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ABSTRAKT

Policie Ceské republiky je nedilnou s#sti Integrovaného zachranného systému.
Na specialni pracovitzékladnich sloZzek 1ZS jsou svedeny linkyitigého volani pro
komunikaci s klienty, ktié se ocitli v utité krizové situaci. K obsluze¢hto linek jsou
vyclenéni konkrétni pracovnici. Ti v néetrzitém provozu, krogh jinych ukoli, eSi
veSkera oznamewi zadosti obani, ktefi se ocitli v rjaké tisni.

V teoretickécasti je bakalgskd prace zasgiena na poslani a ukoly zakladnich
slozek Integrovaného zachranného systému a jejaiirsiost. Prace nas seznami
s rekterymi aspekty p realizaci telefonické krizové intervencedchto slozek, zfisoby
komunikace, definovani krize geSeni krizovych situaci.

V praktické ¢asti je uskuténén fizeny rozhovor s pracovniky IZS, stgnénych
pro obsluhu linek tisového volani. Respondenti jsou z Integrovanéhoraspéo
strediska Krajskéhaoeditelstvi PolicieCR a operénich stedisek Policie p jednotlivych
Uzemnich odborech v Jiteském kraji. DalSi skupina je z Inforémého a operéniho
sttediska HZS a z dispmku zZZS Ceské Budjovice. Rozhovor je veden tiav tva
(face to face). Respondént byly nastigny okruhy otazek, s cilem zjistit, zda jsou
zanestnanci 1ZS dostate¢ vybaveni komunikénimi dovednostmi, jez vyuzZivaji
v ramci krizové telefonické pomoci a jestli je @ji Ukolem klienim poskytovat

rozSitené socialni poradenstvi. Vipehu tizeného rozhovoru byly respondémt

Vi s



ABSTRACT

Role of the Worker of the Police of theeCh Republic in the Realization of the

Crisis Call Intervention in the Integrated Emerge8ervices System

The police of the Czech Republic are a fundamepsat of the Fire Rescue
Service. Skilled staff of specialized 1ZS branchestinuously deal with emergency calls
from people who fall into a crisis situation, andther performs the tasks of the Police of
the Czech Republic.

The theoretical part of this bachelor thesis de#ills assignments and tasks of the
basic branches of 1Z8nd their cooperation. It introduces the aspectsguealization
of a telephone crisis intervention of these braschways of communication, crisis
definition and solution of emergencies.

In the practical part was a controlled conversatiath 1ZS staff that operates the
telephone help lines. The sample of respondentspiesented by staff members of the
Integrated Operation Centre of the Regional Pdbéice in South Bohemia, operators
of the Information and Operation Centre of the MBrégade inCeské Budjovice and
Health Rescue Service (teské Budjovice. It was a face to face conversation wheee th
respondents were asked questions whose evaludtahpsovide information whether
the 1ZS staffis skilled enough in communication skills and whegtitheir tasks include

extended social counselling for clients.
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UvoD

Autor vice neZ osmnact let pracuje na opeim stedisku PolicieCR, které
zaji¥uje a koordinuje vykon policejni sluzby v terénaddou z povinnosti policistna
téchto pracovistich je komunikace s klienty,ikbtea lince tisového volani zadaji Policii
CR o0 pomoc.

Kazdyc¢lovék ve svém Zivat reSi spoustutiznych situaci, radostné zalezitosti ale
i problémy, které ve spalaosti vyvstavaji.Radu z nich lidéresi osobnim kontaktem
s rodinou, osobou jim v tu chvili blizkou, jindy Mgdavaji pomoc druhych, zejména
odborniki.

S rozvojem technologickych a komunékéch prostedki, se klienti piklani kreSeni
problémi pomoci &chto zd&izeni, zejména telefonicky. To plati i ¥padech, kdy je
ob¢an ohroZen na Zivétzdravi, pipadreé jsou napadena jeho majetkovéa prava. Nabizi se
mu vSak otazka, komuipad oznamit, kde hledat pomaoc.

Jiz v 70. letech minulého stoleti, byla u tehd&SEboru narodni bezf®osti,
ziizena specializovana pracovist operéni stediska, ktera se postuppiizpisobovala
poZzadavkm spol€nosti na useku bezpmosti. Jejich poslanim, mimo jiné, bylo a je,
reagovat na jakakoliv oznamenicaoi. Pro tento el byly Zizovany linky tisiového
volani. K jejich obsluze jsou t@zeni pracovnici, kié v negetrzitém provozu fijimaji
oznameni osob, pokud se ocitnou v tisni. K¥ommho policejni opekmi stediska
zaji¥uji tfadu jinych dkal k organizaci atizeni vykonu sluzby hlidek v terénu,
informovanosti vedeni Polici€R i varejnosti. Nedilnou saidsti je i samotna seinnost
a spoluprace prévs dalSimi slozkami Integrovaného zachranného msyst&ejmeéna
pokud dojde ke krizovym situacig mimoradnym udalostem a jsou ohrozeny Zivoty
a zdravi obani nebo hrozi jiné nebez@iepro obyvatelstvo. Pr& moznost lidem
pomoci vV krizi, kterou prozZivaji, fpnélo autora k tomu, aby jim lépe porozéim
a ziskané zkuSenostitqoal i ostatnim kolegn, no¥ zaazovanym na opetai

strediska.



Cilem této prace je zmapovat kvalitu poskanych sluZzeb klieGm pri
telefonické krizové intervenci u zakladnich slozéKS, zhodnotit ppravenost
pracovniki ke komunikaci s klienty — oznamovateli, pokud Zagemoc k ochra®&

Zivota, zdravi¢i majetku, najit slaba mista a navrhnout optimd&kBeni problému.



ANOTACE

Policie Ceské republiky je nedilnou sisti Integrovaného zachranného systému.
Na speciélni pracovidttéchto sloZzek, obeenzvané ,disp&nky”, jsou svedeny linky
tisnového volani (49) pro komunikaci s klienty, Ktse ocitli v utité krizové situaci.
K obsluze ¢&chto linek jsou ufeni vySkoleni pracovnici. Ti jsou fipraveni
vV negetrzitém provozu pomahat lidem, Ktéadaji rad&i pomoc.

Cilem prace je zmapovat kvalitu poskytoxan sluzeb klieritm pri telefonické
krizové intervenci v ramci Integrovaného zachramnséiistému, zhodnotittgpravenost
jejich pracovnik ke komunikaci s klienty — oznamovateli, pokud Zjadaomoc
k ochrag Zivota, zdravi¢i majetku, najit slaba mista a navrhnout optim&kseni
problému.

Bakal&ska prace je v teoretick@sti zandtena na vymezeni pojmu krize, krizové
intervence, telefonické krizové intervence. Dalager seznami &nnosti Integrovaného
zachranného systému. Jsou zde  #Zmjnzakladni Ukoly Krajského operdho
a informa&niho stediska hasské zachranné sluzby (HZS), Integrovaného apéna
strediska Polici€CR a Operaniho stediska zdravotnické zachranné sluzby (ZZS).

Prace definuje Zisoby komunikace. Zarowie bakaldska prace pojednava
0 otazkach sdaiinnosti s ostatnimi slozkami Integrovaného zachéAopnsystému ip
feSeni telefonické krizové intervence.

