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Szkoty Policji w Pile

Jak mowic, Zeby nas stuchano: komunikacja
Interpersonalna jako podstawowe narzedzie
pracy policjanta

Komunikacja interpersonalna odgrywa kluczowa rol¢ w naszym codziennym Zzyciu,
bedac fundamentem wielu naszych interakcji. Komunikacja interpersonalna to proces,
w ktorym dwie lub wigcej os6b wymieniajg si¢ informacjami, uczuciami i myslami za
pomocg werbalnych i1 niewerbalnych $rodkéw. Nie chodzi tu wylacznie o stowa, ktore
wypowiadamy, ale takze o to, jak je wypowiadamy, jakich gestoéw uzywamy 1 jaki ton glosu
przyjmujemy. Komunikacja jest procesem, w ktorym ludzie dzielg si¢ znaczeniami za
posrednictwem komunikatow ustalonych w okreslonej kulturze. Komunikowanie si¢ jest
jednym z wielu ztozonych proceséw wchodzacych w sktad cato§ciowego systemu czynnosci
i dziatan cztowieka. Proces ten stanowi seri¢ krokow lub etapow progresywnie rozwijajacych
si¢ w kierunku okreslonego celu, stanu koncowego!, a w przypadku procesu komunikacji
celem tym jest efektywne komunikowanie si¢, prowadzace czasami do nawigzania kontaktu
migdzy nadawca a odbiorca.

W codziennej pracy policjanta umiejetnos¢ skutecznego komunikowania si¢ odgrywa
kluczowa rolg. Od trafnego przekazania informacji 1 budowania pozytywnych relacji z ludzmi
zalezy nie tylko bezpieczenstwo publiczne, ale rowniez efektywno$¢ dziatan prewencyjnych
1 interwencyjnych.

Komunikacja werbalna i niewerbalna

Komunikacja werbalna i1 niewerbalna to dwa podstawowe sposoby komunikacji
miedzyludzkiej. Oprocz komunikacji werbalnej, czyli przekazywania informacji za pomoca
stow, policjanci powinni zwraca¢ uwage rowniez na komunikacje niewerbalng. Mimika

! Frydrychowicz S.: Proces mowienia. Wybrane psychologiczne aspekty na przykladzie interpretacji zdania
niejednoznacznego. Wydawnictwo Naukowe UAM, Poznan 1999.



twarzy, gestykulacja, postawa ciala 1 ton gtosu moga zdradza¢ wiele informacji o emocjach
iintencjach rozmowcy. Umiejetno$¢ odczytywania sygnatow niewerbalnych moze pomoc
policjantowi w rozpoznaniu zagrozenia, zbudowaniu zaufania z rozméwca 1 wyczucia jego
nastawienia.

Komunikacja w Policji stanowi fundament skuteczno$ci jej funkcjonowania, bez
odpowiedniej komunikacji rézne jej zasoby przestajg by¢ uzyteczne. Sprawne zarzadzanie
wymaga stosowania wlasciwych instrumentow komunikacyjnych w celu biezacego
wspomagania  kierowania, stosowania wlasciwych metod porozumiewania  si¢,
wspomagajagcych ~ system  motywacyjny  oraz =~ wykorzystywania  instrumentow
komunikacyjnych ~w  celu identyfikowania potrzeb zaréwno funkcjonariuszy,
jak 1 spoteczenstwa.

Komunikacja w sytuacjach kryzysowych

W sytuacjach kryzysowych, takich jak wypadki, katastrofy naturalne czy ataki
terrorystyczne, skuteczna komunikacja jest kluczowa dla zapewnienia bezpieczenstwa
1 sprawnego przeprowadzenia akcji ratunkowej. Policjanci muszg umieé jasno i precyzyjnie
przekazywa¢ informacje shluzbom ratunkowym, poszkodowanym i mediom. Wazne jest
rowniez, aby zachowac spokdj 1 opanowanie, co moze by¢ niezwykle trudne w obliczu stresu
1 dramatycznych wydarzen.

Komunikacja z osobami niepetnosprawnymi

Policjanci podczas interwencji moga spotka¢ si¢ z osobami niepetnosprawnymi,
np. z problemami stuchu, wzroku, mowy czy poruszania si¢. Wazne jest, aby dostosowac
sposob komunikacji do potrzeb i mozliwosci osoby niepetnosprawnej. W niektorych
przypadkach moze by¢ konieczna pomoc tlumacza jezyka migowego lub innych o0sob
wspomagajacych. Znajomo$¢ procedur postepowania w ww. sytuacjach oraz umiejetnosé
nawigzania kontaktu z osobami niepetnosprawnymi jest niezbedna w pracy policjanta.

