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ABSTRAKT

Bakalatska prace ,,Krizova komunikace a psychologické aspekty slozek 1ZS pii mimo-
fadnych udalostech v Kralovehradeckém kraji je zaméfena na krizovou komunikaci a
psychologické aspekty slozek integrovaného zachranného systému. Teoretickd ¢ast ob-
sahuje vSeobecny popis krizového fizeni, krizové komunikace a integrované¢ho zachran-
ného systému. Prakticka ¢ast obsahuje procesni diagram zabyvajici se procesem tisiio-

vého volani, SWOT analyzu a Ishikawa diagram.

Kli¢ova slova: Krizové fizeni, Krizova komunikace, Integrovany zachranny systém

ABSTRACT

The bachelor thesis "Crisis communication and psychological aspects of the compo-
nents of the IRS during emergencies in Hradec Kralové District" is focused on crisis
communication and psychological aspects of the Integrated Rescue System. The theore-
tical part of the thesis contains a general description of crisis management, crisis com-
munication and the Integrated Rescue System. The practical part consists of a flowchart

dealing with the process of emergency calls, SWOT analysis and Ishikawa diagram.

Keywords: Crisis management, Crisis communication, Integrated Rescue System
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UvVOD

Témét kazdy rok se neustale zvySuje pocet vzniklych mimotadnych udalosti, které jsou
vlivy nebo kombinaci obojiho. Jakdkoliv mimotfadnd udalost mé své specifické vlast-
nosti, a proto jeji uspésna identifikace, lokalizace a nasledné likvidace vyzaduje vysoce
kvalitni systém fizeni. Nosnym pilifem pii zachrannych a likvida¢nich pracich vSech
mimotradnych udélosti je krizova komunikace, ktera probihd nejen mezi jednotlivymi
zasahujicimi slozkami integrované¢ho zachranného systému, ale také i mezi organy kri-

zového fizeni, které se na feSeni vzniklé mimotadné udalosti podili.

Tato bakaléafska prace je zamétena piedevsim na krizovou komunikaci, s tim souvisejici
psychologické aspekty pti feSeni mimotadnych udalosti. Z diivodu jejich rostouciho po-
¢tu a narustajicich skod je nezbytné, aby jednotlivé subjekty krizového fizeni byly na
komunikaci pfi feSeni téchto udalosti fadné ptipraveny. Nejdulezitéjsi misto v oblasti
prevence zaujimaji takticka cviceni slozek IZS, kde je kladen diraz pravé na krizovou
komunikaci. Pokud budou jednotlivé subjekty krizového fizeni postupovat podle pie-
dem naplanovanych cviceni a ovéfenych scénaiti, useti se tim spoustu Casu, ktery, jak

je vSeobecné znamo, hraje pti zdchrannych a likvidacnich pracich nejvyznamné;si roli.

Uvodni &ast bakalaiské prace bude zaméfena na vymezeni legislativni ipravy jednotli-
vych organii krizového Fizeni v Ceské republice. Dale se zaméFim na obecnou charakte-
ristiku krizové komunikace, jeji zakladni principy a specifické rysy. Poté bude nasledo-
vat vymezeni a popis IZS, jeho fizeni a zejména zasady zpiisobu krizové komunikace,

spojeni mezi jednotlivymi slozkami.

V praktické ¢asti bakalarské prace si vymezim zékladni metodiku, kterou nasledné vyu-
ziji k zodpovézeni vyzkumnych otazek. Nejprve se budu zabyvat procesnim diagramem
pomoci, kterého si ukdzeme a popisSeme jednotlivé kroky, jak postupuje operator pii vy-
silani jednotlivych slozek IZS v prib¢hu tisnového volani. Jednotlivé kroky operatora si
podrobnéji rozebereme. V dalsi ¢asti jsem vytvotila SWOT analyzu. Uréime si silné a
slabé stranky celého procesu, ale také ptilezitosti a hrozby, které by mohli cely proces
ovlivnit. Jednou ze silnych hrozeb podle mého nézoru je selhani komunikace pfi tisio-
vém volani. Proto tuto problematiku jesté zpracuji pomoci Ishikawa diagramu. Pomoci
diagramu zobrazim mozné piiciny, které by mohli vést k selhani komunikace pfi tisfio-

vém volani.
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I. TEORETICKA CAST
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1 VYMEZENI POJMU

V oblasti krizového fizeni pii mimotradnych udalostech se miizeme setkat s rizné odlis-
nymi interpretacemi pojmut. Proto bych rada uptesnila klicové pojmy, které nas budou

provazet celou praci.
Krize

Krize je situace, pii které je vazné naruseno fungovani urcitého systému ¢i jeho Casti, a

ktera je spojena s potiebou ¢asove a systémove adekvatniho rozhodnuti a feseni.

V bézném zivoté ji mizeme chéapat jako situaci, kterd zpiisobuje podstatnou zménu ne-
bo naruSeni rovnovahy v obvyklém zplisobu Zivota, na ktery jsme zvykli. PfiCiny krize
délime na vné&jsi a vnitini. Mezi vnéjsi pric¢iny miizeme zaradit ztratu blizké osoby nebo
jakoukoliv zménu. Zatim co pod pojmem vnitini pfi¢iny fadime adaptaci ¢lovéka

k okolnimu prostredi krize.
Krizi miizeme vymezit ¢tyimi zédkladnimi faktory Zivotniho cyklu krize:

e Na prvnim misté jsou zajmy jednotlivych stran,

e Rozhodnuti je potieba pfijmout v kratkém Casovém intervalu a vétSinou pod tla-
kem,

e Informace, které¢ nam slouzi k rozhodnuti, jsou Casto neuplna,

e Zakazdé rozhodnuti nese n€kdo odpovédnost. [1], [2]

Krizova komunikace

vvvvv

se zabyva prenosem informaci, probihd na n€kolika urovnich mezi statnimi organy,
uzemnimi samospravnymi organy mezi slozkami integrovaného zédchranného systému a
vSemi ostatnimi osobami, které jsou s mimotadnou udélosti spjati. Probihd béhem mi-
motadné udalosti i po jejim skonéeni napt. v podobé intervenéni péée. Cim vice budou
jednotlivé subjekty na komunikaci v krizich pfipraveni, tim rychleji a efektivnéji bude

krizové tizeni probihat. [3], [4]
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Riziko
Muizeme definovat jako pravdépodobnost ohrozeni, které povazujeme z bezpecnostniho
hlediska za nezadouci. Riziko vétSinou byva uzce spjato s konkrétni readlnou hrozbou.

Riziko také predstavuje miru nejistoty, ktera je zapotiebi k dosazeni cili nebo pravdé-

podobnost vyskytu nezadouci udalosti s nezadoucimi nésledky. [3], [4]
Mimoiadna udalost

Za mimotadnou udalost je povazovano Skodlivé plisobeni sil a jevii vyvolanych ¢innosti
¢loveéka nebo zplisobené piirodnimi vlivy. Jednd se o ¢innost, kterd ptimo ohrozuje zi-
vot, zdravi, majetek nebo Zivotni prostifedi a vyzaduje provedeni zdchrannych a likvi-
dac¢nich praci. Byva zapfi¢inéna nahlou zdvaznou zménou, ktera zplisobi naruSeni stabi-

lity systému s moznym ohrozenim jeho bezpecnosti.[4]
Integrovany zachranny systém — IZS

Koordinovany postup sloZzek IZS pfti pfipravé na mimoradné udalosti a provadéni za-
chrannych a likvida¢nich praci. Mezi zakladni slozky IZS patii Hasi¢sky zachranny
sbor, jednotky pozarni ochrany zafazené do plosného pokryti kraje jednotkami poZarni
ochrany, poskytovatel¢ zdravotnické zachranné sluzby a Policie CR. Dale oviem ne-
smime opomenout ostatni slozky IZS, at’ uz se jedna o statni, soukromé nebo neziskové
organizace. K ostatnim slozkam IZS miZeme zafadit Armadu CR, Obecni policii nebo
Cerveny Kiiz apod. V dobé krizovych stavil se stavaji ostatnimi slozkami IZS také po-
skytovatelé akutni liZkové péce, ktefi maji zfizen urgentni piijem. IZS je dan zdkonem

¢. 239/2000 Sb., o integrovaném zachranném systému a o zmeén¢ nekterych zakont.

[4], [5], [9]
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2 KRIZOVE RIZENI

Krizové¢ fizeni je soubor ucelenych postuptli, metod a ¢innosti organa krizového tizeni.
Krizové tizeni lze rozdélit na dve irovné feseni krizové situace. Prvni ¢ast se tyka ob-
lasti obnovy a prevence, druha se zabyva spiSe krizovym pldnovanim a likvidacnimi

pracemi.[4]

2.1 Pravni ramec krizového rizeni v Ceské republice — definice MU a KS

Pfi vzniku mimotadné udélosti nebo krizové situace maji jednotlivé organy vetejné
spravy zakonem stanovena urcita prava a povinnosti. V této kapitole se zamétuji na
legislativni vymezeni jednotlivych organti vetejné spravy, které pii feseni vzniklé kri-
zové situace ¢i mimotfadné udalosti komunikuji a spolupracuji se slozkami IZS. V ne-
posledni fad¢ se nesmi zapominat, Ze nejen organy veifejné spravy, ale 1 fyzické a
pravnické osoby maji pii vzniku mimotadné udalosti urcitd prava a povinnosti, proto

jsou do této kapitoly zahrnuty. [7], [8]

2.2 Bezpecnostni systém

Kazda spolecnost je neustdle vystavovana plsobeni celé fady mimotfadnych udalosti,
které mohou byt zplsobeny jak pfirodnimi, tak i civilizaénimi vlivy. K eliminovani
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nasledkt mimotadnych udélosti vytvari stat bezpecnostni systém.