V praktickécasti je uskutéenén fizeny rozhovor s pracovniky opénéch stedisek
Policie CR, Haséského zachranného sboru a Zdravotnické zachranoébysl
vyclerénych pro obsluhu linek ti®vého volani. Respondenti byli vybirani &alika
pracovi¥ Integrovaného opeaiho stediska PolicieCR, z operaniho stediska HZS
Ceské Budjovice a z operniho stediska ZZS. Rozhovor je veden itvé tvé (face to
face). Respondenti bylited fizenym rozhovorem seznameni s cilem bakik prace
a prednmetem tizeného rozhovoru, ke zj@&ti, zda jsou zagstnanci IZS dostatec¢
vybaveni komunik&nimi dovednostmi, jez vyuZivaji vramci krizovélefenické

pomoci a jestli je jejich Ukolem Klielnin poskytovat roz#&né socialni poradenstvi.
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V priabéhu fizeného rozhovoru byly respondé&mt piedloZzeny ke zodp@zeni dalsi

podotazky, s cilem ziskat co nejobjekj#i vysledky vyzkumu k dané problematice.
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1. Integrovany zachranny systém (1ZS)

Integrovany zachranny systém navazujecmaost zachrari@, zejména P
slozitych havériich, nehodach, Zivelnich pohromaaimaradnych situacich a krizovych
stavech, fi nichZ je nutné organizovat spofeu ¢innost &ch, kt&i mohou svymi silami
a prostedky, kompetenceméi jinymi moznostmi pispét k zachrad osob, zwuiat,
majetku nebo Zivotniho prdastdi. Jde o posiné rozsahly systém kolaborace
a koordinace slozek, orgamstatni spravy a mistni samospravy, fyzickych amickych
osob i spole&né realizaci zachrannych a likvistdch praci tak, aby nikdo nebyl
opomenut, kdo 1ite pomoci. To je v extréminhektickém obdobi mintadnych
a krizovych situaci nelehky ukol, ktery vyZzadujerja pravidla a konceépi systémovy
pristup.

1ZS se vCeské republice ut¥@jiz od roku 1993. Jako zékladni dokument pro
IZS Ize citovat zakort. 239/2000 Sb., o integrovaném zachranném systémmead
nekterych zakon, ve zrni pozdjSich gedpidi (35). Oblast I1ZS upravuje cei@da
dalSich pravnichiedpidi (34, 36, 37, 39, 40).

IZS mizeme tedy definovat jako koordinovany postup jdbaek @i pripraw na
mimoradné udalosti arpuskute&novani zachrannych a likvidaich praci (35). IZS lze
také charakterizovat jako préstiek sotinnosti Uzemnich orgdin verejné spravy
a slozek p provadni zachrannych a likvigaich praci, ficemzZ msobnosti stanovené
krajskému @adu nebo obecnimuiadu obce s roz&nou msobnosti podle zvlastniho
zéakona, jsou vykonem statni spravyiemesené jsobnosti.

Zakladnim smyslem IZS je integrovat mozZnosti kabdékdo by pi provadni
zachrannych a likvidanich praci mil byt zapojen s ohledem na sily a ptedky nebo na
kompetence, jimiz rive gispét k feSeni nasledk mimorddné udalosti. V zavislosti na
jejich pasobeni p mimoradné udalosti, rozliSujeme &zakonem definované kategorie

slozek 1ZS a to zakladni a ostatni.

12



1.1.Zakladni slozky 1ZS

Zakladnimi slozkami 1ZS ve smyslu zéakona je Ksisy zachranny sbo€R,

Zdravotnicka zachranna sluzba a Poli€ieské republiky (35). Tud hlavni pate

tohoto sytému. Tyto sloZky zafidji negetrzitou pohotovost profffem ohldSeni vzniku

mimoradné udalosti, jeji vyhodnoceni i neodkladny zasahist takové udalosti. Za

tim (&elem poté rozmidlji sily a prosiedky na GzemCeské republiky.

Zakladni slozky IZS postupujitipsvé ¢innosti na zaklagl pravnich pedpisi,

kterymi byly Zizeny. Ze zakona o 1ZS (35) tfe mit dalsi kompetence. HAR je

kuptikladu ex lege spravniniadem v oblasti IZS.

1.1.1. Ostatni slozky 1ZS:

Jsou rovez zdkonem o 1ZS (35) definovany a megiradime:

a)
b)
c)
d)

e)
f)
9)

vyclenéné sily a prosedky ozbrojenych sil,

ostatni ozbrojené bezgeostni sbory,

ostatni zachranné sbory,

organy ochrany wejného zdravi (ndp organy hygieny), v dab
krizovych staw se stavaji ostatnimi slozkami 1ZS také odborna
zdravotnicka zézeni na Urovni fakultnich nemocnic pro poskytovani
specializované @@ obyvatelstvu,

havarijni, pohotovostni, odborné a jiné sluzby,

zaizeni civilni ochrany,

neziskové organizace a sdruZentafi, ktera lze vyuZzit k zachrannym

a likvidatnim pracim.

Tyto dalSi slozky 1ZS poskytuji fp zachrannych a likvidanich pracich

planovanou pomoc na vyzadani. Jeji¢teseni do 1ZS se provadi dle § 21 zakona o 1ZS.

Planovanou pomoc na vyzadani jsou téz povinny gosky:.

a)

ministerstva, Uzemni spravniady, organy krdj a obci v mezich své

pusobnosti,
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b) pravnické a fyzické osoby, které jsou vlastrmikeebo uzivatelem stavby

civilni ochrany nebo stavby dmné pozadavky civilni ochrany,

C) zdravotnicka zézeni,
d) vojenské zachranné utvary,
e) ostatni osoby, které se k tomu smiuzavazaly.

Naopak neni povinen planovanou pomoc poskytnout sebjekt, ktery by

poskytnutim vyzadané pomoci v&Zrohrozil plreni vlastnich z&va#jsich ukob,

stanovenych podle zvlastnich pravni¢bdpigi.

1.1.2. Policie Ceské republiky

Policie Ceské republiky (dale jen PoliciéR)je Zizena zakonens. 283/1991 Sb.,

jako ozbrojeny bezpaostni sboiCeské republiky. Na zakladzakonag. 273//2008 Sb.

