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ABSTRAKT

Tato prace snazvem , Komunikace v zatéZzovych situacich u Hasi¢ského zéachranného
sboru Zlinského kraje™ piinasi poznatky z odvétvi psychologie, zabyvajici se jednanim
s clovékem, ktery se nachdzi v krizové situaci. Obsahuje teoretické vymezeni, v ¢em
spociva dand problematika, a také nastifiuje samotny institut integrovaného zachranného
systému, konkrétné Hasi¢sky zachranny sbor Ceské republiky se zaméfenim na HZS
Zlinského kraje. Tato prace si klade za cil porovnat knizni podobu dané problematiky
s tou, kterd se v redlném svéteé vyuziva a kterd je Skolena. V ramci prace je provedeno
dotaznikové Setfeni, diky némuz ma byt zjisténo, zda je znalost krizové komunikace

dostate¢né rozsifena mezi pracovniky sboru.

Klic¢ova slova: krize, intervence, komunikace, hasici

ABSTRACT

The work "Communication in stress situations in the Fire rescue service of the Zlin region"
brings findings from psychology branch dealing with negotiations with a person who is in
crisis. It contains the theoretical definition of what is the issue and also outlines the
institute of integrated rescue system, further then specifically the Fire rescue service of the
Czech republic and focus on the brigade of the Zlin region. This work aims to compare the
book form of the issue with the real use and trainings. Part of this work is processed survey
which serves to the findings whether the knowledge of crisis communication is sufficiently

widespread among workers of the brigade.

Keywords: crisis, intervention, communication, fireworkers
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UvVOD

Tato bakalarska prace se vénuje problematice krizové komunikace u Hasicského

zachranného sboru Zlinského kraje.

Komunikace je nedilnou soucésti zivota kazdého cloveéka. Nemusi jit pouze o verbdlni
zpusob vyjadieni ndzoru ¢i pocitu, nybrz i neverbalni. Komunikaci lze vyuzit ve vSech
fazich zivota, tedy od narozeni az do utlého stafi, kdy ji vyuzivame ve Skole ¢i v praci,
s rodinou nebo s prateli ¢i jinymi lidmi. Tyto etapy vSak nemusi byt vzdy pouze pozitivni,
ale 1 negativni a pravé toto dalo vzniknout komunikaci v zatézovych situacich neboli
krizové komunikaci. Tento zpisob komunikace se tyka predevsim slozek integrovaného

zachranného systému, a to v rdmci zasahll pfi mimotadnych udalostech.

Prace je ¢len¢na na ¢ast teoretickou a Cast praktickou. Teoretickd ¢ést je rozdélena na
jednotlivé kapitoly vychdzejici z tématu prace. Jakozto prvni je feSena problematika krize,
jeji definice a jeji vyznam pro spolecnost. Dale krizova intervence, krizova komunikace,
integrovany zachranny systém, Hasiésky zachranny sbor Ceské republiky a konkretizace

Hasi¢ského zachranného sboru Zlinského kraje.

Praktickd Cast ma za cil srovnani casti teoretické s redlnou praxi, pfi niZz byl aplikovan
vyzkum pomoci dotazniki, které byly mezi vykonavatele povolani hasice, jez jsou soucasti

Hasi¢ského zachranného sboru Zlinského kraje, rozdany a nésledné zpracovany.

Cilem této bakalaiské prace je zjistit, zda jsou clenové Hasi¢ského zachranného sboru
Zlinského kraje dostate¢né proSkolovani v dané problematice, jaké je jejich povédomi o

krizové komunikaci a zda ji vyuZzivaji v praxi, tedy je pro né dulezita.



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni

10

I. TEORETICKA CAST
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1 KRIZOVA A ZATEZOVA SITUACE

Kazdy clovék nekdy v Zivoté pociti, ze se jeho cesty neubiraji tim spravnym smérem, tedy
ze jeho zivot neni takovy, jaky si preje. Mize se jednat o pouhy okamzik, ktery pfichazi a
nese s sebou nasledky, ale i dlouhodobé¢jsi stav, se kterym si neumi poradit. Vzhledem ke
skuteCnosti, ze se mize jednat i o necekanou udalost, neni jednoduché se piipravit nebo
rovnou naplanovat svou reakci ¢i postup. Je tedy dulezité rozliSovat, kdy se opravdu jedna
o krizi a kdy o pouhou zatéZzovou situaci, béZnou pro zivot a nutnou pro ziskéani Zivotnich

zkuSenosti.

1.1 Kirize

Krize je situace, ktera postihuje spolecnost a jeji instituce, komunity, socialni skupiny, ale
predevsim také jedince. Tento termin se vyuziva pro témeét jakoukoliv situaci, kterd je
vniména negativné, a tedy tento pojem muzeme pouzit k popisu vSech situaci, pii kterych
dochazi k dramatickym zménam a tyto zmény jsou doprovdzeny negativnimi emocemi.

Nejedna se vSak ani 0 nemoc, ani o patologicky stav. [1]

Krizi je také mozné vymezit jako neptfijemnou a obtéZujici udalost, kterou jedinec vnima
jako nesnesitelny problém, nebot’ pesahuje jeho moZznosti zvladani. Taktéz je vSak krize i
situace, jez Clovéka nuti hledat feSeni. Clovék je otevien neobvyklym a tvofivym
moznostem a u€eni. Tedy nedochéazi pouze k ohrozeni, ale i k formativnimu a riistovému

potencialu. [3], [12]

Béhem krize sldbnou obranné mechanismy, obvyklé adaptacni mechanismy se prokazaly

jako neadekvatni a ego se stava pfistupnéjsi k vnéjSimu ovliviilovani a zmeéné. [1]

Na zaklad¢ soucasnych psychologickych koncepci predstavuje krize jakysi pfechodny stav
vnitini nerovnovahy zpiisobeny kritickymi udalostmi nebo Zivotnimi udalostmi, které
vyzaduji zasadni zmény a feSeni. Clovék nachézejici se v krizi zapojuje fadu velmi
uzitecnych mechanismd, jako jsou rizné postupy a vzdélavani se v této oblasti. [1], [12]
Chceme-li definovat krizi, tak ji postihuji tfi zakladni slozky krize:

1. nastane urcita spoustéci udalost;

2. jedinec ji vnima jako ohroZzujici, nebezpecnou;

3. obvyklé zpisoby jejiho zvladani selhavaji; pokud se situaci nepodafi zvladnout,

nastane krize. [3]



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 12

Z hlediska pfticin krize lze rozliSit vnéjs$i a vnitini pfi¢iny. V ptipad¢é vnéjsich pficin se
jedna bud'to o ztratu, volbu ¢i zménu vnéjSich podminek. V piipad¢ vnitinich pficin
prichazi krize v dusledku jedincovy neschopnosti zvladnout své vlastni jednotlivé

vyvojové ukoly. [1]

Krize ptichazi tehdy, kdy jedinec vyhodnoti situaci jako velmi nebezpecnou a kterou za
krizi povazuje, nebot” se jedna o ryze subjektivni stav. V krizi je kazdy subjekt, jehoz stav,
ktery se projevuje zdanlivé bezdivodnym oslabenim jeho regulativnich mechanism,
vnimén jako ohrozeni sebe samotného, tedy ohrozenim vlastni existence. Z hlediska
psychosocialni oblasti je krize definovana jako disledek stietu s prekazkou, kterou nejsme
schopni vlastnimi silami, vyrovnavacimi strategiemi, ani za pomoci nam blizkych lidi,

zvladnout v pfijatelném Case a obvyklym zplisobem. [1], [4]

Krize a reakce na ni se ¢asto projevuje i fyzicky, tedy na téle. Tato télesna reakce mulze
spocivat ve zrychleni nebo ve zpomaleni zadkladnich fyziologickych procest, jako je
dychani, tep srdce nebo poceni. Typicky se jedna o pocity napéti, bolesti, zmény citéni v

ruznych ¢astech téla aj. ,,Krize je zaroven nebezpecim i prileZitosti. “ [4], [12]

1.1.1 Typologie krizi
Krize, dle Nadézdy Spatenkové, miizeme rozdélit na vyvojové, situaéni a kumulované. [1]

Vyvojové krize jsou soucasti zivota, které jsou piedpokladany a ocekdvany. K témto
krizim fadime naptiklad snatek, ukonceni Skoly, odchod z domova apod. Tyto krize

nenastavaji nahle, nybrz se rozvijeji béhem nékolika dni nebo tydni. [1]

Situacni krize vznikaji disledkem vnégjSich, vétSinou neocekavanych situaci. Tyto krize
ohrozuji jedincovu identitu a integritu, zdravi, pocit bezpec¢i a mnohdy i1 zivot samotny.
Miuizeme zde tadit smrt blizké osoby, katastrofu, ztratu prace, nahlou ztratu zdravi na

zaklad¢ stanovené diagndzy apod. Situacni krize se mohou objevit kdykoliv a kdekoliv. [1]
Kumulované krize se vytvaii ustoupenim jedince od feSeni vyvojové ¢i situacni krize,
pficemz dojde k zastaveni se v emocni fazi reakce ¢i k piijeti ur€itého maladaptivniho

zpusobu feseni. Tyto krize se projevuji nékdy az za nékolik let. [1]
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1.2 Zatézové situace

Zatézove situace jsou vSechny situace, které prozivajici osoba hodnoti jako obtizné pro své

emoce, tedy proziva je jako nepiijemné a nekonformni. [2]
Tyto zatézové situace lze délit do n¢kolika skupin a podskupin:

1. krizové situace
a. kratkodobé
b. dlouhodobé

2. bézné zatézové situace [2]

O této problematice je pojedndno nize.

1.2.1 Krizové situace

Za krizovou lze, z pohledu psychologie, oznacit situaci, kterd eskaluje a piesahuje aktudlni
moznosti Clovéka ji zvladnout, je subjektivné vniména a prozivana jako negativni,

ohroZzujici a ¢lov€k nenalézé do¢asné moznost feseni. [12]

VSeobecné se za krizovou situaci povazuje nepiedvidatelny ¢i obtizné piedvidatelny
pribéh skuteCnosti po naruSeni rovnovaZznych stavii pfirodnich, technickych,
ekonomickych, ekologickych a socialnich systém, v disledku kterého dochazi k ohrozeni
zivotl, zdravi nebo majetku obcanii, vetejného poradku, zivotniho prostredi, vnéjsi nebo
vnitini bezpe€nosti stdtu, a na jejich feSeni nestaci bézné kompetence ¢i disponibilni

zdroje. [13]

Zahrnuje vSechny mimotadné zatéZzové udalosti, se kterymi se mizeme v Zivoté setkat.
MiuZeme je oznacit jako hiife ptedvidatelné ¢i dokonce zcela neptedvidatelné. Mohou

ohroZovat jedince i celé skupiny, vyvolavaji nouzovy stav a akutni feSeni. [2]

Krizova situace ma své casové zdkonitosti a obvykle trvd hodiny, dny ¢i maximdlné

nékolik tydnd. [12]

Mezi kratkodobé krizové situace zahrnujeme napi. hromadnou havdrii, povodné, lesni
pozary, explozi, kriminalni ¢in apod. Jednd se tedy o takové situace, kdy je vyzadovano
akutni feSeni. Vedle toho rozeznavame jest¢ dlouhodobé krizové situace, tedy napt. pobyt
na vojenské misi, pobyt v zajeti, posttraumaticky syndrom po kratkodobé krizové situace

apod. [2]
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Obecné lze vymezit urcity demonstrativni vycet moznych krizovych situaci, kam spadaji
fyzickd napadeni agresivnim jedincem ¢i skupinou lidi, pobyt v zajeti samotné feSici
osoby, vyjednavani se sebevrahem, feSeni zivelnych pohrom nebo feseni dopravni nehody
vetsiho rozsahu. Vytvorit taxativni vycet nelze, nicméné vSechny krizové situace spojuji

dvé vlastnosti, a to jejich ndhlost a pocit ohrozeni, ktery vyvolavaji. [2]

