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ABSTRAKT

Prace se zabyva obecnym vyznamem komunikace a déale psychologickymi zvlaStnostmi
komunikace v podminkach Policie Ceské republiky. Specifikuje uréité odlignosti
komunikace policisty sob¢any s dirazem na tzv. komunika¢né naro¢né situace.

V neposledni fadé ptiblizuje praci krizovych interventi v Pardubickém kraji.

Teoreticka vychodiska aplikuji pti analyze konkrétnich komunikaén€ naro¢nych situaci.

Kli¢ova slova: komunikace, verbalni komunikace, neverbalni komunikace, krizova

komunikace, zatéz, krizova intervence, obét’

ABSTRACT

This diploma thesis addresses communications in general, combined with the unique
psychological characteristics, as it relates to the Police of the Czech Republic.
It emphasizes special techniques used and the communicative chalenges encountered,
when Police communicate with citizen. Finally, this thesis describes the work of crisis

interventionists in the Pardubice region.

Theoretical solutions are applied in the analysis of specific , communicative demanding

situations.

Keywords: communication, verbal communication, non verbal communication,

crisis communication, balast, crisis intervention, victim
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UvVOD

Pojmem komunikace, ve smyslu lidské komunikace, oznaCujeme proces, ktery probiha
mezi lidmi. Komunikace je neoddélitelnou soucasti naSeho zivota a je povazovana
za zaklad mezilidského vztahu. Lidé maji potiebu si neustale néco sd€lovat o néfem
se informovat, fesit problémy. Komunikaci ddvame svému okoli najevo své pocity, nalady,
tuzby, pozadavky a to napiiklad slovnim prohlasenim, jednoduchym gestem nebo ,,jen*

mléenim.

Vsechny slozky komunikace, at’ se jiz jedna o verbalni ¢i neverbalni komunikaci, maji
obrovsky vyznam a to nejen pro policistu, ale také naptiklad pro zdravotniky. Vzpomenme
jen na stale se opakujici utoky na zachranare, ktefi piijedou zachranovat zivot ¢lovéku,
ktery je verbaln¢ a neni vyjimkou, ze i fyzicky napadne. VétSinou se jednd o agresivni
a podnapilé jedince. Nestandardnost téchto situaci klade specialni naroky na socidlni
zpisobilost zachranait a policisti. Ja se chci zaméfit pouze na roli policistil v téchto, ale
i dal$ich krizovych situaci. Policista ov§em nejednd pouze s problémovymi jedinci, jedna
I Sobcany, ktefi se nachazeji v extrémni zivotni situaci. Jejich profese klade naroky
zejména na jejich schopnost empaticky vnimat projevy chovani a prozivani ostatnich ti¢astnika
situace. Také nesmime zapomenout, ze policista stoji na strané zdkona. Vyzaduje se
od ného, aby tyto, nékdy nepopularni zakony, uplatiioval a vynucoval si jejich dodrzovani
u obcanil. V téchto situacich se dostava do role protivnika. Prostfednictvim komunikace muize

policista ovliviiovat postoje obcant, tak aby bylo dosazeno sluzebniho jednani.

Déle bych se chtéla zminit o takzvané extrémné zatézové Zivotni situaci. Do takové situace
se muze dostat kterykoliv clovek. Naptiklad pokud se jedinec stane ucastnikem ¢i svédkem
hromadného nestésti nebo je pozistalym po obéti trestného Cinu, a takto bych mohla uvést
mnoho dal§ich pfikladd. A pravé vtéto tézké situaci pfijJdou na pomoc krizovi

interventi. I jejich pracovnim nastrojem je pfedevsim komunikace.

Jednim z mnoha feSeni krizovych situaci by mohl byt dobry pozorovatel, ktery pozna
aktualni psychicky stav osoby, se kterou komunikuje. On mutze sam aktivné a cilené

prizpusobit sviij projev, chovani a jednani tak, aby efektivné dosahl svych komunika¢nich
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cili. Ale jen ten nejlep$i pozorovatel, mize nahlédnout do vSech tmavych zakouti

komunikace.
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. TEORETICKA CAST
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1 ZAKLADY KOMUNIKACE

Jak jsem jiz v uvodu své prace zminila, komunikace je neodd¢litelnou soucasti naSeho
zivota. Je povazovana za zaklad mezilidského styku. Ale co to vlastné je komunikace?
Pavod slova komunikace je z latinského slova communicare — sdilet, od communis - spo-
leén}'/.l V odborné literatufe se muzeme setkat s nepiebernym mnozstvim nejriiznéjSich

definic komunikace. Ja si jesté ze skoly pamatuji definici od Milana Nakone¢ného,:

,, Komunikace je proces interakce, jehoz se aktivné ucastni osoba sdélujici urcity obsah,

tedy komunikator, a osoba prijimajici urcity obsah, tedy komunikant. “

Role komunikatora a komunikanta se mohou ménit ¢i setrvat a to v zavislosti na tom, zda

se jedna o dialog ¢i monolog.

Velmi zjednodusené¢ muzeme tedy fici, ze komunikace je pienos, sdélovani a to jak
produkci, tak 1 recepci wur€itych obsahi poznédvacich, emotivnich 1 snahovych.
Je uskutec¢novana prostiednictvim smluveny symboli. Lidé se pomoci komunikace, coby
formy procesu interpersonalni vymény, dostavaji do styku s psychikou druhych
jedinct. Predpoklada se i pisobeni jednoho komunikanta na druhého s cilem ovlivnit ho,

zménit jeho chovani.

Kodovani informaci do symbolt, jejich pfedavani prostiednictvim chovani, dale jejich
vnimani a také dekddovani, to vSe je komunikace. Komunikace neni sama o sob& vztahem
mezi lidmi, ale je pro tento vztah nevyhnutelnou podminkou. Mé¢li bychom si uvédomit,
ze 7Zivot ve spoleCnosti je zaloZen na nepfetrzité vyméné informaci. Dorozumivat se
s druhymi, je naprosto nezbytné nejen pro nas zivot, ale i pro na§ vyvoj. Komunikace

je ze vSech lidskych vlastnosti a dovednosti, podle mého nazoru, ta nejdulezitéjsi.

»Komunikace mezi lidmi mize mit rizny 0Ucel, obsah 1 formu. Ziskdvame informace,

poznavame, vysvétlujeme, dotazujeme se, diskutujeme. Poskytujeme informace — informu-

1 http://cs.wikipedia.org/wiki/komunikace
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jeme, sdélujeme zpravy. Reagujeme na sdéleni — vyfizujeme stiznosti, zddame o néco,
v o 1w 2

nafizujeme, vyjednavame, presvédcujeme.*

,Komunikujeme bezprostfedné, piimo, ,,face to face®, nebo zprostifedkované otevien¢

i zakodovang, odborné nebo jen tak.*

Nelze nekomunikovat, protoze kazdé nase chovani komunikuje sokolim. I to, ze
odmitneme piijmout ¢i vyslat sdéleni tlumo¢i vztah lidi, ktetfi jsou v kontaktu. Tedy

komunikujeme neustale.

Komunikujeme:

e verbalné (mluvena ¢i psana iec)
e paralingvistickymi znaky (hlasova intonace, naptiklad zbarveni hlasu, jeho vyska)

e nonverbalné (vyraz a chovani, naptiklad tzv. ,.feC t€la®, mimika, gesta, pohledy, ale

1 smich a plac)

Klicovym momentem v komunikaci je obsah sdéleni. To, co se sd€luje. Smysl a potieba
tohoto sdéleni je ddna cilem (co svym sdélenim sledujeme, ¢eho timto sdélenim chceme
dosdhnout, o co usiluyjeme, jaky efekt chceme u osoby vyvolat). Dale jsou

do tohoto sdé€leni vkladany naSe motivy a potieby, které vedou k naplnéni cile.

1.1 Verbalni komunikace

Verbalni komunikace je vyjadiovdni se pomoci slova a to prostiednictvim jazyka.
Komunikace verbdlni mlze byt jednak mluvena a jednak psand. Dale pak piima nebo
zprostiedkovana ¢i ziva nebo reprodukovana. Dtlezité je, ze je nezbytnou soucasti

socialniho Zivota.

2 MATOUSKOVA, 1., SPURNY, I. Komunikacné ndrocné situace v policejni praxi. Plzei: Ale§ Cenék, s.r.0., 2005, s. 7

3 MATOUSKOVA, 1., SPURNY, I. Komunikacné ndrocné situace v policejni praxi. Plzei: Ale§ Cenék, s.r.0., 2005, s. 7
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Jazyk respektive fe¢ je dorozumivacim prostiedkem c¢lovéka s ¢lovékem, prostiedkem

ke vzajemnému sdélovani.

,»ReC mizeme definovat jako produkt vysoce organizované nervové ¢innosti ¢loveka, ktery
se vytvafi ze schopnosti slySet. Mluveni neni tedy jen pouhym ,hybanim usty, nybrz

nesmirng slozitym psychofyzickym dgje.**

Moc slova je obdivuhodna. Dovede pohladit 1 urazit, rozveselit i zarmoutit, vyléc¢it a n¢kdy

i zabit. Je nositelem ptibeéhd, nazor, pfenasi nejen myslenky, ale i city. Verbalné

komunikovat jasnym, pfimym a citlivym zptisobem je velké umeéni.

Pro slovni komunikaci, ale i neslovni komunikaci jsou dulezité takzvané paralingvistické
znaky. Tyto paralingvistické znaky nam pomahaji 1épe porozumét aktualnimu stavu toho,
s kym praveé hovotime. Mezi paralingvistické znaky patfi:

e tempo feci,

¢ hlasitost slovniho projevu,

e zabarveni hlasu (barva, ton, intonace),

e ventilové zvuky a slova (vzdechy, hlasité dychani, pokaslavani, ehm, ...),

e pauzy, vahani,

e délka slovniho projevu — plynulost,

e chyby ¢i prefeknuti (nedokonéené véty, preskakovani, opakovani, ...), atd.
Pokud budeme pozorn€ poslouchat mluvéiho a to 1 se zvukovou produkci téchto

paralingvistickych projevii, miize nam osoba prozradit i to, co viibec nechtéla.

Verbalni komunikace je zdmérna. To znamend, Ze to co fikdme, fikdme za néjakym,

ur¢itym cilem.

4 VYSTEIN, J. Dité a jeho iec. Beroun: baroko a fox, 1995, s. 6
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1.2 Neverbalni komunikace

Neverbalni komunikace je neodd¢litelnou souéasti komunika¢niho procesu. Kraci ruku
vruce sverbalnim projevem, dynamizuje ho, ddva mu spravny smysl, miize vyrazné
motivovat, ale i regulovat v ramci komunikaéniho aktu. Doprovazi slovni komunikaci. Jde
0 Vyvojove starsi zpiisob dorozumivani nez verbalni komunikace. Neverbalni komunikace

je spontanni. Nékdy se o ni velmi zjednodusen¢ hovoii jako ,,0 feéi téla* (body language).

»Neverbalni komunikace je $ir§i pojem, jenz zahrnuje mnoho oblasti lidskych projevi
a produktii. Redukei neverbalni komunikace na fe¢ téla se pozorovatel ochuzuje o mnoho
dalich vyznamnych informaé¢nich zdroji. Re¢ téla tvoii jen jednu podskupinu, i kdyz
muzeme fici, Zze tu nejzajimavejsi. Pfind$i nam mnoho dulezitych informaci o vnitinich

obsazich &lovéka, a tak ndm pomaha k jeho lep$imu poznavani.«

,Neverbalni komunikace byva ¢lovékem vyuzivana k tomu, aby:
e podporil fe¢ (regulace jejiho tempa, podtrzeni a zdiraznéni vysloveného),
e nahradil fe¢ (ilustrace, symbolizace),
e vyjadiil emoci (respektive ,,zvladnuti“ prozitku emoce, aby se znovu dostal
do emocni ,,rovnovahy* adaptoval se),
e vyjadfil interpersondlni postoj (pochybnosti, naléhavost pii presvédcovani atd.)

e uskutecnil sebevyjadieni (sebeprezentace — predstaveni se). 0

»Mezi zakladni projevy neverbalni komunikace, které zpravidla nepodléhaji védomé

kontrole, patii predevsim: proxemika, haptika, posturologie, gestika, mimika, pohledy.«’

Proxemika je Cesky vzdalenost ¢i vzajemna blizkost nebo oddaleni pti jednani. VSichni

mame okolo sebe vytvoien urcity prostor, své teritorium. Tento prostor se méni v zavislosti

5 TEGZE, O. Neverbdlni komunikace. Praha: Computer Press, 2003, s. 17
6 VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace. Praha: Portal, 2005, s. 71

7 CIRTKOVA, L. Policejni psychologie. Praha: Portal, 2004, s. 218
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na osobg¢, s kterou komunikujeme. V tomto prostoru se citime bezpecné. Pokud se stane, Ze

nékdo vstoupi do naseho teritoria, pocitujeme napéti, vznika emocionalni nerovnovaha.

,,BYl0 zjisténo, ze u vétSiny lidi existuje:
e intimni sféra, kterd bez nepfijemnych pocith a napéti respektuje télesnou
prostorovou blizkost partnera;
e osobni sféra ve vzdalenosti asi 50 az 120cm umozZiuje piesné pozorovat detaily
mimiky, sdélovani pohledem apod. (ptatelé, dobii znami)
e socidlni sféra ve vzdalenosti asi 1,5 az 3 metry (nadfizeny-podfizeny,
policista-ob&an apod.).*®

Tyto vzdalenosti jsou pouze orientacni.

Zde ovSem nardzime na problematiku hendikepovanych lidi. Naptiklad nedoslychavych
&i lidi s pohybovym hendikepem. Castgji jsou v intimnim kontaktu s konkrétnimi lidmi,
jelikoz jsou odkazani na jejich pomoc, proto i vnimani této problematiky je rozdilné.
Avsak jako vétSina z nas i oni potebuji mit své teritorium, které jim zprostfedkuje bezpeci,

a méli bychom si davat pozor v zasahovani do n¢;j.