(33) realizuje ukoly ve &ech vnitniho pdadku a bezpmosti a dalSi ukoly v rozsahu

a zpisobem stanovenym jinymi pravnimieplpisy (35, 36). # pInéni Ukoli postupuje

policie téZ podle Parlamentem schvalenych, ratféych a vyhlaSenych mezinarodnich

smluv, jimiz jeCeské republika vazana. Poli€i®R zejména:

>
>

chrani bezp@ost osob a majetku,

spolupmisobi @i zajis‘ovani veéejného poadku, a byl-li poruSen¢ini opateni
k jeho obnoveni,

vede boj proti terorismu,

odhaluje trestn&iny, zjistuje jejich pachatele, vede vyBmtani o trestnych
¢inech,

zaji¥uje ochranu Ustavnictinitela Ceské republiky a bezpeost chrasnych
osob, kterym jeijejich pobytu na Uzemieské republiky poskytovana osobni
ochrana podle mezinarodnich dohod,

ma s¥ifenou ochranu zastupitelskychtadi, ochranu sidelnich objekt
Parlamentu, prezidenta republiky, Ustavniho soudinjsterstva zahraémich
véci, ministerstva vnitra a dalSich objékivlaStniho vyznamu pro viiti

poradek a bezpmost, apod.,

14



dohlizi na bezpmost a plynulost sildniho provozu,
odhaluje a projednavéaestupky, pokud tak stanovi zvlastni zakon,
vede evidence a statistiky petbné pro pléni svych tkat,

vyhlaSuje patrani po osobach&ech

YV V V V VY

podili se na hledani osob, které uprchly z vykoaaby nebo z vykonu trestu
odngti svobody,
» zadrZuje s¥fence s ndzenou Ustavni nebo uloZzenou ochrannou vychovaii, kt
jsou na (ku
> zaji¥uje pohotovostni ochranu jadernychizani, ktera ufi viadaCR a podili
se na ochrahprepravovaného jaderného materialu
V ramci Policie CR pisobi sluzba pe@dkové policie, sluzba kriminalni policie
a vySetovani, sluzba dopravni policie, sluzba spraveiohosti, ochranna sluzba, sluzba
cizinecké a pohratimi policie, sluzba Zelezéni policie, letecka sluzba a pyrotechnicka
sluzba. Specialni Gkoly pIni Utvar rychlého nasazerzdsahové jednotky.riBlusnici
Policie CR jsou ve sluzebnim pafru. Jejich postaveni upravuje zékon o sluzebnim
pongru ¢. 361/2003 Sb., o bez@reostnich sborech,ve &mi pozdjSich gedpisi (32).
V ramci noveého statopravniho uspdani, je od 1.1.2010 celkem 14 krajskyeditelstvi
Policie CR, které maji ve své p#idenosti viechna policejni pracowidte sw&ieném
teritoriu.
Pro vykon své {sobnosti jim zakone. 273//2008 Sb. o PoliciCeské
republiky(33) vymezil oprawmi i povinnosti. Ukoly Polici€R a jejich opravini
upravuji dalSi interni aktsizeni vydané Ministerstvem vnitra nebo Policejni@zpdiem.

Vycet dalSich ukdl a opravini PolicieCR je uveden v iiloze.

1.1.3. Integrované operéni st‘edisko PolicieCR

Oper&ni stediska v nefetrzitém provozu zabezfgi pinéni bezodkladnych

policejnich ukoh v mimaradnych situacich. Jsoutizena zejména na Utvarech s Uzemni

viv s

resp. n¥stskychreditelstvich PolicieCeské republiky, na Krajskyateditelstvich Policie
CR a na Policejnim prezidiieské republiky (41). Opetai stediska jsou tzv. ,Stabni*
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pracovist vedoucich sluzebnich funkciaiiatzn. policejniho prezidentéediteli Gtvari
s celorepublikovou {sobnosti fediteli Krajskych feditelstvi PolicieCR a vedoucich
Gzemnich odbdr &i obvodnich a rstskychieditelstvi PolicieCR.

Operdni stediska se podili na pini sluzebnich Ukdl svoji kazdodenni profesni
¢innosti, ktera spva zejména v poskytovani servisu vykonnym poligejmitvaim
a pisobenim v oblasti koordinace sil a presihi Utvaru smiiujicich k zabezp®ni
relevantni reakce na vzniklou be#pestni a dopravni situaci ve&gné Uzemngasti
regionu. Zarove obsluhuji linku tigového volani naisle 158 (44, 49).
Operani stediska jsou pracovistpro organizovanitizeni a koordinaci vykonu sluzby
na daném stupitizeni. Do jejich psobnosti p&t organizace a zaji&ti opateni kieSeni
konkrétnich pipadi v readlnémc¢ase v prostoru &cné a uzemnigsobnosti. Dlezitym
Ukolem je prace s informacemi. K tomu vyuZivajimzénpa komunikéni afidici systém
.Dispeter-majak 158" (44). V &kterych situacich, zejména wipadech nebezpe
z prodleni, pop hrozi-li zavazné nasledky, pracovnici opaibho stediska ziskané
informace sami vyhodnoti a na zakigatovedené analyzy realizuji vhodna dpat.
Opera&ni stediska téZ na zakladozhodnuti vedoucich sluzebnich funkcitinaaji¥'uji
ukoly k ovlivréni aktuélniho vyvoje bezpeostni situace. Zabezpgi zvlastni ukoly
v systému opaeni k osobam agcem nejen R ale i v rdmci schengenského prostoru.
Opera&ni stediska zajiBuji negetrzité spojeni mezi Utvary a jeho orgadidani prvky,
obsluhuji trvaly provoz komunikaich prostedki s kryptografickou ochranou.
Vyznamnym Ukolem opeéai sluzby je koordinovat a organizovat v ramci své
teritorialni pisobnosti nasazovani policejnich sil a piedkl; sowasre se podilet na
zajiseni sowinnosti s ostatnimi organy a organizacemi, z¢laStamci integrovaného
zachranného systému. Za timcelem jsou v nefetrzitém spojeni s opefaim
a inform&nim stediskem HZS a dispmkem zdravotnické zachranné sluzby

a operanimi stedisky obecnéi méstské policie (35, 50)

1.1.4. Hasi¢sky zachranny sbor (HZS)

HZS CR a jednotky poZarni ochrany jsou &asti systému pozarni ochra@yR.
Vznikl na zéklad zakona o pozarni ochrart. 133/1985 Sb. ve 2ni pozdjSich
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piedpigi, a navazuje na koncepci ochrany Zivatmajetku obani, stanovenou Ustavou
republiky. Je organizai slozkou statu (34).

Zakladnim poslanim Hasikého zachranného sbofiR je chranit Zivoty, zdravi
obyvatel i majeteki@d pozary, poskytovatinnou pomoc fi mimoradnych udalostech,
ar’ uz jde o Zivelni pohromy, pmyslové havariegi teroristické utoky (36, 37).

Hasksky zachranny sbaR hraje stzejni roli i v giipravach statu na mirkédné
udalosti. Ma ve sveé gsobnosti i ochranu obyvatelstva - pod&brmako tomu je
i v nékterych statech Evropskeé unie.

HZS CR mé& misobnost nejen v oblasti poZarni ochrany ale i kéhoiizeni (36),
civilniho nouzové planovani, ochrany obyvatelst48)(a integrovaného zachranného
systému (35). Je organizd sowasti Ministerstva vnitra jako PoliciéR. V navaznosti
na Gzemuspravniclenéni CR vzniklo 14 hasiskych zachrannych skiow jednotlivych
krajich.

Ukoly HZS CR zajiuji prislusnici ve sluzebnim pamu obdobnému pounu
piislusniki PolicieCR (32) a ostatni za¥stnanci v porsru pracovnim.