Nedofesené ¢i vliibec nefeSené krizové situace maji tendence se zapouzdiit, a jestlize neni
dostupna pomoc, ¢lovéku se jako snazsi cesta za tlevou jevi jind opatieni, kterd dokazou

zmirnit stres, a to alkohol, 1€ky, unikové aktivity apod. [12]

1.2.2 Bézné zatézové situace

Jedna se o situace, které vyplyvaji z toho, ze zijeme a pracujeme. Jde o stresy, které se

objevuji v osobnim nebo profesnim zivoté. Paradoxné jsou tyto situace pro naSe psychické

je za dulezité, a tim nés vyCerpavaji mnohem rychleji. [2]
Dle zdrojt je 1ze délit:
a) z vlastnich osobnich charakteristik (mal4 schopnost sebekritiky)

b) z mezilidskych vztahii (malad schopnost ¢i spiSe neschopnost vytvaiet funkéni mezilidské

vztahy)
¢) z profesni naplné

d) z fyzického prostiedi (nespravna zivotosprava). [2]

1.3 Krizové rizeni

Krizové tizeni 1ze vymezit jako systém opatieni ke zvladnuti mimotadnych nebo krizovych
situaci, a to pracovniky statni sprdvy a samospravy nebo manaZery za urcitou oblast

v domécim 1 mezinarodnim méfitku. [33]

Toto fizeni, nazyvané jako krizovy management, tvoii dvé odliSné, ale na sebe navazujici

faze, kam patii prevence krizovych udalosti a reakce na krizové udalosti. [13]

Krizové stavy mohou mit jak uzky, tak i Siroky dopad. Proto je nutné se soustfedit na

komplexni fizeni pribéhu krize. [13]
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Ucinny systém krizového fizeni umoznuje stdtu vcas odhalovat a eliminovat rizika a
predchézet ¢i zmirnovat nasledky. Cilem krizového tizeni je pfedchdzet vzniku krizovych
situaci, zajistovat pfipravu a v ptipad¢ vzniku krizové situace, ji zvladnout a nastartovat

obnovu a dalsi rozvoj Gizemi. [33]
Krizové fizeni je mozno definovat z riznych hledisek:

1. z pohledu regiont (IZS)

z pohledu narodohospodéaiského (podnikatelské zaméry)
z pohledu obrany (ozbrojené sily)

z hlediska mezinarodniho (mezinarodni krize)

z pohledu vojenského seskupeni (NATO). [13]

wok »w N

Pro tuto préci se vychazi z krizového fizeni z pohledu regiont, tedy jako komplexu vazeb,
vztahil a Cinnosti sloZzek Integrovaného zachranného systému pii feSeni krizovych situaci

v obvodu jejich ptisobnosti. [13]
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2 KRIZOVA INTERVENCE

Pomoc v krizi 1ze rozliSovat na neformalni a formalni, pficemz neformalni pomoci v krizi
rozumime podporu socidlniho okoli, zatimco formalni pomoc v krizi zajistuje
institucionalizovand odbornd pomoc, ktera byva oznacovana jako krizovéa intervence.
Formalni pomoc v krizi se dostava ke slovu, az jakmile neformalni zdroje pomoci selhavaji

nebo jsou nedostatecné ¢i nedostupné. [1], [3]

Ve chvili, kdy osoba vyjde z krize, miize byt zlomend nebo naopak silnéjsi. Toto zavisi
nejen na osobnosti Cloveka, ale pravé i na poskytnuté pomoci, nebot’ pravé v krizové
situaci je jedinec mnohem ochotnéjsi pfijimat jakoukoliv pomoc, nez v obdobi stability a

Klidu. [3]

Krizova intervence znac¢i zasah ¢i zdkrok v krizi. Poskytuje mnohondsobnou piilezitost
vyfeSit nesndz, znovu pracovat na predchazejicich potizich nebo mezi nimi pferusit
spojitost. Lze ji vymezit jako specializovanou pomoc osobam, které se ocitly v situaci,
kterd vyvolava stav nerovnovahy, ohrozeni a stresu. Tato situace pfesahuje adaptacni
moznosti 1 zdroje béZnych obrannych mechanismli. Byva poskytovana zejména

profesiondly, poloprofesionaly nebo také proSkolenymi laiky. [1], [4], [6]

Krizovou intervenci lze vymezit ve dvou smyslech. V uzS§im slova smyslu a $ir§im slova
smyslu. V uz§im hovotime o technikéach a strategiich pfi zachazeni s ¢lov€kem v krizi, zato
v §ir§im slova smyslu ji chdpeme jako metodu, jejimZ cilem je eliminace soucasné situace
a stabilizace jedince. Tento institut zahrnuje hned nékolik forem pomoci, a to
psychologickou, 1ékafskou, socialni a pravni. Krizova intervence je zaméfend na ¢innost a
muze mit podobu rozhovoru nebo fyzicky naro¢né aktivity smétujici k zachrané jedince ve
chvili bezprostfedniho ohroZeni jeho Zivota. Specifickymi znaky tohoto institutu jsou
okamzita pomoc, redukce ohrozeni (emocionalni podpora, zajiSténi pocitu bezpeci),
koncentrace na problém v pfitomnosti, Casové ohrani¢eni (do 6-10 setkani, neyjméné 1x za
tyden), intenzivni kontakt, strukturovany, aktivni a individualni pfistup. Krizovou
intervenci v praxi tvofi poskytnuti bezpeci, emocionalni podpora, usnadnéni komunikace,
podpora ventilace emoci, vedeni klienta ve snaze vyftesit krizi s vyuzitim vlastnich zdrojt,
dodavani nad¢je, konfrontace s realitou, redukce tendence odmitani a zkreslovani reality,
identifikace problému, odhaleni latentni zakdzky, zhodnoceni klientovych copingovych
strategii a obrannych mechanismu, mobilizace moznych zdrojii pomoci a vytvofeni planu

pomoci. [6]



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 17

vvvvvv

takové Urovni, na jaké byl schopny fungovat pfed samotnou krizi. Cilem neni vyftesit
situaci jedince, nybrzZ jej stabilizovat a podpofit jeho kompetence krizi fesit, piipadné jej

nasmérovat k u¢innym zdrojim pomoci. [3], [4]

2.1 Etapy krizové intervence

Ke krizové intervenci neodmyslitelné patii zpiisob jejiho ¢lenéni. Dle ¢asového hlediska ji

délime na etapy.
Nejjednodussim modelem je tzv. tfifazovy.

1) Zahdjeni krizové intervence
2) Realizace krizové intervence

3) Ukonceni krizové intervence [6]
Ad1)

Nejprve je potfeba navazat kontakt s klientem a vytvofit dobry vztah. Déle je nedilnou
soucasti zajiSténi bezpeci, nebot’ pouze klient, ktery se neciti aktualné ohrozen, je schopen
pokracovat v intervenci. Intervent musi nejprve zjistit, co se klientovi ptihodilo, a poté
spolu s nim musi mit jasno, co budou fesit a jak budou spolupracovat. Teprve poté lze

pristoupit ke druhému kroku, kterym je mapovani a vlastni krizova intervence. [3], [6]
Ad?2)

Pro zajiSténi efektivity krizové intervence je nezbytné ziskani relevantnich informaci.
Ukolem krizového interventa je zjisténi co, kdy, kde a jak krizi vyvolalo. Tedy spoustéci
udalost, vnimani dané situace jako ohrozujici, selhavani obvyklych copingovych strategii.
V této fazi se intervent predevSim zameéfuje na aktualni psychicky stav, podobnost
soucasné krize s minulymi zazitky, vztah klienta k lidem a jeho ochotu k pfijeti pomoci.
Zjisténé informace slouzi k posouzeni rozsahu krizové reakce, pfiin krize a okolnosti
spojenych s krizi, k posouzeni zdroje dezorganizace a zachovani moznosti piekonani krize.
Zaroven tim vznikd plan, jak krizi feSit. Prozkouméva se socialni zazemi (zda existuji
osoby, které mohou pomoci), nebot’ existence ¢i neexistence tohoto zdzemi ma velky vliv
na hloubku a trvani krizového stavu. Jestlize je krizovy stav vazny, nastupuje

hospitalizace. [3], [6]
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Ad3)

Jakmile je klientliv stav stabilizovan, mlze byt krizova intervence ukoncena. Béhem
procesu se vytvaii dokumentace, ktera je sloZzena z podkladl, jako jsou psychicky stav
klienta na pocatku procesu intervence, délka trvani krizového stavu a pfiCiny, jaka
intervence byla provedena, se kterymi institucemi se spolupracovalo, jakd spole¢na
rozhodnuti byla piijata a jaky je psychicky stav klienta po jeho ukoncéeni spolu s plany

spoluprace s institucemi. [6]

2.2 Formy Krizové intervence

Formy pomoci v krizi 1ze klasifikovat naptiklad podle typu kontaktu krizového interventa

s klientem, a to:

1) Prezen¢ni forma pomoci

2) Distan¢ni forma pomoci
Ad 1)

Prezen¢ni forma pomoci je zalozena na osobni pfitomnosti a zahrnuje terénni, ambulantni
nebo pobytové sluzby. Typickymi institucemi, které poskytuji krizovou intervenci, jsou
krizova centra. V téchto centrech pusobi multidisciplindrni tym, ktery se sklada
z psychologti, socidlnich pracovnikd, 1ékaiti i zdravotnikd. Taktéz se mohou podilet i jini

odbornici z oblasti prava ¢i duchovni nebo také dobrovolnici. [3], [6]
Ad2)

Distan¢ni forma pomoci predstavuje proces intervence, kdy tato je poskytovana vzdalené
od klienta, tedy miizeme hovofit o tzv. pomoci na dalku. Zahrnujeme zde telefonickou

pomoc a internetovou pomoc. [3]

Odbornici se ¢asto shoduji na tom, Ze osobni setkani interventa s klientem je nezbytné,
nicméné 1 telefonicka ¢i internetovd pomoc mohou byt efektivnimi prostfedky, jak pomoci
osob¢ v krizi, nebot’ tyto formy jsou pro klienta mnohem snadné€ji dostupné, relativné

bezpetné a nezavazné. [3]

Distan¢ni formy pomoci jsou také vhodné pro osoby, které nemohou pftijit do ambulance ¢i

do poradny sami. Témi jsou malé déti, stafi lidé, nemocni ¢i imobilni osoby. [3]
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2.3 Krizova intervence a hasi¢sky zachranny sbor

Hasicsky zachranny sbor spada pod integrovany zachranny systém a provadi zachranné a
likvida¢ni prace. S tim souvisi zachrafovani zivoti, zdravi, majetku a zivotniho prostiedi a

likvidace nasledktt mimotadné udalosti. Do téchto praci spada i krizova intervence. [30]

Vzhledem k vySe uvedenému byla zifizena psychologicka sluzba Hasi¢ského zachranného
sboru Ceské republiky, a to od 1. 1. 2003. Ve své &innosti vychazi ze zakona ¢. 361/2003
Sb., o sluzebnim poméru piislusnikli bezpec¢nostnich sborti, ve znéni pozdéjsich predpisi a

jinych akti. [31]

Tfemi zakladnimi pilifi psychologické sluzby Hasi¢ského zachranného sboru Ceské
republiky je poskytovat posttraumatickou péci hasi¢iim a jejich rodindm, dale zajiStovat
podklady pro personalni praci a taktéz pomdhat lidem zasaZzenym mimotadnou udélosti.
Psychologové nabizi pomoc v tézkych profesnich i1 zivotnich situacich, poskytuji
psychologické poradenské sluzby, vyucuji na odbornych ucilistich atd. V kazdém kraji je
jmenovan tym posttraumatické péce, ktery pomahda lidem touto formou a je na to fadné

proskolen.
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3 KOMUNIKACE V KRIZOVYCH SITUACICH

V piipadé, ze se osoba ocitne v krizové situaci, vétSinou dochazi k tomu, ze je zapotiebi
druhé osoby, kterd zasahne nejen fyzickou silou, nybrz i slovem. Zptusob komunikace,
ktery je nutné zvolit v takové situaci, je specificky, a je vhodné urcit prvky, které v dané

situaci budou pfinosné a nikoliv pfitézujici.