Haptika muzeme pielozit jako télesny kontakt ¢i dotykova komunikace. Vyznamy dotykt
jsou rizné. Dotykem muZzeme vyjadfit pozitivni emoce jako podporu, ocenéni, naklonnost
¢i se dotykem pokouSime ovladat. Usmériiujeme chovani, postoje a pocity druhého. Mezi
dotyky tak naptiklad patfi pozdrav a loudeni, které jsou zavislé na dané kultute. Jde
o podani ruky, obejmuti ¢i polibek na tvai. De Vito (2001) fika, ze stejné tak, jak
se my dotykame lidi, tak se lidé dotykaji nas. Ze svych zkuSenosti vSak zndme, Ze jsou lidé
a situace, kdy nechceme, aby se nas doty¢ny dotykal. Dale se u De Vita (2001) mtizeme

docist, ze vyhybani se dotyklim je podminéno pohlavim, vékem, kulturou a zkuSenostem.

Posturologie, také télesny postoj ¢i poloha téla. Touto neverbalni komunikaci na sebe
mnohé sdélujeme. Podle Vymétala (2008) se posturologie zabyva komplexn¢ drzenim téla,

jeho napétim nebo uvolnénim, naklony, polohou rukou, nohou, hlavy, smérem natoceni

8 CIRTKOVA, L. Policejni psychologie. Praha: Portal, 2004, s. 219
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téla a konfiguraci vSech cCasti téla. Posturologie vychazi ze zakladniho poznatku, ze lze

nemluvit, ale nelze nezaujmout zadnou polohu téla a zddny posto;!

Gesta, zjednodusen¢ také posunky a napiiklad i pohyby rukou. Jedna se o piirozeny
doprovodny prvek fe¢i. Gesta mohou byt pouzivana jako ilustrace. ,,Dokreslujeme*
verbalni vyklad. Ukazujeme smér, ,,popisujeme™ tvar. ,,Ruce nam pomédhaji napiiklad
S popisem tvaru piedmétu. Poméhaji ndm pii formulovani myslenek a hledani vhodnych
slov.*®

Gesta mohou byt také regulatory chovani, kdy naptiklad ukazujeme na n¢koho prstem, ze

nedava pozor. Seviend pést na znameni hrozby atd. Mij muz je vasnivy rybai a proto mne

V této souvislosti napadne jeho pfehnana gestikulace rukou o délce ulovku.

Mimika. Miazeme hovofit o vyrazu tvafe, o mimickych svalech, které nam tvoii snad
nejdulezitéjsi prostfedek socidlni komunikace. Je to vlastné emocni prozitek. Vyjadiuje
momentalni psychicky stav, nicméné na druhou stranu nemusi vZdy stoprocentné souhlasit
s prozitkem. Pokud se usmivame, kdyZ nam n€kdo vyhubuje, mize se jednat o uréitou

formu obrany. Ne nadarmo se fika, ze tvar je zrcadlem duse ¢lovéka.

Pohledy. ,,Termin pohled je uzivan nejen pro samotné o¢i, ale zahrnuje i partie piilehlé:
okohybné svaly, pohyby vicek, oboci, Vraisky.“10 Ovsem o¢i hraji vyznamnou tulohu
pii komunikaci. Pii komunikaci je vhodné udrzovat o¢ni kontakt. Vyjadiujeme tim dojem,
Ze nas danad véc zajima. Jednim z prvki komunikace pohledy je délka o¢niho kontaktu

¢1 vyhybani se oénimu kontaktu.

Nedilnou soucasti nasi komunikace je také zevnéjsek. Jak a co si oblékame, jak dbame
na hygienu, jaky mame sestfih vlast. Casté pravé byva vyjadfovani postojii pomoci
obleceni ¢i sestfihu vlasi. Nejriznéjsi hnuti a opozi¢ni skupiny méli své specifické
oblékani. Napiiklad hnuti skinhead se charakterizuje vyholenou hlavou a agresivnim

stylem v oblékani.

9 TEGZE, O. Neverbdlni komunikace. Praha: Computer Press, 2003, s. 254

10 CIRTKOVA, L. Policejni psychologie. Praha: Portal, 2004, s. 220
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Souhrn téchto neverbalnich projevl za nas hovoii a lidé si o nés na jejich zaklad¢ vytvari
obrazek. Zde také vznikaji chyby v komunikaci, kdy si na zékladé zevnéjsku vytvorime
urcitou predstavu o ¢lovéku. Také barva pleti a télesnad konstituce. VSechny tyto aspekty

pusobi na nase védomi, kde si na daného ¢lovéka utvarime nazor.

1.3 Struktura komunikace

Pokud budu hovofit o struktufe komunikace, nemohu nezminit v odborné literatufe ¢asto

citovanou definici ,,H. D. Laswella z roku 1948, ktera popisuje strukturu komunikaéniho
aktu takto:

¢ kdo (komunikator),

e fiké co (komuniké, sdéleni),

e komu (komunikant, recipient),

e ¢im (druh komunikace, napf. slova),

e prostiednictvim jakého média (prostfednictvim mluvené feci v pfimém
fyzickém kontaktu),

e sjakym umyslem (intence, motivace)

e sjakym uginkem).«

,lato struktura zddraziuje socialné psychologickou stranku komunikace (osoba

produktora, jeho prestiz, role, status, obliba, zamér, motivace, adresat, cilova skupina,

prostiedky).« 12

11 NAKONECNY, M. Socidlni psychologie. Praha: Academia, 1999, s. 159

12 MATOUSKOVA, 1., SPURNY, J. Komunikacné ndrocné situace v policejni praxi, Plzen: Ales Cenék, s. 1. 0., 2005s. 15
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,Dale muzeme strukturu komunikace sledovat z hlediska poctu tucastnikt (schéma

&islo 1)« 1

00

o=o 9=0 I><I

O =0

[jednostranné ] [ Dvoustranna ] [ Mnohostranna ]

Schéma 1: Formy komunikace z hlediska poctu ucastnikd.

Nicméné ,,zakladni struktura komunikace je tvofena Ciniteli, ktefi prezentuji komunikaci
jako interpersonalni sdélovani:

1. komunikator (osoba sdélujici)

2. komunikant (osoba piijimajici sdéleni)

3. komuniké (obsah sdéleni).«**

13 MATOUSKOVA, 1., SPURNY, J. Komunikacné narocné situace v policejni praxi, Plzen: Ales Cengk, s. 1. 0., 2005, s. 31

14 MATOUSKOVA, 1., SPURNY, J. Komunikacné ndrocné situace v policejni praxi, Plzen: Ales Cenék, s. 1. 0., 2005, s. 32
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Kodovani Koédovani
informace informace
o Medium .
Komunikator . Komunikant
komuniké
Interpretace
Zasobaznakl Zasobaznakl
komunikatora komunikanta
Spolecna
zasobaznakl

Schéma 2: Komunikace jako interpersonalni sdéleni.

Interpersonalni sdélovani ma urcity ,.scénai, ktery jsem pro néazornost zobrazila
ve schématu cislo 2. ,,Nejprve komunikator koduje své sd€leni, tzn., ze naptiklad mluvi.
Vyjadiuje urcity obsah svého sdéleni tj. komuniké a pouziva ur¢itého média. Komunikant
dekdduje piijaté sdéleni, které oba, komunikator i komunikant interpretuji jako vyznam

pouzitych znaki.«"

Uvédomme si, Ze komunikace probihéd vZdy v n¢jaké konkrétni situaci. Nenechme se proto
zmast rznymi broZurami ¢i rychlokurzy o neverbalni komunikaci a takzvané feci tcla.
Tyto rychlé pfistupy nds uc¢i mechanicky pfifazovat k urcitému télesnému vyrazu piesny
a neménny vyznam. Napfiiklad ruce zalozené pies prsa, rovna se agrese. To ale neni vzdy
pravda. Zalezi, jak jsem jiZ vySe napsala, na konkrétni situaci. Musime umét skladat

ziskané informace jako puzzle do sebe, abychom ¢loveéka mohli ,,zaSkatulkovat*.

15 MATOUSKOVA, 1., SPURNY, J. Komunikacné ndrocné situace v policejni praxi, Plzen: Ales Cenék, s. 1. 0., 2005, s. 32
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Podstatou komunikace je umét jednotlivé zpravy a informace dekodovat, coz zjednodusené
znamena pievést zpravy a informace do feci, které komunikant dokaze porozumét. Jelikoz
si vSak informace dekodujeme na zékladé naSich zkuSenosti, resp. nezkuSenosti, mize

lehce dojit k nedorozuméni.
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2 ZVLASTNOSTI KOMUNIKACE V PODMINKACH PCR

Nékteti z nas komunikuji stale se stejnymi lidmi ve stejnych situacich, a proto si vystaci
s urcitymi nau¢enymi komunika¢nimi vzorci. Tyto vzorce nemusi jiz dale rozvijet. Ovsem
policejni prace je zcela specifickd. Pro policistu je komunikace zasadni a zcela
nepostradatelna profesni nutnost. Policista je v kazdodennim kontaktu s lidmi rizného
vzdélani, charakteru, ale také s lidmi s odliSnou komunikaéni obratnosti. To jsou duvody,
pro¢ by m¢l umét s druhymi spravné tedy efektivné komunikovat. ,,Efektivné komunikovat
znamena, ze pouzivame jazyk pfiméteny clovéku, at’ je to malé dité, adolescent nebo

vysoce vzdélany dospély lovek. <

Komunikace je zavisla na Cinnosti, kterou dany policista vykonava. At se jedna
o povinnost poskytovat sluzbu obcanovi, dohlizet na dodrzovéani zdkoni obcany nebo

chranit majetek a zdravi ob¢anu atd.

,Cilem komunikace mezi policistou a ob¢anem je pfijmout ¢i shromazdit nebo poskytnout
podstatné informace, které pouzijeme za ucelem dosaZeni zmény v postoji obCana nebo

Vv jeho jednani nebo jen za ucelem informovani ¢i pouéeni.“17

Profese policisty prevazné ztélesnuje situace, kdy policista omezuje individualni cile
ve prospéch vetfejného potfaddku a dodrzovani zakoni. Moment vykonné moci €1 socialni
stereotyp o policii jako zdroji nepiijemnosti nebo moment frustrace vyvolany policejnim
jednanim, mizeme povazovat za obecny prvek konfliktni situace. Také psychologicky
efekt ozbrojeni policisty a efekt policejni uniformy, muze vést k agresivnimu chovani,
které je nutné brat v ivahu pii vykonu policejni prace. Pro policistu jsou velmi dilezité
atributy, které se uplatiuji v socialnim jednani. Témito atributy je vlastni bezpeci, znalost

situatniho kontextu a pochopeni situace, otypovani ¢i odhad obc¢ana, racionalnost

16 PLANTE, T. G. Soucasna klinicka psychologie. Praha: Grada Publishing, s. 155

17 MATOUSKOVA, 1., SPURNY, J. Komunikacné nérocné situace v policejni praxi. Plzen: Ale§ Cenék, s. r. 0., 2005, s. 49



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii, Institut mezioborovych studii Brno 22

V chovéni, rozmanitd ocekavani osob, s nimiz jednd, tradice ¢i spoleCensky uzndvané
etické a estetické hodnoty a normy, dale pak profesionalni pfistup, zvladani sebe sama,

dodrZeni zakonnych norem a profesni etiky.

Policista by m¢l vzdy jednat v souladu se zakonem a to jak s Listinou zakladnich prav
a svobod, Ustavou CR, Zakonem o policii PCR tak i s Etickym kodexem PCR a mnohymi
jinymi. Dle Etického kodexu PCR by mél byt mimo jiné policista profesionalni, nestranny,
odpovédny, ohleduplny a beztthonny a to za vSech okolnosti! Takovy piislusnik policie si
pln¢ zaslouzi uctu, respekt a podporu vetejnosti, jejiz bezpecnost chrani i s nasazenim

vlastniho Zivota.

2.1 Zvlastnosti komunikace policista - ob¢an

,Komunikace mezi policistou a ob¢anem probiha vétSinou ve specifickych podminkach,
které ovliviiuji prozivani a chovani Gcastniku, jejich postoje, vztahy i volbu prostiedkd,
které pouiivaji.“18

Matouskova a Spurny (2005) dale uvadéji podminky, které jsou specifické pro komunikaci
policista obcan. Jednou z podminek je urcity predmét, obsah, pribéh a samoziejmé
vysledek dané komunikace. PFfedmétem muze byt napiiklad sdéleni policisty o urcité
udalosti, tykajici se obcana. Obsahem komunikace je vlastni sd€leni policisty. Co se tyce
pribéhu komunikace, ta je ovliviiovana nejen zdkonem, ktery stanovuje urcité zasady,
ale pfedevsim ji ovliviuji informace, které si mezi sebou vyménuji policista a obcan.
Vysledkem mize byt napiiklad zména v chovani obc¢ana nebo zkuSenost, kterou ob¢an
ziskd v pribéhu komunikace. Tato zkuSenost mize byt jak pozitivni, tak 1 negativni.
Nasledkem téchto zkusSenosti, pak zaujme obcan urcity postoj a to nejen k policistovi jako

jednotlivci, ale také k Policii jako profesni skuping.

18 MATOUﬁKOVA, L, SPURNY, J. Komunikacné ndarocné situace v policejni praxi. Plzen: Ale§ Cenék, s. r. 0., 2005, s. 47
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Dalsi specifickou podminkou pro komunikaci jsou bezesporu role, které policista a ob¢an
,hraji“, a také psychicka naroc¢nost. ,,Roli miizeme charakterizovat jako soubor o¢ekavani,
spojeny s chovanim v urcité pozici, situaci, profesi. Role souvisi se sebepojetim

Eloveka.

2.2 Charakter komunikace policista — ob¢an

Podstatou charakteru ¢i povahy komunikace mezi policistou a obCanem je zavisla
na rolich, které vyplyvaji z aktualniho postaveni aktérd. Tyto role jsou spojeny s ur¢itym
chovanim, které mtizeme od ucastnika komunikaéniho aktu ptedpokladat. Urcité chovani

je vysledkem piizpisobeni se na pozadavky vyplyvajici z role.

