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ABSTRAKT

SOMERAUEROVA, P. Komunikace pii mimoradnych uddlostech : bakalaiska
prace. Ceské Budgjovice : Vysoka $kola evropskych a regionalnich studii, 2018. s.

Vedouci bakalaiské prace : Mgr. Stépan Kavan Ph.D.

Kli¢ova slova: komunikace, mimotadna udélost, ochrana obyvatelstva, krizova

komunikace, operac¢ni a informacni stfedisko

Bakalaifska prace se zabyvd mimofadnymi udalostmi a komunikaci pfi
mimotradnych udalostech. Hlavnim cilem bakaléiské prace je zkoumat problematiku
komunikace ptfi mimotadnych udélostech mezi osobou zasazenou a osobou poskytujici

pomoc a faktory, které ji ovliviiyji a diky ni je komunikace problematicka.

Prvni Gsek teoretické ¢asti je zaméfen na komunikaci obecné a na komunikaci
verbalni a neverbalni. V nésledujici kapitole je definovan pojem mimoiadna udalost a
jeji €lenéni. Obsahuje pojmové vymezeni ochrany obyvatelstva a jeji tikoly. V posledni
kapitole teoretické casti se autorka zaméfuje na komunikaci pifi mimotadnych
udalostech, co ji ovliviluje, jakou spojitost s touto komunikaci ma operacni a informacni

sttedisko a co definuje krizova komunikace.

V praktické casti bakalarské prace se autorka zaméfila na vlastni Setfeni a to
pomoci fizeného rozhovoru. Rizeny rozhovor probiha s piislusniky opera¢niho a
informaéniho stfediska Hasi¢ského zachranného sboru JihocCeského kraje. Rozhovory
jsou piepsany a v nasledujici kapitole jsou informace vyhodnoceny a na jednotlivé
otazky jsou uvedeny, poznatky, ¢i nazory, které autorka ziskala béhem fizené¢ho

rozhovoru s operatory.



ABSTRACT

SOMERAUEROVA, P. Communication in emergency situations : Bachelor
thesis. Ceské Budgjovice : The College of European and Regional Studies, 2018. p.
Supervisor : Mgr. Stépan Kavan Ph.D.

Key words: communication, emergency situations, protection of population,

emergency communication, operations and information center

The bachelor thesis is about emergency cases and communication during
emergency situations. The main aim of this bachelor thesis is to investigate the issue of
emergency communication between the person who's affected by it, the person who's
providing the help and all the factors that influence the situation and by which the

communication may be problematic.

The first part of the thesis is theoretical part which is focused on communication
in general such as verbal and nonverbal communication. The following chapter defines
the term of emergency cases and its division. It includes the conceptual definition of
population protection and its tasks. In the last chapter of the theoretical part, the author
focuses on communication during emergencies, what influences it, which connection
has this communication between the operational and information center and what

defines crisis communication.

In the practical part of the thesis, the author focused on her own research
using a guided interview. The interview is conducted with members of the Operational
and Information Center of the Fire Rescue Service of the South Bohemia Region. The
interviews rewritten and in the following chapter the information is evaluated and the
questions are given, knowledge, or opinions that author got from doing those interviews

with the operators.
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Uvod

slovy, telefonicky, e-mailem, faxem a dal$imi prostiedky. Pouzivaji komunikaci
verbalni 1 neverbalni. Mluvit s druhymi je dulezité, at’ uz doma, ve Skole nebo Vv
zaméstnani. Pro kazdého je to zakladni potieba. Diky ni se lidé vzdjemné poznavaji,
dorozumivaji, zaroven se také komunikaci uc¢i. Velky vliv na ni ma to, s kym mluvime,
at’ uz to jsou pratelé, rodice, ucitelé¢, zaméstnanci ¢i zaméstnavatelé. S kazdym se lze
dorozumivat jinym zptisobem, respektive s kazdou osobou je dorozumivani jiné, zptsob
vyjadfovani je jiny. Ovliviiuje ji 1 situace pii které se komunikuje, zda-li je to dobra
situace, nebo nikoli. Dobré zpravy vyvolavaji pozitivni pocity, dokdzou ¢lovéku zménit
naladu a jejich komunikace nemusi byt ni¢im ovlivnéna. V pfipadé, Ze nastane néjaka
Spatnd situace, negativni jev, komunikaci mize ovlivnit mnoho faktort. Mluveni s
ostatnimi v tu chvili mize byt Gplné€ jiné. Zaroven mize dojit pouze ke komunikaci
neverbalni, kdy doty¢ny neni schopny vyjadfit néco slovy a své pocity a informace
pfedava a vyjadfuje pomoci neverbalni komunikace, napiiklad gestem, mimikou,

pohledy apod.

Muze také nastat takova situace, kterd zplisobuje ohrozeni zdravi a Zivota
obCanii a muze byt velkého rozsahu. V takovych pfipadech se jedna o mimoradnou
udalost. Pfi takovych udalostech zasahuji slozky integrovaného zachranného systému
(IZS). Pokud nelze mimotfadnou situaci feSit za vyuZiti zdkladnich sloZek, musi byt
nasazeny ostatni slozky IZS. Systém IZS spociva ve vzajemné integraci jednotlivych
slozek. Pravé pfi mimofadnych udalostech se Casto stava, ze doty¢ny je na tolik
zasazeny mimoradnou udalosti a jejimi nasledky, ze neni schopen slova. Je pod vlivem
velkého stresu, strachu a jeho komunikace je jina, nez mezi piateli. Uroveii komunikace
se v tomto ptipadé velmi méni. Hlas osoby se tfese, dochdzi ke koktani a to z diivod, Ze
strach nebo stres je faktorem, ktery komunikaci ovliviiuje. At uz je to u osoby zasazené,
nebo u osoby, ktera vola pomoc k mimotadné udalosti. V dany moment, je vSak mozné
ocekavat, ze komunikace ztraci trovein a je mozné ocekavat paniku od zasazeného, dalo
by se fici, ze je to tzv. pfirozené. Neni mozné ovlivnit komunikaci, pokud je zasaZeny

ve stresu, ma strach.

Toto téma bakalaiské prace autorka zpracovala, protoze komunikace je kazdym
denné pouzivéna a chtéla poukézat na to, Ze neni tak jednoduché komunikaci pouzivat,

obzvlast’ pfi mimotadnych udalostech, kdy se komunikace stava stézejni pro kazdého.
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Stejné¢ tak je toto téma dulezité z divodu ochrany obyvatelstva praveé pied
mimofadnymi udélostmi. Diky spravné informovanosti a vzdélavani obcant lze
takovym situacim alespon z Casti piedchézet, byt na n¢ pfipraven a védét jak postupovat
v takovych situacich. I to je komunikace, kdy dochézi k piredavéani informaci kazdému
jedinci a spole¢nosti. Komunikace pfi mimotfadnych udalostech nemusi byt pouze mezi

osobou zasazenou a osobou poskytujici pomoc, zaroven je komunikace mezi slozkami

IZS.



1 Cil a metodika bakalarské prace

Hlavnim cilem bakaldiské prace je zkoumat problematiku komunikace pfi
mimotadnych udalostech mezi osobou zasazenou a osobou poskytujici pomoc a faktory,
které¢ ji ovlivituji. Dil¢im cilem je charakterizovat komunikaci, jeji moznosti pfi
mimotadné udalosti a jejich roz¢lenéni. V souladu s naplnénim hlavniho cile autorka
V pocateéni fazi zpracovani bakaldiské prace a po dohod¢ s vedoucim prace doplnila
dil¢i cil, ktery se zaméfuje na zkoumani vybranych charakteristik komunikace
ptislu$nika hasi¢ského zachranného sboru kraje na opera¢nim a informacnim stfedisku

pfi feSeni mimotadnych udélosti.

V bakalatské praci je vyuzito vice metod zpracovani. Prvni metoda pro splnéni
cile je pouzita analyza literarnich dat, coz je rozbor dané¢ho celku k ¢astem. Analyza dat
je pouzita napiiklad od Milana Mikulastika z knihy Komunika¢ni dovednosti. Naopak
syntéza postupuje od ¢asti k celku. Dal§i metoda je pouzita komparace dat, ktera je
vyuzita v tieti kapitole, ktera je zaméfend na mimoradnou udalost a jeji rozdé€leni, kazdé
Z nich ma rozsahlé clenéni. Na zdklad¢ této metody dochdzi k porovnani druht
mimotadné udalosti a popsani, ¢im je jaky druh MU typicky. Posledni metoda je

pouzita v praktické ¢asti bakalarské prace.

Prakticka &ast je fesena metodou fizeného rozhovoru. Rizeny rozhovor, anglicky
Pen and paper interview je metoda sbirdni dat v jakémkoliv vyzkumu. Tazatel si
pfipravi otazky a kaZzdou poklada respondentovi a ziskdva od né& odpovédi. Své
odpovédi si tazatel zaznamenava a poté zpracovava. Tato metoda ziskavani dat ma za
ukol zjistit informace co nejrychleji a co nejpresnéji. Pti rozhovoru je vzdy jasné, kdo
odpovidd, ma vyssi navratnost odpovédi, nez dotaznik. Tazatel umoZzni respondentovi
jakoukoliv odpovéd’. Rizeny rozhovor spojeny s mimotadnou udalosti probiha s
osobami, které byly zasazeny jakoukoliv mimotfadnou udalosti. Jsou kladeny otazky,
které jsou nasledné vyhodnoceny, odlisné odpovédi srovnany. Komunikace pii

mimotadnych udélosti miize byt ze strany kazdého respondenta odlisna.



2 Komunikace

Pojem, ktery ma pro mnoho autorti jinou definici. Je to zptisob dorozumivani.
Informace proudi z jednoho bodu do druhého, ¢imz se informace piendsi. Predavani
informaci dochazi mezi ptateli, rodinou, ufedniky nebo také pii mimotradné udalosti,
kdy komunikaci ovliviiuje mnoho faktori, diky nim mutze byt komunikace odlisna.
Zpomalené reakce na otazky, tfes hlasu, zajikani se a dalsi. Pojem, ktery ma pro mnoho
autort jinou definici. Slovo komunikace vzniklo z latinského communicare,radit se s

nékym, dorozumivat se, termin oznacuje i styk, spojent, souvislost.

Komunikace je pro kazdého zndmym pojmem. Pro toto slovo si miize kazdy
vytvofit jinou definici. Lze ji vyjadfit jednou vétou nebo o ni napsat knihu. VSichni ji
potiebujeme pii sdéleni a vyméné informaci, ale také pokud chceme néco popsat nebo
dat najevo pocity, ndlady, roz¢ileni. Clovék mize komunikovat sam, tim, Ze si néco &te
pro sebe. Ale muze také probihat mezi dvéma a vice lidmi, to 1ze nazvat konverzaci.
Lze z ni poznat, jak se doty¢nd osoba citi, jakou ma naladu, jestli je smutna nebo ma

radost.

Zpusob dorozumivani musi pouzivat nejen lidé, ale i zvifata. Napiiklad psi Si
sdéluji informace Sté¢kotem, kocky mmoukanim. PouZivdme ji od samého narozeni.
Abychom mohli komunikovat, musime se naucit pismena a z toho pak tvofime
jednotliva slova a véty. V dobé narozeni se zpocatku pouziva neverbalni komunikace,
kdy miminka pouZivaji mimiku, gestiku, pohledy a dalsi. S rostoucim vékem se u¢ime

vice. Komunikaci se u¢ime ve skolce, ve skolce, v dospélosti, zkratka cely zivot.

Diilezitou roli hraje 1 kultura a etika. Jiné je komunikovani mezi ptateli, rodinou,
ve Skolach, s ufednimi osobami. Kamaradi si mezi s sebou vymeéni par slov, pouzivaji
nespisovné vyrazy. Vuci Gfednim osobam, uciteliim se musi zachovat respekt, slusnost.
Pouziva se spisovna ceStina. Kazdého ovliviiuje, s kym zrovna komunikuje. Mezi
kamarady z4dna nervozita neni, ale pokud jde o pfijimaci pohovor, ovlivni nés pfi ném
stres, nervozita a komunikace mize byt Spatna. Veliky vliv ma také strach, ktery hraje
velkou roli pfi vzniku mimotadné udélosti. Osoba volajici pomoc, se muze navalu
strachu zakoktavat, poskytovat malo informaci, n€kdy i nedokaZze zadné informace
poskytnout. Dal§im vlivem je to, jaky hlas ¢i formu vyjadfovani méa druha osoba, se

kterou diskutovani probiha. Jedno slovo nebo vyraz mize mit jiny vyznam, muize

1 VYMETAL, J. Pritvodce uspésnou komunikaci. Praha : Grada, 2008. 322 s. ISBN 978-80-247-2614-4.
S. 22.
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signalizovat néco jiného. Muizete se na nékoho usmat, ale nemusi to byt upiimné, kazdy

usmév znaci néco jiného. I tak je to se slovy.

Komunikace ma vzdy sviyj cil, pouziva se za né¢jakym zamérem. Pomaha utvaret
vztahy s druhymi, ziskavat znalosti nejen o sob¢, ale i o druhych. Pomoci mluveného,
psan¢ho slova se piedavaji informace, myslenky. Pouzivat ji je nevyhnutelné. Je
nevratna, pokud néco feknete, nelze to vzit zpét. Je vhodné to urovnat, ptipadné se
omluvit. Vzdy je lepsi néktera slova, véty nefikat, aby nedochazelo k litovani, ze bylo
néco feCeno Spatné. Dulezité je komunikovat s druhymi tvaii v tvar, fika se tomu zdrava
komunikace. Tim, Zze mluvite z o¢i do o¢i jevite zajem o druhého, o to, co Vam fika.
Lidé hodné pouzivaji nezdravou komunikaci, kdy mluvi s druhymi a hledaji néco v

telefonu, prohliZi si asopisy apod. Tomu se fik4 nezdravé komunikace.

2.1 Komunikace verbalni a neverbalni

Lidé mezi s sebou mluvi kazdy den. Je to jejich denni chléb. Kazdy ma jinou
uroven vyjadfovani. Nékdo radéji komunikuje z o¢i do oci, jini zase pomoci e-maild,
textovych zprav a pro nékoho je nejlepsi zplsob vyjadifovani prostfednictvim

neverbalnich prostiedki.