3.1 Komunikace

Komunikace je zakladnim ndstrojem interak¢ni aktivity, dle kterého si délame piedstavu o
sob¢ 1 o jinych lidech. Obecné lze komunikaci vymezit jako sdélovani informaci, ¢i
podavéani zprav. Komunikace miize byt jednosmérnéd nebo dvousmérna. Probihd slovy,
rychlosti mluvy, intonaci, pohyby téla, o¢ima, podanim ruky, gesty, zaujetim pozice vici
druhému, upravou zevnéjsku, postavou resp. muskulaturou ¢i dosazenym vzdélanim

(tituly) uvedenym na vizitce. [8], [11]

Komunikaci nejen pfeddvame a ziskdvame informace, ale zaroven popisujeme,
vysvétlujeme, vyjadfujeme pocity a nalady. Taktéz diky ni jsme schopni vést lidi,
ovlivilovat je a nechat se ovliviiovat i vytvaret nebo nicit vztahy. Jedna se o nedilnou
soucast interakce mezi lidmi a pomocnym nastrojem k orientaci v poZadavcich spole¢nosti

a jejich hodnotach. [11], [23]

Pienosovymi cestami, po kterych se informace pohybuji, jsou komunikaéni kanaly. Dvéma
zékladnimi jsou zrakovy komunikacni kanédl a sluchovy. Dale rozezndvame nékolik
vedlejSich pfenosovych kanall jako jsou dotykovy, Cichovy, chutovy, termicky apod. [8]
Souhrn prvkli komunikatora, recipienta (piijemce) a pienosového kandlu nazyvame
komunikac¢ni systém. [8]

Lidskou komunikaci lze rozebirat rizné. Zalezi na tom, zda se fidime terminologii
kédovani a dekodovani, teorii o uskute€iiovani zameéru a vytvareni vyznami, ¢i bereme
v uvahu proméiujici se kontext, nebo se divime na komunikaci jako na dialog, tedy

cirkulujici komunikacni prosttedi. [24]

3.2 Komunikacni proces

Komunikaéni proces zahrnuje odesilatele, ktery uskuteciuje pienos sdéleni

prostiednictvim zvoleného kanalu, a ptijemce, ktery piijimé od odesilatele zakodovanou
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uritou informaci zptisobem, ktery znd jen on a je mu srozumitelnd. Tato kddovana
myslenka je pfendSena pomoci kandlu mezi odesilatelem a piijemcem (pocitac, telefon,

televize aj.) a nasledné prevedena piijemcem do piivodni zpravy. [25]

Jedna se o d¢&j se zachytnymi body, kterymi jsou ,kde, kdo, kdy, s kym, pro¢, s jakym
vysledkem a za jakym ucelem®. Zatézovy moment se mize objevit ve kterémkoli momentu
tohoto komunika¢niho procesu. Cilem je tedy uvolnit spravné informace ve spravny c¢as a
na spravném misté, ¢imz dojde k dosazeni v€asné pripravenosti organt a prvki krizového
fizeni k néslednym ¢innostem. [2], [26]

V krizové situaci je misto brano v potaz pouze tehdy, jestlize charakteristika vyrazné
ovlivni vysledek krizové situace nebo rozhodovani feSicich osob ¢i efektivitu
komunika¢niho procesu a je nutno pocitat s tim, ze pravé misto je tim aspektem, ktery

musime chapat jako danou véc, kterou zakalkulujeme do rozhodovani o mozném feSeni.
2]

V ptipadé problematiky fesici osoby (bod ,,s kym*) je dilezité, aby tato osoba vstupujici
do komunika¢niho procesu, ovladala psychologické dovednosti, diky kterym rychle
pochopi a rozpozna motivaci a hodnoty druhé strany ¢i v pfipadé davu nebo skupiny 1

dovednosti ze sociologie, konkrétné klasické sociologické procesy. [2]

3.3 Krizova komunikace

Zameéteni krizové komunikace 1ze rozd¢lit na 4 etapy:
1) etapa prevence

2) etapa zachrany

3) etapa odstraniovani nasledkti

4) etapa obnovy ptivodniho stavu

Vvt

Krizova komunikace je jedna z nejsilnéjSich a nejefektivnéjSich pomicek a je (musi byt)
odlisna od bézné komunikace. Zatimco béznd komunikace je o pfedavani informaci,

komunikace v obtiznych situacich klade nejvétsi diiraz na osobu, ktera situaci fesi. [2]

Osoba, ktera vstupuje do komunikacniho procesu v krizové situaci, musi mit potfebné

dovednosti, vlastnosti a ndvyky. Vyhodou jsou empatie, logické a strategické mysleni,



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 22

schopnost ovladat své emoce, dispozice k neformalni autorit¢ apod. Timto komunikatorem
muze byt odbornik v oblasti dusevniho zdravi, zdravotnik, policista, hasi¢, psychosocidlni

intervent a jini. [2], [27]

Informaci, ze nastala krizova situace je nutno vzit v potaz pouze jako pouhy fakt a

neztracet zbyte¢n¢ energii dal§im hloubanim. [2]

V krizovych situacich je nejlepSim feSenim zachovéavat naucené a ovéené postupy a témito
zmapovat situaci, identifikovat nebezpeci, zjistit moznd feSeni a =zahdjit krizovy
management. Zaroven je nutné dbat na zjisténi maximalniho mnozstvi informaci a zabrénit

ohrozeni dal$ich osob. [2]

Plan krizové komunikace Ize nalézt v ptilohové ¢asti krizového planu, a to jako soucast

specialnich neboli odbornych plani. [13]

Pti komunikaci v dob¢ krize je potieba vyvarovat se tzv. sedmi smrtelnym hiichtim krizové

komunikace, a témi jsou:

- Nepfipravenost

- Nevédomost

- Nevzdélanost

- Miceni

- Odtazitost

- Vymysly

- Naivita. [13], [26]

Predmétem krizové komunikace je sdélovani informaci mezi orgdny a prvky systému
krizového fizeni a uvnitf tohoto systému, sd€lovani informaci vefejnosti, médiim, soudnim
znalciim, organiim ¢innym v trestnim fizeni, odbornikiim a také rodinnym pfisluSnikiim a

jinym vécné zainteresovanym pravnickym a fyzickym osobam. [13], [26]

Je tfeba pouzivat kratkd sdéleni, jednoznacnd, konkrétni, strukturovana a je vhodné jejich
opakovani. Klicové je vyjadieni trpélivosti, empatie, naslouchdni, podpory a mirné

asertivniho pfistupu. [27]

Krizovou komunikaci lze vymezit jako interni komunikaci, externi komunikaci nebo
komunikaci pracovnikti IZS. Interni komunikace se pouziva slozkami krizového fizeni
nebo mezi managementem a pracovniky firmy. Externi komunikaci lze vymezit jako

komunikaci s obyvatelstvem, kterd probiha za pomoci sd€lovacich prostiedki.
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Komunikace pracovnikli IZS je komunikace s jednotlivei ¢i skupinami zasazenymi
mimotéadnou udalosti a jedna se napfiklad o komunikaci mezi zranénymi a zdravotniky,
policisty s médii a piihlizejicimi. Dale je vyuzivana béhem krizové pfipravenosti a pfi
nasledném vyjednavani. V piipad¢ hasi¢ského zachranného sboru probiha komunikace

pfevazné s obét'mi dopravnich nehod a pozari. [29]

3.3.1 Krizova komunikace a jeji role v pribéhu krizového Fizeni

Nejvétsi intenzita komunikace by méla byt ve fazi vzniku krize a musi byt rychla,

pravdiva, intenzivni a jednoznacna. [13]

V dalsich fazich krize dochazi spise k poklesu intenzity komunikace a jsou poskytovany

informace o postupnych zménach a zpisobech népravy situace. [13]

Jakmile nastava obrat k lepSimu, tedy v zavérecné fazi krize, intenzita komunikace by se
mela opét zvySovat, a to za ucelem sdéleni informaci o zplsobech feSeni situace a

realizovanych opatieni. [13], [26]

Krizova komunikace musi byt v prvé fad¢ efektivni, protoze Spatna komunikace mize
problém jeSt€¢ zvétSit. Je potieba dodrzovat pravidlo optimalni komunikace, aby
nedochéazelo k tomu, Ze verbalni stranka, jeji paraverbalni sloZka a neverbéalni chovani

nebyly v souladu. [13], [27]

3.3.2 Psychosocialni krizova pomoc

Jedna se o takovou pomoc, kdy dochézi k nasyceni materidlnich 1 duSevnich potieb lidi,
ktefi byli zasazeni mimofadnou udalosti. Radime mezi né pfimé obéti a pozistalé, osoby
ptihliZejici, rodinné piislusniky a kolegy osob udalosti pfimo dotcenych, profesionaly

podilejici se na zachrannych a likvidac¢nich pracich a dobrovolné pracovniky. [27], [28]

Tento zpiisob pomoci koordinuji odbornici z oblasti duSevniho zdravi a podileji se na ni
také zdravotnici, policisté, hasi¢i, vojaci, duchovni a podobng. V tomto oboru hraje
dilezitou roli specialni proskoleni osob a schopnost tymové spoluprace. V piipad¢€ zajisténi
této pomoci prostfednictvim IZS, tito se zamé&fuji zejména na urgentni fazi mimotadné

udalosti. [27], [28]
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4 INTEGROVANY ZACHRANNY SYSTEM

Integrovany zachranny systém (dale jen ,,IZS*) je efektivni systém vazeb, pravidel
spoluprace a koordinace zachrannych a bezpecCnostnich slozek, organti statni spravy a
samospravy, fyzickych a pravnickych osob pii piipravé na mimofadné udalosti,
antropogenni havarie, zivelné pohromy a pfi spolecném provadéni zachrannych a

likvida¢nich praci. [5]

Dle § 2 zékona €. 239/2000 Sb., o integrovaném zachranném systému a o zméné nékterych
zdkond, ve znéni pozdé&jsich predpisi: ,, Pro ucely tohoto zdkona se rozumi a)
integrovanym zdchrannym systémem koordinovany postup jeho sloZek pri pripravé na

‘

mimoradné udalosti a pri provadeni zachrannych a likvidacnich praci.

Integrovany zachranny systém byl pfedev§im vytvoien pro provadéni zachrannych a
prvotfadych likvidacnich praci, kdy likvidacnimi pracemi rozumime cinnosti vedouci
k odstranéni nasledkti zptisobenych mimotradnou udalosti. Jeho ¢innost spociva zejména
v eliminaci bezprostfedniho vlivu havérie na osoby a Zivotni prostfedi a dale také v
pfipravé na zahdjeni obnovy pfijatelnych zivotnich podminek, materidlnich hodnot a zivota

spolecnosti. [5], [9]

IZS neni instituci, nybrz se jedna o systém s nastroji spoluprace a modelovymi postupy
soucinnosti, je soucasti systému pro zajisténi vnitini bezpe€nosti statu a je jim napliovano

ustavni pravo ob¢ana na pomoc pii ohrozeni zdravi nebo zivota. [13]

Naplni ¢innosti IZS je zejména eliminace bezprostiedniho vlivu havarie na osoby a Zivotni
prostiedi. Hlavnim ukolem IZS je poté koordinace postupu organi statni spravy,
samospravy a zachrannych sloZzek pii ptipravé likvidace havarii, jejich zdolavani, a to
véetné odstranovani jejich nasledk. IZS se tedy pouZzije v pfipravé na mimotadné udalosti,
pii potiebé provadeét soucasné zachranné a likvidacni prace dvéma a vice slozkami IZS, a
to vcetn¢ dalSich ukoli ochrany obyvatelstva (varovani, evakuace, ukryti a nouzové
pteziti), ¢imz dochazi k ptekryvani celého rozsahu ochrany obyvatelstva v uzsim smyslu.