Jednym z nadrz¢dnych elementéw w pracy policjanta jest zachowanie zasad etyki
zawodowej, dlatego bardzo wazne jest jej stosowanie podczas komunikacji interpersonalne;.

Etyka komunikacji

Etyka to zespot zasad postgpowania uznawanych za wiasciwe. Zasady te w duzej
mierze regulujg relacje miedzyludzkie i1 okreslajg, ktore zachowania sg spotecznie pozadane,
akceptowane, a ktore nie sg dozwolone. Szczegdlnym rodzajem etyki jest niewatpliwie etyka
zawodowa, ktora determinuje zachowania 1 dziatania réznych zawodow. Znaczenie



deontologii wydaje si¢ szczegdlnie wazne w przypadku zawoddéw zaufania publicznego.
Stuzba w Policji jest przyktadem takiego zawodu i wymaga szeregu nakazow i zakazéw
formalnych oraz moralnych dla funkcjonariuszy. Etyka zawodowa policjanta jest wazna
czescig codziennej stuzby i wyznacza okreslony kierunek dziatan.

Etyke zawodowa policjanta reguluje Zarzadzenie nr 805 Komendanta Glownego
Policji z dnia 31 grudnia 2003 r. (Dz. Urz. KGP z 2004 nr 1 poz. 3), ktéore naktada na
policjanta obowigzek kierowania si¢ w dziataniach zawodowych nadrzednymi warto$ciami.
Zasady te okreslajg podstawowe normy zachowania policjantow zarowno wewnatrz Policji,
jak 1 poza nig. Poza tym okreslajg sposob zachowania si¢ policjantéw 1 ich przetozonych,
a takze wskazuja, jakie postawy i cechy sg u nich pozadane.

Policjanci w swojej pracy powinni zawsze kierowa¢ si¢ zasadami etyki zawodowe;.
Dotyczy to rowniez komunikacji, ktéra powinna by¢ oparta na szacunku dla rozmoéwcy, bez
wzgledu na jego pochodzenie, wyglad, poglady czy status spoleczny. Policjant musi unikaé
dyskryminujgcych wypowiedzi i zachowan, a takze chroni¢ dane osobowe i1 poufne
informacije.

Dlaczego dobra komunikacja jest tak wazna
dla policjantow?

* Budowanie zaufania: skuteczna komunikacja pozwala budowaé zaufanie w spolecznosci,
co jest kluczowe dla wspolpracy z mieszkancami i rozwigzywania problemow.

» Efektywne rozwigzywanie konfliktow: jasne i precyzyjne komunikowanie si¢ podczas
interwencji moze pomoc w deeskalacji napigcia i zapobieganiu eskalacji konfliktu.

* Przestrzeganie prawa: umiej¢tno$¢ przekazywania informacji prawnych w sposob
zrozumialy dla adresatow sprzyja poszanowaniu prawa i zapobiega nieporozumieniom.

» Zbieranie informacji: policjanci czgsto opieraja swoje dzialania na informacjach
uzyskanych od $wiadkéw 1 innych osob. Umiejetnos¢ zadawania pytan i aktywnego
stuchania jest kluczowa dla pozyskania rzetelnych i warto$ciowych informacji.

* Dokumentowanie zdarzen: sporzadzanie dokladnych i rzetelnych notatek stuzbowych
wymaga umiejetnosci jasnego i precyzyjnego formutowania mysli.

Jak mowic, Zeby nas stuchano?

» Jezyk powinien by¢ zrozumialy dla adresata: nalezy uzywac¢ prostego jezyka, unikac
zargonu policyjnego i fachowych termindéw, ktore moga by¢ niezrozumiate dla oséb
postronnych.

» Klarowno$¢ i precyzja: wypowiedzi powinny by¢ klarowne, pozbawione
wieloznacznos$ci 1 niejasnosci.



» Krotkie i zwiezle komunikaty: dtugie 1 skomplikowane wypowiedzi moga zniechecaé
do stuchania i utrudnia¢ zrozumienie przekazu.

= Aktywne sluchanie: wazne jest, aby nie tylko mowi¢, ale rdwniez uwaznie stuchad
rozmoOwcy, Zwracajac uwage na jego potrzeby i emocje.

