ,,Je dobry se vyvarovat nadavani a tykani a je dobry védét co délat.
Pokud méam s tou situaci néjaké zkuSenosti, tak vim pfesné co po tom clovéku budu chtit

a z toho neustoupim.*

Dle informanta I5 je dulezité si pii komunikaci s pachatelem zachovat odstup a nenechat

doty¢ného do dané situace vnaset jeho nazory.
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TO 9. Co si myslite, Ze muze samotnou komunikaci v krizi nejvice ovlivnit?

V ramci této tazatelské otazky, byly odpovéedi informantl velmi struéné. Informanti se
shoduji na tom, ze vramci krizové komunikace je taktikajic nejvétsim kamenem urazu
nespravné vyhodnoceni situace a osoby pachatele. Informant 13 K této otazce dale dodava, ze
komunikace muze byt ovlivnéna nejen nezkuSenosti, ale také zkuSenosti policisty.
Zatimco informant 14 vnima jako zéasadni Cinitele uspésné komunikace psychické a fyzické
rozpoloZzeni policisty. Dale informant 15 je pfesvédcen, ze soukromé problémy mohou vyrazné
ovlivnit zplisob komunikace policisti a apeluje, aby policisté jednali profesionalné a byli

schopni harmonizovat sviij osobni a pracovni Zivot.

TO 10. S jakou nejsvizelnéjsi situaci v oblasti krizové komunikace jste se béhem své praxe

u Policie Ceské republiky setkal?

Ugelem této tazatelské otazky, bylo zjistit, jaka je zkuSenost informantt s krizovou
komunikaci. Informant 11 dle svych slov uvadi, Ze se za dobu trvani své praxe
u Policie Ceské republiky nesetkal s zadnou extrémni situaci, aviak dodava: ,,Jd jsem se iiplné
ktomu, Ze bych nékomu treba rozmlouval sebevrazdu, nebo néco takového nedostal.
kolegii se uz potykalo s rozmlouvanim sebevrazdy, a to i tak, Ze se jim to povedlo a byli v tom
dobri. Ja jsem se jesté k nicemu takovému nedostal. Ja téch krizovych komunikaci mam strasné
moc, ale jsou to takové ty béznejsi véci.” Informant 12 za nejsvizelnéjsi situaci oznadil
komunikaci s osobami, které maji sebevrazedné tendence. Informant 13 dodava, Ze za dobu
trvani své praxe zazil nespocet naro¢nych situact, ale nejvice ho zaséhla ta, pfi niz musel rodiné
sdélit smrt rodinného pfislusnika. Informant 14 uvadi ptiklad ze své praxe: ,, V situaci, kdy proti
Vam stoji osoba, ktera ma dvé sekery v YUce a nevaha je pouzit proti Vam, i proti jinym osobdam
nachdzejicim se pobliz.* Informanta 15 také tuto otazku dopliiuje o svou osobni zkuSenost:
., Zajimavy pro mé bylo tehdy, kdyz néjaka skupina osob tady na Trutnovsku, respektive ve
Dvore Kralové nad Labem, délala podvody ve stankach s rozmeénovanim penez, kde byl velky
pohyb lidi. Byli to opravdu profici v tomhle tom oboru a prisli si na neuvéritelny penize. A ja
jsem jednoho meél vyslychat, pricemz jsem pracoval tady na Obvodé chvili. Ten clovek meél
odsezeno tolik let, kolik mi bylo. Mné bylo v tu dobu asi pétadvacet. On byl obrovsky, prosté
hora svalii a kazdy se ho tady bal. Mél néekolikrat tezké ublizeni na zdravi, myslim, ze mel i pokus
o vrazdu, taky spoustu krat napadeni policisty. Byl ve vykonu trestu za hodné zdavazné skutky.

Ja jsem rekl, ze ho vyslechnu a dostanu to z néj. Vsichni na mé koukali, jako Ze to neni mozny
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a bylo to mozny. Ja jsem toho cloveka rozmluvil a opravdu to z néj vSechno dostal i to, co policie
V tu dobu jesté nevedela. Byla to opravdu krizova komunikace, toho chlapa jsem se fakt bdl,
prosté presné takovy ten typ cloveka, kterého se boji kazdy. Mel zkuSenosti z rvacek a vseho

mozného. Takze to pro mé byla asi ta nejsvizelnéjsi situace.

TO 11. Vyuzil jste nékdy po nepiijemném zazitku ze sluzby systém kolegialni podpory .. KP*“?

Nasledujici otazka navazuje na TO 10 a klade si za cil zjistit, zda informanti v minulosti
vyuzili systém kolegialni podpory. Odpovédi na tuto otazku byly stru¢né, nebot zadny
z informantii zatim tuto sluzbu psychické podpory nevyuzil. Pouze informant 15 dodéava:
Nevyuzil jsem, ale bylo mi to dvakrat nabidnuto. Jednou se to tykalo pripadu, kdy matka zabila
sve novorozené dité. Po tom ditéti se patralo a vypatralo se, kousek od mista bydlisté té matky.
Naslo se tedy mrtvé, bez znamek Zivota, zabalené v igelitce v lese pohozené. To dité jsem nasel
ja a dodnes je mi ztoho smutno, neni mi ztoho dobie a nerad na to vzpominam.

Tu psychologickou podporu jsem nevyuzil, ale moznd jsem mél.

Shrnuti dil¢i vyzkumné otazky ¢islo 11.

Z vyse uvedenych odpovédi je patrné, Ze informanti maji bohaté zkuSenosti s krizovou
komunikaci a 1ze konstatovat Ze ony zkuSenosti jsou si navzajem velmi podobné. Informanti se
shodli, Ze nejcastéji se setkavaji s krizovou komunikaci v souvislosti s osobami pod vlivem
OPL, agresivnimi osobami, osobami se suicidalnimi tendencemi a osobami podezielymi.
Dale byly zjiStovany techniky komunikace, které se informantiim pfi praci s agresivni osobou
osveédcily nejvice a shoduji se, Ze je diilezité dbat na diraznou vyzvu s vystrahou, profesionalitu
a schopnost vzbudit autoritu. Policista by se mél soustfedit nejen na verbalni a neverbalni
komunikaci, ale zejména na paralingvistické prvky ve verbalni komunikaci. Z rozhovoru
vyplyva, ze krizova komunikace mize byt negativné ovlivnéna hned nékolika faktory. Jedna se
zejména o nespravné vyhodnoceni situace ¢i osoby pachatele, dale nejen nezkusenosti, ale také
zkuSenosti policisty. Zasadnim cinitelem Usp&€$né komunikace v krizi je také psychické
a fyzické rozpolozeni policisty. Co se tyCe osobnich zkuSenosti z praxe, tak informanti, pro
ucely tohoto rozhovoru uvedli své ,nejsiln€js$i* zazitky s krizovou komunikaci. Ony osobni
zkuSenosti se tykaly rozmluvy s jedincem majici sebevrazedné tendence, sdélovani nestastné
zpravy rodinnym pfislusnikiim ¢i narocného vyslechu nebezpe¢ného pachatele. Bylo také

zjisténo, ze informanti doposud nevyuzili systém kolegialni podpory.
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DVO Ill.

DVO Ill. Jak instruktori nahlizi na dosavadni vzdélavani policistii v oblasti krizové

komunikace?

Pro vyhodnoceni DVO III, byly stanoveny TO 12 az 15. Cilem dil¢i vyzkumné otazky
bylo zjistit odborny nézor informanti na dosavadni uroven pfipravy policisti
Vv krizové komunikaci. Tazatelské otdzky jsou zméfeny na vzdelavani policisti v pribéhu
zakladni odborné piipravy a posuzuji ndzory informant na kvalitu této ptipravy. Dale byla
zjiStovana osobni zkuSenost informanti s vyukou pfedméti zamétfenych na krizovou
komunikaci béhem zdkladni odborné ptipravy (ZOP). Prostfednictvim TO 15, bylo
informantim umoznéno, vyjadfit se k pripadnym nedostatkiim v oblasti vzdélavani policisti,

popiipad¢ doporucit mozna zlepseni v této oblasti.

TO 12. Je podle Vas délka kurzu zdkladni odborné ptipravy (ZOP) dostacujici? Kolik mésicu

by dle Vaseho nazoru méla tato pfiprava trvat?