V Ceské republice je tento systém tvofen soustavou subjektd, které zajituji bezpeé-
nost statu (ozbrojené sily, ozbrojené bezpecnostni sbory, zachranné sbory a havarijni
sluzby), a subjektl, které se podileji na zajiStovani bezpe¢nosti statu (spravni ufa-

dy, orgadny uzemnich samospravnych celkt, pravnické a fyzické osoby). [9]

Bezpec€nostni systém reaguje na vznik mimofadnych udélosti piijimanim opatfeni na

ttech rtiznych urovnich:

e Vseobecnd, jez jsou aplikovana prakticky kazdy den,

e Spolecnd, kterd jsou pfijimana v ramci 1ZS,

e Kirizova, pfijimana organy krizového fizeni za krizovych stavi.
VSeobecna opatieni zajist'uji kazdodenni fungovani zékladnich bezpecnostnich prin-
cipt,, jako napf. vyjezd vozidel zachranné sluzby, a zpravidla jsou pfijiména bez

zvlastnich narok na koordinaci spolecného postupu.
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Spole¢na opatieni jsou opatieni pii spolecném postupu subjektli bezpecnostniho sys-
tému zaméfend na zachranné a likvidacni prace s pozadavkem na koordinaci jejich

souéinnosti.
Krizova opatreni jsou zvlaStnimi opatfenimi aZ na Grovni omezeni vybranych za-
kladnich prav a svobod obcantl, ktera musi byt pfijata pro feSeni vzniklé mimotadné

situace, protoze predchozi opatieni nestaci. [9]

Bezpecénostni systém Ceské republiky

Prezident €R Viida €R Parlament CR

Systém bezpeénostnirady statu

BEZPECNOSTNI
RADA STATU

[
1
1
I . wr
| Ministerstva a dalsi
Komise pro | ustredni spravni Urady
koordinaci zahranicni :
[
[
1
I

bezpetnostni politikv

Systém ustfedniho | Krizového itabu

Komise pro
obranné planovani

Ustiedni povodriova
komise

USTREDNI
KRIZ! AB

Komise pro civilni
nouzové planovani

Usttedni nakazové
komise

Komise pro
zpravodaijské sluzby

Krizové staby

Skupina nouzového planovani o
1 ministerstev

Obrazek 1 — Bezpec€nostni systém CR [Zdroj: Viastni zpracovani dle zdroje 10]
2.3 Krizové fizeni CR
V Ceské republice je krizové fizeni pojato jako souhrn fidicich ¢innosti organti krizo-
vého fizeni zaméfenych na analyzu a vyhodnoceni bezpecnostnich rizik, planovani,
organizovani, realizaci a kontrolu ¢innosti provadénych v souvislosti s pfipravou na
krizové situace a jejich feSenim, nebo ochranou kritické infrastruktury. Z vécného
hlediska je krizové fizeni pouze modifikaci obecného managementu, ktery je zaméfen

na zvladani krizové situace ve spolecnosti. Mezi zakladni principy zvladdani krizové si-

tuace patii ptiprava dostupnych zdroji k tomu, aby bylo mozné minimalizovat jeji ne-
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ptiznivé dopady pro spolecnost. V systému zvladani krizovych situaci Ize rozliSovat
obdobi bez existence krizové situace, které je vyuzivano k ptipravam, prevenci a ob-

nové, a obdobi feseni krizové situace. [4], [8]

2.3.1 Organy krizového Fizeni v CR

V Ceské republice systém krizového fizeni piedstavuje soustavu organi krizového fi-
zeni, mezi které patfi: vlada CR, ministerstva a ostatni spravni ufady, Ceska narodni
banka, organy krajli a organy obci s roz§ifenou piisobnosti. Orgéan krizového fizeni je
souhrnnym pojmenovanim pro zdkonem vymezené statni orgdny a orgdny samosprav-

nich celkd, které provadéji opatieni krizového fizeni v mezich své pisobnosti. [§]

2.3.2 Cinnost vlady za Krizovych stavii

V ptipadech, kdy jsou nasledky mimotadnych udalosti takového rozsahu a charakteru,
ze je nutné k jejich likvidaci vyhlésit nouzovy stav nebo stav ohrozeni statu, ma vlada
zakonem danou moznost na nezbytn¢ nutnou dobu a v nezbytné nutném rozsahu ome-

zit n¢ktera prava a svobody obcanti:

e pravo na nedotknutelnost osoby a nedotknutelnost obydli pii evakuaci osoby z
mista, na kterém je bezprostfedné ohrozena na zivoté nebo zdravi

e svobodu pohybu a pobytu ve vymezeném prostoru izemi ohrozeného nebo po-
stizen¢ho krizovou situaci

e pravo provozovat podnikatelskou ¢innost, kterd by ohrozovala provadéna kri-

zova opatieni nebo narusovala, popifipad€ znemoZznovala, jejich provadéni

Vladda ma také moznost stanovit dalsi krizova opatieni, kterd se zvetejituji v hromad-
nych sdélovacich prostiedcich a vyhlaSuji se stejné jako zédkon. V ptipadé vzniku zi-
velnich pohrom, ekologickych nebo primyslovych havarii, nehod nebo jiného nebez-
peci, které ve zna¢ném rozsahu ohrozuji Zivoty, zdravi nebo majetkové hodnoty anebo

vnitini potadek a bezpecnost, miize vlada vyhlasit nouzovy stav.[11], [12]

Vseobecné plati dle piislusné pravni legislativy, Ze podle zdvaznosti a rozsahu mimo-
fadné udalosti se mohou vyhlasit k jejimu piekonani tzv. krizové stavy. Krizové stavy
byvaji vyhlaSovany v situaci, kdy neni mozné zvladnout likvidaci mimotadné udalosti

béznymi prosttedky, nebo jsou ohrozeny zakladni funkce statu.



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 17

Krizové stavy se vyhlaSuji ve tfech riiznych trovnich:

e Stav nebezpeci
e Nouzovy stav

e Stav ohrozeni statu[11], [12]

Stav nebezpeéi je nejmirngjsi formou, kterou organy CR miizou vyhlasit v reakci na
mimotradnou udélost. Stav nebezpeéni je mozné vyhlasit v ptipad¢€, kdy jsou ohrozeny
zivoty, zdravi, majetek a Zivotni prostfedi a toto ohrozeni nelze odvratit béznou ¢in-
nosti spravnich afadl a slozek IZS. Tento stav miiZze vyhlasit hejtman ptislusného kra-
je, kde mimotadné udalost nastala s vyjimkou hlavniho mésta Prahy, kde je to prima-
tor mésta. Doba, po kterou mize vyhlaSeny stav trvat je omezena na 30 dni, ovSem v
pripadé potieby a padnych diivodi je mozno pozadat vladu o jeji prodlouzeni. [11],

[12]

Nouzovy stav je nasledny stav, ktery se vyhlaSuje po nouzovém stavu v piipad¢, Ze
nebezpeci nepominulo, naopak jeho intenzita zesilila a pfesdhla hraniéni mez mezi
stavem nebezpeci a vyhlaSenim nouzovéeho stavu. Tento stav se vyhlaSuje v pripadé
vzniku Zivelné pohromy, ekologickych nebo primyslovych havéarii nebo pfi vzniku ji-
ného nebezpeci, které bezprostiedné ohrozuje Zivoty, zdravi a majetek. Nouzovy stav
muze byt vyhlaSen pro celé Gizemdi statu, nebo pro vymezené ¢asti. Pfi zavazné udélosti
mulze nouzovy stav vyhlasit pfedseda vlady bez souhlasu poslanecké snémovny,
v pfipad¢ Ze takto ucini, vlada musi do 24 hodiny tento stav potvrdit nebo s okamzitou

platnosti zrusit. [11], [12]

Stav ohroZeni statu se od predeslych dvou stavi 1isi predevsim v charakteru, jedna se
o stav striktn¢ politického charakteru. Stav ohrozeni statu se vyhlaSuje, pokud je bez-
prosttedné ohroZena svrchovanost statu, izemni celistvost nebo demokratické zaklady
statu. Tento stav se vyhla$uje na navrh vlady a vyhlasuje jej parlament CR. Tento stav

v novodobé historii Ceské republiky nebyl nikdy vyhlagen. [11], [12]


https://cs.wikipedia.org/wiki/Stav_nebezpe%C4%8D%C3%AD
https://cs.wikipedia.org/wiki/Nouzov%C3%BD_stav
https://cs.wikipedia.org/wiki/Stav_ohro%C5%BEen%C3%AD_st%C3%A1tu
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Krizové stavy

v
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Obrazek 2 - Krizové stavy [Zdroj: Vlastni zpracovani dle zdroje 10]

Cinnost organii kraje za Krizovych stavii

Pokud nasledky Zzivelnich pohrom, ekologickych nebo primyslovych havarii, nehod

nebo jiného nebezpeci nejsou svym rozsahem znacné a nepiesdhly hranice jednoho

kraje, zlistava jejich likvidace na orgénech kraje. Hejtman kraje v dob¢ krizového sta-

vu:
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234

koordinuje zachranné a likvidacni prace, poskytovani zdravotnické pomoci,
provadéni opatfeni k ochrané¢ vetejného zdravi, provadéni bezodkladnych po-
hiebnich sluzeb
koordinuje nouzové ubytovani, nouzové zasobovani pitnou vodou, potravinami
a dalSimi nezbytnymi prostedky k pfeziti obyvatelstva

koordinuje zajisténi ochrany majetku na izemi, kde byla provedena evakuace.

Povinnosti hejtmana kraje je také ochrana prav a opravnénych zajmii bezpro-
sttedn¢ ohrozenych osob, které jsou povinny strpét zachranné prace provadéné
v zajmu ochrany zivotd a zdravi osob. Za stavu nebezpeci je hejtman dale

opravnén:

rozhodnout o ukladani pracovni vypomoci nebo o povinnosti poskytnout vécné
prostfedky k feSeni krizové situace,
nafidit za G¢elem zmirnéni nebo odvraceni ohrozeni bezodkladné provadéni

staveb, stavebnich praci, terénnich prav a odstranovani staveb.

Vseobecné plati, ze uvedend opatieni se vyuZiji jen v tom rozsahu, ktery je ne-
zbytny pro piekonani krizové situace. Pro koordinaci ¢innosti spojenych s rea-
lizaci hejtmanem pfijatych opatieni zfizuje hejtman kraje sviij pracovni organ,

jimz je krizovy $tab kraje.[13]

Cinnost obci za krizovych stavi

Po vyhlaSeni nouzového stavu nebo stavu nebezpeci jsou orgadny obce povinny zajistit

provedeni krizovych opatfeni v podminkéach obce. Obecni Gfad dale za Gicelem zajiste-

ni pfipravenosti obce na feSeni krizovych situaci:

organizuje pripravu obce na krizové situace

poskytuje obecnimu Gfadu obce s rozsifenou ptisobnosti podklady a informace
potiebné ke zpracovani krizového planu obce s rozsifenou piisobnosti

vede evidenci Udaji o prechodnych zménach pobytu osob, pro kterou shro-
mazd’uje udaje, a pfedava udaje v ni vedené obecnimu ttadu obce s rozsifenou
pusobnosti, v jehoz spravnim obvodu se nachézi

podili se na zajisténi vetejného poradku

plni ukoly stanovené krizovym planem obce s rozsifenou pusobnosti pii pii-

prave na krizové situace a jejich feSeni
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Pti plnéni ukoll k feSeni krizovych situaci si mize starosta obce zfidit krizovy §tab
obce. Pokud se jedna o obec s rozsifenou pusobnosti, potom krizovy $tab musi byt zii-
zen. Veskeré naklady vynaloZzené na provedeni krizovych opatieni, které stanovila

obec, jsou hrazeny z obecniho rozpoctu. [14]

24 Bezpecnostni rady

Bezpecnostni rady jsou organy krizového planovani a slouzi ptedev§im jako poradni
organy pii vzniku mimotadnych udélosti a krizovych situaci. Dale provadéji analyzu
hrozicich rizik, stavu pfipravenosti a rozhoduji, jakd preventivni opatfeni budou pfija-

ta.