[51,[9]

4.1 Struktura IZS

Na zéklad¢ zakona €. 239/2000 Sb., o integrovaném zachranném systému a o zméné

nékterych zdkonl ve znéni pozdéjsich predpisii (dale jen ,,zdkona o 1ZS*) jsou zakladnimi
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slozkami ptisobicimi v IZS Hasiésky zachranny sbor Ceské republiky, jednotky poZarni
ochrany zatfazené do plosného pokryti kraje jednotkami pozarni ochrany, poskytovatelé
zdravotnické zachranné sluzby a Policie Ceské republiky (dale jen ,,PCR*). Tyto zakladni
slozky zajist'uji nepfetrzitou pohotovost pro piijem ohlaSeni vzniku mimoiadné udalosti,

dale jeji vyhodnoceni a neodkladny zasah. [17]

V téze zakoné nalezneme veskeré slozky IZS, tedy mimo zakladni i ty ostatni. Témi jsou
vyclenéné sily a prostiedky ozbrojenych sil, ostatni ozbrojené bezpecnostni sbory, ostatni
zachranné sbory, organy ochrany vetejné¢ho zdravi, havarijni, pohotovostni, odborné a jiné
sluzby, zatizeni civilni ochrany, neziskové organizace a sdruzeni ob¢ant, kterd lze vyuzit k
zachrannym a likvidacnim pracim. Tyto slozky poskytuji planovanou pomoc na pozadani.
Dale se ostatnimi slozkami, v dobé krizovych stavil, stdvaji poskytovatelé akutni lGzkové

péce, kteti maji zfizen urgentni ptijem. [17]

Planovanou pomoc na vyzadani jsou povinny poskytovat ministerstva, uzemni spravni
urady, organy kraji a obci v mezich své ptisobnosti, dale pravnické a fyzické osoby, které
jsou vlastnikem nebo uzivatelem stavby civilni ochrany nebo stavby dotéené pozadavky
civilni ochrany. TaktéZz zde spadaji ostatni slozky IZS a ostatni osoby, které se k tomu

smluvné zavazaly. [9]

Ptikazy pii zasahu (pfi provadéni koordinace zachrannych a likvidacnich praci) jsou
v kompetenci velitele zasahu, poptipadé starosty obce s rozSifenou pusobnosti, hejtmana
kraje, primatora (Praha) nebo Ministerstva vnitra. Ministerstvo vnitra je povefeno vydavat
pokyny za nouzového stavu, stavu ohroZeni statu nebo valecného stavu a slozky IZS jsou
povinny se témito pokyny fidit. V pfipad¢ stavu nebezpeci se slozky IZS tidi pokyny

ptislusného kraje, ktery tento stav vyhlasil. [17]

4.2 Urovné rizeni

Zpisob, jakym budou fizeny zachranné a likvidacni prace zavisi na druhu a rozsahu
mimotradné udalosti a také na poctu a druhu slozek, které se podili na téchto pracich.
Obecné Ize rozdélit zptisob do tii Grovni: taktické (fizeni velitelem zasahu, ktery odpovida
za veSkerou ¢innost), operacni (probihd v operacnich stfediscich) a strategické (fizeni tvofi

piimé angazovani starosty, hejtmana nebo ministerstva vnitra). [9]
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5 HASICSKY ZACHRANNY SBOR CESKE REPUBLIKY

Hasi¢sky zachranny sbor Ceské republiky (dale jen ,,HZS CR*) je zékladni sloZzkou IZS.

Svij soucasny nazev ziskal v roce 1995. [9]

Zabezpecuje koordinovany postup pii pfipravé na mimotadné udalosti a pfi provadéni
zichrannych a likvidagnich praci. HZS CR spolupracuje s ostatnimi slozkami IZS,
spravnimi ufady a jinymi statnimi organy, organy samospravy, pravnickymi a fyzickymi

osobami, neziskovymi organizacemi a sdruzenim obcanil pti plnéni svych ukolu. [5]

V nyngj§i dobé hraje HZS CR stézejni roli v piipravach stitu na mimotadné udalosti, at’ se
jiz jedna o hrozby terorismu, zivelnych katastrof nebo priimyslovych havarii, nebot’ v roce
2001 doslo ke slouceni s Hlavnim Gfadem civilni ochrany. RovnéZz maji rozhodujici podil
na provadéni zachrannych a likvidaénich praci pii mimofadnych udalostech, pficemz je

hlavnim koordinatorem, ktery slucuje vSechny zachranné slozky v ptipad¢ krize. [9]

HZS CR organizuje a koordinuje humanitarni pomoc. V dobé, kdy neni vyhlagen krizovy
stav a obec nemlZe humanitdrni pomoc =zajistit, poskytuje obyvatelstvu zakladni

humanitarni pomoc HZS. [7]

V piipravach statu na mimoiadné udalosti hraje v soudasnosti HZS CR st&Zejni roli, kdy od

roku 2001 ma ve své plisobnosti i ochranu obyvatelstva. [5]

5.1 Struktura Hasi¢ského zachranného sboru Ceské republiky

HZS CR spolupracuje pii plnéni svych ukold s ostatnimi slozkami IZS, se spravnimi ufady
a jinymi statnimi organy, orgdny samospravy, pravnickymi a fyzickymi osobami,

neziskovymi organizacemi a sdruZzenim obcant. [9]

Hasiésky zachranny sbor CR je tvofen Generalnim feditelstvim HZS CR (soudast
Ministerstva vnitra CR), 14 hasi¢skymi zachrannymi sbory kraji, Stfedni odbornou $kolou
pozarni ochrany, Vys§i odbornou $kolou pozéarni ochrany ve Frydku-Mistku a Zachrannym
ttvarem HZS CR v Hluging. Dale také do tohoto seznamu patfi vzd&lavaci, technicka a
ucelova zafizeni, konkrétné dvé Skolni a vycvikova zatizeni ve Frydku-Mistku a v Brné&.
Taktéz Institut ochrany obyvatelstva v Laznich Bohdanec, Technicky ustav poZzarni

ochrany v Praze, Opravarensky zdvod HZS Olomouc a Zakladna logistiky v Olomouci.

[91, [21]
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Vykonnou slozku HZS CR tvoii hasi¢ské zachranné sbory kraji, které jsou piizptisobeny
specifickym zvlaStnostem kraja ¢i hlavnimu méstu Praze. Soucéasti HZS kraji jsou tizemni
odbory, které zahrnuji operacni a informacni stfediska a zemné dislokované stanice.
Taktéz ve ctyfech krajich rozvijeji svou ¢innost Ctyfi specializované chemické laboratote,

které s HZS krajt souvisi. [9]

5.1.1 Hasi¢sky zachranny sbor kraje

Hasi¢sky zachranny sbor kraje spolu s PCR - krajskou spravou se podili organizaéné a

metodicky na zabezpecCovani ptipravenosti kraje na krizové situace. [13]

Jednotky HZS kraje maji v gesci zdsah na Casti uzemi kraje, kde vykonavaji izemni
pusobnost, zajistuji piijem tisnovych zprdv o mimotadnych udélostech v tomto uzemi,
organizuji soustfed’ovani prostfedki a sil. Pro tento vykon maji k dispozici kromé zdkladni

techniky a vécnych prostiedki také specidlni techniku. [21]

HZS kraje plni ukoly pifi provadéni zéchrannych a likvidacnich praci stanovené
Ministerstvem vnitra a s t€émito seznamuje obce, pravnické osoby a fyzické osoby. Déle
zajiStuje havarijni pfipravenost, zpracovava havarijni 1 poplachovy plan kraje,
spolupracuje pifi tvorbé povodiiového planu kraje, organizuje instruktdze a Skoleni
v ptipravé slozek 1ZS zaméfené na jejich soucinnost a déle fidi vystavbu a provoz

informacnich a komunikacnich siti 1ZS. [22]

5.1.2 Rozdéleni jednotek HZS

S ohledem na plosné pokryti a pro vytvotfeni odpovidajici zdkladny pro cinnost
specializovanych sluzeb se v rdmci jednoho uzemniho odboru hasi¢ského zachranného
sboru kraje a sidla hasi¢ského zachranného sboru kraje zfizuje vzdy jedna za stanic nize

uvedeného typu. [20]
C1 — stanice v obci s po¢tem obyvatel do 50 tisic se zabezpecenim vyjezdu dvou druzstev,

C2 — stanice v obci s poctem obyvatel od 50 do 75 tisic se zabezpeCenim vyjezdu tii

druzstev,

C3 - stanice, kterd je umisténa v obci s poctem obyvatel nad 75 tisic, kde HZS kraje

zabezpecuje vyjezd tii druzstev. [20], [21]
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Vzhledem k plosnému pokryti a pozdrnimu nebezpeci katastralnich izemi obci se dale

zfizuji stanice typu P:

PO — stanice v obci, kde pocet obyvatel je do 15 tisic, kde jednotka vznikla sdruzenim

prostiedkli obce a hasi¢ského zdchranného sboru kraje,

P1 - stanice vobci, kde pocet obyvatel je do 30 tisic nebo v cCasti obce, kde je

zabezpecovan vyjezd druzstva o zmenseném pocetnim stavu,

P2 - stanice, zabezpecujici vyjezd druzstva, kterd je vybavena pozarni technikou a
vyskovou technikou (zfizuji se bud’ v obci s po¢tem obyvatelstva do 15 tisic, jestlize je
v obci vice nez 10% budov s vice nez 5 nadzemnimi podlazimi ¢i neni uskute¢nitelna
preprava automobilového zebiiku, ploSiny z jiné stanice do 15 minut nebo v obci s poctem
obyvatelstva nad 15 tisic v pfipad¢, Ze zde neni uskuteCnitelnd pieprava automobilového

zebtiku nebo automobilové ploSiny z jiné stanice do 15 minut,

P3 - stanice v obci, kde pocet obyvatel ¢itd do 30 tisic a jednotka zabezpecuje vyjezd

jednoho druzstva a druzstva o zmenSeném pocetnim stavu,

P4 - stanice v obci s poctem obyvatel nad 30 tisic, kde jednotka HZS kraje zabezpecuje
vyjezd dvou druzstev. [20], [21]
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6 HZS ZLINSKEHO KRAJE

Konkretizace této bakalaiské prace na HZS Zlinského kraje ma své opodstatnéni, nebot’ ve

......

pouziti urcité formy krizové komunikace.

6.1 Historie sboru

Obdobi priprav pro vznik HZS Zlinského kraje datujeme v roce 2000 a to z divodu, ze
v novém uzemnim &lenéni statu doslo k rozdéleni HZS CR na 14 kraji véetné hlavniho
meésta Prahy, které od 1. ledna 2000 vzniklo na z4klad€ ustavniho zdkona ¢. 347/1997 Sb.,

o vytvoreni vysSich tizemnich samospravnych celki. [15]

Od 1. ledna 2001 tedy nabyly G¢innosti nové pravni predpisy, kterymi doslo ke zménam ve
vyznamnych funkcich HZS CR. Jednalo se o zakon &. 133/1985 Sb., o poZarni ochrané ve
znéni pozdgjsich predpisi, zakon ¢. 238/2000 Sb., o Hasi¢ském zachranném sboru CR a o
zméné nekterych zakond, zakon €. 239/2000 Sb., o integrovaném zachranném systému a o
zméné nékterych zakonl a zakon €. 240/2000 Sb., o krizovém fizeni a o zmeéné nékterych

zékontl. Timto dnem vznikla nova organizacni slozka statu. [15]

6.2 Organizaéni struktura sboru

Historicky prvni organizacni fad byl vydan dne 2. ledna. 2001 a s menSimi zménami
prakticky plati dosud. Ustanovuje, ze do struktury fadime krajské feditelstvi, technicka a
ucelova zatizeni, izemni odbory a jednotky. Dne 1. ¢ervna 2002 doslo k prvni zméné, a to
na Useku krajského feditelstvi, kdy vznikl Gsek prevence a planovani a opera¢niho fizeni.
Dalsi zménu pfinesl zavér roku 2004, pfi¢emz tizemni odbor v sidle kraje, v€etné jednotek

pusobicich ve stanicich v okrese Zlin, se zaclenil do krajského feditelstvi. [15]

V soucasnosti, tedy k lednu 2019, je feditelem HZS Zlinského kraje plk. Ing. Vit RuSar.
Reditelkou kancelafe feditele je plk. Mgr. Dagmar Sikmundova, naméstek pro IZS a
operaéni fizeni je plk. Ing. Pavel Hrafek, naméstek pro prevenci a civilni nouzovou
piipravenost (dale jen ,,CNP*) je plk. Ing. Zden€k Otrusina a naméstek pro ekonomiku je

plk. Mgr. et Mgr. Petr Bob¢ik. [16]

Zlinsky kraj tvofi 4 okresy, kterymi jsou Krométiz, Uherské Hradiste, Vsetin a Zlin. [15]
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II. PRAKTICKA CAST
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7 CILVYZKUMU A VYZKUMNE OTAZKY

Vyzkum slouzi k ziskavani poznatki pro védu za pouziti metod k registraci, zpracovani a
vyhodnoceni zkoumanych jevi. Vyzkum chapeme jako planovitou a dlouhodobou Cinnost,

zahrnujici teoretickou i empirickou podobu. [19]

Praktickd c¢ast bakalafské prace bude zaméfena na zmapovani a analyzu krizové
komunikace v zatézovych situacich u HZS Zlinského kraje. Cilem prace je tedy zjiSténi,
zda krizova komunikace je pro HZS dlleZitd a zda jsou vSichni zaméstnanci dostate¢né
proskoleni k jejimu uzivani.