HZS kraje v ramci svégsobnosti v oblasti IZS zejména:

)

% zaji¥uje realizaci ukal oper&nich a informanich stedisek 1ZS,

% zaji¥uje sowinnost s obcemi a jinymi spravnimiaaly @i zpracovani poplachového
planu IZS,

< zabezpéuje havarijni pipravenost, o¥tuje ji taktickymi a progrovacimi cvéenimi

< usneriiuje ukoly IZS na Urovni kraje,

% spolupracuje $ aktualizaci ¢i zpracovani povatbvého planu povodi podle
zvlastniho pravnihoipdpisu,

% uzavird dohody sipehlym Gzemim sousedniho statu, pokud mezinarsdrouva
nestanovi jinak,

% fidi provoz informanich komuniké&nich siti a sluzeb pro 1ZS,

% kontroluje a koordinuje poplachové plany IZS

% koordinuje zachranné a likvidai prace

< pripravuje instruktdzei Skoleni na Useku ochrany obyvatelstva a ffpravu sloZzek

IZS.
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1.1.5. Zdravotnicka zachranna sluzba

Je jednou ze zakladnich sloZzek Integrovaného aaokho systému, ktera v uzké

sowinnosti zaji$uje predevsim ukoly k ochra&rzivotl a zdravi oban.

Pro Zdravotnickou zachrannou sluzbu je hlavnimvipira aktem VyhlaSka
Ministerstva zdravotnictvi. 434/1992 Sb., o zdravotni zachranné siugjlale jen
ZZS"), ve zreni pozajSich gedpisi (38). Samotna koncepce této sluzby vychazi
piedevSim z nutnosti zajistit futike provazany systém poskytujicitgginemocnrini
neodkladnou p# o postizené na mistvzniku jejich Urazuci nahlého onemocmi
a khem jejich dopravy k odbornému o&%sti, ale i pi predavani do zdravotnického

zaizeni, odbora zpasobilém k poskytovani zdravotnideé zejména tehdy, pokud:

bezprostedre ohroZuji Zivot postizeného,
mohou prohlubovanim chorobnych amvést k nahlé smrti,
zpasobi bez rychlého poskytnuti odborné prvni pomoeilé chorobné zemy,

pusobi nahlé utrpeni a nahlou bolest,

YV V V VYV VY

pusobi zngny v chovani a jednani postizenéthavéka, ohroZuji jeho samotného

piipadré jeho okoli.

Mezi zakladni ukoly ZZS nalezi nigtrzité zabezpg®eni, organizace &izeni vykonu

sluzby, cestou jednotného spojovaciho systémujkiag:

» kvalifikovany prijem, zpracovani i vyhodnoceni itesrych vyzev (49) a deni
nejvhodrjsSiho zpisobu poskytovanitpdnemocnini neodkladné @& (PNP)

» zajiseéni dopravy rasnych, nemocnych a ratBk v podminkdch PNP mezi
zdravotnickymi z&zenimi,

» zabezpe&eni dopravy, kterd souvisi s piim Gkoli transplant&niho programu,

> zajisSeni prepravy ragnych a nemocnych v podminkdch PNP ze zabiraito
Ceské republiky,

» PNP i likvidaci zdravotnich nasledkpii hromadnych ne8stich a katastrofach
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> Zajiseni sokinnosti s praktickymi a odbornymi lékaale i s Iék#skou sluzbou
prvni pomoci,

» Zabezpeéeni rychlého pesunu odbornik k provedeni neodkladné & do
zdravotnickych z&zeni, kterd jimi nedisponuji, nebo tékkrve a jejich derivat
¢i biologickych materidl, nezbyt® pottebnych k poskytovani jiz zahgjené
neodkladné pie,

» souwinnost s operimi a inform&nimi stedisky integrovaného zachranného

systému.

Systém ZZS je koncipovan na principu navaznostiophiovani moznosti
jednotlivych drovni poskytujicich PNP, a navazijéciprincipu k ploSnému pokryti
celého teritoriaCR do 15 minut. To je oz&avano jako zakladni Uroxeposkytnuti
pomoci v nouzi v podminkach resortu zdravotnic&auwasti Zdravotnické zachranné
sluzby jsou zdravotnickd opeérd stediska. Ta zabezpeji sowinnost s ostatnimi

slozkami IZS a jsou s nimi v trvalém telefonnimadiovém spojeni (35).

1.2. Krize a jeji specifika

Kastova (13) zniiuje, Ze o krizi hoviime tehdy, kdyz seilovék ocitne
v zatZujici nerovnovaze mezi subjektivnim vyznamem mrohl a moznostmi zvladani,
které ma k dispozici. V krizi jedinec citi ohroZevié identity, kompetence uteh s\jj
vlastni Zivot. Prozitek schopnosti formovat Zivob mas ma vysokou hodnotu, ktera je
v krizi ohroZena. Reagujeme na to vécenére vyjadrenou Gzkosti.

Kastova (13) dale uvadi, ze latinské ,crissis“odgtaé znamena rozteni, svar,
rozhodovani, rozsudek. Krize oznige nejvyssi bod, vrchol, avSak také bod obrattatzv
v déni. Potud vyjatlje vyraz ,krize* specifickou kvalitu zému ve forn¢ vyhroceni,

v naSem fipact jde o znénu psychickou. Ozrié@ni ,krize" se pouziva yad Zivotnich
oblasti, takZze se zda, Ze v krizi s&izm ocitnout vSe Zivé. Krize pouzivame jako
neodkladné, naléhavé situaCdovek, ktery je udzrén v krizi, se citi pohlcen panickym
strachem, nevidi uz Zzadné vychodisko, je svym @rokeim mimeadre omezen. Rpada

si naprosto bezmocny, ma dojem, Ze se uz nic nedaitz prinejmensim ne k lepSimu.
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Dle Kastové (13) o krizi howtme i tehdy, pokud je zména porucha nerovnovahy
tézka,casow ohrantenaci nezvladnutelna dosavadnimi regiiémi mechanismy.

Dle Vod&kové (28), pak Thom uvadi, Ze v krizi je kazdy jskbh jehoz stav,
ktery se zdanli¥ projevuje bezélvodnym oslabenim jeho regulativnich mechairiisja
timto subjektem samotnym vniman jako ohroZeni mlaskistence. Jde o situaci, ktera
zpasobuje zminu v navyklém zpisobu Zivota a vyvolava stav nerovnovahy, ohrozeni,
stresu (28).  Hezkou ilustraci vimitho smyslu krize je ¢insky znak pro tento pojem,
ktery je sestaven z dvou podzhakleden z nich oztiaje nebezpd - utisk, druhy
piilezitost

1.2.1. Pojem krize

Podle Spatenkové (22) iteme krizi vymezit jako reakci na situaci, kterou
jedinec nemize snadndesit v ramci obvyklych strategii, jakymi je zvykiyladat zatZ.

Rozdil je roviZz mezi krizi a traumatem. Zatimco krize je definv&ubjektem
(jedincem, tim, ,kterému se to stalo®), trauma gfidovano podé&em (tim, ,co se
stalo“). Vod&kova (28) uvadi, Ze psychické trauma vznikédqbenim jednoho extrérin
stresujiciho zazitku nebo dlouhotrvajici stresautéase, kde ficina grichazi zvijsku, je
extrémi désiva, navozuje prozitek ohrozeni Zivotalesné ¢i duSevni integrity
a navozuje pocit bezmocnosti.

Pojem krize se vSakékdy zangnuje s pojmy dalSimi, nap konflikt, stres,
deprese, trauma. Nejsou to vSak synonyma. Konikzpravidla definovan jako it
néceho s ®Eim. Co a £im se gdtetava a jaka je povaha tohoto konfliktu zalezi na
metodologické orientaci autir ktefi to popisuji. Konflikt se podle Rothschilda, jak
zminuje Voda&kova (28), niZze vyhrotit natolik, Ze ,vznikd explozivni situace
s dramatickymi projevy“. Osthto vyhrocenych situacich pak hawoe jako o krizich.