Bezpecnostni rady délime podle typu ztizovatele. Bezpecnostni radu statu ztizuje stat,
bezpecnostni radu kraje zfizuje kraj, bezpe€nostni radu obce s rozsifenou plisobnosti

zfizuje dand obec. [3], [4]

241 Bezpecnostni rada statu

Bezpecnostni rada statu je staly pracovni organ v oblasti bezpe€nostni politiky. BRS
byla ziizena na zakladé ustavniho zakona ¢. 110/1998 Sb., o bezpec¢nosti CR. Zaklad-
nim ukolem BRS je podilet se na tvorbé spolehlivého bezpecnostniho systému statu,
zabezpedovat koordinaci a kontrolu opatieni k zajiiténi bezpeénosti CR a mezinarod-
nich zavazkid. Bezpecnostni rada se déli na specifické pracovni organy, kazdy pracuje

zvlast, ale dohromady tvofi patet bezpeCnostni rady. [3], [4]
Stalymi pracovnimi organy BRS jsou:

e Vybor pro koordinaci zahrani¢ni bezpe€nostni politiky
e Vybor pro obranné planovani

e Vybor pro civilni nouzové planovani

e Vybor pro zpravodajskou ¢innost

e Vybor pro vnitini bezpe¢nost

Pracovnim organem BRS pro feseni krizovych situaci je Ustfedni krizovy Stab.

BRS tvoii predseda Vlady CR a dalsi vybrani ¢lenové Vlady CR podle rozhodnuti
Vlady CR. [3], [4]
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2.4.2 Bezpecnostni rada kraje

Bezpecnostni rada kraje je hlavnim poradnim organem pro hejtmana pfi vzniku mimo-

fadné udalosti nebo pii pripravé na krizovou situaci.

Bezpecnostni radu kraje zfizuje kraj a jejim piedsedou je pfislusny hejtman daného
kraje, vyjimkou je hlavniho mésto Praha, kde je pfedsedou primator hlavniho mésta.

Dany hejtman ¢i primator jmenuji ostatni ¢leny bezpecnostni rady kraje. [4]

Bezpecnostni rada kraje ma nejvice 10 ¢lenli. Pravni ptedpis stanovuje hejtmanovi
kraje povinnost, aby za ¢leny rady jmenoval vzdy ndméstka hejtmana, feditele kraj-
ského tfadu, feditele krajského feditelstvi Policie CR, feditele HZS kraje, piislusnika
Armady CR uréeného naéelnikem Generélniho §tabu Armady CR, feditele zdravotnic-
ké zachranné sluzby kraje, zaméstnance kraje zatfazené¢ho do krajského ufadu, jehoz
zaroven jmenuje tajemnikem bezpecnostni rady kraje, vedouciho utvaru zdravotnictvi
krajského utradu a dalsi osobu, ktera je nezbytna k posouzeni stavu zabezpeceni a stavu

pripravenosti na krizové situace.[14]

2.4.3 Bezpecnostni rada obce s rozsifenou piisobnosti

Bezpecnostni rada obce s roz§ifenou pisobnosti je hlavnim poradnim orgdnem pro sta-
rosty pii1 vzniku mimotadné udélosti nebo pti ptipravé na krizovou situaci.

v

Bezpecnosti radu obce s rozsifenou pisobnosti ziizuje samotna obec a predsedou se
stava ptislusny starosta obce s rozsifenou ptisobnosti, ktery jmenuje ostatni ¢leny bez-

pecnostni rady. [8]

2.5 Krizové $taby

Krizové $taby (KS) jsou organy pro feSeni mimotadnych udalosti a krizovych situaci,
v realném case, kdy konkrétni problém nastane. Rozhodnuti krizového Stdbu sméiuji

ke zmirnéni nebo zvladnuti situace za pomoci piedem ptipravenych postupa.

Krizovy $tab kraje a krizovy §tdb obce s rozsifenou plisobnosti jsou pracovnim orga-
nem ziizovatele pro feSeni krizovych situaci. Pfedsedou krizového S$tabu kraje je
hejtman a predsedou krizové Stabu obce s rozsifenou plsobnosti je starosta podle §

24b zékona ¢. 240/2000 Sb. o krizovém fizeni a 0 zmeéné nékterych zakont. [8]
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2.5.1 Krizovy $tab Kralovehradeckého kraje

K pftipraveé na krizové situace a jejich feSeni zfizuje hejtman kraje jako svlij pracovni

organ krizovy $tab kraje.

Krizovy S§tab kraje projednava moznost feSeni krizové situace a navrhuje opatfeni
hejtmanovi kraje, a to zejména na zéklad¢ podkladi ¢lenti bezpe€nostni rady kraje a

stalé pracovni skupiny krizového Stabu. [15]

Krizovy $tab hejtman aktivuje v piipad¢, ze:

e je vyhlasen krizovy stav pro celé tizemi statu nebo pro jeho ¢ést pattici do pi-
sobnosti organu krizového tizeni

e je vyhlaSen stav nebezpeci pro celé tizemi pattici do piisobnosti orgdnu krizo-
vého tizeni nebo pro jeho ¢ast

¢ jej pouzije ke koordinaci zachrannych a likvida¢nich praci

e je k tomu vyzvan Ministerstvem vnitra pfi Ustfedni koordinaci zachrannych a
likvida¢nich praci

e jde o ukol provadény pfi cviceni organti krizového fizeni nebo cviceni slozek
1ZS

e je tento postup nezbytny pro feSeni mimotadné udalosti

Krizovy §tab je svolavan operativné, zejména k projednavani pfimo hrozicich krizo-
vych situaci nebo pii vzniku mimotfadné udalosti. [15]

Soucasti krizového Stabu je stala pracovni skupina KS, pfi vzniku krizové situace nebo
mimotadné udélosti se podili na koordinaci zadchrannych a likvidacnich praci, pracuje

témer nepretrzité na piipraveé poklada pro jednani KS jehoz je soucasti.
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Krizovy stab Kralovehradeckého Kraje

Bezpeénostni rada Kraje (§ 24b zékona &. 240/2000 Sh.)

Hejtman - pfedseda

Krizovy 5tdb, bezpeénostni rada
kraje

Naméstek Ret}litellka Reditel Reditel Reditel Reditel Reditel Vedouct
Hejtmana Krajského HZS KHK PER KHK KVV HK 775 KHK FN HK odboru
Ufadu zdravotnictvi

Tajemnik bezpeénostni rady
Tajemnik krizového $tébu

| Sekretariat | Stala pracovni skupina Styéni distojnici Dalsi slozky

(DEli se na dé smény) HZS - Krajska hygienicka stanice

Plni dkoly v oblasti:

. . PCR - Krajska veterindrni sprava
- s?ucu,most a kcJ'mLJInlkace _Povodilabe
-tylové zabezpeceni Kvv _CHMU

-analyza situace a planovani
-nasazeni sil a prostiedkd
-ochrana obyvatelstva

- celni Feditelstvi
-vézenskad sluzba

Obrézek 3 - Krizovy stab Kralovehradeckého kraje [Zdroj: Viastni zpracovani dle 16]

2.5.2 Krizovy $tab obce s rozsifenou pisobnosti

Krizovy §tab obce s rozsifenou ptisobnosti projednava moznost feseni krizové situace
a navrhuje opatfeni starostovi obce s rozSifenou plisobnosti, a to zejména na zaklad¢
podkladl ¢lent bezpecnostni rady obce s rozsifenou piisobnosti a stalé¢ pracovni sku-

piny krizového Stabu.

Krizové staby obci s rozsifenou plsobnosti funguji v podstaté na stejné trovni jako

krizové staby kraji. Rozdily najdeme pouze v poctech ¢lenti a mite plisobnosti. [8]
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3 INTEGROVANY ZACHRANNY SYSTEM — IZS

vvvvvv

Ceské republice.

Integrovany zachranny systém (IZS) je efektivnim spojenim slozek, které spolu navza-
jem spolupracuji. Pracuji jako spolecni koordinatoii bezpe¢nostnich slozek a organt

statni spravy a samospravy.

Integrovany zachranny systém je dan zédkonem ¢. 239/2000 Sb., o integrovaném za-

chranném systému a o zméné nékterych zakont.

Hlavnim ukolem slozek IZS je celkova ptipravenost a spoluprace jednotlivych slozek
mezi sebou. Slozky IZS se podileji pfi pfipravé na hrozici mimotadné udalosti, prova-

déni zachrannych a likvidaénich praci.

Integrovany zachranny systém se déli na dvé slozky a to zakladni slozky IZS a ostatni
slozky 1ZS. Mezi zakladni slozky IZS fadime Hasi¢sky zachranny sbor, jednotky po-
zarni ochrany zatazené do plo§ného pokryti kraje jednotkami poZarni ochrany, posky-
tovatelé zdravotnické zachranné sluzby a Policie CR. Mezi ostatni slozky fadime Ar-
madu CR, obecni policii, neziskové organizace jako je napiiklad Cerveny kiiz. V dobé
krizovych stavil se stavaji ostatnimi slozkami IZS také poskytovatel¢ akutni lazkové
péce, ktefi maji zfizen urgentni piijem.

Integrovany zachranny systém ma jednotné tisiové volaci ¢islo 112. Po vytoceni 112
jste automaticky prepojeni na informacni stiedisko dané¢ho kraje, kde se zrovna nacha-
zite. Integrovany systém spadé do plisobnosti hasi¢ského zachranného sboru. Tudiz se
dovolate na dispecink HZS, ktery od vés ptijme prvotni informace a dale vyhodnoti si-

tuaci, které dalsi slozky budou potieba a s jakou technikou. [3], [17]

Rozebrané jednotlivé slozky 1ZS

Jak uz jsem zminila slozky IZS se skladaji ze zakladnich slozek IZS (Hasi¢sky za-
chranny sbor a jednotky pozarni ochrany zafazené do ploSného pokryti kraje jednot-
kami pozarni ochrany, poskytovatelé zdravotnické zachranné sluzby a policie CR) a
dalsich slozek (Armada CR, obecni policie, Cerveny Kiiz). V této kapitole se budeme

zabyvat pouze zakladnimi slozkami IZS.



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 25

3.1.1 Hasi¢sky zachranny sbor a jednotky poZarni ochrany zaiazené do ploSné-

ho pokryti kraje jednotkami poZarni ochrany

Hasicsky zachranny sbor (HZS) patii do zakladnich slozek IZS a fadime ho mezi bez-
peénostni sbory. Sklada se z generalniho feditelstvi HZS CR, pod které spada 14 hlav-
nich hasi¢skych zachrannych sborti krajii. Dale pak okrskové zachranné sbory az po
dobrovolné hasi¢ské zachranné sbory. HZS CR je hlavnim koordinatorem IZS. Pii
vzniku mimoiadné udalosti ¢i krizové situace slucuje vSechny zachranné slozky a za-

bezpecuje koordinovany postup pii provadéni zachrannych a likvidaénich praci.