Na zakladé cile a k jeho dosaZeni byly zvoleny tyto vyzkumné otazky:

VOI: Co se respondentim vybavi pod pojmem krizova komunikace?

VO2: Probéhlo u dotazovanych Skoleni na problematiku krizové komunikace?

VO3: Povazuji dotazovani krizovou komunikaci ve své praci za diilezitou, vyuzivaji ji?

VO4: Mysli si, Clenové HZS Zlinského kraje, ze vi, jak komunikovat s osobami

v profesnich zatézovych situacich (napf. v terénu)?

VOS5: Jaké prvky krizové komunikace pouzivaji respondenti nejcastéji?
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8 METODOLOGIE

Metodologie je v SirSim pojeti totozna s teorii védy, pii¢emz se jednd o souhrn metod

urcité védy a nauku o metodach. [18]

Metodologie vyzkumu pak predstavuje veédni disciplinu, kterd zkoumd a popisuje
planovani, organizaci a realizaci vyzkumu véetné¢ vyhodnoceni vyzkumnych dat a popije

tedy vice nez jen vyzkumné metody. [19]

8.1 Kvantitativni vyzkum

Jednd se o nomoteticky pfistup, tedy takovy, ve kterém se zkoumaji jevy fidici se
objektivnimi zékonitostmi, které se v pfirodé 1 spolecnosti opakuji. Snazi se vysvétlit

socialni realitu a lidské chovani prosttednictvim zakonitosti. [ 18]
Charakteristickymi rysy tohoto vyzkumu jsou:

1) nezavislost,

2) hodnotova svoboda a autonomie védy,

3) kauzalita - identifikace kauzalnich vztaht a zakonitosti,

4) hypoteticko-deduktivni pfistup - proces formulace a testovani hypotéz,

5) operacionalizace - pfevedeni pojmu do feci konkrétnich projevl a faktort,
6) redukcionismus - redukce na co nejjednodussi elementy,

7) generalizace — zobecnéni,

8) prlfezova analyza - srovnavani variaci napfic¢ vzorky. [18]

Tento pfistup predpokladd, ze rGzné aspekty socidlniho svéta, které jsou predmétem
zkoumani, jsou svym zpusobem méfitelné nebo jinak triditelné. Zabyva se ziskdvanim

udajii o Cetnosti vyskytu urcitého jevu. [19]
Metody sbéru dat jsou:

a) pozorovani,

b) dotazovani,

¢) studium dokumentt. [19]
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8.2 Dotaznikové Setreni

Setfeni pomoci dotazniku je nejrozsifenéjsi a nejpropracovangjsi technika ziskavani dat.
Snadno lze zasdhnout velky pocet i prostorové vzdalenych zkoumanych osob a jeho
zpracovani je rychlé. Vyhodami dotazniku je vétsi ¢as na rozmysleni pro respondenta a
presvédciva anonymita. Na druhou stranu nevyhodami jsou preskakovani otdzek ¢i pomoc
s odpovéd’'mi jinymi lidmi. [18]

Vyhodami dotazniku jsou zna¢nd anonymita respondentl, snazsi kvantifikovatelnost dat,
vetsi objektivnost a vétsi srovnani vysledkd. Nevyhodami mohou byt jejich oblibenost,
nebot’ pravé to miize vést k neochoté respondentti dalsi dotaznik vypliovat, omezené
mnozstvi informaci, mensi névratnost, nedostatecné reprezentativnost, nemoznost kontroly

autora odpoveédi a povrchnost odpovédi respondentt. [19], [34]

V dotazniku se mohou objevit rizné typy otazek, a to oteviené, polozaviené, uzaviené,

Salovaci a kontrolni otazky. [ 18]

Pro tuto praci byly zvoleny jak oteviené, tak i1 uzaviené otazky. Oteviené otazky davaji
podnét k zamysleni, ale zaroven predstavuji obtize se zpracovanim. Uzaviené otazky

piedstavuji soubor vSech moZznych alternativ odpovédi. [18]

Nebot’ bylo zapotiebi zjistit nejen odpovedi ano ¢i ne, ale zaroven také vyzkouSet znalosti
¢lentt Hasi¢ského zéachranného sboru Zlinského kraje v oblasti krizové komunikace,
dotaznik byl formulovan z vétSi ¢asti otevienymi otazkami, které sméfovaly na jejich
pusobeni u HZS a zkusenosti. Konkrétné se jednalo o 7 otevienych a 6 uzavienych otazek.

U jedné otazky byla moznost ano x ne a nasledn¢ odiivodnéni.

Otazky do dotazniku byly voleny tak, aby na zakladé nich bylo co nejlépe mozné

vyhodnotit, zda je problematika krizové komunikace respondentim znama ¢i nikoliv.

Dotazniky byly vytvoreny jak elektronicky, tak i v papirové forme&. Dotazovani preferovali

papirovou podobu.
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9 POPIS VYZKUMNEHO SOUBORU

Vyzkumnym souborem rozumime reprezentativni vzorek reality, ze kterého lze usuzovat
redlny stav zkoumaného problému. Stézejnim tkolem bylo nalézt vzorek ¢i vybérovy

soubor, ktery skuteéné pozorujeme. [18]

Z vySe uvedeného vyplyva, ze v této praci byl volen pravdépodobnostni vybér, nebot
pravé tento je charakteristicky pro reprezentativni Setieni kvantitativniho vyzkumu, do

kterého spada dotaznikové Setieni. [18]
Kritériem pro vybér respondentl, tedy vyzkumného sboru, byla jejich pftislusnost
k Hasi¢skému zachrannému sboru Zlinského kraje. Konkrétné bylo osloveno sidlo

krajského feditelstvi ve Zlin¢, poZarni stanice C3 a pozarni stanice P1 ve ValaSskych

Kloboukach. Obé tizemni odbor Zlin. [16]

Tabulka 1 — Pohlavi respondentu

Pohlavi respondentii

Mnozstvi Procenta
Muz 31 96,9 %
Zena 1 3,1%

Tabulka 2 — Vékové rozhrani respondentii

V¢ek respondentt
MnozZstvi Procenta
18 - 28 7 21,9 %
29 -39 12 37,5 %
40 - 50 11 34,4 %
50 a vice 2 6,3 %
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Tabulka 3 — Délka praxe respondentii u HZS

Délka praxe u HZS
Délka uvedend v letech Mnozstvi Procenta
Méné¢ nez 5 9 28,1 %
5-10 7 21,9 %
11-20 9 28,1 %
20 a vice 7 21,9 %
Tabulka 4 — Hodnosti respondentii
Hodnosti respondentii
Hodnosti vzestupné Mnozstvi Procenta
Nadstrazmistr 16 50 %
Podpraporcik 8 25 %
Nadpraporcik 5 15,6 %
Porudik 1 3,1%
Nadporucik 1 3,1 %
Kapitan 1 3,1 %

Vétsina respondentl byla tvofena muzi. Z celkového vzorku 32, tvotila Zenska populace

pouze 3,1 %, tedy v poctu 1. V&k respondentli se pohyboval od 24 do 57 let. Pro lepsi

nazornost byly vytvofeny 4 kategorie vzdy po deseti letech, kdy z tohoto bylo zjiSténo, Ze

nejvétsi podil na vypliiovani dotaznikli méli respondenti od 29 do 39 let. Délka praxe u

HZS byla taktéz vymezena ve 4 kategoriich, pficemz zde prevazovaly lhity méné nez 5 let

a 11 az 20 let praxe.

V posledni tabulce, tedy tabulce 4, jsou vymezeny hodnosti respondentli. Tabulka byla

cw v

dotazovanymi se nejvice vyskytovali nadstrazmistfi a to v procentuélnim zastoupeni 50 %.
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10 PRUBEH VYZKUMU

Vyzkum probihal od prosince 2018 do dubna 2019. Data byla ziskdvana pomoci dotazniki,
nebot’ tento zplsob kvantitativniho vyzkumu byl urcen jako nejvhodnéjsi. Koncept
volenych otazek smétoval k tomu, aby bylo mozné z néj vyhodnotit cil prace, kterym bylo
zjisténi, zda probihd Skoleni a jaké je povédomi o této problematice a zda ji vibec HZS

Zlinského kraje umi vyuzivat.

Dotaznik byl vytvofen nejprve ve formé textové a nésledné pfeveden do elektronické
podoby, konkrétné¢ se jednalo o vytvofeni Sablony na webové strance survio.cz, kde je
mozné si dotazniky sestavit zdarma a web umoziiuje sestaveni vysledkovych listin. Tyto
postacuji jako zakladni podklad nikoli vSak pro hlubsi analyzu, ktera byla do této prace
potieba, a tak byly vysledky nasledné v ramci jednotlivych metod hloubéji rozpracovany a

prezentovany.

Otazky bylo mozno pokladat jako vybér z moznosti, vybér z moznosti, kdy mize byt vice
mozny, dale textovd odpovéd’, vybér jednoho obrazku ¢i vice, hvézdic¢kové hodnoceni,
sémanticky diferencidl, rozd€lovaci Skdla, sefazeni dle dileZitosti, matice vybéru
z moznosti a dalsi. Jelikoz cilem bylo vytvofeni srozumitelného dotazniku, byla zvolena

pouze textova odpoved’ a vybér z moznosti.
Vyplnéné dotazniky jsou nasledné poskytnuty k nahlédnuti a vyhodnoceni.

Na zacatku jiz n€kolik mé&sicl pied zahdjenim prizkumu, konkrétné v ¢ervnu 2018 byla
oslovena mluv¢éi HZS Zlinského kraje, por. Mgr. Lucie Javotikova, s zadosti o distribuci
dotaznikli mezi hasice. Tato spoluprace byla v Cervenci 2018 pfislibena. V prosinci 2018
byli osloveni hasi¢i ve Zlin¢ prostiednictvim komisafe por. Ing. Marka Kani, ktery byl
taktéZ pozaddan o pomoc. Zde se jednalo o jediny piipad, kdy byl vyuzit elektronicky
zpusob vyplnéni dotazniku a nebyl pfili§ uspesny. Z velkého mnozstvi oslovenych
pracovnikil vyplnilo dotaznik pouze 5 osob. Z divodu této velmi nizké navratnosti byl
osloven pracovnik HZS Zlinského kraje pisobici ve Valasskych Kloboukach, kterému
byly pfedany dotazniky v papirové form¢. Navratnost byla 12 dotaznikii. S poctem 17
respondentl by doslo k tomu, Ze vzorek by pro vyzkum nebyl dostate¢ny, a proto byla
oslovena mluvéi HZS Zlinského kraje, které bylo piedano 20 dotaznikl v tisténé formée s
navratnosti 15. Diky tomu byl naplnén pocet 32 respondenttl, jejichz odpovédi jsou v této

praci zpracovany. Na zdkladé skuteCnosti, ze vétSina dotaznikl byla vyplnéna v papirové
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formé, bylo potieba odpovédi do elektronického formuléfe na strance survio.cz zadat, coz

bylo ¢asove naro¢né.