V ramci této tazatelské otazky byl zjiSt'ovan postoj informantti ke kurzu zékladni odborné
ptipravy. Informanti 13 a 14 jsou stejného nazoru a to sice, ze délka zékladni odborné ptipravy
v rozsahu 12 mésict je dostacujici a pokud by mélo nékdy v budoucnu dojit k jejimu zkraceni,
utrpéla by tim kvalita celého kurzu. Zatimco informanti 11 a 12 nepovazuji délku kurzu za
ukazatel kvality a jsou toho nédzoru, Ze by se zékladni odborné ptipravy méla zkratit, av§ak
pouze pokud by zéaroven doslo 1 k zintenzivnéni celého vzdélavaciho procesu. Informanta 15
doplituje rozhovor o vlastni zkusenost: ,, Kdyz jsem nastoupil na ZOPku, tak trvala 9 mésicii
plus Fizena praxe a celkové to trvalo 12 mesicii. Ted si myslim, Ze v SOucasné dobé trvad asi
okolo 9 mesicii, a to je dle mého ndazoru dostacujici. Kdyz to je kolem téch deviti mésicu, tak to
bohate staci. Ale uplné do toho nevidim. Ja dnes ani nevim co se na ZOPce vyucuje za predméty,

ale je videt, Ze se tam lidem vénuji, protoze kdyz prichazeji, tak néco umi.

TO 13. Jaky mate nazor na kvalitu vvcviku krizové komunikace béhem zakladni odborné

pripravy (ZOP)? Je podle Vas vzdélani v této oblasti dostate¢né?

Nasledujici tazatelskd otazka je zamétena na soucasny stav vyuky krizové komunikace
behem zakladni odborné ptipravy. Informant 11 mi na tuto otdzku nemohl poskytnout odpoved’,
nebot’ nemd povédomi o soucasné naplni kurzu zakladni odborné pripravy.

Obdobn¢ i informant 13 si nedovolil posoudit stavajici vyuku béhem zakladni odborné
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ptipravy, avsak se domniva, ze vyuka by v nyn¢jSich letech méla byt dostacujici, ptesto je toho
nazoru, ze praxi nemiiZze nahradit, ani ta nejintenzivnéjsi vyuka v lavicich. Zatimco informant
12 popisuje svou vlastni zkuSenost s vyukou béhem zakladni odborné ptipravy a uvadi: ,, Za nas
bylo krizové komunikace ve vyuce velmi malo a asi i stale je. Nevzpominam si, Ze by vyloZené
byl néjaky predmet, nebo vycvik, ktery by se tykal krizové komunikace, tak to za mé nebylo
a pochybuji, ze by ted bylo. Ale na ZOPce jsou zaverecné zkousky ve formeé modelovych situaci,
pri kterych je testovana schopnost policisty v krizové situaci. U tech modelovek jsou dokonce
pritomni psychologové. Ja jsme tam mél, Ze jsem Sel oznamit Spatnou zpravu, myslim si, Ze to
tenkrat bylo umrti ditéte, které jsem musel oznamit jeho matce. Ta figurantka, byla
profesionalni herecka z divadla, takze to hrdla opravdu hodné autenticky. Oznameni té spatné
zpravy pro mé bylo zavérecnou zkouskou a celou dobu mé u toho sledovali psychologoveé, kteri
mi pak na konci rekli, co jsem udélal dobre, kde by slo postupovat lip a tak. TakzZe tady ta

3

krizova komunikace probéhla.

Informant 14 povazuje kvalitu vycviku za dostateénou a ocefiuje zejména jeji pestrost
a motivaci k vykonu povolani. Informant 15 podobn¢ jako informant 12 uvadi svou osobni
zkuSenost, s vyukou béhem zakladni odborné ptipravy: ,,Jd ani nevim, ze by v téhle oblasti
béhem zdkladni odborné pripravy néjaké vzdelani bylo, je tam urcité predmét nebo za mé byl
transakcni analyza a tam se okrajové resilo, jak se bavit s lidmi pod vlivem alkoholu,
agresivnimi jedinci a tak. “ Informant 15 dale dopliiuje rozhovor o vlastni postieh a navrh, ktery
by mohl zkvalitnit vyuku budoucich policistt: ,, Krizova komunikace by si nejen na ZOPce
zaslouzZila vice pozornosti. Myslim si, Ze pokud jsou ti instruktori na ZOPce dobri, tak tu
krizovou komunikaci miizou zkombinovat i se streleckym cvicenim a celkove se da skloubit

3

prakticky do jakéhokoliv predmétu. ‘

TO 14. Mél jste béhem zakladni odborné piipravy (ZOP) pifedméty, které by se primarné

zameéfovaly na tento typ komunikace?

Nasledujici tazatelska otdzka navazuje na TO 14 a pouze potvrzuje jiz zjisténé informace.
Odpovedi informantii byly velmi stru¢né, nebot’ se jednoznacné shodovali, ze si béhem zékladni
odborné ptipravy neprosli zddnym piredmétem, ktery by se primarné¢ zaméroval na krizovou
komunikaci. Nicmén¢ informanti 14 a 15 vzpomenuli, ze krizova komunikace, le¢ velmi

okrajové, byla probirana v osnovach jinych pfedméta.
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TO 15. Jak byste zménil dosavadni vzdélavani policisti v oblasti krizové komunikace,

kdybyste mohl?

Informant 11 je pfesvédéen, Zze by zafazeni problematiky krizové komunikace, bylo
spravnym krokem pro rozvoj komunikacnich dovednosti policistii a dodava: ,, Urcité bych na
ZOPce zavedl predmet krizové komunikace, ktery by ucil nékdo kompetentni, kdo ma zkusenosti

S touto problematikou, tedy zkuseny psycholog, vyjednavac nebo krizovy intervent. *

Informant 12 by uvital pravidelna skoleni, zaméfena nejen na krizovou komunikaci, ale

I na procvicovani komunikaénich dovednosti.

Dle informanta I3 je pro zajisténi kvalitni vyuky zcela zasadni, zavést modelové situace

Z praxe, kterymi by si policisté prochazeli, a to nékolikrat v priibéhu svého studia.

Informant 14 by doporu¢oval dodate¢né jednodenni $koleni pro policisty, kteti jiz fadné
ukoncili zdkladni odbornou ptipravu a byli zafazeni do béZzného vykonu sluzby na svych
utvarech. Na téchto skolenich by policistim byly pfedavany informace nejen teoretického, ale

zejména praktického razu formou modelovych situaci.

Informant 15 apeluje na zméné ptistupu ve vyucovani budoucich policistd. Dle jeho
nazoru by mél v idedlnim piipad€ policisty do praxe pfipravovat Clovek s praktickymi
zkuSenostmi a uvadi: ,,Ja si myslim, Ze to je nastavené dobre. Kdyz si vzpomenu na to, jak jsem
nastupoval na ZOPku a nevédel jsem o té praci v podstaté nic a vysel jsem, tak jsem mél alespon
nejaké pravni povedomi, co délat a tak dal. Jediny, co mi z dnesniho pohledu vadi, Ze tam uci
Spousta lidi, co jsou jenom teoretici. Nemaji praxi z redlné sluzby a kolikrat tem lidem rikaji
néco co v realu bud nefunguje, nebo to neni pravda, nebo se to déla uplné jinak. Uci tam
spousta lidi, co v zZivoté nedali vostry pouta a pak budou lidem tvrdit, Ze néco funguje, ale oni
to nevédi, protoze to v Zivoté nezkusili. My, co to délame pomérné casto prosté vime, Ze to
nefunguje. Na druhou stranu, kdyz ted’ budu mluvit o zakladni odborné pripravé v Brné, protoze
S tou mam osobni zkuSenost, tak tam jsou i perfektni lidi. Mné obecné vadi, a to nejen u policie,
kdyz nekdo uci lidi a ma teoreticky znalosti, ale nema prakticky. Ten clovek prosté nemiize jim
Kk tomu rict nic vic, protoze on to nikdy nedélal. Kdyz lidé maji zkuSenosti z praxe, tak to je na
nich poznat. Poldové to na nich poznaji, samoziejmé né ti poldové na ZOPce. Tak tohle bych

zmenil, kdybych mohl*
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Shrnuti dil¢i vyzkumné otazky ¢islo I11.