Krize ale neni deprese, thyna s depresiadu podobnych nebo shodnych
symptomii — nag. smutek, pocit zmaru, ztratu energie a motivacejtp bezcennosti.
Deprese je ale chorobny stav, psychické onerricee stanovenymi diagnostickymi

kritérii. Krize vSak neni nemoc, ale norméalni reak@ nenormalni situaci.
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Casto se zasuji i pojmy stres a krize. Co je to stresdlsfe Prasko (28).
Pojmem stres rozumime nespecifickou reakci orgamisra nadrrnou zatz. Jde
o charakteristickou fyziologickou odp&¥y na posSkozeni nebo ohrozZeni organismu, ktera
se projevuje progtdnictvim adaptaniho syndromu (28). Pojem stres odpowidékému
vyrazu zatz. Do stresu s&lovék dostava tehdy, je-li mira stresogenni situagegetuci
stresot) vysSi nez schopnost daného jedince tuto situatdmout. Obech Ize
konstatovat, Ze jde o nadlimitni zat ktera vede k vnibimu nagti a ke kritickému
naruSeni rovnovahy organismu.

Od pojmu krize je nutné odliSovat také katastrdfa. byva na rozdil od krize
viditelna a zjevna. Pojmem katastrofa gegstavujeme zpravidlaiznorodé jevy, nap
zaplavy ¢i jiné prirodni pohromy, ale také podstatny pracovni néclspspojeny se
ztratou pracovni ilezitosti apod.. Mezi krizi a katastrofou ovSexistiji souvislosti.
Katastrofa nize navodit krizi a krize dze givodit katastrofu (13).

1.2.2. Ficiny krize

Vymétal (29) zmiuje princip dvoji kvantifikace. Aby dit4 reakce organismu
mohla vzniknout, musi se propojit ,vyl&abst organismu“ s ,w)Sim spousditem®.

Jako vrjSi spousice krizi (precipitory) oznéauje ve své publikaci Vod&ova
(28) dle René Thom (1992) mé dituatni konstelace:
1. Ztrata objektu — nejen umrtim osoby blizké, hmxtem ¢i odcizenim, ale ztrata
¢ehokoli, kéemu jsme spjati a &m jsme identifikovani, je vnimana jako ohrozeni. V
praxi pak vidime, jak ztrata partnera, Zstnani, bytu, zdravi, viry nami mohouast.
Ztratu miZzeme vymezit jako natoou Zivotni situaci, ktera je charakterizovana
dlouhodobym, ale figdevsim ireverzibilnim odl@enim vyznamného objekiti funkce.
Normalni a pirozenou reakci na kazdoudadomovanou ztratu je smutek
2. Volba — uz skutsost, Ze pokud zvolime jednu cestu, hodnotu, znanvedani se
jiné, mize zmisobit za&¢Z. Volba mezi déma totoznymi kvalitami rize zmisobit to, co
se odehrélo viflbéhu o oslu, ktery ma stejrdaleko ke déma kupkam sena — bezradnost
a vycerpani vahanim. Pokud jde o volbu mezirda negativnimi moznostmi, situace je

velmi nefizniva.
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3. Zmeéna — projevuje se fakt, Ze vSechno, co se odwijiulza rovi”, bez Wtsich zloni
a skoki, mame tendenci chapat jako ,dobré”. Kvalitativrkviantitativni skoky v nas
podporuji pocit nepohoditi nejistoty. Plati to i v fipadt, Ze jde o zlom pozitivni.
Krizova pracovid&t maji zkuSenosti s krizemi, které spusti nenadéée Ststi — to
muze byt nap. vyhra velké sumy pea, vytouZené @hotreni a podoba.

Tentyz autor (28) pak uvadi i dva \nit spousice krizi:
1. Nutnost adaptace subjektu na vlastni vyvoj a&mmz toho pramenici, tzn., Ze
spoustéem mize byt pra¥ neschopnost vyh@v pozadavikm vyvoje. Lze pozorovat
nap.u rodin, které maji problém s odk®nim dospivajicihélena jejich domacnosti.
2. Jev, ktery nazyvame slovem hybristéckého hybris = zaslepenost, zpupnost). To
jsou kroky a strategie, které problém sicaedg ale v nefzSich chvilich umozni
pieklenuti situace. Nemohou vSak é&sp dlouhodobém horizontu a jsou zdrojem
potencionalnich krizi v budoucnosti. Podle téhoihgpu mize v akutni krizi dojit
k reakci osobniho ,citlivého mista“, které ma&oy Wtsinou iz v dtstvi.
Chceme-li byt konkré@)sSi, mizeme vyjmenovat jednotlivé situace, které mohou
u jedince, pipadré v komunit krizi vyvolat:
a) individualni - autonehoda, sexudlni Gtok, loypeieuziti, jakakoliv Zivot ohrozZujici
zkuSenost, vazny uraz, smrt blizké osoby, sebdaraddinného fislusnika, kamarada,
kolegy na pracovisti, nebo vrazda, pocit ohrozeslbes sama pdfpacd blizkého,
swédectvi jakéhokoliv traumatu.
b) komunitni - éizné @irodni katastrofy jako je zeftteseni, povodfy pozar, hurikan,
zneisteni zivotniho prosedi ve velkém rozsahu, nebo terorismus, traumaticiédosti
vztahujici se k &em, mnohoetné Urazy nebo umrtisipnehodach, vrazdy v komuajt
nasilna pofipact sexualni kriminalita, ktera strhava velkou pozatnméedii, jiné velké
nesesti.
Objektivre nelze sestavit Uplny vt udalosti (ficin), které mohou vyvolat vznik krize.

1.2.3. Baldwinova typologie krizi

Jak zmhuje Vod&kova, [fi posunu odiidy 1 ke fidé 6 se krize stava zavajai
a zdroj stresuigchazi od v&siho k vnitnimu.
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1. Situ&ni krize - je udalosti, kter4 je sp&éi$h nepedvidatelnym stresem. Zavaznost
krize je utena subjektivnim naziranim situace a dostupnogtazujicich faktair.
Prevladaji vijSi spousice, nap. ztrata a jeji hrozba (blizkéhéloveka, zdravi,
zanestnani, obava z netsghu @i zkouSce apod.), zéna a jeji anticipace (rozvod,
zmeéna postaveni v zaatnani, zmina klimatickych podminek, z&na pracovniho tydne
ve vikend a naopak) a volba(kildadu rozhodovani mezi dmna partnery, rozhodovani
0 budoucim studiu apod.).

2. Tranzitorni krize — neboli krize zéekavanych Zivotnich zén — jsou dany naroky
rastu a zrani, tedy vyvojovymi naroky. Jsou vazanyumaté casové obdobi. E. H.
Erikson na zaklatipsychoanalytické teorie ovli¢né kulturni antropologii vytud osm
kategorii pro periodizaci jednotlivych vyvojovychéadii jedince, je spojen s rodinou
V rdmci takového cyklu je rodina nucena stale zng@rachézet zgmami nebo se
prizpasobovat novym podminkamiidm vzdy dochézi k nutnym krizim airgghodnym
obdobim.

