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Anotace

Pracovnici tisnovych linek Integrovaného zadchranného systému jsou prvni, na koho se
klient tisnové linky pii telefonnim oznameni obrati s divérou a ocekavanim, ze mu
bude poskytnuta prvotni informace nebo rada jak se zachovat v krizové situaci, ktera se
pfimo nebo nepiimo vztahuje na jeho osobu, kdy se této stal obéti nebo svédkem. Proto
jsou zatazeni na téchto linkach pracovnici s danym stupném vzdé€lani a specializaci pro
konkrétni tisnovou linku, ktefi v nepfetrzitém provozu fe$i oznameni od obcanil.
Ziskané informace vyhodnoti a pfedaji slozkdm Integrovaného zachranného systému k
dalSimu opatfeni.

V teoretické casti bakalatské prace jsou vymezeny zdkladni pojmy vztahujici se k
Integrovanému zachrannému systému, ke krizové a telefonni komunikaci, specifickym
volanim na tisinové linky a okrajové jsou uvedena rizika, kterd mohou postihnout
pracovniky tisiovych linek.

Praktickd ¢ast zkouma, jak jsou pracovnici zatfazeni na jednotlivych tisnovych linkach
Integrovaného zachranného systému vybaveni komunikacnimi schopnostmi a
dovednostmi, zda zvladaji krizovou komunikaci pfi telefonnich hovorech s ob¢any, zda
se jejich komunikacni schopnosti v prubéhu praxe zlepsily a kde vidi nedostatky.
Vyhodnocenim ziskanych informaci byl vytvofen Manudl pro pracovniky tisnovych
linek.

Kli¢ova slova: integrovany zachranny systém (1ZS), tisfiové linky, komunikace, krizova

komunikace, komunika¢ni schopnosti a dovednosti, syndrom vyhoteni.



Annotation

The emploees of Emergency personnel Integrated Rescue System are the first to whom
the client of emergency telephone notification turns with confidence and expectation
that the initial information and advice will be given to him how to behave in the crisis
situation that directly or indirectly relates to his person, when this became a victim or
witness. Therefore, there are placed the workers with the certain given level of
education on these lines with the specialization for specific emergency services who
dealt with notifications from citizens in continuous operation. They will evaluate the
obtained information and pass to the bodies of the Integrated Rescue System for further
action. The theoretical part defines basic terms related to the Integrated Rescue System
to crisis and telephone communication, specific calls to emergency services and there
are marginally mentioned the risks that may affect emergency personnel.

The practical part examines how workers are assigned to various helplines of Integrated
Rescue System equipped with communication capabilities and skills that can handle
crisis communication during telephone conversations with citizens whether their
communication skills improved during practice and where they see gaps. Evaluation of
information has been a manual for emergency workers.

Keywords: the integrated rescue system, emergency services, communication, crisis

management, communication skills and abilities, the burnout syndrom.
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Uvod

Uméni komunikovat a jednat presvédCivé je bezpochyby dulezité pro kazdého, kdo
potiebuje presveédCit ostatni o svych nazorech, zamérech i cilech, a to at’ v pracovnim,
nebo osobnim zivot€. DA se fici tedy prakticky pro vSechny. Spravné s druhymi mluvit a
komunikovat znamena ptredevS§im naslouchat jim a vnimat je. Komunikace nikdy
neznamend monolog nebo schopnost presvédcit druhého o své pravdé, ale najit s nim
spoleény rytmus mySlenek a feci. Komunikace je nejenom povazovana za zaklad
mezilidského styku, ale ma velky vyznam v oblasti ur€ovani a uspokojovani socidlnich
pozadavkt jednotlivet 1 skupin.

Téma bakalatské prace ,,Specifika komunikace s klienty vyuZivajicich tisfiova volani“
jsem si vybral z divodu, Ze se jednd o specifickou ¢innost, kterd je velmi naro¢na a
setkavame se s ni kazdy den, a to pfimo, ale i nepfimo zc¢astnéni. Jedna se o profesi, ve
které jsou pracovnici tisfiovych linek Integrovaného zachranného systému vystaveni
psychickému tlaku, okolnim vlivim a faktorim, kdy i napfi¢ témto se musi rychle
rozhodovat a jednat. V teoretické Casti bakalarské prace jsou vymezeny zékladni pojmy
vztahujici se k Integrovanému zachrannému systému, k samotné komunikaci, ke
specifickym zvlaStnostem komunikace pracovnikl tisnovych linek, ke komunikacné
naro¢nym situacim na téchto linkach i pfi¢inami jejich vzniku a zplisobiim feSeni. Déle
je poukazovano na psychickou zatéz pracovnikll na tisnovych linkach a z toho plynouci
velkou odpovédnost pfi rozhodovani v krizovych situacich, kdy mize dojit i k jejich
selhani a zptisobu, jak témto selhani ptfedchazet.

Od roku 1993 pracuji u Policie Ceské republiky a od roku 2010 jsem jednim z t&ch,
ktefi na tisiové lince 158 pracuji a jsou vlastné prvnimi, na které se obcasné s prosbou o
pomoc obraceji. Jedna se tedy o specializované pracovisté, kde zafazeni policisté nejen
pfijimaji ozndmeni od obcanli, ale po jejich vyhodnoceni spolupracuji s dalSimi
slozkami Integrovaného zachranného systému v krizovych situacich, pokud dojde k
mimofadnym udalostem a jsou ohroZeny Zzivoty a zdravi obcanti, nebo hrozi jiné

nebezpeci. Koordinuji sily a prostiedky k plnéni ukolt v terénu a jsou prvni, kteii



rozhoduji o tom, co se bude dit a jak situaci v co nejkrat§i dobé bez problémul a
bezchybn¢ fesit.

V praktické ¢asti bude uskutecnén kvalitativni vyzkum a sbér dat pomoci rozhovorti s
pracovniky tisnovych linek Integrovaného zachranného systému, konkrétné z
Integrovaného operacniho stfediska, Krajského fteditelstvi policie Jihoceského kraje
Ceské Budgjovice, Hasi¢ského zachranného sboru Ceské Budgjovice a Zdravotnické
zachranné sluzby Ceské Budgjovice. Cilem je zjistit jejich komunikaéni schopnosti a
dovednosti v krizové telefonni komunikaci, jak je dokazi vyuzit v praxi. V souladu s
cilem prace bude vytvoren na zakladé¢ jejich skute¢nosti a vyhodnoceni praktické casti

»Manual pro pracovniky tisnovych linek*.



TEORETICKA CAST

1. Zakladni pojmy

1.1 Komunikace

Je zédkladem socialni interakce. Rlizné druhy komunikace napliiuji nas kazdodenni Zivot.
Komunikujeme s druhymi nebo od nich pfijimédme zpravy feci, pismen a také pomoci
celé¢ tfady neverbalnich komunikacnich signali. Reagujeme také na obecné formy
sdéleni, které se tykaji nas vSech a nevznikaji u zZadné konkrétni osoby, nybrZz mayji
spolecensky plvod. S lidmi komunikujeme mnoha zplsoby, verbdlné¢ i neverbalné.
(Hayesovéa, N., 2009, s. 29)

Podle Zbyika Vybirala lze rozdélit komunikaci do Ctyf funkci, které bud'to plisobi
jednotlivé, nebo se kombinuji, a to informativni, kdy pfedavame informace a dalsi
sd¢leni na oba sméry, tyto vzajemné dopliiujeme a objasitujeme, dale instruktazni, to
znamena vysvétleni urCité skuteCnosti, stavu, piinos novych poznatkli, védomosti
moznych postupti, piesvédCovaci, ktera slouzi k ovlivnéni nebo ziskani druhé strany na
svou stranu a v neposledni fad¢ zabavna, jejimz cilem je rozesmat, rozptylit druhého a

dosahnout tak potfebného vysledku. (Vybiral, Z., 2000)
1.2 Krize

Ve vétsing pripada se jedna o vazny incident, ktery ohrozuje zdravi a bezpec¢nost lidi,
zivotni prostfedi. Muze se tykat neptfedvidatelnych situaci, mezi které patii zivelna
pohroma, provozni havdrie, pozar, exploze, Unik toxickych latek, smrtelny traz, nebo
situaci predvidatelnych jako finan¢ni potiZe, neuspéch na trhu, traz, kriminalita,

konflikty, korupce. (Vymétal, J., 2008)

1.3 Krizova komunikace

Jde o vyménu informaci, kterd nastdva a probihd mezi odpovédnymi autoritami,
organizacemi, médii, jednotlivci a skupinami pied mimotadnou udalosti, béhem ni a po
jejim skonceni. Muzeme ji rozdélit na interni, tedy uvnitt organizace (mezi slozkami

krizového fizeni, mezi managementem nebo mezi pracovniky firmy. Dale externi, jde o



komunikaci z wvnéjSku naptiklad s obyvatelstvem pies sd€lovaci prostiedky a
komunikaci zasahujicich slozek s jednotlivci a skupinami slozek integrovaného
zachranného systému se zranénymi a jejich rodinami, s pfihlizejicimi a zéstupci médii.

(Vymétal, S., 2009)

1.4 Mimo¥iadna udalost

Mluvime o naro¢né zivotni situaci, kterd postihuje vétsi mnozstvi osob, je nebezpecna,
obtizn¢ zvladatelna, ohroZzuje zivot a zdravi, lezi za hranici bézné lidské zkuSenosti a
miva fatalni dusledky, mize vést ke krizové situaci. Jedna se o Skodlivé pisobeni sil a
jevt vyvolanych ¢innosti ¢lovéka, pfirodnimi vlivy a havariemi, které ohrozuji Zivot,
zdravi, majetek nebo Zivotni prostiedi a vyZaduji provedeni zachrannych a likvida¢nich
praci. Patfi sem naptiklad zivelné pohromy, technologické a provozni havérie, zdvazné
dopravni nehody, rozsahlé pozary, epidemie, zdvazné ohrozeni bezpecnosti a vefejného

pofadku. (Vymétal, S., 2009)
1.5 Krizova komunikace a jeji specifika v bezpe¢nostnich sborech

V Ceské republice je celkem Sest bezpeénostnich sborti: Policie CR, Hasiésky
zédchranny sbor CR, Vézeiiska sluzba CR, Celni sprava CR, Bezpe¢nostni informaéni
sluzba a Utad pro zahraniéni styky a informace. Viechny tyto sbory fesi specifické
ukoly v oblasti vnitini a vnéj$i bezpecnosti a krizového fizeni a jsou spolecné uréeny
zdkonem ¢. 361/2003 Sb., o sluzebnim poméru ptislusnikid bezpecnostnich sbori, kdy
jejich specifika jsou dany jednotlivymi sbory. Cinnosti se velmi ¢asto tykaji
komunikace ve vyhrocenych situacich, krizich a pfi mimotadnych udélostech. Kazdy z
téchto sborli miZze mit pfi komunikaci jind vychodiska, jiné partnery a pouzivat jiné
metody. Pro vSechny je velmi dulezit¢ ovladdat obecné zdsady krizové komunikace a
komunikace rizik, které pak mohou aplikovat ve své jedine¢né praxi, a to nejen uvnitt
vlastni organizace, ale 1 ve vztahu k vnéjSim organizacim a obCantim. Vzhledem k
tomu, Ze jsem zaméstnan jako policista Policie CR, budu se vénovat pievazné &innosti
Policie. U Policie CR se s krizovou komunikaci setkdvame v kazdodennim pracovnim
nasazeni, a to nejen na useku krizového fizeni, ale také pfi rutinnim feSeni jednotlivych

piipadi. (Vymétal, S., 2009)



2. Integrovany zachranny systém

Zakon o Integrovaném zachranném systému ¢. 239/2000 Sb. vymezuje integrovany
zachranny systém, stanovi slozky integrovaného zéachranného systému, jejich
pusobnost, pokud tak nestanovi zvlastni pravni piedpis, ptisobnost a pravomoc statnich
organl a organd Uzemnich samospravnich celk. Dale vymezuje prava a povinnosti
pravnickych a fyzickych osob pfi piipravé na mimotadné udalosti, pii zdchrannych a
likvidacnich pracich, ochrané obyvatelstva pfed a po vyhlaSeni nebezpeci, nouzového
stavu, stavu ohrozeni stitu a valecného stavu, nebo krizovych stavll. Integrovany
zachranny systém vznikl jako potifeba kazdodenni spoluprace hasicl, zdravotniki,

policie a dalsich slozek.
Mezi zakladni slozky patfi:
*  Hasi¢sky zachranny sbor Ceské republiky
* Zdravotnickd zachranna sluzba
+  Policie Ceské republiky
Ostatni slozky:
* vyclenéné sily a prostiedky ozbrojenych sil
» zafizeni civilni obrany
* neziskové organizace a sdruZeni obcCanll, které¢ lze vyuzit k zachrannym a
likvidaénim pracim
* organy ochrany vefejného zdravi
* obecni policie
* havarijni, pohotovostni, odborné a jiné sluzby

Integrovany zachranny systém v této podobé existuje v Ceské republice od roku 2001,

2.1 Tisnové linky Integrovaného zachranného systému

Smyslem tisnovych linek je poskytnout lidem okamzitou telefonickou pomoc pokud se
nachazi v nouzové nebo kritické Zivotni situaci. Jedna se o sluzbu, ktera v daném
okamziku poskytne pomoc cClovéku v tisni a jejich nejvétsi vyhodou je snadna
dostupnost, a to dvacet Ctyfi hodin denn€, sedm dni v tydnu. Linky tistového volani by

tedy mély slouzit k ohlaseni takovych situaci, kdy dochazi k redlnému ohrozeni zivota,
5



zdravi, zivotniho prostfedi a majetku, kdy takovéto situace vyzaduji okamzity zasah
slozek Integrovaného zachranného systému.
Jedna se o:

* jednotné evropské Cislo tisnového volani 112

* nérodni tistiové linka Hasi¢ského zachranného sboru Ceské republiky 150

* ndarodni tisiova linka zdravotnické zachranné sluzby 155

* narodni tisnova linka méstské policie 156

+ narodni tistiova linka Policie Ceské republiky 158

2.1.1 Tisnova linka 112

Jednotné evropské Cislo tisinového volani bylo zavedeno na zékladé rozhodnuti Rady
Evropskych spolecenstvi ze dne 29. ¢ervence 1991 pod ¢. 91-396/EEC. Bylo zavedeno
pfedevs§im, aby byla usnadnéna komunikace s tistiovymi sluzbami v rdmci Evropské
unie. Kazdy stat pouziva sva vlastni tisfiova Cisla, ktera cizinec, ktery je v jiné zemi na
soukromé nebo sluZzebni cest¢ nemusi znat a pokud na né€ jiz zavola ma vétSinou
jazykové problémy. Na uvedené lince musi byt tedy zabezpefeno, ze volana udalost
bude pfijata a odbavena tak, Ze volajicimu bude poskytnuta souinnost ndrodnich
tishovych linek. V Ceské republice byly zahajeny kroky k zavedeni jednotného
evropského ¢isla tisiového volani jako jedné z podminek ¢lenstvi v Evropské unii. Na
zékladé rozhodnuti Ceského telekomunikadniho ufadu bylo tedy v Ceské republice
uvolnéno telefonni ¢islo 112, na které do roku 1998 byla provozovéna sluzba informace
o pfesném Case. Realizace zavedeni v Ceské republice probéhla na zakladé usneseni
vlady ¢. 391/2000 ze dne 19. dubna 2000, ve znéni usneseni vlady ¢. 350/2002 ze dne 3.
dubna 2002. Bylo vybudovéano 14 telefonnich center tisiového volani, jejichz testovaci
provoz byl ukoncen v ¢ervnu 2004.

Technologie telefonnich center tistiového volani 112 propojuje zadkladni slozky
integrovaného zachranného systému: Hasi¢sky zachranny sbor Ceské republiky - Policii
Ceské republiky — Zdravotnickou zachrannou sluzbu. Propojeni umoziuje rychlé
vyhodnoceni vzniklé situace a okamzZitou reakci zachrannych sloZzek. Moderni

softwarové vybaveni umoziuje napiiklad identifikovat adresu volajiciho z pevné linky



nebo uréit poloho mobilniho telefonu. Telefonni centra jsou v ramci Ceské republiky
navzajem hlasové a datov€é propojena, jsou plné¢ zastupitelnd. Pokud dojde k jejich
pietizeni nebo vypadku v jednom kraji, jsou hovory automaticky presmérovany na dalsi
telefonni centra tisnového volani 112, aniz by to ovlivnilo rychlost nebo kvalitu
odbaveni. Je tedy zabezpeceno, ze se volajici vzdy dovola.

Tisnova linka je pro fadu lidi jedinym mistem, kam se mohou obratit v pfipadé
zdravotnich problémi, bezprostfedniho ohrozeni. Samoziejmé, ze ne vSechny hovory
jsou tisiovym volanim. Volani na tisiové linky je bezplatné, lze je vytocit z jakéhokoliv
telefonu vefejné telefonni sité, vCetné mobilnich siti bez ptredvolby. Pfi voldni na
tisiovou linku 112 dojde ke spojeni na tzv. ,telefonické centrum tisnového volani®,
které je spravovano Hasi¢skym zachrannym sborem Ceské republiky. Zde pracovnik,
ktery s volajicim hovoii a zjiSténi zakladnich informaci, volajiciho ptepoji na konkrétni
linku tisnového volani nebo tyto informace pteposle datovou vétou. Zde tedy miize dojit
k casové prodlevé a tedy moznému ohrozeni zivota nebo zdravi osob, nebo $kod¢ na

majetku. Je tedy vhodnéjsi volat pfimo na konkrétni tisiovou linku. (Ost'ddalova T.,

2005)

2.1.2 Tisnova linka 155

Jedna se o tisiovou linku Zdravotnické zachranné sluzby. Na tuto linku je nutné volat,
pokud je nékdo svédkem nahlého a neofekavaného zhorSeni zdravotniho stavu osoby,
dopravni nehody se zranénim nebo téZkého trazu. Pracovnik linky je kvalifikovany se
zdravotnickym vzdélanim, jeho ptitomnost na tisnové lince a odborné rady do piijezdu

1ékate nebo zdravotnika na misto jsou nenahraditelné.

2.1.3 Tisnova linka 158

Jedna se o tisiovou linku Policie CR, kdy na tuto by mélo byt volano, pokud dojde k
protipravnimu jednéni, kdy se ¢lov€k stane piikladné obéti nebo svédkem trestného
¢inu, dojde k dopravni nehod¢ se zranénim, pii ndlezu podezielého zavazadla nebo

pfedmétu pfipominajici vybuSny néstrazny systém a v dalSich ptipadech.



2.1.4 Tisnova linka 150

Jedna se o tistlovou linku Hasi¢ského zachranného sboru CR, na které jsou oznamovany
pozary, dopravni nehody, zachranné a vyprostovaci prace, jejich néasledné likvidace a
odstrafiovani.

2.2 Co je potieba sdélit na tisiové lince

V pripad€, Ze se volajici ocitne v situaci, kdy jsou ohrozeny Zzivoty, majetek nebo
zivotni prostiedi a zavola na jakoukoli tistiovou linku, je potfebné zachovat klid.

Je vzdy nutné, aby pracovnik tisnové linky mél co nejvice potiebnych informaci od
volajicitho a mohl spravné vyhodnotit tisiovou vyzvu a podle charakteru zavaznosti na
misto vyslat potfebné sily a prostfedky. Volajici by mél tedy zachovat klid, plné

spolupracovat a odpovidat na otazky pracovnika tisniové linky. Je tieba zjistit.
2.2.1 Piesné misto udalosti

Vzhledem k tomu, Ze rozloha pisobnosti integrovaného zachranného systému v ramci
rozdé€leni na kraje je velka, je tfeba presné uvést konkrétni adresu mista udalosti. Pokud
neni mozné uvést presnou polohu, mize se stat, Ze misto je ve volném terénu, je
zapotiebi sdélit zachytné body napt. kilometr komunikace, ¢isla Zelezni¢nich piejezdd,
GPS soutadnice z mobilniho telefonu. Dulezité je uvést, kde na vyslané sily a
prostiedky, tedy slozky integrovaného zachranného systému, volajici nebo dalsi osoba

bude cekat.