2.1.1 Komunikace verbalni
kazdy den. Je to dorozumivani prostiednictvim slov, at’ uz jedné nebo vice osob. Miize
byt mluvend, zvukova nebo psana. Nejvice uZivana je prostfednictvim slov. UmozZiuje
okamzitou zp&tnou vazbu, lepsi pochopeni ¢i vysvétleni, naptiklad oproti e-maillim.
Kazdy ¢lovék ma jinou formu vyjadfovani. Doprovazi jej tzv. paralingvistické znaky,
které jsou soudasti komunikaéni techniky. Radi se mezi né ton hlasu, tempo, pomlky,

plynulost, hlasitost a dal$i. Cim vice lidé mluvi, rozsifuje se jim slovni zasoba.

Jaka bude komunikace mezi lidmi velmi ovlivituje n€kolik faktord. Prostfedi ve
kterém se mluvi, jiné to je ve Skole, jiné venku s kamarady. Jaké je mluva mezi prateli
neni mezi nadfizenym a podfizenym. Hlasitost verbalniho projevu, tichd fe¢ miize
znacit, Ze osoba je stydliva. Hlasitd fe¢ mize znacit sebevédomou a ptatelskou osobu.
Chyby v fe¢i mohou byt také faktorem. Obzvlast jak dotycnd osoba artikuluje, jestli
huhld nebo se zadrhava. Dalsimi faktory miize byt kvalita feci, rychlost verbalniho

projevu, barva hlasu, vyska tonu feci a dalsi.
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Verbalni komunikace nese i prvky neverbalni komunikace. Né&ktefi pfi
diskutovani, pohovorech, zkouseni ve skolach pouzivaji napiiklad gestiku. Z nervozity
hybou rukama, hlavou. Pokud spolu dva lidé hovofi a usméji se na sebe, pouzivaji

verbalni 1 neverbalni komunikaci.

2.1.2 Komunikace neverbalni

Komunikace neverbalni nebo tzv. fe¢ téla je dorozumivani beze slov. VétSinu
signalt se kazdy naucil uz pfi narozeni a posupnym rastem, tim, ze je vid€él u svych
rodic¢i. Neverbalni projevy udédvaji informace o lidech, jaky jsou, jaké maji pocity. Ne
vzdy jsou pravdivé. Nékteri se sméji upfimng, jini nikoli. Jaky mé doty¢na osoba hlas,
postoj, pohyby téla lze poznat, jestli je nervozni, ve stresu. Podle nékterych prvki i Ize

zjistit osobnost, vék, zdravotni stav doty¢ného.

Pouzivame ji k doplnéni nebo nahrazeni verbdlni komunikace. Kazdy pouziva
jiné prvky neverbalni komunikace. Nejpouzivanéjsi jsou pohyby svalii v obliceji, které
1ze oznacit za mimiku. Gestika, pohyby rukou nebo prsty zna kazdy. Pouziva ji denné.
Dalsimi prvky jsou pohledy, kinezika, posturika, proxemika, haptika, chronemika,
neurovegetativni reakce, rekvizitové prostfedky a celkovy image, statické a dynamické

sloZky projevu, parametry prostfedi a osobni teritorium.

Obrazek 1 Prvky neverbalni komunikace

teritorium

parametry prostredi l

statické a dynamické
slozky projevu

neverbaini
komunikace

ohled

‘ posturikaJ ‘ proxemikaJ

Zdroj 2

rekvizitové signaly |

neurovegetativni reakce

2 MIKULASTIK, M. Komunikacni dovednosti v praxi. 2., dopl. a pfeprac. vydani. Praha : Grada, 2010.
325 s. ISBN 978-80-247-2339-6. s. 34.
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3 Mimoradna udalost

Mimotadna udélost je Siroky pojem. Kazdy si muze pod timto pojmem
ptedstavit néco jin¢ho. Pro nékterého ¢loveka se miize zdat mimotradna udélost tispésné
slozeni statni zkousky, avsak tento pojem v ocich zachrannych a bezpecnostnich slozek

znamena pozor, nastava krizova situace.

Muze mit dopad nejen pozitivniho charakteru, ale také negativniho. Zakon o
integrovaném zachranném systému ji definuje jako skodlivé piisobeni sil a jevii
vyvolanych cinnosti clovéka, prirodnimi vlivy, a také havarie, které ohrozuji Zivot,
zdravi, majetek nebo Zivotni prostiedi a vyzaduji provedeni zachrannych a likvidacnich
praci. ® V angli¢ting ,,extraordinary event", vétsinou se tyka vétsiho poétu osob.
Integrovany zachranny systéem (IZS) je koordinovany postup jeho slozek pri pripravé na

mimoradné uddlosti a pii provadeni zachrannych a likvidacnich praci. *

Je to situace, kterd je nebezpecnd a obtizn¢ zvladatelna, ohrozuje zivoty a zdravi
lidi. Pfirodni vlivy maji opravdu velky podil na téchto udélostech, naptiklad
zemétieseni, tornddo, pad meteoritu a dal§i. V dneSni dobé je tomu tak bohuzel i
konanim osob a jejich plsobenim, at’ uz ve svych domécnostech, tak v prosttedi, kde se
vyskytuje kazdy cloveék na zemi, at’ uZ jsou to silnice, tovarny, vefejnd prostranstvi.
Mimotadna udalost zapficinéna clovékem mize byt naptiklad dopravni nehoda, radiacni
havérie, zficeni domu a dal$i. Pfi tomto vysvétleni lze fict, Ze se zde mluvi o dopravni
nehodé ¢i pozérech, ale mize to byt i migrace, o které se v poslednich mésicich mluvi a

stale stoupa nebo to miiZze byt teroristicky utok. Stav, ktery byl touto udalosti vyvolan,

muze také vyrazné ovlivnit hospodarstvi zemédélct, primysl, dopravce apod.

Pokud se ¢loveék dostane do mimotadné udélosti, kdy musi volat tisiovou linku,
byva nervozni, ma strach a Casto nevi, co fici. Hovor musi byt, co nejpiesnéjsi. Je nutné
sdelit co se stalo, kde se to stalo, své jméno, ¢islo telefonu, odkud volate a vyckat na
zpétny telefonat, kterym si ovéiuji, Ze nahlaSena informace je pravdiva. Krizova situace
je typ mimoiadné udalosti podle zdkona o integrovaném zachranném systému. V takové
situace se vyhlasuje stav nebezpeci, nouzovy stav, stav ohrozeni statu nebo vale¢ny
OhroZeny jsou dilezit¢ hodnoty, z4jmy nebo statky stitu a jejich obcanl. Stav

nebezpeci vyhlasuje hejtman kraje, primator hlavniho mésta Prah. Hejtman, ktery

3 Zakon ¢&. 239/2000 Sb., o integrovaném zachranném systému a o zméné nékterych zakond, §2, odst. 2,
pism. b).
4 Zakon ¢&. 239/2000 Sb. o integrovaném zachranném systému a o zméné nékterych zakoni, §2, odst. 2,
pism. a).
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takovy stavy vyhlasil o tom musi ihned informovat MV a sousedni kraje. Divodem jsou
zivelné pohromy, prumyslové nebo ekologické havarie. Nehody nebo dalsi nebezpeci,
které ohroZuje Zivoty, zdravi, majetek a ZP a nelze je odstranit ¢innosti spravnich ufadi
a slozek IZS. Vyhlasuje se pro cely kraje nebo ¢ast izemi kraje, nejvyse vSak na 30 dnda,
muze byt prodlouzeno, ale pouze se souhlasem vlady. Pokud neni mozné odstranit
hrozici nebezpe¢i stavem nebezpeci, pozadda hejtman vladu a vyhlaSeni nouzového
stavu. Ten vyhlasuje vlada CR. Dtvodem jsou Zivelné pohromy, ekologické nebo
pramyslové havarie a dalsi nehody, které¢ ve velkém rozsahu ohrozuji Zivoty, zdravi,
majetek a bezpecnost. VyhlaSuje se nejdéle na 30 dnil pro urcité tzemi. Tato doba miize
byt prodlouzena pouze se souhlasem Poslanecké snémovny. Stav ohrozeni statu
vyhla$uje na navrh vlady Parlament CR. V tomto piipadé je ohroZena svrchovanost a
uzemni celistvost stdtu. Vyhlasuje se pro uzemi celého stitu nebo jen pro dané uzemi
statu a doba trvani je neomezend. Poslednim stavem je vale¢ny stav, ktery vyhlasuje
Parlament CR, kdy je napadena CR a vyhlasuje se pro izemi celého stitu na dobu
¢innosti orgdnl vefejné moci, ozbrojenych sil a bezpecnostnich sborli, zachrannych
sbortl, havarijnich a jinych sluzeb, pravnickych a fyzickych osob.® K feseni krizovych

situaci vlada CR zfizuje Ustiedni krizovy §tab.

Tabulka 1 uvadi celkovy pocet udalosti podle jednotlivych kraji CR. V tabulce
jsou vyobrazeny roky 2016, 2017, 2018. Ze statistiky lze vidét, Ze celkovy pocet
udalosti ve vétsing kraji stoupa. Procentuelné, je vyobrazen index 2018/2017 a podil z
CR, také v procentech. Statistické informace v tabulce jsou ziskané z informaénich

zdrojti Hasi¢ského zachranného sboru Ceské republiky.

5 Z&kon ¢&. 240/2000 Sb. krizovy zakon.
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Tabulka 1 Celkovy pocet udalosti podle kraji CR

HI. m. Praha 7076 7 166 8 040 8,4

Sti‘edocesky 10 448 10 276 11575 113 12,2
Jihodesky 6219 6724 6 620 98 7,0
Plzenisky 5882 5721 6 850 120 7,2
Karlovarsky 2905 3442 3584 104 3,8
Ustecky 6175 6 464 7589 117 8,0
Liberecky 3478 3643 4160 114 4,4
Kralovéhradecky 4401 4997 5743 115 6,0
Pardubicky 3897 4958 4 956 100 5,2
Vysoéina 7168 6815 7210 106 7,6
Jihomoravsky 7215 8 766 9189 105 9,7
Olomoucky 3928 5112 5077 99 53
Zlinsky 3242 3723 3931 106 4,1
Moravskoslezsky 9 750 10 933 10 689 98 11,2
Celkem 81784 88 740 95213 107 100

Zdroj®

6 HASICSKY ZACHRANNY SBOR. Prihézné ctvrtletni piehledy [onling]. Generalni feditelstvi
Hasi¢ského zachranného sboru CR, 2019 [cit. 2019-03-27]. Dostupné z WWW : <
https://www.hzscr.cz/clanek/info-servis-statistiky-prubezne-ctvrtletni-prehledy.aspx>.
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3.1 Déleni mimoradnych udalosti

Tabulka 2 Mimoiadné udalosti piirodni

MIMORADNE UDALOSTI

Epidemie

Biotické Epifytie

Epizootie

Silné zemétieseni

Povodné

Prirodni Vétrné smrsté

Snéhové kalamity
Abiotické

Dlouhotrvajici mrazy

Sesuvy

Rozséhlé lesni potary

Dlouhotrvajici sucha

Zdroj ’

Mimotadné udalosti maji dvé zakladni c¢lenéni, podle divodu vzniku. MU
zpusobuje sama piiroda a lidé svou Cinnosti, neboli ¢lenéni antropogenni. Tabulka €. 1
poukazuje na ¢lenéni MU pftirodnich. Biotické a abiotické fadime pod ptirodni. Biotické
jsou zpusobené zivou piirodou a patii mezi né epidemie, epyfilie a epizootie. Epidemie
je mimoiadna udalost, kdy dojde k hromadné ndkaze osob, musi byt zvysen
zdravotnicky a hygienicky dozor. Epifytie je hromadna nédkaza polnich kultur. A
posledni biotickd mimotadna udalost je epizootie, tzn. hromadna ndkaza zvifat, musi
dojit k utraceni nakaZenych zvifat, nebo zvifat, u kterych je podezfeni na ndkazu.
Abiotické jsou zpiisobeny nezivou ptirodou a jsou to tzv. katastrofy, tedy zemétresent,
povodné, rozsahlé lesni pozary a dal§i. Prevenci jsou naptiklad povodnové plany.
Povoden je podle zakona ¢. 254/2001 Sb. zvyseni hladiny vodnich toki nebo jinych
povrchovych vod, pri kterém voda jiz zaplavuje uzemi mimo koryto vodniho toku a miize
zpiisobit §kody. ® Povodné maji dva druhy, prvnim druhem jsou povodné, které vznikaji
pfirodnimi jevy a to zejména tanim, vysokymi deStovymi srdzkami nebo chodem led.
Zvlastni druh povodni je ten, ktery mize byt zpisoben poruchou vodniho déla, kterd

muze vést k jeho protrzeni. Povodné maji tfi stupné povodinoveé aktivity. Prvni stupné,

TSMETANA, M. Humanitdrni pomoc pri zvladani mimotadnych udalosti. Ostrava : Sdruzeni pozarniho
a bezpecnostniho inzenyrstvi, 2013. 96 s. ISBN 978-80-7385-138-5. s. 39.
8 Zakon ¢. 254/2001 Sb., o vodach a zméné nékterych zakont (vodni zakon), § 64, odst. 1.
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také nazyvany stav bdé€losti zacind v dobé nebezpeci pfirozené povodné, zanika-li
pokud toto nebezpeci pomine. Pti tomto stupni je potfeba hlidat vodni toky nebo dalsi
zdroje, které maji vliv na povodné. Druhy stupeii, stav pohotovosti, je vyhlaSovan,
pokud pfirozena povoden, respektive prvni stupen prertistd v povoden, ale Skody nejsou
na tolik vysoké, aby bylo poskozeno koryto. Vyhlasuji se také pri prekroceni meznich
hodnot sledovanych jevii a skutecnostni na vodnim dile z hlediska jeho bezpecnosti. °
Posledni stupenn nazyvany stav ohrozeni, se vyhlasuje pokud jsou Skody velkého
rozsahu, ohrozeny zivoty a majetek v oblasti povodni. Vyhlasuje se také pri dosazeni
kritickych hodnot sledovanych jevii a skutecnosti na vodnim dile z hlediska z hlediska
Jjeho bezpecnosti soucasné se zahdjenim nouzovych opatieni. *° Zachranné prace se
provadéji podle povodnovych pland, mize také dojit k evakuaci obyvatel. Povodnovymi
plany jsou dokumenty, které obsahuji zpiisob zajistéeni vcéasnych a spolehlivych
informaci o vyvoji povodne, moznosti ovlivnéni odtokového rezimu, organizaci a
pripravu zabezpecovacich praci; dale obsahuji zpusob zajisteni véasné aktivizace
povodnovych organii, zabezpeceni hlasné a hlidkové sluzby a ochrany objektii, pripravy
a organizace zachrannych praci a zajisténi povodni narusenych zakladnich funkci a
objektech v vizemi a stanovené smérodatné limity stupriii povodiiové aktivity. 1* Rozdily

mezi ¢lenénim mimotadnych udélosti bioticky a abiotickych jsou napft. v ¢asu trvani.