Podili se na zajistovani bezpec¢nosti Ceské republiky v rdmci pozarni ochrany, ochra-
ny obyvatelstva, civilniho a nouzového planovéani a krizového fizeni. VSe probiha
v souladu se zdkonem €.320/2015 Sb., o Hasi¢ském zachranném sboru a o zméné poz-

déjsich zédkonl. Pro HZS plati jednotné tisnové volaci ¢islo 150. [4]

3.1.2 Poskytovatelé zdravotnické zachranné sluzby

Zdravotnicka zachranna sluzba (ZZS) patii do zakladnich slozek 1ZS. ZZS predevsim
pfijima, zpracovava a vyhodnocuje tisiové vyzvy a urcuje nejlepsi zplsob, jak po-
skytnout pfednemocni¢ni neodkladnou péci, poskytuje ¢i zajiStuje piednemocni¢ni
neodkladnou péci na misté vzniku Grazu (mimotadné udalosti) nebo pii dopravé posti-

zeného. Pro ZZS plati jednotné tisnoveé volaci ¢islo 155. [4]

3.1.3 Policie CR

Policie Ceské republiky (PCR) patii do zakladnich slozek 1ZS a fadime ji mezi bez-
pecnostni sbory. Mezi utvary policie patii: Policejni prezidium Ceské republiky v ¢ele
s policejnim prezidentem, Gtvary policie s celostatni plisobnosti, krajska feditelstvi po-

licie a Gtvary zfizené v ramci krajského feditelstvi.

V ramci IZS plni zejména tkoly, které jsou spojené s uzavienim prostoru ohrozeného
nebo postizeného mimotradnou udélosti, s organizaci odklonu a regulace dopravy, za-
jistovanim vetejného potadku, bezpeCnosti a ochrany majetku. Policisté nejsou
v pracovnim pomeru, ale ve sluzebnim poméru, ktery je dan zakonem ¢.361/2003 Sb.,
o sluzebnim poméru pfislusnikii bezpecnostnich sborti. Cela policie je pak ddna zéko-
nem ¢&. 283/1991 Sb., o Policii Ceské republiky. Pro Policii CR plati jednotné tisfiové
volaci ¢islo 158. [4]
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4 KRIZOVA KOMUNIKACE

Krizova komunikace byva vyuzivana nejen pii vzniku krizové situace, ale také pied

vznikem takové udalosti, jelikoz je nutné krizi predvidat a byt na ni pfipraveni.

4.1 krizova komunikace a slozky IZS

Krizovou komunikaci se rozumi pfenos informaci mezi stdtnimi organy, Gzemnimi
samospravnymi organy a mezi slozkami integrované¢ho zachranného systému za vyu-
ziti prostfedkii hlasového a datového pfenosu informaci prostiednictvim vefejnych siti
elektronickych komunikaci a i vybrané ¢asti nevefejnych siti elektronickych komuni-

kaci.

Krizova komunikace je specifickd forma obecné komunikace, ale fadime ji mezi na-
stroje krizového fizeni. Jednd se zejména o masovou, skupinovou, vefejnou ¢i inter-
personalni komunikaci, kterd mize mit formu jak verbalni, tak i neverbalni. Krizova

komunikace byva vyuzivand nejen pii vzniku mimotadné udalosti. [3]

4.1.1 Rozdéleni krizové komunikace z pohledu Stépana Vymétala:

e Interni komunikace
Pouziva se v internim prostfedi firmy mezi pracovniky, managementem nebo
mezi slozkami krizového tizeni

e Externi komunikace
Pouziva se pfi externi komunikaci, tedy v pfipadech, kdy obyvatelstvu sdéluje-
me informace pomoci sdélovacich prosttedkt

¢ Komunikace pracovniku IZS
Pouziva se pii komunikaci s osobami postizenymi mimotfadnou udalosti. M-
zeme sem zatadit komunikaci pfimo na mist¢ udalosti, komunikaci postizenych
obéti se zachranafi, dale komunikaci jednotlivych sloZzek mezi sebou pii koor-
dinaci zéasahu, ale 1 komunikaci povéfenych zastupcli sbori s medii a

s prihlizejicimi. [3]
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4.1.2 Principy krizové komunikace

e Musi vychazet z urcitych, obecné platnych pravidel

e Neni zalezitosti tiskovych mluvc¢ich, nybrz véci vedeni uradu, firmy, spole¢nos-
ti

e Je dobré vyvarovat se nepfipravenosti, mlc¢eni, odtazitosti a nepravdivym uda-
jum

e Proces planovani KK zac¢ina dlouho pted krizi, pokracuje v akutnim stadiu i po
krizi

e Planovéani KK je zalozeno na odhadu pravdépodobnosti ,,co se mize stat” a
preventivnim ovliviiovanim chovani lidi

e Nemuze byt jednotna pro vSechny typy mimotadnych udalosti

e Vysledkem planovani je plan krizové komunikace a sklad4 se z administra-

tivni a praktické ¢asti. [18]
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Plan krizové komunikace

AdministrativniZast planu:

Metodiky Einnosti tymu v jednotlivych
fazich krizové komunikace

Metadika wytvoreni a sloZeni tymu

krizové komunikace

Cil krizové komunikace

Identifikace zpracovatele

Prakticka cast planu:

Zaveéry z analyzy hrozeb arizik a stanoveni

Stanoveni identifikacnich a
komunikaénich akruhi pro jednotlivé

Stanoveni typl krizové komunikace a
hlavnich stavebnich pilifd tohoto systému

Stanoveni témat krizové komunikace —

pred krizi, v dobé krize a v po krizovém
obdobi

Stanoveni mnozstvi a kvality informaci
pro kaidé obdobi

Stanoveni zpdsobl organizace vnitfni a
vnéjii krizavé komunikace

|
. I - -
typu krize ! PLAN KRIZOVE SITUACE

Obrazek 4 - Plan krizové komunikace [Zdroj: Viastni zpracovani dle zdroje 18]

4.2 Komunikace slozek IZS pri mimoradné udalosti

Komunikace slozek 1ZS je nedilnou soucasti pii provadéni zachrannych a likvida¢nich

praci pii vzniku mimotadné udalosti. Komunikace jednotlivych sloZek je velmi dillezi-

ta pfi koordinaci a rozhodovéni. Kazdy sbor ma velitele (PCR, HZS, ZZS) tito velitelé

pak podléhaji rozhodnuti hlavniho velitele zasahu, kterym zpravidla byva velitel

hasi¢ského zachranného sboru, ale miize jim byt 1 velitel jiného zachranného sboru

podle typu mimotadné udalosti. [4], [5]
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4.2.1 Vymezeni komunikace podle Tibora A. Brecky:

Komunikace uvniti jednotlivé slozZky na rovné urovni
Jednd se 0 méné formalni komunikaci mezi dvéma a vice pfislusniky zachran-
nych slozek, kde si jsou jednotlivé slozky mezi sebou rovny. Forma komunika-

ce je tedy odvozena od vztahli mezi jednotlivymi pfislusniky.

Komunikace uvnitf jednotlivé sloZky na urovni podfizeny a nadiizeny

Jedna se o komunikaci mezi velitelem a dalSimi ¢leny jeho slozky. Komunikace
je vice fizend a svdzana vztahem, kdy mé jeden moc nad ostatnimi. Tato komu-
nikace na rozdil od ptedchozi, neobsahuje pouze informace, ale zejména rozka-

zy a prikazy.

Komunikace mezi jednotlivymi sloZkami navzijem
Jedna se o komunikaci mezi v§emi ptfitomnymi slozkami s cilem vyjasnéni dal-
Siho postupu pfi zdsahu. Zde zejména zalezi na znalostech postupu, znalosti

prostiedi nebo orientaci v dokumentech pro tytu pfipady pfipravené.

Komunikace mezi slozZkami IZS a civilisty
Jedna se o komunikaci, kterou miZeme rozdélit na dvé zakladni odvétvi. Ko-
munikaci zamérnou, kdy komunikujeme s civilisty napf. pomoci sdélovacich

prostiedkil a nezdmérnou, kdy s civilisty komunikujeme v misté zasahu. [5]

4.2.2 Krizova komunikace v Krizi

Krizova komunikace zprostiedkovava prenos informaci mezi statnimi orgdny samo-

spravnymi organy a mezi slozkami integrovaného zachranného systému za vyuziti

prostfedkii hlasového a datového pienosu informaci prostfednictvim vetejnych siti

elektronickych komunikaci. Mezi nejtradicnéj$i néstroj krizové komunikace patii tis-

kova zprava, kterd je rozesildna mediim, nabizi moZnost pln¢ kontrolovat obsah dané

zpravy. Dale k zamezeni neptesnosti se Casto pouziva tiskova konference, ktera umoz-

fluje prostor pro novinaie k pokladani ptimych otdzek. Krizova komunikace se da roz-

délit mezi tfi stadia, a to pred Kkrizi, v pritbéhu krize a komunikace po skonceni

Krizi.[3]
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e Krizova komunikace pied krizi
Zakladem krizové komunikace je prevence, jedna se predevSim vytipovani po-
tenciondlnich rizik, na které bychom mohli obyvatelstvo pfipravit a vstipit jim

zékladni zasady chovani pii mimotadnych udalostech.

e Krizova komunikace v pribéhu krize
V ptipadé nastupujici krize je zapottebi pfijmout okamzitd opatieni. Navic, roz-
hodnuti v dobé krize jsou jina, nez v klidovém obdobi bez krize. Pokud se o
krizi dozvédéla vetejnost, je zapotiebi zvazit kazdou informaci. Nastupuje kri-

zova komunikace, kterd by méla byt soucésti kazdého krizového planu.

e Komunikace po skonceni Kkrizi
Po skonceni krize je nutné se z krize ponaucit, pfijmout nova opatieni, zajistit
vhodné kroky, aby k podobné krizi jiz v budoucnosti nedoslo. Poté nastava po-
stupné prechod zpét do prvni faze - navrat k pfipravam a preventivnim opatie-

nim.[3]

4.3 Psychologické aspekty slozek IZS pri MU

Pfi vzniku mimotfadné udalosti je velmi dlileZita ptipravenost pracovnikti IZS. Dullezi-
té je komunikovat o problému, zaméfit se na zplisob premysleni, vyhodnocovani, roz-
hodovani, pfijmout nabizenou pomoc a co nejvice omezit negativni vliv na psychiku
jedince a na fungovani tymu. Je dilezita jejich emocni stranka jak se dokazou vcitit do
dané situace, ale i socialni inteligence a schopnost efektivné komunikovat. Pfi takové

komunikaci je dulezita strucnost, zfetelnost a srozumitelnost. [19], [20]

4.4 Krizova intervence

Krizova intervence je definovéana jako v€asna odborna pomoc ¢loveéku, kterého zasah-
la mimotadna udélost. Odbornou pomoc poskytuje krizovy pracovnik, ktery bezpro-
sttedné po mimofadné udélosti pomédhéa zpiehlednit a strukturovat prozivani pocitd,
které ptimo souviseji s jeho krizovou situaci. Pomoc se miize d¢€lit na nékolik fazi, kte-
ré zasazenou osobu maji vratit pfinejmensim do stavu, ve které se nachdzela pred
vznikem této traumatizujici udalosti. Mezi krizovou intervenci zahrnujeme pomoc

psychologickou, 1ékatskou, spole¢enskou, duchovni i pravni.[21], [22], [23]
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4.4.1 Krizova intervence se podle Valaska a Stétiny zabyva nékolika skupinami:

e Primé obéti- ticastnici mimotadné udalosti, kteti byli pfimo vystaveni ohroZeni.

e Pribuzni a pratelé obéti- rodiny zasazenych lidi, poptipad¢ pozustali.

e Lidé, kteri jsou v pfimém kontaktu udalosti- lidé ktefi poskytovali prvni po-
moc, pomahali s vyprosténim obéti.