Bohuzel je tieba podotknout, Ze ochota vyplnit dotaznik byla velmi nizka a nékteré
dotazniky se vratily vyplnéné pouze casteéné. Celkem bylo rozdano 40 papirovych
dotazniki a rozeslano 30 emaill s pfilozenym odkazem na elektronickou formu dotazniku.
Navratnost tedy Cinila pouhych 45,7 %. Vzhledem ke skute¢nosti, ze ziskani vysledného
poctu dotaznikil trvalo 5 mésict, byly pouzity i netiplné zodpovézené dotazniky, kterych
bylo 5, vSechny byly ze Zlina. Tito respondenti odvétili, Ze v dotazniku je pfili§ otevienych
otazek a nechtély se jim vyplnovat. I pfesto, Ze na vétSinu téchto otazek postacovala jedno
az dvou slovna odpovéd’, nebyli k vyplnéni ochotni. Po konzultaci s mluv¢ci HZS Zlinského
kraje bylo tedy usouzeno, ze dal$i shdnéni respondentil je jiz bezpfedmétné, nebot’ vSichni

vhodni byli osloveni s vyse uvedenym vysledkem.
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11 ANALYZA DAT

Analyza kvantifikovanych dat se provadi pomoci zékladnich procest, kterymi jsou Uprava
znaki, kodovani znakl a tfidéni 1. a 2. stupné. Nejprve je tieba se podivat na vyzkumné
otazky, abychom si ur¢ili, co budeme muset s nasimi daty ud¢lat, abychom dostali zadouci

odpovédi. Celé analyza probiha se zaméfenim na vyzkumné otazky. [18]

Prvnim krokem je tzv. ¢iSténi dat, které probihd tak, Zze vyplnéné formulafe projdeme a
rozhodneme o vylouceni nesrozumitelnych, dvojsmyslnych ¢i chybé&jicich dat. Takto

pripravena data se zanasi do pocitacového programu, ktery data zpracuje. [18]

Druhym krokem, tedy analyzou dat 2. stupné, dochazi k dalSimu ¢lenéni vyse vzniklych
informaci. K obéma kroklim vyuzivame statistické metody, a témi jsou nejCastéji miry
sttednich  hodnot, ukazatel¢ wvariability, korelaéni koeficienty, metody teorie

pravdépodobnosti, rozdéleni ndhodnych velicin a statistické testovani hypotéz. [18]
Vysledky, které jsou uvedeny v nasledujici kapitole, byly vytvofeny na zakladé Cetnosti
odpovédi, jez se u jednotlivych otdzek objevily, a nésledné doslo k jejich prevedeni do

tabulkové podoby s uréenim mnozstvi odpovédi a procentualnim zastoupenim.
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12 VYSLEDKY

Tato kapitola je zaméfena na vysledky vyzkumu, ktery byl zaméfen na znalost
problematiky komunikace v zatézovych situacich u HZS Zlinského kraje. Hlavnim cilem
bylo zjisténi, zda krizova komunikace je pro HZS dilezitd a zda jsou vSichni zaméstnanci

dostatecné proskoleni k jejimu uzivani, ptipadné zda ji opravdu umi pouZzit.

VOI1: Co se respondentim vybavi pod pojmem krizova komunikace?

Na tuto vyzkumnou otdzku je odpovézeno prostiednictvim prvni otdzky z dotazniku, a to:
1) Jak chapete pojem krizova komunikace a co se Vam pod timto pojmem vybavi?

Tato otazka byla vytvofena pro prvotni odhaleni znalosti hasi¢l v dané oblasti, které se

prace vénuje. Byla oteviend a respondent tak mél moznost projevu.
Pomineme-li 5 odpovédi, kdy se vypliiujicim nevybavilo nic, 1ze z odpovédi vydedukovat,
ze povédomi je dobré a Ize vytvoftit 3 zplisoby, jakymi odpovidali.

Prvni mozZnosti byla komunikace u zasahu, mimotadné udalosti ¢i pii krizovych situacich.
Druhou moZnosti je komunikace s lidmi, kteti byli zasaZeni, jsou v krizi, potiebuji pomoc
¢i s Cloveékem ve stresu. Tieti a posledni moZnosti je potom komunikace v rdmci IZS a
organt krizového ftizeni.

Tabulka 5 — Chapani pojmu krizova komunikace

Jak chépete pojem krizova komunikace a co se Vam pod timto pojmem vybavi?

MnoZstvi Procenta
Komunikace u zasahu,
mimoiadné udalosti ¢i pii 13 40,6 %
krizovych situacich.
Komunikace s lidmi, ktefi
byli zasazeni, jsou v krizi
) . 11 34,4 %
nebo potiebuji pomoc ¢i jsou
ve stresu.
Komunikace v ramci IZS a
_ 3 9,4 %
organtl krizového fizeni.
Bez odpoveédi. 5 15,6 %
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VO2: Probéhlo u dotazovanych $koleni na problematiku krizové komunikace?

Vyzkumna otizka na téma Skoleni byla respondenty zodpovézena ve druhé otdzce
dotazniku a dale rozsifena pro lepSi vyhodnoceni pomoci otazek 3 a 4, které detailn&ji
popisuji Skoleni a také zdjem o Skoleni ze strany respondentii. Otazka cCislo 4 slouzila nejen

k vymezeni vyzkumné otazky €. 2, nybrz i pro dalsi zpracovani navrhu opatfeni.
2) Probéhlo u Vas Skoleni na tuto problematiku?

Vzhledem k tomu, Ze cilem préce je zji$téni, zda probiha Skoleni na problematiku krizové
komunikace a zda je dostatecné, byla tato otdzka podana jako uzaviend, aby bylo dosazeno

co nejlépe zhodnotitelného vysledku.

Tabulka 6 — Skoleni krizové komunikace

Probéhlo u Vs skoleni na tuto problematiku?

Mnozstvi Procenta
Ano 18 56,3 %
Ne 14 43,8 %

Jak lze vidét z tabulky, pozitivni odpovédi na tuto otazku prevazuji. Nicméné tento rozdil
je o pouh¢ 4 dotdzané, tedy z pohledu této prace je 43,8 % neproskolenych hasicl, coz

muze v praxi vytvofit obrovské problémy a vést k fatalnim nasledktim.

3) Pokud ano, jakym zpusobem Skoleni probihalo, v jakém ¢asovém intervalu a jak

dlouho?

Pro rozsifeni druhé otdzky byla vyuZita tato tfeti otazka, ovSem pouze pro ty, ktefi
proSkoleni byli. Cilem bylo zjistit, zda téch 56,3 % proskolenych hasic¢t bylo proskoleno

fadné a skoleni bylo dostatecné.

Vzhledem k mnozstvi pouhych 17 respondentii na tuto otdzku, odpovédi jsou nize uvedeny

vSechny. Jeden respondent odpovéd’ nevyplnil.
1) Pfi vstupnim kurzu. Doplitkové Skoleni v podobé kurza.
2) Psycholozkou HZS, cca 4 hodiny.

3) Skoleni probihala ve mésté, Gasovy interval nebyl piesny, dle toho, jaky druh $koleni

probihal.
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4) Absolvovala jsem nékolik vicedennich kurzii z oblasti krizové intervence, sama tuto

problematiku v rdmci HZS a neziskovych organizaci skolim.
5) Cca 20 minut, prib¢h standardni.

6) Pti kurzech zdravotni vychovy, tzn. 2-3 dny za rok.

7) Jednou za mésic.

8) Jednodenni kurz.

9) Dvoudenni skoleni formou pfednasek, diskuze.

10) V ramci odborné piipravy.

11) S psycholozkou HZS, cca 5 hodin.

12) 3 hodiny jednou za mésic.

13) Na zacatku.

14) Prostfednictvim prezentace v rdmci Skoleni jednotek pozarni ochrany, v intervalu

rozpisu témat Skoleni.

15) Skoleni prvni psychické pomoci (dale jen ,,PPP*).

16) Kurz psychosocialniho interven¢niho tymu (dale jen ,,PIT*)

17) Pravidelnym proskolenim daného tématu v rdmci odborné piipravy.

Z odpovédi jasné vyplyva, ze 1 presto, ze se jedna o kolegy na stejnych pracovistich, jejich
odpovédi se znacné rizni a kazdy se Gcastni Skoleni v jiném rozsahu a na odlisném kurzu.
Déme-li vSak vSechny odpovédi dohromady, vyplyva zde vSeobecné nedostate¢na Casova
dotace pro vyuku krizové komunikace, coz miize vykazovat v praxi znacné potiZe

s uzivanim krizové komunikace, a to jak v ptipadé komunikace mezi jednotkami IZS, tak 1

mezi ¢leny HZS a obét'mi mimotadné udalosti.
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4) Mite za to, Ze by Skoleni na krizovou komunikaci méla probihat, pfipadné by méla

byt ¢astéji? Odpovéd’ oduivodnéte.

V ramci piipravenosti na mimotadnou udalost byli respondenti dotazani, zda by Skoleni
mélo probihat ¢i u jiz probihajicich méla byt navySena ¢asova dotace. Tuto odpoveéd méli

oduvodnit.

Tabulka 7 — Zvyseni mnozstvi skoleni krizové komunikace

Mate za to, Ze by Skoleni na krizovou komunikaci méla probihat ¢i byt castéji?

Mnozstvi Procenta
Ano 24 75 %
Ne 8 25 %

Z odpovédi na tuto otazku vyplynulo, ze zajem o ucast na Skoleni ze strany pozarniki je.
Své kladné odpovédi zdlvodiovali zdokonalenim komunikace, vyvarovanim se chyb
v komunikaci u zasahu, zvySovanim kvality zasahu, pfipravou na komunikaci, castéjSim
pfipomindnim problematiky, porozuménim, rozsifenim znalosti ¢i dozvidanim se néceho
nového. Zbylych 8 negativné odpovidajicich uvadelo, Ze kurzy, kterymi prosli, jsou
postacujici.

VO3: Povazuji dotazovani krizovou komunikaci ve své praci za duleZitou, vyuzZivaji
ji?

Aby doslo k zodpovézeni této vyzkumné otazky, byly v dotazniku vymezeny 3 otazky na
tuto oblast. Prvni dvé se tykaji dilezitosti a vyuziti. Tieti podava informace ohledné

cetnosti vyuZiti v ur€itych situacich, tedy konkretizaci.
5) Povazujete krizovou komunikaci ve své praci za diileZitou, podstatnou?

Vzhledem k tomu, ze povolani hasi¢ je velmi ndro¢né a tito lidé maji obrovské mnozstvi
povinnosti, bylo potteba zjistit, zda viibec krizovou komunikaci povazuji za dulezitou a

v nasledujici otazce, zda ji vyuzivaji v praxi.
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Tabulka 8 — Diilezitost krizové komunikace v praxi

Povazujete krizovou komunikaci ve své praci za dilezitou, podstatnou?

MnozZstvi Procenta
Ano 11 34,4 %
Spise ano 15 46,9 %
Spise ne 6 18,8 %
Ne 0 0%

Tato uzaviena otazka obsahovala moznost vybéru ze ¢tyi odpovédi, kdy dvé byly kladné a
dvé zaporné, pticemz vysledkem je, ze sectenim odpovédi Ano a SpiSe ano dosp&jeme
k zavéru, ze 81,3 % respondentl se piiklani k tomu, Ze povazuji krizovou komunikaci ve

sv¢ praci za dualezitou a podstatnou.
6) Vyuzivate krizovou komunikaci ve své praxi?