Z vyse uvedeného je ziejmé, Ze postoj informantl k délce trvani kurzu zakladni odborné
ptipravy je rozporuplny. Nékteti informanti (13, 14) povazuji stavajici rozsah kurzu v délce 12
meésici za zcela dostacujici. Nicméné informanti 11, 12 a 15 jsou toho nazoru, ze délka zakladni
odborné ptipravy by se méla zkratit, avsak nikoliv na tkor kvality kurzu. Déle byl zji§tovan
nazor informantt na kvalitu vycviku krizové komunikace béhem zakladni odborné piipravy.
Nekteti informanti nemohli vzhledem k neznalosti aktualnich osnov zakladni odborné ptipravy
hodnotit jeji stavajici kvalitu vyuky, nebot se nechtéli dopustit chybného hodnoceni.
Nicmén¢ vyjma informanta 14 ptevladal nazor, Ze by bylo vice nez zadouci, aby se do vyuky
béhem zékladni odborné ptipravé vice zakomponovala i krizova komunikace. Z vyzkumu déle
vyplyva jednoznacna shoda informantii v otdzce chybéjiciho predmétu krizové komunikace
Vv osnovach zakladni odborné ptipravy. Informanti si nevzpominali, Ze by si béhem kurzu prosli
predmétem zaméfenym na tento typ komunikace, avsak by jej uvitali, a to zejména pokud by

byl vyucovan nékym kompetentnim s praxi v dané problematice.
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DVO IV.
DVO IV. Jaka je uroven komunikace policistu, s nimiz se instruktori setkavaji?

K vyhodnoceni ¢tvrté dil¢i vyzkumné otazky, byly stanoveny celkem 4 tazatelské otazky.
Nasledujici tazatelské otazky byly koncipovany tak, aby poskytly vhled do vycviki, kterymi

informanti pfipravuji policisty pro vykon sluzby.

TO 16. Myslite si, Ze jsou policisté dostate¢né pripraveni pro komunikaci v krizovych

situacich? Popiipadé, kde shledavate nejveétsi nedostatky?

Pti této tazatelské otazce, byl zjisStovan osobni ndzor informantti na pfipravenost policistil
efektivné komunikovat v krizové situaci. Déle byla zjiStovana slaba mista komunikace
policistll, se kterymi se informanti v prib¢hu vedenych vycviki nejcastéji setkavaji.

Informant 11 je toho nazoru, Ze policisté nejsou dostate¢né piipraveni na komunikaci
v krizovych situacich a tento nedostatek ptiklad4d zejména absenci odborného skoleni: ,,Ja si
myslim, Ze by to mélo byt tak, Ze by se priibézné konalo proskoleni v procvicovani krizové
komunikace. Ale zase od nékoho, kdo tomu opravdu rozumi a déla to roky. Je dulezité, aby
policajty Skolil ten, kdo ma zkuSenosti s krizovym vyjednavanim a krizovou intervenci. Coz jsou

¢

treba nasi policejni vyjednavaci, krizovi interventi, kteri to délaji bézne, casto a dlouho.

Informant 12 se domniva, ze kratce slouzici policisté, jesté nemaji dostatecné Zivotni
zkuSenosti a praxi, aby byli schopni komunikace na takové Urovni, kterd by se vyrovnala
policistim s dlouholetou praxi v terénu. Nedostatky shledavd zejména v nedostateCné mite

vycviku zaméfeného na problematiku krizové komunikace.

Déle informant I3 uvadi, ze policisté nejsou dostatecné piipraveni na Kkrizovou
komunikaci a je presvédcen, Ze na viné je zejména nezralost policistil a neschopnost vhodné
posoudit situaci. N&kteti policisté jsou dle informanta malo empaticti a chybi jim potifebna

sebereflexe, ktera je zcela klicova pro zvladnuti krizové situace.

Zatimco informant 14 ma za to, ze zalezi na vyspé€losti a osob¢ policisty, a tudiz nelze
v tomto ohledu posuzovat vSechny policisty stejné a uvadi: ,, My mame clovéka, ktery déla na
obvodeé a neni nicim vyjimecny, prosté normalni policista jako vSichni ostatni, ale kdyz prijde
na vec, pravé v té krizové komunikaci, tak jsem nikdy nevidel nikoho lepsiho. Ale je to v nem,
on je takhle dobry jenom prosté tim, Ze to je on. Nékdo jiny se stydi, boji mluvit, nebo nema

tolik zkusenosti s tou krizovou komunikaci.

Informant 15 je obdobného nazoru, jako informant 14, nebot’ je piesvédéen, Ze nelze

posuzovat vSechny policisty stejn¢ a je nutno brat v potaz nejen osobnost, ale zejména
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zkuSenosti policistli. Informant 15 uvedl jako nejvétsi nedostatky stud a strach policistli
komunikovat s agresivnimi jedinci a dodava: ,, Policista ma podle mé zacinat pusou a koncit
pistoli. My udélame jednu modelovou situaci a mame tam nékolik dvojic policisti, tieba deset.
Kazda ta dvojice to udéla trochu jinak, nékdo treba i vyrazné jinak. My tu modelovou situaci
mame nastavenou tak, ze mame néjaké poneti, jak by to mélo skoncit, ale nekdo to vyresi uplné,
ale uplné jinak. To, co nékdo zviadnul jenom slovy, tak néjaka dalsi dvojice u toho dokonce
| tFeba strili. To znamend, Ze to je strasné o lidech. Policisté nejsou roboti, policisté jsou lidi.
Neékdo to umi takzvané ukecat a nékdo ne. Policisté si na vycviku kolikrat mysli, Ze to zvladnou

I3

arogantnim pristupem, cimz se ta situace jen zbytecné vyhroti.

TO 17. Pozorujete po Vami zrealizovaném vycviku zaméfeném na komunikaci v krizové situaci

u policistu zlep$eni? Mate pozitivni odezvy?

V ramci této tazatelské otazky byla zjisStovana ucinnost realizovanych vycvika policisti

Vv krizové komunikaci. A dale zda se informanti takovémuto typu vycviku viibec vénuji.

Informanti 11, 12, 13 a 14 na tuto otazku odpovédéli v jednomyslné shodé. Vycviky, které
pro policisty pfipravuji jsou zaméfené zejména na stfeleckou a taktickou ptipravu.
Krizové komunikaci se vénuji jen velmi okrajovée a zcela vyjimecné pii provadéni modelovych
situaci.

Informant 15 ma se svym kolegou inovativni pfistup k vycviku. Informant ma za to, Ze
krizovou komunikaci 1ze zakomponovat do jakékoliv ¢asti vycviku napiiklad do vycviku
pouziti donucovacich prostredkd, stfelecké ptipravy na palebné care nebo do kteréhokoliv
bloku taktické piipravy. Informant povazuje tuto formu vycviku za pokrokovou a dodava:
,»Jd pozoruji zlepseni a mam z toho obrovskou radost. Kdyz s kolegou realizujeme modelové
situace, které jsou zamérené pravé na krizovou komunikaci, tak mame velmi pozitivni odezvy,
a i prave vidime, ze ty dalsi vycviky, jsou ti policisté zase o néco dal. Délame to i tak, Ze se
zeptame, jestli nekdo nema néjaky zdkrok z nedavné doby, kde néco takového resili na tohle
téma a rekneme si, jak by bylo vhodné postupovat. Po takovémto vycviku mame vidy pozitivni

odezvy. “
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TO 18. M4 podle Vas urovenn komunikaénich dovednosti klesajici tendenci v zavislosti na

klesajicim véku kolegu, a to jak sluzebnim, tak zejména fyzickém?

Tato tazatelska otdzka byla cilena na uroven komunikac¢nich dovednosti policisti
Vv zavislosti na jejich véku.

Informanti 11, 12, 14 a I5 jsou toho nazoru, Ze lze pozorovat piimou souvislost mezi
vékem a trovni komunika¢nich dovednosti. Policisté nizsi vékové kategorie jsou v komunikaci
mén¢ obratni nez jejich kolegové vyssiho veku.

Zatimco informant 13 je odlisného ndzoru a domniva se, ze v€k policistl nemé na

komunikaé¢ni dovednosti vliv.

Informant 15 dale zdlraziuje, ze nizsi vék policistii nema vliv pouze na komunikaéni
dovednosti, ale také na celkovy pfistup k vykonu sluzby a dodava: ,,U generace, ktera ted’ chodi
K polici 20 az 25 let, je videt, Ze si nicim neprosla. Je to hlavné tim, Ze lidé dnes vice koukaji do
mobili, seznamuji se pres mobily a v podstate mezilidské vztahy jsou daleko mensi nez drive.
U policistii zalezi hlavné na odslouzenych letech a praxi. Policista se kazdy den bavi s velkou
spoustou lidi a ti lidé jsou riizni. Praxi policista ziska odhad na lidi. Dobry policista uz dokaze
odhadnout, jak se k nému dotycny bude chovat, a to jeste predtim, nez na néj promluvi.
Docela mé prekvapuje, zZe obecné vice Sikovnych lidi je Zen. Myslim si, Ze to je tim, Ze hodné
pomdhaji doma a kluci jen sedi u pocitacii, kde nedélaji vitbec nic. Zeny jsou vice samostatné

‘

a vedené k vétsi odpovednosti.