Zde bych rada uvedla dynamiku aktualniho rolového chovani ob¢ana pii komunikaci
s policistou, kterou uvadi Matouskova a Spurny (2005):

e obcan po seznameni s ptedmétem komunikace ziskava predstavu o obsahu aktudlni
role, vyplyvajici z jeho postaveni (napt. fidiCe jako pfestupce, oznamovatele,
svédka),

e vytvaii si subjektivni pfedstavu o svém osobnim pojeti role, tzn., Ze roli akceptuje
nebo ji odmita a voli si zptisob jednani),

e v komunikaci s policistou realizuje svoji predstavu, napliiuje ¢i nenapliiuje policis-
tovo ocekavani spojené s roli,

e 0d policisty ptipadné od ostatnich Gcastnikti komunikac¢niho procesu, ziskava obcan
korektivni zpétnou informaci,

e na jejim zdkladé obCan koriguje své chovani, modifikuje pojeti role, ptipadné

setrvava, voli konflikt s okolim.

19 VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace. Praha: Portal, 2005, s. 29
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Pfi sluzebnim jednani pievlada mocenska pozice policisty. Jak jsem jiz vySe napsala,
policista zastava v nasi spolecnosti roli ¢lovéka, ktery mimo jiné dohlizi na dodrzovani
zakonl obCany. Praktickym ptikladem uplatnéni moci policisty vici obcanovi jsou napf.
udgleni pokuty, predvolani & piedvedeni aj. Cim vétsi ma policista pravomoc a projevuje
Ji, Z pohledu obc¢ana, tim vétsi je odstup a nedivéra obCana vuci policistovi. Nicméné,
obecné zasady, kterymi by se mél policista fidit, jsou obsazeny v Etickém kodexu Policie
Ceské republiky. Z téchto zasad by méla vychazet role, kterou bude policista ,hrat“
v rolovém chovani pfi komunikaci s obfanem. Mimo jiné se vbodé cislo 3 piSe

,»0 Zavazcich Policie Ceské republiky vii¢i spole¢nosti napi.:

o chovat se dustojne a divéeryhodne, jednat se vsemi lidmi slusne, korektne
a s porozumeénim a respektovat jejich diistojnost,

e uplatnovat rovny a korektni pristup ke kazdé osobé bez rozdilu, v souladu
S respektovanim kulturni a hodnotové odlisnosti prislusnikii mensinovych skupin
vSude tam, kde nedochazi ke stretu se zakony,

e pii vwkonu sluzby jednat taktne, korektné a vhodné uplatiovat princip volného

uvazent. >

Dale pak v bodé ¢islo 5 pise ,,0 Osobnim a profesionalnim pfistupu prislusniki Policie

Ceské republiky:

e chovat se bezihonné ve sluzbé i mimo ni tak, aby diistojné reprezentovali Policii

o ’ . ’ . o o . vy 21
Ceské republiky svym jednanim, vystupovanim i zevnéjskem. *

20 http://www.policie-cr.cz/eticky-kodex.php

21 http://www.policie-cr.cz/eticky-kodex.php
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2.3 Psychicka zatéz pri komunikaci policista - obCan

»Psychickou zatézi tedy stresem rozumime vnitini stav ¢lovéka, ktery je bud’ nééim
ohrozovan, nebo takové ohrozeni oCekava a piritom se domniva, ze jeho obrana proti

nepiiznivym vliviim neni dostateng silna.* %

Zdrojem psychické zatéze mohou byt jednak osobni dispozice a jednak situacni vlivy,
které plisobi na ucastniky komunika¢niho aktu. Mezi situacni vlivy mizeme zatadit
vSechny lidské potieby, které definoval Abraham Herold Maslow. Jednd se o tzv.
Maslowovu pyramidu potieb, ve které jsou lidské potieby shrnuty do péti zakladnich

kategorii na obrazku 1.

/
/

Potieby
seberealizace:
nalézt sebenapinéni
a realizovat
viastni potencial

/ Estetické potieby:

potreby symetrie. fadu a krasy

Kognitivni potreby: \
potfeby védét, rozumét a zkoumat \

Potreby uznani:

potfeby dosahnout uspéchu, byt kompetentni,
ziskat souhlas a uznani

Potreby sounalezitosti a lasky:
potfeby druzit se s ostatnimi, byt pfijiman a nékam patfit

Potreby bezpeci: citit se zabezpecen a mimo nebezpeci

Fyziologické potreby: hlad, Zizen apod.

Obr. 1: Maslowova pyramida potieb.

22 MATOUSKOVA, 1., SPURNY, J. Komunikacné narocné situace v policejni praxi. Plzen: Ales Cengk, s. 1. 0., 2005, s. 59

23 http://www.filosofie-uspechu.cz/maslowova-pyramida-lidskych-potreb
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To znamena, ze pokud mam hlad, jsem unavena a nevyspala, jsem pod tlakem, pak staci

malo a je tu problém.
Piiklad: Pfedstavme si Zenu, ktera pfib&éhne po tieti hodiné odpoledni na obvodni
oddéleni nahlasit, Ze ji pravé nékdo z nakupniho kosiku odcizil kabelku i s veskerou
hotovosti a doklady. Zena chce, aby ji policista Sel okamzité najit odcizenou
kabelku, protoZze ona musi vyzvednout syna z druziny a odvést ho na krouzek.
Policista se praveé vratil z Setfeni mimo sluzebnu. Je unaveny a od rana jesté nejedl.
Tésil se, jak si v klidu udéla kavu a sepise veskeré poznatky, které zjistil a ukonci

spis.

Toto je situace, kterda mize vyvolat konflikt mezi policistou a obéanem. Tento konflikt se
muze stat zdrojem psychické zatéze tedy stresorem, silnym podnétem. Stresory mohou
pusobit na nasi psychiku, na nase télo, ale 1 na socialni stranku nasSeho ,,ja“. Podstatné je,
Ze tyto stresogenni faktory nevyvolavaji psychickou zatéz ptimo, nybrz zprostiedkované.
Zavisi to na subjektivnim vyznamu daného faktoru a charakteru prozitku, ktery v jedinci

stresor vyvolava.

Zde bych chtéla uvést projevy pritomnosti stresu, jak je uvadi MatouSkova, Spurny (2005).

Tab. 1. Ptiznaky a signaly stresu.

FYZICKE KOGNITIVNI EMOCIONALNI = BEHAVIORALNI
Zizen zmatenost strach odtazeni se
unava no¢ni mury pocit viny nesocionalni jednani

~ neschopnost odpo-
nevolnost nejistota zal
Civat
zvysena bd¢lost, . zvysené ,,davkova-
mdloba panika
pozornost ni*
nejisté, nahodilé
daveni podeziravost odmitani
pohyby
Vnitini, dotérné zména v socialni
zavrat’ uzkost

myslenky aktivité (chovani)



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii, Institut mezioborovych studii Brno 27

) Spatné feSeni pro- snizeni nebo zvyseni
bolest na hrudi . podrazdénost o
blému chuti k jidlu

zvySena konzumace

zvySeny tlak slaba pozornost
alkoholu

dezorientace v Case, )
- o ) emocionalni vybu-
svalovy tfes prostiedi nebo li-

ch
dech i

o ) snizena nebo zvyse- snizena kontrola
skiipani zubl ) 5 )
na ostrazitost emocl

chlad, zima
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3 KOMUNIKACNE NAROCNE POLICEJNI SITUACE

Kazdy policista se mutize, a také se s nejvetsi pravdépodobnosti dostane do krizové situace.

»Krizovou situaci miizeme nazvat tu, kterou vnimame jako zvlast nebezpecnou,
vyhrocenou, emo¢né vypjatou. V krizi je kazdy subjekt, jehoz stav se projevuje zdanlive
bezdivodnym oslabenim regulativnich mechanismi a ktery je subjektem samotnym

S v . ;. 24
vniman jako ohrozZeni vlastni existence.*

Muze jit naptiklad o situaci, kdy policista zakrocuje proti agresivni osobé nebo osob¢ pod
vlivem navykové latky, podnapilé osobé ¢i musi vyrozumét piibuzné o umrti blizkého
clovéka. Za téchto naroénych okolnosti musi policista rychle analyzovat danou situaci.

A praveé zde bude muset vyuzit tzv. krizové komunikace.

Pro nazornost uvadim ,,signaly vzniku komunikac¢né naro¢nych situaci:

¢ nizka motivovanost (neochota) partnera komunikovat,

e nihld zména postoji, jednani partnera v pribéhu komunikace (jako reakce
na policistovo sdéleni),

e tendence komunika¢niho partnera K osobnim vypadim, agresivnim projevim,
k manipulaci,

e projevy a reakce komunikacniho partnera svédcici o pfitomnosti psychopatologic-
kych ptiznakd, ¢i jeho aktudlni indispozici (jedinec pod vlivem navykovych latek,
pii abstinen¢nim syndromu),

e pfitomnost vétSiho poctu osob, schvalujicich ¢i podporujicich jednani a reakce
komunikac¢niho partnera,

e pocit vlastni nekompetentnosti mluvéiho (napt. vzhledem k zdvaZnosti obsahu
sdéleni, ke zpusobu jakym ma sdéleni poskytnout, nedostate¢na znalost problému,

ktery mé policista Fesit).«?

24 SPATENKOVA, N. A KOL. Krize Psychologicky a sociologicky fenomén. Praha: Grada publishing, a.s, 2004, s. 15

25 MATOUSKOVA, I, SPURNY, J. Komunikacné ndrocné situace v policejni praxi. Plzeir: Ales Cengk, s. 1. 0., 2005, s. 107
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3.1 Obecné zasady krizové komunikace

,»Pod pojmem krizova komunikace, si mizeme piedstavit navazani kontaktu v krizovych,
tedy zvlast' vypjatych situacich, za nebezpecnych okolnosti a s osobou, kterd svym

jednanim ohroZuje sebe nebo ostatni.«°

Cilem krizové komunikace je pfedevSim navazat slovni kontakt s 0sobou, dale zjistit co se
vlastné d¢je, situaci uklidnit, stabilizovat, dostat ji pod kontrolu. Volime si zdanlivé mensi,
ale dosazitelny cil. VSechny krizové situace muzeme specifikovat jednim spoleCnym
rysem. Tyto situace jsou naléhavé a vypjaté. Probouzeji v nds nutkdni danou situaci fesit
co nejrychleji. Hlavnim ukolem je situaci zklidnit. To ovSem znamend, Ze se musime
nejprve zklidnit mi sami. Dals§i véci, kterou musime v danou chvili udélat je zajisténi

vlastniho bezpeci!

Musime pocitat s velkou a rychlou proménlivosti ndlad. Dale s vypadky soustfedéni
a paméti u problematickych osob. V priib&hu komunikace kontrolujeme, zda nas doty¢na
osoba slysi s ohledem na kvalitu sluchu, vzdalenost a také na povétrnostni podminky.
Kromé toho pozorujeme i sebe sama. Kazda krizova komunikace je plné jina, a proto
ke kazdé piistupujeme individudlng. Ned€lame rychlé zavéry. V piipadé€, Ze nckterym
informacim nerozumim ¢i jsou mi nejasna néktera slova, necham si je vysvétlit. Naptiklad
slovo ,,velky* znamena pro kazdého z nas uplné jinou vysku. Zbofilova (2006) se zminuje
o nezbytném odliSovani fakt od naSich vlastnich nazort, usudkt a predsudkd. Pokud to,
co momentalné délame, nefunguje, je potieba danou véc délat jinak ¢i délat Gplné néco

jiného.

Spravny postup pii krizové komunikaci tedy je, Ze nejprve dame prostor osob€, aby
se vybourtila, a poté zacneme pracovat na feSeni problému. Opacny postup nemiize a také
nikdy nefunguje. Osobu, se kterou komunikujeme, respektujeme, tzn., Ze s ni jedname
sluSné bez jakychkoli urdzek. V krizové komunikaci hleddme feSeni situace, které by

uspokojilo ob¢ strany. Nechceme s nikym soupefit a vyhrat nad nim. Z toho vyplyva,

26 ZBORILOVA, K. Krizovd komunikace, Mé&si¢nik Policista &.6, 2006 s. 8
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ze zékladem krizové komunikace je prace s emocemi. Projevy emoci si nebereme osobné,
neurazime se, ani nezlobime. Clovék, ktery je natvany, k¥i¢i, vétsinou své projevy nemiii
na nas. Jednim prostfedkem ke zvladnuti situace mize byt tzv. ,,zrcadleni®, to znamena,
ze nechame osob¢ prostor projevit negativni emoce a postupné se snazime navazat jiz

konstruktivni rozhovor. Naptiklad: ,, vidim, Ze jste velmi rozzlobeny “, ,, slysim, Ze placete *.

Dalsim prostfedkem jak zvladnout krizovou komunikaci je tzv. aktivni naslouchani. ,,Byly
nam dany dve usi a jedna usta.“ V tomto poméru bychom je také méli vyuzivat. To by
mohlo byt krédo krizové komunikace. Dilezité je nejen mluvit, ale predev§im umét
naslouchat. De Vito (2001) tika, ze aktivni naslouchdni ndm pomahd ovéfit, zda jsme
pochopili, co nam na$ komunika¢ni partner fika, ale pfedevsim také to, co tim minil.
Timto prostiedkem komunikace upeviiujeme vzajemnou davéru s osobou, se Kkterou
mluvime. Vymétal (2008) popisuje aktivni naslouchani jako schopnost slySet fakta,
nazory, pocity a zaméry toho, kdo je sdéluje. Rikd, Ze podstatné je naslouchat,
identifikovat pocity a syntetizovat vyznam. Ddle vyjmenovavd metody aktivniho

naslouchani, které uvadim:
e trpélivé naslouchani,
e vnimavé naslouchani (povzbuzovani k hovoru),
e parafrazovani,
e otevien¢ otazky,
e verbalizovani emocionalnich prozitk,
e vyjadifovani pochopeni a soucit,

e pouzivani piestavek v hovoru.

To zda jsme vybornym fecnikem, neni v krizové komunikaci az tak dilezité. Podstatné je
byt vybornym posluchacem, umét dobie pracovat s hlasem a pii osobnim styku mit
neverbalni komunikaci ve shodé€ s komunikaci verbalni. ,,Neexistuje zadny navod, co fikat
Vv krizové komunikaci, ale na druhou stranu existuje dost piesné doporuceni, co netikat a co

nedélat.
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1. Nepoucovat — poucovani lidem pripomind piikazy a zdkazy rodict a velmi lehce
je rozzlobi.