2.2.2 Vysvétleni, co se stalo

Jedna se kuptikladu o informaci, kolik je na misté zranénych, rozsah jejich zrnéni, pocty
ucastnikli anebo vzniklé Skody. V tomto ptipad¢ vzdy zélezi na situaci ¢i neStésti, které
je oznamovano.

2.2.3 Osobni udaje

KaZzdy volajici na tisnovou linku by mél uvést své jméno, Cislo telefonu, ze kterého je

uskutecnény hovor i s mistem, odkud je voléno.



2.2.4 Zpétny hovor

Vzhledem k tomu, ze dochéazi ke zneuzivani tisnovych linek, mize byt pravé po
ukonceni hovoru uskute¢nény zpétny hovor, a to pravé z diavoda overeni udalosti nebo
upfesnéni nekterych udajt.

Na zaklad¢ téchto informaci pracovnik tisnové linky rozhoduje o vyslani sil a
prosttedkt jednotlivych slozek IZS a zda tyto mezi sebou budou spolupracovat. Volani
na tisnové linky jsou nahrdvany, ¢imz je poskytovani sluzeb zkvalitiovano a dostate¢né

vyuzivano.



3. Komunikace a komunikac¢ni dovednosti

V komunikaci jde o proces sdélovani aktualniho myslenkového obsahu a slouzi ke
vzajemnému dorozumivani. Komunikujici se prostfednictvim sdé€leni snazi dosdhnout
urcitého cile, kterym chce vyvolat v pfijemci predpokladanou reakci, jejimz dasledkem
ma byt zména, kterd je pro sdélujiciho zddouci. Komunikace je zakladni zptisobem jak
navazat mezilidské vztahy, které jsou potfebné nejen v osobnim zivoté, ale i pti vykonu
zameéstnani. Jsou znamy dvé formy komunikace, a to verbalni a neverbalni.

Pti kontaktu s druhym clovékem se vzajemné vnimame, vyménujeme si informace
(komunikujeme) ovliviiujeme se. V mezilidskych vztazich, do kterych vstupujeme, se
odrazi nase potreby, ocekavani, cile, emoce, nase cela osobnost. Uskuteciiujeme to, co

socialni psychologové nazyvaji socidlnim stykem. (Matouskova 1., Spurny J., 2005, s. 7)
3.1 Verbalni komunikace

Mluvime-li o verbalni komunikaci, jde o dorozumivani prostfednictvim jazyka a feci
jedné, dvou a vice osob. Slovni komunikaci rozumime vybér, kombinovani a produkci
jazykovych znakii jako jsou napriklad psani projevu, rozmysleni reci, artikulaci,
Fecovou strategii a volbu stylu. (Vybiral Z., 2005, s. 106)
Verbalni komunikace umoziuje vybér, kombinovani a produkci jazykovych znakd,
sdélovani a ptijem slovnich sdé€leni a jejich naslednému porozuméni. Dorozumivani se
prostiednictvim mluvené fe¢i umoziuje jazyk. Pomoci slov miizeme popisovat a
vysvétlovat urcité skutecnosti, klademe otazky a sdélujeme odpovédi na né.
Komunikaci ovliviiuje Sirokéd Skéla faktorG. Za hlavni faktory majici zasadni vliv na
komunikaci 1ze povazovat:

» charakter a osobnost mluv¢iho

» prostfedky uZzité ke komunikaci

* charakter a osobnost piijemce

» zpusob, forma a obsah komunikace

* podminky, za kterych probihd komunikace (Matouskova 1., Spurny J., 2005)
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3.2 Neverbalni komunikace

Jedna se o zpusob, kdy clovék komunikuje beze slov, pomoci gest, pohybt hlavy,
postoji téla, mimikou, pohledy o¢i, volbou a zménami vzdalenosti, t€lesnym kontaktem,
tonem hlasu, obleCenim a jinymi aspekty vlastniho zjevu. (Vybiral Z., 2005)

Ackoli je obsah verbalniho sdéleni vzdy na prvnim misté, je dobré si uvédomit, ze urcita
¢ast sdélované informace ma mimotadnou podobu. Takové uvédomeéni ma nejméne dva
vyznamy. Za prvé nam mize zpresnit smysl partnerem sdélované informace a za druhé

by nas meélo zamérit na lepsi kontrolu a vyuzivani viastnich neverbalnich projevii v

pritbéhu styku. (Cirtkova L., 2006, s. 237)
3.3 Komunikaéni dovednosti ve vztahu k obéanovi

Umét uplatnit veskeré komunikaéni dovednosti pti hovoru je ve vétsing ptipadl vyhrou.
Je tieba si vSak uvédomit, Ze pracovnici na tisiiovych linkach pouzivaji pouze verbalni
komunikaci, to znamena, ze se musi spokojit a maximalné vyuzit dobfe zvolena slova.
Jako dovednost v tomto ptipadé€ ptipada 1 spravné naslouchéni a okamzité rozhodné a
davéryhodné jednani téchto pracovniki. Vétsina téch, co volaji, se dostali do probléml,
ktery sami nedokdzou bez emoci fesit a ¢ekaji rychlou pomoc od druhého na tisnové
lince. Schopnost spravné rozhodnout a maximalné vyuzit veskeré zkusenosti v hovoru
s volajicimi, je u pracovnikll pfijimanych jakakoliv ozndmeni na tisnovych linkach na

misté a mé sva pravidla.

3.3.1 Prvotni kontakt s volajicim

vvvvv

ochotu ho vyslechnout a navozujeme pii komunikaci pozitivni pocity. Osoba v krizi,
ktera se sveruje, miize pocitovat vdécnost za to, ze je ji nékdo ochoten vyslechnout a
neodsuzovat ji ¢i néjak hodnotit. (Vybiral Z., 2005, s. 123)

Béhem rozhovoru by se nemély dé€lat jiné véci, které by mohly odpoutavat pozornost a
vyvolavaly by nesoustfedénost. Déle by mél mit pracovnik tisiové linky pochopeni pro
volajiciho, vnimat jeho pocity a problémy, soucitit s nim a na kratkou dobu béhem
hovoru se vcitit do n€ho. Mezi dulezit¢ patii umét komunikovat s rliznymi typy

volajicich, mit verbalni zdatnost.
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3.3.2 Priibéh telefonniho hovoru

Telefonni rozhovor je jednim z druh verbalni komunikace kdy se tedy strany ve
vetsing piipadii nevidi (vyjimku tvofi videotelefony). Je tedy vhodné vnést do vlastniho
obsahu rozhovoru paralingvistické prvky komunikace, tzn. dobrou néladu, asertivitu a
usmév, kdy toto druhd strana vyciti a pozna. Je dobré v hovoru vyuzit i vhodného ténu
hlasu, melodii a pauzy pro samotné vyjadifovani pocitii.

Pii telefonnim hovoru se snazime dodrzet tfi zakladni principy:

* strucnost - neni vhodné plytvat casem
* jasnost - stru¢né a srozumitelné sdéleni diivodu pro¢ volame

* vystiZnost — sdélit takové informace, které jsou vyuzitelné pro dalsi jednéni

Po vyslechnuti prvotnich informaci od volajiciho, je vhodné klast mu vhodné dopliujici
otazky, které by pfispély k vyjasnéni charakteru ozndmeni. Tyto ziskané informace
dokézat posoudit a vyhodnotit jejich vyznam pro dal§i postup. Pokud se jedna o
volajiciho s emocemi, je vhodné ho nejdiive se snazit uklidnit a ziskat tak bezpecny

prostor pro vzajemnou komunikaci.
3.3.3 Ukonceni hovoru, piedani informaci

Po ukonceni hovoru je nutné ziskané informace vyhodnotit a rozhodnout, ktera slozka
IZS je bude dale zpracovavat po vyslani na misto. Pokud je potfebna komunikace s
dal$imi zucastnénymi stranami, kdo toto provede, napf. s rodinnymi ptislusniky, jejich
vyrozumeéni co se stalo, co pro objasnéni skute¢nosti mohou udélat, na koho se v
ptipad¢ intervencni péce obratit.

3.4 Profesni komunikace pracovniki

Kazdy z pracovnikl tisnové linky pfi vykonu své Cinnosti by mél mit dostate¢né
osvojeny postupy jak hovory pfijimat, jak je vést:
+ zfetelné se predstavit, uvést o jakou slozku Integrovaného zachranného systému

(IZS) se jedna a jeji plisobnost, mit vstiicny pfistup
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od volajiciho ziskat informace k jeho osobé&, data narozeni, tel. spojeni pro dalsi
vyuziti, misto odkud vol4, zda je totozné s mistem udélosti nebo zda je pouze
zprostiedkovatel a byl o ozndmeni na tisiiovou linku pozédan druhou osobou
ziskat co nejvice informaci k oznamované uddlosti pomoci 7 zakladnich
kriminalistickych otazek kdo, co, kdy, kde, jak, ¢im, pro¢ + vznikla Skoda nebo
nasledek

0 ziskanych informacich je potfebné si délat struéné a Citelné poznamky

je mozné déavat volajicimu i doplikové informace, aby jich pak pracovnik
tisnové linky mél dostatek

po ziskani informaci od volajiciho je nutné se rozhodnout, jaky bude
nejvhodnéjsi zplisob, aby se dale zamezilo moznému zhorSeni uvedeného
ozndmeni a volajici aby ucinil vhodna opatieni

je nutné sdélit oznamovateli v jaké kompetenci slozky IZS bude jeho oznamenti,
napf. zda véc bude fesit Policie Ceské republiky, zda na misto pojede hlidka,
kde mé na hlidku pockat nebo je mozné ozndmeni projednat na odd¢€leni Policie
Ceské republiky, nebo zda je v feSeni zcela v kompetenci oznamovatele a
nejedna se tedy o tisnové volani

pokud ma oznameni charakter tisnového volani, je potiebné volajicimu
poskytnout informace, jak se ma na misté¢ udélosti zachovat, poskytnout mu
odborné rady po telefonu do ptijezdu slozek IZS

pokud ozndmeni nemd charakter tisnového voldni, je moZzné volajicimu
poskytnout potfebnou radu, informaci nebo kontakt na koho se miize obratit
pracovnik tisiové linky by mél vcas rozpoznat osobu volajiciho, aby
nedochéazelo k bezdivodnému blokovani linky, volajiciho upozornit, Ze jeho
oznameni nemd charakter tisnového volani, Ze neni pfimo ohrozen a hovor
ukon¢it

samotny hovor by mél tedy slouzit k ziskdni potfebnych informaci, aby tyto

mohly byt pfedany kompetentnim slozkam IZS k zajisténi ochrany zivota,

13



zdravi nebo majetku a nedochdzelo k bezdivodnému blokovani tisiové linky a

tuto mohl vyuzit dalsi volajici
3.5 Problémy pri komunikaci

Pfi oznameni na tisiovou linku mtize dojit k problémim. Kazdé oznameni je specifické,
ne vSechny jsou tisnového charakteru a ne vSichni volajici jsou v bezprostfednim
ohroZeni. Ne kazdy volajici bude v klidu, aby sdélil pracovnikiim tisnovych linek
vSechny potiebné informace, aby bylo mozno oznameni vyhodnotit a na misto vyslat
slozky IZS.

Proto je vice nez dulezité, aby pracovnik tisnové linky dokazal s volajicim navazat

vhodné podminky pro pfijeti ozndmeni.
3.5.1 Volajici, ktery ml¢i

Pokud dojde k takovémuto oznameni, kdy na druhém konci telefonu je volajici, ktery
ml¢i, musi pracovnik tisfiové linky naslouchat veSkerym signalim, napi. okolnim
zvukliim, lidskym hlasiim, které vyuzije k navdzani konverzace s volajicim. VétSina
hovort, kdy se jedna o ,,néma volani“ patfi mezi obtéZujici pro pracovniky tistiovych
linek, ale ve vyjimecnych pfipadech mize jit o volani osoby, kterd v dané chvili nemtze
z jakéhokoliv diivodu hovofit, at’ ze zdravotnich divodi nebo ohrozeni druhou osobou.
Vhodné je pak zopakovani informaci, které volajici stacil sdé€lit a poté se z hovoru
odmlcel.
Existuje doporuceny postup jak pocatecni hovor obnovit a vtdhnout do ng zpét
volajiciho:

* zjistit miru aktudlniho ohrozeni volajiciho, kdy tento bude sdéleni vnimat

osobngéji:

,Halo pane/ni, jste v poradku, hrozi vam bezprostiedni ohrozZeni, jak Vam miizeme
pomoci “

* vtazeni volajiciho do hovoru:

,, Pokud nemuiZete vice komunikovat, staci Vase odpoveéd na mou otazku ANO x NE “
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* dat volajicimu podnét, aby pokracoval v hovoru, sdélil vice potiebnych

informaci k oznamenti

3.5.2 Volajici, ktery se opakuje

U takovéhoto volajiciho je pravdépodobné, ze se snazi poskytnout co nejvice informaci,
hovoti rychle, opakuje jiz sdélené a tim hovor prodluzuje. Je tedy potiebné, aby
pracovnik tisnové linky zjistil aktualni stav ohrozeni, volajicimu zopakoval obsah jeho
sdéleni, ¢imZ si potvrdi Uplnost poskytnutych informaci. Na zavér hovoru ubezpeci
volajiciho, ze tomuto bude poskytnuta pomoc, kterou pii volani na tisiovou linku
pozadoval. Nabude-li pracovnik dojmu, zZe ziskal tyto informace, d4 volajicimu najevo,
ze hovor na tistiové lince bude ukoncen, aby nebyla dale blokovana a mohla byt vyuzita
dal$im volajicim.

3.5.3 Nepatii¢na volani

Jde o takova volani, kterd jsou neumyslna. K jejich nartstu doslo s nastupem mobilnich
telefonti. Bohuzel, pokud je mobilni telefon nevhodné ulozen mtize dojit k ndhodnému a
nechténému vytoceni Cisla tisiové linky. Lze vSak fici, Ze ve vétSiné piipadu se tak
stava u starSich osob, které maji tisiové linky ptrednastaveny.

r__r

3.5.4 Zlomyslna volani

Mezi odsuzujici patfi tak zvané zlomyslnd volani, jde o UimysIné volani osoby na
tisnovou linku, pfestoZe neni v bezprostfednim ohrozeni.

Obtézujici volani — zpravidla je na druhé strané¢ osoba s psychickou poruchou ¢i
uchylkou, anebo n¢kdo, kdo si pro svlij vék neuvédomuje mozné nasledky, miazeme zde
mluvit o détech. Takové hovory jsou velmi kratké, jejich obsahem jsou vulgarismy,
sexualné motivovana sdéleni, vycitky a vyhruzky, nebo tzv. ,némé hovory“, kdy
volajici pouze nasloucha feci pracovnika tisiové linky a sdm nic neprodukuje. Samotna
nebezpecnost téchto volani neni velka, ale dochazi timto k blokovani linky. Situaci je
mozno fesit, pokud se cestou Policie Ceské republiky a telefonniho operatora podaii
zjistit potfebné identifikatni udaje volajiciho, kdy se zablokuje koncové zatizeni

volajiciho a je mozné i trestni stihani.
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Klamava volani — cilem takového zavolani je snaha dosahnout vyslani sil a prostredki
slozky nebo slozek IZS k neexistujici udalosti. Mezi hlavni davody patfi ,,zvédavost®,
,Vyfizovani ucti” mezi znesvarenymi osobami, nebo ,,pomsta‘“ samotnym slozkam IZS.
Rovnéz miuze jit i o cileny pokus paralyzovat zachranny systém slozek IZS jeho
vytizenim klamavymi udalostmi. Bohuzel tato volani jsou velice nebezpecna v tom, ze
na urcitou dobu omezi dostupnost slozky nebo slozek 1ZS.

Lze tedy fici, Ze je na pracovnikovi tisnové linky a jeho skute¢nostech, jak pravé hovor
vyhodnoti. Zlomyslna volani jsou tedy pro pracovniky tisiovych linek tak zvané velkou
pasti. Z praxe jsou znamy piipady odmitnuti vyslani sil a prostfedkt k notorickému
volajicimu, ktery byl skute¢né vSak ohrozen a nakonec pracovnik tisnové linky pochybil
a byl az trestné stihan. Pokud tedy oznadmeni popisuje zavazny stav, nezbyva
pracovnikovi tisnové linky reagovat standardnim postupem, i pfesto, Ze s vysokou
pravdépodobnosti jde o zlomyslné volani. VétSinou, se vSak v téchto piipadech

pracovnik tisnové linky obraci na policejni hlidky, aby provéfili volani.

3.5.5 Cizinci a jazykova bariéra

IZS pocita 1 se situacemi, kdy mezi volajicim a pracovnikem tisnové linky vznikne
jazykova bariéra. Tato oznameni jsou ojedinéld, nebot’ trvale Zijicich cizinct neni velky
pocet, a pokud je udalost mimo uzaviené prostory, je vzdy na blizku osoba
komunikujici v cestin€. Pokud i toto neni mozné a jedna se o hovor z rozsitenych
jazykt (angli¢tina, ném¢ina, francouzstina, italStina a ruStina), je moZnost sestavit
konferen¢ni hovor s tisiiovou linkou 112, kde je pracovnik, ktery hovoii jednim z téchto
jazyki. Vétsim problémem a nejen v Ceské republice, ale i v Evropé jsou hovory od
uzavienych pfist€éhovaleckych komunit, které hovoii exotickymi jazyky. V takovémto
pfipadé¢ je mozZnost vyuziti firem, které se zabyvaji tlumocenim, tato sluzba je
ekonomicky naro¢na. , Komunikacnim mostem* mohou byt déti volajicich, které

navs§tévuji mistni Skoly a ovladaji ¢esky jazyk.
3.5.6 Déti

Jedna se o nejrozsifenéjsi skupinu, kterd tisnové linky zneuziva. Je zde nutné hovory

nepodceiiovat a na kazdy hovor nahliZzet jako na redlnou tisiovou vyzvu, pokud se
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neprokaze opak. Pokud jde tedy o tisnovou vyzvu, je potiebné zjistit si jméno ditéte a
oslovovat ho jeho kiestnim jménem. Komunikaci je tfeba prizptisobit véku ditéte a
pouzivat jeho veéku pfiméiené vyrazy, specifické orientacni body, napt. hiisté, skola.
Nutno podotknout, ze pravé v uzavienych komunitach pristéhovalci je dité¢ ve vétSing
ptfipadd jedind osoba na mist¢, se kterou je mozno komunikovat a piekonat jazykovou
bariéru, a to diky tomu, ze tyto déti navstévuji ceské Skoly a rychle se nauci Cesky.
Dospéli z téchto komunit ziji uzaviené a komunikuji pouze mezi sebou vlastnim
jazykem.