Tabulka 3 Mimoradné udalosti Antropogenni

MIMORADNE UDALOSTI

Narus$eni zakonnosti

Naruseni finan¢niho a devizového

hospodaftstvi statu velkého rozsahu
Sociogenni

Terorismus

Antropogenni
Vilec¢né konflikty

Dlouhodobé inverzni situace

Rozsahlé lesni pozary
Agrogenni

Sesuvy
Zdroj 12

% Z&kon ¢&. 254/2001 Sb., o vodach a zméné& nékterych zakoniti (vodni zdkon), § 70, odst. 2, pism. b).
10 Z&kon €. 254/2001 Sb., o vodach a zméné nékterych zékond (vodni zakon), § 70, odst. 2, pism. c).
11 KAVAN, S. Ochrana obyvatelstva Il. Ceské Budg&jovice : Vysoka $kola evropskych a regionalnich
studii, 0.p.s., 2015. 129 s. ISBN 978-80-87472-92-7. s. 79.
12 SMETANA, M. Humanitarni pomoc pfi zvlddani mimorddnych uddlosti. Ostrava : Sdruzeni pozarniho
a bezpecnostniho inzenyrstvi, 2013. 96 s. ISBN 978-80-7385-138-5. s. 39.
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Tabulka 4 Mimoradné udalosti Antropogenni

MIMORADNE UDALOSTI

Naruseni funkénosti vetejnych

informac¢nich vazeb

Znecisténi vody, ovzdusi a ptirodniho

prostiedi havariemi

Naruseni funkcnosti dopravni soustavy

Naruseni dodavek 1é¢iv a zdravotnického

materialu

Naruseni dodavek dodéavek ropy a

ropnych produktt

Radiaéni havarie

Naruseni dodavek plynu

Naruseni dodavek elektrické energie
Technogenni i i i
Antropogenni Havarie zpiisobena vybranymi nebezpecnymi
(havarie)

chemickymi latkami a chemickymi pfipravky

Naruseni funkcnosti postovnich sluzeb

NarusSeni hrazi vyznamnych vodnich d¢l se

vznikem zvlastni povodné

Naruseni dodavek potravin

Jiné technické a technologické havarie

Naruseni dodavek tepelné energie

Naruseni dodavek pitné vody

NarusSeni funk¢nosti vetejnych

telekomunikaénich vazeb

Hromadné postiZzeni osob mimo epidemii

Dlouhodobé inverzni situace

Zdroj®

B SMETANA, M. Humanitarni pomoc pfi zvlddani mimorddnych uddlosti. Ostrava : Sdruzeni pozarniho
a bezpecnostniho inzenyrstvi, 2013. 96 s. ISBN 978-80-7385-138-5. s. 39.
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Antropogenni udalosti jsou sociogenni, agrogenni a technogenni. V tabulce ¢. 2
jsou znazornény udalosti sociogenni a agrogenni. Mezi sociogenni patii naruSeni
zékonnosti, naruSeni finan¢niho a devizového hospodaistvi statu velkého rozsahu,
terorismus, valecné konflikty a dlouhodobé inverzni situace. Lze je rozdélit jeste do
dvou skupin a to na interni a externi. Napiiklad vale¢ny konflikt nebo terorismus patii
mezi externi a naruSeni zakonnosti a vefejného potfadku mezi interni. Agrogenni
vznikajici lidskou ¢innosti jsou rozsahlé lesni pozary a sesuvy, predevSim v oblasti
zemedelstvi a vodniho hospodéistvi. Sesuv pidy muze byt zptasoben jak piirodni tak
lidskou ¢innosti. Sesuvy pudy maji 3 Grovn¢, bud’ jsou to sesuvy pomalé, nebo stfedné
rychlé a posledni trovni a tou nejhorsi je rychly sesuv pidy. Pozary vznikaji vétSinou z
nedbalosti 0sob a jejich neopatrnosti. Pokud dojde k naruseni dodavek plynu, postihne
to vice domécnosti, které maji plyn u jedné spole€nosti. Sesuvy, dlouhodobé inverzni
situace, rozsahlé lesni pozary a dlouhodobé inverzni situace jsou zavislé na mechanismu

vzniku.

Tabulka ¢. 3 znazornuje udélosti technogenni, které patii mezi antropogenni
mimofadné udalosti. Technogenni nebo také havérie jsou spojeny piedevSim s
provozem technickych a primyslovych zafizeni. Souvisi to také s nakladanim
nebezpednych latek a jejich piepravovanim. Radi se mezi né naruSeni funké&nosti
vetejnych informacnich vazeb, zneCiSténi vody, ovzdusi a piirodniho prostredi
havariemi, radiacni havarie, naruseni dodavek pitné vody, dlouhodoba inverzni situace a
dalsi. Dlouhodoba inverzni situace neboli teplotni inverze je meteorologicky pojem,
ktery znamena, Ze teplota s rostouci vySkou vzrista. Nékteré radiani havarie nezplisobi
ohroZeni obyvatelstva, ale nékteré maji opravdu velky vliv na Zivoty obyvatel.
Nejvétsim nebezpe€im pro obyvatelstvo je tnik hotlavych, vybusnych nebo jedovatych
plyni. Lidé se v téchto pfipadech nesmi zdrzovat v niZSich patrech, ale méli by spise

v

vyhledat vyss

4

i patra. Mezi sociogenni patii naruseni zdkonnosti, naruseni finan¢niho a
devizového hospodaistvi statu velkého rozsahu, terorismus, vale¢né konflikty a
dlouhodobé inverzni situace. Lze je rozdélit jest¢ do dvou skupin a to na interni a
externi. Naptiklad valecny konflikt nebo terorismus patii mezi externi a naruSeni
zékonnosti a vetejného poradku mezi interni. Agrogenni vznikajici lidskou ¢innosti jsou
rozsahlé lesni pozary a sesuvy, piedev§im v oblasti zeméd¢€lstvi a vodniho hospodaistvi.
Sesuv pidy muize byt zplsoben jak ptirodni tak lidskou ¢innosti. Sesuvy pliidy maji 3
urovng, bud’ jsou to sesuvy pomalé, nebo sttedné rychlé a posledni urovni a tou nejhorsi

je rychly sesuv ptidy. Pozary vznikaji vétSinou z nedbalosti osob a jejich neopatrnosti.
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Pokud dojde k naruSeni dodavek plynu, postihne to vice domacnosti, které maji
plyn u jedné spole¢nosti. Sesuvy, dlouhodobé inverzni situace, rozsahlé lesni pozary a

dlouhodobé inverzni situace jsou zavislé ha mechanismu vzniku.

Ceskou republiku mtiZze postihnout nékteré z téchto udalosti a jen nékteré mohou
mit katastrofalni dopad na spolecnosti a jeji majetek. Pokud vznikne $koda na zakladé
hrozby nastava mimotradna udalost. V zavislosti na rozsahu a druhu mimotradné udalosti
je vyhlaSen stupen poplachu. Vyhlasuji se Ctyfi stupné poplachu, ¢tvrty je oznacovan
jako zvlastni a je nejvy$Sim stupném. Stupeni poplachu vyhlasuje velitel zasahu nebo jej
muze vyhlésit OPIS, v dobé kdy povolava slozky na misto zadsahu. OPIS miize vyhlasit
stupen poplachu pro urcité uzemi postizené MU, pokud je na ném vice jak jedno misto
zasahu. ** Pokud jsou v ohroZeni jednotlivé osoby &i jednotlivé objekt, nebo v piipadg,
ze se jednd o uzemi 500 m2 je vyhlaSen prvni stupeii poplachu. V tomto piipadé
zachranné a likvidaéni prace vykonavaji zékladni slozky. Pfi zasahovani neni tfeba je
stale koordinovat. Druhy stupent poplachu se vyhlasuje pokud je zasazeno vice osob,
respektive od 11-100 zasazenych, nebo pokud se jedna o zasazené tzemi do 10 000 m2.
Zachranné a likvidacni prace jsou v kompetenci zdkladnich i ostatnich sloZzek z kraje,
kde konkrétni udélost nastala. Pfi druhém stupni musi velitel zasahu koordinovat
slozky. Tteti stupenn musi byt vyhladSen v ptipad€, pokud mimotfadna udalost zasahuje
101-1000 osob, nebo se jednd o chov s velkym poctem zvifat. Jde o plochy s izemim do
1 km2, povodi fek, produktovody, jde o hromadnou havérii v silni¢ni dopravé nebo o
havarii v letecké dopravé. Tento stupent vyzaduje nejen zachrannych a likvidacnich
praci zékladni a ostatnich slozZek, ale takée sily z jinych kraji. Koordinaci slozek v tomto
ptipadé provadi velitel zasahu s pomoci §tabu velitele zasahu. Ctvrty stupeii poplachu,
nebo-li zvlastni stupen poplachu se musi vyhlasit v pfipadé ohrozeni vice jak 1000
osob. Dale pokud jde o celé obce a nebo se jednd o izemi nad 1 km?2. Pfi zdchrannych a
likvida¢nich préacich je potfeba zahrani¢ni pomoci. Stejné jak u tietitho stupné
koordinuje slozky velitel zdsahu s pomoci §tabu velitele zdsahu. PouZziva se koordinace
slozek na strategické trovni. Po vyhldseni zvlastniho stupné poplachu poplachového

planu kraje operacni a informacni stredisko kraje povolava a nasazuje sily a prostredky

14 Vyhlaska Ministerstva vnitra &. 328/2001 Sb., o n&kterych podrobnostech zabezpe&eni integrovaného
zachranného systému, § 20, odst. 3.
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z kraje, koordinuje pomoc se sousednimi kraji a informuje o vyhlaseni zvlastniho stupné

poplachu poplachového planu kraje generdlni reditelstvi.

3.2 Ochrana obyvatelstva

Ochrana obyvatelstva je obor, ktery v takovych situacich pomaha zasazenému
obyvatelstvu. Podle zdkon o IZS se ochrana obyvatelstva rozumi, plnit ukoly jako je,
varovani, evakuace, ukryti a nouzové pfeziti a dalsi opatfeni, kterd jsou nezbytnd k

zajisténi ochrany jejich zivotd, zdravi a majetku.

Mezi zakladni slozky IZS patii Hasi¢sky zachranny sbor CR, jednotky pozarni
ochrany zafazené do plosného pokryti, zdravotnicka zichranna sluzba, Policie CR. Pii
mimoiradné udalosti, kdy je tfeba zachranatskych a likvida¢nich praci a nestaci pouze
jedna zachranaiska organizace, jsou také ostatni slozky IZS. Mezi ostatni slozky IZS
patii naptiklad Armada CR, Horska sluzba, neziskové organizace, sdruzeni obcanl a
dalsi. Kazda organizace ma své odborné znalosti, zkuSenosti a sily a je tieba vyuzit
kazdou z nich, proto byl v CR vytvoten 1ZS. Slozky IZS zajistuji nepfetrzitou
pohotovost pro piijem ohlaSeni vzniku mimotadné udalosti jeji vyhodnoceni a zasah v

misté mimofadné udalosti. Vyznam IZS spociva v integraci a kooperaci jednotek 1ZS.

Obrazek 2 Slozky integrovaného zachranného systému (IZS)

Préavnické osoby Fyzicks osoby -
Hasicsky zachranny sbor CR
Jednotky poZémi ochrany
|0b6anské sdruzeni

Komundlni sluzby
(voda plyn el.)

|Sprévni Urady

Armada CR

Zdravotnicka zachranna
Obecni policie Policie CR sluzba
IOSTATNI SLOZKY 1ZS I IZAKLADNI SLOZKY 1ZS I

Zdroj'®

15 Vyhlaska Ministerstva vnitra &. 328/2001 Sb., o n&kterych podrobnostech zabezpedeni integrovaného
zachranného systému, §24, odst. 3.
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Pokud zasahuje vice jednotek IZS spole¢né, musi byt tyto slozky koordinovany.
Koordinace slozek je provadéna na taktické trovni, opera¢ni urovni a strategické
urovni. Pfi spolecném zasahovani slozek na taktické Grovni je provadéna velitelem
zéasahu, at’ uz piimo na misté mimotadné udalosti, nebo se kde se o¢ekava mimotadna
udélost. Operacni troven je provadéna prostfednictvim opera¢niho a informacéniho
sttediska 1ZS. Posledni uroven, strategickd, je vykonévana starostou obce s RP,
hejtmanem kraje, v Praze primatorem hlavniho mésta Prahy nebo MV a ostatnimi
spravnimi ufady. Nezbytné pro organizovani vSech urovni je krizovad komunikace 1ZS.
Aby bylo zajisténo spojeni mezi slozkami IZS musi se zajistit mezi subjekty krizové
komunikace, opera¢nimi a informacnimi stfedisky, dispecinky nebo pro teritorium

ostatnich slozek a mezi slozky v misté zasahu.

Za organizaci a vizeni ochrany obyvatelstva pri eliminaci mimordadnych udadlosti
nesou odpovédnost a plni ukoly v ramci svych kompetenci v souladu se zdakonem C.