e Obyvatelé — mista, kde se mimotadna udalost odehrala. [24]

4.4.2 Intervencni tymy

Intervencni tymy se zabyvaji mnoha obory, ovS§em hlavnim oborem zstava psychoso-
cialni pomoc. Psychosocidlni pomoc je vedle integrovaného zachranného systému a
systému humanitni pomoci dal$i zakladni slozkou pomoci pii feSeni mimotadnych
udalosti. Tymy jsou sloZeny z rozdilnych osob. Jedna se o osoby rozdilnych profesi a
schopnosti reagovat na vzniklou situaci. Zakladni slozeni tymu ptedstavuji: dobrovol-
nici, duchovni, novinafi, pravnici, psychologové a psychiatii, socidlni pracovnici, uci-

telé a zdravotnici atd. [25]

Intervenéni tymy se predevSim zabvyvaji ¢innosti:

e Navrhuji strategie kratkodobé a dlouhodobé pomoci pro jednotlivé typy mimo-
fadnych udalosti,

e Formuluji letdky a zpravy,

o Skolenim odborné i laické vefejnosti v oblasti kratkodobé a dlouhodobé pomoci
pfi mimotéadnych udélostech,

o Skoleni a zacvigeni dobrovolnych tymi, které pomaéhaji na misté mimotadné
udalosti,

e Poskytuji pfimou kratkodobou (doba do jednoho mésice) pomoc obétem a po-
zlstalym,

e Mezidobi mezi mimotfadnymi udélostmi se v€nuje prevenci, tedy vytvafeni

vnitinich a vnéjsich krizovych plant organizaci. [25]
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4.5 Reakce jedinci v krizi

Zpravidla se u jedinct, ktefi byly soucasti mimoiadné udalosti dostavuje stresova re-
akce na trauma, které bezprostiedné prozili nebo ji pfimo ptihlizely. Stresova reakce je
velice individualni a u kazdého Cloveka se projevuje jinak. Napiiklad snahou nékam
utikat nebo naopak neschopnost se pohnout a racionalné premyslet. Méni se jeho vni-
mani pribehu udalosti, ¢asu, prozivani télesnych pocitl, stiidaji se emoce (strach,
bezmoc, zoufalstvi, vztek, panika). Clovek vétsinou ztraci kontrolu sam nad sebou.

[26]

Faze stresové reakce podle Marese :

e Faze omraceni z Soku- nastava bezprostiedné po proziti traumatické udalosti,
trva 24-36 hodin.

e Faze vykriku ,,co se stalo?* — spojend s pocity pfitomnosti mimo realitu, trva
tfi dny od proziti traumatické udalosti.

e Faze hledani smyslu udalosti ,,pro¢ mé to potkalo?*- trva pfiblizné¢ 3-14 dnt
po proziti traumatické udalosti.

e Faze popreni a znovu-priznani- trva ptiblizn€ 2-8 tydnl po proziti traumatic-
ké udalosti.

e Posttraumaticka faze- trva piiblizn€ 1-3 mésice po proziti traumatické uda-

losti. [26]

Jednotlivé stresové faze jsou stanové pouze obecné, protoze kazdy Clovék ma jinou

stresovou odolnost a intenzitu proZivani tohoto traumatu.
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I1. PRAKTICKA CAST
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5 CILPRACE A VYZKUMNE OTAZKY

Cilem praktické Casti bakalatské prace je vytvoreni procesniho diagramu tisiového
volani, pfi kterém si ukaZeme a popiseme jednotlivé kroky, jak postupuje operator pii
vysilani jednotlivych slozek. Dalsi bodem praktické casti mé bakalarské prace bude
zhodnoceni daného scénafe tisiového volani pomoci SWOT analyzy. Ur¢ime si silné a
slabé stranky celého procesu, ale také ptilezitosti a hrozby, které by mohli cely proces
ovlivnit. Jednotlivé faktory jsem vy¢islila podle svého tsudku a pfesvéd€eni. Jednou
ze silnych hrozeb podle mého nazoru je selhani komunikace pii tisiovém volani. Proto
tuto problematiku jesté zpracuji pomoci Ishikawa diagramu. Pomoci diagramu zobra-

zim mozné pficiny, které by mohli vést k selhdni komunikace pfti tisiovém volani.

Vyzkumné otazky

VOI: Jakym zptsobem funguje v KHK systém tisiového volani?
VO2: Jaké jsou silné stranky scénafe tisiového volani?

VO3: Jaké jsou slabé stranky scénaie tisiového volani?

VO4: Jake jsou slabé stranky psychologickeé slozky celého procesu?
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6 POPIS VYBRANE MODELOVE SITUACE

V praktické ¢asti se budu zabyvat rozebranim modelové situace dopravni autonehody.
Cerpala jsem z dokumentu o provéfovacim cvideni slozek 1ZS Kralovehradeckého

kraje z roku 2017.

Na vyjezdu z Hradce Kralové do Prahy (D11 Jaroméf — Praha 87,693 km, SO 212) v
mistni ¢asti Kukleny dojde v disledku nespravného zpiisobu jizdy k dopravni nehod¢
dvou osobnich automobilii a autobusu. V dusledku této dopravni nehody dojde k pte-
vraceni jednoho osobniho automobilu se Sesti osobami (3 t€zka zranéni, jedno umrti a
dv¢ lehka zranéni) a k pozaru druhého osobniho automobilu, ve kterém je jedna lehce
zranéna osoba. Autobus nasledkem dopravni nehody ziistane na vozovce, kde zabloku-
je oba jizdni pruhy. V autobuse se nachazi dvanact osob s rizné t¢Zkym zranénim. U
havarovaného autobusu dojde k tniku provoznich naplni. Ugastnikem dopravni neho-
dy je osoba, kterd prvopocate¢né nahlasi vznik dopravni nehody. Tato MU je ohlasena
na Krajské informaéni a operacni sttedisko HZS KH kraje (dale jen ,,KOPIS*). Sou-
casti KOPISU Kralovehradeckého kraje je zahrnuti first responderti, které systém au-
tomaticky vyhleda pomoci GPS soufadnic a vysle jim zpravu o vzniklé udalosti. S ¢a-
sovym odstupem dochézi k dal§im ohldSenim od svédkl této MU na KOPIS. S ohle-
dem na vaznost této MU, kterd vznikla na okraji mésta, je bezprostiedné vyhlasen po-
plach podle poplachového planu pro tzemi mésta Hradce Kralové. KOPIS z pticho-
zich hlaSeni predpoklada vyskyt vétSiho mnoZstvi zranénych osob. Tato udalost je dale
ohlaSena na ostatni operacni stfediska slozek IZS tj. Zdravotnickou zachrannou sluzbu
Kralovéhradeckého kraje, Policii CR a dale jsou vyrozumivany a povolavéany ostatni
slozky IZS. Jednotka PO HZS Krélovéhradeckého kraje stanice Hradec Kralové, ktera
se dostavuje na misto MU jako prvni, provadi prizkum. Misto MU je rozd€leno velite-
lem zasahu na nckolik usekli. Na misté zasahu jsou zahajeny zachranné a likvidacni
prace. Policii CR a Méstskou policii Hradec Kralové jsou zabezpetovany piijezdové
komunikace pro volny a bezpecny prijezdu vozidel slozek IZS, v¢etné provedeni uza-
véry sjezdu z dalnice D 11. PCR a MP uréuji naslednou objizdnou trasu. Dal§i pfivo-
lané sily a prostfedky jsou postupné zarazovany k ¢innosti na mist¢ MU. ZZS Kralo-
véhradeckého kraje zajiStuje 1ékarskou pomoc zranénym na misté udalosti a jejich

transport do nejbliz§iho zdravotnického zatizeni.
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Casova osa autonehody

Na obrazku ¢.5 jsem zpracovala ¢asovy prib¢h autonehody. K jednotlivym castim jsem
prifadila situace, co se zrovna na misté MU odehravalo a nasledn¢ doplnila o ¢innost
slozek IZS na mist¢ MU. Cely ¢asovy harmonogram je zpracovany z poskytnutého

dokumentu HZS KHK o provétovacim cvi€eni slozek 1ZS Kralovehradeckého kraje

z roku 2017.
Cinnost
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Obréazek 5 - Casova osa autonehody /Zdroj: Viastni]
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7 METODIKA

V kapitole metodika si popiseme jednotlivé metody, které budeme dale aplikovat.

7.1 Procesni diagram

Procesni diagram slouzi ke grafickému znazornéni a detailni analyze jednotlivych ¢asti
existujiciho nebo navrhovaného procesu. Diagram musi byt strukturovany, s jednim
zacatkem a jednim koncem. Diagram je poskladany do operacnich blokt, které zobra-
zuji ¢innosti a rozhodovaci bloky. Ptispiva k lepsimu a snadnéjsimu pochopeni proce-

su. [27]

7.2 SWOT analyza

SWOT analyza je metoda, pomoci které miizeme identifikovat silné (Strenghts) a sla-
bé (Weaknesses) stranky firmy, jeji ptilezitosti (Opportunities) a hrozby (Threaths), je-
jichZ znalost je diilezitd pro stanoveni strategickych cilii a rozvojovych aktivit. Zaklad
metody spociva v klasifikaci a hodnoceni jednotlivych faktort, které délime do Ctyt
zakladnich skupin. Ty dale miizeme dé€lit na interni (silné a slabé stranky), a externi

(ptilezitosti a hrozby).[28]

Pomocné Skodlivé
(dosaZeni cile) (dosaZeni cile)
o _ . . .

B Silné stranky Slabe stranky

= M

a3 %

o

= O

c

=

c =2

> & Strenghts Weaknesses

k S Prilezitosti Hrozby

} -

a3 E

+ 8

LRy

pg _E

~ = Opportunities Threats

Obrazek 6 - SWOT analyza [Zpracovani viastni dle zdroje: 28]
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Interni ¢ast se vénuje piimo zkoumanému objektu, konkrétné mluvime o kladech a za-
porech. V Externi ¢asti vyjadfujeme vliv prostiedi jako kladny ¢i zdporny, a to i s vy-
hledem do budoucna. Tato data jsou pouze kvalitativni, ale mizeme je doplnit i o tda-

je kvantitativni tim, Ze pfiddme vahu a hodnoceni kazdé vlastnosti. [28]

7.3 Ishikawiaw diagram

Ishikawtw diagram byva Casto oznacovan jako diagram pfic¢in a nasledkii nebo také
jako diagram rybi kosti podle svého specifického vzhledu. Hlavu diagramu ptedstavu-
je problém celého procesu a Zebra znazornuji kategorii pficin. Jednotlivé kosti pak
predstavuji konkrétni mozné zdroje neptiznivych udalosti. Diagram slouzi k zobrazeni
vsech pficin, které by mohli mit negativni nasledek na cely proces. Vystupem neni ¢i-

selné hodnoceni nebezpeci ¢i rizika, ale soubor napadd, jak fesit dany problém.[27]



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 39

SVYSLEDKY

K zodpovézeni vyzkumnych otdzek a stanoveni vysledkti pouziji metody, které jsme si

predstavili v predchozi kapitole metodika prace.