» Empatia i szacunek: nalezy traktowaé¢ rozmoéwce z szacunkiem i empatig, nawet
w trudnych 1 stresujacych sytuacjach.

» Asertywnos$¢: policjant powinien umie¢ wyraza¢ swoje potrzeby 1 oczekiwania w sposob
jasny i stanowczy, ale bez agres;ji.

Dodatkowe narzedzia efektywnej komunikacji

* mowa ciala: odpowiednia postawa, gestykulacja 1 mimika twarzy moga znaczaco
wzmocni¢ przekaz werbalny,

» kontakt wzrokowy: nawigzywanie kontaktu wzrokowego buduje zaufanie i ulatwia
komunikacje,

» ton glosu: modulacja glosu i odpowiednia intonacja moga nada¢ wypowiedzi
odpowiedniego wydzwigku.

Doskonalenie umiejetnosci komunikacyjnych

Umiejetnos¢ skutecznego komunikowania si¢ jest umiejetnoscia, ktorg mozna
rozwija¢ 1 doskonali¢. Policjanci majg dostep do roznorodnych szkolen i kurséw, ktore
pomagaja im w budowaniu kompetencji komunikacyjnych. Wazne jest réwniez, aby stale
¢wiczy¢ komunikacje w codziennych kontaktach z ludzmi.

Bariery w komunikaciji

W codziennej pracy policjanci moga napotka¢ wiele barier w komunikacji, m.in.:

= stres: zar6wno policjanci, jak 1 osoby, z ktorymi interweniuja, moga doswiadczaé stresu,
co utrudnia jasne i racjonalne komunikowanie sie,

» emocje: silne emocje, takie jak zlo$¢, strach czy frustracja, moga negatywnie wplywac
na przebieg komunikacji,

* rdznice Kulturowe: niezrozumienie kontekstu kulturowego Iub jezykowego moze
prowadzi¢ do nieporozumien,

* uprawnienia: pozycja wladzy, jaka posiada policjant, moze utrudnia¢ budowanie
rownowaznej relacji z rozmowca,

» brak zaufania: negatywne doswiadczenia z Policja w przesztosci moga zniechecac ludzi
do wspotpracy i1 szczerej komunikacji.



Sposoby pokonywania barier w komunikacji

budowanie relacji: poswi¢cenie czasu na poznanie rozmoOwcy i jego potrzeb moze utatwic
komunikacje i zbudowac zaufanie,

aktywne sluchanie: uwazne stuchanie i1 parafrazowanie wypowiedzi rozmoéwcy pokazuje,
ze jego potrzeby sg wazne,

empatia: staranie si¢ zrozumie¢ punkt widzenia rozmoéwcy, nawet jesli nie zgadzamy si¢
z jego pogladami, moze ulatwi¢ konstruktywnag rozmowe,

klarowno$¢ i precyzja: jasne formulowanie komunikatow i1 unikanie Zargonu sprzyja
zrozumiatosci,

asertywnosé: umiejetnos¢ wyrazania swoich potrzeb i oczekiwan w sposob stanowczy,
ale bez agresji, jest kluczowa w trudnych sytuacjach.

Specyficzne techniki komunikacyjne

W zalezno$ci od sytuacji, policjanci moga stosowac¢ rozne techniki komunikacyjne,

m.in.:

technika ,,otwartych pytan”: zadawanie pytan otwartych, ktére nie sugeruja odpowiedzi,
pozwala uzyska¢ wigcej informacji od rozméwcy,

technika ,aktywnego sluchania”: polega na powtarzaniu i parafrazowaniu stow
rozmowcy, aby upewnic sie, ze jego przekaz zostal prawidtowo zrozumiany,

technika ,deeskalacji”: stosowanie technik deeskalacyjnych moze pomdc
w roztadowaniu napigcia i zapobiec eskalacji konfliktu,

shuchanie empatyczne: stuchanie z nastawieniem na zrozumienie emocji rozmowcy,
shuchanie otwarte: nie ocenia si¢ rozméwcy, by osady nie zastanialy nam naszego
rozmowcy,

shuchanie Swiadome: zwracanie uwagi na integracj¢ stow 1 emocji.

Techniki aktywnego stuchania

Techniki aktywnego stuchania stuzg lepszemu zrozumieniu przekazywanych tresci

i poznaniu intencji nadawcy, badz wytworzeniu dobrej atmosfery podczas rozmowy,
co wptywa na efektywne porozumiewanie sig.