239/2000 Sh., 0 integrovaném zdachranném systému a o zméné nékterych zakonii:

e ministerstva a jiné ustredni spravni urady,

o organy kraje, za které plni ukoly hasicsky zachranny sbor kraje,
e hejtman,

e obecni urad,

e starosta obce,

e pravnické osoby a podnikajici fyzické osoby. ¥’

Na mimofadné udalosti je potieba, aby byl stat, kraje, mésta, ¢i obce alespon z
¢asti pfipraveni. Proti povodnim se branit povodilovymi zatarasy. Proti poZarim mit
spousté¢ alarmi. Vycviend armada, dokonald piiprava zachranarti. Pokud dojde k
mimotfadné udalosti, prvotni informaci musi obdrzet slozky IZS. Rozhodne se, jestli
situace je na tolik vaZzn4, aby byly pouZity opatfeni na ochranu obyvatelstva, pokud ano,

informace musi byt obyvateliim piedany.

Ptfedani takové informace obyvateliim se nazyva varovani. Mlze jim byt zvuk
sirény nebo tistiové informovani. Varovani je komplexni souhrn organizacnich,

technickych a provoznich opatreni zabezpecujicich véasné predani varovné informace o

16 OTAVSKY PLAMINEK. IZS [online]. Strakonice, 2008. [cit. 2018-10-15]. Dostupné z WWW : <
http://www.otavskyplaminek.cz/i-z-s.html>.

7 MARTINEK, B. et al. Ochrana clovéka za mimordadnych uddlosti. Praha : Ministerstvo vnitra -
generalni feditelstvi Hasi¢ského zachranného sboru CR, 2003. 119 s. ISBN 80-86640-08-6. s. 14.
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realné hrozici nebo jiz vzniklé mimorddni uddlosti.*® Kazdy mésic se provadi zkouska
sirén, ktera probiha vzdy prvni stfedu v mésici ve 12 hodin. Jeji ton trva 140 sekund. Je
mozné ho vyuzit pro vyjadieni ucty, pokud bude velka ztrata na zivotech, nebo pii
moznosti oslavit néktery ze statnich svatkli. Po zaznéni varovného signalu jsou Sifeny
tisnové informace, které predavaji presné informace o povaze nebezpeci a dulezitych
opatienich k ochrané Zivota, zdravi a majetku. Pokud dojde k potiebé predat tisnové
informace, vlastnici a provozovatelé hromadnych sdélovacich prostiedkt jsou povinni
poskytnout prostor pro vysilani. V¢asné varovani a predani tisnovych informaci je
dalezité, jejich rychlost, prace a postup odpovédnych orgdnii miize zamezit ohrozeni
Zivota obyvatel a majetku. Kdyz obc¢ané slysi varovny signal, kolisavy ton sirény, mé&li
by udélat tti zdkladni kroky, kterymi jsou, ithned se ukryt, zavfit dvete a vSechna okna a
zapnout si radio a televizi. ObCané maji poté povinnost uposlechnout varovani a
tisnovych informaci a fidit se pokyny zachrannych slozek. Méli by se snazit zjistit vice
informaci v rozhlasu, televizi, nebo i na obecnim trad¢é. Neméli by vyvolavat zbyte¢ny
poplach a nepropadat panice. Zdrzet se volani na ¢isla tisnové linky. Pomoci hlavné

détem, starym a nemocnym a handicapovanym lidem.

Vyrozumeéni je komplexni souhrn organizacnich, technickych a provoznich
opatreni zabezpecujicich vcasné predani informaci o hrozici nebo jiz vzniklé
mimoradné udalosti slozkam 1ZS, organiim uzemni samosprdvy a stdatni spravy,
pravnickym osobam a podnikajicim fyzickym osobam podle havarijnich nebo krizovych
planii. ¥ Vyrozuméni vyuziva nasledujici prosttedky jako je bézna telekomunikaéni sit’,
vyhrazené telekomunikacni sité¢ slozek IZS, sirény a mistni informacni systémy (MIS)
pro svolani ¢lenli jednotek pozarni ochrany obci, e-mailové zpravy, fax a dalsi
komunikac¢ni prostfedky. Mobilni telefon je jeden z nejdostupnéjSich prostfedki pro
Sifeni informaci. Lze ho vyuZit na béZzny hovor, zaslani textové zpravy, tento prostredek

ma pristup k wapovym a webovym serverim.

Pti vzniku mimotradné udélosti nebo pied eventualnimi hrozicimi nésledky je
evakuace praveé tim nejlepSim a nejveétSsim opatfenim. Nastavad v dobé€, kdy krizova
situace nastava, hrozi nebo je v prvotni fazi, tzn. pokud se predpoklada, ze doslo ke
zhorSeni Zivotnich podminek, at’ uz diky pfirodni katastrof¢ nebo primyslové

katastrof€. V ramci tohoto opatieni dojde k evakuaci nejen osob, ale i1 zvitat. Muze dojit

18 KAVAN, S. Ochrana obyvatelstva I. Ceské Budg&jovice : Vysoka 8kola evropskych a regionalnich
studii, o. p. s., 2011, 109 s. ISBN 978-80-87472-06-4. s. 57.
19 KAVAN, S. Ochrana obyvatelstva I. Ceské Budg&jovice : Vysoka $kola evropskych a regionalnich
studii, o. p. s., 2011, 109 s. ISBN 978-80-87472-06-4. s. 63.
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také k evakuaci predmétii, které maji kulturni hodnoty nebo k piepravé technickych
zafizeni. Provadi se z mist, kterd jsou vystavena n¢jakému ohrozeni zpusobené
mimotfadnou udélosti, do mist, kterd jsou bezpecna pro obyvatelstvo. Zajisti jim
nahradni ubytovani a stravu. Pokud se evakuuji zvitata, tak dojde k jejich ndhradnimu
ustdjeni a pro piepravované veéci k umisténi na bezpecné misto. Zpusob evakuace je
nafizen a lidé ho musi respektovat, aby nedoslo k pfipadnym panikdm nebo dopravnim
potizim. Pfednost pifi evakuaci maji déti do 15 let, pacienti ve zdravotnickych

zafizenich, lidé v socialnich zafizenich a osoby, které maji zdravotni postizeni.

Se vznikem nafizené evakuace se pripravuje evakuacni zavazadlo. Postaci
obycejné cestovni zavazadlo, které nesmi prekrocit vahu 25 kg u dospélych a pro déti
do 15 let plati vdha 10 kg, dulezité je opatfit jej jmenovkou doty¢né osoby. Vhodny
obsah zavazadla by mél byt:

e zikladni osobni doklady (obcansky pritkkaz, cestovni pas, fidi¢sky prikaz, rodny
list a dalsi),

o Iéky,

e cennosti,

e zakladni potraviny + népoje,

e hygienické zasoby,

e mobilni + nabijecku,

e kapesni nozik, §iti, otvirdk na konzervy,

e nahradni obleceni,

e piikryvku nebo spaci pytel

e gvitilnu, svicky, zapalky, zapalovac,

e hracky pro déti.

Pokud nastane mimotadna udélost jako je napiiklad radia¢ni havéarie, musi dojit
k ukryti obyvatelstva. Ukryty jsou takovym situacim pfizptisobené. VyuZivaji se ukryty
stalé a improvizované. Stalé tkryty jsou v podzemnich Castech stavby a nebo jsou to
stavby, které stoji samostatné. Slouzi k ukryti zejména za valecného stavu.
Improvizovany ukryt se vybird pfedem, divodem je najit spravny prostor at uz v
obytnych domech tak v provoznich ¢i vyrobnich objektech. Tento wukryt bude upravovan

pri hrozbe nebo vzniku mimordadnych udadlosti fyzickymi a pravnickymi osobami pro
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Jjejich ochranu a pro ochranu jejich zaméstnancu pred ucinky mimordadnych udadlosti s

vuzitim viastnich materidlnich a financnich zdrojii. %°

Nouzov¢ preziti obyvatelstva patfi mezi hlavni opatieni ochrany obyvatelstva, v
piipadé krizové situace. Mysli se tim zejména Zivelné pohromy, pramyslové havarie,
epidemie a dal$i. Opatreni nouzového preziti obyvatelstva predstavuje souhrn cinnosti a
postupti vécné prislusnych organu krizového rizeni, spravnich uradu, slozek IZS,
pravnickych osob a podnikajicich fyzickych osob nebo fyzickych osob, provadenych s
cilem minimalizovat negativni dopady mimoradné uddlosti na zdravi a Zivoty
postizeného obyvatelstva. ** K zachrané Zivota, zdravi a Zivotnich potfeb musi nouzové
preziti trvat po celou dobu situace, kterd to vyzaduje. Pravé k tomu slouzi systém
opatieni. Tento systém tvofi nouzové ubytovani, nouzové zasobovani zékladnimi
potravinami, nouzové zasobovani pitnou vodou, nouzové zakladni sluzby obyvatelstvu,
nouzové dodavky energii, organizovani humanitarni pomoci, fizeni a koordinace,

informacni systém.

Je nezbytné podotknout, Ze Koncepce ochrany obyvatelstva do roku 2020 s
vyhledem do roku 2030 je dokument, ktery v prvni fadé poukazuje na to, jaké ma byt
poslani ochrany obyvatelstva. Druha kapitola se zaobira analyzou soucasného stavu.
Dalsi kapitolou tohoto dokumentu jsou strategické cile a priority ochrany obyvatelstva
do roku 2030. Nasledujici ¢ast je zaméfena na koncepci rozvoje vyznamnych oblasti
ochrany obyvatelstva. Posledni ¢4sti tohoto dokumentu jsou zakladni ukoly pro realizaci
stanovenych priorit ochrany obyvatelstva. Soucasti této koncepce je zpracovana SWOT
analyza, ktera je znazornéna také v nasledujici podkapitole, ktera se vztahuje na tkoly
ochrany obyvatelstva. SWOT analyza byla zpracovadna na zidklad¢ spoluprace a
komunikace mezi pracovniky spravnich ufadl, véetné izemnich organii. Zpracovanim
této koncepce a rtiznych analyz se komunikuje s ob¢any a predavaji se jim potiebné
informace. Diky zpracovani koncepci se dostava plnéni kol ochrany obyvatelstva na

lepsi Groven.

3.2.1Koncepce ochrany obyvatelstva do roku 2020 s vyhledem do roku 2030
Koncepce ochrany obyvatelstva do roku 2020 s vyhledem do roku 2030 je
dokument, ktery popisuje cely systém ochrany obyvatelstva. Uvadi principy ochrany

2 KAVAN, S. Ochrana obyvatelstva I. Ceské Budéjovice : Vysoka skola evropskych a regionalnich
studii, o. p. s., 2011, 109 s. ISBN 978-80-87472-06-4. s. 75.
2L KAVAN, S. Ochrana obyvatelstva I. Ceské Budéjovice : Vysoka $kola evropskych a regionalnich
studii, o. p. s., 2011, 109 s. ISBN 978-80-87472-06-4. s. 83.
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obyvatelstva, jeji podstatné ndstroje a oblasti. Je dualezité byt pfipraveny celit
souCasnym hrozbam, at’ uz ptirodnim, ¢i primyslovym. Proto je potieba nachazet nové
nastroje, principy, postupy, které zalezi na vSech subjektech, jejich zapojenim se a
vzajemné komunikaci. Pro tento dokument prostiednictvim piipravnych praci byla
zpracoviana SWOT?? analyza podstatnych okruh@i ochrany obyvatelstva. Nasledujici
obrazek podle SWOT analyzy poukazuje analyzu oblasti ,Ukoly ochrany
obyvatelstva‘‘.

Obrazek 3 Analyza oblasti ,,Ukoly ochrany obyvatelstva‘

SILNE

Postaveni systému, funkénost
Divéryhodnost v oich verejnosti
Vybudovana infrastruktura varovani,
pokryti 95 % uzemi signdlem

SLABE

Nedostatefné financni zabezpeteni
ukoli OOB

Nizky pocet persondlu

Prilis obecné vymezeni problematiky

+ Odborné zdatny personal OOB v pravnich predpisech
* Obecné zakotveni ukoli OOB v + Snaha o zaclenéni pod jiny obor
legislativé + Lidsky prvek rozhodovani
Jkoly OOB
PRILEZITOSTI . .f HROZBY
+ Bezpecnostni vyzkum * SniZeni rozpottu subjektim
* Vicezdrojové financovani realizujicim Gkoly OOB
*  Vyuiiti médii vetné internetu * SniZeni tabulkovych mist persondlu
+ Nové technické a védecké * Nizky zajem a podpora problematiky
postupy 0O0B ze strany odborné verejnosti
+ Vyzdviieni vyznamu OOB stojici mimo pfedmétnou oblast
* Privatizace bezpecnosti .
0 /
Zdroj 2

Koncepce poklada za cil rozvinout vize a tUkoly, které jsou v primarnich
strategickych dokumentech nastavené. Veskeré strategické cile, které jsou nové

formulované mifi k opatfeni statu a jeho zakladnich funkci, coz je zajistit bezpecnost

obyvatel, ochranu jejich Zivota, zdravi a majetku.

Prvnim strategickym cilem je bezpecnost obyvatel. Poskytnout jim dostatecné

bezpeci a zaroven dostate¢né mnozstvi informaci. Navést je k tomu, aby se zapojili do

22 Odvozena od anglickych nazvii, Strenghts (silné stranky), Weaknesses (slabé stranky), Opportunities
(prilezitosti), Threats (hrozby).

28 KOLEKTIV AUTORU. Koncepce ochrany obyvatelstva do roku 2020 s vyhledem do roku 2030. Praha
- MV-generalni feditelstvi Hasi¢ského zachranného sboru CR, 2014, 75 s. ISBN 978-80-86466-50-7. s. 9.
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aktivni  sebeobrany a  vzdélavani.  Druhym  strategickym  cilem @ je
ned¢litelnost/komplexnost. V piipad¢ nastalé mimotadné udalosti je tfeba, aby byly
vyuzity vSechny sily a prostfedky. Cilem je vytvofit nastroje a postupy, které ucini
moznym vyuzit prave tyto sily a prosttedky, pokud takova situace nastane. Udrzitelnost,
kterd je soucasti strategickych cili se zaméfuje na efektivni a nejucelnéj$i vyuziti
finan¢nich prostredkl, které plynou z vetfejnych zdroji. Smeéfovat tyto finance do
oblasti, kde jsou nezbytné. Posledni vrcholovy strategicky cil je Institucionalnost.
Ochrana obyvatelstva je soucasti bezpe¢nostniho systému CR, ktery ma tfi funkce,
integrovat, koordinovat a fidit slozky. Cilem je, aby byly bezpecnostni systémy
nastaveny tak, aby vSechny slozky mély dostatecnd prava a nastroje ke zvladnuti

mimofadné udalosti.