8.1 Procesni diagram
VO1: Jakym zpisobem funguje v KHK systém tisiového volani?

Pomoci procesniho diagramu si zodpovime prvni vyzkumnou otazku. Nejprve jsem
diagram zpracovala vizualné pro lepsi predstavu, a v dalsi ¢asti si okomentujeme jed-

notlivé kroky.
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wolajici

Telefonické centrum linky
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Informace o volajicim

Zdravotni anamneza
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Koamunikace s volgjicim do prijezdu slozek

Obrazek 7 - Procesni diagram tisnového volani [Zdroj: Viastni]
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Vysvétleni diagramu

Diagram se skladda z n€kolika technickych rozhodovacich ¢asti, které musi rozhodnout

operator v pritbéhu hovoru.

Volani na tistiovou linku

Telefonické tisnové volani je nejrozsitenéjsi zplsob pro piivolani rychlé a spolehlivé
pomoci nebo oznameni informaci, které¢ jsou dilezité pro nasi bezpecnost. V Ceské

republice jsou pro tisniova volani vyhrazena tato telefonni ¢isla:

e 150 Hasi¢sky zachranny sbor Ceské republiky,
e 155 Zdravotnicka zachranna sluzba,

e 158 Policie Ceské republiky,

e 156 M¢stska (Obecni) Policie,

e 112 Jednotné evropské cCislo tisniového volani.

Telefonni centrum tisiového volani 112 (TCTV 112)

Tisnové hovory linky 112, ale také linky 150 jsou odbavovany na 14 telefonnich cen-
trech umisténych v sidlech hasi¢skych zachrannych sborti kraji (KOPIS). Jednotliva
centra jsou vzajemné datoveé 1 hlasové propojena. Z toho vyplyva také vzajemna za-
stupitelnost TCTV. V pfipadé pietiZzeni nebo vypadku centra je volani pfesmérovano
na geograficky nejblizsi nevytizené pracovisté, aniz by to volajici poznal na rychlosti

nebo kvalité odbaveni.

Aplikace zachranka

Aplikace Zachranka je mobilni aplikace, ktera je pfimo napojena na systémy zachran-
nych sluzeb v CR. Po stisknuti nouzového tlagitka po dobu ti vtefin dochazi k auto-
matickému vytaceni ¢isla 155 v tomto kroku se zaroven odesila zachranaiim nouzova
zprava. Odesle se automaticky poloha volajiciho a dalsi informace které si do aplikace
vyplnil vlastnik telefonu napt: osobni tidaje, zdravotni stav, osoby blizké, které si pie-
jete v ptipad¢ zranéni kontaktovat. Pokud se postizeny nachdzi na horach, aplikace
Zachranka to podle GPS signalu sama rozezna a odesle nouzovou zpravu i horské

sluzbé v dané oblasti.
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Aplikace mysli i na osoby neslySici a pomoci textovych zprav generovanych aplikaci

zachranka pfimo navadi osoby jak postupovat.

Aplikace zachranka ma také fadu vedlejSich vlastnosti jako jsou napiiklad: interaktivni
navod prvni pomoci, lokator s nejbliz§imi nemocnicemi, pohotovostmi ¢i lékarnami.

[29]

Operator

Operator je fyzicka osoba, ktera je proskolend v oblasti krizové komunikace, psycho-
logie a s dobrou znalosti cizich jazykl. Operatora nemtize délat kazdy ¢loveék je zapo-
ttebi 1 urcitych lidskych vlastnosti jako je napf. empatie, naslouchani, komunikativ-

nost.

Casto se stava, ze vice volajicich ohlaSuje stejnou udalost. Proto se mlze stat, ze vas
operator pozada pouze o poskytnuti dodatecnych informaci nebo upiesnéni informaci
o udalosti a ukonc¢i hovor. Operétor timto zplisobem zabraiuje zbytecnému opakovani

stejnych informaci a uvolfiuje tisiovou linku pro dalsi tisnové hovory.

Rozhodovani o vysilani sloZek

V ramci 1ZS jsou zpracovany tvz. Poplachové plany jsou zpracovany na krajské a
ustfedni rovni podle Ministerstva vnitra. Nasazeni slozek 1ZS se tidi podle poplacho-
vého planu IZS rozliSujeme (tf1 stupné 1., 2., 3. a Ctvrty zvIastni). Operator podle hla-
Seni rozhodne, ktera technika bude potieba. Poplachové plany IZS jsou ve své podstaté

seznamem disponibilnich sil a prostfedki slozek IZS a jejich schopnosti. [30], [31]

Pokud neni za potfebi na mist¢ MU vSech slozek IZS, a jedné se o zdravotnicky pro-
blém vyjizdi pouze vyjezdové skupiny ZZS. Zdravotnicka zachrannd sluzba Kralove-

hradeckého kraje (ZZS KHK) pouziva dva typy vyjezdovych skupin.

e Vyjezdové slupiny RZP posadka je standardn¢ dvouclennd, tvoifena dvéma
zdravotnickymi zachranafi (z nichZ jeden je ve funkci fidi¢e) nebo zdravotnic-
kym zachranafem a fidicem, poskytuji péc¢i pacientiim s nahle vzniklym zhor-
Senim zdravotniho stavu nebo mén¢ zdvaznymi urazy, pokud neni na misté za-

sahu nutna pritomnost Ié¢kaie zachranné sluzby



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 43

e Letecka zachranna sluzba LZS posadka vrtulniku je standardné tfi¢lenna (pi-
lot, 1¢kat a zdravotnicky zachranar). ZdravotniCti zdchranaii zaroven plni ulohu
tzv. technického ¢lena posadky jsou vyskoleni v pomoci pilotovi s navigaci,
komunikaci a navadénim. Vyjimec¢né jsou ve sluzbé dva piloti nebo je tficlenna
posadka doplnéna leteckym zachranafem Hasi¢ského zachranného sboru CR
(napft. pfi odletu na zésah s predpokladem pouziti specidlnich lanovych tech-
nik)

e Skupina rychlé lékaiské pomoci ( RLP ), kde ve velké vyjezdové sanitce je
troj¢lenna posadka (Iékat a dva zdravotnicti zachranafi, ptipadné zachranar a
tidi¢). Cela posadka funguje jako celek, 1ékat je tedy po celou dobu prace trva-
le pfitomen v sanitce a do doby ukonceni zasahu jej nelze vyuzit pro dalsi pii-
pad.

e Setkavaci systém (rendez - vous, RV). Kde 1¢kat se zdravotnickym zachrana-
reflexnimy prvky jako béZna sanitka. Lékar je tak vyuzitelny napt. 1 v dobé
transportu pacienta do zdravotnického zatizeni, a pokud zdravotni stav pacien-
ta nevyzaduje intenzivni pé€i pod pfimym lékaiskym dohledem, mizZe byt k

dispozici pro dalsi zasah. [30], [31]

Kazdy I1ékat RV tak muize spolupracovat az se tfemi posadkami RZP. Kazdy viiz ZZS
je vybaven GPS navigaci, dispecer mé pfimy kontakt s 1ékafem a celou posadkou a po
ukonceni z4sahu jej mize ihned vyslat na pomoc k jinému piipadu. Tento zplsob za-

jisténi 1ékarské péce je tak ekonomictejsi a rychlejsi.

Aplikace first responder

Jedna se o mobilni aplikaci, kterou ptedstavila Zdravotni zachrannd sluzba Kréalove-
hradeckého kraje. Pojem ,, First responder oznacuje ¢lovéka, ktery je schopen reali-
zovat rychly zasah u ¢lovéka v pfimém ohrozeni Zivota, dfive nez na misto udalosti
muze realné pfijet vyjezdova skupina Zdravotnické zachranné sluzby. Zavedeni first
respondert, aktivovanych prostfednictvim specialni mobilni aplikace je vlibec prvnim

projektem svého druhu v Ceské republice.

Jedna se tedy o sit’ tzv. First Responderti — tedy spolupracovnik z fad slozek IZS ne-

bo laikd, ktefi jsou na misté naléhavé udalosti a jsou vyskoleni instruktory Ceské re-
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suscitacni rady a ZZS KHK. Zachranafi tak dbaji na vysokou troven odbornych zna-

losti a dovednosti vSech zucastnénych.

Vyhodou této aplikace je, samostatna ¢innost bez dal§iho zaméstnani operatora. Pokud
dispecer zachranné sluzby pfijme vyzvu v nejvyssim stupni naléhavosti (srdecni zésta-
va) a zada misto udalosti, program sam ihned najde neblizsi First respondery a na pfi-
pad je upozorni. Pokud jsou schopni na misto rychle dorazit a zah4jit prvni pomoc, po-
tvrdi na telefonu pfijeti vyzvy a aplikace je pomoci GPS navigace dovede piimo
k postizenému. V tuto chvili se zobrazi poloha First Responderti na mapé operatort
ati tak védi, kdo jede na misto. Nasledné upozorni volajiciho, ze piijde Clovek

v civilu, ktery jim piijde pomoci. [32]

8.2 SWOT analyza

Hodnoceni scénare volani, pomoci SWOT analyzy je relativné slozité a tézké, protoze
autor hodnoti sdm svilj vytvofeny scénar ¢innosti. Je dilezité fici, ze tato analyza je
pouze orientacni. Objektivnéjsi by byla, kdyby ji zpracovavali nékdo z fad odbornikli

nebo akademickych pracovnik.

Tabulka 1 - SWOT analyza hodnoceni scénare volani

¢ Komunikace pri evidenci zranénych osob
¢ Cinnost KOPIS HK

®  Vyuziti aplikace Zachranka

®  Vyuziti first respondern

L]

Propojeni ZZS KHK a HZS KHK

PriileZitosti Hrozby

®  Sit’ first respondern pouze v KHK

Vhitini pivod

e (Casova narocnost

1

S

= ® Rozsitit aplikaci First respondent po * Hackerské napadeni systému KOPIS

o celem uzemi CR ¢ Selhani komunikaéniho kanalu zasahujiei

T ® Proskolovani pracovniki operacnich slozek

e stredisek ® Hackerské odhaleni sité First responderu
Pomocné Skodlivé

[Zdroj: Viastni]
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VO2: Jaké jsou silné stranky scénare tisnového volani?

SILNE STRANKY - pfi uréovani silnych stanek jsem se zaméfila, ktera ¢innost je

klicova pro spravny zésah slozek IZS pfi mimotadné udélosti (MU), a jak ji provadét

co nejefektivnéji a nejrychle;ji.