TO 19. Jsou podle Vs straZnici v komunikaci s obdany obratné&jsi, néZ policisté?

Vramci vySe zminéné tazatelské otazky byl zjiStovan rozdil v komunikac¢nich
dovednostech mezi statni a méstskou policii.

Informanti 11, 12 a 13 nedokazi posoudit rozdily v komunikaci mezi méstskou a statni
policii, a to zejména proto, Ze neprovadi vycvik strazniku méstské policie. Jejich vycviky se
zaméfuji pouze na Policii Ceské republiky.

Informant 14 je toho nazoru, Ze straznici jsou v komunikaci obratnéjsi, nez policisté
a dodava: , Vetsina straznikii je v ulicich mésta a maji kontakt s lidmi castéji, zatimco bézny
policista na OOP, je vétsinu casu u PC. “

Obdobn¢ informant 15 je presvédcen, ze straznici komunikuji efektivnéji a jsou
schopnéjsi v feseni pripadnych komunikacnich sporii s obCany. Informant 15 déle uvadi: ,,Je fo

hodné individualni, ale priimérové na tom bude straznik lépe nez statni policista. Straznici maji
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vetsi zkusenost s komunikact s obcany. Spousta lidi strazniky neuzndva a mysli si o nich jen to
Spatny a davaji jim to hodné najevo. Straznici se s timto jednanim potykaji takrka kazdy den
amuseji byt schopni se z toho néjakym zpiisobem dostat. Tim pdadem museji byt o dost

obratnéjsi v komunikaci s obcany nez stdtni policisté.

Shrnuti dil¢i vyzkumné otazky ¢islo IV.

Zvysledklt vyzkumu je zifejmé, ze informanti vnimaji policisty jako dostatecné
nepiipravené na krizovou komunikaci. Tento fakt pak ptikladaji zejména nedostatecné praxi
a zivotnim zkuSenostem, nebo nedostatku vycviku v krizové komunikaci. Policistim pro
efektivni komunikaci v krizi také mnohdy chybi emapti¢nost a potiebna sebereflexe, kterd je
klicova pro zvladnuti krizové situace. Déle byla zjistovana i¢innost informanty realizovanych
vycviki. VSichni informanti vyjma informanta 15, se krizové komunikaci béhem svych vycviku
vénuji pouze okrajové, a tak nemohou plnohodnotné posoudit onu G¢innost v ramci krizové
komunikace. AvSak informant 15 je v této problematice erudovangjsi a aktivnéjsi, nez zbyli
informanti a spolu s kolegou pravidelné zapojuji tuto problematiku do svych vycviki.
Kromé toho byl zjistovan vliv véku na komunikacni schopnosti policisti. V této tazatelské
otazce dospéla vétsina informantti, vyjma informanta 13 k jednomysIné shod¢ a to sice, ze 1ze
pozorovat piimou souvislost mezi vékem a uUrovni komunikacnich dovednosti policistl.
Dluzno dodat, Ze informanti majici vhled do prace méstské policie, povazuji strdzniky za
komunika¢né obratné€j$i nez ptisluSniky statni policie.

Souhrn zkoumani

Cilem vyzkumné ¢asti této prace bylo na zakladé€ rozhovort zjistit, popsat a interpretovat,
jak instruktofi sluzebni pfipravy vnimaji vzdélavani Policie Ceské republiky v oblasti krizové
komunikace a zda je z jejich pohledu dostate¢né. Schopnost adekvatné reagovat v situaci, ktera
vyzaduje efektivni komunikaci s druhymi lidmi je pro policisty zcela klicova dovednost.
Z vysledku Setfeni vyplyva, Ze informanti vnimaji, vzdélani v oblasti krizové komunikace jako
nedostatecné. Déle jsou toho ndzoru, Ze by bylo vice nez Zadouci, aby instruktofi méli moznost
se Ucastnit pravidelnych Skolenich zamétfenych na efektivni komunikaci v krizovych situacich.
V soucasné dob¢ neni této oblasti vénovana dostatecna pozornost a bylo by vhodné, aby byl
tento nedostatek do budoucna napraven. Lze konstatovat, Ze pokud se instruktofi z vlastni viile

nerozhodnou krizovou komunikaci zafadit do svych vycviki, tak zde hrozi riziko, ze policisté

nebudou v krizové komunikaci dostate¢né edukovani. Z vysledkt rozhovora déle vyplyva, ze
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vycvik bez presné definovanych pravidel vyrazné zkvalitni nejen jeho prubéh, ale obzvlasté
pak pfinos pro samotné¢ edukované. Bylo by tedy vhodné, aby instruktofi jednali zejména
intuitivné a nestrojené, coz jim vyznamné napomuze vytvaiet redlné podminky pro

profesionalni pfedavani zkusenosti.

Dale bylo zjisténo, Ze modelové situace hraji Gstiedni roli ve vycviku policisti, pficemz
je pozoruhodné, jaké az dramatické rozdily lze pozorovat mezi jednotlivymi ucastniky
modelovych situaci. Je diilezité mit na paméti, Zze kazdy ¢lovek je zcela unikatni a ma své vlastni
vnimani. Co jednomu muze piipadat jako bandlni a bezpec¢na situace, mize v druhém vyvolavat
pocity diskomfortu a nebezpeci. Instruktofi, kteti vénuji nemalou ¢ast vycviku pravé vhodné
komunikaci v krizovych situacich maji pozitivni odezvu od policistd, ktefi ji nasledné v praxi
uplatiiuji. Je zddouci, aby se instruktofi zajimali o efektivni komunikaci, jez na pachatele ptisobi
pozitivné a zabrani tak ptipadné eskalaci agresivniho chovani. Policisté maji dle informanta 15
po dokonceni zakladni odborné ptipravy (ZOP) zna¢nou nevyhodu v tom, Ze na téchto Skolach
je edukuji zejména teoretici, kteti postradaji zkuSenosti z praxe, respektive ze sluzby a nejsou
tak schopni ,,novackiim® predat nalezité zkuSenosti, jelikoz je sami nemaji. Dluzno dodat, ze
zadna situace na krizovou komunikaci neni a nebude stejna, ale je zcela zasadni se naucit
zakladni postupy, které je pak mozné aplikovat na vétSinu situaci. Modelové situace jsou pro
ptipravu policistli nejvhodné&jsi, jelikoz si je mohou takiikajic prozit, ale ve skutecnosti jim
7zadna skutec¢nd Uyma nehrozi. Policisté védi, Ze pokud se néco pokazi, nic se jim nestane
a mohou to druhy den zkusit znovu. Télo a mozek spolupracuji ve vzajemné symbidze a pokud
nastane situace pfi které si télo nahle potiebuje vybavit dulezity postup, mozek doda télu
patfi¢ny impuls. Pfenesené feceno, pokud si policista modelovou situaci sam zazije, tak
vV budoucnu bude s nejvétsi pravdépodobnosti jeho mozek schopen si okamzité a automaticky
vybavit spravna rozhodnuti a postupy. Z tohoto divodu jsou modelové situace a vycvik,

nepostradatelnou soucasti ptipravy pro efektivni zvladani komunikace v krizovych situacich.

V otédzce zamétené na postoj instruktort k délce trvani kurzu zédkladni odborné ptipravy,
byly odpovédi informantii rozporuplné, piesto vak vice jak polovina informantt uvedla, Ze by
se délka kurzu méla zkratit, nikoliv vSak na ukor kvality. Dale se informanti shodovali, Ze
v osnovach zékladni odborné ptipravy zcela chybi pfedmét, ktery by se problematikou krizové
komunikace zabyval. I to mize byt jeden z divodi, pro¢ informanti vnimaji policisty jako

nedostateéné edukované v oblasti krizové komunikace.