3.5.7 Agresor

Agresivita je problémem dne$ni doby a s typem agresora se pracovnici tisnovych linek
setkavaji Casto. Hned z prvnich slov po pfedstaveni pracovnika tisiové linky slovné
utoci a vulgarismy pfimo vynikd. Vzdy je potifebné zachovat pti takovém hovoru klid a
hlavné pfistupovat k volajicimu vécné, nenechat se v zadném piipad¢ strhnout a
nepfistoupit na hru agresivniho volajiciho, ktery chce za kazdou cenu vyvolat konflikt.
Je potieba nechat volajicimu prostor, aby se uvolnil, a poté se pokud mozno zjistit miru
aktualniho ohrozeni. Velice dulezité je hovor pfevzit pod vlastni kontrolu. Pokud je
volajici 1 pfes vSechno agresivni v komunikaci, je nutné mu dat dirazné najevo, Ze

hovor nema charakter tisiové vyzvy a bude s nim ukoncen.

3.5.8 Osoba pod vlivem alkoholu nebo jinych navykovych latek

Osoba, kterd je pod vlivem alkoholu nebo jinych latek mé sniZeny prah vnimani, je
vznétliva a agresivni, ale i takovato osoba miize vSak sdélit na tisiovou linku dtlezité
informace, a proto bychom ji neméli branit, aby se k véci vyjadiila. Je potiebné
zachovat klid, rozvahu a vécny pfistup. Nenechat se ovlivnit jeho zjevnym stavem a
zpusobem jakym hovor uskuteciiuje, tzn. nemistné poznamky, vulgaritu a
nesrozumitelnost. Opét je snahou pracovnika tisnové linky pievzit hovor pod vlastni
rezii a zjistit aktualni stav véci. Dllezité je vSe zopakovat a optat, se zda je vSe tak jak
bylo feceno, zda rozumél vSemu, co mu bylo ze strany pracovnika tisiové linky feceno
a co bude nasledovat. Pokud se nejedna o tisiiovou vyzvu, sdélime mu, ze hovor

ukonéime.
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3.5.9 Anonymni volajici

Vola-li na tisnovou linku né¢kdo anonymné, jde o osobu, kterd se ze ziStnych divodi
nechce predstavit. U anonymniho ozndmeni je potieba vyhodnoti miru aktualniho
ohrozeni. Na volajiciho neni dobré naléhat, aby nam sdélil své inicialy a misto odkud
vola. Mohlo by dojit k tomu, Ze po této otazce by zavésil a doslo by k pferuSeni i
mozného dulezitétho oznameni. Snahou pracovnika je pravé v téchto piipadech, co
nejdéle hovor prodlouzit, pfepojit na dal§iho pracovnika a vytvofit prostor pro zjisténi
identity volajiciho a zjistit misto, odkud vola, aby bylo co nejrychleji na misto udalosti
vyslat potfebnou pomoc, tedy slozky IZS. Hovor je tfeba ptebrat do své rezie a
neposkytovat anonymnimu volajicimu prostor na rozmySlenou. Hovor se zdsadné

neukonci diive, nez to zamysli volajici.
3.5.10 Sebevrah

Vola-li ¢loveék a mluvi o sebevrazdé, jde o nékoho, kdo vola ze zoufalosti a s urcitosti
neni rozhodnut ze svéta odejit. Ten kdo, se rozhodne, nevola. Jak jiZ bylo feceno, volaji
ti, co jsou zoufali, trpi depresemi, alkoholici a narkomani, kteti nezvladaji svou situaci,
ti, co ztratili nékoho blizkého ¢i se dostali do finan¢nich problémi. Pravé pracovnici
tisnovych linek jsou pouze ti, ktefi v ten moment mohou pro né€ néco udélat a zachranit
jim Zivot. V zadném piipad¢ nesmi volajici citit ze strany pracovnika tisiové linky jeho
odmitani, néjakou nadiazenost ¢i pohrdlivost. Jak jiz bylo feceno, kdyZ takovy ¢lovék
vola, ocekava, Ze ho né€kdo vyslechne, pochopeni a Ze vlastné vSechno se da fesit. Klid
v tomto piipadé je namisté. V zddném nesmi dojit ze strany pracovnika tisiiové linky k
moralizovani, poucovani, kritizovani jeho rozhodnuti, volajici je totiZ plni intenzivnich
emoci. V kazdém ptipadé je potfebné zjistit aktudlni stav volajiciho, navazat s nim
kontakt, zklidnit ho a najit mozné alternativni feseni. Dillezité je zjistit v hovoru, zda se
jiz v minulosti o sebevrazdu nepokusil, zjistit jakym zpiisobem chce piipadné
sebevrazdu spachat, misto, kde se nachazi, osobni udaje, vzdy je dulezité ho oslovovat
jménem. Dilezité je tedy hovor prodluZovat, zjistit, co nejvice informaci, naznac¢it mu
mozna feSeni, poskytnout mu i informace o krizovych linkach, v§e vyhodnotit a vyslat

pottebnou pomoc. Je tieba s volajicim mluvit, najit néco, co ma rad anebo koho mé rad
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a komunikovat s nim, nepfestat az do doby, kdo v tomto rozhovoru bude s volajicim

pokracovat jiz na mist¢.
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4. Krizova intervence

Krizova intervence je specializovand okamZzita pomoc lidem, kteri se ocitli v krizi. Jejim
cilem je vratit jedinci psychickou rovnovihu, ktera byla narusena kritickou Zivotni
udalosti. Krizova intervence je komplexni, prakticky zamérena pomoc, ktera miize
zahrnovat pomoc psychologickou (zaméruje se na probléem, ktery krizi vyvolal, kdy je
Jjedinec s krizi konfrontovan a dochazi k jejimu reseni), lékarskou pomoc (psychiatricka
intervence, medikace, hospitalizace), socidalni pomoc (socidlni intervence) a prdvni
pomoc. (Vymétal, S., 2009, s. 16)

Pro metodu krizové intervence je typické plisobeni prostfednictvim slov. Proto lze

Krizovou intervenci poskytovat nejenom tvari v tvar, ale také prostfednictvim telefonu.

A4

4.1 Krizova intervence tvari v tvar

Jednd se o bezodkladny kontakt osoby s odbornikem, ktery muize probihat rtiznou
formou, kdy vyhodou je, Ze vnimame vice podnétii, napt. vizudlni, hmatové, ¢ichové.
Vyuzivaji se prvky neverbalni komunikace. Mezi formy krizové intervence tvafi v tvar
patfi:

Ambulantni pomoc - klienti pfichdzi do specializovaného zatizeni sami, jedna se o
poradny, ambulance krizovych center, psychoterapeutickd pracovisté, psychiatrické
ordinace, rodinné poradny apod. Patii sem i stacionare, kdy krizovy intervent dochazi za
klientem do jeho domova.

Hospitalizace - klient je kratkodobé (na pét az sedm dnti) umistén na ,,krizové® luzko,
Jedna se o osoby s takovym krizovym stavem, ktery jim neumoZznuje setrvat v
domacnosti ¢i podobném pro né ptirozeném prostiedi, kde by byli do¢asné ohrozeni.
Terénni a mobilni sluzby - krizovy intervent nebo krizovy mobilni tym se pfenese na
misto, v némz se osoba v krizi pravé nachazi, napt. vyjezd ke klientovi, jeho doprovod
nebo navstéva pii riznych mimoradnych udalostech.

Forma krizové pomoci nebo sluzby v prirozeném prostiedi - jednd se o

jednorazovou nebo opakovanou navstévu krizového interventa v tomto prostiedi, kdy
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klient nemtze krizové centrum osobné navstivit. Zde se muze pracovat s celou rodinou

klienta. (Spatenkové, N. a kolektiv, 2004)

4.2 Telefonicka krizova intervence na tisiové lince

Kazdy volajici na tisiiovou linku je pod ur¢itym tlakem. Na tyto linky nevolaji pouze
lidé, ktefi jsou bezprostfedné ohrozeni, ale i o nepiimo zucastnéné (pifibuzni,
prihlizejici). S lidmi tohoto typti komunikuji pracovnici tisiovych linek kazdy den. V
telefonické krizové intervenci se zaméfujeme na aktualni problém. Neni tedy dulezité
znat celou zivotni historii volajiciho, ale jen fakta potfebna pro konkrétni rozhovor. O
délce rozhoduje sam volajici a je na ném, zda bude uskuteénén az do konce nebo zda v
jeho pribéhu zavési. Pii telefonické krizové intervenci je potiebné pracovat s velkou
intenzitou, pracovnik musi ud€lat maximum v dobé hovoru, nebot’ spojeni mize byt
kdykoli pferuseno. Je nutné s volajicim navazat vztah ihned v avodu hovoru, ¢imz mu

bude usnadnéna komunikace a vyjadieni jeho emoci.

4.2.1 Zakladni postup pri krizové telefonické krizové intervenci

Krizovéa intervence je aktivni proces, ktery vyZzaduje urcité znalosti, dovednosti a
schopnosti. Ma sva pravidla a postup. Krizovou intervenci mohou poskytnout
psychologové, psychiatii, vyjednavaci a samoziejmé jsou Skoleni i pracovnici na
tisnovych telefonnich linkéch.

Vytvoieni bezpecného prostoru pro komunikaci

Prvni kontakt volajiciho s pracovnikem tisnové linky urci dalsi pribéh spoluprace mezi
nimi a zpusob zvladani situace volajicim. Je vhodné peclivé zvolit obsah a tvodni
formu slov. Ty totiZ jasné rozdéli komunikacni role a ur¢i dalsi smér a prabéh hovoru.
Zalezi 1 na intonaci hlasu, kdy vstficné a vlidné osloveni, pozdrav vytvoii bezpecny
prostor pro komunikaci s volajicim.

Prehled o situaci, jeji pochopeni

Zde muze dojit k tomu, Ze volajici spontann¢€ podava informace nebo pracovnik tisnové
linky klade volajicimu zakladni kriminalistické otdzky: kdo, co, kdy, kde, jak, s kym
(¢im), pro¢, jakd vznikla Skoda ptipadné nasledek a déle pak, co bylo jiz v dané véci

ucinéno: napi. zda jiz na misto jedou i jiné slozky IZS. Vysledkem dobrého zvladnuti
21



hovoru je, ze pracovnik ma veskeré informace potiebné k vyslani sil a prostiedkt IZS k

provedeni adekvatniho zakroku.

Dohoda a zavér hovoru

Na konci hovoru by méla pfijit vzajemna dohoda o poskytnuti pomoci volajicimu.

Tomu sd¢li pracovnik, co bude po hovoru nasledovat — jaké opatfeni v dané véci ucini

slozka nebo slozky IZS a jak se ma zachovat volajici — co miize ucinit on do ptijezdu

slozek IZS. Jedna se tedy o zavérecnou fazi hovoru, kdy u volajiciho ptichézi uvolnéni,

uklidnéni, zména hlasové intonace. Miize dojit i k rekapitulaci hovoru s tim, Ze

volajicimu je vSe srozumitelné a souhlasi s nabidnutou pomoci. (Spatenkova, N. a

kolektiv, 2004)

4.2.2 Vyhody a nevyhody telefonické krizové intervence

Vyhody:

snadna dostupnost

neomezeny provoz

okamzita pomoc

bezbariérovost

bezpeci volajiciho

nizké naklady

anonymita volajiciho 1 pracovnika linky

volnost a prostor pii hovoru

Nevyhody:

L]

zhorSena kvalita hovoru, ztrata signalu
ptreruseni kontaktu

nedostatecnd zpétna vazba

redukce informaci o klientovi

casovy stres

narocnost (gpatenkové, N., 2004)
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5. Krizova komunikace

V krizové komunikaci jde o vyménu informaci mezi odpovédnymi organizacemi, médii,
Jednotlivci a skupinami pred mimoradnou udalosti, v jejim pritbéhu a po jejim skonceni.
Casto se oznacuje jako komunikace v krizi, komunikace pii mimorddné uddlosti,
komunikace v krizovém Fizeni nebo komunikace rizika. (Vymétal, S., 2009, s. 16)
Jedna se o komunikaci, ktera si vyzaduje specifické postupy a pfistupy, zasahuji do ni
situani a osobnostni faktory na strané zasazeného 1 na strané¢ komunikatora.
Komunikatorem mtiZze byt napt. odbornik na duSevni zdravi, policista, hasi¢, zdravotnik,
ktery v tvafi v tvar pracuje se zasazenymi lidmi, u kterych se mohou projevovat silné
emoce, problémy s pozornosti, maji své vlastni postoje a pfedsudky. Komunikator mtze
svym pfistupem, zvolenym zplsobem komunikace a volbou slov zasazenym lidem
pomoci, ale na druhou stranu i ublizit.
Proto je tedy potifebné dodrzovat i urcité zdsady pro komunikaci s ¢lovékem v krizi:

* komunikovat optimalné (soulad slovni 1 mimoslovni komunikace a feci téla)

+ empaticky (vcitit se do pocitii druhého)

* strukturované a jasné

» lehce asertivné (prosadit svilj nazor)

« aktivné naslouchat, co zasazeny ¢lovék potiebuje (Vymétal, S., 2009)
5.1 Emoce p¥i telefonické krizové komunikaci

Krizové situace jsou doprovazeny riznymi emocemi. Je spravné o nich s volajicim
mluvit, dat mu prostor, aby se vyjadfil. Prozivani emoci v samotné zat€Zové situaci je
dilezité a jako uzitetné je umét ventilovat. Tim, Ze se volajicimu umoZzni emoce
vyjadfit, vznikne dalsi prostor, jak problém vyfesit.
Vyjadreni emoci:

* plaé - je reakci na bolest, nepohodli, hlad, osam¢lost, intenzivni podnét apod.

» strach a uzkost - se mezi sebou prolinaji pii krizové intervenci, napt. ticha,

ustrasena mluva ¢i Sepot (byva spojend s nevédomou pottebou se zviditelnit,

schovat se nebo utéci)
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* panicka azkost - stav, ktery se objevuje v navalech uzkosti, jedinec je pod
tlakem, nenachéazi dostatek opérnych bodl, na které by mohl soustiedit svou
pozornost

* hnév a vztek — pomdha stabilizovat lidstvo proti nebezpeci, prekonavat
prekazky, pocitit vlastni individualitu, napf. o zlosti mluvi, pomoci rozhovoru ji
taky vyjadfuje, mluvi zvySenym hlasem, stézuje si na néco nebo né¢koho, chce
slySet potvrzeni, Ze jina osoba je Spatna, nadava na vSechno, na cely svét a také
nam, a to i sprosté

Pracovnici na tisnovych linkach se setkdvaji s vypjatymi krizovymi situacemi a jejich
zkuSenosti, perfektni znalosti problematiky, uméni komunikovat, vcitit se do problémi
druhych, v€as rychle a spravné rozhodnout zvolit ta nejlepsi dalsi feSeni pfinasi i fadu

zdravotnich a psychickych problémi pro né¢ samotné. I oni mnohdy potiebuji pomoc.
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6. Syndrom vyhoreni

Syndrom vyhotfeni (nebo také syndrom vyhasnuti, vyhaslosti, vyprahlosti, angl.
burnout) byl poprvé popsan v roce 1975 Henrichem Freudenbergerem, ktery uvadi, ze
burnout je konecnym stadiem procesu, pri néemz lide, kteri se hluboce emociondlné
nécim zabyvaji, ztraceji své piivodni nadseni a svou motivaci. (Kiivohlavy, J., 1998, s.
49)

Podle Maslacha a Jacksona je burnout definovan jako syndrom emociondlniho
vycerpani, depersonalizace a snizeného osobniho vykonu. Dochdzi k nému tam, kde lidé
pracuji s lidmi, tam, kde se lidé vénuji potirebnym lidem. (Kiivohlavy, J., 1998, s. 49)

Je typicky pro pracovniky pomahajicich profesi (lékafi, zdravotni sestry, ucitelé,
socialni pracovnici, policisté). Je spojen se ztrdtou Cinorodosti a vyznamu poslani,
projevuje se pocity zklamani, hotkosti pii hodnoceni minulosti. Postizeny ztraci zajem o
svou praci, spokojuje se s kazdodennim stereotypem, nevidi divod pro dalsi
sebevzdélavani a osobni rust. Snazi se pouze piezit, nemit problémy. Jde o konecny
stav, jeho vznik a rozvoj je plizivy a tim nebezpecny, probihd nékolik let a
vyvrcholenim je samotné vyhofeni.

Jde o obtizné 1écitelné onemocnéni, které je uvedeno v mezinarodni klasifikaci nemoci.
Vyskytuje se u povolani, kde se pracuje s lidmi, byva charakterizovdna jako totalni
emociondlni vyCerpani, kterd je reakci na praci v roviné psychické, télesné i socidlni.
Lidé s uvedenymi potizemi pocit'uji ztratu nadéje na zlepSeni, subdepresivni ladéni a

podrazdénost. Vyskytuje se cynicky piistup k Zivotu i k sob&. (Vymétal, S., 2009)
6.1 Faze syndromu vyhoreni

NadSeni - jedinec je aktivni a zapaleny do prace, ma vysoké idedly, angazuje se, je
ochoten pracovat nad ramec pracovni doby.

Stagnace - prace se stava rutinni, ma pocit, Ze volajici maji pofad stejné problémy a
zacinaji ho obtézovat.

Frustrace - pracovnik vnima volajici negativné, reaguje na jejich volani podrazdéné,

volajiciho poucuje, prace je pro n¢j zklamani.
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Apatie - mezi stranami pfevlada nepiatelstvi, pracovnik vyhledava jiné aktivity, nez

jsou pracovni, hovory pfijima s tim, ze opét nékdo otravuje.

Vyhoieni - dosahne stadia Giplného vy&erpani. (Vymétal, S., 2009)

6.2 Priznaky a varovné signaly

unava a pokles vykonu

deprese a uzkosti

poruchy paméti a soustfedéni

poruchy spanku

télesné potize (buseni srdce, tézkosti s dychanim, obtize se zazivanim)

socialni oblast (neochota pomahat druhym, omezeni kontaktu s lidmi, pfibyvani
konflikti v soukromi i zaméstnani)

tendence k navyku na psychoaktivni latky (alkohol, tabak, apod.) (Vymétal, S.,
2009)

6.3 Prevence a lécba

Pfi prevenci vyhoteni je diilezity vlastni postoj ¢lovéka k praci — mé v ni byt pocitovan

smysl, ale neméla by byt jedinym cilem, smyslem a zajmen v Zivot&. Clovék by mél mit

socialni oporu, jejimiz hlavnimi zdroji jsou: rodina, kolegové v praci, ptatelé, konicky a

celkové traveni volného Casu. Dale by mél mit a umét:

realny pohled na véc (kazdy je nahraditelny)

nebrat vSe na sebe a kazdému poméahat, nesnazit se byt za vSe zodpovédny
nenechat se neimérné pretéZovat

efektivné si rozvrhnout praci

vyjadfovat své pocity

vyvarovat se negativnimu mysleni
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PRAKTICKA CAST

7. Cil vyzkumu

Cilem praktické c¢asti bakalarské prace je zjisténi komunikacnich schopnosti pracovnika
slozek IZS v krizovych situacich pfi telefonickém pfijmuti ozndmeni od klientl na
tisnovych linkach, ktefi v daném okamziku oznameni zadaji o pomoc k ochrané zivota,
zdravi nebo majetku. Po ziskéani potfebnych informaci tyto vyhodnotit a ptedat je jako
poznatek k vytvofeni mozného manudlu pro pracovniky tisnovych linek IZS. Bude

popsan prubeh kvalitativniho vyzkumu, vyzkumné otazky a odpovédi na né.
7.1 Vyzkumné otazky

Pro kvalitativni vyzkum a sbér dat pomoci rozhovoru byly zvoleny vyzkumné otazky,
kdy primarnim cilem je na tyto ziskat odpovédi:

1. Jsou pracovnici tisnovych linek IZS dostatecné vybaveni pied nastupem na

pracovisté v komunikacnich dovednostech a krizové komunikaci?