¢ Komunikace pri evidenci zranénych osob — Pfi zasahu u MU, jsou zasahujici
slozky propojeny s velitelem zisahu a operacnim stiediskem pies vysilacky
(PEGADS). Jedna z vysilacek je umisténa i na urgentni pfijmu Fakultni nemocni-
ce Hradec Kralové, tim jsou v ptfimém spojeni s mistem MU (piiprava na ptijem

ranénych, pfiblizny pocet, zdvaznost zranéni)

e Cinnost KOPIS Hradce Kralové — Veskera komunikace, kterou ¥idi a obsta-
rava krajské operacni a informacni stfedisko (KOPIS), probiha z jeho strany bez

problémil a ¢asovych prodlev.

e Vyuziti aplikace Zachranka — Aplikace zachranka usnadnuje tisnové volani
operatorovi na opera¢nim stfedisku, automaticky se mi zobrazi profil volajiciho,
pfesné soufadnice GPS kde se nachazi. VSechny tyto informace urychluji po-

stup slozek 1ZS pfti zasahu.

e Vyuziti sité First responderi — Nejvétsi vyhodou First respondert je, se kte-
rou mizou byt na misté¢ MU, systém vySle zpravu pouze tém responderim, ktefi

se nachazi pobliz MU

e Propojeni ZZS KHK a HZS KHK - Zdravotnické zachranna sluzba Kralove-
hradeckého kraje a Hasi¢sky zachranny sbor (zajistujici KOPIS) sidli v jedné
spole¢né budové, odkud vyjizdi k zasahlim, 1 v pfipadé poruchy komunikaéni

sité by se vyjezd zachrannych vozidel nemél vyrazné zpomalit.
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Tabulka 2 - Vycisleni silnych stranek

SILNE STRANKY HODNOCENI VAHA -

Komunikace pfi evidenci zra-

nénych osob U Uz
Cinnost KOPIS HK 5 0,3 1,5
Vyuziti aplikace
Zachranka 2 = 1

Vyuziti first responderii 5 0,3 1,5

Propojeni ZZS KHK
a HZS KHK

[Zdroj: Vlastm]

VO3: Jaké jsou slabé stranky scénare tisiiového volani?

SLABE STRANKY — Pii uréovani slabych stranek jsem se zamyslela nad tim, ktera

¢ast v celém procesu jen nejslabsim ¢lankem.

e Sit’ First responderi pouze v KHK — Sit’ first respondert je pouze v rdmci
Kralovehradeckého kraje, protoze aplikace neustale ,,sleduje® respondery po-
moci GPS signélu. Tato ¢ast je ale v rozporu se zdkonem ¢. 101/2000 Sb. Zakon
o ochrané¢ osobnich udajii a o zméné nekterych zakon.

e Casova naro¢nost - Pro vyfizeni viech potiebnych povoleni a §koleni pied

spusténim sit€ v dal§im kraji, softwarova ochrana systému proti napadeni.

Tabulka 3 - Vycisleni slabych stranek

SLABE STRANKY HODNOCENI VAHA -
Sit’ First respondert pouze
- v KHK 2 e Al
- Casova naroénost

[Zdroj: Viastni]
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PRILEZITOSTI- P¥i uréovani piilezitosti jsem se zabyvala otazkou, které zmény by

vedly k zefektivnéni a zrychleni zasahu na mist¢ MU.

Vewr

e Proskolovani pracovnikii operaé¢nich stfedisek — Castéjsi §koleni pracovnikii
v operaénich stiediscich (HZS, PCR, ZZS), zlepseni reakci operatort na nové
hrozby.

o Rozikit aplikaci First respondent na celé vizemi CR — Zajistit takovou soft-
warovou ochranu sit¢ First responderii, aby bylo mozné udélit vyjimkou

v zékoné €. 101/2000 Sb. o ochran¢ osobnich udajii a 0 zméné nékterych zako-

o

nu.

Tabulka 4 - Vycislent prilezitosti

- Rozsifit aplikaci First
1. responderti na celé 5 0,5 5,5
tizemi CR
Proskolovani pracov-
nikli operacnich stredi-
sek

[Zdroj: Vlastm]

HROZBY — U hrozeb jsem se nejvice zamyslela nad otazkou, které hrozby by mohly

zcela ohrozit pribeh zasahu slozek IZS na mist¢ MU.

e Hackerské napadeni systému KOPIS — Hackerské hrozby jsou velice disku-
tovanym tématem. IT technologie se vyviji a s nimi stoupd i procento utokl na
kritickou infrastrukturu, proto i pro KOPIS je softwarova ochrana velmi dulezi-
ta.

¢ Selhani komunika¢niho kanalu zasahujicich sloZzek — Selhani komunika¢niho
kanalu IZS (vysilacek Pegas), by vedlo k zpomaleni komunikace na mist¢ MU
1 mimo né&j. Komunikace by musela byt nahrazena tisnovymi mobilnimi telefo-
ny.

e Hackersky utok na sit’ First respondert — Napadeni sité a databaze jednotli-

vych First respondert, zjisténi citlivych 0daji o jednotlivych responderech, a
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v neposledni fad¢ jejich presnou polohu, kde se kdo pohybuje, toto je divodem

pro¢ funguje sit’ pouze jako zkuSebni projekt v Kralovehradeckém kraji.

e Selhani komunikace pfi tisnovém volani - By mélo negativni G¢inek na

efektivitu a rychlost vysilani sloZzek IZS na misto MU.

Tabulka 5 - Vycisleni hrozeb

HROZBY HODNOCENI | VAHA

Hackerské napadeni systému
KOPIS -2 0,2 -0,4
Selhani komunika¢niho kanalu
zasahujicich slozek Al ;2 U2
Hackf:rske odhaleni site 4 03 1.2
First respondert

Selhani komunikace pfi tisiovém 03 12

volani

oLy I

[Zdroj: Viastni]

Vyhodnoceni scénare volani pomoci SWOT analyzy

Po doplnéni jsem zahrnula do vysledl zahrnula i vysledny graf celé SWOT analyzy se
zaznaCenim silnych a slabych stranek a hrozeb ptilezitosti. Z vysledného grafu muze-
me vidét nasledujici vystupy:

e Interni hodnota = siln¢ stranky + slabé stranky =4,7 - 2 =2.7

e Externi hodnota = pfilezitosti + hrozby = 7,5 - 3 = 4,5

e Vysledna hodnota = Interni hodnota + Externi hodnota = 2,7 + 4,5 = 7,2
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PileZitosti (+)
Silné stranky () | 4.7
CJ 10
Slabé stranky (=) | -2
Pilzitosti () 75
Hrozby (=) -3 8
<
Interni hodnota 2,7
Externi hodnota 45 6
®
4
2
Slabé stranky (-) Silné stranky (+)
< 8 < <&
-3 -2 -1 1 2 3 4 5 6
-2
_4 T
Hrozby (-)

Obrazek 8 - Vysledny graf hodnot z SWOT analyzy [Zdroj: Viastni]

Vysledné shrnuti celé SWOT analyzy:

Vysledna hodnota udava miru GspéSnosti, efektivnosti a sou€innosti. V mém piipadé
vysla vysledna hodnota (7,2) jedna se o scénai tisnového volani. Podle mého nazoru
vysledna hodnota (7,2) vypovid4 o dobré kvalité a profesionalité vSech zainteresova-
nych slozek. Zde bych rada ptipomnéla, Ze se jedna pouze o orientacni vysledek, ktery
je zalozen na mém vlastnim subjektivnim nazoru. Je pravdépodobné, Ze pokud by tuto
samou analyzu zpracovaval odbornik v dané problematice, zajisté by jsme se

v urcitych hodnotach a vahach jednotlivych faktort lisily.

8.3 Ishikawuw diagram

VO4: Jaké jsou slabé stranky psychologické slozky celého komunikaéniho proce-

su?

Pomoci Ishikawa diagramu budu hledat pfiiny a nasledky Spatné komunikace pfi tis-

novém volani.
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Technologie Situace
Vybita baterie

»/ Vyvoldvaji paniku Vitr
w w . | w .
Pferuseni hovoru v Pocasi
4— Dést
‘\ Jini G&astnici
Boufe
Mechanické T

potkozeni tel.

Narusuji hovor Prostredi - Les

AN

@

Tma

Nezname prostiedi

Selhani
komunikace Nedostatecné Nekomunikuid Sok
- gkoleni ) Psychicky stav «—stres

Nedbalost Nedostatek R'\ Panika

tie
# ; empa
Osobnost Fyzicky stav
A

X /lb\

Direktivni projev  Dehydratace

Nedostateéné

zkusenosti Unava

Nedodrzenipokyn(

AKX

Sok Ztrata védomi

Profesniselhani

2

Unava Stres

Zranéni
Unava

Operator Volajici
Obrazek 9 - Ishikawa diagram [Zdroj: Viastni]

Jednou z hrozeb tisiového volani je praveé selhani krizové komunikace. Selhani komu-
nikace bereme jako stéZejni problém, ke kterému ted’ budeme hledat pfic¢iny. PfiCiny

jsem rozdé¢lila do ¢tyi hlavnich kategorii.

e Technologie - do této kategorie jsem zahrnula pferuseni hovoru z divodi vybi-
té baterie volajiciho nebo mechanické poskozeni telefonu (v ptipadé Ze by tele-
fon béhem hovoru spadl na zem).

e Situace — do této kategorie spada vice faktora:

o Pocasi za neptiznivého pocasi miizeme Spatné slySet, co ndm operator
rika,

o Jini ucastnici mizou vyruSovat volajiciho od hovoru s operatorkou, vy-
volavat paniku na misté MU,

o Prostiedi hraje zasadni roli pfi popisu mista, kde se MU stala. Pokud
volajici nevi, kde se pfesné¢ nachazi, je obtizn€j$i mu zajistit rychlou

pomoc.
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Operator — osobu operatora ovlivituje vice faktort:

©)

Nedostatecné skoleni v piipadé, ze by operator nemél dostatecna Skoleni
mohlo by dojit k selhani komunikace

Nedostatecné zkuSenosti mtizou zapficit chybné poskytnuti pomoci,
Osobnost v ptipad¢ nepiesvédCivého rozhodovani mize operator ztratit
davéru volajiciho,

Profesni selhani mizeme klasifikovat, jako nezvladnuti telefonatu po
psychické strance kdy operator zacne kiicet do telefonu misto aby se

snazil uklidnit situaci.

Volajici — osoba, kterd je zasaZzenad néjakou MU nebo je pfimim pozorovate-

lem, byva vétSinou velmi rozrusend. Plsobi na ni tyto faktory:

(@]

Nekomunikuje — operator nevi co se na mist¢ MU d¢je, je pro n¢j velmi
tézké odhadnout situaci

Psychicky stav — kazdy ¢lovek pfti tisiovém volani jedna jinak a ma jiné
pudové reakce,

Fyzicky stav — kazdy ¢lovék ma jiny prah bolesti, v piipadé Ze vola ¢lo-
vek, ktery je pfimo néjakym zptisobem zasazeny MU, mtize poskytovat
zkreslené informace o vlastnim stavu i okolnich nasledcich.

Nedodrzeni pokynti — komunikace mulze selhat, i pokud volajici nepo-
slouché instrukce operatora, vétSinou takové Clovek jedna v panice a

bezmyslenkovité.

Do slabych stranek v ramci psychologickych sloZzek v oblasti komunika¢niho procesu

bych uvedla pfedevSim operatora a volajiciho. Operator 1 ptes vSechna Skoleni a cvi-

¢eni je jenom Clovek, ktery muze profesné selhat. Pokud se budeme zabyvat volajicim,

témet vzdy se jednd o Cloveka, ktery je v tizivé Zivotni situaci. A kazdy €lovek v této

chvili jedna pudove¢, tudiZ se jeho chovani neda predvidat. Ve vétSin€ piipadi selze

totiz prave lidsky faktor.
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9 DISKUZE

Vyzkumnym cilem bakalaiské prace bylo zjistit, jakym zptisobem pracovnici integro-
vaného zachranného systému pouzivaji krizovou komunikaci a jakym zptisobem po-
stupuji operatofi na tistiovych linkach. K vyzkumnému cili se vztahovali jednotlivé

otazky.