2. Nerozkazovat — tim ¢lovéka ponizime a nebo nastartujeme agresi.

3. Nezpochybnovat jeho tvrzeni ani jeho osobu — lepsi je dat mu najevo, ze nas zajima
jak on, tak jeho verze situace (krizova komunikace neni vyslech).

4. Nekritizovat — kritika jen zvySuje napéti.

5. Nejednat povysSenecky a arogantné — to pasobi spolehlivé jako vyzva k boji.

6. Neponizovat osobu, se kterou mluvime — vyhnout se radéji vétdm typu ,,vy mi
budete vykat“, autoritu tim neziskate, jen zavdame pficinu K vyhroceni jiz tak dost
vypjaté situace.

7. Neprovokovat a sam nereagovat na vyzvy kustnimu souboji — jen tim
zvySime napéti.

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

e o g 2T
najit vinika (nejedna se o vysetfovani).

Vodackova (2007) tika, Ze lidé v krizi jsou velmi vnimavi a citlivy na lidskou tcast a tuto
ucast také od nas potirebuji.
Pokud bych méla shrnout zakladni postup v krizové situaci, pak bych ziejmé postupovala

takto:

e zajistit bezpe€nost vlastni, jinych osob a osoby v krizi,

e informovat opera¢ni stfedisko poptipad¢ nadtizeného,

e kontrolovat situaci,

o ziskavat Cas (specialista se k ndm dostane nejdéle do hodiny),
e uklidnit osobu v krizi,

e nenechat komunikovat prostfednika

27 ZBORILOVA, K. Krizovd komunikace, Mé&si¢nik Policista &. 6, Praha: Ministerstvo vnitra CR, 2006 s. 4
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3.2 Komunikace s ¢lovékem hrozici sebevrazdou

Navazani jakéhokoliv kontaktu s ¢lovékem, ktery chce spachat sebevrazdu, je velmi
obtizné a také narocné. Pro policistu, ktery na misté zasahuje, se jedna o velmi stresujici
situaci. Nejprve si mi sami Vv sobé musime ujasnit, co pro nas znamend pojem smrt.
Musime se zprostit od vlastnich pfedsudkii a myti vi¢i sebevrahim a sebevrazdam.
,Takovym obecnym mytem mezi lidmi je: Kdo o sebevrazde mluvi, nikdy ji nespdchd.
Témer 80 % sebevraht predtim sdélilo (Casto i opakovan€) nékomu ¢i vice lidem své

zaméry.“?® Takovych mytd existuje celd fada.

Smrt je soudasti zivota. Je to fakt, ktery bychom se méli naudit piijimat. To, Ze si ¢lovek
chce dobrovolné vzit sviij Zivot, musime ptijmout jako skutecnost. Ten, kdo se pokusi
o sebevrazdu, vétSinou neni dusevné nemocny. ,,Je to ¢lovek, ktery mize prochazet krizi,
kterou Casto doprovazi touha byt slySen a pochopen. Nejcastejsi diivody sebevrazedného
jednani:

e zivotni beznadg¢;,

® pocity bezmocnosti a bezvychodnosti,

e pocity viny,

e osamg¢lost a odlouceni,

e jind zavazna duSevni choroby,

e télesna choroba,

e negativni vliv navykovych latek a alkoholu.“*

Pokud se clovek pokusi o sebevrazdu at' jiz zjakychkoliv divodi, jako zéklad
pro komunikaci s nim bereme takové jednani vzdy vazn€. V piipad€, Zze piijedeme
na misto jako prvni, diive nez policejni psycholog, musime se pokusit s clovékem navazat

kontakt.

28 LUKES, V. Komunikace s osobou majici sebevrazedné umysly, Mési¢nik Policista ¢. 12, Praha: Ministerstvo vnitra CR, 2006, str. 9

29 LUKES, V. Komunikace s osobou majici sebevrazedné iimysly, Mésiénik Policista &. 12, Praha: Ministerstvo vnitra CR, 2006, str. 9
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Existuji obecné navody, jak postupovat. Prvnim krokem je, Zze si musime uvédomit, ze
takovy Clovek se rozhoduje ukoncit svlij zivot. Ma zpomalené pohyby a pomalu mysli.
Tomuto tempu se musime podiidit. Pokud je to mozné, je dulezité pifed navazanim
kontaktu zjistit zakladni tdaje o této osobé (v€k, zdravotni stav, zajmy, vztahy,...). Pro
prvni kontakt je také zasadni jméno a jeho spravné pouziti (zadné zkomoleniny). Dulezity
je pro nas cas. S clovékem udrzujeme oc¢ni, pratelsky kontakt. Mluvime pomalu,
srozumitelné, bez nevhodnych neverbalnich doprovodu. Pfesto Ze je to zfejmé, narovinu se
zeptame, jestli ¢lovek chce spachat sebevrazdu, jakym zpusobem a jaké jsou jeho motivy.
Tyto otazky nam poslouzi jako pfedmét rozhovoru. Pomohou nam snizit napéti a uvolni
emoce. Dale se pokusime snizit bezvychodnost situace, beznad¢j, kterou tento ¢lovek citi.
Pouzijeme naptiklad vétu: , Sebevrazda je jen jedna z mozZnosti Kvyreseni vasich
problémii, kterou ovsem miiZete uskutecnit tieba i zitra ¢i za tyden.” V zadném ptipadé
nepiistupujeme na jeho posledni pfani. Nediskutujeme a nehddame se o tom, zda miize
¢i nemuze ukoncit sviij Zivot. ,, Ano miizete ukoncit vas zivot, ale pak uz to bude definitivni,
nic na tom jiz Nezménite, vSechno skonci. “ Nebojime se projevovat osobni zaujeti, pocity,
empatii. Pokusime se o odlozeni sebevrazedného jednani na urcitou dobu tzv. smlouvu
o pteziti. ,,Slibte mi, Ze pokud budeme spolu mluvit, neskocite dolii. “ Déle Zadame sniZeni
Clovek, se kterym komunikujeme, musi vnimat nasi podporu, stabilitu a bezpe¢i. Patrejme
po tom, co ma u tohoto ¢loveéka n&jaky vyznam a toto rozvijejme (vztahy k détem,
vnoucatiim, nabozenstvi,...). Snazme se vyvolat rozhovor na téma, co by délal, pokud by
neuvazoval o sebevrazdé a plany do budoucna aktivné rozvijejme. Snazme se, aby mluvil
o svych pocitech, obavach. NeutéSujeme ho. Netikdme, ze mu rozumime. Lepsi je: ,, Co
byste potieboval, aby vam bylo lépe?*, ,, Snazim se vam porozumet. “ Nechovame se piilis
optimisticky, jen mu pfipomeneme jeho smutek a utrpeni a jeho niladu mu tim stejné
nezvratime. ,,Pfi komunikaci s osobou, kterd hrozi sebevrazdou, si vSimame signalt

zvyseného rizika, mezi které patii:
e projevy duSevni poruchy — bizarni prohlaSeni, halucinace
e velmi konkrétni plan sebevrazdy
e predchozi pokusy
e zavislost na navykovych latkach a intoxikace

e nelécitelné onemocnéni a osameélost
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e zavinéni zavazného skutku

e provokovani policisty, aby proti nému pouzil zbranl a on tak spachal sebevrazdu

rukou policisty

e osoba nahle zacne vypadat Stastné¢ a spokojené¢ — to mize znamenat, Ze skoncil
jeji vnitini boj mezi odhodlanim zemf#it a touhou Zit a ona se definitivné rozhodla

. Y 1«30
spachat sebevrazdu.*

To, jestli ¢lovék sebevrazdu dokonci a ukonc¢i tak svij zivot, nebo ne, zalezi pouze
na konkrétnim clovéku. V Zadném ptipadé nejsme zodpovédni za jeho Zivot ¢i jeho
rozhodnuti. Uvédomme si, ze my se mizeme pouze pokusit, odvratit ¢lovéka od jeho

umyslu. Nic vic, nic min.

3.3 Komunikace s agresivni osobou

»Agresivnim chovanim rozumime destruktivni chovani smétujici k symbolickému (pomoci
gest), slovnimu (pomluva, urdzka, impertinence), fyzickému utoku vici jinému jedinci
(pfedmétu). Cilem agrese obvykle byva zastraSit jiného, zmocnit se né€eho, néco odstranit,
zakamuflovat, jinému zablokovat a sob¢ oteviit cestu k ziskani spolecenskych,

ekonomickych nebo duchovnich vyhod.®

Stejné tak, jako u osoby, ktera vyhrozuje sebevrazdou, si nejprve musime ujasnit svoje
vlastni postoje k agresivnim a podnapilym lidem. Pozor na automatické postoje, které se
vV nds mohou probouzet vlivem ptredeslych zkuSenosti. Takové postoje mohou vést

k automatickym reakcim a neprofesionalnimu jednani.

30 ZBORILOVA, K. Krizovd komunikace, Mé&si¢nik Policista &. 6, Praha: Ministerstvo vnitra CR, 2006 s. 7

31 http://www.sklamv.spshr
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Agresivni osoba bojuje 0 moc, aby se ubranila domnélému ohrozeni. Chce se prosadit
na ukor druhych. Chce ovladat, ma potiebu na sebe poutat pozornost. Ma velmi malou
motivaci k sebeovladani a k sebekontrole. Nema schopnost empatie. Na druhou stranu
je ona osoba velice vnimava pro rozpoznani jakychkoliv sebemens$ich projevi strachu
u druhych. Vyciti nejistotu svého ,,protivnika®, a to ji dodava odvahu a vétsi sebejistotu.
Tyto osoby jsou velmi vybusné a nestabilni v chovani. Jednaji zkratkovité. Proto nelze
predvidat, jak se v urcité chvili zachovaji. Vyjednavani ¢i dodrzeni ur¢ité dohody z jejich

strany je velmi obtiZné.

Motivem chovani je uspokojeni jejich aktualnich potieb, a to za kazdou cenu (dosaZeni
kratkodobého cile, ziskani uréitého pozitku vyhody, apod.). Cirtkova (2004) uvadi p¥i¢iny

agresivniho chovéani:
e biologické ptedpoklady agrese (dédi€né poruchy, chromozomalni poruchy),
e naucené agresivni jednani (pfindsi afektivni uspokojeni potieb, naplnéni cile),

e profesni agresivni chovani (dané a povolované zakonem napf. armada ¢i PCR,

agresivita je naucend jako soucast ur¢itého povolani),

e agrese zpusobena frustraci (frustrace je zde spoustécim mechanismem napf.

nevyresené problémy),

e vlivy drog na agresivni jednani a chovani.

Charakteristicka u téchto osob je mimika a zejména gesta (zatinani pésti, $ije, pazi,
bojovny postoj apod.) ve kterych se zrcadli velka mira hnévu a také napéti. Zde uvadim
shrnuti nékterych napadnych projevil ,,komunikace* u agresivni osoby:

e zvySena pohybova aktivita,

e napadna gestikulace, vyhruzna gesta,

e nadmérna mimika x napjata tvar,

e zietelny pohyb nohou — pfeslapovani, podupavani,
e nepifiméfené blizky kontakt,

e zvlastnosti v ocnim kontaktu — upteny pohled,
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e bouchani do predmétu, kopani,

e vyraznd zména chovani.

Pokud se tyce jednani policisty s agresivni osobou, mél by policista chranit svoji
bezpec¢nost. Podstatné je zda je osoba agresivni ,,jen* verbalné nebo nas ¢i okoli napada
fyzicky. Pokud se jedna o fyzické napadani, v té chvili neni o ¢em pfemyslet. V piipadé, ze
selze jakakoliv komunikace mezi policistou a agresivni osobou, vyuzije policista svého
zakonného opravnéni pouzit silu, tzn. donucovaci prostiedky nebo zbran. Zde bych chtéla
upozornit, ze Vtakovych pfipadech je nutné, aby se zakrocujici policista piipravil
na alternativu, kdy bude muset pouzit fyzickou silu ¢&i jiny prostfedek k zamezeni
agresivniho chovani. OvSem na druhou stranu, nejsme akéni hrdinové napi. ze seridlu

Kobra 11, kdy policista mize po frekventované silnici ¢i ulici stiilet hlava nehlava.

Jednani policisty s verbalné¢ agresivni osobou se snazime zachovat predevSim klid.
Neoplacime urazky a nadavky stejnou minci, jsme profesionalové. Udrzujeme dostate¢nou
vzdalenost od agresivni osoby a to nejen vzhledem Kk nasemu bezpeci, ale také proto, Ze
tyto osoby jsou citlivé na vstup do osobni zony. Hlidame si také cestu kudy uniknout,
pokud by doslo k ne¢ekanému zvratu situace. Z na$i neverbalni komunikace musi byt
jasné, Ze jsme klidni, stojime uvolnéné. Gestikulujeme pomalu a plynule. Osobu stale

sledujeme, ale nezirame na ni, mohla by to pochopit jako vyzvu k boji.

Nase verbalni komunikace by m¢la byt stru¢nd, jasna, srozumitelnd, bez afektu. Agresivni
osoba neni schopna slozit¢ uvazovat a premyslet. Vedeme dialog pouze o podstate

problému a nenechame se v zadném piipade odvést od tématu.

3.4 Komunikace s podnapilou osobou a s osobou pod vlivem navykové
Latky
Rozpoznani osoby pod vlivem alkoholu neni az tak slozité. Kdyz nic jiného, alkohol

je z takové osoby citit. DalSimi pfiznaky je zhorSena koordinace pohybu, zarudlé oéi,

slovni i fyzicka agrese a mnoho dalSich. Stav opilosti prochazi n€kolika stadii. Jak uvadi
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Zbotilova (2006) jedna se o stadium bujarosti a druznosti, poté agresivity a nakonec

sebelitosti a apatie, a kon¢i spankem.