2. Co ptinesly zdokonalovaci kurzy a jejich vyuZiti v praxi?

3. Co ovlivnilo zlepSeni komunikacnich schopnosti a dovednosti?

4. Co udé¢lat pro usnadnéni krizové komunikace a zlepSeni efektivnosti prace?

5. Zda vi, jak spravné postupovat pii telefonickém oznameni?
Na prvni pohled jednoduché otazky, a to vzhledem k tomu, ze kazdy volajici na
tisfiovou linku ocekéva, Ze mu bude ihned a bez vétSich problémil poskytnuta rada nebo
pomoc v jeho vzniklé situaci. Realita je jind, a to vzhledem k tomu, jak jsem jiz zminil v
teoretické Casti. Kazdé volani na tisiovou linku je specifické, a proto je potiebné, aby
kazdy pracovnik se umél rychle, ale spravné rozhodnout, zvolit vhodny postup a

nasazeni slozek Integrovaného zachranného systému.
7.2 Charakteristika vyzkumného souboru

V praktické Casti jsem se zaméfil na komunikacni schopnosti a dovednosti pracovnikii
tisnovych linek slozek 1ZS, ktefi pfi své praci — telefonickém ozndmeni komunikuji s

klienty, ktefi pozaduji pomoc v krizovych situacich. Jako uc¢astniky rozhovoru jsem si
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zvolil své kolegy z pracovisté Policie Ceské republiky, Krajské feditelstvi policie
Jiho&eského kraje, Operaéni odbor — Integrované operaéni stiedisko Ceské Budgjovice,
pracovniky Krajského informac¢niho opera¢niho stfediska Hasi¢ského zéachranného
sboru Ceské Budgjovice a pracovniky Operaéniho stiediska Zdravotnické zachranné
sluzby Ceské Budgjovice. Pied uskuteénénim samotnych rozhovori jsem osobné oslovil
jednotliva pracovisté, zda by bylo mozné s nckterymi jejich pracovniky rozhovor
uskutecnit a byl pfedbézné stanoven termin a misto, kde se uskute¢ni. Rozhovory byly
uskutecnény v obdobi od prosince 2014 do biezna 2015 na jednotlivych pracovistich
slozek Integrovaného zachranného systému, aby nebyl narusen jejich chod.

Nem¢l jsem tedy doptedu uréeno, kdo se rozhovorl zucastni, zalezelo na konkrétnim
sloZzeni pracovni smény v den, kdy jsem se na jednotliva pracovisté dostavil. Po
pfichodu jsem tedy pfitomné oslovil s tim, ze by bylo vhodné, aby byla rozdilnd délka
praxe u konkrétni slozky Integrovaného zachranného systému a mohl jsem posoudit
zkuSenosti na tisnové lince. K rozhovoru se tedy pfihlasili dobrovolné, ¢imZz mi dali
najevo, Ze plné souhlasi s rozhovorem a chtéji se ho ztcastnit. Rozhovorii se zii¢astnilo
celkem 6 pracovnikd tisnovych linek Integrovaného zachranného systému — dva
policisté Integrovaného opera¢niho stfediska Policie Ceské republiky, Krajské
teditelstvi Policie Jiho¢eského kraje, dv€ pracovnice Zdravotnické zachranné sluzby a
dva pracovnici (muz + zena) Krajského informaéniho opera¢niho sttediska Hasi¢ského
zachranného sboru Ceské Budgjovice.

Pted zahdjenim samotného rozhovoru bylo pracovnikiim sdéleno, Ze se jednd o vyzkum
pro praktickou cast bakalafské price na téma ,,Specifika komunikace s klienty

vyuzivajicich tisnova volani“ a jsou anonymni.

7.3 Vyzkumna metoda

Jako metodu vyzkumu jsem zvolil ve své bakalarské praci kvalitativni vyzkum, kdy ke
sbéru dat byl zvolen individualni rozhovor s pracovniky tisnovych linek Integrovaného
zachranného systému, ktefi maji v rukou mnohdy pii telefonickém oznameni osudy lidi
a musi se rychle a spravné rozhodnout o zptisobu pomoci a zakroku. Z rozhovoru lze
ziskat velké mnozstvi informaci a ndzorti. Vyhodou je osobni kontakt s ucastniky, kdy
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muzeme sledovat jejich reakce. Zvolen byl strukturovany rozhovor, nebot’ jsem pied
zapocetim rozhovort véd¢l, na co se budu dotazovat, a byly dany okruhy.

U kvalitativniho rozhovoru jsou rizné typy dat, napt. audio a videozaznamy, zapisky a
jejich nasledny piepis. Sbér dat tvoii naslouchani vypravéni, kladeni otazek a ziskavani
odpovédi na tyto. Dulezity je zplisob kladeni otazek a na tyto nasledné¢ ziskat pravdivé
odpovédi. Otazky by mély byt jasné, aby na n¢ dotazovany mohl pouzit vlastni slova,
neméla by mu byt vaucovana odpoveéd’, mél by vyjadrtit svlij vlastni ndzor a pocit. Pied

zahajenim rozhovoru by mély padnout psychické bariéry. (Hendl, J., 2005)

7.4 Téma a okruhy rozhovoru
Téma a okruhy rozhovort byly postaveny tak, aby byly zjistény odpovédi a mozné rady
pro dalsi vyuziti pro ostatni pracovniky tisnovych linek:
* proc jsem se rozhodl/a jit pracovat na linku tistiového volani
» zda vi, co je krizova komunikace, jak ji vnima
* zda ma dostate¢né komunikacni schopnosti a dovednosti
* nazor na kurzy komunikacnich schopnosti a dovednosti
» zda vi jak spravné postupovat pii specifickém hovoru
* pocity po ukonceni specifického hovoru
» specialista na krizovou komunikaci, zda jiZ vyuzil/a jeho pomoci
+ zda je vzdjemnd pomoc s ostatnimi pracovniky pii specifickém hovoru
» jak zlepsit efektivnost prace na tisiiové lince

* zda mél/a pocit syndromu vyhoteni
7.5 Vysledky a prubéh Setieni

Samotné Setfeni bylo velmi zajimavé, jak jsem jiz uvedl, probihalo pifimo na
jednotlivych pracovistich. Pfed rozhovorem na dané téma bylo tfeba navodit pratelskou
atmosféru, aby doSlo k uvolnéni Ucastnikii, méli ke mné plnou divéru a na téma
hovofili bez zdbran a upifimné. Nejdiive jsme se sezndmili, protoze osobné jsem znal
pouze pracovniky Policie, ostatni jsem mohl zndt pouze z telefonu pii vzdjemné
spolupraci. Takze s témito jsem nejdiive hovofil o zajimavych ptipadech z praxe, 0

jejich pracovistich, rodin¢ a zdjmech. Rozhovory byly velice zajimavé a rozsahlé, proto
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jsem na pracovni archy zaznamenaval pouze poznamky k danému tématu, které byly
sestaveny na zaklad¢ teoretické Casti, zamétujici se na komunikacni schopnosti a
dovednosti pracovniki tisnovych linek. Vyhodou pro bylo to, Ze i ja jsem jednim z nich.
Ditlezité pro m¢ i samotné ucastniky rozhovoru bylo dodrzet etiku, ktera je v piimé
souvislosti s danym tématem. Pro mé¢ to tedy pfedevsim znamenalo to, ze pokud jsem z
rozhovoru rozpoznal ja sam, nebo mi z jejich strany bylo sd€leno, ze se k tomu nechtéji
vyjadfovat, danou problematiku jsme opustili a hovor nasmérovali jinym smérem.

Jiz pfi prvnim rozhovoru jsem dostal zasadni otdzku, jak vlastn¢ jejich poskytnuté
informace budou zpracovany a pouzity. Proto jsem kazdému pted zahajenim sdélil, ze
v§e bude anonymni, Ze jako oni, jsou vazani ve své profesi ml¢enlivosti, tak i tady bude
zachovéana. Rozhovory budou pfepsdny do praktické ¢asti bakalaiské prace, ale nebudou

Vv nich pouzita jejich osobni data a nestane se to, ze by nékdo zjistil jejich totoznost.
7.6 Rozhovory s jednotlivymi tcastniky

V této kapitole jsou uvedeny jednotlivé rozhovory podle zaznamenanych poznamek na
pracovni archy. Nejedna se o doslovny piepis rozhovort, protoze v jejich pribézich se
odbocilo 1 z daného tématu a s n¢kterymi to byl velmi dlouhy, ale zajimavy rozhovor. U
jednotlivych ucastnikt rozhovorti bude uveden jejich veék a délka praxe v rozmezi, a to z

divodu anonymity.
7.6.1 Rozhovor ¢. 1

Josef, vékova kategorie 50-55 let, vysoka Skola — Jihoceskd univerzita Ceské
Budéjovice, Zenaty, dve dospélé deéti, ve sluzebnim poméru 35 let z toho 18 let na lince
tisnoveho volani 158, zastava vedouct funkci, Zenaty, dve deéti.

Josefa znam pét let, kdy 4 roky jsem s nim pfevazné komunikoval po telefonu, kazdy
jsme pracovali jinde. Josef byl zafazen na vedoucim misté, takze byl v podstaté¢ miy
nadfizeny. UZ v této dobé mi pfiSel jako velmi zkuSeny ve svém pracovnim zatazeni,
bylo na ném znat, Ze ma nejen praxi z ,ulice”, ale i s vedenim lidi. Jeho slovni
vyjadiovani bylo v telefonu velmi piijjemné, dokazal ndm mladSim vzdy poradit. TakZze

v zafi roku 2014, kdy doslo ke slouceni vSech pracovist’ v rdmci Jihoceského kraje do
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jednoho Integrovaného operaéniho stfediska v Ceskych Budgjovicich, jsem ho poznal i
osobn¢ a mam tu moznost pracovat piimo pod jeho vedenim. Takze i v souc¢asné dobé
na jednom pracovisti jsem na n¢j nazor nezménil a jsem rad, Ze on se rozhovoru
zucastnil. Josef je Clovek, ktery se dokaze bavit na kazdé téma, ma vSeobecny prehled.
Nenapadlo mé tedy, ze s nim povedu rozhovor do bakalarské prace.

Jako vétSina z nds co pracujeme na Integrovaném operac¢nim stfedisku Policie, tak 1
Josef na toto pracovisté nastoupil po nékolika letech strdvenych na ,,ulici®, nemyslim
tim jako bezdomovec. ,,Ulice” se fikd proto, Ze kazdy z nds vétSinou zacinal u
potadkové Policie na obvodnim oddéleni nebo u dopravni Policie. Piimo mi fekl: ,, Kdyz
Jjsem odchazel na operacni, vikalo se, Ze odchazim do policejniho nebe, kde uz je jen
pohoda a nic se tam nedela“. Presné stejny vyraz poprvé uslySel na adresu tohoto
pracovisté Policie v dobé, kdy k Policii nastupoval, takze se tomu jen pousmal a
zavzpominal na dobu, kdy to oznaceni poprvé uslysel a tfekl si, Ze se tam snad taky
jednou dostane. ,,Takze jsem si proSel vse od zacdtku, nejdrive na obvodnim oddéleni
Jjako ,,pochiizkar na ulici®, pak jako , zpracovatel spisu* a za odménu jsem dostal
nabidku do ,, policejniho nebe, na operacni do Ceskych Budéjovic*. Policejni praci mél
vzdy rad, takZe se na nové misto tesil.

Po pfichodu na nové pracovisté, si myslel, Ze po dobé odslouzené na Obvodnim
odd¢leni, kterd je narocna a sdm mi tekl: ,, VZdyt' vis, jak to na obvodé chodi, sam jsi
slouzil v Dacicich, nez jsi prisel k nam, obvod'ci jsou prosté dévecky pro vsechno*, ho
tady nic nepiekvapi a bude opravdu v policejnim nebi a jen to tam prosté odslouZi.
JenzZe realita byla jind. Byl zvykly na pfimé jednani s lidmi, kdy tyto fyzicky vidél,
vnimal jejich pfitomnost pfimo pfi jedndni na ulici nebo v kancelafi pti vyslechu. Vidél
piimo jejich reakci a mohl podle této zvolit dalsi postup. TakZe si myslel, Ze to bude
néco podobného 1 na novém pracovisti. JenZe realita byla jina a i on, ktery neustale ma
co fici, byl ptekvapeny, Ze pii telefonickém oznameni je vSe jinak a musi se tedy ucit
nové véci. Kdyz jsme se tedy dostali na kurz komunikaénich schopnosti a dovednosti,
tfekl, ze za svou policejni praxi zazil n€kolik kurzi a Skoleni: ,, Zalezi na tom, kdo kurz
vede, zda to tam chce jen odrikat a odjet, nebo nam chce néco ze svych zkusenosti
predat”. Tim co tekl, potvrdil i mé zkuSenosti z téchto kurz. Za dobu co je na

»operacnim stiedisku® byl na dvou téchto kurzech, poprvé mésic po nastupu a podruhé
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pied 4 roky. Uvedl, ze byly rozdilné, ale pro n¢j velkym piinosem pro dalsi praxi,
protoze byly nastaveny odpovidajici dob& konani. Rekl, Ze tak jak jde technika dopiedu,
tak 1 jednani a chovéani osob, které volaji na tisnovou linku, se méni: , Lidi jsou
podrazdeéni tim, co se kolem nich déje”. Jeho reakce byla tedy kladna, hodnotil je jako
pfinos pro dal$i praxi, cenil si pfistupu piednasejicich, kteti méli zkuSenosti z praxe a
dokazali jim je ptedat. Doporucuje tedy vedeni, aby je organizovali Castéji.

Krizovou komunikaci povazuje za velmi naro¢nou, a to z divodl toho, Ze kazd¢ volani
na tisfilovou linku je jiné a on sam jich za dobu co na ni pracuje, odbavil velké mnoZstvi.
Sam nezna presny postup v krizové komunikaci s volajicim a nevi, Ze by byl n€kde
popsan: ,, Musis se prosté vzit do pocitit toho, co ti vold a vyuzit toho co znds*. Jako
zasadni povazuje volajiciho dostat na svou stranu a ziskat od néj potfebné informace,
aby byl schopen vyhodnotit jeho oznameni a co nejdiive ucinit vhodna opatteni: ,, Drz
se 7 zdkladnich kriminalistickych otazek a mel bys podle nich mit vse, co potiebujes*. K
otazce, jaké ma pocity, kdyz ukon¢i specificky hovor, uvedl, ze kazdy je specificky 1
kdyz ne vzdy volajici potiebuje pomoc nebo radu jak ma postupovat: ,, Volaji i ti co se
nudi, deti, které se tim bavi, opilci, co nam chtéji Fict, Ze za nas plati dané, at’ tedy
delame to, co je napsano na autech”. U tohoto zdUraznil, ze kazdé volani, tedy i ty co
nemaji charakter tisnového volani, musi brat tak, jako kdyby tisnova byla. Musi
zachovat klidnou hlavu, 1 kdyz je nékym urdzen a dodrzet profesni etiku. Rychle
vyhodnotit informace, coZ u n€kterych hovort nejde moc dobte: ,, Kdyz vola sebevrah,
Ze uz mu je vse jedno, ze konci a opakuje to neustdle dokola, musis ho uklidnit, pokusit
se zjistit o koho se jedna, ziskat ho na svou stranu, aby se rozhovoril a ziskat potrebny
cas, ktery je potrebny pro lokalizaci jeho telefonu, aby hlidka nebo zachranari vedeéli,
kam maji jet. Ale to nejsou jen sebevrazi, kteri jsou v zoufalé situaci a vétsina z nich ma
potiebu si popovidat a sdelit sviij zamer.

Nejcastéji volaji i ti, které nékdo fyzicky napadl a je porad na miste udalosti. Tady musis
vyhodnotit, zda agresor je schopen napadnout zakrocujici hlidku, nebo lékare, zjistit zda
neni drzitelem zbrané, dbdt na to, aby nedoslo k dalsimu zranéni a pak tyto informace
predat po vysilacce klukiim, co jedou na misto. Tady uz by bylo vhodné zvazit zavolat

specialistu na krizovou komunikaci, ktery byl jel rovnez na misto. Miize se stat, ze bude
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potieba vyjednavace, nebo pomoc psychologa. Oni jsou tady od toho a cekaji, Ze jejich
pomoc vyuzijeme a ja ji vyuzivam “. Pocity by mély rychle odeznit, protoze bude nutné
odbavit dalsi hovor, ale to neznamend, Ze by je hodil za hlavu a dal uz ho nic
nezajimalo: ,, Diky technickému vybaveni a evidenci jednotlivych oznameni, dal vim, jak
byla vec vyrizena poté, co jsem ji predal dalsim slozkam k vyrizeni .
., Nejde jen o pomoc specialistii, ale je nutna spoluprdce a komunikace mezi nami, co na
tisnové lince pracujeme . Tim chtél fict, ze je nutné a potiebné, abychom mezi sebou
spolupracovali i my ostatni. Kazdy ma jiné mistni a osobni znalosti, na Integrovaném
operac¢nim stfedisku jsme z celého JihoCeského kraje, kazdy z nés nejdiive slouzil na
obvodnim odd¢leni, sluzbé dopravni policie nebo na sluzbé kriminélni policie, takze i
toho lze dostatecné vyuzit.
K otazce, co by zefektivnilo praci na lince tisiového volani, uvedl, ze by toho bylo
potfebné udélat vice, ale za prvotni povazuje to, aby se nezastavil ¢as tim, Ze jsme nyni
v nov¢ vybudovaném Integrovaném opera¢nim stfedisku a i nadale se zlepSovalo
technické vybaveni, které by urychlilo a usnadnilo praci: ,, Vim, Ze je to vse otazka
penéz, ale je to pro dobro lidi, takze by se nékdo mél nad tim zamyslet“. Bodov¢ jsou
uvedeny jeho ndvrhy:

* zvysit pocet pracovnikil

» Castéjsi kurzy a Skoleni, kde by byly modelové situace se specialisty, kteti by je

pak vyhodnotili, a pfevedli do praxe v manualu pro nové nastupujici pracovniky

+ zlepsit a aktualizovat mapové podklady

* moznost presnéjsi lokalizace mobilnich telefonil pro jeji dalsi vyuziti

* pracovni stdZe mezi slozkami Integrovaného zachranné systému

» zlepsit motivaci
Na téma syndrom vyhoteni uvedl, Ze vi, co pojem znamena a nedivi se tomu, Ze
postihuje nejvice pracovniky pomahajicich profesi. On sam neznd konkrétni osobu,
kterou by syndrom vyhoteni potkal. Na sob& pozoroval za svou policejni praxi pfiznaky
stresu, byl znechucen nékolikrat rozhodnutim svych nadfizenych, statniho zastupce
nebo soudu: ,, Vzdy jsem to ale néjak rozchodil a dal uz to pak neresil, praci mam rad a

tesi me, kdyz mohu nékomu pomoci. Pokud se citim néjak unaveny, nejradeji relaxuji se
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svou rodinou, ktera meé vzdy podrzela. Mam domek, kde je porad co delat. K tomu
vnuka, se kterym travim nejvice volného casu. Pokud by mé syndrom vyhoreni potkal,
nemam problém vyhledat odbornou pomoc, v dnesnim svete to rozhodné neni ostuda “.
Shrnuti rozhovoru: Josef je silna osobnost, ma respekt u ostatnich kolegti. Pokud
potfebuje n¢kdo poradit, ned€ld mu to problém. Nez nastoupil na tisiovou linku, mél za
sebou zakladni odbornou ptipravu, zdokonalovaci kurzy a $koleni. Dle jeho slov znal na
velmi dobré urovni zakony a pravni normy, proto na obvodnim oddéleni byl na pozici
zpracovatele. Je u n¢j znat dlouholeta praxe, kterou dokaze vyuzit i na Integrovaném
operac¢nim stiedisku. Ma ptredpoklady pro praci s lidmi, proto je na pracovisti zafazen
jako vedouci smény. Krizovou komunikaci povazuje za velmi ndrocnou, v Zadném
ptipadé ji nepodcenuje. Kazdy hovor na tisiové lince povazuje za tisiiové volani, kdy
volajici potfebuje v daném okamziku pomoc. Kurzy komunikacnich dovednosti
povazuje za dobrou véc a nebrani se tomu, aby byly Castéji zatazeny do pracovni
naplné.