Pomoci procesniho diagramu jsem zjistovala, jakym zplisobem probihd rozhodovaci

proces operatora na tisnové lince v prabéhu hovoru.

V dalsim kroku jsem vytvotila SWOT analyzu. V prvni ¢asti jsem si pokladala otazku,
jaké jsou silné stranky scénaie tisnového volani. Z dosazenych vysledkt jsem zjistila,
Ze mezi silné stranky patii ¢innost KOPIS HK, vyuZivani aplikace Zachranka a vyuzi-
vani sité First responderil. Jedna se o zakladni prvky scénafe tisnového volani, kterym
se zabyvame. Men$i hodnoceni jsem zvolila u komunikace pfi evidenci zranénych
osob, protoze toto kritérium je ovlivnitelné chovanim a jednanim autora na misté¢ MU.
V poslednim hodnocenym kritériem je propojeni ZZS KHK a HZS KHK, které by by-
lo stéZejni pifi selhani komunikacnich technologii. Dalsi otdzkou v této analyze byla
samoziejme 1 oblast slabych stranek tisiiového volani. Jednou ze slabych stranek je ¢a-
sova naro¢nost. Jednd se o Cas, ktery je vynaloZen pfi vytvaieni dané aplikace a jejim
zkousenim neZ muZe byt spusténa do béZného provozu. Tento faktor je samoziejmé
ovlivnitelny, ale vzhledem k tomu, Ze se jedna a prototypni aplikaci, tak Cas hraje sté-
Zejni roli v jejim vyvoji. Aby mohla byt SWOT analyza kompletni musime ji doplnit o
prilezitosti a hrozby. Nejvétsi prilezitosti z mého pohledu je rozsifeni aplikace First re-
sponderti na celé Uzemi CR, protoze v Kralovehradeckém kraji se tato sit’ osvédgila.
Co se tyCe oblasti hrozeb nejvice bych vyzdvihla Hackerské odhaleni sité First re-
spondert. V ptipad¢ napadeni by se hacker mohl nabourat ptimo do databaze respon-
derti, ziskal by pfistup k osobnim udajiim, profilu zaméstnani, jejich redlné polohy
podle GPS signalu, ktery je neustéale vysilan do této sité. Napadeni sit¢ KOPIS, se ni-
kdy v historii Kralovéhradeckého KOPISU nestalo. Nejméné hodnocenou hrozbu jsem
uvedla selhani komunikaéniho kandlu zasahujicich slozek, nejméné ji hodnoti z divo-
di zéloznich tisnovych telefonii, tudiz by nemélo nijak vyrazné ohrozit zasahovani
slozek v mist¢ MU. Pro doplnéni jsem zahrnula do vysledt zahrnula i vysledny graf

celé SWOT analyzy se zaznacenim silnych a slabych stranek a hrozeb pftilezitosti. Po
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vyhodnoceni celé SWOT analyzy mi vysla hodnota (7,2), kterd udava miru efektivity a

soudinnosti.

Podle mého nézoru vysledna hodnota (7,2) vypovida o dobré kvalité a profesionalité

vSech zainteresovanych slozek.

Protoze se zabyvam krizovou komunikaci a psychologickymi aspekty vyzdvihla bych
jednu z hrozeb a to selhdni komunikace pfi tishovém volani. Pro lepsi analyzu tohoto
problému jsem zpracovala Ishikawa diagram, ktery se zabyva problémem a jeho pfici-
nami. V mém piipad¢ selhani komunikace. Mezi hlavni faktory, pfi kterych by mohla
komunikace selhat jsou: technologie, situace, operator a volajici. V diagramu mizeme
vidét jednotlivé hrozby u ¢tyf hlavnich faktorti. Podle mého usudku hraje stézejni roli

celého procesu operator, zalezi. VétSinou selze totiz prave lidsky faktor.

Zde bych rada ptipomnéla, Ze se jedna pouze o orientacni vysledek, ktery je zalozen
na mém vlastnim subjektivnim nazoru. Je pravdépodobné, ze pokud by tuto samou
analyzu zpracovaval odbornik v dané problematice, zajist¢ by jsme se v urcitych hod-

notach a vahach jednotlivych faktori lisily.
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10 NAVRHY A OPATRENI NA ZLEPSENI

Jak jiz bylo feCeno v uvodu této prace, nedilnou soucésti pii zdoldvani mimotadnych
udalosti je vzdjemna komunikace, a to nejen mezi zakladnimi a ostatnimi slozkami
1ZS, ale také i dal§imi zainteresovanymi organy krizového fizeni. V Ceské republice
existuje velmi kvalitni pravni Uprava, kterd se tyka problematiky krizového fizeni. Sta-
tistické udaje za poslednich 15 let ukazuji, Ze cely systém byl vhodn¢é nastaven a do-
kazal pruzné€ reagovat na vysSe uvedené mimotadné udalosti. Z divodu zvySujiciho se
poc¢tu mimotadnych udalosti je vSak potfeba neustale piehodnocovat vyznamné mate-
ridly, jako napft. plo§né pokryti v ramci spojeni a dokumentaci IZS, koncepce, vyhlas-

ky atd.

Co se tyce krizové komunikace, tak jeji zacatky nebyly jednoduché. Hasici diive pij-
covali zdravotnické zachranné sluzbé vlastni radiostanice, coz narazelo na problémy s
povolovanim téchto radiostanic. S policii v téch dobach nebyla komunikace mozna
vibec, protoZe radiostanice hasicli pouZzivat nechtéli a policejni radiostanice hasi¢lim
zaptjc¢it nemohli. Tyto problémy vyieSila digitalni sit’ systému PEGAS, ktery umoziu-
je vzajemnou komunikaci slozek IZS. Stale ale neexistuje Zadny zavazny ptedpis pro
komunikaci mezi slozkami IZS pomoci digitdlniho systému. Slozky spolupracuji na
zékladé vzajemné dohody, ktera vychazi z Radu analogové radiové sit¢ HZS CR a

soudinnosti v I[ZS.

Zajisténi kvalitniho spojeni mezi jednotlivymi zasahujicimi sloZkami je ale stale velmi
obtizné, jelikoz spousta slozek, jako napt. HZS podnikd, JSDH obci nebo podnikd,

vyuzivé odlisné technické prostredky.

Z analyzy spoluprace HZS CR a jednotek PO s dalsimi slozkami IZS vyplynulo, Ze
nejvice je pii zasazich nutna spoluprace se zakladnimi slozkami, tzn. s Policii CR a se
Zdravotnickou zachrannou sluzbou. K tomu slouZi provadéni preventivni ¢innosti,
zejména proveétrovaci a takticka cviceni slozek 1ZS, kde se prave klade hlavni diiraz na
procvicovani vzajemné komunikace a spoluprace mezi zasahujicimi slozkami a dalsi-
mi zainteresovanymi subjekty. VySe uvedené informace jsem ziskala a zpracovala od

vedouciho pracovnika Zdravotnické zachranné sluzby Kralovehradeckého kraje.
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Shrnuti navrhi na opatfeni:
e Skoleni pracovnikil v oblasti krizové komunikace,

e Vymezeni pravni upravy v oblasti komunikace mezi slozkami IZS pomoci digi-

talniho systému,

e Provadéni provérovacich a taktickych cviceni.

Navrzena opatfeni jsem piedala vedoucimu pracovniku Zdravotnické zachranné sluz-

by Kralovehradeckého kraje k jejich piipadnému zpracovani.
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ZAVER

Ve své bakalarskeé praci, ktera nese nazev Krizova komunikace a psychologické aspek-
ty slozek 1ZS pii mimoiadnych udalostech v Kralovehradeckém kraji, jsem se prede-
v§im zabyvala krizovou komunikaci, s tim souvisejici psychologické aspekty pfi fese-

ni mimotadnych udalosti.

V prvni ¢asti mé prace jsme se seznamili se zadkladnimi pojmy, legislativni Gprava jed-
notlivych organii krizového Fizeni v Ceské republice. Dale jsem se zaméfila na obec-
nou charakteristiku krizové komunikace, jeji zakladni principy a specifické rysy.
Struéné jsme popsala jednotlivé slozky IZS a zpiisob krizové komunikace ve spojeni

mezi jednotlivymi slozkami a psychologické aspekty.

V praktické ¢asti bakaldiské prace jsem si vymezila zdkladni metodiku, kterd je na-
sledn¢ aplikovana k zodpovézeni vyzkumnych otazek. Nejprve jsem vytvofila pro-
cesni diagram, pomoci, kterého vizudln¢ zobrazuji postup operatora v priub&hu tisio-

vého volani.

Jednotlivé kroky rozhodovaciho procesu jsem detailné popsala a zhodnotila. V dal§im
kroku jsem vytvotila SWOT analyzu. Ve které jsem urcila silné stranky, slab¢ stranky,
prilezitosti a hrozby, které by mohly cely proces ovlivnit a podle svého uvazeni zhod-

notila.

Jednou ze silnych hrozeb podle mého nézoru je selhani komunikace pfi tisnovém vo-
lani. Proto jsem tuto problematiku jeSté zpracovala pomoci Ishikawa diagramu. Kde
jsem jako hlavni problém uvedla selhani komunikace a hledala mozné pficiny, které

by mohly tento proces ovlivnit.

Cilem prace bylo ziskat odpovédi na vyzkumné otazky, které se tykaji krizové komu-

nikace a psychologického aspektu sloZek integrovaného zachranného systému.

Dle mého néazoru je krizova komunikace u slozek integrovaného zachranného systému
velice dulezitou a nedilnou soucasti. Vzhledem k tomu, Ze jednotlivi pracovnici denné
komunikuji s lidmi, ktefi jsou ve stresu a ovlivnéni néjakou neptijemnou udalosti, kte-
rd se projevuje na jejich psychice a nasledném chovani. Je vysledna hodnota (7,2) dob-

rym vysledkem pro cely proces krizové komunikace.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK

BRS

%

¢

CR
GPS
HK
HZS
1ZS
KS
JSDH
KHK

KOPIS

LZS
MU
Napf.
PCR
RLP

RV

Sb.
TCTV
Tvz.
VO

778

Bezpecnostni rada statu

Cislo

Ceska republika

Globalni pozi¢ni systém

Hradec Kralové

Hasi¢sky zachranny sbor
Integrovany zachranny systém
Krizova situace

Jednotky sboru dobrovolnych hasict
Kralovéhradecky kraj

Krajské operac¢ni a informacni stiedisko
Krizovy §tab

Leteckd zachranna sluzba
Mimotadna udalost

Naptiklad

Policie Ceské republiky

Rychla 1¢katska pomoc
Rendez-vous

Rychl4 zdravotnicka pomoc

Sbirka

Telefonni centrum tisnového volani
Tak zvané

Vyzkumna otazka

Zdravotnicka zachranna sluzba
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