Tato otazka sméfovala na zamysSleni se, zda pracovnici v praxi vyuzivaji krizovou

komunikaci, ¢i nikoliv. Otazka byla, stejné€ jako pfedchozi, uzaviena se ¢tyfmi moZnostmi

odpovédi.
Tabulka 9 — UZitecnost krizové komunikace v praxi
Vyuzivate krizovou komunikaci ve své praxi?
Mnozstvi Procenta

Ano 8 25 %
SpiSe ano 11 34,4 %
SpisSe ne 12 37,5 %

Ne 1 3,1%

Zde je vidét, ze 59,4 % dotazovanych ve své praxi krizovou komunikaci vyuziva a
spojime-li otdzku 5. s otdzkou 6., ptevazuje zde odpoveéd spiSe ano, tedy kladnd odpovéd’

na ob¢ uvedené otazky.
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7) Pokud ano ¢i spiSe ano, v jakych situacich vyuZzivate krizovou komunikaci nejvic?

Otazka rozviji ptredchozi otazku, pfiCemz byla oteviend a vzeSly zni tfi varianty, jak

respondenti odpovidali.

Tabulka 10 — Vycet situaci vyzadujicich uZiti krizové komunikace

Pokud ano ¢i spiSe ano, v jakych situacich nejvice?

Mnozstvi Procenta
Mimoradna udalost, zasah. 12 37,5 %
Ve spojeni s imrtim, 6 18,8 %
rodinou, obét'mi.
Nevyuzivam ji v praxi. 14 43,8 %

Odpovédi byly velmi stru¢né a nejéastéji se jednalo o formulaci, ze krizovou komunikaci
vyuZivaji pfi mimotadnych udalostech, pfi zasahu ¢i ve spojeni s imrtim (napf. rodinného

pfislusnika), rodinou ¢i pfi udalostech, kde hrozi vyskyt obéti.

VO4: Mysli si, ¢lenové HZS Zlinského kraje, Ze vi, jak komunikovat s osobami

v profesnich zatéZovych situacich (napf¥. v terénu)?

Na tuto vyzkumnou otazku byly ziskdny odpovédi prostiednictvim jedné otazky, konkrétné

otazky ¢islo 8 z dotazniku.

8) Myslite si, Ze vite, jak komunikovat s osobami v profesnich zatéZovych situacich

(napf. v terénu)?

JelikoZ v ramci cile prace neni pouze zjistit, zda Skoleni na danou problematiku probiha,
ale také vyhodnotit, zda ji pracovnici HZS Zlinského kraje umi vyuzit v praxi, byla tato
otazka zaméfena na zamysleni kazdého jednoho respondenta, zda vi, jak komunikovat

s osobami v profesnich zatézovych situacich.
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Tabulka 11 — Vedomi komunikace v profesnich zatézovych situacich

Mpyslite si, Ze vite, jak komunikovat s osobami v profesnich zatézovych situacich?

MnozZstvi Procenta
Ano 5 15,6 %
Spise ano 19 59,4 %
Spise ne 6 18,8 %
Ne 2 6,3 %

Otazka byla polozena jako uzaviend se Ctyfmi moznymi odpovédmi a bylo velmi

ptekvapujici, ze 8 respondentti si svymi schopnostmi neni jisto.
VOS: Jaké prvky krizové komunikace pouZivaji respondenti nejéastéji?

Vyzkumna otdzka tykajici se prvkd krizové komunikace byla spiSe obecnéjSi povahy.

Mimo prvky totiz zahrnovala i zpisoby komunikace. Toto bylo zahrnuto do otdzek 9 az 11.
9) Jaké prvky krizové komunikace pouZivate nejéastéji?

Tato 1 nasledujici dv€ otazky mély za kol prokézat znalosti pracovniki HZS Zlinského

kraje, nebot’ pravé tyto tfi dotazy smétuji k aplikaci krizové komunikace.

Jelikoz otdzka byla oteviena a pii analyze vysledkli nevyplynuly na povrch urcité spolecné
rysy odpovédi, mimo 15 osob, které neodpoveéd€ly nic a otdzku nechaly nevyplnénou,

dalsich 17 respondentti se vyjadtilo takto:

1) Piesnost, pravdivost, jasnost.

2) Podle situace.

3) Empatie, osobni odstup (tato odpovéd’ se zde objevila celkem 3x).
4) Rozhovor.

5) Klidny a chapavy pfistup.

6) Mluveni, nazorné ukazani.

7) Zklidiovani.

8) Klidny, diirazny projev. Jednoduché, zietelné pokyny a otazky.
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9) Naslouchani zajm1 a potfebam.
10) Uklidnovani, vysvétlovani a popis toho, co budu d¢lat.

11) Navazani kontaktu, posileni pocitu bezpeci, podpora emoci, stabilizace, podavani

informaci, kontakt s blizkou osobou a dale.
12) Pochopeni.

13) Verbalni.

14) Naslouchéni, klidny posto;j.

15) Navazani kontaktu, podpora, vytvoieni bezpecného prostiedi, zprostiedkovani

informaci, prostor pro vyjadieni pocitti.

Z odpovédi jasné vyplyva, ze ne vSichni respondenti dokdzali vymezit, co jsou prvky

krizové komunikace a jaké pouZzivaji.
10) Jak komunikujete s ¢lovékem v Soku?

Stejné jako ptedchozi otazka se tato zabyva aplikaci znalosti krizové komunikace.

Tabulka 12 — Komunikace s clovéekem v Soku

Jak komunikujete s ¢lovékem v Soku?

MnozZstvi Procenta
Klidng, klidnym hlasem 17 53,1 %
Dle PPP 2 6,3 %
Navazani kontaktu, 3 9,4 %
vyslechnuti a chapavy
postoj
Bez odpovédi. 10 31,3%

Nejvice dotazovanych odpovédelo, ze s ¢lovékem v Soku je nutné komunikovat klidné, je

tteba se snazit osobu uklidnit, uvést ji do klidu.
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11) Jakym zpiisobem komunikujete s agresivnim jedincem?

Tato otazka byla posledni tykajici se aplikace krizové komunikace. M¢la za ukol zjistit
zpusob komunikace s agresivnim jedincem. Opét se jednalo o otevienou otazku, ktera
umoznila respondentiim rozvinout svou odpovéd’, a zaroven byli nuceni odpovidat, aniz by

si pouze museli vybirat z moznosti.

Tabulka 13 — Komunikace s agresivnim jedincem

Jakym zpisobem komunikujete s agresivnim jedincem?

Mnozstvi Procenta
Se snahou uklidnit. 14 43,8 %
Asertivné, diirazn€, pouziti 4 12,5 %
zvySeného hlasu.
Dle PPP. 2 6,3 %
Prostfednictvim PCR. 3 9,4 %
Bez odpovédi. 9 28,1 %

Z odpovédi lze vycist, ze 28,1 % dotazovanych vilbec nevédélo, jak odpoveédét na tuto
otazku, 9,4 % by vyckalo pfijezdu Policie Ceské republiky a 6,3 % respondentii na tuto
otazku odpovédelo spiSe vyhybavym zpisobem. Z tohoto lze vyvodit, Ze jen malé

mnozstvi respondentii dokaze aplikovat teoretické znalosti v praxi.
Posledni 2 otazky slouzily jako podptrné otazky pro vymezeni opatieni.
12) Je, podle Vas, mozné se krizovou komunikaci naucit?

Uzaviena otazka tykajici se moznosti naucit se komunikovat v zatézovych situacich, volné

navazovala na problematiku skoleni krizové komunikace.
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Tabulka 14 — Studium krizové komunikace

Je, podle Vas, mozné se krizovou komunikaci naucit?

Mnozstvi Procenta
Ano 27 84,4 %
Ne 5 15,6 %

Na zéklad¢ odpovédi, kdy 84,4 % respondentti odpovédélo na tuto otazku kladné, lze

potvrdit, Ze Skoleni na tuto problematiku je pfinejmenSim vhodné a predmétné.

13) Na koho se obracite v pripadé, Ze si pri krizové komunikaci nevite rady? Ci na

koho se 1ze obratit?

Posledni otazka sméfovala na moznost vzniku situace, kdy samotni zasahujici hasi¢i nejsou
schopni spravné reagovat na vzniklou situaci a nevi si rady, jakou komunikacni strategii
zvolit. Otazka byla volena jako otevfend, aby bylo mozZné zjistit vS§echny moznosti, které

pracovnici povazuji za vhodne.

Tabulka 15 — Moznosti pomoci s krizovou komunikaci

Na koho se obracite v ptipadé, Ze si pii krizové komunikaci nevite rady?
MnozZstvi Procenta

Psycholog HZS 16 50 %

Kolega 6 18,8 %
Odborna osoba 3 9.4 %

Velitel 2 6.3 %

PIT tym 2 6,3 %
Bez odpoveédi. 3 9.4 %

Vzhledem k tomu, ze bylo umoznéno odpovidat voln¢, v odpovédich se Casto vyskytovala
vice nez jedna moznost, nicméné pii hloubkovém Setfeni byla vytvoiena vySe uvedena
tabulka s Sesti nejCast¢jSimi odpovéd'mi. Nejvice, a to 50 % dotazovanych, by se obratilo

na psychologa HZS.
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13 DISKUZE

Vyzkumnym cilem bakalaiské prace bylo zjistit, zda pracovnici HZS Zlinského kraje jsou
Skoleni a jaké je jejich povédomi o problematice komunikace v zatézovych situacich a zda
ji umi v praxi vyuzivat. K tomuto cili se vztahovaly jednotlivé vyzkumné otazky, které

byly zaméfeny na krizovou komunikaci, krizové situace a jejich vliv u dotazovanych.

Z dosazenych vysledki bylo zjisténo, ze velkd vétSina pracovnikli resp. hasi¢i HZS
Zlinského kraje ma piedstavu o tom, co krizovd komunikace je a dokdzou si pod timto
pojmem predstavit uréitou definici. Shodovali se v tom, Ze se jedna o komunikaci pfi
zasahu, mimotadné udalosti ¢i pfi krizovych situacich nebo o komunikaci s lidmi, ktefi
byli zasaZeni, jsou v krizi, potfebuji pomoc nebo s clovékem ve stresu, a také jako
komunikaci vrdmeci IZS a organl krizového fizeni. AZ na 5 dotaznikl, ve kterych
odpovéd uvedena nebyla, se respondenti k této vyzkumné otdzce vyjadrili spravné.
Z tohoto je ocividné, ze ¢lenové HZS Zlinského kraje o krizové komunikaci maji pojeti,

coz bylo pro tuto praci klicové a tento vysledek je timto hodnocen jako velmi pozitivni.

Dtlezitou vyzkumnou otdzkou byla ta, zda u pracovnikid prob¢hlo Skoleni na tuto
problematiku. Pfevazné, tedy 18 respondentti z 32, odpovidalo, ze ano, nicméné¢ je potieba
se také podivat na negativni odpoveéd’, kdy tuto uvedlo 14 z 32 respondentli. Rozdil tedy
&ini pouhé 4 dotazované. Skoleni probihala ve vétsing piipadi jednorazové, a to pouze
v ¢asové dotaci n€kolika hodin. Pouze velmi malé mnozstvi respondentli uvedlo, Ze jsou
proskolovani pravidelné ¢i se zucastnili jiz vice nez jednoho Skoleni. Z toho také vyplynul
fakt, Ze na dalsi otazku, ohledné toho, zda by Skoleni méla probihat ¢i byt ¢astéjsi, byla ze
75 % odpoveéd ano. Diivod, pro¢ je vysledek takovy, jaky je, nebyl objasnén v rdmci
dotaznikového Setfeni, nicméné byl ocekavan, a proto tato otdzka byla polozena a také
pravé ono Skoleni bylo jednim z cilii této prace. Pro¢ nejsou pracovnici HZS Skoleni na
danou problematiku, mize byt zplGsobeno ¢asovou vytizenosti téchto osob nebo toto
vedeni nepovazuje za dilezité. Disledky vSak mohou byt, pti zvoleni Spatného zpiisobu
komunikace, fatalni. Zde je tedy tfeba uvést, Ze nedostatky ohledné Skoleni mohou
zpusobit neptiznive se vyvijejici situaci v prubéhu mimotadné udalosti.