Odreagovani je pro n¢j ¢as s rodinou, vénuje se praci kolem domu. Obcas se projede na

kole.

7.6.2 Rozhovor ¢. 2

Libor, vekova kategorie 40-45 let, stredni Skoda — gymndzium, v soucasné dobé studium
na Jihoceské univerzité Ceské Budéjovice, Zenaty, dvé déti, ve sluzebnim poméru 18 let z
toho 4 roky na lince tisnového volani 158, Zenaty, dvé deéti.

Libor pochazi z Moravskoslezského kraje, kde pracoval i u Policie Ceské Republiky u
sluzby potadkové policie. V roce 2008 se svoji manzelkou a synem piestéhoval do malé
vesnice v JihoCeském kraji, kde pracoval v sousednim mést¢ na Obvodnim oddé€leni
Policie. Ja jsem na tomto oddéleni rovnéz byl zafazen a vzhledem k tomu, ze jsme si
vékove blizci, méli jsme stejné konicky, ale 1 nazory nejen na pracovni véci, stali se z
nas kamarddi. Pracovali jsme spolu i na operacnim stfedisku. Libor poté odeSel
pracovné do Prahy a opétovné jsme se spolu setkali na Integrovaném opera¢nim
sttedisku Policie v Ceskych Budg&jovicich. Libora tedy znam velmi dobfe, je to &lovék,

ktery zna dobfe svou praci, takze jsem byl rad, Ze i on se rozhovoru zucastnil.
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., Na operacni jsem odesel z divodii toho, zZe jsem u Policie néjaky ten rok a chtél jsem
zkusit novou praci. Kdyz jsem byl tam u nas, na Terlicku, byl jsem obvodak, délal jsem i
na kriminalce a vidy kdyz jsem potieboval néco zaridit pro praci, obratil jsem se vidy
na operacniho. Pokazdé mi poradil nebo poskytl soucinnost. Kdyz jsem se prestehoval,
tak na operacni odesli kluci, které jsem znal z obvodu, tak to byl taky jeden z ditvodii “.
Jak jsem mohl Libora osobné poznat, jeho vyjadfovaci schopnosti byly vzdy na vysoké
urovni, dostate¢n¢ dle mého tedy ovladal své komunikacni schopnosti a dovednosti.
Jesté¢ v dobé, kdy jsme byli na obvodni oddéleni a byli jsme na kurzu nebo skoleni,
nemél zadné problémy a dokézal se vzdy vyjadfit ke vSem tématim. Na ,,ulici“ 1 v
administrativni praci byl ze strany nadfizenych hodnocen kladnég. Jako kazdy z policisti
m¢él za sebou zakladni odbornou pfipravu, rizna skoleni a kurzy.

»lady je to uplné jiné*, to mi fekl, kdyz jsme spolu méli prvni sluzbu na tisiové lince.
Schvalné jsem se ho na to zeptal pfi naSem rozhovoru do bakalarské prace, zda si
vzpomina. Jen se usmél a fekl, Ze ano. Rekl, Ze opravdu je to prace o nééem jiném, Ze se
musi s témi volajicimi vZit do jejich situace. ,, Myslel jsem si, Ze ukecam kazdého a
poznal jsem, Ze kolikrdt jsem nevédél, na co se ho mam zeptat, abych se vse dozvédel“.
Ukecam, neznamena u Libora, Ze by chtél n€koho pfesvédCovat, ale je z jiného kraje a
tam jsou lidi hovorné&jsi a berou vSe s humorem. Je velmi chytry a ma velky ptehled,
nejen co se tyka policejni prace, znalosti pravnich norem a nafizeni. Nepokladal jsem
mu tedy otazky typu, zda vi co je krizovd komunikace, ale chtél jsem, aby mi fekl nebo
se podélil o mozné rady a zkuSenosti, které by byly mozné dale pouzit pro vytvoteni
»Manualu pro pracovniky tisiiovych linek*.

KdyZ jsem se ho zeptal na nazor na kurzy nebo Skoleni, na které rovnéZ jako kazdy z
nas jezdi, jeho odpovéd’ byla zajimava: ,,Je zvlastni, ale i kdyz je ndzev kurzu shodny,
jeho obsah je jiny a kazdy ho pojme po svém. Ale asi zalezi na lektorovi, co si pripravi a
jak to poda, taky pak na nds, zda se chceme pridat do diskuze a podélit se s nim o nase
zkuSenosti“. To bylo zajimavé a pak mi vysvétlil, ze kdyz byl naptiklad na kurzu v
Moravskoslezském kraji a pak se zacastnil stejného kurzu v Jiznich Cechach, byly tyto
kurzy rozdilné. Tim nechtél fict, Ze by nebyly pfinosem. Zde jsme se tedy shodli, Ze to
asi tak je a opravdu zélezi na obsazeni kurzu, jak je prezentovan. Zavér ohledné kurz je

tedy takovy, Zze pokud je pojat spravné podle jeho obsahu a jsou pro n¢j vytvoreny
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podminky, vzdy pfinese své ovoce a pomuze kazdému do jeho dalsi praxe. Takze jak
Josef, tak i Libor je hodnoti kladné.

Krizova komunikace se mu jevi jako naro¢na, potvrdil stejny nazor jako Josef. K tomu
jeste uvedl, ze si ptipada jako magnet, ktery pfitahuje problémy: ,, Kdyz jsem byl poprvé
na tisnové lince, volala mi kolem piilnoci rozzlobend pani a sdélila, zZe se ji nevratil
domii jeji ctrndctilety syn, ktery byl ve vedlejsi vesnici na oslavé narozenin a nebere ji
telefon, a co s tim budeme, jako Policie délat. Prvni co jsem ji Fekl, bylo to, zda ji prijde
normalni, aby takové dité bylo v tuto dobu samo!!! JenZe misto toho, aby to uznala, tak
na mé spustila, co si myslim, Ze mi do toho nic neni, kde je jeji syn. Vim, Ze z policejniho
hlediska to z mé strany nebylo sprdavné, ale reagoval jsem jako clovek a celé se to
otocilo proti mné. Takze jsem se vratil nohama zpét na zem a zacal se pani ptat, jak
Jjsem byl zvykly, abych ziskal co nejvice informaci“. Zde pak uvedl, ze neexistuje zadny
pfesny navod, jak by mél v krizové komunikaci postupovat, drzi se tedy svého
»selského* rozumu, snazi se vZzit do situace volajiciho, aby od n&j ziskal co nejvice
informaci a mohl tuto nésledné vyhodnotit. KdyZ jsem se ho tedy zeptal a vratil jsem se
k tomu jeho hovoru s pani, kterd oznamovala, ze se ji nevratil jeji ¢trnactilety syn a na
50% bylo zfejmé, Ze je n€kde se svymi kamarady na oslavé a zdrzel se, zda by v
soucasné¢ dobé&, co ma jiz na tisnové lince praxi néco zménil, tekl: ,,Jediné co bych
zmeénil, by bylo to, Ze uz bych ponechal své emoce stranou, uz bych ji nerekl nahlas, co
si myslim, Ze jesté nema syna doma a chyba je asi nékde jinde...!!! Bral bych to jako
oznameni o pohiesovani nezletilé osoby a postupoval bych podle ziskanych informaci
od oznamovatelky“. Bylo na ném znat, ze tato prvni zkuSenost na tisniové lince v ném
zustala a pamatuje si ji. Vyuzil jsem této chvilky a zeptal jsem se ho, na pocit, ktery
mél, kdyz tento hovor ukon¢il? Chvilku se zamyslel: ,, Dneska uz to beru jinak, za tu
dobu co jsem tady, jsem si zvykl na to, Ze volajici jsou pod ruznym okolnim tlakem, honi
se jim ty nejhorsi scéndare, co se stalo a co kdyby, takze asi i ta maminka toho chlapce
na mé vyjela z ditvodit toho, Ze v tom okamziku oznameni o nej mela strach. DuleZité
bylo, ze se jeji syn opravdu zdrzel na oslavé u kamardda, ale na druhou stranu ji
neomlouvda, Ze si vzpomnéla tak pozde, zZe ji doma chybi syn, ale to uz je jina stranka.

Treba se ponaucila a dneska by i ona vse resila jinak a pro syna tieba dojela “.
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KdyzZ jsme se dostali na specialisty na krizovou komunikaci: ,,Je dobre, Ze u Policie
Jsou specialisté na krizovou komunikaci, je vhodné vyuzivat jejich pomoci a sluzeb, jsou
to prece jenom lidé, kteri maji jisté zkuSenosti, které si jina osoba neuvédomi a tyto dost
casto rozhodnou o dalsim osudu a miizou zachranit Zivot druhym. Osobné jsem o jeho
pomoc pozadal v pripade, kdy zfetovany muz ohroZoval nozem na benzinové cerpact
stanici obsluhu. Tuto informaci oznamil na tisnovou linku muz, ktery byl venku u
stojanu a vidél toto pouze pres vylohu. Na misto jsem vyslal nejen vyjednavace Policie,
ale i psychologa, ktery po uspésném zakroku poskytl svoji pomoc obéti — obsluze *.
Spolupraci mezi kolegy na pracovisti povazuje za dobrou: ,, Vzdjemné si pomiizeme,
kazdy ma rizné zkuSenosti nejen z predchozi praxe nez prisel na tisnovou linku, ale i
tady ne vsichni jednali treba se sebevrahem, nebo s osobou, ktera by drzela nékoho
nasilim v uzavieném prostoru a kladla si prvotni pozadavky na tisniové lince, nez se véc
preda specialistum, je kazdd rada a zkuSenost prinosem ‘. Nakonec uvedl, ze tato
spoluprace mezi nami je lepsi nyni, kdyZ jsme na jednom pracovisti, v tomto se shodl s
Josefem.

., VZdy je co zlepsovat, aby to usnadnilo praci, vysledky byly efektivnéjsi, ale jako vsude
je to otazka financi. Jsou véci, které miizeme navrhnout, ale jde o to, zda je to
splnitelné .

Bodové navrhy na zlepSeni efektivnosti:

* lepsi lokalizace mobilnich telefont, rozsahla plocha v okoli mobilni buiiky

+ usnadnit blokovani osob a jejich rychlejsi postih za zneuzivani tisnovych linek

» aby se n¢kdo sam od sebe zajimal i1 o osoby, které slovné urazi pracovniky linek
» aktudlni mapové podklady

*  vetsi pocet kurza

v

+ presnéjsi informace z mista udalosti

7N

+ zlepsit kariérni fad a motivaci

,,Obcas na sobé pozoruji unavu, nechut’ k praci, mam chut' s tim prastit“. Kdyz jsem se

Libora zeptal, zda to uz n¢kdy prozil nebo mél takovéto stavy, uvedl, Ze n¢kolikrat se
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mu to stalo. ,,Vim co je syndrom vyhoreni, zacal jsem o tomto premyslet po kurzu
komunikacnich dovednosti, kdy o ném hovorila policejni psycholozka. Nejen ja, ale i
nekolik dalsich kolegii jsme se shodli, Ze podobné priznaky jsme meli .

Shrnuti rozhovoru:

Libor je silny clovék, jednd se o tymovou osobu. Poznal né€kolik pracovnich mist u
Policie, takze mtze hodnotit své zkuSenosti a pod¢€lit se o né s ostatnimi. I na novém
pracovisti se musi uc¢it novym vécem. Své komunikacni schopnosti a dovednosti dokaze
uplatnit v praxi. Na tisiiové lince poznal, ze komunikovat a jednat s lidmi tvaii v tvar je
leh¢i, nez v telefonickém ozndmeni. Zde se musi vzit do postaveni volajiciho, rychle se
orientovat v jeho oznameni a informace dobie vyhodnotit, aby jemu nebo jiné osobé
mohla byt poskytnuta odbornd pomoc nebo rada. Ke komunika¢nim kurziim se vyjadiil,
Ze tyto jsou pfinosem a lze z nich Cerpat i1 v praxi. Doporucuje je 1 nadale uskuteciovat,
a to nejen pro pracovniky tisiovych linek. MéEli by se jich zucastnit ti, kteti jsou
pracovniky v poméhajicich profesich. Pozoroval na sobé ptiznaky syndromu vyhoteni,
ale dokazal se s tim vyrovnat sam, bez odborné pomoci. M4 oporu ve své roding,
kamaradech. Provozuje rekreacné sport, nebrani se manudlni praci. V soucasné dobé

studuje vysokou Skolu. Pro zlepSeni efektivnosti uvedl shodné body jako Josef.
7.6.3 Rozhovor ¢. 3

Alena, vek 50-55 let, vysokoskolské vzdelani, ve zdravotnictvi od 19 let po ukonceni
stiedni zdravotnické skoly, 15 let na tisniové lince 155, vdand, dve dospélé dcery, manzel
prakticky lékar.

Pted zahdjenim rozhovoru jsem Alenu nikdy nevidé€l, pouze jsme se mohli slySet pii
telefonickém oznameni, kdy ona pfedavala informace na tisfiovou linku Policie. Po
vzajemném piedstaveni a sdéleni co vlastné od ni budu pozadovat, jsme se vSeobecné
bavili o préci, jeji rodin€ a zalibach. Alena je jedna z nejdéle pracujicich na tisnové
lince Zdravotnické zachranné sluzby. Po ukonceni stfedni zdravotnické Skoly nastoupila
do nemocnice na interni oddéleni. Zde byla asi 5 let, dalSich 6 let na chirurgickém
oddé¢leni a odtud odesla jako sestra na Rychlou zdravotnickou pomoc. Pfesné nevi proc¢

tyto zmény, ale nelituje toho. V té dobé jesté nepfemyslela, ze by jednou mohla odejit
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pracovat na tisnovou linku. ,,Jednou za mnou prisla vedouci z tisnové linky a zeptala se
mé, zda bych nechtéla k nim. Ja jsem se tedy doma poradila s manzelem, ktery je
prakticky lékar. Druhy den jsem na nabidku kyvla. Jako hlavni ditvod rozhodnuti byl
ten, Ze po letech na predchozich pracovistich jsem si myslela, Ze mam dobrou
praktickou Skolu “.

., Jenze realita byla!!! Kdyz jsem tam poprvé prisla, uvédomila jsem si, zZe to nebude o
mé praxi, kdy jsem prisla k nemocné nebo zranéné osobé. Tam jsem automaticky vedéla,
co mam délat, abych mu dokdzala pomoci, ulevit od bolesti. Nepotrebovala jsem
ovladat krizovou komunikaci, stacilo vlidné slovo, nebo se zeptat, kde ma pacient
bolesti. Takze jsem byla docela v rozpacich, zda mam zistavat a nevratit se radeji
zpatky na rychlou . Zacatky asi nebyly pro Alenu lehké, ale méla kolem sebe kolegyné,
které ji podrzely. Vysvétlily ji jak postupovat, na co se volajicich zeptat, aby ona dale
mohla pracovat se ziskanymi informacemi. Sama si prostudovala odbornou literaturu o
krizové komunikaci, jak spravné pfijimat ozndmeni, ale to byla jen teorie.

Na otazku jak sebe sama hodnoti v oblasti komunikac¢nich schopnosti a dovednosti:
, Musela jsem si precist odbornou literaturu, sledovat a vnimat kolegyne, jak
komunikuji s volajicimi a na co se jich ptaji. Postupem casu jsem se zlepsovala a hovory
pro mé nebyly tak narocné“. Sama na sob¢ pocitovala zlepSeni a uznala, ze se jednd o
naro¢nou profesi, kdy musi pfedevS§im s volajicim komunikovat, vcitit se do jejich
postaveni. Pokud volajici nevi co fict, pokladat mu dopliiujici otazky.

,, Po trech meésicich jsem odjela na kurz, kde mimo jiné byla probirdna otdzka
komunikace. Bylo fajn, Ze prednasejici byla specialistka na komunikaci, rekla nam, at
se nebojime mluvit s volajicim. Poustéla nam tam zaznamy, jak by hovor mél probihat,
ale méla i ukazky, jak nikoli. Chyby z techto hovorii jsme pak spolecné hledali a hledali
reSeni, jak se jim priste vyvarovat“. Kurz tedy vyhodnotila jako dobrou véc, pro
pracovniky na tisnovych linkach ma velky pfinos. Ur€ité nejen pro ty, kteti se jako ona,
ptred nastupem na tisiovou linku s krizovou komunikaci nepotkala. ,,Je skoda, Ze za
dobu, co jsem na tisnové lince, jsem byla pouze na jednom kurzu, kde byl specialista na

krizovou komunikaci, mély by byt castéjsi “.
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Kdyz jsme hovoftili o hovorech na tisniovou linku, sdélila mi, ze vétSina hovori ma
charakter pomoci nemocnym nebo zranénym osobam. ,,Ne vzdy, ale volajici je v
takovém stavu, Ze by na misto musela byt vyslana nase posddka. I tady dochadzi ke
zneuZiti a pomoc by byla potrebna jinde“. Zjistili jsme, ze je tedy lidmi zneuZzivana i
tisnova linka 155, kdy volaji opilci, déti, nebo osoby, které nejsou v pfimém ohrozeni
zivota. Zde kladné hodnotila spolupraci s Policii Ceské republiky, kdy policisté ktefi
jsou v blizkosti, mohou zjistit diilezitost oznameni.
K otazce, zda na tisnovou linku 155 volaji i osoby se specifickym oznamenim: ,, Volaji
nam napr. sebevrazi, tyrané deti nebo staré osoby, ale to je dano asi tim, Ze zrovna v
daném okamziku si nevzpomenou treba na jiné cislo tisnové linky. Zde je nutné umét
komunikovat i s témito, snazit se je udrzet co nejdéle na telefonu, aby dalsi kolegyné
mohla napriklad zavolat na Policii nebo na linku 112, kde mizou lokalizovat oblast, ze
které je volano*. U té€chto hovord tedy spolupracuji mezi sebou a dal§imi tisnovymi
linkami. Pokud by nasledné doslo u téchto osob ke zranéni, vysilaji na misto odbornou
zdravotnickou pomoc. Spoluprédci hodnoti kladné: ,,Je to jen o lidech, jak se k véci
postavi a zda chtéji pomoci. U téchto hovorii jsem si vidy poradila sama nebo s
kolegynemi. Pokud byla potiebna pomoc specialisty, toho zajistili policisté nebo hasici.
Vim, Ze maji vyskolené své pracovniky .
Alena je na tisfiové lince 15 let, za tu dobu se zménilo hodné véci, at’ po technické
strance, prichazeli a odchézeli pracovnici. Ona je jednou z nejdéle slouzicich, takze
mohla k véci fict podstatné véci: ,,Za tu dobu co jsem tady, je nejvétsi zména v
technickém vybaveni, usnadnila se komunikace nejen mezi volajicimi, ale predevsim s
nasimi posadkami. Podle GPS souradnic najdou misto presné, lokalizace mobilu je
dobra véc, auta se dostanou i do nepristupnych mist .
Ke zvyseni efektivnosti prace bodovée uvedla:

* zvysit pocet pracovnikli na sméné, aby mezi jednotlivymi hovory byly delsi

prodlevy a bylo vice ¢asu na jednotlivé hovory

* zvySovat odbornost pracovnikil ze strany zaméstnavatele nejen samostudiem
»  vetsi poCet odbornych kurza

» pokracovat v pracovnich stazich
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* lepsi mapové podklady

., Syndrom vyhoreni znam z knih, osobné jsme se s nim nesetkala a jsem zato rada. Na
sobé jsem pozorovala v zacatcich na tisiiove lince, ze jsem byla nervozni, vadilo mi to,
Ze jsem nedokazala od zacatku plné pracovat a méla jsme pocit, Ze to kazim ostatnim.
Stresovala jsem se, abych néco nezkazila, po ukonceni hovoru jsem nad nim dlouho
premyslela, zda jsem udélala vse spravné a na néco nezapomnéla. Dusila jsem to v sobé
a az po néjaké dobé jsem se s timto sveérila jedné kolegyni. Ona mi rekla, Ze to samé
prozivala ona, Ze to bude dobré. Méla pravdu, do piil roku jsem méla pocit, Ze uz tam
pracuji nekolik let”. Z nové prace méla ze zacatku stres a Spatny pocit, ze néco udélala
Spatn¢, ze mohla néco zapomenout a mohlo to nemocné nebo zranéné osobé uskodit.
Shrnuti rozhovoru: Alena je osobou, ktera je ve zdravotnictvi od ukonéeni stfedni
Skoly. Prosla si n€kolik pracovist’ a odborné zkuSenosti uplatiluje i na tisiiové lince. Po
nastupu na tisiiovou linku se po nékolika sluzbach chtéla vratit zpét na staré pracoviste.
Osobné si brala, ze nezvlada krizovou komunikaci, kterou do nastupu na tisiiovou linku
nepottebovala. Byla z toho ve stresu a vSe dusila uvnitf sebe, nechtéla se s nikym
dlouhou dobu o tento poznatek pod¢lit. Postupem ¢asu se naucila zvladat krizovou
komunikaci, 1 kdyz ji 1 nyni po 15 ti letech povaZuje za naro¢nou. Nejvice je to dle
jejiho vyjadfeni zapti€inéno tim, Ze volajici jsou ve stresu a mysli si, Ze vSe lze
uskutecnit ithned. V soucasné dobé€ je Alena tou, kterd své zkuSenosti piedava mladSim

pracovnikiim. M4 rada spanek, vénuje se rekrea¢né sportu.
7.6.4 Rozhovor ¢. 4

Martina, vék 30-35 let, vysokoskolské vzdeélani, ve zdravotnictvi od 19 let, po ukonceni
stiedni skoly studium na vysoké skole, po jejim ukonceni zdravotnicka zachranna
sluzba, na lince tisnového volani 155 je 2 roky, vdand, 1 dcera.