Pro spinéni vyse uvedenych vrcholovych strategickych cilii v oblasti ochrany
obyvatelstva, jejichz zamérem je zajisteni trvalého a kvalitativné se zlepsujiciho systému
ochrany Zivota, zdravi a majetku obcanii, je nutné se zamérit zejména i jednotlivé
klicové priority.?* Prvni kli¢ova priorita se zaméfuje na to, aby byli ob&ané vice
zaclenéni do systému ochrany obyvatelstva a to konkrétné vzestupem jejich zpisobilosti
sebeochrany. Znalosti ziskaji pfedev§im v ramci systému vychovy a vzdélavani. Stejné
tak, vétsi zapojeni pravnickych a podnikajicich fyzickych osob. Na mimotadné situace a
krizové stavy je piiprava dulezitd a pravé do té by se mély zapojit. Podilet se na
nékterych tkolech u subjektl, které jevi riziko pro vlastni okoli. Lepsi odolnost
infrastruktury je dalsi kliCovou prioritou. Subjekty by méli byt zapojeni do prub&hu
pfipravy na krizové situace a mimoradné udalosti, konkrétné zvysit odolnost
infrastruktury a chranit ji proti rizikim, které mohou nastat. Cilena podpora védy a
vyzkumu, vyvoje, inovaci s durazem na vyuzivani dosazenych vysledkii v aplikacni sfére
v ramci systému vzdélavani a pripravy odbornikii. ® V posledni fadé jde o efektivni
prevenci. Ukoly a nastroje ochrany obyvatelstva poskytuji Géinnou prevenci a zarovei
pfipravu na mimotadné udalosti a krizové situace. Jde o jeji spravné a ucelné vyuzivani,

které je zakotveno v usporadaném celku ochrany obyvatelstva.

2KOLEKTIV AUTORU. Koncepce ochrany obyvatelstva do roku 2020 s vyhledem do roku 2030. Praha :
MV -generalni feditelstvi Hasi¢ského zachranného sboru CR, 2014, 75 s. ISBN 978-80-86466-50-7. s. 19.
2 KOLEKTIV AUTORU. Koncepce ochrany obyvatelstva do roku 2020 s vyhledem do roku 2030. Praha
: MV-generalni feditelstvi Hasi¢ského zachranného sboru CR, 2014, 75 s. ISBN 978-80-86466-50-7. s.
19.
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4 Komunikace pri mimoradné udalosti

Komunikace je pojem, ktery miize mit mnoho definic, které jiz byly zminény v
druhé kapitole. Jeji uroven je pifi komunikovani velice dilezitd. Je velmi casto
ovlivitovana nékolika faktory. Jednim z faktorii je strach a nervozita, kterd se vznikem
mimotfadné udalosti nastavd. Mimoiadnd udalost piisobi na spolecnost pozitivné i
negativné, v tomto piipadé¢ mluvime o negativnim jevu. Co tento pojem znamena je

specifikovano ve tfeti kapitole.

Pokud néktera z mimotadnych udalosti vypukne nebo jste jeji soucasti, je
nezbytné nutné ihned zavolat na bezplatnou tisiiovou linku. Cisla tisiové linky jsou
vyobrazeny na obrazku c¢islo 4. V obcich je mozné také vyuzit telefonni Cislo 156,
méstska policie. V Ceské republice je od roku 2003 nastoleno jednotné evropské &islo
tisfiového volani 112, které bylo schvéalenou vlddou Ceské republiky. Tisiové volani je

bezplatné a nepietrzité poskytnuti pomoci.

Obrazek 4 Cisla tisiového volani

A% ]
=" ||150  HASICI

;- . I“1 55 ’ ZACHRANNA SLUZBA |

.—

pla |’1 58 ’ POLICIE CR

Zdroj %

V piipadné nutnosti volani na tisnovou linku je k dispozici neptetrzité¢ 24 hodin
denné a bezplatn€. Je mozné volat z dostupnych telefonnich budek, pevnych linek nebo
mobilnich telefont. Je dilezité pfi volani zachovat klid a byt co nejpiesngjsi pfi
sd€¢lovani informaci. Pfi hovoru je nutné sdélit, co se stalo, kde se to stalo, své jméno,

¢islo telefonu, odkud je voldno a vyckat na zpétny telefonat, kterym si pracovnik

% SLIDE SERVE. Tisiiovd volani. [online ]. SlideServe : 2018 [cit. 2019-01-08]. Dostupné z WWW :
<https://www.slideserve.com/annot/t-s-ov-vol-n>.
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zkontroluje pravdivost zpravy. Komunikovani s pracovnikem je velice dilezité, ale
obcas obtizné, protoze je ovlivnéno stresem, strachem nebo nervozitou. Nekteti si obc¢as
kladou otazku na jaké Cislo volat. V kazdém ptipadé vzdy volat na ¢islo 150, tedy na
operaéni stfedisko Hasi¢ského zachranného sboru CR. Toto stiedisko v rdmci
integrovaného zdchranného systému provadi koordinaci spolecného zasahu pri
mimoradné uddlosti. ?” V dne$ni dobé& jsou operaéni stfediska propojena, tzn. , Ze si

informace navzajem predavaji.

V nasledujicim obrazku je znazornéna technologie (TCTV), ktera je pro
prijimani a odbavovani hovorti na ¢isla 112. Hovory jsou v ¢esting, angli¢tiné a némciné
a toto telefonni centrum zajist'uje prenos dat, které volajici sdéluje na OPIS zakladni
slozky IZS. Data jsou pfenesena podle mimotadné udalosti. Pokud by doslo k jakékoliv
zavadé nebo bylo TCTV 112 vytiZeno, vZdy se zasazeny dovola. Podle obrazku je vidét,
ze TCTV dale ziskané informace postupuje jednomu nebo vice operacnim stfediskiim
slozek IZS. Pouze zdravotnickd zachranna sluzba az na nékteré vyjimky datové prenosy

nevyuziva. Pro cely systém IZS je Hasi¢sky zachranny sbor CR vedoucim &lankem.

Obrazek 5 Telefonni centra tisiového volani

Zdroj %8

Zivot je nejcennéj$i co madme a v kazdém ptipad€ je nutné za néj bojovat a
chrénit ho. At uz je to zachranéat, hasi¢ nebo policista, kazdy z nich v dobé ptijezdu na

1.29

uréené misto je pro vSechny tzv. spasitel. Situace byva obcas na misté na tolik vazna,

7e mnohdy je slySet kiik a plag. Zivot je to nejcennéj$i a v kazdém piipadé je nutné za

27 MARTINEK, B. et al. Ochrana clovéka za mimorddnych uddlosti. Praha : Ministerstvo vnitra -
generalni feditelstvi Hasi¢ského zachranného sboru CR, 2003. 119 s. ISBN 80-86640-08-6. s. 24.

2 SLIDE SERVE. Tissiovad volani. [online ]. SlideServe : 2018 [cit. 2019-01-08]. Dostupné z WWW :
<https://www.slideserve.com/annot/t-s-ov-vol-n>.

2 ANDRSOVA, A. Psychologie a komunikace pro zichrandre. Praha : Grada, 2012. 120 s. ISBN 978-
80-247-4119-2. s. 40.
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n¢j bojovat a chranit ho. Kazda ze slozek IZS musi pouzit svou davku komunikac¢nich
znalosti a vciténi se do pacienta, ale i ostatnim. Udéalosti byvaji ¢asto tak vazné, ze
pacient potiebuje oporu slozek IZS, jejich utéchu, podporu. Mohou byt pravé témi

poslednimi se kterymi zasazeny mluvi.

Kazda ze slozek IZS oceni pfi komunikaci ¢loveéka vstiicného, Cloveka, ktery s
nimi bude spolupracovat, i pfesto, ze to v nékterych situacich neni jednoduché. Dilezité
je slozkam IZS naslouchat, fidit se jejich pokyny. Clovék by mohl Fici, Ze
komunikovani s osobami mladSimi, mize byt méné¢ narocné nez tfeba s osobami
starSimi. Ale vSe se vzdy odviji od mimofadné udalosti, kterd se stala, jakého je

rozsahu, kolik je zranénych, jak moc se to osoby dotklo apod.

Za komunikaci i lze povazovat houkdni vozidla, kterym davaji slozky na
védomi, Ze spéchaji k jakékoliv mimotadné udalosti. Odpovédi jim davaji i G€astnici
silnicniho provozu, tim, Ze se uhybaji. Na misté udalosti je dilezitd komunikace také
mezi slozkami IZS, v pfipadé€, ze zasahuje vice slozek IZS. Mlze ovlivnit zasazeného,
ktery je svédkem pii jejich domluvé a zasahu. Kdyz vidi vzijemnou a spravnou
komunikace, v¢etné jejich dobré spoluprace, jistym zpisobem ho to ovlivni. Jde o tzv.

nezamérnou komunikaci, slozky si néco sdé€luji a zasazeny je ptitomen.

Komunikaci s ucastniky mimoradné uddlosti pri zasahu jednotek IZS Ize nazvat
tzv. komunikacné emergencni (ndrocnou) situaci. ° Naroénou situaci proto, Ze
komunikovani probihd ve velké ¢asové tisni a i s tim pfichazi i velké mnoZstvi emoci.
Je dllezité se zasaZzenym komunikovat tak, aby jeho psychicky stav byl stabilni, projevit
pochopeni, uznavat jeho pocity a projevy. ObcCas osoby, které se snazi poskytovat

pomoc, aby byly pfipraveny na obvinéni a zlost.

V piipadé mimoradnych udélosti velkého rozsahu, které vyzaduji varovani
obyvatelstva hraji ilohu média. Sii rychle informace, které jsou dilezité k zajisténi
ochrany obyvatelstva. Poskytuji informace o stavu situace a jejim vyvoji. Sifenim
informaci zaroven pomahaji snizit strach. Hraji roli nejen pred udalosti, ale také béhem
a po ni. Pfed udalosti poskytuji prevenci vetejnosti. Behem mimotadné udalosti se snazi
sitit diilezité informace a donutit lidi k co nejrychlejsi reakci. Zaroven spolupracovat s
dalSimi agenturami, by se informace Sifily. Po skonfeni mimotadné udalosti se snazi

vefejnost uklidnit. Poskytované informace by mély byt jednoduché, poskytované vcas,

% BRECKA, T. Psychologie katastrof. Praha : Triton, 2009. 119 s. ISBN 978-80-7387-330-1. s. 70.
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méli by byt presné, diivéryhodné, relevantni, tedy méli by mit k dané udélosti vyznam a

bezesporny. Ze maji takové informace byt, udava tzv. STARCC princip.

Velmi podstatné a dulezité je vyslat na misto udalosti odpovidajici mnozstvi
slozek IZS, musi byt odpovidajici proto, aby néktera ze slozek nechybéla na jinych
mistech, ke je vice dulezitd a nebylo ji branéno v zasahovani na jiném misté. Pti
mimotadné udalosti, kterd ma vysoké nasledky muze byt vyuzita pomoc letecké
zachranné sluzby, vSak pouze v pfipadé, ze to dovoluji meteorologické podminky.
Informace by mély byt pfeddny i nemocnicim, aby piipadné pfipravili ambulance a
zajistili pfi piijezdu okamzity pfijem na piisluSnou volnou a pfipravenou ambulanci.

Zaroven také, aby byli pfipraveni na vysoky pocet pacientil.

Je potieba zminit efektivitu krizového fizeni. Podle autora S. Vymétala je
postoj k riziku, komunikace rizika a Fizeni rizika. 3 Vniméni rizika se vztahuje
pfedevsim na lidi, jak oni sami dok4zou ptedvidat ¢i odhadnout hrozici nebezpeci.
Vnimani mé velky dopad na chovani obyvatelstva. Jak se budou chovat pfed hrozicim
nebezpecim, v pribéhu uddlosti a po skonceni. Postoj k riziku je ¢initel, ktery ovlivni
&lovéka jestli vzniklou situaci hodnoti kladn& &i zaporng. Clovék se nesmi upinat na
jakékoliv nebezpeci, mize to byt stresuji. V piipadé vzniklé situace riziko vnimat s
rozumem a postupovat podle pokynii. Komunikace rizika je komunikovéani s lidmi o
pfipadné hrozbé a nésledném chovéani a dodrzovani urcenych pravidel. Lidé jsou o
takovych udélostech informovani, coz je ukolem ochrany obyvatelstva. Ne kazdy se
dokaze na takové udalosti pfipravit a nebo ani nechce. Rekne si, Ze se toto nemiiZze
nikdy stat apod. Napftiklad lidé blizkosti jaderné elektrarny dostavaji kazdy rok dopis,
jak by se méli chovat v pfipadé radia¢ni havarie. Mnoho lidi takové informace nebere v
potaz. Ale jsou lidé, ktefi ano, to je dulezité. CozZ je vlastné také komunikace ze strany
zasilajiciho. Pfedava potfebné informace v pisemné podobé. Je tieba byt vzdy
pfipraven. A pravé to je, ze tito lidé dokazou pifijmout riziko. Posledni Cinitel, fizeni
rizika se snazi piipadna rizika snizovat nebo tipIné omezovat. Uzce souvisi s &initelem
komunikace rizika, kdy lidé ktefi mohou byt pfipadnému nebezpeci vystaveni jsou na
takové situace piipraveni (viz.*? &initel tfeti, piiklad jaderné elektrarny). Pojem rizika,

které je v tomto odstavci Casto zminovano znamena pravdépodobnost vzniku, ze dana

3 VYMETAL, S. Krizovd komunikace a komunikace rizika. Praha : Grada, 2009. 176 s. ISBN 978-80-
247-2510-9. s. 61.

32Slovo, které odkazuje Gtenafe na dal§i zdroje, nebo jiné misto, odstavec, kapitolu ve které je jiz
zminéno.
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udalost nastane. Pro rizika je nutné provadét jejich analyzu. Rizikem mutize byt napiiklad
terorismus, epidemie aj. Riziko nemusi zasdhnout pacienti nebo tfeba zaméstnance, ale
muze zasdhnout celou spolecnost. Riziko zmirni to, jak se k nému lidé postavi. Kazdy
muze riziko vnimat jinak. Naopak hrozba je néco, co miizeme popsat a uz vime, Ze, to je

néco, co se stane.