Co se tyCe rozpoznani osob pod vlivem jiné navykové latky, neni to tak jednoduché, jak
by se mohlo na prvni pohled zdat. ,,Jde o ,,odhad”, jehoz mira pravdépodobnosti zavisi
na osobnich zkugenostech.“* P¥i uréovani takové osoby vychazime piedeviim ze souboru
znaki, kterymi jsou fyziognomické znaky, dale reakce a také jejich chovani. Celkové
chovani takové osoby vyplyva piedevsim z typu uzité latky. To znamena, Ze jeho celkové
chovani zéavisi na tom, zda osoba uzila navykovou latku se stimula¢nim ucinkem
¢i s tlumivym G¢inkem. Zde bych chtéla upozornit na nevypocitatelné zmény v chovani
a na reakce, které vznikaji z Utlumu pfi procitnuti do bd€lého stavu a obracené a to

1 nékolikrat za sebou.

Pti komunikaci s osobou pod vlivem alkoholu ¢i jiné navykové latky je na prvnim misté
op¢t naSe bezpecnost! To znamend, ze dodrZzujeme bezpecnou vzdalenost. Jedname
z pozice autority. Nesmime v zaddném piipad€é pozit submisivni pfistup, nesmime byt
arogantni ani agresivni! NaSe komunikace by méla byt obezietnd a cilevédoma, klidna
a neutrdlni. Musime kontrolovat naSe neverbalni projevy, abychom nevyprovokovali
agresivni reakci. Gestikulujeme co nejméné. Hlidame si ruce kvili prudkym pohybtim, ale
1 to jak stojime. Snazime se udrzovat o¢ni kontakt, abychom mohli sledovat, kam se osoba
diva, co zamysli. O¢ni kontakt také znesnadniuje lhani. Pokud se setkdme se skupinou
osob, rozdélime je. Vzdy jedname pouze s danou osobou, protoze takova osoba neni tak
,s1lna“ jako kdyz je skrytd ve skupiné. Vodackova (2007) uvadi, ze je vhodné
pii komunikaci s intoxikovanou osobou zjistit a zajistit pfitomnost ¢lovéka, kterému takova

osoba véti. To ndm pomiiZze zmirnit aktudlni moZnou paniku.

,,Co se tyCe verbalni komunikace, tak s takovou osobou se nikdy nepoustime do planého

mudrovani a nepolemizujeme s nimi ani se jim nesnazime oponovat v otazkach politického

d «33

déni, zivotnich postoju, nabozenstvi apo Jasné a zfeteln€¢ formulujeme naSe pokyny.

32 http://wiki.rvp.cz/Knihovna/Ruzyne/Kontakt_a_komunikace_s_osobou pod vlivem alkoholu

33 ZBORILOVA, K. Krizovd komunikace, Mé&si¢nik Policista &. 6, Praha: Ministerstvo vnitra CR, 2006 s. 9
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(3

Pouzivame kratké a wvystizné véty. NepoucCujeme a nefikdme kategoricka ,ne®.

Prizptisobime svoji komunikaci rychlosti a dovednosti osobg, s kterou mluvime.

Osoba, kterd pozila alkohol, byva vztahovacna, velmi podezirava a také agresivni. Zde
bych doporucila drzet se pravidel uvedenych v kapitole 3.3. Osoba intoxikovana latkami,
které maji stimulacni efekt, mluvi rychle, odbiha od tématu a nevydrzi na jednom mistg.
Nase jednani by proto mélo byt klidné a racionalni. M¢li bychom byt vytrvali a upfesiiovat
otazky, které osob¢ klademe. Musime byt ve stiehu, protoze se u osoby mohou vyskytnout
znamky paniky a izkosti. Takova osoba se muze pokusit o uték ¢i vyskocit z okna nebo

se sebe poskodit.

U osob pfi intoxikaci latek s tlumivym efektem je nutna trpélivost a klidné jednani. Tato

osoba mluvi pomalu. MuiZe se stat, ze mezi fe¢i usne ¢i zapomene odpoveédet na otazku.

Jesté bych rada upozornila na skutenost v jednani s podnapilymi osobami a s 0sobami pod
vlivem navykové latky. Vzdy se snazime zjistit, v jakém stavu osoba je. V okamziku, kdy
je osoba predavkovand, je potieba zjistit veSkeré informace o mnozstvi a druh
zkonzumované latky a volat 1¢kare. Zjisténé informace predame zasahujicimu 1ékaii. Také
dbame zvySené opatrnosti pii manipulaci s intoxikovanou osobou, abychom se nezranili

naptiklad o toxikomanovy jehly.

3.5 Komunikace s osobou duSevné nemocnou

Policisté se nejen v ramci své prace, mohou setkat s osobou dusevné nemocnou. Cirtkova
(2004) tvrdi, Ze nelze vyloucit duSevni potize ¢i poruchu u kolegi policistd. Uvadi
napiiklad neurotické ptiznaky, deprese, syndrom vyhoteni apod. Z tohoto malého vyctu je
patrno, Ze dusevnich poruch je mnoho a maji riizné p¥iznaky. Ukolem krizové komunikace
neni diagnostikovat tyto poruchy, ale schopnost poznat to, Ze osoba muize mit duSevni

potize ¢i poruchu. Dulezité tedy je rozpoznat chovani téchto osob.
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»Mezi vyrazné a relativné snadno odlisitelné ptiznaky duSevnich poruch patii nasledujici:
e citova oplostélost a nepfiméfené emocni reagovani - moc silné, nebo slabé,
v nevhodnou chvili
o nizka arovei kontroly projevli emoci - vybuchuje ve smich, v pla¢, kiik, vztek...
e vyrazné zmény ve zvycich
e podivné, téZko pochopitelné chovani bez nam srozumitelné motivace
o télesné obtize - napt. bolesti, divné pocity v téle, nespavost a nechutenstvi
e dezorientace mistem, ¢asem a osobou - nevi kdo je, kde je a co je za den

e netrpélivost spojena s myslenkovym a slovnim tryskem - piekotn¢ a nesrozumitelné

mluvi
e nebo naopak otupélost a napadna pomalost
e zvySend vztahovacnost

e halucinace - sluchové, zrakové, hmatové, Cichové a chutové (lidé, ktefi slysi hlasy,
zaujimaji nékdy naslouchaci postoje, natahuji usi k neslysitelnému hlasu)

e pfitomnost bludl - tedy chorobnych piesvédceni, tsudki (naptf. Ze ho nékdo
GC34

pronésleduje a ublizuje mu).
Nez za¢neme jednat s duSevné nemocnym, méli bychom si ujasnit naSe pocity vici této
osobé. Je mi k smichu, mam z ni strach, citim odpor, zlost atd. To, Ze si tyto pocity uvé-
domime, mizeme je kontrolovat. K osobé se chovame s uctou a bez mozného naznaku
strachu. Dale si hliddme vzdalenost od dané osoby. Pokud se chceme pfiblizit, nejprve
ji o tom informujeme. Usilujeme o navéazani divéry. V zadném piipad¢ se nesméjeme,
pokud nam osoba piipada groteskni &i fekla néco komického. Clovék dusevné nemocny
Z nas vytusi odpor, neptatelstvi a pteziravost. Toto naSe chovani ho mize roz¢ilit a on pak

reaguje agresivné. V dané situaci je tfeba mit nadhled. Tito lidé byvaji nediveéfivy, citove

34 ZBORILOVA, K. Krizovd komunikace, Mé&si¢nik Policista &. 6, Praha: Ministerstvo vnitra CR, 2006, s. 10
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nestali a rezervovani, Casto reaguji neadekvatné dané situaci. Nic jim nevymlouvame.

Mluvime srozumitelng€, nepospichdme a nechame jim dostatek ¢asu na odpovéd.

Jak jsem jiz uvedla na zacatku kapitoly, dusevnich poruch je mnoho a nelze, tak jako
v mnoha dalsich pfipadech krizové komunikace, uvést ptresny navod. Proto takova

komunikace vyzaduje individudlni pfistup.

3.6 Sdélovani neprijemné zpravy

Oznamit pozistalym Gmrti nebo zranéni jim blizké osoby a piedat informace je zalezitosti
nesmirné¢ naro¢nou. Sdélovani nepiijemnych zprav vyzaduje urcCité psychologické
dovednosti a schopnosti ze strany policisty, ktery ma ukon provést. Je vhodné byt
pfipraven na chovani nejbliz§ich, které muize byt rozmanit¢é a co nejvhodnéji
a nejSetrnéji reagovat. To jak v dané situaci postupovat, mira empatie a vlastné cely ukon
klade na kazdého jedince zna¢né naroky. Ne vSichni maji schopnost zvladnout taktiku

a zpusob predavani neptijemnych zprav co nejSetrnéji. Pracujeme predevsim s emocemi.

l. priprava:
e vybér hlidky (dva zkuSeni policisté)
e rozdélime si role v hlidce (jeden sdéluje, druhy je oporou)
e ziskame piesné udaje o obéti a jeji rodiné (jména piibuznych, adresa,
zdravotni stav osob)

e zjistime co nejvice informaci o pfipadu samotném (okolnosti umrti, kde se

nachazi télo apod.)

e mame s sebou seznam instituci, které mohou poskytnout pomoc (napt. Bily

kruh bezpeci)
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realizace:

oveétime si spravnost adresy, dale totoZnost osob, se kterymi budeme hovofit
predstavime se a nechame se pozvat do bytu (zpravu nesdélujeme mezi dveimi)
zajistime nepiitomnost déti

pozadame osobu ¢i osoby, aby se posadily (pokud se osoba posadi, posadime se
i my, pokud ne ztstavame vSichni stat; dbame na bezpe¢nost osob, musime byt

pfipraveni poskytnout pomoc pii Sokovych reakcich)

neodpoviddme piimo na otdzku, napt.: ,,miij syn nezZije?“; nedavame hned
pfimou odpovéd’; rozhovor postupné smétujeme ke sdéleni ,,je nam to velmi

lito* a podame zavérecnou nepiijemnou zpravu

sdéleni by mélo byt vécné a bez krvavych podrobnosti, (fici, ze zemftel, byt
piimy a otevieny a zaroven citlivé empaticky), zasadn¢ je nutné sdélovat jen

pravdivé informace, zpravidla pfi tomto sdéleni neuvadime pachatele

nechdme prostor na otazky, aktivné naslouchame

postup pri predani informace:

vyuzivame neverbalni komunikace (napiiklad poloZime ruku na rameno,

pohladime ¢i obejmeme — v§e musi byt pfirozené), nabidneme vodu, kapesnik
aktivné naslouchdme
setrvame s pozustalym na misté tak dlouho, jak uzndme za vhodné

doporucujeme ponechat informovanou 0sobu v péci blizkych nebo dobrych

znamych (sousedi, ptibuznych)

poskytneme pozlstalym kontakty:
» na sebe (jméno, telefonni ¢islo)

» na zdravotni zafizeni ¢i pohtfebni sluzbu, kde se nachazi télo

nezapomeneme si vzit telefonni kontakt na poziistalého
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Dulezité je jesté dodat, ze takovou zpravu piedavame vzdy osobné. Nedavame ptiklady

z nejblizsiho okoli. Nepoucujeme, nemoralizujeme, nehodnotime a nefikdme, ze chapeme!

Kazdy mame své specifické dovednosti a schopnosti, které dokazeme 1épe ¢i htife uplatnit
V riznych situacich. Neni proto od véci, aby kazdy policista a nejen on, dokazal zhodnotit
své schopnosti k provadéni takovych ukont. V ptipadé, Ze se na takovy kol neciti, m¢l by

Vv piipadé policisty, pozadat svého nadfizeného, aby timto tikolem povéfil jiného kolegu.
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4 PRACE KRIZOVYCH INTERVENTU

V zaii roku 2010 byl na krajském feditelstvi Policie Ceské republiky Pardubického kraje
ziizen specialni tym krizovych interventti. Podobné skupiny byly zalozeny jiz

ve viech krajich Ceské republiky. Nag Pardubicky tym ma nyni 25 &lend.

Krizovi interventi jsou vybirani z fad policistu, ktefi pracuji na riznych pozicich u policie,
a ktefi praci krizovych interventli vykonavaji dobrovolné a nad ramec svych pracovnich
povinnosti. Jsou specialné vyskoleni pro praci s lidmi, které zasahla osobni tragédie. Jejich
citlivy pfistup lze vyuzit v fadé pfipadii, at’ jde o vrazdu, pohfeSovani ditéte, loupezné
pfepadeni, znasilnéni, sebevrazdu, smrtelnou nehodu nebo Zivelni pohromu. Krizovy tym
je nepfetrzité akceschopny. Tito lidé jsou zruznych casti kraje, aby mohli dorazit
co nejdiive tam, kde jsou potieba. Krizovy interventi zajist'uji intervence ve vztahu
K pifimym poskozenym, k pozistalym po obé&tech trestnych ¢ind, ale také ve vztahu

ke svédkim riznych drastickych udalosti.

Kdo je tedy krizovy intervent?

V kurzu krizovych interventt, kterého jsem se zucastnila v ramci praxe, kpt. PhDr. Lenka
Vlaskova (policejni psycholog KRP CR PaK) fekla, Ze: ,,Krizovy intervent je ¢lovek, ktery
pFijde za obéti nebo poziistalymi a je na misté s nimi a pouze pro né. Poslouchd, probird
S nimi, jak se citi, pomiiZe jim vyiidit nejnutnéjsi zaleZitosti, poradi, zprostiedkuje p¥i-

padnou pomoc.

Specialn¢ vyskoleni policisté se pfedevSim snazi navazat s lidmi zasazenymi neStéstim
kontakt a uklidnit je. Zptehlednit situaci, zasazené osob¢ dat Cas, svou pozornost a Gcast.
Snazi se poskytnout psychoedukaci o pravdépodobném vyvoji psychického stavu zasazené
osoby, ktery bude nasledovat. Tento stav normalizuji. Vysvétluji, z jakych divodi to tak
Vv lidském téle funguje. Usnadiuji kontakt poSkozenych s jinymi sloZzkami policie a to tim,
ze se snazi jednoduchou formou vysvétlit nasledny postup vySetfovani. Pfedavaji kontakty,
kam se tyto osoby mohou obratit o pomoc a to jak pravni, psychosocidlni ¢i o pomoc

v ramci policie. Také jsou schopni objasnit, co vSe bude potieba zafidit, jak napf. obstarat
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pohieb ¢i zajistit péci o déti apod. Neni vyjimkou, Ze jsou zvani k vyslechu poskozenych,

kdy se osoba pfi vypravéni znovu vraci k traumatizujicim udalostem.