Na otazku skoleni navazuje problematika vyuzivani krizové komunikace v rdmci vykonu
prace, pficemz na tuto otazku odpoveédélo vice jak 50 % dotazovanych kladné. Toto
zjisténi stavi tedy krizovou komunikaci do popiedi znalosti ¢leni HZS, v tomto ptipadé

HZS Zlinského kraje, nebot” tento typ komunikace vyuzivaji pfi mimoiadné udalosti, ve
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spojeni s umrtim a v komunikaci s rodinou v piipade¢, kde se stanou tc¢astniky mimotradné
situace a pfi vzniku obéti. Na tuto vyzkumnou otdzku byla o¢ekavana kladna odpoved’. Je
vidét, ze praktikujici hasi¢i jsou si védomi toho, ze pii zdsahu je krizovd komunikace
vyuzivana a jeji znalost je tedy potfebna. Opét je zde tedy nutné podotknout, ze vzhledem
k praktickému vyuziti tohoto typu komunikace, by se povédomi o ném mélo
mnohonasobné Zvysit, a to prave vyse zminénym Skolenim.
V dusledku téchto vysledkl je ziejmé, ze neproskoleni pracovnici HZS jsou pifi zasahu
témet neschopni, mimo fyzickou pomoc, poskytnout dostate¢né psychické zazemi osobam

postizenym mimotadnou udalosti, coz by v§ak mélo také byt naplni jejich prace v terénu.

Prostfednictvim dal$i vyzkumné otdzky se méli respondenti zamyslet nad tim, zda vi, jak
komunikovat s osobami v profesnich zatézovych situacich, pticemz 75 % znich
odpovédélo, Ze vi nebo spiSe vi. Tedy pouhych 25 % si svymi schopnostmi nebylo jisto.
Na tuto otazku navazovala posledni vyzkumné otdzka ohledné pouzivani prvkl krizové
komunikace, kterd byla mimo teoretickou otazku jesté doplnéna 3 otevienymi praktickymi
otazkami, které mély za ukol prozkoumat znalosti. Dotazovani se velmi ¢asto zmifnovali
pouze o tom, Ze jejich komunikace spoc¢ivd v tom, Ze se osoby snazi uklidnit. A to jak

osoby v Soku, tak 1 agresivniho jedince.

Vzhledem ke skutec¢nosti, ze piiblizné 30 % dotazovanych neodpovéd€lo na tyto praktické
otazky a nasledné pies 80 % respondentti odpovédélo, ze krizovou komunikaci se l1ze
naudit, je toto pfinejmenSim podnét k zamySleni. Pro¢ respondenti odpovidali timto
zpusobem, je nejspiSe pravé disledkem nedostatecného Skoleni a vStépovani informaci
o krizové komunikaci. Dusledkem toho muze byt $patnd volba komunikace s osobou

v zatézove situaci, coz by vedlo k celkovému zhorSeni dané situace.

Respondenti tohoto dotazniku byli rizného veéku, hodnosti, délky trvani praxe a délili se
mezi dv¢ sluzebny. Vzhledem k vyhodnoceni odpovédi bylo zjisténo, Ze ani jedno z vyse
uvedenych kritérii nemélo vliv na znalosti problematiky komunikace v zat€zovych
situacich. TaktéZ byl ucinén zavér o tom, Ze kazdy prochazi jinym Skolenim, s jinou

casovou dotaci a v jiném intervalu.
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14 NAVRHY OPATRENI

Tato kapitola byla vytvofena na zakladé vyhodnoceni dotazniki, kdy v téchto byly zjistény
urCité nedostatky v oblasti znalosti problematiky komunikace v zatézovych situacich a
hlavn¢ v priabéhu skoleni této problematiky. Také se jednd o reakci na vysledky, kdy
respondenti povazuji krizovou komunikaci ve své praci za podstatnou, vyuzivaji ji, ale ne
vSichni jsou si svymi znalostmi jisti natolik, ze je dokdzou vyuzivat v praxi.

vvvvvv

probihat od pocatku nastupu do sluzebniho poméru u HZS a nasledné v urcitém casovém

intervalu pravidelné po celou dobu ptisobeni osoby u této slozky 1ZS.

Vzhledem ke skutecnosti, Ze z dotaznikli vyplynula neznalost aplikace teoretickych
poznatkii do praxe, dal$i zlepSeni by mohlo spocivat ve vzniku jak teoretické, tak i
praktické zkousky z této oblasti a délka trvani Skoleni by méla byt v rozmezi dvou dnt.
Toto casové rozpéti by mélo za ukol hloubkové ponoteni se do problematiky tak, aby
hasici byli schopni vstiebat veskeré informace do nejvétsich detailti. Dlivodem je odliSnost
ptipadu od pfipadu. Kazdd mimotadnd udélost je jina a také se jinak vyviji, coZ vyZaduje
Jiny zptusob komunikace.

I presto, Ze v dneSni demokratické dobé lidé nemaji radi vytyCovéani povinnosti a jsou
spiSe zastanci dobrovolnych casti na podobnych akcich, z vyhodnoceni dotazniku vzesel
fakt, ze krizova komunikace je pro ¢leny HZS dulezita, vyuzivaji ji a 75 % respondent se
domniva, Ze se ji Ize naucit. Proto by kazdé Skoleni na komunikaci v zatézovych situacich

méla byt povinna.

Skoleni v soudasnosti probiha nejéast&ji pod zastitou psychologa HZS, coz se jevi jako
spravna volba. V novém zplsobu vzdélavani by vSak spiSe mohl zaujmout pozici
supervizora, ktery bude na cely priib¢h Skoleni pouze dohlizet a mapovat nedostatky, které
na konci kazdého Skoleni pfednese. Celé realizace by méla spadat pod jinou odpovédnou
osobu, ktera bude vyhledana, aby tato $koleni vedla po celé Ceské republice a jeji zaméfeni

by tak spadalo pouze a jenom na tyto kurzy.

Kazdy den by byl zakoncen urcitou zkouskou, kdy v ptipadé¢ teoretické ¢asti by byl vhodny

test a v ptipadé¢ praktické Casti pak simulace urcité situace.
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V ptipadé netispéchu by mohl byt zvolen urcity zpiisob sankce tak, aby byl pro ¢leny HZS
motivaci. Tuto sankci by méli v gesci samotni velitelé jednotky a byla by sdélena ptred

konanim Skoleni.

Dan¢ navrhy opatieni byly v dobé odevzdani prace spolu s vysledky zaslany odpovédnym
osobam HZS Zlinského kraje, konkrétné mluvéi HZS Zlinského kraje a psycholozce HZS
Zlinského kraje.
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ZAVER

Bakalatska prace s nazvem Komunikace v zatézovych situacich u Hasi¢ského zachranného
sboru Zlinského kraje se zabyvala problematikou komunikace, krizové komunikace,
krizové intervence a dalSimi souvisejicimi tématy. Toto téma je velmi malo diskutovano,
neproslycha se, avSak pfitom se jednd o velmi dilezité odvétvi, které spada pod nutné

znalosti spojené s vykonem hasicského povolani.

Prace byla rozdélena na dvé &asti. Cést teoretickou a &ast praktickou. Teoretickd ¢ast
slouzila k vymezeni zakladnich pojmu tykajicich se komunikace v zatézovych situacich.
Nejprve byla obecn¢ charakterizovana krize a zatézova situace, dale krizova intervence,
komunikace a komunikace v krizovych situacich, integrovany zachranny systém, Hasi¢sky
zéchranny sbor Ceské republiky a Hasiésky zachranny sbor Zlinského kraje. Prakticka ¢ast
byla tvofena kvantitativnim vyzkumem, a to konkrétné dotaznikovym Setfenim u HZS
Zlinského kraje. Na zaklad¢ tohoto dotazniku bylo cilem prace ziskat odpovédi tykajici se
komunikace v zatézovych situacich. Odpovédi byly nasledné vyhodnoceny a byla navrzena
mozna opatfeni.

Celého vyzkumu se zucastnilo 32 profesionalnich hasict a po vyhodnoceni vSech odpovédi

vvvvv

-----

neprobihaji pravideln€, maji velmi malou ¢asovou dotaci a nékteti se jich netcastnili
vibec. Toto se také promitlo do nasledné potieby aplikace teoretickych znalosti v této
oblasti vramci otevienych otazek v dotazniku, na které nebyli respondenti schopni

odpovédét nebo pouze velmi stroze ¢i nejiste.
Navrh opatfeni by mohl pfinést vyznamné zlepSeni prace hasicl v terénu tim, Ze by se
jednalo o povinna Skoleni, nebyli by poté mezi pracovniky rozdily a kazdy by zvladnul

jakoukoliv zatézovou situaci a komunikaci s ni spojenou.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK
Aj.  Ajiné

Apod. A podobné

Atd. A tak déle

CNP Civilni nouzova ptipravenost

Cislo

O(

CR Ceska republika

HZS Hasi¢sky zachranny sbor

1ZS Integrovany zachranny systém
NATO North Atlantic Treaty Organization
Napt.  Napiiklad

PCR  Policie Ceské republiky

PIT Psychosocidlni intervenéni tym
Plk. Plukovnik

Por. Porucik

PPP Prvni psychicka pomoc

Sb. Sbirka

Tzv. Tak zvané

VO Vyzkumna otdzka
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DOTAZNIK

Komunikace v zatéZovych situacich (krizova komunikace)
u HZS Zlinského kraje

Vazeni respondenti,

mé jméno je Aneta Vitkova a jsem studentkou 3. roénfku programu Procesni inzenyrstvi, oboru Ovladani rizik na Fakulte
logistiky a krizového fizeni Univerzity Tomase Bati ve Zlin¢. Jako téma své bakalafské prace jsem si vybrala Komunikaci v
zatézovych situacich u Hasi¢ského zachranného sboru Zlinského kraje. Tento dotaznik bude slouzit jako vystup praktické

¢asti této prace.
Veénujte, prosim, nekolik minut svého ¢asu jeho vyplnéni.

Dékuji.

Jaké je Vade pohlavi?
O Zena

O muz

Kolik je Vam let?

Kolik let pracujete u HZS?

Jaka je Vase hodnost?

1) Jak chapete pojem krizova komunikace a co se Vam pod timto pojmem vybavi?

2) Probéhlo u Vas skoleni na tuto problematiku?

0O ano

O ne

3) Pokud ano, jakym zptsobem Skoleni probihalo, v jakém Casovém intervalu a jak
dlouho?

4) Mate za to, Ze by Skoleni na krizovou komunikaci méla probihat, pfipadné by méla
byt ¢astéji? Odpovéd’ odiivodnéte.

O ano

O ne

Oduavodnénti:



5) Povazujete krizovou komunikaci ve své praci za dileZitou, podstatnou?

O ano
O spise ano
O spise ne

0 ne
6) VyuZivate krizovou komunikaci ve své praxi?

O ano
O spise ano
O spise ne

O ne

7) Pokud ano ¢i spiSe ano, v jakych situacich vyuZivate krizovou komunikaci nejvic?

8) Myslite si, Ze vite, jak komunikovat s osobami v profesnich zatéZovych situacich
(napf. v terénu)?

O ano
O spise ano
O spise ne

O ne

9) Jaké prvky krizové komunikace pouZivate nejcasté&ji?

10) Jak komunikujete s ¢lovékem v Soku?

11) Jakym zptisobem komunikujete s agresivnim jedincem?

12) Je, podle Vas, moZné se krizovou komunikaci naucit?

O ano

O ne

13) Na koho se obracite v p¥ipadg, Ze si pfi krizové komunikaci nevite rady? Ci na
koho se lze obratit?