4.1 Krizova komunikace

Pfi nastalé mimofadné udalosti se pouzije krizova komunikace. Krizovou
komunikaci se podle zakona o IZS rozumi prenos informaci mezi statnimi orgdny,
uzemnimi samospravnymi organy a mezi slozkami integrovaného zachranného systému
za vyuziti prostredkii hlasového a datového prenosu informact verejné telekomunikacni
sité i vybrané casti neverejnych telekomunikacnich siti. 3 Jinak se ji také iika
komunikaci pfi mimofadné udélosti. Takovd komunikace je nejen néstrojem krizového
fizeni, ale také urcitou formu obecné komunikace. Nemusi byt jen verbalni, miize
probihat i neverbalné. Neprobihd pouze pii vzniklé udalosti, ale i pred vznikem

mimotadnych udalosti, protoZe je potfeba byt na takové situace pripraven a piedvidat je.

Co se tyka ptipravy na krizovou komunikaci a feSeni zpusobu vyuzivani ¢isla
1123 musi osoby, které poskytuji komunikaéni sluzby spolupracovat s Ministrem
vnitra. Ke krizové komunikaci slouzi naptiklad podle vyhlasky ¢. 328/2001 Sb. o
nekterych podrobnostech zabezpeceni integrované¢ho zachranného systému, ucelova
telekomunikac¢ni sit’” ministerstva, kterd zabezpecuje hlasovou a datovou komunikaci a
pfipojeni hromadné radiokomunikacni sité integrovaného zachranného systému (§29,
odst. 2, pism. a).*® Integrovana telekomunika¢ni sit Ministerstva vnitra, Radiové
spojeni, digitalni radiova sit PEGAS, Mobilni telefony pro krizové tizeni jsou druhy
krizové komunikace, které slouzi pro ucely 1ZS. Z ostatnich slozek, ma Armada CR

nejlepsi systém pro krizovou komunikaci.

Zakladnim pravidlem je vzdy poskytnout dostate¢né mnozZstvi informaci, které
jsou jasn¢ dané, sdéleni Castéji opakovat a vyhnout se ziporim a spiSe pouzivat

pozitivni formulace. Cilem krizové komunikace je poskytovat dilezité informace o

33 Zéakon €. 239/2000 Sb., o integrovaném zachranném systému a o zméné nékterych zdkond, §18, odst. 1.
3 Jednotné evropské ¢islo tisiového volant.

3 Vyhlaska Ministerstva vnitra & 328/2001 Sb., o n&kterych podrobnostech zabezpe&eni integrovaného
zachranného systému.
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pfipadném hrozicim nebezpec¢i nebo nastalé MU. DalSim cilem je snizit obavy

obyvatelstva, tim, ze snizuji nebezpeci. Poslednim cilem je, Ze uleh¢uji zdchranné prace.

Diilezité je predavat informace obyvatelstvu pomoci webovych portalt, televize,
rozhlasového vysilani apod. Vyznamny vliv ma i $kolni vzd¢lavani, kdy informace o
ptipadnych vzniklych mimofadnych udélostech jsou studentim sdélovany, jsou jim

poskytovany informace o tom, jak se v takovych situacich maji chovat a jak postupovat.

Mimotadna udélost zasdhne vzdy mnoho ucastnikii. I pfesto, ze se tyka n¢kdy
pouze jedné zasazené osoby, vzdy je vice subjektii krizové komunikace. Vztahuje se na
zasazenou osobu, nebo vice osob, zasahujici slozky, krizovy management, média a
ostatni subjekty, kterymi mohou byt humanitarni organizace a dalsi. Takové situace se
netykaji pouze osob zasazenych, ale také jejich ptfibuznych, osob, které byly svédky
udalosti, osob, které pti MU pomahaly aj. Tyké se de fakto kazdého, kdo s lidmi, které
byli takovou udalosti zasazeni pfijde do styku, spolupracuje s nimi nebo pomaha, apod.
Je potfeba, aby subjekty krizového fizeni znaly vSechny postupy, metody, zasady

takového komunikace, respektive jak ma komunikace v takovych situacich vypadat.

Z pohledu autorky Steibové (2002) by mél byt vytvofen plan krizové
komunikace, ktery by mél zahrnovat kontakty s televiznimi stanicemi a radii. Vytvofit
internetové stranky, které poskytuji potfebné informace a ty pravidelné aktualizovat.
Zajistit spolupréci s policii, zdravotniky a hasic¢i. Tiskové zpravy by se podle tohoto
planu mély pfipravovat na oznameni reakci na krizi. Dalsi ¢asti, kterou by mél
zahrnovat je Sifeni informacnich letdkli a jejich zpracovani. Posledni, co by m¢l

zahrnovat je pfipravenost telefonické informaéni linky a jeji vyuziti nonstop. >

4.2 Ovlivnéni komunikace p¥i mimoradné udalosti

Kolikrat se v zivoté ¢loveék ocitne v takové situaci, ze nevi, co délat. Ale jak se
asi citi ¢loveék v pfipad¢, Ze musi volat linku tisniového volani, nebo pfimo jednu ze
slozek IZS? Hovor nejvice ovlivni stres zasazené¢ho. Komunikaci ovlivni mnoho
faktorti, zalezi 1 na vzniku a typu mimotadné udalosti. Mlze se jednat o mimotadné
udélosti malého rozsahu, ale miize se jednat i o udélosti velkého rozsahu, které vyvolaji

v zasazenému opravdu Spatné pocity, které maji dopad na jeho komunikaci.

% VYMETAL, S. Krizovd komunikace a komunikace rizika. Praha : Grada, 2009. 176 s. ISBN 978-80-
247-2510-9. s. 132.
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Ovlivnéni také zavisi na tom, kdo vola. Rozdéluje se tzv., ,,volani z prvni ruky* -
kdy vola osoba primo zasazena (malo pripadii), ,,z druhé ruky“ - volajici osoba byla/je
svedkem uddalosti - je na misté zasahu, ¢i ,,ze treti ruky* zprostredkované volani pres
dalsi osobu - vyrazné zkresleni. 3" Tim, Ze vola jina osoba mize byt pravé komunikace

ovlivnéna, neposkytne dostatecné mnozstvi informaci a nebo piesné informace.

Hlavnim faktorem je strach a stres. Strach je jedna ze zdkladnich emoci, kterou
proziva kazdy. Zpisobuje, ze se lidé tiesou, piijdou potize s dychanim, coz zamezi
plynulé komunikace volajiciho/zasazeného s dispeCinkem/slozkou IZS. Pusobi na
kazdého jinak. Stejné jako strach je i stres zakladni emoce, kterou prozivéa kazdy. Rika
se, ze se na n¢j ¢lovék mize pripravit, ale to se mize zdat byt neredlné. Ovlivni 1 ¢ekani
na piijezd sloZzek 1ZS na misto zasazené mimotadnou udélosti. UZ jen to cekani je
stresem, ktery zasahne na tolik, Ze dobra komunikace se vytraci. Tzv. stresory jsou

faktory stresu:

o télesné stresory (bolest, namaha,..)

e emociondlni stresory (obavy, strach,..)

o kognitivni stresory (negativni myslenky,..)
e fyzikalni stresory (tma, chlad,..)

e biochemické stresory (alkohol, léky,..)

e komplexni stresory (Casovy tlak,..)®

V komunikaci pfi MU ovliviluje emociondlni stresor, obavy, Ze slozky IZS
piijedou na pomoc pozde. Kognitivni stresor, negativni myslenky, Ze situace dopadne
Spatné. Biochemicky stresor spojeny s alkoholem, vysoka mira alkoholu v krvi ¢asto
ovlivituje komunikovani osob. Casovy tlak, coz je komplexni stresor, ma veliky vliv
hlavné na slozky IZS. Jejich komunikace je a musi byt vzdy profesiondlni, je to jejich
prace. VétSina faktordt vZdy ovlivni hlavné zasaZzeného MU. Zakladnim emocim, jako je
strach a stres jsou vystaveni 1 prislusnici IZS. Jejich emoce musi byt zvladnuty, protoze
tyto udélosti fesi profesiondlné. Jejich komunikaci to tedy neovlivni, jsou na takové
udélosti pfipraveni. Pla¢ je také emoce, kterd mize komunikovani ovlivnit. Pii placi

¢lovék nemlzZe potadné fici, co se stalo a mluvit srozumitelné. Pfi té€chto situacich plac

37 ANDRSOVA, A. Psychologie a komunikace pro zdchrandre. Praha : Grada, 2012. 120 s. ISBN 978-
80-247-4119-2. s. 44-45.
% BRECKA, T. Psychologie katastrof. Praha : Triton, 2009. 119 s. ISBN 978-80-7387-330-1. s. 39.
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ma tzv. duSevni slzy, které pfichazeji s bolesti a utrpenim. Slozky IZS musi témto

emocim porozumét.

Dalsi faktorem je Cas, coz je situacni faktor, ktery komunikovani ovliviiuje a
hraje pfi mimofadné udalosti dilezitou roli. Casto hovor byvéa ovlivnén prostiedim, ze
kterého se vold, kde miize byt naptiklad nadmérny hluk. Dochazi tim k naruSovani
hovoru. Ze strany dispecera tedy neni vibec jednoduché ziskat potiebné a piesné
informace. V komunikaci se objevuji bariéry, které¢ ji ovliviuji. Jednim z nich je
nepfipravenost na komunikovéani. Na nékteré mimotadné udélosti se jen tak neda
pfipravit. VétSina lidi byva ze vzniklych situaci v Soku a neni schopna mluvit, coz je
také faktor, ktery komunikaci ovlivni. Dalo by se fici, Ze to je nesoustfedénost, osoba
ma myslenky na jiném misté, je duchem jinde a neni schopna zodpovédét jakoukoliv

podanou otazku ze strany slozek 1ZS.

Aby nebyla komunikace vyrazné ovlivnéna je dalezitym ukolem slozek 1ZS
snizit nejistotu a doty¢ného uklidnit. Pti pfijezdu je potieba pii komunikovani zjistit,
zda-li zasazeny vnima realitu, respektive jak a na kolik zasaZzeny vnima. At uz se jedna
0 komunikaci mezi zasazenym a slozkami IZS, nebo vzajemné komunikaci mezi

sloZzkami IZS, vzdy mlze ovlivnit zasaZené osoby.

Komunikace miize byt ovlivnéna 1 negativné. Naptiklad pokud dochézi se trese
hlas. Slozky IZS pracuji profesionalné, tzn., Ze by se jim toto nem¢lo stavat. Toto mize
zasazené¢ho ovlivnit negativné spiSe ze strany rodiny, nebo osob, ktery pii takové
udalosti pomahaji. Zaroven muize negativné pusobit, i pokud je ticho a se zasazenym se

nekomunikuje.

4.3 Operacni a informacni stredisko

O piipadném vzniku mimofddné udélosti dostavaji slozky integrovaného
zachranného systému informace pomoci operacnich a informacnich stfedisek. Pokud je
potieba uverejnit informace, které jsou dulezité pro zachranné a likvidacni prace mize
OPIS na vlasti zddost vyzadat zvetejnéni téchto informaci od provozovatell televizniho
¢i rozhlasového vysilani. Ti jsou povinni takové informace zvefejnit a to bez Upravy
obsahu. Urcené osoby spravnich ufadl, které maji krajskou plsobnost nebo s

pusobnosti ve spravnim obvodu obci, které ma rozsifenou plisobnost a déle fyzické a

pravnické osoby, které jsou ur¢ené podle havarijniho planu mohou byt informovani o
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vzniku mimofadné udalosti a mohou byt povolani k provadéni zachrannych a

likvida¢nich praci.

Informace, které jsou pfijimany se vedou v provozu fonickém, elektronickém
nebo pisemném. Kazdd komunikace OPIS musi byt zalohovana a musi se zakladat. V
ptfipad¢, ze je potieba zasahu vice slozek, OPIS musi pfedat informace uzemné
ptislusnému opera¢nimu stiedisku. V ptipadé€, ze technika dovoluje a zakladni slozka
uzna, ze ji situace nenalezi, mize prepojit volani piimo na slozku, jez ma kompetence k
feSeni MU nebo na jeji ptislusné operacni stiedisko. Operacni a informacni stfediska si
vzajemné posilaji informace s OPIS zédkladnich slozek, aby mohla dokumentace IZS byt
vypracovana, protoze diky dokumentaci a veskerym informacim dochazi k vzajemné

spolupréci, kterd je v takovych situacich dilezita.

Pracovnik opera¢niho a informacéniho stfediska musi byt klidny, aby ziskal
potfebné informace, nebo i poskytl pacientovi pomoci hovoru potfebnou pomoc, nebo
mu i zachranil i zivot. Pro¢ musi byt klidny? Lid¢, ktefi volaji jsou rozruSeni a nékteti
byvaji 1 roz€ileni a v navalu paniky nékdy 1 zly a nejsou schopni poskytnout dostacujici

informace. Proto musi byt pracovnik klidny, aby tyto informace ziskal.