W celu doskonalenia umiejetnosci technik aktywnego stuchania stosu;:
parafraze - powtérzenie ustyszanych tresci wtasnymi stowami w celu potwierdzenia, czy
dobrze odebralismy sens wypowiedzi, stosujemy ja zazwyczaj, gdy komunikat jest dtuzszy
1 skomplikowany,



wyjasnienie - czyli zadawanie pytan w celu uporzadkowania, konkretyzacji waznych
szczegotow,

wspélodczuwanie - przekazywanie rozméwcy poprzez gesty, mimik¢ czy stowa,
Ze rozumiemy jego uczucia 1 nastrdj] 1 sami do$wiadczamy podobnych sytuacji
(szczegdlnie wazne w przypadku dzieci),

dowartosciowanie - wypowiedzenie lub podkreslenie w rozmowie dobrych stron naszego
rozméwcey, odwotanie si¢ do pozytywnych doswiadczen w przesztosci w celu wytworzenia
dobrej atmosfery rozmowy,

komunikat ,,JA” - to sposob przekazania innej osobie informacji o przeszkadzajacych
nam zachowaniach tej osoby, nie zagrazajacy jej, nie budzacy leku ani agres;ji.

Jak by¢ dobrym stuchaczem?

Nie przerywaj rozmowcy.

Stwarzaj dobry klimat, by rozmdéweca nie czut si¢ skrepowany.

Badz cierpliwy i opanowany.

Okazuj zainteresowanie.

Koncentruj si¢ tylko na moéwigcym - nie przegladaj w tym czasie dokumentow,
nie spogladaj na zegarek.

Zadawaj pytania.

Postuguj si¢ jezykiem zrozumiatym dla rozméwcy.

Upewnij si¢, ze dobrze zrozumiate$ partnera.

Skupiaj si¢ na najwazniejszych informacjach. Staraj si¢ je zapamigtac. Notuj.
Stosuj potwierdzenia niewerbalne (u$miech).

Wykorzystanie skutecznych technik komunikacyjnych
przez policjanta moze by¢ wykorzystane podczas:

rozmowy z osoba podejrzang: policjant musi umiej¢tnie zadawac pytania, aby uzyskac
informacje od osoby podejrzanej, nie naruszajac jej praw,

negocjacji z przestepca: w przypadku negocjacji z przestgpca, np. w sytuacji wziecia
zakladnikdw, umiejetnos¢ skutecznej komunikacji moze uratowac zycie,

informowania rodziny o tragedii: policjant musi przekaza¢ tragiczng wiadomos$¢
w sposOb empatyczny i delikatny, okazujac szacunek dla bolu i cierpienia rodziny. Nalezy
pamietaé, ze z chwila podania informacji o utracie bliskiej soboty, automatycznie
rozpoczyna si¢ proces zaloby. Dlatego tak waznym elementem jest zapewnienie przez
funkcjonariusza pierwszej pomocy emocjonalnej. Zarzadzenie nr 805 Komendanta
Gtownego Policji z dnia 31 grudnia 2003 roku w sprawie ,,Zasad etyki zawodowe]
policjanta” definiuje w paragrafie 10 nast¢pujaca tresc:



wLZawiadamiajgc osobe o zamachu na jej dobra lub przekazujqc najbliiszej rodzinie
wiadomosé dotyczgcq osoby bliskiej, ktora stala si¢ ofiarq przestepstwa lub innego
zdarzenia, policjant powinien zachowad takt ”.

Podsumowujgc, skuteczna komunikacja jest procesem ztozonym, jednym
z najwazniejszych narzedzi w shuzbie policjanta. To kluczowa umiej¢tnos¢ kazdego
funkcjonariusza. Przekazywanie informacji, budowanie pozytywnych relacji z ludzmi
1 umiejetnos$¢ rozwigzywania konfliktow, to wazne elementy codziennej stuzby. Umiejetnosé
pokonywania barier komunikacyjnych, stosowania odpowiednich technik i dostosowywania
komunikacji do réznych sytuacji pozwala budowa¢ pozytywne relacje z ludzmi, rozwigzywac
konflikty 1 efektywnie wypetniaé obowiazki stuzbowe. Policjanci, ktérzy doskonalg
kompetencje komunikacyjne sg bardziej skuteczni i buduja pozytywny wizerunek formacji.
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