Krizovy intervent ani policejni psycholog neposkytuje psychoterapii lidem zasazenych
nestéstim. Neposkytuje ani pravni poradenstvi ¢i napt. doprovod k soudu apod. Krizova

intervence poskytovana ¢leny policejnich tymu je jednorazova zalezitost.

Na nasledujicich grafech mizeme vidét, k jakym ptipadim nasi krizovi interventi vyjizdéli
vroce 2011 a 2012. Tyto grafy Pardubickych krizovych interventi, jsem ziskala z nasich

policejnich intranetovych stranek.*

Pocet intervenovanych osob dle udalosti za
rok 2011 - Pak (celkem 169)

TC - tyrani osoby

TC - znasilnéni

TC - loupez

POHRESOVANI - dospélého
NEHODA - jiné

TC - vrazda, zabiti, usmrceni
UMRTI - jiné

NEHODA - dopravni
SEBEVRAZDA

Graf 1. Pocet intervenovanych osob dle udélosti.

% http://ppportal.pcr.cz/OVP/statistiky
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Pocet intervenovanych osob dle udalosti
za rok 2012 - Pak (celkem 153)

TC - ubliZzeni na zdravi
POHRESOVAN - ditéte
NEHODA - utonuti

NEHODA - jiné

UMRTI - jiné

SEBEVRAZDA

Graf 2. Pocet intervenovanych osob dle udalosti.

4.1 Krizova intervence

,,Krizova intervence je odborna metoda prace s klientem v situaci, kterou osobné proziva
jako zatézovou, nepfiznivou, ohrozujici. Krizovd intervence pomaha zptehlednit
a strukturovat klientovo prozivani a zastavit ohrozujici ¢i jiné kontraproduktivni tendence
Vjeho chovani. Krizova intervence se zameétfuje jen na ty prvky klientovy minulosti
¢i budoucnosti, které bezprostiedné souviseji s jeho krizovou situaci. Krizovy pracovnik
klienta podporuje v jeho kompetenci, fesi problém tak, aby dokazal aktivné a konstruktivné
zapojit své vlastni sily a schopnosti a vyuZzit potencidlu pfirozenych vztaht. Krizova
intervence se odehrava v roviné feSeni klientova problému a prekonavani konkrétnich

piekazek .«

36 VODACKOVA, D. Krizovd intervence. Praha: Portal, 2007, s. 60
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Zakladem krizové intervence je navazani kontaktu krizového interventa a ¢lovéka, ktery se
ocitl v krizi. Pii tomto setkani bychom méli ¢lovéku poskytnout jednak poradenské
a medicinské sluzby, jednak pravni a sociadlni pomoc. Nedilnou soucasti intervence
pii prvotnim kontaktu s osobou, je zajisténi bezpeci. Myslim tim bezpeci intervenované
osoby a to nejen fyzické, ale predevsSim ,,psychické” bezpeci. Toto bezpeci spociva
v duvéte v krizového interventa, v pocitu, ze se ho osoba neboji, nema obavy, Ze ji zradi

nebo devalvuje.

Kazdy reagujeme na tragédii jinak, nékdo placem, né€kdo nevydad ani hlasku, n€kdo
je agresivni a nékdo ma dojem, Ze neciti viibec nic. V prvnich chvili se vétsinou dostavi
Sok a popfeni, ze ,,to” nemulze byt pravda. Poté mizeme mit pocit, Ze se zblaznime, ze se

vSe odehrava mimo nas, jako bychom sledovali film nebo poslouchali cizi piibéh.

Vsechny krizové intervence maji sva specifika. Kazda vyZzaduje odlisné jednani a to podle
toho o jaky pfipad se jedna, jaka je soucinnost Vv rodiné, socialni vazanost na ¢leny rodiny
a samoziejmé na veku poSkozeného. Pokud bych vSak méla urcit, podle mého nédzoru
je zifejmé nejnarocné&jsi poskytovat intervenci s predeslym sdélenim o umrti malého ditéte
jeho rodi¢um. Jestlize bych méla jmenovat dalsi situace, které jsou v ramci krizové
intervence povazovany za komunika¢né¢ narocné a to podle odpovédi pardubickych
interventi. jsou jimi: silné emoce, zoufalstvi, snizend schopnost vnimat ze strany
intervenovanych. Dale Sok, deprese, trauma a stres, které pieziv§i zasahne. V kazdém
ptipad¢ na vliv komunikace ma jiz vySe zminéna souhra v roding, ale i prostiedi, ve kterém
osoba zije, vzdélani, kultura a s ni uméni dat volny prichod emocim. Svou roli zde také
hraje Casté sebeobvinovani napi. poziistalych, zda mohli smrti jejich ¢lena rodiny zabrénit.

Ze strany krizovych interventd jisté védomi, ze jejich moznosti jsou velmi, velmi malé.

Krizova intervence zacind navazanim kontaktu a kon¢i ve chvili, kdy si intervenovany

¢lovék uvédomi, co zapticinilo jeho krizi a jak ji mél piekonat.
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4.2 Komunikace se zlomenou a zranitelnou obéti

Takzvané ,,zlomené* obéti jsou osoby, které se staly obét'mi trestného ¢inu a to takového,
ktery je psychicky zlomil. Jedna se o jedince, ktery je psychotraumatizovan, ktery utrpél
znacnou psychickou ujmu. Tyka se to zejména osob pozistalych, osob, které se stali obéti
sexualniho nasili ¢i jiného timyslného nasili, domaciho nasili a stalkingu a také trestnych
¢intt z nenavisti (hate crimes). Tyto osoby vyzaduji zvlastni zachdzeni a podporu.
U zlomenych obéti policie spolupracuje s Bilym kruhem bezpeci, kterému po piedchozim
souhlasu obéti, predava jeho kontakt. Toto sdruzeni jesté tyz den kontaktuje takového

¢lovéka, protoze pokud neni pro péci ziskan ihned, uzavie se.

Posouzeni zranitelnosti obéti se d&je podle miry traumatizace. To zda je obét’ zranitelna ¢i
zlomend se podle Cirtkové (2013) miize v ¢ase ménit. Na zakladé vyhodnoceni situace
vySetiovatelem mezi zranitelné obéti fadime zejména déti, seniory nebo osoby zijici

V socialni izolaci.

Komunikace se zlomenou ¢i zranitelnou obéti se odviji podle udalosti, ktera se tomuto
Cloveéku piihodila. Také to kde dochazi ke krizové intervenci, zda v terénu v nemocnici,
u obéti doma ¢i na policejni sluZzebn€. RovnéZ nesmime zapomenout na uspokojovani
uréitych potieb, které jsou vyvolany danou situaci. Pti jejich uspokojeni musime vychazet
Z hierarchického uspofadani potfeb. To znamend, ze nejprve uspokojime zakladni
pozadavky a poté ty vys§i. Jiné potieby bude mit ob&t’ s téZkou Gymou na zdravi, jejiz
potteby jsou spojené piedevsim s lé€bou a hojenim poranéni a to jak somatického tak
psychického rdzu. Dale snavratem do bé&zného zivota a také potieby s pojené
s emociondlnim uzdravenim, to znamena zbavit se strachu, obnovit pocit bezpeci, uznani

role obéti atd.

Odlisné potieby bude mit obét’ znasilnéni, kterd predevsim potiebuje mit pocit bezpeci,
davéry, ze ji nikdo neobvinuje z toho, co se ji stalo a nevyjadiuje pochybnosti. Praktické
a pravni informace, to znamend napi. informovat obét o mozném riziku oté¢hotnéni
¢i riziku pohlavni nemoci. Informovat je o preventivnim uziti antikoncepce (POSTINOR)

nebo antibiotik aj.
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Pokud budeme komunikovat s obéti krizové udalosti, musime se dobie pfipravit a piedem
ziskat co nejvice relevantnich informaci. Dale zajistime bezpeci sobé 1 obéti. Chovame se
zdvorile, citlivé a taktn€, klidn¢ a stabiln€. Naslouchame obéti, nechame ji vyjadfit své
emoce, netiSime plac. Obet respektujeme, ona preci zadny trestny ¢in nespachala.
Hovotime kratce a srozumitelné, nespéchdme. Kontrolujeme si neverbalni komunikaci.
Ptame se na jeji potfeby. Snazime se obéti objasnit, co ji ¢eka dal. Podavame jen pravdivé
informace. Komunikaci zbyte¢né neprotahujeme. Obét’ nikdy nenechame samotnou, vzdy
ji pfedame blizké osob¢. Zprosttedkujeme pomoc Bilého kruhu bezpedi.

Pro osobu, ktera poskytuje krizovou intervenci, je dulezité znat, co ob&t’ citi a co proziva.
Mél by tyto pocity respektovat a nezlehCovat je ¢i dokonce zesmésnovat. Do 36 hodin

po ¢inu muze obét’ prozivat aktualni stresovou reakci.

Na tomto misté¢ bych se jest¢ rdda zminila o pravech obéti, kterymi jsou ,,pravo
na informace, pravo na aktivni ucast v trestnim fizeni, pravo na nahradu $kody, pravo
na zmocnénce, Pravo na pravni pomoc, pravo na ochranu a bezpeéi“.37 S tim je svazan Za-
kon ¢. 45/2013 Sb., o obétech trestnych ¢inti ze dne 30. ledna 2013, ktery by mél vejit
v platnost 1. zafi 213. Tento zakon upravuje podle ,,§1:

a) prava obeéti trestnych cini,
b) poskytovani penézité pomoci obétem trestnych cinii statem a

C) vztahy mezi statem a subjekty, které poskytuji sluzby obétem trestnych cinii. 8

4.3 Komunikace v pripadé mimoradnych udalosti

Co to vlastné je mimofadna udalost. Podle zakona ¢. 239/2000 o integrovaném zachranném

Systému se mimofadnou udélosti rozumi ,,8kodlivé ptisobeni sil a jevll vyvolanych ¢innosti

37 http://iwww.bkb.cz

38 Zakon ¢. 45/2013 Sb., o obétech trestnych ¢inti
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¢lovéka, pfirodnimi vlivy a také havarie, které ohrozuji zivot, zdravi a majetek nebo

v ’ v 1 v o ro_r ’ . . “ 7 7«39
zivotni prostiedi a vyzaduji provedeni zachrannych a likvida¢nich praci.*

Mimotadné udalosti se odliSuji od individudlnich. Jedna se pfedevSim o vznik takové
udalosti, ktera je ne¢ekana a nahla. Udalost byva komplikovana ¢asovou tisni, vzniklou
panikou, emocemi, chaosem jak postizenych tak zachrandii. Také vétSim poctem
postizenych lidi, ktefi maji odlisné potieby. Obéti mimoradnych udélosti pocit'uji bezmoc.
Protoze se tito lidé nachazeji v mimotadné situaci, tak se také chovaji mimofadné a to je

,,normalni,

Krizova intervence obé&ti mimotadnych udalosti je specificka. Intervent obchazi obéti.
Zakladem je zabezpecit bezpeci jejich i okoli. Dale uspokojit jejich zadkladni potieby tj.,
piti, jidlo, teplo, sucho. Umoznit jim kontaktovat svoji rodinu a pratele. Informovat je
0 situaci, zeptat se, zjistit, co vi, respektive co si uvédomuji a zeptat se jak jim muizeme
pomoci. Musime byt pfipraveni na odmitnuti nabizené pomoci a vyc¢kavat na dal$i moznost
ptijeti, jak uvadi Vodackova (2007). Pokud se ptaji na své blizké, je lepsi fici pravdu, nez
jim davat plané nedéje. Dodrzujeme obecné zéasady krizové komunikace uvedené

Vv kapitole 3.1. Pouzivame zasady aktivniho naslouchani.

Téma mimotadnych udélosti je velmi pékné popsano v knize Krizova intervence, kterou
bych si dovolila doporucit pro podrobnéjsi studium dané problematiky. Knihu mam

uvedenou v pouzité literatufe.

Mimotadné udalosti jsou velmi narocné pro intervenéni tymy, které zasahuji v danych
oblastech. Dobré vybaveni napi. dostatek obleceni, podminky pro odpocinek. Vyuzivani
vzajemné psychologické pomoci tzv. defusingu, jehoz cilem je zmirnéni dopadu udalosti
a rychlej$i vyrovnavani se se stresujicimi prozitky. Vodackova (2007) uvadi, ze tato

vzajemna psychologicka pomoc Casto probihd spontanné.

39 Zékon ¢. 239/2000 Sb., o integrovaném zachranném systému a zmén¢ nékterych zakont
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5 PROFESNI ZATEZ POLICISTU

Policejni prace patii k jedném z nejrizikovéjSich. Kazdy den se setkavame s velice
rozdilnymi osobami v nejriiznéjSich situacich. To pfinasi velké naroky na zralost nasi
osobnosti, ale i na odborné znalosti. Piestoze nase odolnost vic¢i zatéZzovym situacim je
vysSi nez u bézné populace (vSichni policisté prosli pii pfijimacim fizeni ndro¢nymi
psychologickymi testy), miizeme se setkat stakovou mimotfadnou situaci, kterd svym
charakterem a intenzitou piesahuje schopnosti ¢lovéka se s takovou zkuSenosti vyrovnat.
V ramci policejni sluzby se musime vyrovnat naptiklad s ohrozenim vlastniho zivota nebo
zdravi, ohroZzeni Zivota kolegi, pouziti stfelné zbrané, pohled na piipady kruté smrti
a vazna zranéni, sebevrazdy, hromadnd nesStésti a jiné mimotaddné udalosti, tmrti ditéte,
sd¢lovani umrti nebo situace, kdy jsme svédky bezmocnosti obéti trestnych ¢ind. Dale
Sikana na pracovisti nebo jiné pracovni vztahy a problémy. I policista je jen ¢lovek. Kazdy
mame svou rodinu, ve které feSime vlastni ,,krizové* situace napt. rozvod, umrti v roding,

nemoc, zavislost a nebo ,,jen‘ pfijimaci fizeni ditéte na Skolu aj.

Tyto stresové situace nas mohou zasdhnout vice a hloub¢ji, nez jsme ocekéavali. Musime
si uvédomit, Ze vSechny negativni zaZitky se v ¢lovéku hromadi a pokud je adekvatné

nefesime, mohou zpusobit velké problémy.