Stejné jako Alenu, tak i Martinu jsem vidél poprvé, byla u ni stejnd moznost, Ze jsme se
spolu slySeli v rdmci pracovnich zéleZitosti. Na prvni pohled sympaticka mlada pani,
ktera ptiSla s usmévem na tvafi. Bylo na ni znat, Ze nema zZadny problém v komunikaci,
byla to pravé ona, kdo vyslovil prvni vétu, a v podstaté¢ mé piredb&hla. Takze spadla i ze

m¢ castecné obava jak bude rozhovor probihat.
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., Po stredni Skole jsem sla hned studovat vysokou a po jejim ukonceni jsem nastoupila
na rychlou jako zachranarka. Prace byla zajimava, ale casové dost narocna a v dobé,
kdy se mi narodila dcera, jsem se tam uz po materské nechtéla vracet. Jako hlavni
ditvod byl ten, zZe jsme se chtéla plné veénovat dceri a rodiné. Proto jsem se zeptala na
tisnove lince, zda by nebylo volné misto. Méla jsme Stésti a nastoupila. Néekteré
pracovniky jsem znala osobné, takze jsem se nebdla toho, zZe jdu do neznamého a uplné
ciziho prostredi . Martina tedy méla jasno, pro¢ chce zménit pracovisté. Nebylo to tim,
ze by ji ptedchozi prace nebavila, k té uvedla, ze byla velmi rozmanita a zajimava. Ale
rozhodlo to, Ze se chtéla naplno vénovat rodin€ a na tisnové lince ji pracovni doba
vyhovovala vice.

Kdyz jsme se dostali na krizovou komunikaci, ihned védé€la, o co se jedna: ,,Jo to jsme
méli jiz na stiedni Skole, ale i na vysoké, kde nam rekli, Ze se nam to v dalsim Zivoté
neztrati, Ze to pouzijeme nejen ve své profesi, ale miize se to hodit i do civilniho Zivota.

6«

Nikdy nevis, co té kde potka a v dnesni dobé obzvilast*. Vé&d¢€la, ze o krizové
komunikaci je napsana spousta knih a odbornych ¢lankl, Ze se touto problematikou
nezabyvaji pouze slozky Integrované¢ho zachranného systému. Sama nékteré cetla a
pfisly ji zajimavé pohledy autorl, kdy se ale vSichni nakonec dostali ke stejnému
zaveru. ,, Nijak tedy krizovou komunikaci nepodcenuji, vim, Ze je to ndarocné, kazdy se s
ni vyrovnavd jinak a je to o tom, umét volajicim naslouchat a vzit se do jejich role .
,,Od malicka jsem hodné cetla, takze ve skole mi ucitelka rikala, Ze se nikde neztratim,
meéla vzdy bohatou slovni zasobu. Kdyz jsem nevédéla, co néjaké slovo znamend, koukla
jsem do slovniku nebo v pozdéjsi dobé na internet . Komunikovat s druhymi mi nedéla
problém, dokazu se bavit i s cizimi lidmi, které vidim poprvé“. To mizu potvrdit i ja
sam, protoze rozhovor vedla spiSe Martina, opravdu se nezastavila. Bylo na ni znat, Ze
ma velmi Siroky pfehled a mizu se s ni bavit na jakékoli téma.

Na téma jaky ma nézor na kurzy komunikacnich schopnosti a dovednosti uvedla: ,, Kdyz
jsem se bavila s ostatnimi pracovniky, tak vétsina z nich se na kurz se zamerenim na
komunikaci dostala poprvé a asi jen jednou v dobé, kdy nastoupili na tisnovou linku. Ja

Jjsem asi opravdu dité Stesteny. Ve Skolnich letech, myslim tim na stiedni a vysoké jsem

byla na kurzu nebo prednasce celkem trikrat, tady na ,,tisnovce“ mam taky jeden uz za
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sebou. Musim Fict, Ze se od prvniho a posledniho se nékteré véci zmenily, ale bylo to
dano asi i tim, Ze clovek diky praxi ma jiny pohled a zdjem o samotny kurz. Poprvé jsem
jen sedéla a poslouchala, v téch dalsich uz jsem se nejen ja, ale i ostatni zapojili a s
prednasejicimi diskutovali. Rozebrali jsme nekolik hovori, které nam pustili, ale i sami
Jjsme si mezi sebou zkouseli riizné modelové situace. Volajici byl treba sebevrah, opilec,
zoufala zena, dite, které se ztratilo. Tyto hovory jsme si nahrali a pak sami sebe
poslouchali a kolikrat se i divili, co jsme témto volajicim sdélili. Jednoznacné kazdému
doporucuji, pokud ma moznost, at' se ho zucastni *“.
,,Jsem zde kratce a neméla jsme zatim zZadny hovor, se kterym bych si neporadila bud'to
sama, nebo s pomoci ostatnich kolegui. SnaZim se pouzivat svou hlavu, s volajicim vidy
navazat takovy kontakt, i kdyz na dalku, abychom od néj ziskala ty informace, se kterymi
muzu dale pracovat a vyhodnotit je. Vétsina hovorii k nam je opravdu takovych, kdy lidé
potrebuji pomoc nebo radu po zdravotni strance. Pokud osoba neni zranéna nebo
nemocnd a nespada to do nasi kompetence, informace predame Policii nebo hasicum.
Zde musim Fici, Ze spoluprace je na velmi dobré urovni. Ja jsem s nimi méla vzdy dobré
zkuSenosti, kdyz jsem byla v terénu a sjeli jsme se treba u dopravnich nehod*. Martina
neméla dosud diky své bohaté slovni zasobé vétsi problém s volajicimi, neboji se o radu
pozadat druhého kolegu. Pti komunikaci pouzivéa svou hlavu: ,, Neexistuje zZadny presny
postup jak jednat ve specifickych situacich, diileZité je se snazit volajici dostat na svou
stranu, aby mél pocit, Ze prave ja jsem ta, co mu pomiize. Kdyz pak hovor ukoncim s
tim, Ze mi treba podékuje za radu, mam dobry pocit na dusi, i kdyz volajiciho osobné
neznam. Jak jsem uz rekla, vzdy jsme si poradila sama nebo s pomoci kolegu. Zatim
Jjsem nepouzila specialistu na krizovou komunikaci“.
I kdyz je na tisiiové lince kratce, polozil jsem ji otazku, zda vi o néfem, co by zlepsilo
efektivnost prace. ,, Vse co tady je, mi vyhovuje, ale je pravda, Ze déle slouzicim se
nekteré veci nelibi a chtéli by to zlepsit. Treba, aby nds bylo vice, podrobnéjsi mapy
nebo delsi vymeénné pracovni staze .
., Stane se, zZe jsem obcas unavend. Ale to neni tim, Ze by se na mé néjak projevovala
prace, nejsem clovek, ktery se stresuje. Prace mé bavi, jsem spokojena a doufam, zZe zde
jeste nejaky rok ziistanu. V zadném pripade neuvazuji, Ze bych meénila “.
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Shrnuti rozhovoru: Martina je plna optimismu, vSe bere s nadhledem a humorem. To
je asi taky hlavni divod pro¢ nepocituje na sobé nejen v praci, ale i osobnim zivoté
stres. Syndrom vyhoteni zna pouze z odbornych knih a z kurzii na komunikaci. Sama
veri, ze ji snad nepostihne. Prace ji bavi, jediné co ji vadi, Ze nemlze s volajicimi
komunikovat tvari v tvar, ale pouze slovy. Na tisiové lince je pomérné kratce, ale z
rozhovoru vyplynulo, Ze je ji vSude plno, Ze kdyZ je na sméné¢, ticho a smutno tam
rozhodné neni. Ohledné zlepSeni efektivnosti, uvedla, Ze ona je spokojend, ale to
neznamena, ze za par dni nebude sdilet stejny nazor jako jeji pracovné starsi kolegové.
Na prvnim misté je pro ni rodina, s dcerou jezdi na kole, rada ¢te odbornou literaturu —

sebevzdélani.

7.6.5 Rozhovor ¢. 5

Jirka, vek 25-30 let, vysokoskolské vzdeélani — ekonomického sméru, dobrovolny hasis,
na tisnové lince 112 je 3 roky, Zenaty, 1 dcera.

Jirku jsem vidél poprvé, takZe 1 u néj byl tvod rozhovoru o jeho osobé, rodiné, zalibach.
Bydli na malé vesnici, kde se od détstvi vénuje nejen sportu, zdvodné hraje fotbal, ale
rovnéz asi od 10 let je u dobrovolnych hasict. Zacinal v zakovském druzstvu a
postupem casu se z n¢j stal dobrovolny hasi€ a je jejich velitelem. Po stfedni Skole chtél
nastoupit k hasi¢im, ale nedostal se. Vystudoval vysokou skolu a po jejim ukonceni se
dozvédél, Ze na tisnovou linku 112 hledaji nové pracovniky. Na personalnim oddéleni
mu sdélili kritéria pro pfijeti a on to zkusil. Poprvé nebyl ptijat, podruhé uz ano.

,, O hasicich jsem vedel docela dost véci, ale ze strany vedouciho mi bylo sdéleno, Ze ty
na lince 112 az tak casto nepouziju. Jak rekl, tak to i bylo. Kdyz jsem se s pracovistem
seznamoval a sledoval jiné pracovniky, jednalo se o hovory rizného charakteru.
Vetsinou se jednalo o dopravni nehody, pozary, fyzickda napadeni, technické zavady, ale
i 0 zdravotni komplikace. Takze tady se mi nejak rozplynul sen, Ze se bude jednat pouze
o0 ozndmeni vztahujici se k problematice pozarni ochrany a hasicum “. Byl tedy
piekvapeny, Ze se nejedna pouze o oznameni pro hasice, ale volajici oznamuji rizné
véci. Bylo mu vysvétleno, ze tisiova linka 112 je po celé Evropé a lid¢ si vétSinou
pamatuji prave Cislo 112.
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Na otazku krizova komunikace, zda uz se s ni setkal, nebo vi, co znamena, se pozastavil
a v kratkosti pouze tekl: ,, Kdyz jsem nastupoval, tak jsem jen okrajové védél, Ze to bude
asi néco v tom smyslu, ze ma nékdo probléem a potiebuje ho néjak vyresit. Postupem
Casu jsem si o krizové komunikaci precetl, takze jsem vedel, co to znamena, poslechl
Jjsem si nekolik modelovych situaci, jak by asi méla vypadat spravnd a jak je Spatne
vedena“. Neznamenalo to tedy, ze by neumél s lidmi komunikovat, bézné hovory
odbavoval bez vétSich problémi, pokud mél na telefonu volajiciho, ktery byl ve stresu,
mlcel, nebo nedokazal sdélit informace, ze zacatku mu pomohl jiny pracovnik, ¢ehoz si
vazil a na konci hovoru tomuto i pod¢koval. ,, Pokud vola cizinec, neni probléem ani v
teto komunikaci“. Jednou z podminek pro pfijeti na tisnovou linku 112 je dobra znalost
svétového jazyka — némcina, angli¢tina, rustina.

Vzhledem k tomu, Ze tisiiovou linku 112 pfichazeji lidé pfimo z civilniho sektoru, neni
tedy u nich ptedpoklad, ze by méli za sebou komunikacni kurz: ,,Jako vétsina z nas i ja
Jjsem prisel primo z civilu, takZe pokud nékdo v predchozim zaméstnani nebo na skole
nemeél komunikacni kurz, tak se tohoto zucastni v co nejkratsi dobé po ndstupu. Je to
dobra teoretickda zkusenost a lze ji pak uplatnit primo v praxi. Nebylo to pouze o
néjakém nudném Skoleni. Prednadsejici byli specialisté na krizovou komunikaci,
psychologove.

Jejich vyklad byl aspon pro mé velkym prinosem *.

KdyzZ jsem se ho zeptal, zda mél n¢jaky hovor s volajicim, na ktery nerad vzpomind a
byl pro néj specificky, tak chvilku pfemyslel: ,, Zatim pro mé nejhorsi bylo, kdyz
zavolala osmndctiletd divka, Ze ji to uz nebavi, jde po kolejich a ceka na vlak, zZe by mél
kazdou chvilku projizdeét a prestala mluvit. Na mapovych podkladech se mi sice
zobrazila urcita vysec, kde by mohla byt. Jenze se jednalo o tézko pristupné misto, mezi
skalami a v blizkosti nebyla Zadna prijezdova cesta. Snazil jsem se tedy na ni mluvit, ale
ona nereagovala, telefon méla zapnuty a byly slyset jen kroky. Datovou vétou jsem
oznameni poslal i na tisnovou linku Policie. Po 10 minutdch volajici zavésila. Od
Policie jsem se nasledné dozvedeél, ze divku po projiti useku po kolejich nasli . Nebyl to
pro néj asi pékny zazitek, ale mél §tastny konec. Rekl, ze byl v podstaté bezmocny a
byla to otazka, kdy Policie divku najde, zda bude ziva nebo zamyslenou sebevrazdu
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dokona. ,, Presvedcil jsem se, ze i kdyz je nékde popsano v odborné literature, jak by
bylo vhodné postupovat, neni tomu tak. Jo daji se z toho pouzit urcité pokyny, ale je
opravdu na kazdém z nas, jak se pri rozhovoru s volajicim zachovame. Zda ho
dokazeme pochopit, vnimat ho a dostat z néj to co potiebujeme, aby dalsi zakrok kolegii,
kteri jsou nami vyslani na misto, splnil ucel. Kdyz podobny hovor ukoncim, nékdy nad
nim treba i premyslim, zda jsem tFreba nemohl udélat vice. Vim, Ze miizeme v takovych to
pripadech vyuzit i specialisty na krizovou komunikaci, jsou to pracovnici u nasi slozky,
ale maji je i Policisté. Ja osobné jsem zatim jeho pomoc nevyzadoval“. Uvedl dale, ze
prozatim si vzdy vystacil sam, nebo s pomoci kolegl jak se jiz zminil.

K tomu co by zlepsil, aby prace byla efektivnéjsi, uvedl: ,, Do soucasné doby mi vse
vyhovovalo, nevim tedy, co bych asi ja osobné zmenil, ale podle toho co slysim od
ostatnich kolegii, policistit nebo zdravotnikii pri pracovnich stazich, tak asi presnéjsi
lokalizace mobilnich telefonii, podrobnéjsi mapy, moznost nasazeni lepsi techniky pri
patrani po pohiesovanych osobach “.

., V praci jsem vyrovnany, nepocituji, zZe bych byl pri 12 hodinovych sménach vycerpan.
Vie se snazim resit v klidu, zatim se mi vyhybaji i stresové situace . Syndrom vyhoteni?
,, Tak ten znam jen z knih, vim jaké ma priznaky, jak proti nemu bojovat. Ja volny cas
venuji rodiné, sportu a prdaci kolem domu “.

Shrnuti rozhovoru: Jirka je komunikativni, odpovida na vSechny otazky bez vétSich
problémi. Pied nastupem na tisiiovou linku mél jiné pfedstavy o praci, po par mésicich
a kurzu na komunikaci jiz odbavoval tisiova volani a nemél s nimi problém. Pokud
nevi, nemd problém pozadat jiného kolegu o radu. Kladné hodnoti spolupréci s Policii a
zdravotniky. Nerad vzpomind na volajici divku, kterd oznamovala skoncovéani se
zivotem, tady byl asi bezradny, jelikoz divka nekomunikovala. Svou praci zvlada bez
problémt, tnavu a stres nepocituje. Oporou mu je rodina, zaliby — dobrovolni hasici,

rekreacné sport.
7.6.6 Rozhovor ¢. 6

Petra vek 25-30 let, stredoskolské vzdélani, v soucasné dobé studium na vysoké skole,

na tisnové lince 112 je 2 roky, s pritelem vychovava dvé dcery.
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Rovnéz i Petru sem vidél pred zahajenim rozhovoru poprvé. Nejdiive jsme se v
kratkosti predstavili. Sdélila mi, ze vystudovala Stfedni policejni Skolu v Praze, kdy po
jejim ukonceni chtéla nastoupit do sluzebniho poméru. Toto ji nevyslo, ale k Policii
pfesto nastoupila jako administrativni pracovnice. ,,Jednou se mé zeptala kamaradka,
ktera pracuje na lince 112, zda bych to taky nechtéla zkusit . Nejdiive si zjistila kritéria
pro piijeti: ,, Byla jsem na pracovnim pohovoru, kde jednim z pozadavkii bylo, abych
umeéla dobre jeden ze sveétovych jazyku, anglictina mi nedeéla problémy. Po ukonceni
rozhovoru mi rekli, Ze mi daji védeét. Misto jsem ziskala a na tisnovou linku nastoupila *“.
Na otdzku co je krizova komunikace a jak tuto vnima, bez néjakého premysleni
odpovédéla: ,, Na stredni skole jsme to méli jako jeden z predmétii. Byla jsem na kurzu
komunikace, nakonec jsme to méli i pri maturite. Je pravdou ale, Ze kromé modelovych
situaci na kurzu to byla vidy pouze teorie . Vi tedy, Ze krizova komunikace je naro¢na,
takto 1ji vnima a nepodcenuje ji.