Autorka vyzkumu je toho nazoru, informanti pfinesli hodnotné informace, a to nejen pro

zkonstruovani dotaznikového Setfeni, ale také pro stanoveni navrhii na zlepSeni do praxe.
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Zvlasté pak cenny se ukazal byt nazor, tykajici se pozitivniho psychického a fyzického
rozpolozeni policisti,, nebot’ se jedna o zcela kliovy ¢initel pro komunikaci v Krizi. Toto
tvrzeni se jevi jako logické, uz ze samotné podstaty takzvaného sebenapliiujiciho proroctvi.
Jedna se o termin pouzivany k popisu predpovedi, ktera sama o sob& zplsobi, ze se stane
pravdivou. Respektive svym chovanim pak jedinec mize ménit prostfedi a vztahy k obrazu

svému. Pokud se tedy policista bude nachazet ve Spatném psychickém a fyzickém rozpolozeni,

je pravdépodobné, ze bude inklinovat kK podcenovani sebe samého, ¢imz se jeho negativni
proroctvi miize preménit v realitu. Nastésti je mozné, sebenapliujici predpoveéd’ uplatnit ve
svllj prospéch. Pravé optimismus muze vyznamné ovlivnit duSevni a fyzickou pohodu.
Je dilezité si byt védom, Ze jen my mame plnou moc nad svym vlastnim vnimanim a je tfeba
ji vyuzit ve sviyj prospeéch. Pozitivni sebenapliiujici proroctvi pak mize zvysit nejen pracovni

vykon, ale také podpofit kladny vztah k sobé samému.
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Zavér a doporuceni do praxe

Diplomova prace byla vénovana problematice efektivni komunikace v krizovych
situacich se zaméfenim na prostiedi Policie Ceské republiky. Hlavnim cilem empirické ¢asti
prace bylo na zéklad¢ vysledkii vyzkumnych Setfeni zkonstruovat navrhy opatieni, diky nimz
by se zvysila efektivita krizové komunikace u zkoumaného vzorku. Pohledem autorky prace

byl stanoveny cil splnén.

V deviti kapitolach teoretické ¢asti prace byla snaha na zakladé odborné literatury a studii
dostateén¢ zmapovat efektivni komunikaci v policejnim prostfedi a seznamit tak ctenafe se
zakladnimi tématy, ktera jsou uzce spojeny s praci policistil pfi vykonu sluzby. Autorka prace

je toho nazoru, ze tato snaha byla splnéna.

Prvni kapitola byla zaméfena na vymezeni mezilidské komunikace spolu se zakladnimi
premisami, které determinuji na$ vztah ke skute¢nosti. Dale byl popsan vyznam komunikace
pro dnesni spolecnost, nebot” komunikace je zcela klicova pro rozvoj a udrzeni jakéhokoliv
budovat, jiz zminované vztahy tim, Ze umoznuje sdilet zkusenosti a potieby. Je to podstata
Zivota, umoznujici vyjadreni pocitil, pfedavani informaci a sdileni myslenek. JednodusSe feceno
vSichni potiebujeme komunikovat. Vyjma obecné komunikace byla v prvni kapitole popsana
i efektivni komunikace spolu s jejimi zasadnimi principy. Pro lepsi pochopeni podstaty
komplexniho procesu efektivni komunikace je v praci zminén i takzvany transakéni model
komunikace, ktery reflektuje realitu a =zobrazuje subjekty komunika¢niho procesu

komunikatora, komunikanta a komuniké.

Druha kapitola byla pojata tak, aby doplnila prvni kapitolu o podoby komunikace, se
kterymi se lze setkat. Jednad se pfedev§sim o verbalni komunikaci, neverbalni komunikaci
a paralingvistické projevy. Zejména pak neverbalni komunikaci je vénovana zvySena
pozornost, nebot’ je dilezité se zaméfit nejen na obsah sd€leni, ale také na jeho formu. At uz si
to uvédomujeme nebo ne, kdyZ komunikujeme s ostatnimi, neustale pfijimame a vysilame
signaly beze slov. Veskeré neverbalni chovani, at’ uz se jedna o gesta, drzeni téla, ton hlasu,
mnozstvi o¢niho kontaktu, za nds mnohdy mluvi mnohem hlasitéji nez samotna slova.
Neverbalni projevy mohou v druhych lidech vyvolat pocit klidu a pomoci vybudovat dtvéru,
avSak nevhodna volba miiZe mit za nésledek zcela opacny efekt. Efektivni komunikace je pro
praci s lidmi nezbytna. Zejména pak v piipravé budoucich policisti, by neverbalni komunikaci
a komunikaci obecné¢ mélo byt vénovdno behem zékladni odborné ptipravy dostate¢né

mnozstvi Casu. Pfesto z vyzkumného Setfeni realizovaného autorkou prace vyplyva, ze
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komunikaci neni béhem zdkladni odborné ptipravy vénovano dostatecné mnozstvi ¢asu

ani pozornosti.

Tteti kapitola vymezuje krizovou komunikaci, kterd je pak soucéasti vSech nasledujici
kapitol diplomové prace. Stézejni soucasti kapitoly bylo stanoveni zékladnich zdsad krizové
komunikace pro policejni praxi. Dle autorky prace je dilezité si uvédomit, ze at’ uz v krizové
nebo kazdodenni komunikaci, mluvime s lidmi, ktefi maji pocity. Tudiz by nase komunikace
méla brat v Gvahu tento lidsky aspekt. Jakakoliv krizova komunikace by se méla dotykat
samotné podstaty lidstvi. Na zaklad¢ velkého mnozstvi prostudované odborné literatury dosla
autorka prace k vlastnimu zjisténi ,,nové zdsady“, ktera by mohla byt ndpomocnd bchem
komunikace v krizové situaci. Respektive jedinec, ktery komunikuje s 0sobou v krizi, by si m¢l
uvédomit, co by chtél citit a slySet, kdyby byl v kiizi nékoho postizeného krizi. Byl by to snad
pocit uklidnéni, respektu, nebo pochopeni? Nicmén¢ dluzno dodat, Ze pokud by komunikator
dodrzoval vSechny zasady uvedené v této diplomové praci a zcela ignoroval empatii, jeho
komunikace by s velkou pravdépodobnosti skoncila neuspéchem. Soucasti tfeti kapitoly je také
podkapitola cilici na teorii odolnosti a resilienci, jako vyznamny osobnostni zdroj zvladani

krizovych situaci.

Ctvrta kapitola byla orientovana na postoje spoleénosti k Policii Ceské republiky.
Nasledujici kapitola byla do prace zahrnuta, protoze se autorka prace domnivda, Ze samotny
postoj a vSeobecné minéni maji vyznamnou ulohu v efektivni komunikaci mezi policistou
a obanem. Soucasti kapitoly je vyzkum vetfejného minéni, ze kterého vyplyva trend zlepSovani
postaveni policie v o€ich spole€nosti. Dale jsou z pohledu psychologie podrobné rozebirany

vSeobecné konfliktogenni prvky, které policejni ¢innost nejcastéji doprovazeji.

Pata kapitola byla zaméfena na samotné komunikacné narocné situace v policejni praxi.
V tvodu kapitoly jsou rozebirany jednotlivé komunikacni styly, spolu se zasadni tezi, kterd ma
za to, Ze vEtSina z néas nepouZziva pii kazdé interakci jeden komunikaéni styl. Na komunikaéni
styly je tfeba nahliZet, jako na komunika¢ni nastroje, které lze ke komunikaci pouzit.
Na zaklad€ odborné literatury jsou v diplomové praci rozebirany ¢tyfi hlavni styly komunikace,
a to sice pasivni, agresivni, pasivn¢ agresivni a asertivni. Obecné plati, Ze asertivni
komunikace s nejvétsi pravdépodobnosti povede k respektujicim a dlouhodobé&jsim vztahtim
i to je jeden duvodu, proc je tieba o takovyto styl ve vétsing situaci usilovat. Dluzno dodat, Ze
pasivni a agresivni komunikace mize v nékterych ptipadech fungovat 1épe. Zatimco pasivni
komunikac¢ni styl mize byt uzite¢ny i v pripadé, kdy jej komunikujici propoji s lehkou agresi.

Déale byla kapitola zaméfena na typologii komunikacné naro¢nych situaci. Ve vztahu ke
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konceptu aktivniho naslouchani autortt Carla Rogerse a Richarda Farsona, bylo piedstaveno
aktivni naslouchéni, jako dovednost, ktera je zivotn¢ dulezita, a to zejména v oblasti efektivni

komunikace.

Sesta kapitola dopodrobna rozebira schéma komunikaéniho aktu mezi ob&anem
a policistou. Pro doplnéni je v kapitole popsana mentalni kontaminace spolu s nejcastéji se
vyskytujicimi percepnimi chybami v policejni praxi. Zvlastni pozornost byla vénovana
zahajeni komunikac¢niho aktu, ktery prezentuje jeden z klicovych momenti komunikace.
Poté byla predstavena vlastni komunikace mezi ob¢anem a policistou spolu se zakladnimi typy
neadekvatnich zpiisobii komunikace, které vytvaii piedpoklad pro vyskyt komunikacné
naro¢nych situaci.