Pro pomoc policistii slouzi tzv. posttraumatickd intervencni péce. Tento systém péce u nas
funguje od roku 1998. Kazdé krajské feditelstvi policie a policejni prezidium CR ma
k dispozici posttraumaticky intervencéni tym, ktery tvofi interventi zfad policistd,

obcanskych zaméstnanctt MV a PC, policejnich psychologii a duchovnich.

Dokonale se pripravit na pocity, jako je strach, uzkost, stres, obavy ze selhani, pocit, ze
jsem na vSe sam, ale také na tihu odpovédnosti, je nemozné i kdyZ budeme mit ten nejlepsi
vycvik. Proto je dobré dodrzovat zaklady spravné Zivotospravy jako je napf. organizace
Casu, mit zajmy a koniCky, pravidelné¢ se stravovat, mit dostatek spanku a vybirat si

dovolenou ve vétsich celcich.
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. PRAKTICKA CAST
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6 ANALYZA KASUISTIK KOMUNIKACNE NAROCNYCH
SITUACI

V této jiz posledni kapitole se zaméfim na obsahovou analyzu kasuistik a to z pohledu
psychologie. Vybrala jsem Ctyfi ,,pfibéhy* z policejni praxe. Dveé kasuistiky budou
zaméfeny na praci krizovych interventi, jednu jsem vybrala znaseho oddé€leni tj.
Pohotovostni a eskortni odd€leni (PEO) u nas v Pardubicich, diive oddé€leni hlidkové
sluzby. Posledni, ¢tvrta bude situace, ve které jsem ja a moje cela rodina vystupovala jako

obét’ nikym necekané krizové udalosti.

Udaje, které jsem pouzila jako kazuistiky, byly ziskany malym prizkumem mezi kolegy
a to at’ na naSem oddé&leni ¢i v tymu krizovych interventl. Cilem priizkumu bylo uvedeni
konkrétnich situaci pfimo z vykonu sluzby. K dosazeni tohoto cile jsem vyuzila dvou
otazek:
1. |, Jakou situaCi jste vV rdamci vykonu své policejni cinnosti povazovali za komuni-
kacné narocnou a v cem? *

2. ,,Co bylo, podle Vaseho ndzoru, pricinnou vzniku komunikacné narocné situace? *

Nasledujici ptipady, ve kterych byla poskytnuta krizova intervence, tedy prvni psychicka
pomoc, jsou z divodu zamezeni jakékoli bliz$i identifikace a s ohledem na ochranu
osobnich udajt, vyrazné pozménény. Také s ohledem k obétem trestnych ¢int. To samé se

tyka 1 popisu ptipadu z PEO. Bakalaiska prace bude pfistupna Siroké vetejnosti.

6.1 Kasuistika ¢. 1

V rannich hodindch jednoho teplého prazdninového dne byl krizovy intervent osloven
opera¢nim dustojnikem k ptipadu nahlého timrti pétimési¢niho miminka. Intervent vyrazil
do kempu, kdesi v Pardubickém kraji. Mladi rodice zde travili dovolenou se svym malym
potomkem. Pfedesly vecer oslavovali do ¢asnych rannich hodin konec jejich dovolené.
Matka $la spat asi kolem tieti hodiny ranni. Nakojila své miminko a lehla si s nim do stanu.
Manzel zustal jesté vzhtru a asi ve ¢étyfi hodiny rano odeSel spat do auta. Okolo Sesté
hodiny ranni se matka probudila, nebot’ v tu dobu obyc¢ejné miminko krmila. Kdyz vsak na

miminko séhla, zdalo se ji, ze je n¢jaké studené. Proto §la probudit manzela. Spolu zacali
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ozivovat své dit¢ a volali zachranku. Ptes veskeré mozné ozivovaci pokusy se miminko

nepodatilo zachranit.

Po piijezdu na misto tragédie, se zasahujici intervent nejprve spojil s vySetfovatelem, ktery
byl jiz na misté. Intervent si zjistil zakladni informace k pfipadu i k osobam, kterych se
situace tykd. Popovidal si i s rodinou, ktera travila v kempu dovolenou se zasazenou
rodinou mrtvého ditéte. Nechal si vypravét celou situaci, tak jak ji vidéli oni. Teprve po té
odjel do nemocnice, kde byli oba rodi¢e mrtvého ditéte. Doslo K prvnimu kontaktu obou
rodi¢li a krizového interventa, ktery se predstavil. VSichni se posadili. Intervent nabidl
rodi¢tim svou pomoc. Matka spontanné zacala vypravét, co se rano odehralo. Otec sedél,
kroutil hlavou a Septal,: ,, Ze se to nemélo stat™. Viditeln¢ byl jesté pod vlivem alkoholu.
Vse vnimal pies jakousi clonu. Zasahujici intervent S nimi zacal probirat mozné divody
umrti ditéte, také se zminil o syndromu nahlého umrti ditéte (SIDS = z angl. Sudden Infant
Death Syndrom, kdy se jedna o ndahla umrti déti ve véku od 28. dne po narozeni do 1 roku.

Matka stale plakala, proto ji 1ékaf pichl uklidnujici injekci. Déle se zeptal, koho ma z jejich
nejbliz§iho okoli kontaktovat. Koho chtéji mit v tuto chvili u sebe. Oba manzelé se shodli,
ze chtéji, aby pfijela babicka, maminka z matCiny strany. Kromé toho jim peclivé, jasné
a zfetelné vysvétlil, co je Ceka, napt. podrobny vyslech, ktery je v takové situaci
spojen i s odbérem vzorklit DNA ¢i s otisky prstu, ale také vyfizeni pohibu aj. Nabizi jim
svou ucast pii vyslechu, kterou oba rodi¢e vyuzili. Také jim vysvétlil, ze se dostavi ur€ité
faze prozivani této ztraty, které jsou ovSem upln€ normalni. Doslo k piedani kontaktd,

které budou moci vyuzit v nasledném obdobi. Také jim poskytnul sviij kontakt.

Protoze maminka jesté své dité kojila, intervent zajistil odstiikani matetského mléka a 1éky

na zastaveni laktace.

Po pftijezdu babicky, manzelé jiz chtéli byt jen se svymi blizkymi. Krizovy intervent tedy

po ptedani manzelti svym nejbliz§im svou prvotni pomoc ukon¢il.

Analyza kasuistiky
Smrt ditéte je velmi stresujici udalosti a to jak pro rodice a blizké, tak pro zasahujici
policisty. Jedna z nejtragictejsich véci, ktera se miize rodicum prihodit je prave smrt jejich

potomka. Tato uddlost vyznamné zasahne do struktury i fungovani rodiny. JakK rika
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Spatenkova (2008) rodina se miize stat i dysfunkcni. Tato ztrdta je jind svou formou
zarmutku, ktera se odlisuje od jinych reakci na ztrdtu. Po ztraté ditéte nasleduje celozivotni
proces, kdy se rodice prizpusobuji realité a uci se zit bez ditéte. Situaci rodice vnimaji

a také prozivaji predevsim jako nespravedlivou.

Pri komunikaci empaticky vnimame pocity rodicu. Snazime se o zmirnéni zarmutku.
Aktivne naslouchame vypraveni obou manzelii. Udrzujeme ocni kontakt. Pokud citime, Ze
Jje vhodné, abychom rodice pohladili ¢i obejmuli, tak to udélame. Nabidneme vodu

Ci kapesnik. Necham je, aby vyventilovali své emoce.

Z pozice zasahujiciho policisty a také z pozice matky jsou pro mne tyto situace velice tezké

a stresujici. Mam vzdy hrozny strach, zZe se néco podobného miize stdt i mé rodiné.

6.2 Kasuistika ¢. 2

Dalsi krizovou intervenci, kterou bych Vam rada popsala, je sebevrazda. Jednalo se
0 mladou zenu, ktera spolykala v noci l1éky. Rano ji nasla v posteli jeji matka i s dopisem
na rozloucenou. Matka se snazila dceru ozivit, volala zachranku, vSechny pokusy byly
marné. Krizova intervence byla vyzadana od policisti z mista, protoze matka se psychicky
zhroutila. Od lékate dostala uklidiujici léky. Na zadost rodiny vyjeli na misto tfi interventi,
protoze se predpokladalo, ze bude pfitomna cela rodina, tzn. rodice mladé Zeny, babicka
a sourozenci. Matka pii piijezdu interventil byla pod vlivem tisicich 1ékt, otec plakal,
babicka plakala, sourozenci byli v Soku. V pribéhu pribéhu intervence zazvonil mobilni
telefon zemielé, kde se ozval mobilni operator s novou lakavou nabidkou tarifu. Matku
tento rozhovor rozplakal, byla v Soku, jak nékdo v takovou chvili mtize volat. Rodina abso-
lutné¢ nechapala davod, chybi ji informace, u dcery nezaznamenali n&jaké problémy.
Nastoupily vycitky. Znovu V prubéhu hovoru zvonil mobilni telefon. Tentokrat volala
tfidni ucitelka ze Skoly, pro¢ se dnes dcera nedostavila do Skoly. Matka se po silném
premahani zmohla na prosta slova, ,,protoze je mrtva“. Kdyz drzela telefon u ucha, zacala
usedavé plakat. Zacala zvySovat vzlyky a poté telefon polozila. Posléze nam sdélila, Ze
tiidni ucitelka ji na oznameni o smrti dcery fekla,: ,,to neni mozny, to asi musela mit

problémy doma, protoze ve Skole byla v pohodé*.
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Analyza kazuistiky

Tuto kasuistiku jsem vybrala proto, aby bylo ziejmé, ze se mohou pri intervenci vyskytnout
situace, které mohou obét jeste vice traumatizovat. N tomto pripadé myslim telefony, které
maminka obéti vyrizovala. Lidé nevédi jak v takovych situacich reagovat ani jak s takovymi
informacemi nalozit. Nevédi jak s pozistalym clovekem mluvit, co mu maji Fict. Boji se,
aby nerekli néjakou hloupost. Ti, kteri se snazi komunikovat, opakuji frdaze, o kterych jsou
presvédceni, Ze se v takovych situacich Fikaji. Véri, Ze jsou pravdivé a neuvédomuji si, ze
pusobi spise necitlive. Napriklad se jedna o vétu: ,, Cas vSechno spravi. “, ., Zivot jde dal.“
S rodinou probereme jak ustdt situaci po pohibu. Rekneme ji, Ze zdrmutek a truchlent je
prirozena reakce kazdého clovéka na ztratu milovaného cloveka. Nelze se rychle

zapomenout a vyrovnat se s takovou situaci, je to béh na dlouhou trat.

Pro zasahujiciho interventa je dulezité naladit se na celkové rozlozeni pocitit poziistalych.
V této situaci, byli pritomni tFi interventi, protoze doma bylo vice osob. Zdiraziiujeme nasi

6

ucast a pouzivame slova: ,, smrt* ¢i ,,je mrtva“.

Vzpomindam si, kdyz mi zasahujici intervent povidal tento ,,pribeh*, vypravel o sympatické
babicce zemrelé. Priznal se, zZe ve chvili, kdy babicka zvolila intimnéjsi fyzicky kontakt,
vitbec mu to nevadilo. Za jinych okolnosti a s jinou osobou by si toto krizovy intervent

vitbec nemusel nechat libit.

vvvvvv

nekoho, kdo by byl s nami a treba ,,jen“ poslouchal. Nékoho, kdo by nam pomalu pomohl

pochopit, co a jak se vlastné stalo.

6.3 Kasuistika ¢. 3

Pii jedné z mych nocnich sluzeb, kdy jsem u policie zacinala a slouzila jako fadova
policistka na Oddé&leni hlidkové sluzby v Pardubicich, nas operacni dustojnik odvolal
Z hlidkové cinnosti mésta na vlakovou zastavku v Pardubicich. Z jiz zastaveného vlaku
volal na linku 158 priivod¢i soupravy s informaci, ze byl nejprve slovné a poté 1 fyzicky
napaden jednim z cestujicich. Tato osoba dale napadala i ostatni pasazéry. J&4 a mi dva

kolegové jsme se neprodlené vypravili na ur¢ené misto. KdyZz jsme dorazili k vlaku, spojili
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jsme se s pravod¢im. Ten nas dovedl do vagonu, kde na zemi lezel muz, kterého hlidalo
nékolik osob. Muz se na zemi zmital a verbalné urazel vsechny pfitomné fyzickou

likvidaci.

Pravod¢i nam uvedl, ze pii jizdé¢ vlakem byl osloven cestujicimi, ktefi mu fekli, Ze
po vlakové soupravé chodi mladik pod vlivem alkoholu, verbalné urazi cestujici, pokiikuje
na n¢ sprosta slova a jesté jim verbaln¢ vyhrozuje fyzickou Gjmou. Z tohoto divodu se
privod¢i rozhodl a Sel zkontrolovat mladika. Agresivni mladik zacal verbalné urdzet
privodciho, vyhrozovat mu a nésledné¢ ho fyzicky napadl uUchopem za uniformu
a cloumanim ze strany na stranu. K dal$imu fyzickému napadeni privodciho nedoslo jen
diky zasahu cestujicich, kteti mu pomohli. Agresivni mladik byl zjevné pod vlivem
navykovych latek a alkoholu. Mluvil nesouvisle a byl agresivni chovani. Bélmo o¢i mél
zarudlé a na rukach mél viditelné vpichy po injekénich jehlach. K uzivani drog se doznal

a uvedl, Ze je nemocny se Zloutenkou typu ,,C*.

Byla to krizova situace. Ja, jako mlada, nezkuSena policistka, jsem si v tu chvili pfipadala
koleglim na obtiz. M¢la jsem pocit, ze misto, aby se plné mohli vénovat zakroku, neustale
mne hlidaji, aby se mi néco nestalo. Veédéli, ze jako mlady a nezkuseny policista, k tomu

jesté Zena jsem snadny cil pro ttok.

Kdyz jsme dorazili do vagonu, kde osoba leZela na zemi, kolega ho vyzval, aby se posadil.
Po naSem piijezdu se mladik viditeIn¢ zKklidnil. Ja jsem mladika jistila. V prvé tadé bylo
tteba zjistit, o koho se jedna. Potfebovali jsme doklad totoznosti. Kolega, ktery ten den
velel nasi hlidce, zacal s podnapilym mladikem komunikovat. Vyzadal si od néj doklad

totoznosti S vysvétlenim, Ze se nejedna o nic osobniho, ale Ze je to standardni postup.