3. Krize pramenici z nahlého traumatizujiciho strgsou precipitovany (spousty)
mocnymi vigjSimi stresory, kter&lovék neaekava a nad nimiz nema téimzadnou
kontrolu. Lidé se tak mohou citit vzniklymi udalostzdrceni a ochromeni.iRladem
takové udalosti rive byt amrti blizké osoby, znasitm, vale&ny stres, firodni a jiné
katastrofy. Na takové udalosti nemivibveék predem vytvéené vzorce chovani a ve
stavu Soku pd@ebuje podporu.

4. Krize zréani vyplyvaji zvlastz vyvojové dynamiky jedince. V mezilidskych vztazi
je jedinec konfrontovan s ukoly, které prg fsou Zivotré dulezité, ale zarovev nich
selhava, coz souvisi sékierymi neddeSenymi a nedokd@denymi tématy jeho
piredchoziho vyvoje. Tyka se to témat beZpgistoty, intimity, zavislosti, Gzkosti,
hranic, mocki bezmoci, sexualitgi identity.

5. Krize pramenici z psychopatologie — lidé s disgiok duSevnimu onemoéni jsou
obecr zranitel®jSi nez tzv. normalni populace. Jsou takéditéim smyslu bi vybaveni
zvladat zatz a vyvojové naroky.

6. Psychiatrické neodkladnosti nebo-li neodkladri#oké stavy (28).
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1.2.4. Neodkladné krizové stavy

Jde o situace, které s sebou nesou vysoky stopEhavosti (28). Patsem

akutni psychotické stavy, alkoholoviédrogové intoxikace s kontrolou impulsjako je
sebevraZzedné nebo vraZzedné chovani, nekontrologatgrese a zlost. BaStecka (2)
uvadi, Ze ,tato kategorie mluvi spiSe o projevuvémd nezli o picinach. Baldwin ji
vyhrazuje pro situace, kdjfovek ztraci velky dil zodposdnosti za svoje chovani (nap
pod vlivem alkoholui drog) a niize se stat nebezgreym solé ¢i svému okoli (chce
zabit sebe nebo druhé)‘. Laické i profesionalni liokee rekdy rozhodne pro
nedobrovolnou hospitaliza¢iovéka se (sebe) vrazednymi popudy, aby ochranilo sebe
anebo jeho samotného. Do krize, kdy &&dvek chce zniit zdravi nebo Zivot, se e
dostat kazdy.
Priciny jsou fizné — nafiklad ty, které jsou uvedeny Vgachozichiidach krizi. Nazev
»psychiatrické neodkladnosti“fppomina, Ze v této kategorii $asto ocitnou lidé, jejich
duSevni onemoa@ni (nag. schizofrenie, &ka deprese) se Zjakych divodia zhorsi
a spolugisobi ohroZeni Zivot& zdravi vlastniho nebo druhych (1).

Postupy krizové intervence jsou nar&iszdsah u tohoto typu krize byva obtizny,
jelikoz klient toho mnohdy o sébmoc néekne, kdezto sluzbu musintasto zaveést
okamzig“ (Pasquali, Arnold, DeBasio, 1989, str. 428), uwdd&kova (28).

Mimo to tato autorka zmuje, Ze i praci sclovékem, vykazujicim znamky
neodkladného krizového stavu, musime mysletdkalik zkladnich krok:
1) navazat s klientem co nejlepSi kontakt ve smysuitrdkspoluprace
2) hledat pedevSim takové body, kteréimesou rychlou a dinnou stabilizaci
klientova stavu a snizi bezpriedni ohrozeni, nebo
3) nabizet co nejvhodsi navaznou p# v kontextu klientova fibéhu a ve vztahu
ke stupni ohrozeni, vémz se nachazi.

Klientovo percepni pole byva vdchto situacich zpravidla natolik zuzeno, Ze je
potreba vyvinout hod& trpelivého Usili formou malych bezpeych kroki vedoucich ke
stabilizaci klientova stavu a obnovy peréeihno pole, v 8mz je klient ot schopen se
orientovat a nachazet vice moznosti a alternatby #e tak mohlo stat, percap pole

krizového pracovnika by ro¥#a nentlo byt deformovano — strachem, Gzkosti, panikou.
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KdyZz ve svém zorném poli neni schopen Uzkosti gtpihdcovnik diferencovatgiko

pak miZze kvalitre pracovat se svym klientem (26).

1.2.5.ReSeni krize

Jak popisuje ve své publikaci Va#@va, (28) Caplan (in Pasquali a kol., 1989)
reSeni krize je zavislé na nasledujiatetitelich:
1. realisticky odhad precipitujicich udalosti
2. dosazitelnost podpné si¢
3. dosazitelnost vyrovnavacich (coping) strategiich

Prirozené vyrovnavaci mechanismy spojené se stresaatiza — Vodd&kova (28)
popisuje nasledown V prvni a druhé fazi vyvoje krizového stavu, [@€aplana, je
svépomoc jednou ze &kjnich strategii, jak zvladnout nédnou situaci. Krizovy
pracovnik by se ne¥h opomenout klienta zeptat, co vSechno sam uz w&ép nez
vyhledal odbornou pomoc.

M¢l by se vyptat, co z uvedenychtgohi mu skuténé pomaha a podpih dalsi &inné
postupy, které jsou klientovi v jeho&¥ dostupné.

V odborné literatte se setkhvame s pojmem vyrovnavaci (doping) gieatMini
se tim zjfsob a forma chovani, kterym sézpisobujeme narakm Zivota. Zvladaci
postupy secasto odvozuji od zakladnich reakci na¢zave smyslu Utoku, &ku
a ochromeni. Viceéi mére si je uddomujeme a vice mérne mizeme zminit (BasStecka,
Goldman 2001).

Vrozené vyrovnavaci strategie jsou vyvajcstaré. Jsou dany lidem i afim
a maji za ukol zajistit fieziti. Fyziologicky jde o vybuzeni tité ¢asti vegetativniho
nervstva, zaji@jici aktivaci nebo utlum. Jde o reakci typu Utoktsk.

Za starSi reakci je povaZzovana extrémni aktivagperkineticka reakce. Ta se
vyzna&uje vysokym stupgm dezorganizovanosti — jejim cilem je patrmychle
organizmus nazhavit k akci, ale ifeere. Jejim ekvivalentem je panika. Reakce ve
smyslu Utlumu jsou zaji&ny jinou etazi vegetativniho nervstva, parasympeatikVelky
stres ®kdy vyusti paradoxhdo Utlumové reakce — ztuhnuti. U lidi ma takovakoe za
nasledek zablokovani myslenkovych poadin@drekdy maclovék tendenci omdlit. Ve
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velkém stresu séasto stiraji vySSi a zralejSi vrstvy osobnostfiehdzeji ke slovu prév
tyto mechanismy, které jsou v podstat Urovni instinki zaji&ujicich geziti (28).