V sedmé kapitole byla rozebrana typologie konfliktnich jedincti a postupy pro
komunikaci béhem konfliktu mezi ob¢any, komunikace s problémovym jedincem, sebevrahem,
agresivni osobou, duSevné¢ nemocnou osobou, osobou pod vlivem OPL a pii vyslechu.
Na konci kazdé typologie jsou uvedeny zasady a doporuéeni pro komunikaci, které mohou

vyrazné zvysit pravdépodobnost efektivni komunikace policisty s danou osobou.

Jelikoz se policisté béhem vykonu sluzby dostavaji do naro¢nych situaci, které u nich
mohou vyvolat psychosocialni zatéz, byla osma kapitola zamétena na zplisoby vyrovnavani se
s nasledky komunika¢né naro¢nych situaci. Kapitola pojednavé o pestré skale doporucenich,
zamé&fenych na minimalizaci pfetrvavani negativnich prozitki v psychice policisty.
V neposledni fadé byla pro Uplnost kapitola doplnéna o informace z oblasti péce o duSevni

zdravi policistii. Systému kolegialni podpory pak byla vénovana zvlastni pozornost.

Devata teoretické kapitola byla vénovéna profesni etice Policie Ceské republiky, kde byly

definovany jeji cile a zdkladni hodnoty.

Posledni desata kapitola byla vénovana vyzkumnému Setfeni, jenz bylo tvofeno
smiSenym vyzkumem, ktery byl zaméfen na ziskani potiebnych dat prostfednictvim
dotaznikového Setfeni a polostrukturovaného rozhovoru. Dotaznikové Setfeni zjiStovalo osobni
zkuSenosti respondentli z praxe, jejich vnimani schopnosti a limitd, pouzivani krizové
komunikace a copingové strategie. Rozhovory mapovaly pohledy ucastnikti rozhovoru na
problematiku zvladani efektivni komunikace v krizovych situacich. Vratime-li se ke shrnuti
vysledkti hypotéz, které byly pro diplomovou praci stanoveny, zjistime, ze Vyjma
hypotézy €. 4., nebyla potvrzena platnost zadné ze stanovenych hypotéz. Navzdory tomu lze
konstatovat, Ze vyzkum piinesl zajimava zjisténi a vedl k podnétnym navrhi pro zlepSeni do

praxe.
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Co se ty¢e doporuceni do praxe autorka prace pieklada nékolik nadvrhl. Prvni névrh je
zaméfen na celorepublikovy pocetniho podstav u Policie Ceské republiky, ktery ma bez
pochyby velky vliv na psychickou pohodu pfislusnikli, coz se do znacné miry promitd mimo
jiné i do kvality komunikace. Piesto, Ze se tento problém dotyka celé Policie Ceské republiky
autorka diplomové prace se jej pro lepsi predstavu rozhodla prezentovat na vybraném
Obvodnim oddélni v Trutnové. Ukolem Obvodniho oddéleni je predev§im chranit bezpe¢nost
osob a majetku, chranit vetejny potradek a predchazet tak trestné Cinnosti. V ramci teritoria OOP
Trutnov je vykon sluzby planovan a zajistén v nepfetrzitém provozu, tedy 24 hodin denné, 7
dni v tydnu. Béhem nepftetrzité pohotovosti, jsou piijimany ohldSeni o vzniku nejriznéjSich
mimoradnych udalosti, které jsou pak bezprostiedn¢ vyhodnoceny. Policisté nasledné realizuji
neodkladny zésah v mist¢ mimotaddné udélosti a zajiStuji vhodné podminky pro efektivni
koordinaci pifi vzniku téchto udélosti. Onen nepfetrzity vykon sluzby je zajiStovan
dvouclennou, poptipad¢ tficlennou motorizovanou realizacni vyjezdovou hlidkou, ktera je vzdy
oznacovana jako prvosledova hlidka slozend z policisti zafazenych na OOP Trutnov.
Hlavni ¢innosti hlidky je zejména v€asné vyjeti na misto ozndmeni od obcantll a zpracovavani
trestné Cinnosti. Toto zpracovani zahrnuje mimo jiné i1 pfijiméani, dokumentovani, Setieni,
odhalovani trestné ¢innosti a prestupkil. Dale patrani po osobach a vécech, dohled nad vefejnym
potfadkem a bezpecnosti v terénu, dohled nad bezpec€nosti a plynulosti v silni¢nim provozu.
Okrskafii v ptidélenych okrscich provadi pési obchiizkovou ¢innost, s dirazem na ziskéni mistni
a osobni znalosti, pfi¢emz se snazi o bezprostiedni kontakt s ob¢any. V souvislosti s vykonem
sluzby policistli utvaru je tieba ptfipomenout, ze se OOP Trutnov pravideln¢ dle moznosti
zucCastiiuje vlastnich 1 vyhlaSovanych DBA (dopravné bezpecnostnich akci), zaméfenych na
bezpecnost a plynulost provozu na pozemnich komunikacich. Z vySe jmenovanych ¢innosti je
zfejmé, jak velké je pracovni vytiZeni policistd, a to nejen na Obvodnim oddé€leni v Trutnové,
ale celkové v ramci bezpec&nostnich sborti napii¢ Ceskou republikou. V souvislosti s podstavem
na celém tzemnim odboru Trutnov, 1ze pozorovat hned nékolik disledki, které maji negativni
dopad na ¢innost policisti Obvodniho oddé€leni v Trutnové. Jelikoz je Obvodni oddé€leni
Trutnov v uzemnim odboru nejvetsi a s nepfetrzitym provozem, zastupuje 1 mensi Obvodni
oddéleni v izemnim odboru, které nemaji dostate¢né kapacity na nepfetrzity vykon sluzby.
Velmi Casto se stava, zZe policisté jsou vzhledem k situaci nuceni vykonavat sluzbu i mimo své
uzemni pusobiste, a to v jakoukoliv denni i no¢ni dobu. Jsou dny, kdy jsou dokonce mala
Obvodni oddéleni zcela uzaviena z divodu nedostatku personalu a policisté trutnovského
Obvodniho oddéleni museji plnit ikoly i mimo jejich oblast. Tento problém zptsobuje enormni

vytizenost trutnovskych policistii a ma mimo jiné negativni dopad na jejich psychickou pohodu.
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Vyftesit tento problém neni vibec lehky ukol, nebot se jedna o celorepublikovou
problematiku. Na vzniku tohoto problému mé¢l zasadni vliv minstr vnitra Ivan Langr, ktery za
dobu svého ptisobeni ve funkci ministra vnitra ud¢lil stop stav v naboru novych policisti, a to
na né¢kolik let. Dle ndzoru autorky prace by tento problém mohlo pfiznivé ovlivnit zejména
navysSeni platl policistii. AvSak nutno dodat, ze ono pfidani by mélo za néasledek navySeni rent
déle slouzicich policistii. NavySeni rent by pak mohlo znamenat vinu odchodi, déle slouzicich
policistl a tim by se podstav mohl i1 zhorSit. S trochou nadsazky Ize konstatovat, Ze se jedna
0 zaCarovany kruh. Dale by mohlo pomoci podstav markantn¢ snizit, pokud by doslo k poklesu
narokli na uchazece, a to zejména v oblasti psychologického vysetfeni, kde kazdoro¢né je
z prijimaciho fizeni vylouceno nejvice zajemcti. I pfes tento poznatek se neuvazuje o tom, ze
by se psychotesty pro policii mély néjak obménovat nebo usnadiiovat, protoze je nutné, aby se
pii téchto testech vyselektovali uchazeci, ktefi nemaji potfebnou psychickou
zpisobilost. Pokud psychotest odhali, ze uchaze¢ je moc agresivni nebo naopak az moc mirny,
nezraly, impulzivni a podobné, nema Sanci se k Policii dostat. Bylo by na misté, aby policie
vice prezentovala svou dobfe odvedenou praci, a to mimo jiné prostfednictvim socialnich siti,
jako je Facebook, Instagram, Tweeter, TikTok, YouTube a dalsi. Policie dennodenné¢ odvadi
velké mnoZstvi kvalitni prace sluzby vefejnosti a pokud by vefejnost byla vice obezndmena se
zasluznou praci policie, tak by se tim opét zvysila pravdépodobnost zajmu o tuto profesi, a to
zejména u mladsi generace. Autorka by doporucila vice motivovat stavajici policisty, aby se
sami podileli na ndboru novych policisti, tim Ze by oslovili své zndmé, u kterych je predpoklad,

ze by se pro danou praci hodili. Jejich snahy by pak byly ocenény naleZitou finan¢ni odménou.