Déle mu vysvétli, Ze pokud bude spolupracovat a piestane vSechny kolem sebe urédzet,
nehrozi mu z nasi strany Zadné nebezpeci. Ted’ jiz spolupracujici mladik ndm piedlozil
doklady a podrobil se dechové zkousce. Mladik se nachazel ve stadiu, kdy se pomalu
staval apatickym. Nic mén¢ jsme stale vSichni byli ve stfehu. Nevédéli jsme, zda se nam

osoba neprobere a nezac¢ne byt opét agresivni.
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Po zjisténi totoznosti, zda neni osoba v patrani a po dechové zkousce, byl mladik odvezen
na zachytnou stanici k vystrizlivéni. Na zachytné stanici ho vysettil doktor, ktery povolil

prespani na PAZS. Druhy den bude k dané situaci vyslechnut.

Analyza kasuistiky

V kazdé krizové situaci, kterou bezesporu podnapily a agresivni clovek je a to jeste
S moznosti zneuzivani dalSich ndvykovych latek, musime predevsim zajistit vlasti
bezpecnost (napr. Vv tomto pripadé si oblékneme rukavice). Ddle bezpecnost ostatnich osob
a poté také osoby v krizi. Cilem je zklidnit situaCi. Zaujmeme pevny postoj. Nedélame
prudké pohyby, abychom osobu nepodnitili k agresivni reakci. S takovou osobou v Zadném
pripade nevyjednavame. Snazime se byt direktivni, ale nerozkazujeme. V tomto pripade,
kdy se nam mladik priznal k zneuzivani jinych navykovych latek, davame pozor, abychom

se nezranili napr. o jeho jehlu. V nékterych pripadech se i stava, Ze takové osoby plivou.

Vzpomindm si, jak pro mne byla komunikace s onim mladikem neprijemnd. Mozna proto,
Ze byl Spinavy a hrozné smrdél. Také jsem Si vsimla, Ze se mladik pomocil. Nechdpala
Jjsem, jak dospéely clovék néco takového miize udelat. Citila jsem K nému odpor. Nicméné
jsem musela proveést uikony, které byly potieba. Ddvala jsem si pozor, aby ze mé ten odpor
snad i despekt mladik nevycitil.

6.4 Kasuistika ¢. 4

V posledni kasuistice bych vam rada ptibliZila vlastni zkuSenost se smrti.

Vloni v 1été o prazdninach, mi v poledne volala babicka, maminka mého manzela, Ze se
nemize dovolat dédovi. Ten odjel piedeslého dne z chalupy, na pravidelny tuterni vylet
S partou dichodci. Babicka mi sdé€lila, Ze ji déda pied sedmou hodinou ranni telefonoval,
ze prsi, ze dnes nikam neptjde a Ze si jesté chvilku polezi. Kdyz déda nedorazil na obéd,
ktery s ptesnou pravidelnosti mame o pil dvanacté, zacala babicka dédu shanét. Slibila
jsem ji, ze sednu na kolo a pojedu k nim domu podivat se, co se déje. Az néco zjistim,
hned se ji ozvu. Ja jsem v tu dobu usedla k obédu. Honem jsem obéd snédla, vzala si
nahradni klice od jejich bytu a vyrazila jsem doli do kolarny pro kolo. Vzpomindam si, ze

Jjsem jiz zamykala nas byt, kdyz jsem si vzpomnéla, Ze bych si méla pro jistotu s sebou vzit
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obcansky prikaz. Premitala jsem si naléhavy telefonat babicky, ze ma strach, zZe se dedovi
néco stalo. Cestou jsem premyslela, co se mohlo stat. Rikala jsem si, Ze az pojedu od nich
Z bytu, stavim se na obvodnim oddéleni za kolegy, zda nemaji hlasenu néjakou dopravni

nehodu.

Ptijela jsem k panelovému domu, kde babic¢ka s dédou bydli. Nejprve jsem zazvonila
na zvonek u vchodovych dvefi. Nikdo neotviral. Oteviela jsem si tedy vchodové dveie
a vybéhla jsem nahoru k nim Kk bytu. Zde jsem opét vytrvale zvonila a volala na dédu. Po té
jsem odemkla byt s tim, Ze jen nakouknu, jestli je vSe v pofadku. Kdyz jsem odemkla
a oteviela byt, naskytl se mi pohled, na ktery ziejmé nikdy nezapomenu. V komote, kterou
ma babicka hned vedle dvefi, byl déda. Jednu nohu mél na pfinesené Zidli, druhou stal
na zemi. Vypadalo to, Ze néco hleda v regdlu, kde mél nezbytné véci pro drobné opravy
v byté. Bylo mi jen divné, Ze si v komofe nesviti. Mluvila jsem na n¢j. Déda nereagoval.
Pak jsem si v§imla, Ze na konstrukci regalu je pfipevnén provaz a déda na ném visi. Thned
jsem vzala telefon a volala zachranku. Sdélila jsem jim, co vidim. Byla jsem hrozné
vydésend, prekvapend co vidim. Stale mi nedochdzelo, co se stalo. Pamatuji si, jak po mé
pani ze zdachranky s kterou jsem komunikovala, chtéla, abych deédu odrizla. ,,To ja, ale
nemuzu!*“ ,, Vzdyt dédu neudrzim a ublizim mu:“ Sahala jsem na néj. Déda byl studeny,
cely bledy, jen nohy mél tmavé fialovée. V tu chvili mé nenapadlo, Ze déda je jiz davno
mrtvy. Pani na druhé strané telefonu stale naléhala, aby ho odfizla. ,, To ne! “ Napadlo mne
sebéhnout 0 poschodi niz pro sousedy. Ty dédu odfizli. Polozili ho na zem. Byl skute¢né
mrtvy. Po chvilce dorazil i 1ékaf, ktery po nasledném ohledani téla konstatoval smrt beze

svédk.

Na misto se po chvili dostavila i policie. Kolegové se mé zacali vyptavat, co se stalo. Jestli
jsem nasla dopis na rozloucenou, jestli byl byt zamceny, zda vim, proc¢ to udélat. Co se

délo pied onou udalosti, jak se déda v posledni dobé choval atd.

Dé&da dopis na rozlouc¢enou nenechal. Jen s babic¢kou se rano rozloucil, kdyz s ni naposledy

volal. Nikdo ovSem netusili, ze se s ni louci navzdy.
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Babicka mi béhem té doby jiz nékolikrat volala. Telefon jsem ji nebrala, protoze mné stale
Slo hlavou, ze ji takovou véc nemohu sdélit po telefonu. Nejprve jsem volala manzelovi
do prace. Sdélila jsem mu, Ze jsem u jeho rodi¢u v byté, aby za mnou hned piijel, Ze jeho

tatinek zemfel.

Nez manzel dorazil, povidala jsem si s doktorem. Meéla jsem hrozné vycitky, zZe jsem po
telefonatu s babickou okamczité nesedla na kolo a nejela. Proc¢ jsem jen dojidala obéd.
Kdybych se nezdrzovala, mohla jsem mu tieba jesté pomoc. To ov§em neni pravda. Lékaft

mi sdélit, ze déda je mrtvy cca 4 hodiny.

Po pfijezdu se manzel okamzit¢ chopil, k mému piekvapeni, organizace ohledn¢ vybéru
pohiebni sluzby a dalSich v danou chvili potfebnych véci, na které jsem si ja vibec
nevzpomnéla. Také vzal maj telefon, na ktery se snazila babicka stale dovolat a podal mi
ho. Babicka chtéla védét, co se stalo. Bohuzel v danou chvili jiz nebylo vyhnuti. Babiéce
jsem jen sdélila, ze déda umftel, ze je mrtvy. Babicka propukla v pla¢ a polozila mi telefon.
Na nic jsem necekala a ihned jsem volala mym rodi¢im. Ti maji chalupu ve stejné vesnici
jako mi jen par metrti od nas. V rychlosti jsem jim sdélila, co se stalo a pozadala je, aby
dobéhli k ndm na chalupu. Tou dobou byl s babi¢kou na nasi usedlosti mij ¢trnactilety syn,

ktery nemél ponéti, co se déje.

My jsme zatim s manzelem zafizovali potiebné véci, které se fesit museli. Poté co piijela
pohiebni sluzba a odvezla dédovo télo ke zdravotni pitveé, jsem opét volala mym rodi¢tim,
aby pfivezli babi¢ku Kk ndm do bytu. MU tatinek babicku pfivezl a maminka ztstal s mym

synem na chalupé.

Ted’ nastala chvile, kdy jsme babi¢ce museli fici, co se stalo. Jak déda zemfel. Byla v Soku.
Nemohla uvéfit, ze néco takového mohl déda ud¢lat. Ostatné tomu nerozumime nikdo.
Kdo dédu znal, nedovede jeho jednani pochopit. Byl zdravy, bylo mu 65 let. Nejhorsi je

pocit, ze nevime, pro¢ tak hroznou véc déda udélal a zfejmé se to uz nikdy nedovime!

Babicka dostala prasky na uklidnéni a také prasky na spani. Manzel se cely den drzel,
ovsem celou noc probrecel v mé naruci. Ja si stdle rikam, ze bylo velké stesti, ze jsem to

byla praveé ja, ktera odemkla byt a vidéla ten obraz, na ktery nikdy nezapomenu. Druhy den
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jsem jela do prace. Tam si m¢ k sobé vzal muj tehdejsi vedouci a vS§e se mnou pobral.
Abych pravdu rekla, spis mé nechal vybrecet a vymluvit, protoze vse co jsem v byte
babicky videla a predevsim vyraz dédy a jeho celkovy vzhled, o tom jsem nikomu Fici

nemohla. Tato vice jak dvouhodinova podpora mi velmi pomohla! Moc se mi ulevilo.

Analyza kasuistiky

Takto nikym necekana smrt blizkého clovéka patii jisté K tem nejtézsim situacim v lidském
Zivoté. Pro nase vyrovndni se s nahlym umrtim blizkého cloveka byva diilezité, abychom
ziskali dostatek informaci 0 okolnostech smrti. Smrt také byva spojena i s vyrizovanim rady
praktickych véci (napr. je treba zrusit smluvni zavazky zemrelého). Dale je potreba zaridit
pohieb a napriklad vystaveni potiebnych dokladii. To vse vyrizuje pohiebni sluzba.
Priznani vdovského ¢i sirotciho diichodu vyrizuje sprava socidlniho zabezpeceni. Dalsi

vect, je projednadni poziistalosti a dédictvi, které ma na starosti notar.

Je dobré si uvédomit, zZe ztratu blizké clovéka, kazdy prozZiva jinak. Obvykle se vyskytuji
problémy se spankem, nesoustiedeénost, ztrdta energie, télesné potize, pocity smutku, také
zlost ¢i vina, miize dojit i k odcizeni v rodiné nebo mezi prateli aj. Tyto odpovédi celého
organismu na danou situaci postupem casu odezni. Truchlenim se vyrovndvame se smrti
blizkého. To nelehké obdobi trva vétsinou rok. S blizkym clovekem, ktery nam zemrel, se
miuzZeme setkdvat ve snech, myslime na ného, povidame si s nim. Smrti nas vztah k nému

nekonci.

Chovani takového cloveka je retézcem malickosti, které nemusime V danou chvili vitbec
zpozorovat, nebo nam nepripadaji v dané chvili podstatné, a proto si je nedame do souvis-
losti. Stale nam ziistava nezodpovézend otdzka PROC? Dopis s vysvétlenim jsme nikde

nenas/i.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii, Institut mezioborovych studii Brno 61

ZAVER

Ve své praci jsem se pokusila o shrnuti poznatkli komunikace, predevsim psychologické
zvlastnosti komunikace v policejni praxi zejména té krizové komunikace. Policisté
se setkavaji s problémovymi jedinci, jednaji s obCany, ktefi se nachdzeji v extrémni zivotni
situaci. Nestandardnost téchto situaci klade specialni naroky na socialni zpusobilost
policistl. Zejména klade naroky na jejich schopnost empaticky vnimat projevy chovani
a prozivani ostatnich castnikl situace a prostfednictvim komunikace ovliviiovat jejich

postoje, tak aby bylo dosazeno sluzebniho jednani.

Prace se tedy zabyva obecnym vyznamem komunikace a dale zvlastnostmi komunikace
v podminkéch PCR, zejména komunikané narocnymi situacemi v bézné policejni praxi,

ktera je zcela vyjimecna.

V teoretické Casti jsem se pokusila rozpracovat ziskané teoretické poznatky o komunikaci,
aby byl ¢tenat donucen piremyslet o zpisobech, kterymi lze pii feSeni specifickych situaci
komunikovat a pfipomné¢l si faktory, kterymi je komunikace pozitivné ¢i negativné
ovlivilovana. Vychdzi tedy ptedevSim z literarnich dél zabyvajicich se problematikou
lidské komunikace. Nedilnou soucasti je prace krizovych interventd, ktefi vykonavaji svou

¢innost u nas v Pardubickém kraji.

V praktické ¢asti jsem realizovala analyzu konkrétnich kasuistik u vybranych komunika¢né
naro¢nych situaci z udalosti krizovych interventli a z Pohotovostniho a eskortniho oddéleni
u nas v Pardubicich. Posledni spiSe piibéh jsem pievypravéla svlij osobni zazitek se smrti.

Aplikovala jsem teoreticka vychodiska prace.

Pii zpracovani prace jsem pouzila metody a to obsahovou analyzu dostupné literatury

a jinych pisemnych prament a analyzu konkrétnich situaci — kasuistik.

Mozna bude zklaman ten, ktery véfil, Ze v praci najde piesny navod co fici ¢i seznam vét,
které v té ¢i oné situaci fict. V krizové komunikaci nemusi byt ¢loveék obratnym fe¢nikem,

ale spiSe dobrym posluchacem. Ucelem mé prace, bylo informovat o skuteCnosti, ze



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii, Institut mezioborovych studii Brno 62

efektivni komunikace ndim muize pomoci pfi feSeni krizovych situaci, aniz bychom pouzili

silu.
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