K ptirozenym mechanistim chranicich fed fyzickou a psychickou bolesti Ize
zaradit:

a) Regrese — jde o ochranny proces, jeh@# tkvi v navratu ke starym osicenym
vyvojovym vzor@m chovani v situaci mezniho ohrozeni. B8V vrstvy ja jsou
docasre seteny a dostupf)Si je chovani zragSich ontogenetickych fazi
existenceloveka.

b) Disociace — ochranny procesj pémz se ,dva psychické procesy od sebestidd
a koexistuji vedle sebe, aniz se propojily* (Rytra@P76). [Fje se tak pod tlakem
neunosnych prozitk Tato reakce umaiije prezit dlouhodob negiznivé
podminky.

c) Skotomizace — jde ochranny procegi pémz ,subjekt nevnima ohrateni
oblasti svého prostdi nebo sebe sama“ (scotoma, lat. — prazdna oblast
zrakoveho pole, Rycroft, 1993).1Mde jit nap. o disledek takovych prozitk jez
nelze gijmout a integrovat. Vyskytuje se ndklad ve vzpominkach na ditou
udalost — nelze si vzpomenout na vSe. Vzpominky jbod” nedostupné,
zkreslené, nebo velmi kusé. To seaiz@ projevit i v neschopnosti empatie

s rekym, kdo prozil podobné (26).

1.3. Krizova intervence

1.3.1. Pojem krizova intervence

Vymétal (29) krizovou intervenci ozfiaje jako specializovanou okamzitou
pomoc lidem, kt& se ocitli v krizi. Jejim cilem je vratit jedinpsychickou rovnovahu,
kterd byla naruSena kritickou Zivotni udélosti. Z¢ria intervence je komplexni,
prakticky zamdfena pomoc, kterd iie zahrnovat pomoc psychologickou (Z#éme se
na problém, ktery krizi vyvolal, kdy je jedinec 8z konfrontovan a dochazi k jejimu
feSeni), lékeskou pomoc (psychiatricka intervence, medikace pitaiizace), socialni

pomoc (socidlni intervence) a pravni pomoc. B&&tdR) zastava nazor, ze krizova
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intervence znamena ,zasah v krizi“. Tento pojenrky®auzivame v uzsim a SirSim slova
smyslu.

V uzsim slova smyslu dle BaStecké (2) znamenantkgla strategie ifo zachazeni
sc¢lovékem, jez zaZziva Uzkost a jinéemahajici pocity ze situace, do které se dosta. Lz
fici, Ze jde ,o tahy, selekti¢rpouzivané p praci s lidmi, kt& nejsou nemocni, nybrz
se ocitnou v krizi“. Podstatou je, aby taka\gvék znovu ziskal nad sebou viadu.

V SirSim slova smyslu pak krizova intervendedstavuje metodu- usfamani
a navaznost postupjez si kladou za cil wgSeni sotasné situace a obnovu sil lidské
bytosti v rozgti:

a) od nejmensiho cile (psychologickéeSeni okamzité krize a obnova zvladacich
mechanism, alespé do Urove, jeZz existovala fed propuknutim krize), zajistit navrat
na gredkrizovou Urov;

b) k nejwtSimu cili (dopat ¢lovéku, aby proSel zémou, po které je zralejsi, vic toho vi
nebo umi, nezied krizi samotnou), zajistit pokrizovyst (2).

Hanu$ a Helebrandova (7) uvadi, Zze kazda krizoweavience se snazfqrevsim
umoznit ¢lovéku vnittni kontakt s jeho krizi, navazat s ni vztah.... Jahanvytvdit
odstup mezi krizi &lovékem, aby byl schopen zaujmout ke krizidemy vztah ...
otevit ono zuzeni, omezeni, ¥mz seclovék naléza. Krizova intervence ma nakonec
prispét k tomu, aby si¢clovék dokazal pomoci sam. Lze ji tedy definovat jakdups
prostednika mezi jedince a jeho krizi. Je to tedy odhometoda prace s klientem
v situaci, kterou osol¥n proziva jako z&?Zovou, nepiznivou, ohroZujici. Cilem je
ohrangit akutni krizovy stav a snizit jeho intenzitu, aldosSlo ke zhorSenitipadre ke

tragickym nasledkm (7)

1.3.2. Principy krizové intervence

Tyto principy jsou Bkterymi autory definovany odlign dle Vodd&kové (28)
jsou uvadny nasledové
- krize ma individualni charakter, pro kazdého zeaéngco jiného;
- krizovy stav jetaso¥ omezeny, neni-ligas a Usgsre vyireSeny, nabyva v zajmu
udrZeni Zivotni rovnovéahy jinych, m&produktivnich podob;
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- v krizové intervenci hlavnEgist prace s klientem tworeSeni problému;

- jednim z cik krizové intervence je posilit klientovu kompeteneitolik, aby weSeni
své krizové situace zvladl co mozna nejvice svyastvlim picinénim;

- odbornd prace v krizové intervenci je elekticki@ Sita na mirgloveéku a jeho situaci;

- pii préci s¢lovékem v krizi bychom se oti zamgfit na to, kdy a jak krizova situace
vznikla (blizka minulost);

- méli bychom s klientem dosahovat jen do blizké budmst;

- v krizi se ¥tSinou neocitnul jedinec osamoeéeleho situace se tyk&imo ¢i negimo
celého vztahového systému, v krizové praci je téaainé se zagiit na cely systém;

- ¢lovek v krizi prichazi cely, teda se svou du&iein a vztahy — krizova intervence by
méla zaujimat cely prostor bio-psycho-sociattuchovni;

- krizova intervence ma mit tam, kde je to indi&ow, kontinuitu v dalSi odborné praci
s klientem;

- v praci s krizovymi stavy by &h mit krizovi pracovnici za sebou zazemi tymu,rite
vytvéri dalezitou zakladnu pro bez@iepracovniki i klientd a zprostedkovava celistvost

bio-psycho-sociaktrduchovniho pole.

1.3.3. Etapy krizové intervence

Krizova intervence je charakterizovana jako psodaterakce pracovnika
v krizové intervenci s klientem. Tento procesétme od p@ateniho navazani kontaktu
k zakorteni a zhodnoceni samotné intervence. Etapy miertd body popisuji autd
raznym zmsobem. OdliSny je i gt dikich etap.

Spaténkova v knize Krizovéa intervence pro pré@)( uvadi tifazovy model

krizové intervence podle Golanové. Tento modidlizuje tabulkac.1.

Tabulka 1: Model krizové intervence podle Golanové

Pasateini faze — formulace:

prvni kontakt
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a)

- zanefit se na stav krize

- koncentrovat se na dehned"
- ventilace emoci

- prozkoumat rizikovou udalost

- zhodnotit dopad udalosti

b)

- vyhodnoceni

- konstatovani rozhodnuti

- seznam okolnosti a prkadych problém
- OEfit klientovy priority

- UrCit hlavni problém

c)

- smlouva (kontrakt)

- definovat pro klienta i pro pracovnika cj

a problémy

Stredni faze — realizace:

prvni az Sesty kontakt

a)
- doplreni chykgjicich informaci
- zkontrolovat nesrovnalosti

- vybrat hlavni témata (ztrata, Zna, vyzva)

b)
- zmena chovani
- OWiit klientovy adaptani mechanismy

- stanovit realistické, kratkodobé a dosazitelhe ci

c)
- identifikovat obecné problémy a ukoly
- spolé&né vypracovat plan

- feSeni ukal a probléni
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Koneina faze — ukoteni:

sedmy a osmy kontakt, pokud je to nutné

a)