,, Urcité té to bude bavit, je to zajimava prdce, neni jednotvarna. To mi rekla kamaradka
s tim, ze je potieba umet dobre lidi co volaji vnimat, naslouchat jim, vzit se do jejich
role. To vSe jsem védéla ze Skoly a kurzu. Jsem clovek, ktery dokaze mluvit s kazdym,
takze jsem se néjak nebdla. Vim, Ze v okamziku, kdy je volajici ve stresu, plné se
nesoustredi, tak miize zapomenout na podstatné veci. Proto kazdy kdo pracuje na
tisnovce z nej musi dostat ty informace, které jsou pro nds dulezité, abychom jim mohli
poradit nebo pomoc*”. Sama si mysli, Ze md dobré komunikacni schopnosti a
dovednosti, Ze dokaze s volajicimi komunikovat tak, aby se od nich dozvédéla podstatu
ozndmeni a informace mohla spravné vyhodnotit a predat je k dalSimu vyuziti.

Kurzy komunika¢nich schopnosti a dovednosti povazuje za dobrou véc, sama se ho
zcastnila jiz na stfedni Skole a po néastupu na tisfiovou linku ho rovnéZ absolvovala.
,Po nastupu na 112 jsem byla na kurzu komunikace, skolitelé byli specialisté na
krizovou komunikaci. Byli to jednak od hasicii, ale i od Policie. Skolil nds psycholog,
byl tam vyjednavac ze Zdsahové jednotky Policie. Bylo to pro mé zajimavéjsi proto, Ze
Jjsem jiz méla za sebou kratkou, ale da se 7ici, Ze jiz néjakou praxi v komunikaci. Mohla
Jjsem se tedy zapojit i do rozhovorii a rict sviij nazor. Je to opravdu pro dalsi praxi velké

plus . Bylo na ni poznat, ze kurz byl pro ni pfinosem, protoze jiz se $koliteli mohla
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komunikovat, nebyla to pro ni uz jen teorie. Jinak uz vnimala modelové situace, které
pak spolecné s ostatnimi vyhodnocovali a u téch Spatnych hledali mozné feSeni, jak se
pfisté Spatné komunikaci vyhnout.

., Nekolik rad specialistiit z kurzu, jsem uz i vyuzila pri komunikaci s volajicimi. A
opravdu musim konstatovat, Ze byly v hovoru prinosem . K postupu pii specifickém
hovoru uvedla: ,, Je pravda, ze je v mnoha odbornych kniham popsan mozny postup,
nebo ani ne postup, ale rady, jak se zachovat pri takovém to hovoru. Realita je jind,
kazdy hovor je specificky. Nikdo z nas nevidi do tvare volajici, nevidi situaci na miste.
Proto je dilezité kazdy hovor brat jako tisnové volani, kdy volajici opravdu potiebuje
pomoc, je v tizivé situaci, sam si nevi poradit. Spoléha tedy na pomoc toho, kdo mu
telefon zrovna vezme. Ani my nejsme vSichni na stejné urovni v teoretickych nebo
praktickych zkuSenosti, ale méli bychom volajicimu dokazat co nejlépe poradit nebo
zajistit pomoc, ktera by ho z jeho oznamované situace zachranila“. Zde tedy potvrdila i
odpovédi ostatnich, Ze nikde neni uveden ptesny postup v podobnych oznédmenich.
Kazdy pracovnik tedy musi zvolit takovy postup, ktery by vedl k poskytnuti spravné
rady nebo pomoci volajicimu.

., Kdyz takovy hovor skoncim, musim Fici, Ze se mi jesté nestalo, Ze bych méla ze sebe
Spatny pocit. Myslim si, zZe jsem prozatim dokazala vzdy hovor dovést do spokojenosti
volajiciho. Ne vzdy, ale sama. Ze zacatku jsem pozadala i nekterého z kolegii. Kazdy ma
totiz rozdilné zkuSenosti s volajicimi a miizeme si navzdjem i pomoci. Ne kazdy mél na
telefonu treba agresivni osobu, ktera by ohroZovala jiné zbrani, nebo sebevraha. Potom
je kazda rada k nezaplaceni a i tady lze vyuzit rad z kurzii. Na kurzu nam ze strany
Skolitelii bylo sdéleno, zZe pokud si nevime rady, neni problém, abychom si vyzadali
pomoc specialisty. Vim, Ze tito jsou u hasicii a Policie. Ja jsem zatim jejich pomoci
nevyuzila“. Na Petfe je znat, ze ma radost z toho, Ze si prozatim se vSim dokézala
poradit sama nebo s malou pomoci ostatnich kolegti. Nebrani se o radu pozadat, vi o
mozZné pomoci specialistll na krizovou komunikaci, kam se v pfipadé nutnosti mize
obratit. Pocity po ukonceni specifického hovoru ma dobré. Pokud véc pieda jiné slozce

Integrovaného zachranného systému, o véc se jiz dale nezajimd, pokud nebyl ohrozen
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bezprostfedné zivot nebo zdravi volajiciho nebo jinych osob. V takovém piipadé se na
stav véci informuje. Volajici ji nejsou lhostejni.

Kdyz jsem se ji zeptal, zda by ji néco pomohlo pro zvyseni efektivnosti prace: ,, Bavime
se s ostatnimi, co by nam treba pomohlo, aby se prace usnadnila nebo urychlila pomoc
volajicim. Veétsinou to skonci na stejnych vecech. Je jasné, Ze to bude rovnéz otdazka
penéz, aby se zlepsila technologie, technické vybaveni. Presnéjsi lokalizace telefoni,
aby slo lépe zjistit misto, kde je volajici. VétSinou jsou to seniori, kteri zabloudi v lesich
nebo lidé vyhrozujici sebevrazdou, pak tady rozhoduje kazda minuta. K tomu se vdzou
mapoveé podklady. Rovnéz by mély prinos castéjsi kurzy a Skoleni *.

,,Prace na tisnové lince mé bavi, naplnuje, jsem v dobrém kolektivu. Zatim jsem vse
zvilddla bez vetsich probléemii, nepocituji zadné napéti, stres ani unavu. Mam kamarada,
ktery mel syndrom vyhoreni. Doslo to u néj tak daleko, ze musel vyhledat odbornou
pomoc. Nechtéla bych, aby mé to tieba nékdy potkalo . Petra ze svého okoli vi co to je
syndrom vyhoteni. Postihl jejitho kamarada policistu, ktery slouzil 13 let na stejném
pracovisti ve stejném zatazeni. Doslo u n&j k vyméné vedoucich pracovnikil a tim se to
vSe spustilo, ztratil pry zdjem o praci, mél strach, co se stane, kdyby ho propustili.
Vyhledal odbornou pomoc a vratil se zpatky k Policii na jiné sluzebni misto a v
soucasné dobé¢ je spokojeny. Aby se udrzovala jak v psychické i fyzické rovnovaze, tak
ve svém volném cCase sportuje se svou rodinou. Rada si piecte dobrou knizku a zajde s
prateli 1 na sklenicku vina.

Shrnuti rozhovoru: Petra jiz po ukoneni zakladni skoly védéla, Ze v budoucnu by
chtéla pracovat u Policie Ceské republiky, tedy jedné slozek Integrovaného zachranného
systému. S timto cilem vystudovala Stfedni policejni Skolu. VSe dopadlo jinak a misto u
Policie pracuje u Hasi¢ského zachranného sboru, na tisnové lince 112. Jeji vyhodou
pfed nastupem bylo, Ze jiZ absolvovala kurzy na komunikaci, védé€la tedy, co ji na lince
12 ¢eka. Jeji komunikacni schopnosti jsou velmi dobré, hovory s volajicim zvlada bez
vetSich problémi. Nema problém pozadat ostatni kolegy o radu, pomoc specialisty
zatim nevyuzila. Jeji nazor na zlepSeni efektivnosti se shodoval s ostatnimi. Petra praci

zvlada, neni v ni ve stresu, nepocituje tinavu. Jeji oporou je rodina, rdda sportuje, snazi
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se udrzovat v psychické a fyzické rovnovaze. Je to dano asi i tim, Ze jejiho kamarada

postihl syndrom vyhoteni a vi, co prozival.

7.7 Analyza a zpracovani rozhovoru

Do samotného vyzkumu bylo zapojeno 6 pracovniki Integrovaného zachranného
systému. Z toho 2 zafazeni na Integrovaném operacnim stiedisku Policie Ceské
republiky, Krajské feditelstvi policie Jihoteského kraje Ceské Budgjovice, 2 z
opera¢niho stiediska Hasi¢ského zachranného sboru Ceské Budg&jovice a 2 z operaéniho
sttediska Zdravotnické zachranné sluzby Ceské Budgjovice. Viem ucastnikim byl
objasnén ucel vyzkumu a cil mé bakalarské prace.

Data ziskana pti rozhovorech, byla rozdélena na okruhy, a z téchto dat nasledné vybrana
témata, ktera se opakovala u jednotlivych ucastnikda.

O préci na tisinovych linkach jednotlivych slozek jsem pfed tim, nez jsem pozadal o
provedeni vyzkumu samotné pracovniky, jiz néco veédél. Znadm pracovni napli
pracovnikil tistiové linky Policie Ceské republiky, jelikoz na této lince pracuji, a to od
roku 2010.

Jako u kazdého pracovniho zarazeni, tak i zde je pfedpoklad, ze pracovnici jsou
profesné a odborné pied nastupem na linku tisnového volani vybaveni. N&kteti na tyto
linky nastupuji po nékolikaleté praxi na jiném pracovnim zafazeni u Integrovaného
zachranného systému, takto to bylo u Josefa, Libora, Aleny a Martiny. Zatim co Jirka s
Petrou pfiSli pfimo z civilniho sektoru a byli vybaveni ,pouze* teoretickymi
védomostmi. Neznamena to tedy, Ze by byli ti, co pfichdzeji bez praxe podcenovani.
Jedna se o pracovni zafazeni, kde pracovnik musi mit o praci predevsim zajem, musi se
sebevzdélavat a neustdle ucit novym vécem. Pomoc v krizovych situacich je vniména
jako pomoc specidlni a specifickd. Pracovnici na tistiovych linkdch musi byt schopni
tuto pomoc poskytnout, maji to o to t€z8i, Ze osobu, kterd pomoc potiebuje, nevidi.
Nejstarsi vékove byli Josef a Alena, ktefi pracuji u Integrovaného zéchranného systému
od ukonceni stfedni Skoly a na tisiovou linku nastoupili s bohatymi zkuSenostmi z
praxe. Tyto rozsifili i na tomto pracovisti a v soucasné dobé je mohou predavat mladSim

kolegtim, ktefi si jejich rad a pomoci ceni.
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Vsichni se shodli, ze pfed nastupem na tisiovou linku se domnivali, Ze jejich
komunikac¢ni schopnosti jsou dobré. Ale az po prvnich hovorech zjistili, ze vést s nékym
hovor tvati v tvar je usnadnéno tim, ze vidi, jak se protéjSek chova. Mohou sledovat
jeho mimiku ve tvafi, pohyby. Z jeho chovani lze rozpoznat, zda je klidny, nervozni
nebo ve stresu. Zatimco v telefonnim ozndmeni se musi vzit do role volajici, ziskat si
jeho duavéru, aby jim véfil a byl schopen vse sdélit. Pokud je to potiebné ho nejdiive
uklidnit, nevidi v jakém prostfedi je, co se na misté ozndmeni stalo nebo v dobé
ozndmeni déje.

Z rozhovort dale vyplynulo to, ze pokud né€kdo na tisiiovou linku vol4, tak ve velké
vétsingé pripadt spoléhd na pracovnika tisnové linky, ze mu pomiize vyfeSit jeho
problém, poradit co ma ud¢lat, nebo na koho se obratit o poskytnuti pomoci. Znamena
to tedy, Ze pracovnik by mél volajiciho vyslechnout, snazit se najit feSeni jeho
problému, srozumitelné mu poskytnout informace a odkézat ho na instituci, kterd mu
pomuze. Vzdy je potifebné poskytnout radu nebo pomoc, neni mozné, aby pracovnik
volajicimu sdélil, Ze mu neni schopen poradit a vyiesit jeho vzniklou situaci, ohledné
které on na tisnovou linku volal. Krizovou komunikaci Zadny z nich nepodcetiuje a
oznacuji ji jako narocnou.

Kurzy komunika¢nich schopnosti a dovednosti jsou pro vSechny velkym pifinosem a
pomoci v jejich praci. Ne vSichni ho pted nastupem absolvovali, Josef a Libor se ho
zucastnili na predchozim pracovnim zatazeni a mohli z néj tedy poznatky vyuzit v
praxi. Martina s Petrou ho absolvovali pfi studiu na Skole a odnesli si z néj dobré
zkuSenosti, 1 kdyz jen ,,pouze v teoretické podobé*. Na tisnové lince se ho zucastnili jiz
vSichni, pro Alenu a Jirku to byl prvni kurz, pted jeho absolvovanim o krizové
komunikaci pouze cCetli v odborné literatufe. Ti, u kterych to nebyl jejich prvni kurz,
mohli porovnat i kvalitu. Shodli se na tom, Ze obsahové se jednalo o stejné kurzy, ale
zalezi na tom, kdo kurz vede, obsazeni lektor. Vzhledem k tomu, Ze to nebyl jejich
prvni, mohli se zapojit do diskuze, sdélit 1 své vlastni zkuSenosti. Zavér je tedy takovy,
ze pro vSechny byl piinosem, néktefi jiz v praxi vyuzili i poznatky z n¢j. M¢li by byt

tedy pro pracovniky tisnovych linek ze strany zaméstnavatele poradany Castéji.
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Specifické hovory, napt. sebevrah, fyzické napadeni, tyrané dit¢ jsou pro vsSechny
narocné. Pro vSechny je dilezité, aby co nejrychleji od volajiciho ziskali potfebné
informace, které vyhodnoti a ptedaji je kompetentnim slozkach Integrovaného
zachranného systému, podle jejich pracovniho zamétfeni. Nikde neni piesné stanoveny
postup jak v takovych hovorech postupovat. Kazdy pracovnik tisiové linky postupuje
podle vlastniho uvazeni, kdy vyuzije svych zkusenosti. Nikdo z nich nemé problém se
zeptat 1 druhych kolegti, vi o moZnosti vyuziti specialisty na krizovou komunikaci (této
moznosti vyuzil Libor a Josef). Kladn¢ hodnoti i vzajemnou spolupraci mezi policisty,
hasiéi a zdravotniky, ktefi poskytuji pomoc volajicim na misté udalosti. Zadnému z nich
neni lhostejny osud volajicich. Po ukonceni hovorti maji ve vétsing ptipadi dobry pocit
z poskytnuté pomoci volajicimu.

I kdyZ se rozhovoru zucastnili pracovnici riznych veékovych kategorii, s rozdilnou
délkou praxe, muzi i Zeny, zddny z nich neuvedl, Ze by jim pracovni podminky
nevyhovovali. Jsou véci, které by efektivnost prace mohli zlepsit nebo usnadnit? Josef,
Libor a Alena se vyjadrili konkrétné a shodli se, Ze je to nejen otadzka financi na zvyseni
poctl pracovnikill na tisiovych linkéch, lepsi technické vybaveni, ¢ast&jsi kurzy s G€asti
specialistil, aktualizace mapovych podkladi a pfesnéjsi lokalizace mobilnich telefont.
U Petry, Jirky a Martiny bylo znatelné, ze diky kratké praxi nemohou objektivné
posoudit, zda v posledni dobé doslo ke zlepSeni podminek na pracovistich. Soucasny
stav jim pln¢ vyhovuje, ale véfi, ze to co ke zlepSeni efektivnosti uvedli starSi kolegové,
by ji tedy mohlo zlepsit.

Se syndromem vyhofeni se osobné setkala Petra, kterd uvedla, Ze postihl jejiho
kamaréada. Je rada, ze dnes uZ je on v potfadku a vratil se zpét ke své préci. Pfiznaky na
sob¢ pozoroval Libor v dobé¢, kdy o ném hovotila psycholozka na kurzu. Ostatni vi, co
znamend, bud’ o ném cetli v odbornych knihdch, nebo o ném slySeli na kurzech
komunikace. Petra a Jirka na sob€ nepocit'uji Zadnou unavu, stres ani nap&ti. Martina je
obCas unavend, Josef kromé¢ unavy na sob& pozoroval i stres. VSichni védi, jak mu
predchazet a branit se, nebyla by pro nikoho ostuda, vyhledat odbornou pomoc. Ve
svém volném case ma kazdy své z4my, ve vétSiné piipadi se veénuji roding,

kamaradiim, sportovnim aktivitdm, ¢etbé, manualnim pracim a spanku.
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Pro vét$i nazornost jsou zjiSténé skutecnosti z rozhovort shrnuty do tabulek. Pokud se

problematika u i€astnika v priibéhu rozhovoru objevila, je v tabulce pouzit symbol v. V

opaéném piipad¢ je pouzit symbol X, zaujal-li dotazovany neutralni postoj, je v tabulce

uvedeno N. Cisla v tabulkach oznacuji jednotlivé u¢astniky rozhovord:

1 —Josef, 2 — Libor, 3 — Alena, 4 — Martina, 5 — Jirka a 6 — Petra.

Krizova komunikace

Zda se pred nastupem na tisiiovou linku setkal s
krizovou komunikaci z teoretického i praktického
pohledu

Zda si mysli, ze pted nastupem na tisiovou linku mél
dostatecné komunikacni schopnosti a dovednosti

Pfed nastupem na tisiovou linku absolvoval kurz
komunikaénich dovednosti a schopnosti

Na tisniové lince absolvoval kurz komunikaénich
schopnosti a dovednosti

Zlepsily se po absolvovani kurzu komunikaéni
schopnosti a dovednosti

Meél by kurz absolvovat kazdy pracovnik tisiiové linky

Jevi se krizova komunikace jako naro¢na

Tabulka 1: Krizova komunikace; vlastni zdroj

Specifické hovory

Setkal se se specifickym hovorem

Sebevrah

Agresor

Podnapila osoba

Dité v ohrozeni

Zda si mysli, ze existuje piesny postup

Ve vétsing piipadu si poradim sam

Vzajemna pomoc kolegii na pracovisti

Vyuziti specialisty

Y RN NS SN N YN N

SN KSI XSS KSTS e

X SIS X XS XS] KN »

X S| S X XSS XS] &

X SIS X XS XSS o

X SIS X XK XS]] o

Tabulka 2: Specifické hovory; vlastni zdroj
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Zlepseni efektivnosti prace

Vlastni nazor

Sdili nazor starsich kolegti

Vice pracovniki

Castéjsi aktualizace mapovych podkladt

Zlepseni lokalizace mobilnich telefonti

PokraCovat v pracovnich stazich

Vétsi pocty kurzl s ucasti specialistil

LSS S K XL«

LSS KNS XS

LSS S SN XS

S SN S S S S

S S S S S S

S ST S S S S

Tabulka 3: ZlepSeni efektivnosti prace; vlastni zdroj

Stres a syndrom vyhoreni

[EXN

N

w

o

(¢,

»

Vi, co je syndrom vyhoteni

Pozoroval na sobé ptiznaky

Pocituje inavu

Zazil stres

Uvazuje o zmén¢ zaméstnani

Ptedchazi stresu a syndromu vyhoteni

Sportovni aktivity

Volny ¢as s rodinou

Konicky

Cetba

Manualni prace

Spanek

S ST XSS XS XS X XS

S S XSS S S XSS S LS

S| X XSS ST KS XSS XS

S XSS SN S X X X XS

ST XSS S S X XS XS

S XSS SN S) X X X XS

Tabulka 4: Stres a syndrom vyhoteni; vlastni zdroj
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7.8 Odpovédi na vyzkumné otazky

Z provedeného Setfeni vyplynulo, ze mezi pracovniky tisnovych linek, jsou pied jejich
nastupem rozdilné komunikacni schopnosti a dovednosti, zkuSenost s krizovou
komunikaci. Ne na vsechny tisnové linky nastupuji lidé, ktefi maji z predchoziho
pracovisté zkuSenost s komunikaci. Proto je tedy kladen velky diraz na piijem novych
pracovnikd.