Co se tyce psychického stavu policistli na izemnim odboru v Trutnové, bylo by zapotiebi
cilit zejména na vedouci jednotlivych utvari. Vedouci by se méli vice zamé&fit na efektivni
komunikaci se svymi podfizenymi a cilit na snizeni spisové agendy, ¢imz by se policistiim
vyrazné ulevilo. Vedouci by dale méli usilovat o dobré vztahy, a to zejména s dlouho slouzicimi
policisty, aby nedochdzelo ktak Castym odchodim. Jelikoz byla autorka vyzkumu na
Obvodnim oddéleni pfitomna jako staZistka, méla moznost si s policisty promluvit osobné.
Mnozi z nich by pro zlepseni psychické pohody na pracovisti uvitali prostor, kde by méli
moznost, si béhem narocné smény odpocinout, popiipadé¢ doplnit energii kvalitni kévou.
Prozatim tuto moZnost nemaji, ale byla by velmi vitana, a to zejména pii nocni sluzbé.
Ptestoze se na prvni pohled mtize zdat, Ze se jedna o investici do pfiliSnych malickosti a mozna

pro nékteré 1 zbytecnosti, autorka je toho ndzoru, ze pravé takovéto detaily by mohly ptiznive
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ovlivnit psychiku policisti a nasledné i jejich vykon. Dluzno dodat, jak pravi jedno zndmé réeni

., Dabel je ukryt v detailu .

Dalsi navrh byl zkonstruovan na zakladé¢ informaci ziskanych prosttednictvim rozhovoru
s instruktory sluzebni piipravy. Zadna praxe se neobejde bez teorie, a proto by autorka
doporucila, aby si instruktofi pfed samotnym vycvikem pro svou ,,skupinu® pripravili video se
zakrokem, které nasledné dopodrobna rozeberou a zaméii se na silné a slabé stranky onoho
zakroku. Obsah videozdznamu by se zaméfoval zejména na krizovou komunikaci, se kterou se
policisté potykaji v podstaté kazdy den. Po rozboru modelové situace by nasledovala modelova
situace, ktera by plynule navazovala na teoretickou ¢ast vycviku. Samotna modelova situace by
byla opét zaznamendavana a nasledn¢ instruktory rozebirana a obohacovana o jejich odborné
postiehy a doporuceni. Dale by autorka krizovou komunikaci zakomponovala do v§ech blokt
taktiky a pro dalsi zvySeni kvality vycviku, by bylo vhodné, alespon jednou do roka pfizvat na

takto zaméteny vycvik policejniho vyjednavace.

Posledni ndvrh, ktery by mohl zvysit psychickou pohodu policistl a tim pozitivné ovlivnit
pracovni vykon se tyka takzvané télesné rehabilita¢ni aktivity. Vymezenému okruhu policisti,
jejichz sluzebni pomér trval alesponi 15 let, se poskytuje k upevnéni jejich zdravi ozdravny
pobyt v délce 14 kalendainich dni v roce ve form¢ lazenské péce nebo télesnych rehabilitaénich
aktivit. Dle nazoru autorky by se pocet odslouzenych let pro narok na tuto sluzbu mél snizit,
Vv nejlepsim ptipad¢ alespoii na 10 let. PiestoZe jsou policisté pro stresujici praci lépe vybaveni,
protoze jiz samotny vybér uchazecu o policejni praci se do znacné miry opird o schopnost
vyrovnat se se stresem, 1 piesto jsou pouze jenom lidé. D4 se fici, Ze stres je pro policejni praci
charakteristicky a mize vést aZ k syndrom vyhoteni, ktery je typickym jevem pro mnoho
profesi, zejména pak pro profese pomahajici druhym lidem. Autorka vyzkumu je toho nazoru,
7e 15 let sluzebniho poméru u policejniho sboru pro vznik naroku na télesné rehabilita¢ni
aktivity, je pfili§ dlouhou dobou a sniZeni této hranice by mohlo pfispét ke zvySeni psychické
pohody policisti. Toto tvrzeni potvrzuje i jedna z psychologickych teorii ,, The Effort Recovery
Theory*. Na zaklad¢ této teorie dochazi béhem dovolené k znovunabyti fyzické a emocni sily.
Doplnéni téchto zdroj pak vede k posileni odolnosti viici stresujicim pracovnim, ale i Zivotnim

udalostem. (Moss, online, 2016)
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Prilohy
Piiloha 1: Dotaznik vyzkumného Setfeni

Vazeni respondenti a respondentky,
jmenuji se Kristyna Sramkova a jsem studentkou druhého ro¢niku oboru Socialni pedagogika

na Univerzité v Hradci Kralové.

Obracim se na Vas s prosbou o vyplnéni predlozeného dotaznikového Setfeni, které bude
souasti mé Diplomové price na téma ,Efektivni komunikace v krizovych
situacich®. Vami vyplnény dotaznik bude nasledné slouzit k zodpovézeni polozenych

vyzkumnych otdzek.

Rovnéz si Vas dovoluji pozadat o pravdivé a co nejpiesnéjsi odpoveédi pii vypliovani

dotazniku, ktery je dobrovolny a zcela anonymni.

V nékterych otazkach lze zaskrtnout vice moznosti, u odpovédi s vypisovaci moznosti prosim

0 jeji vyplnéni.

Velmi si vazim c¢asu, ktery mi v€nujete a za spolupraci Vam piedem dékuyji!

Q1: Jakého jste pohlavi?
a) Zenab) muz
Q2: Jaky je Vas vék?
18-29
30-39
40-49
50-59
60-65
Q3: Jaké je VaSe nejvyssi dosazené vzdélani?

Stiedni s maturitnim vysvéd¢enim
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Vyssi odborné na vyssi odborné skole

Bakalatské

Magisterské

Doktorskeé

Q4: Délka sluZebniho poméru u Policie Ceské republiky?
1-5

6-10

11-15

16-20

21-25

26-30

31-35

36 a vice

Q5: Co si predstavite pod pojmem krizova komunikace?
Komunikace béhem mimotadné udalosti

Utoény zptisob komunikace

Kriticka komunikace

Q6: Jak casto se dostavate do krizovych situacich?
Denné

Tydné

Mésicné

Nikdy
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Q7: Uved’te, s jakymi formami krizové komunikace mite za dobu vykonu sluzby u PCR

zkuSenost? (mozno vice odpovédi)
Osoba pod vlivem OPL

Osoba se sebeposkozujicimi sklony
Osoba se sebevrazednymi sklony
Osoba ve vykonu trestu nebo doddvana do vykonu trestu
Osoba trpici dusevnim onemocnénim
Agresivni osoba

Ozbrojeny pachatel

Dopravni nehoda

Sdélovani neptijemné zpravy

Jiné:

Q8: Myslite si, Ze jsou policisté dostatecné pripraveni na komunikaci v Krizovych

situacich?
Urcité ano
SpiSe ano
Nevim
SpiSe ne
Urcité ne

Q9: Pokud jste na piedchozi otazku odpovédéli "Spi§ ne/Ur¢ité ne". Kde shledavate

nejveétsi nedostatky?

dostatecné pripravit na komunikaci v krizové situaci?

Urc¢ité ano
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SpiSe ano

Nevim

SpiSe ne

Urcité ne

Q11: Vyuzil/a byste v pripadé moznosti kurz zaméreny na krizovou komunikaci?
Urcite ano

SpiSe ano

Nevim

SpiSe ne

Urcité ne

Q12: Zucastnil/a jste se vycviku, popripadé Skoleni zamérFeného na komunikaci

s pachatelem, ktery drzi rukojmi?
Ano
Ne

Q13: Jak byste ohodnotil a popsal své komunikaéni schopnosti?

Q14: Vsimate si béhem rozhovoru gest, pohybi a vyrazu v obli¢eji protistrany?
Urcite ano

SpiSe ano

Nevim

SpiSe ne

Urcité ne

Q15: Pouzivate béhem rozhovoru s protistranou mimiku i gesta a poznamkami davate pri

reci viditelné najevo, Ze naslouchate?
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Urcite ano
Spise ano
Nevim
SpiSe ne
Urcité ne
Q16: Dostavate se béhem vykonu sluzby do potizi kviili otevirenosti a upfimnosti?
Urcite ano
Spise ano
Nevim
SpiSe ne
Urcité ne

Q17: Mate pocit, Ze jste nékdy béhem vykonu sluzby dostate¢né nezvladl/a krizovou

komunikaci, tak jak byste si piredstavoval/a?
Urc¢ité ano

SpiSe ano

Nevim

SpiSe ne

Urcité ne

Q18: Mate pocit, Ze béhem vykonu sluzby néktery z Vasich kolegii dostate¢né nezvladl

krizovou komunikaci?
Urc¢ité ano

SpiSe ano

Nevim

Spise ne
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Urc¢ité ne

Q19: Které zasady komunikace povazujete za zasadni prii konfliktu s oblanem?