Zakladni sloZzky zajist'uji vlastni provoz operacnich stfedisek. Kazdé OPIS musi
zajistit nepfetrzity provoz pro piijem tisnovych linek a poté vysilani jednotek na dané
misto. Nejen toto OPIS zajist'uje, plni také tkoly v oblasti ochrany obyvatelstva a tim je
vyrozuméni piisluSnych organli a varovani obyvatelstva. Jejich technologické vybaveni
Jje pro celostatni spusténi varovaciho systéemu. Zajistuje distribuci upozornéni, vystrah a

informacnich zprav Ceského hydrometeorologického tistavu. %

Operacni a informacni stiedisko plni nasledujici tkoly:

a) zabezpecuje obsluhu telefonni linky tisiového ¢isla 150 a v ptipadech urcenych
ministerstvem také obsluhu telefonni linky jednotného evropského ¢isla
tisnového volani,

b) dokumentuje zachranné a likvida¢ni prace, na kterych se podili,

C) spolupracuje na zpracovani dokumentace 1ZS,

d) udrzuje spojeni s opera¢nimi stiedisky zakladnich slozek a s ostatnimi slozkami,

% HASICSKY ZACHRANNY SBOR. Sekce integrovaného zdchranného systému a operacniho Fizeni
Generalni reditelstvi HZS CR [online]. Generalni feditelstvi Hasi¢ského zachranného sboru, 2019. [cit.
2019-03-27]. Dostupné z WWW : < https://www.hzscr.cz/clanek/utvary-mv-generalniho-reditelstvi-hzs-
cr-sekce-integrovaneho-zachranneho-systemu-a-operacniho-rizeni-generalniho-reditelstvi-hzs-
cr.aspx?g=Y2hudwW09Mw%3d%3d >.
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e) vyhlasuje odpovidajici stupen poplachu pfi prvotnim povolavani a nasazovani sil
a prostiedki slozek na misto zésahu,

f) predava informace o vyhlaseném tfetim nebo zvlastnim stupni poplachu pro
uzemi postizené mimotradnou udalosti organiza¢né vysSimu operacnimu a
informacénimu stfedisku,

g) zapojuje se do mezinarodnich zachrannych operaci a do pieshrani¢ni spoluprace

pii zachrannych a likvida¢nich praci.*°

40 Vyhlaska Ministerstva vnitra &. 328/2001 Sb., o n&kterych podrobnostech zabezpedeni integrovaného
zachranného systému, §13, pism. a) - g).
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5 Vlastni Setireni

Prakticka ¢ast je provadéna pomoci vlastniho kvalitativniho Setfeni, které bylo
uskute¢néno v ramci fizeného rozhovoru. Rizeny polostrukturovany rozhovor probihal s
pracovniky Operacniho a informac¢niho stiediska HZS J¢K. Rozhovor byl realizovan s
kazdym pracovnikem individudlng. Setien se uskute¢nilo se tfemi pracovniky
Operacniho a informacniho stfediska HZS J¢K. Otazky byly zaméfeny na samotnou
komunikaci pracovnika s osobou zasazenou, kterd vold na tisiiovou linku - na OPIS
HZS J¢K, pokud vznikne n¢jaka mimotfadnd udalost, dale na narocnost tohoto

zameéstnani a komunikaci v rdmci toho zaméstnani.

Komunikace je pro kazdého dilezita, ale komunikovat pfi mimotradné udalosti s
osobou zasazenou je opravdu naro¢né. Cilem vlastniho Setfeni bylo zjistit, jaka musi byt
komunikace v ramci toho zaméstnéani, zdali komunikovani néjakym zptsobem ovlivni

operatora/ku, co je pii komunikovani dulezité znat ¢i védét.

Odpovédi z tfizeného rozhovoru byly zpracovany do odstavcti, jako souvisly text.

Nasleduje diskuze, poznatky, porovnani respondentt, kteti poskytli odpovédi na otazky.

5.1 Odpovédi respondentii

1) Jak dlouho slouzite u opera¢niho a informaéniho stfediska?
Respondent 1
Na opera¢nim a informac¢nim sttedisku pracuji necelych 5 let. Pti vykonu tohoto

zaméstnani jesté studuji vysokou skolu.

Respondent 2

Na opera¢nim a informaénim stiedisku pracuji 7 let.

Respondent 3

Na opera¢nim a informa¢nim stfedisku pracuji 3,5 roku.

2) Musite spliiovat zasady komunikace, béhem hovoru s volajicim? Pripadné
jaké.
Respondent 1
Béhem hovoru musim byt klidna, sluSna. Zaroven jsou situace, kdy volajici
zacinaji byt agresivni, az zly, tudiz na né¢ musim zvysit hlas, okiiknout je, tzn. napiiklad

néjaké zasady v tu chvili nedodrzuji, protoZe obcas to s témi lidmi jinak nejde. Uz u
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samotného pfijimaciho pohovoru o zaméstnani zkoumaji vedouci, na jakych
komunikac¢nich schopnostech clovék je, jestli mluvi v jednoduchych vétach, jestli se

nezadrhava.

Respondent 2

Samoziejmé zdsady jsou, v kazdém piipad¢ byt slusny, dodrzovat zakladni
pravidla, jako nektiCet na volajiciho. Snazit se, aby operator vedl hovor, tzn., co nejvice
se ptat. Dale musi operator naslouchat a jsou i situace, kdy musi zvysit hlas, protoze

nekdy prave to je tteba, aby volajici poskytl veskeré informace.

Respondent 3
Musim byt slusna na volajiciho a byt trpéliva a hlavné klidna. Ale pfimo dané

zasady ke komunikaci nemam.

3) Existuje osnova pro komunikovani s volajicim, abyste ziskali od néj co
nejvice informaci?
Respondent 1
Nemam Uplné pfesné¢ danou osnovu, které se musim drzet, ale vzdy jsou
zakladni otdzky, které musim poloZit. Co se stalo, kde se to stalo, kolik je zranénych.
Poté se pokladaji otazky podle dané situace. Tzn. pokladéani otazek je u kazdého

volajiciho individudlni.

Respondent 2
Ano, je zékladni osnova. Patii do ni prave to, Ze je dllezité zjistit misto udalosti,
o co se jedna. Toto je prvotni bod té osnovy. Podle toho pak kladu dalsi otazky. Je to

individudlni, podle situace se pak kladou dalsi odli§n¢ otazky.

Respondent 3
V podstaté musim zjistit 2 zakladni véci a to je, kde se to stalo a co se stalo. Ale
jinak to uz déldm automaticky na to, co se ptam, podle Zadné osnovy se nefidim. Také

zalezi na druhu MU.

4) Cim je komunikace ovlivnéna p¥i hovoru s volajicim?
Respondent 1
Nejvétsim ovlivnénim je stres volajiciho. Dal§im faktorem mitize byt hluk,
operator Spatné slysi, Spatné slysi 1 volajici, mize dojit ke komunika¢nimu Sumu. Tyto

dva faktory jsou podle mé nejhorsi. S ¢im se Casto setkdvam je volani z druhé ruky,
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které také tu komunikaci ovlivni, tzn. mé by se néco piihodilo a zavolam partnerovy a
on teprve vola na tisnovou linku. Komunikace miize byt pozménénd, neuplna, cloveék

nemuze popsat uplné detaily, protoZe neni na misté.

Respondent 2

Podle mé& je ovlivnéna hlavné tim, co z toho ¢lovek dostanu, jaké mnozstvi
informaci. Casto Zeny byvaji velmi vynervované az hysterické, coz komunikaci velmi
ovlivni, z mé strany je tedy dualezité ji uklidnit. Pokud chci volajici uklidnit, fikat, ze
jednotky vyjeli, ze uz jsou na cesté, volajici to vzdy uklidni a komunikace z jejich
strany je potom lepsi a srozumitelnéjsi. Dalsi piekdzou je signal, musim nasmérovat
volajiciho, aby n€kam poposel a ziskali jsme dostate¢na signal na to, aby mi fekl

dostate¢né mnozstvi informaci.

Respondent 3
Nejvice samoziejmé stres toho volajicitho. Kdybych to brala ze své strany, tak je

to ovlivnéné ¢asovym limitem, méli bychom do 2 minuty toho volajiciho odbavit.

5) Musel/a jste zapracovat na své celkové komunikaci, kdyzZ jste zac¢al/a
vykonavat tuto praci?
Respondent 1
Myslim si, Ze zkuSenost je nadevse, takZe v ramci praxe se clovek zdokonali.
Nicméné méli jsme kurz/program, jak s témi lidmi mluvit, tim ¢lovék nad svou
komunikaci pfemysli a rdmci hovoru si ji postupné zdokonaluje. Kurz pfimo na
mluveni, jak mluvit apod. jsme neméli. Na komunikace tedy zapracuje béhem vykonu

prace, zdokonali si komunikovani béhem hovoru s volajicim.

Respondent 2

J& jsem d¢lala v predchozim zaméstndni na recepci, takZze komunikace mi nedéla
problém a nemusela jsem na ni néjakym zplisobem zapracovavat. Ale urcité se clovek
musi naucit, jako komunikovat s volajicima. Musim se snaZit neustale vést ten hovor,
naucit se jak hysterického ¢loveka uklidnit. Kazdd MU je samoziejmé jina a kazdy

volajici je individualni, takZe kazda ta komunikace se lisi.

Respondent 3

Ano, musela jsem se naucit byt vice asertivni a klidnad. Mnoho hovort je
nevyzadanych a jsou to déti, ktefi si délaji srandu a ja jim nemlizu nic fict a musim jim
to slusné¢ vysvétlit a slusné polozit.
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6) Zasahuje tato prace, respektive prace operatora do Vaseho soukromého
Zivota? Je volani se zasaZenym naroc¢né na tolik, Ze ovliviiuje néjakym
zpusobem Vas Zivot?

Respondent 1
Ze zacatku tato prace pro me byla opravdu naro¢na. Nez si ¢lovék zvykl na ten
stres, nez s zvykne, ze 12 hodin je pfipojeny na sluchatko. Chodila jsem domu hodné

vycerpana a unavena, ale postupné se to srovna. M¢ to ovlivnilo pouze ze zacatku, v

soucasné dob¢ mé to nijak neovliviuje.

Respondent 2

Ptes telefon je to pro me vzdalené, v ptipadé, Ze bych byla na misté, asi by to
bylo jiné. N¢kdy nad témi udalostmi samoziejmé ptemyslim, ale pfevazné jsou to pouze
situace, kter¢ se tykaji déti. Ale v ten moment, kdyz udélost nabirdm, nepfemyslim nad
tim. Pro m¢ je dulezité situaci vyhodnotit, pfedat informace. Ale, ze bych nad nékterymi
situacemi prfemyslela i doma, to se mi nestava. Nékdy je za den toho tolik, Ze si nékdy

ani nepamatuji, jaké hovory jsem vedla.

Respondent 3
Ja si ty udalosti neberu néjak k sobé&, abych se jimi zabyvala. Naucila jsem se ty
situace nepiipoustét. Beru to jako své zaméstnani, snazim se kazdy hovor po poloZeni

vypustit z hlavy.

7) Dotkne se Vas v nékterych pripadech dana MU v dobé komunikovani s
volajicim.
Respondent 1
V daném momenté¢ se m¢ zadnd MU nedotkne. Zacnu nad tim pfemyslet aZ po

hovoru. Nejvice se mé dotknou MU, které se tykaji déti.

Respondent 2
Z4dna MU se mé piimo nedotkne, vice je mi neptijemné, kdyz volajici je na mé
nepfijemny, agresivni, tak spiSe to se m¢ dotkne. Samoziejm¢ je to ma préce, je

uklidnit, takze se nad takovymi situacemi nesnazim pozastavovat.

Respondent 3
V dany moment, kdy s volajicim mluvi a po jeho nasledném polozeni si fikam,
jak dana situace asi dopadne. Ale Ze bych nad tim néjak vice ptemyslela a zasdhlo mé

to, to se mi nestava.
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8) Stava se Casto, Ze musite volajicimu poskytnout potiebnou pomoc formou
instruktaze?
Respondent 1
Vétsinou néjakou formu pomoci fikam automaticky. Volajici se sam vétSinou
neptam, ale ja mu fikdm automaticky, co ma délat, co mi ma fici apod. Nékteti 1idé se
také ptaji, ale myslim si, Ze toto je spiSe u zachranky, kdyz lidé potiebuji poskytnout

prvni pomoc, my zdravotnickou pomoc neposkytujeme, nejsme k tomu proskoleny.

Respondent 2

Ja poskytuji pouze takovou pomoc formou instruktaze jako je navigovani
volajiciho, v né¢kterych mistech apod. Ale Ze bych poskytovala néjakou pomoc formou
instruktaze jako je zdravotni pomoc, to neposkytuji. My automaticky pfepojujeme na

zachrannou sluzbu.

Respondent 3

Pokud by se jednalo o zdravotnickou pomoc, tak nikoli, my nesmime poskytovat
zdravotnickou pomoc, musime pfepojit na zadchrannou sluzbu. Pokud by to byl tfeba
sebevrah a stal na kolejisti, tak ho musime néjakym zplisobem navigovat, nasmérovat,
aby se odebral na jiné misto a byl mimo ohroZeni Zivota. Tim mu vlastné poskytuji

pomoc formou instruktaZze, aby byl mimo ohrozeni Zivota.

Respondent 1

Nejslozitéjsi je pro me, kdyz jsou lidi tak moc vystresovani a mysli si, Ze ¢im vic
na m¢ budou kiicet, tim to bude lepSi. Musim se zachovat slusné a utisit toho ¢lovek,
tfikat jim, Ze uZ je jednotka na cesté, to je nejlepsi volajicimu fict, vzdycky to zabird a
volajici se postupné uklidni a mluvi plynule. St€zuje mi také komunikaci, pokud vola
arogantni ¢lovek, mysli si, Ze je nejlepsi a ta komunikace je také pak Spatni. Co bych
rdda vyzdvihla, co je pfi komunikaci slozité, kdyZz volajici nevi kde je. Musim ho

n¢jakym zpusobem navigovat, aby fekl co je v okoli, kde byl naposledy apod.

Respondent 2
Nejslozitéjsi je, kdyz volajici nevi, kde je, tzn. dobrat se k tomu, kde se volajici
nachazi. A podle mé ten systém, ktery nam generuje odkud zhruba volajici miize volat

nam také moc nepomdha. Mam zkuSenosti hlavné se starymi lidmi, ktefi vétSinou kdyZz
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volaji, nedokéazou fici kde jsou, takze od nich ziskat informaci, kde jsou je také opravdu

slozité.

Respondent 3
Dostat z n¢j dostatecné mnozstvi informaci. Zjistit, kde se volajici nachazi, co se
stalo, kolikrat lidé byvaji na tolik rozruseni, Ze nejsou schopni to misto a danou situaci

popsat.