Do uskute¢néni samotnych rozhovorti jsem povazoval za samoziejmost, ze na tisnové
linky nastupuji pracovnici po né€kolikaleté praxi u slozky Integrovaného zachranného
systému, ktefi maji jiz zkuSenost s komunikaci. Takto to je pouze pievazné u Policie
Ceské republiky a u Zdravotnické zachranné sluzby, kam jdou nejdfive pracovnici na
kratkodobou pracovni staz. Zde jsou zafazeni na jednotlivd pracovisté a pifimo se
zucastni komunikace nejen s volajicim, ale i1 s dal§imi, ktefi jsou na misto ozndmeni
udélosti vysldni. Po jejim absolvovani se rozhodnou zda i nadale by na tisnové lince
chtéli pracovat a po uspéSném vybcérovém fizeni na toto pracovni misto mohou
nastoupit. U Hasi¢ského zachranného sboru tomu tak neni, coz m¢ ptekvapilo. Zde
pfevazné nastupuji na tisiovou linku osoby z civilniho sektoru, které nejdiive podstoupi
rozhovor s vedoucim odboru za pfitomnosti osoby, kterd ovlada velmi dobie néktery ze
svétovych jazykd, a to z divodu toho, Ze tito pracovnici obsluhuji nejen linku tisnového
volani 150, ale i linku 112, kterd se pouziva v ramci Evropy a je tedy déno, Ze na ni v
Ceské republice volaji i cizinci. Poté nastupuji na pracovni staZ a zde se v podstaté
poprvé sezndmi s problematikou Integrovaného zachranného systému, komunikaci na
tisnové lince. Po pracovni stdzi je jiz postup piijeti stejny jako u ostatnich slozek. V
tomto sméru jsou na tom tedy lépe pracovnici tishovych linek Policie CR a
Zdravotnické zachranné sluzby, ktefi maji jiz n¢kolik let praxe.

Setfeni ukazalo, Ze tfetina castnikil rozhovorii pfed nastupem na tisfiovou linku
neabsolvovala kurz na komunikaéni schopnosti a dovednosti, tuto skute¢nost hodnotili
zaporné. Uvitali tedy to, Ze se kurzu zcastnili stejn€ jako ostatni pracovnici po nastupu
na tistovou linku. Kurz byl pfinosem pro jejich dal§i praci, zlepsili se jejich
komunika¢ni schopnosti a dovednosti, na modelovych situacich rozebirali a

vyhodnocovali postupy. Déle uvedli, Ze kurz by mél absolvovat kazdy pracovnik, méli
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by na nich byt specialisté na krizovou komunikaci — psychologové, vyjednavaci. Kurzy
by mély byt v pravidelnych intervalech. Rovnéz se shodli, Ze by se kazdy pracovnik m¢l
v ramci svych moznosti sebevzd€lavat, ale to musi chtit kazdy sam v ramci svého
profesniho ristu a zvySovani odbornosti. Za velky pifinos povazuji pomoc starSich a
zkuSengjSich kolegi, ktefi maji bohaté zkuSenosti a vzdy radi poradi.

I kdyz jsou pracovisté tisnovych linek vybaveny moderni technologii, vykonnym
telekomunikac¢nim zafizenim bylo zjisténo, Ze vSe je otdzkou financnich prostiedkl a
urcité je stale co zlepSovat, aby jejich prace byla usnadnéna a volajicim byla vcas
poskytnuta pomoc v jejich oznamované situaci. NejCastéji se jednalo o navyseni
pracovnikil, vétsi pocet kurzli na komunikaci s ucasti specialistli, Castéjsi aktualizaci
mapovych podkladd, pokracovat v pracovnich stazich na jednotlivych pracovistich
Integrovaného zéchranného systému, lepsi lokalizace mobilnich telefonii (diky které se
zjisti poloha volajiciho, ktery nevi, kde se nachazi, nebo to nechce sdélit a je v
bezprostiednim ohrozeni Zivota nebo zdravi), urychlit postih osob, které zneuzivaji
tisnovych linek, ktefi svymi volanimi zatéZuji pracovniky, ktefi 1 jejich ozndmeni musi
brat jako tisfiové volani.

Jak spravné postupovat pii hovorech na tisiiovou linku? U této otazky se vSichni
jednoznacné shodli na tom, Ze neexistuje a neni ddn zadny jednotny postup, jsou
uvedeny pouze rady jak postupovat. Kazdy hovor je specificky a nikdo z pracovnik
linky tisiového voldni nezna osobu volajiciho, nikdo pfesné nevi v jakém prostiedi a
situaci se nachazi, zda je na misté sam, nebo je tam vice osob /sebevrah, nasilnik apod./.
Zakladni informace by mély obsahovat odpovéd na 7 kriminalistickych otazek. Z téchto
prvotnich informaci by mél pracovnik posoudit situaci na misté volajiciho a davat mu
dopliujici otazky, snazit se mu pomoci, aby mohlo dojit k odvraceni prvotnich
problém1, které jsou na misté. Kazdy by mél posoudit, které ze slozek Integrovaného
zachranného systému dokéze volajicimu nejvice pomoci. Hovor by mél tedy smétovat k
uspésnému cili a potiebé volajiciho. Dokazat uklidnit volajiciho, aby tento byl schopen
pracovnikovi sdélit co nejvice informaci a pracovnik po ukonceni hovoru na misto
vyslal potfebné sily a prostfedky. Umét volajicimu navrhnout feSeni jeho problému,

ujistit ho, Ze se na misto dostavi sily a prostiedky. Pokud je to mozné a situace si to
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vyzaduje udrzet s volajicim kontakt do pfijezdu slozek Integrovaného zichranného
systému.

7.9 Manual pro pracovniky tisniovych linek

Tistiova linka je pro vétSinu volajicich prvnim mistem, na koho se mohou obratit, pokud
se dostanou do problému, ale na druhou stranu ne vSechny hovory maji charakter
tisnového volani. Pracovnici tedy musi umét pracovat i s takovymi to hovory, musi byt
na n¢ pfipraveni a umét je fesit v klidu a vstficné. Nesmi je zlehCovat a brat je jako
tisiiova volani.
Z vysledkii rozhovort s pracovniky tistiovych linek bylo zjiSténo, Ze neexistuje zadny
manuadl pro spravny postup pii telefonické krizové komunikaci. Hovory jsou specifické
a odviji se od konkrétni vznikl¢ situace. Je tedy vzdy na pracovnikovi jaky postup zvoli,
aby hovor smétoval k uspésnému cili.
Po zpracovani uvedenych rozhovort jsem se pokusil vytvofit nasledujici Manual pro
pracovniky tisnovych linek, ktery by mohl byt napomocen pro nové pracovniky
tisnovych linek. Tento vytvofeny manudl je pouze informativni.
1. Prijeti a predstaveni
* vzhledem k tomu, Ze nevime, kdo na druhé strané€ vold, je nutnd rychlé odezva
na ptichozi volani, do tfech zazvonéni, pro volajiciho je dlouhé vyzvanéni
nejistotou, dostava se do stresu a sami se pro n¢j pak staneme tim, na kom si
muze vybit svijj stav
* rozhoduje prvni véta, pracovnik by mél byt ten, kdo hovor povede a prevezme
aktivitu
* predstaveni je zaklad, mé¢lo by byt jasné a srozumitelné kuptikladu ,, Policie
Ceské republiky, linka tisiového volani“, pfi tomto jiz vétdina volajicich
sdéluje své problémy a preslechne predstaveni, dilezité je tedy vhodné se opét
ptedstavit a zeptat se volajiciho na jeho obsah voléni.
» pracovnik by mél byt k volajicimu pozitivni, vstticny a klidny, mit vécny
pfistup, vyvarovat se negativné¢ formulovanych vyrazii a sdéleni, napt., Ze to

nejde, to mé nezajima-nejde o tisnové volani
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2. Zakladni udaje o vzniklé situaci

zde hraje velkou roli osoba volajiciho, miiZze se jednat pouze o oznamovatele,
ktery neni pfimo zapojen do oznamované véci — napf. ndhodny projizdgjici,
soused, rozhovor je veden v klidu, je ¢asovy prostor pro zjisténi veskerych
potiebnych informaci k pfijeti nutnych opatfeni

pokud je volajici osoba, kterad je pfimo z(castnéna, mize byt rovnéz v klidu a
poskytne plnohodnotné informace, miize se vSak jednat o ¢lovéka, ktery je napf.
v Soku, zranény nebo ve stresu, zde hrozi, ze informace jim podané jsou
neuplné a nepiesné,

pracovnik tisnové linky volajicitho vyslechne, v pfipadé, Ze ho jeho podani
neuspokoji, zastavi ho a zacne mu klast zdkladni otazky " kdo vol4, co se stalo,
kdy se to stalo, kde se to stalo, jak k tomu doslo a ptipadné ¢im. "

pracovnik tisnové linky musi hovofit jasné a ptesné€, ptat se cilen¢, pokladat
vhodné otazky smétujici k dosazeni cile

pracovnik zjiStuje pouze informace, které jsou potfebné pro rozhodovéani a

fizeni dalSich opatteni

Jedna se tedy o rozhovor dvou osob, které se navzajem nevidi. Pracovnik by tedy m¢l

rozpoznat a umét z poskytnutych informaci vybrat potfebné informace, které davaji

smysl.

3. Co miZe nastat, ¢emu se vyvarovat

Ne kazdy volajici je tedy schopen podat veskeré informace, proto je dulezité, aby byl

pracovnik tisnové linky pfipraven a schopen volajiciho vnimat a pochopit ho.

pracovnik na tisnové lince musi nabizet stabilitu a racionalni vystupovani,
lidem, kteti se ocitli, v extrémnim stresu pravé tato jistota pomaha

pracovnik na tisfiové lince musi byt empaticky, volajiciho zklidnit

nepouZzivat ptevahu a nechovat se nadiazen¢ k volajicimu

nepostavit volajiciho do pozice nékoho, kdo prosi o pomoc nebo radu
nezlehcovat situaci volajiciho, i kdyZ dle jeho informaci se nejednd o tisiiové
volani
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» vést rozhovor jasné, prat se presné a cilené k udalosti

* nepokladat nevhodné otazky

* nevycitat chybné jednani, pokud volajici sam provedl néjaké opatieni a nebylo

zrovna vhodné vybrané

4. Prace s informacemi
Po celou dobu rozhovoru pracovnik pracuje se ziskanymi informacemi. Musi tedy umét
rozpoznat dilezitost oznameni, zda ziskané informace postaci predat dalSim slozkam
Integrovaného zachranného systému po ukonceni nebo jiz v pritbéhu hovoru, aby s nimi
bylo mozno ihned pracovat. Pokud uzna za vhodné, Ze je potieba specializované
pomoci, kontaktovat pracovnika na krizovou komunikaci, ktery by mohl do hovoru
zasahnout nebo se dostavit na misto, kde doslo k oznamované udalosti.
5. Spor nebo stiZznost
Pti telefonickych hovorech miize dojit k tomu, Ze volajici si mysli, Ze pracovnik tisiové
linky, nebo zasahujici slozky na misté¢ udéalosti nepostupovaly spravné a chce si na
postup stézovat, tak mu vysvétlit postup podani stiznosti. V zadném ptipad¢ se s nim
nedohadovat, doslo by pouze ke zvySeni napéti mezi nimi. Po pouceni volajiciho hovor
ukonéit a o celé véci informovat nadiizeného. Ukolem pracovnika tisiové linky je

pfijimat tisnova volani, nikoli vyfizovat stiZznosti a fesit spory.
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Zavér

Ve své bakalarské praci jsem popsal problematiku Integrovaného zachranného systému
jako celku, jeho zékladni rozd€leni a poslani. Jedna se o slozky, které jsou kazdy den
vyuzivany obc¢any, a to nejen k zachrannym a likvidacnim pracim. Rovnéz mezi né patii
I pracovnici tisnovych linek zakladnich slozek opera¢niho stiediska Hasi¢ského
zédchranného sboru, Policie Ceské republiky a Zdravotnické zachranné sluzby, kdy tito
pracovnici se kazdy den setkavaji s telefonickou krizovou komunikaci.

Primarnim cilem prace bylo zjistit, zda jsou pracovnici tisnovych linek dostate¢né
vybaveni komunika¢nimi schopnostmi a dovednostmi, jak zvladaji krizovou
komunikaci pfi telefonickych hovorech, zda se jejich komunikacni schopnosti v
pribéhu praxe na lince tisiového volani zlepsSily, najit jejich slabé stranky a navrhnout
moznosti k jejich odstranéni.

Ke sbéru dat byla zvolena kvalitativni vyzkumna metoda formou polostrukturovanych
rozhovort. Tato metoda se projevila jako pfinosna, Gi€astnici rozhovoru znali pted jeho
zapocetim téma a okruhy, které byly na jednotliva pracovisté tisnovych linek zaslany. K
tématu a okruhiim se vyjadfili do hloubky, nesnazili se odpovédim vyhybat, odpoveédi
byly pfimé a poskytli potiebné rady a informace, které by mohly krizovou komunikaci
ulehcit a 1épe ji zvladat.

Setfenim bylo odpovézeno na vsechny vyzkumné otazky. Zamérné se rozhovort
zucastnili pracovnici vSech vékovych kategorii, s riznym vzdélanim a rozdilnou délkou
praxe u Integrovaného zachranného systému a praxi na lince tisnového volani. Pfed
nastupem na tisiiovou linku méli rozdilné komunikacni schopnosti a dovednosti, nékteti
m¢éli za sebou jiZ praxi u Integrovaného zadchranného systému, ostatni pfisli na tisnovou
linku z civilniho sektoru a krizovou komunikaci znali teoreticky z odborné literatury.
Ziskanou praxi na tisnovych linkdch a absolvovanim odbornych kurzl a Skoleni se u
vSech jejich komunikaéni schopnosti a dovednosti zlepSily. Pozitivni bylo rovnéz
zjisténi, Ze starsi a zkuSeni pracovnici predavaji své znalosti mlad$im kolegiim a berou
to jako samoziejmost. Zadny z pracovniki tisiiové linky nepodcefiuje zadny hovor a ani
takové hovory, u kterych vi, Ze nemaji charakter krizové komunikace nebo tisnové
vyzvy.
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Vyhodnoceni, a tedy vystup z provedenych rozhovorti, by mohl poslouzit vedoucim

pracovnikiim jednotlivych slozek Integrovaného zachranného systému k uskute¢néni

svého vlastniho priizkumu na pracovisti mezi ostatnimi pracovniky a napomohl objevit

mozné problémy, a vedl by i k odstranéni chyb, ke zlepSeni a zkvalitnéni sluzeb

poskytovanych pracovniky tisiovych linek pii telefonické krizové komunikaci.

Z vysledkli praktické casti mé bakalarské prace doporucuji pro zkvalitnéni

poskytovanych sluzeb pracovniky zékladnich slozek Integrovaného zachranného

systému nasledujici:

pro pracovniky tisnovych linek organizovat zaméstnavatelem vice
zdokonalovacich kurzi, a to nejen komunikacnich schopnosti a dovednosti, ale i
k proskoleni zakonil a piedpist

pritomnost specialisty na krizovou komunikaci na pracovisti

kazdy pracovnik by se mél sebevzdélavat a nespoléhat jen na vzdélavani
organizovaném zameéstnavatelem

zlepsit spolupraci mezi slozkami Integrovaného zachranného systému.
pokracovat v zavedenych pracovnich stazich u jinych slozek

rozbor krizové komunikace se specialistou

Pfinosem této prace pro mne byla moZnost podrobné&ji nahlédnout na pracovisté tisniové

linky 155, 150 a 112, poznat specifiku jejich telefonické komunikace s klienty

vyuzivajicich tisnova volani a tuto porovnat s tisiiovou linkou 158, na které jsem

zarazen.
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Zavazny pokyn policejniho prezidenta ¢. 103 ze dne 31. Cervence 2009, o krizovém
vyjednévani.
Zakon ¢. 239/2000 Sb., o integrovaném zachranném systému a o zméné nékterych

zakonl ve znéni zakona ¢. 320/2002 Sb.

Zakon €. 361/2003 Sb., Zékon o sluzebni poméru piislusniki bezpecnostnich sborti.
Zékon ¢&. 273/2008 Sb., Zakon o Policii CR.

Zakon €. 40/2009 Sb., Trestni zakonik.

Zakon ¢. 141/1961 Sb., Trestni fad.

Zakon €. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich a o zméné nékterych
souvisejicich zékontl, ve znéni pozdgjsich predpisti a opatienimi Ceského
telekomunika¢niho Gtadu.

Usneseni vlady ¢. 391/2000 ze dne 19. dubna 2000, ve znéni usneseni vlady ¢. 350/2002

ze dne 3. dubna 2002 — realizace zavedeni jednotného evropského &isla tisnového volani

112 v Ceské republice.
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Seznam priloh

Priloha €. 1: Osloveni k rozhovoru

Viazené kolegyné, vazZeni kolegové,

touto cestou bych Vas chtél oslovit a pozddat o Vasi pomoc, kdy jako student
Pedagogické fakulty Jihogeské univerzity v Ceskych Bud&ovicich, obor Socialni
pedagogika jsem si zvolil jako téma bakalaiské prace ,,Specifika komunikace s klienty
vyuzivajicich tisnovad volani“. Cilem mé prace je poukdzat na specifika komunikace
pracovnikt tistiovych linek Integrovaného zachranného systému v krizovych situacich.
Rozhodl jsem se tedy, s Vasi pomoci provést kvalitativni vyzkum a sbér dat pomoci
rozhovort, pfi¢emz ucastniky rozhovorG budete pravé Vy, pracovnici zafazeni na
jednotlivych operaénich stfediscich a tisnovych linkdch Integrovaného zachranného
systému. K lepsi pfedstavé Vam pred samotnym rozhovorem predkladam téma a okruhy
rozhovort, ke kterym potiebuji znat Vasi objektivni odpoved.

Vysledky prizkumu pro praktickou c¢ast bakaldiské prace mohou byt vyuZity pro

zlepSeni komunikace pracovniki tisnovych linek Integrovaného zachranného systému.

Za Vasi spolupraci predem dekuyji.

Vladimir Gulan

Policie Ceské Republiky

Krajské teditelstvi policie JihoCeského kraje
Operacni odbor — 10S

Ceské Budgjovice

Cesky Rudolec dne 15. listopadu 2014

Vladimir Gulan
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Piiloha €. 2: Okruhy rozhovori

Okruhy rozhovori s pracovniky tisnovych linek

* proc jsem se rozhodl/a jit pracovat na linku tisnového volani

» zda vi, co je krizovd komunikace, jak ji vnima

* zda ma dostatecné komunikacni schopnosti a dovednosti

* nazor na kurzy komunikacénich schopnosti a dovednosti

» zda vi jak spravné postupovat pii specifickém hovoru

» pocity po ukonc¢eni specifického hovoru

» specialista na krizovou komunikaci, zda jiz vyuzil/a jeho pomoci

* zda je vzajemna pomoc s ostatnimi pracovniky pii specifickém hovoru
» jak zlepsit efektivnost prace na tisiové lince

+ zda mél/a pocit syndromu vyhoteni
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