(mozno vice odpovédi)
Profesionalita

Respekt

Vciténi

Diskrétnost

Soucit

Asertivita

Pohotovost

Poucovani

Jiné:

Q20: Myslite si, Ze mate schopnost vyreSit naro¢nou komunikacni situaci, ktera

nasvédcuje pouZiti donucovacich prostiredki, pouze komunikaci?
Urcite ano

SpiSe ano

Nevim

SpiSe ne

Urcité ne

Q21: Myslite si, Ze arogantni chovani patfi do krizové komunikace s agresivnim

a nespolupracujicim obéanem?
Urcite ano
SpiSe ano

Nevim
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SpiSe ne
Urcité ne

Q22: Vyuzil/a jste nékdy po neprijemném zaZitku ze sluzby systém kolegiilni podpory

» KP*?

Ano

Ne

2.¢ast dotaznikového Setieni
Modelové situace

Nyni Vam bude ptedlozeno 6 rozli¢nych modelovych situaci. Vasim tikolem bude na zakladé

Vasi osobni preference zvolit nejadekvatnéjsi reakci.

1. Predstavte si nasledujici situaci: Jako prvni jste dorazil/a do Skoly, kde pachatel noZem
zavraZzdil jednoho studenta. Nyni vSak pachatel drZzi druhou studentku jako rukojmi
a vyhroZuje s noZem v ruce, Ze ji podfizne. S pachatelem zahdjite komunikaci a v tu chvili
uz vite, Ze dojezd policejniho vyjednavace na misto udalosti je jedna hodina. Rukojmi je
16-ti leta divka, ktera utrpéla mnohocetna fezna poranéni od pachatel a potiebuje

okamzitou lékaiskou pomoc. Jak se zachovate?

e Navrhnu nosci, Ze se vyménim za rukojmiho a pokud s tim unosce bude souhlasit, tak
odloZim zbran a s divkou se vyménim.

e Pokud tnosce navrhne, ze chce mé misto rukojmiho, tak budu souhlasit, odlozim zbran
a s divkou se vyménim.

e Pokud unosce navrhne, Ze chce mé misto rukojmiho, tak nebudu souhlasit a s divkou se

nevymeénim.

2. Predstavte si nasledujici situaci: Agresivni osobu omezenou na osobni svobodé
eskortujete k soudu na vazebni zasedani. Na zacfatku zasedani Vas soudce pozada
0 sejmuti pout zadrZeného. Vzhledem k tomu, Ze se v pribéhu eskorty agresivni osoba

pokusila o aték, jako velitel eskorty budu jednat nasledovné:

e Upozornim soudce na agresivni chovani zadrZzeného a jeho piedesly pokus o utek, pokud

bude soudce trvat i pfes mé upozornéni na sejmuti pout, tak je zadrzenému sejmu.
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e Okamzité¢ sejmu zadrzenému pouta a budu ho i nadale stiezit.
e Upozornim soudce na agresivni chovani zadrzeného a jeho piedesly pokus o utek
a jelikoz, byla osoba omezena na osobni svobodé Policii CR, rozhoduji o sejmuti pout

jako velitel eskorty ja a pouta nesundam.

3. Predstavte si nasledujici situaci: Vam znama kriminalné zavadova osoba se nachazi na
okraji vyS§kové budovy a je rozhodnuta, Ze skokem spacha sebevrazdu. S kolegou jste se

na misto udalosti dostavili jako prvni. Jak se zachovate?

Pokusim se co nejklidnéjSim hlasem poukdzat na to, co by za sebou doty¢nd osoba
zanechala a k ¢emu ma citit odpovédnost.

e Diraznym hlasem budu opakované vyzivat osobu, aby zanechala svého jednani.

e Pokusim se co nejklidnéjSim hlasem zjistit divody, pro¢ chce dotycné osoba spachat
sebevrazdu.

e Thned se co nejrychleji pokusim k osobé dostat a strhnout ji mimo nebezpeci

4. Prredstavte si nasledujici situaci: Jste s kolegou na ulici u sluZebniho vozidla a pfijde za
Vami muz, ktery je ofividné zmateny a vystraSeny. Tento muZ Vam oznami, zcela
evidentné nerealnou prihodu (kupfikladu, Ze ho unesla mimozemska civilizace) a chce po

Vs, abyste pripad proSetril/a. Jak se zachovate?

e Muze odvezeme na sluZebnu, pro podani vysvétleni a zadokumentovani ozndmeni.
e Muzi vysvétlim, Ze se s takto neredlnym oznamenim PCR nezabyva.
e Muzi doporu¢im, at’ vyhleda odbornou pomoc.

e S muzem se vubec nebudu bavit.

5. Predstavte si nasledujici situaci: Byl/a jste jako prvni u dopravni nehody, kde zemrelo
malé dité. Tato udalost ve Vas zanechala silné negativni emoce, a i po ¢asovém odstupu se

v mySlenkach k udalosti vracite a pocit'ujete izkostné stavy. Jak se zachovate?

e Pokusim se uzkostné stavy vyftesit sdm bez pomoci druhych.

e Vyuziji systém kolegidlni podpory ,,KP*.

6. Predstavte si nasledujici situaci: Jste ve sluzbé a pri dopravni nehodé zemiel Vas dobry

kamarad. O umrti je tifeba vyrozumét jeho rodice, které osobné znate. Jak se zachovate?

e Rodice zemielého kamarada vyrozumim ja sam, bez krizového interventa.
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e Pockam na piijezd krizového interventa a rodi¢e zemfielého kamarada vyrozumim
spolecné s nim.

e Vyrozuméni rodi¢t nechdm pouze na krizovém interventovi

Priloha 2: Rozhovor

1. blok (Jakym zptsobem jsou policisté piipravovani na vykon profese instruktora
sluZebni pripravy?)

1. Jak dlouho pracujete u Policie Ceské republiky a jak dlouho vykonavate funkci instruktora
sluZebni piipravy?

2. Jakou situaci Ize podle Vas oznacit za krizovou?

. Kde a od koho ziskavéate potifebné znalosti o problematice krizové komunikace?

3

4. Probiha pravidelné skoleni instruktorti v problematice krizové komunikace?

5. Jakymi kurzy jste si jakozto instruktor sluzebni ptipravy za trvani své praxe u Policie prosel?
6

. Jaka je napln Vasi prace instruktora sluzebni ptipravy?

2. blok (Jaké jsou osobni zkuSenosti instruktori s krizovou komunikaci?)

7. S jakymi formami krizové komunikace mate zkuSenosti?

8. Jaké techniky v komunikaci s agresivnim jedincem se Vam v praxi osvédcily nejvice?

9. Co si myslite, Ze mize samotnou komunikaci v krizi nejvice ovlivnit?

10. S jakou nejsvizeln€jsi situaci v oblasti krizové komunikace jste se béhem své praxe u Policie
Ceské republiky setkal?

11. Vyuzil jste nékdy po nepiijemném zazitky ze sluzby systém kolegialni podpory ,,KP*?

3. blok (Jak instruktori nahliZi na dosavadni vzdélavani policisti v oblasti krizové

komunikace?)

12. Je podle Vas délka kurzu zakladni odborné piipravy (ZOP) dostacujici? Kolik mésicii by dle
VaSeho nazoru méla tato ptiprava trvat?
13. Jaky mate nazor na kvalitu vycviku krizové komunikace béhem zakladni odborné ptipravy

(ZOP)? Je podle Vas vzdélani v této oblasti dostatecné?

14. Mél jste béhem zakladni odborné ptipravy (ZOP) predméty, které by se primarné

zaméfovaly na tento typ komunikace?
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15. Jak byste zménil dosavadni vzdélavani policisti v oblasti krizové komunikace,

kdybyste mohl?

4. blok (Jaka je arovein komunikace policisti, s nimiZ se instruktori setkavaji?)

16. Myslite si, ze jsou policisté dostatecné piipraveni pro komunikaci v krizovych situacich?
Poptipad¢, kde shledavate nejvétsi nedostatky?

17. Pozorujete po Vami zrealizovaném vycviku zaméfeném na komunikaci v krizové situaci
U policistt zlepSeni? Mate pozitivni odezvy?

18. Ma podle Vas urovenn komunikacnich dovednosti klesajici tendenci v zavislosti na
klesajicim véku koleg, a to jak sluzebnim, tak zejména fyzickém?

19. Jsou podle Vas straznici v komunikaci s ob¢any obratné&jsi, néz policisté?
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