10) Jaké délaji volajici chyby?
Respondent 1
Nejcastéjsi chyby jsou pokud mi daji mylnou informaci, nefeknou mi vSechny
podrobnosti. Ale zaroven si myslim, Ze to pak mtze byt i chyba operatora, Ze si situaci
Spatné vytézi. Dalsi chyba je, Ze volajici mluvi rychle, nestihnu si zaznamenat vSechny
informace, tzn., ze se ho musim na nékteré informace ptat znovu, neda se to stihnout

ihned zapsat, kdyz volajici mluvi rychle.

Respondent 2

Nejcastéji, ze tfeba volajici ozndmi Spatné misto uddlosti, v tom stresu viibec
nedokéze misto popsat, nedokdze fici, kde je. Dalsi chybou mlize byt také to, Ze nefekne
vSechny informace. Podle mé to, ale nejsou chyby. Volajici jsou ve stresu, takze od nich
se da ocekavat panika. V tom stresu leckdy nedokazou fici vSe. Myslim si, Ze naopak

chybu udéla i operator, pokud se na néco nezepta, nebo se zapomene zeptat.

Respondent 3

Nejcastéjsi chyby jsou podle mé, kdyz volajici mluvi moc rychle, chrli
informace. Zpusobuji chyby také tim, Ze mluvi zbyte¢nosti na vic, m¢ hlavné zajima,
kde a co. Informace okolo toho si miZeme povidat po té, co ziskdvam zakladni

informace k vyhodnoceni dané situace a jednotky uz k nim jedou.

11) Mate danou metodiku (véty), kterymi se snaZite pripadné volajiciho
uklidnit, pokud je rozruseny?
Respondent 1
Toto jsme probirali v kurzech. Mame také vlastniho psychologa, ktery pro nas
délad rtzna Skoleni. Neni to jednoduché sjednotit. Na kazdého volajiciho plati néco
jiného, tzn. podle n¢jaké metody se pifimo nedrzime. Byli ndm ukdzany metody, jak s

volajicimi mluvit. V tu chvili kazdy operator pouzije jiné véty, jinou metodiku.
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Respondent 2
Nemam piimo danou metodiku, ale vim, Ze na ty volajici opravdu funguje jim

fict:,, Jednotky uz vyjely, auta jsou na cest¢, vydrzte**.

Respondent 3

Zadné papiry pfimo s metodikou tady nemame, maximalné na sebevraha, ale to
je jind situace, nez o kterych jsem ted’ doposud mluvila. Jinak danou vétu na volajiciho,
abych ho uklidnila nemam, ono zalezi na situaci. Pokazdé pouziju jinou metodiku k

tomu, abych volajiciho uklidnila.

5.2 Diskuze

R1 - Respondent 1
R2 - Respondent 2
R3 - Respondent 3

Rozhovory s jednotlivymi respondenty byly uskute¢nény v ¢asovém obdobi Ginor
— bfezen roku 2019. Z vlastniho Setfeni vyplyva, ze bylo poskytnuto nejvice informaci
od RI1. Autorka to usoudila z divodu, ze rozhovor probihal nejdéle a respondent
poskytoval rozsahlé informace a poznatky ze své zkuSenosti a byl opravdu hovorny.
Naopak R3 odpovédi odbyval. Poskytoval jednoduché odpovédi. Odpovédi na otazky
autorka ziskala, ale pouze zdkladni, o Zddné nové poznatky nebyla timto respondentem
obohacena. Domniva se, Ze to je diky nizkému / vysokému poctu odpracovanych let u

OPIS HZS J¢K.

Na otazku cislo 2 autorka ziskala stejné informace od vSech respondenti.
Vsichni musi splnit zasadu zdvofilé komunikace a to, byt slusny a zdvotily. Naopak
jsou situace, kdy respondent musi zakrocit a uklidnit volajiciho naptiklad tim, ze ho
oktikne. Pfi své praci maji respondenti tzv. osnovu, kterou musi dodrzovat. Jedna se o
zjisténi mista udalosti a co se stalo. R1 a R3 to osnovou nenazval, R2 ano. Nepovazuji
to uplné jako osnovu, spiSe jako otdzky, které pokladaji automaticky a polozit je vzdy

musi.

Komunikovani mize byt ovlivnéno ¢imkoliv. Nejcastéjsim faktorem vSak byva
stres a nervozita. Pfi mimotfadnych udélostech nejvice ovlivituje komunikaci strach o

druhé a stres z neposkytnuti rychlé pomoci. Stresovy faktor se autorce potvrdil u R1 a
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R3, podle nichz nejvice komunikaci se zasazenym ovlivni pravé stres z neocekavané

zivotni negativni udalosti.

Pouze R3 v otazce Cislo 5 poskytl odpovéd’, Ze se musel naucit byt vice asertivni
a klidny, respektive musel zapracovat na své komunikaci. R1 a R2 nemé¢l problém s
komunikaci pfi vykonu této prace. Na zplusobu a provadéni vlastni komunikace
zapracovava kazdy denng, i tak to citi R1, ktery odpovédél, ze se zdokonaluje pribézné
behem vykonu prace. Kazdy volajici je individualni, tzn., ze kazdy hovor vyzaduje jiny

ptistup a komunikaci.

Do soukromého zivota respondentli nijak tato prace na OPIS HZS J¢K
nezasahuje. Cinnost vnimaji jako praci, musi byt profesionalové a nesmi se témi
udélostmi, pokud mozno dale zabyvat. Pouze R1 uvadi, ze pro ngj tato prace byla z
pocatku naro¢nd a zasahovala do jeho soukromého Zivota, konkrétné tim, ze chodil R1
doml vycerpany a unaveny. Ale v soucasné dobé ho to nijak neovliviiuje. R2 se
domnivé, Zze pokud by byl na mist¢ mimoiadné udalosti, zfejme¢ by se ho n&jakd MU

dotkla, ale ptes telefonicky hovor je to pro n&j vzdalené.

Ani jednoho z respondentli se Zddnd mimotadna udalost v dob¢ volani nedotkne.
Pouze R1 uvedl, Ze kdyz uz se ho n¢jaka mimotadna udalost dotkne, tak ta, ktera se

tyka déti.

Otazkou cislo 8 autorka respondenty mirné zarazila, protoZe oni jako operatori
Operacniho a informac¢niho stfediska HZS JEK velkou pomoc formou instruktaZe
neposkytuji. Reagovali na to, tak, Ze jedinou pomoc formou instruktize, kterou
poskytuji je, Ze zasazené¢ho naviguji, kam se ma odebrat, naviguji ho tomu, aby jim
popsal misto apod. Nicméné vSichni tuto otdzku povazovali spiSe zaméfenou na
poskytovani zdravotnické pomoci, kterou oni neposkytuji a to z dlivodu, protoze nejsou
k tomu proskoleni. Pokud volajici takovou pomoc vyzaduje, ihned je pfepojuji na stalé

operacni stredisko Zdravotnické zachranné sluzby JEK.

Na otazce cislo 9 se shodli vSichni respondenti. Pro kazdého z nich je

vvvvvv

nachazi. Pfi mimotadnych udalostech byvaji lidé rozruSeni a nedokézou kolikrat popsat

misto, kde se nachazeji.
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Nejcastéjsi chyby, které volajici délaji, jsou podle respondentd, pokud volajici
mluvi moc rychle, poskytuji Spatné, nepiesné a netplné informace. U kazdého
respondenta ziskala autorka jiné odpovédi. Nicméné, zajimava odpovéd’ byla od R2,
kdy podle n¢j toto nejsou chyby. Pii mimotadnych udalostech mé kazdy strach, obavy a
v dany moment nevi, co délat, o¢ekava se od nich né¢jakd panika, tzn. je to pfirozené,
pokud zasazeny déla pii hovoru s operatorem chyby. Podle tohoto respondenta je

naopak chyba operatora, pokud se na néco nezepta.

Podle otazky ¢islo 11 neni zddna metodika, podle které se snazi operator pfi
hovoru zasazené uklidnit. Kazdy volajici se v takovych situacich chova jinak, reaguje
jinak, tzn. komunikovani je vzdy odlisné. V dany moment pouzije kazdy operator jiné

véty, jinou metodiku, jak zasazeného uklidnit, v pfipad¢, Ze je rozruSeny.
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Z.avér

pouzivana kazdym, at’ uz verbdln¢ nebo neverbalné. V nékterych situacich je
komunikovani velmi naro¢né, z davodu nékolika faktort, které ji ovliviiuji. Nejvice ji
ovlivni, pokud doty¢ny mluvi a je ve stresu. Pravé stres je nejvetsim faktorem, ktery
ovlivituje komunikaci pfi mimotfadnych udalostech. Mimotfadné udalost mize byt pro
kazdého jedince néco jiného, nékdo mize brat jako mimotadnou udélost svatbu, n€kdo
uspesné slozeni maturitni zkousky. V tomto piipadé je potieba se zaméfit na mimotadné
udélosti velkého rozsahu, které vyrazné ovlivituji zivot, zdravi, ¢i majetek obcanil.
Muzou to byt povodné, rozsahlé pozary, naruseni dodavek plynu, terorismus a dalsi. Pi
téchto situacich se ¢loveék dostava do situace, kdy ma o sebe a své blizké strach, stoupa
nervozita, naruistd stres. V takovych momentech se €asto stava, ze lidé nejsou schopni
jediného slova, natoz komunikace. V nékterych ptipadech se lidé dostanou pravé do
takovych situaci, které 1ze nazvat mimotadnou udalosti a musi volat na linku tisnového
volani. Volajici mize byt praveé stresem a Strachem o druhé ovlivnén pti komunikovani
s operatorem Operac¢niho a informacéniho stfediska. Mluvi moc rychle, nebo naopak
nedokaze fici, co se vlastné stalo. Operatofi jsou profesiondlové a vzdy dokaZou
takového Clovek uklidnit a navést k tomu, aby fekl vSe, co potiebuji védet. Je to jejich
prace a oni ji musi vykonavat spravné. Snazi se komunikaci posunout na lep$i uroven,
aby zjistili od zasaZeného vSe, co potiebuji k dané situaci védét. Hlavni je pro né, zjistit

co se stalo a kde se to stalo.

Hlavnim cilem bakalaiské prace bylo zkoumat problematiku komunikace pfi
mimotadnych udalostech mezi osobou zasazenou a osobou poskytujici pomoc a faktory,
které ji ovliviiyji a diky ni je komunikace problematicka. Teoreticka ¢ast, kterd byla na
tuto problematiku zamétena ve ctvrté kapitole byla potvrzena fizenym rozhovorem s
pracovniky Operac¢niho a informacniho stfediska HZS JEK. VedlejSim cilem bakalarské
prace bylo charakterizovat komunikaci, jeji moznosti a mimoiadné udalosti a jeji
roz¢lenéni. K naplnéni vedlejsiho cile autorka vyuzila mnoho literarnich a internetovych

zdroji a diky témto zdrojiim tento cil také naplnila.

Autorka bakalafskou praci obohatila tim, ze se zaméftila na zkoumani vybranych
charakteristik komunikace pfislusnika hasi¢ského zachranného sboru kraje na

Operaénim a informaénim stfedisku pfi feSeni mimotadnych udalosti. Tento cil, byl po
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dohod¢ s vedoucim prace v pocateni fazi doplnén jako dil¢i cil, aby autorka vice

naplnila cil hlavni.

Zpracovani bakalaiské prace poukazuje na to, Ze komunikovani pii
mimotadnych udalostech je opravdu naro¢né, at’ uz z pohledu zasazeného, tak i z
pohledu pracovnika Operacniho a informacniho stfediska. Mimotadnych udalosti je na
tolik, ze kazdd néjakym zplisobem ovlivni zivoty obCant. Velky problém pii téchto
situacich je stres, ktery vyrazné ovlivni komunikaci. Neni to ani tak problém, jako spi$
faktor, ktery nelze odbourat a je s témito udalostmi svazany. Autorka diky této
problematice zjistila, ze komunikace pii mimotadnych udélostech je v mnoha ptipadech
opravdu naro¢na. Zaroven ji ziskané informace spojené s touto problematikou velmi
obohatili o nové poznatky, které ziskala diky literarnim zdrojim. Je opravdu dilezité
veédét, jak se zachovat, pokud nastane mimotadna uddalost, co délat a jak postupovat.
Kazdy by mél tyto informace védét. Skolska zafizeni by méla studentim poskytovat
vice vyuky, pfednasek s timto zaméfenim. V dnesni dob¢é je opravdu velké mnozstvi
mimotadnych udélosti a je dilezité védét, jak se pfi takovych situacich postupuje a jak

se ma kazdy chovat.
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Seznam zKkratek

Al A jiné

ATD A tak déle

g Cislo

CR Ceska republika

1ZS Integrovany zachranny systém
KG Kilogram

MIS Mistni informacni systém

MU Mimotadna udalost

NAPR Napiiklad

ODST Odstavec

OPIS Operacni a informacni stiedisko
PiSM Pismeno

RP Rozsifena ptisobnost

SB Sbirka

TCTV Telefonni centra tisiového volani
TZN To znamena

TZV Tak zvany

7P Zivotni prostiedi
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Ptilohy

Piiloha 1 - Rizeny rozhovor

Otazky pro operatora/ku

1)
2)
3)

4)
5)

6)

7)

8)

9)

Jak dlouho slouzite u opera¢niho a informacniho strediska?

Musite spliovat zdsady komunikace, béhem hovoru s volajicim? Piipadné jaké.
Existuje osnova pro komunikovani s volajicim, abyste ziskali od néj co nejvice
informaci?

Cim je komunikace ovlivnéna pii hovoru s volajicim?

Musel/a jste zapracovat na své celkové komunikaci, kdyz jste zacal/a vykonavat
tuto praci?

Zasahuje tato prace, respektive prace operatora do VaSeho soukromého Zivota?
Je volani se zasazenym naro¢né na tolik, Zze ovliviiuje néjakym zpisobem Vas
zivot?

Dotkne se Vas v néckterych ptipadech dand MU v dobé komunikovani s
volajicim.

Stava se cCasto, ze musite volajicimu poskytnout potfebnou pomoc formou

instruktaze?

vvvvvv

10) Jaké délaji volajici chyby?

11) Mate danou metodiku (véty), kterymi se snaZzite ptipadné volajiciho uklidnit,

pokud je rozruseny?
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