- rozhodnuti o ukoteni
- pomoci klientovi vyrovnat se s ukéenim procest
krizové intervence

- nabidnout pokrgvani pée a pomoci v jiné forgh
(nap. psychoterapie)

b)

- prozkoumat pokrok

- posoudit hlavni témata

- ptipomenout dosazené cile, uUkoly, &y,

nedokorenou praci

c)

- naplanovat budoucnost

- diskutovat o satasnych problémech

- probrat klientovy plany

- pomoci klientovi, aby rd pocit, Ze proces

intervence je ukafeny

Zdroj: (Spaténkova, 2004: 21)

1.3.4. Formy krizové intervence

Dle Vod&kové (28 ) a Spatenkové (22) je mozné konkrétrhjoklasifikovat

podle fGznych hledisek. Budeme-li posuzovat dle kontaktizdweho interventa

s klientem, jedna se o prezain formu pomoci. Podminkou je osobniast krizového

interventa s klientem. Pak havme o krizové intervenci ,face to face“,neboli

tva

v tvé. Distartni forma pomoci je takova krizova intervencefi piz je pracovnik

krizové intervence od klienta vzdalen.
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1.3.5. Krizova intervence tvav tv&

Je jednou z forem prezan pomoci. Eis (4) znmiuje, Ze vyznamnym ale
i charakteristickym prvkem pro intervenci tv& tv& je bezodkladny kontakt klienta
s odbornikem. Ten @Ze probihatiznou formou. Vyhodou vsak je, Zéi pntervenci
vnimame vice podii. Jednak vizualni, hmatoveéichové. Vyuzivame prvky neverbalni
komunikace. Mezi formy krizové intervence itva tvat mazeme zahrnout:
Ambulantni pomoc - klienti prichazi do specializovanéhoizzeni sami a nabizi pomoc
lidem, kteéi se ocitli v krizi. Mezi takova Z&eni zahrnujeme poradny, ambulance
krizovych center, ambulance psychoterapeutickydcqyrig’, psychiatrické ordinace,
ordinace klinického psychologa, rodinné poradnydapdmbulantni pomoc zahrnuje
i krizovou pomoc cestou stacidea @i které krizovy intervent dochazi do klientova
domova.
Hospitalizace— pxi ni je kratkodob (na @t az sedm di) klient umisén v krizi na tzv.
.Krizové" lizko. Tato pomoc je nabizena kliént, kt&i maji natolik vazny stav, Ze jim
neumoauje setrvani v domaciki prirozeném prosedi a takové podminky by byly pro
klienta d@&asré ohroZuijici.
Terénni a mobilni sluzby- jedn& se oigneseni krizové intervence v poddtrizového
interventaci krizového mobilniho tymu na misto, ¥mz se osoba v krizi préwachazi.
Tato sluzba mize mit Gzné podoby, zejména: vyjezd ke klientovi, jeho depd,
navstvaci forma terénni sluzbyipraznych mimdgadnych udalostech.
Forma krizové pomoci a sluzby v pirozeném prostedi klienta— jde o jednorazovou
nebo opakovanou na¥su krizového interventa v tomto prostdi. Je utena klientim,
ktefi nemohou osolinkrizové centrum navstivit.ifhosem je jedevsim prace s celou
rodinou klienta (22, 28).

1.3.6. Telefonicka krizova intervence Integrovanéhéchranného systému

V Ceské republice ma telefonicka krizova pomibzéikladni podoby: Kontaktni

linky, Specializované linky a Linkyta¢ry.
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Telefonicka krizova intervence, podle HanuSe aebliglndové (7), je zmovana
jako soubor metod a technik krizové prace s klientealoZzeny na jednorazovém nebo
opakovaném telefonickém kontaktu s praca@wst Telefonicka krizova intervence je
obdobou krizové intervence ftiiav tvé, jde vSak, jak jiz bylo zmimo, o kontakt po
telefonu. Cile této intervence jsou shodné s cailedvé intervence tva v tva&. Fi
telefonické krizové intervenci je vSakeba pracovat s velkou intenzitou, protoze
zanestnanec na telefonni lince musiélad maximum v dob kontaktu, nebt spojeni
muze byt z mnohaiéin kdykoliv preruSeno. Je tedy nutné s klientem navazat kvalitni
vztah hned v Gvodu hovoru, aby mu byla usgadnkomunikace a vyjadvani emoci.
Terapeut se musi rozhodovat ihned, bez otaleniadilkprodlev, je Zadan o pomoc ve
vypjatych chvilich toho, kdo je v krizovém stavurausi se rozhodovat bezprigstre
(4).

V telefonické krizové intervenci se s klientem z#émpeme na aktualni problém.
Neni pro nas wlezité znat celou klientovu Zivotni historii, alenj fakta paebna pro
konkrétni rozhovor. Jde o takovy kontakt, o jehaZaiku, délce a uka®eni rozhoduje
klient sdm. Rozhodnuti, zda povede hovor az do &oebo zda za&gi, je pouze nagm.
Klientelu v rdmci telefonické krizové intervenci hmu tvdit lidé, ktefi na ambulantni
navstvu nemohou dojit sami (malé&td stai popg. nemocni lidé). Mohou se dovolat
i lide, kteti se boji setkani tvav tva (intoxikované osoby, pachatelé trestnyshu,
klienti pti zapaatém sebevrazedném pokusu apod.). Pracovniciefarial maji kontakt
s klientem obtiz&Si v tom, Ze mohou u klienta sledovat pouze patslai signaly. Jde
o slovni a mimoslovni akustické prvky, ftapemporeci, ptizvuk, pomlky, smich, pta
vyslovnost, drazy na wita slova, méeni. Nemaji moznost pozorovat gesta, postoje
vyraz tvae.

Vod&kové (28) o telefonickém rozhovoru uvadi, Ze vftelekém rozhovoru se
pongr verbalniho a paraverbalnihoénm. A z toho musime vychazet — dduse dolie
vladnout jazykem, ddke a citlie formulovat, nachazet pojmenovani préciva jevy,
které mozna &n¢ pojmenovavat nemusime. Jeigtla vyuzit vSech dostupnych pivk
uplatiujicich se v umni rozhovoru. Progednictvim slov, zvuk a ticha vnést do
rozhovoru stabilitu a bezpe zapojit do rozhovoru co nejvice smyshby v #m bylo

misto pro &lo, pro autentické pocity, pro fantazii, pro budomegnu.”
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Délka kontaktu se vzdy ptiduje potek® volajiciho. Mize dojit k tomu, Ze
hovor je zéznych technickych wodi preruSenci ukoncen, rekdy sami volajici
zawsSuji, protoze v rozhovoru jeskdo vyrusil, gipadré veSel do jejich blizkostidkdo,
pied kym nechyi hovait. V takovych gipadech zpravidla klient zavola znovuckeri
klienti volaji opakova#. Pracovnik, ktery obsluhuje krizovou telefonniklinmusi byt
pripraven na Siroké spektrum projeklienta a musi se zvladnout ,vyladit* na hovar ji
od paatku. Musi reagovat velmi prugnpiistup musi byt flexibilni.

Internetova pomoc - je realizovana preghictvim sit internet. Pat mezi
nowjsi formu v disledku roz&ovani uzivatel uvedené sit S rozvojem dalSich
bezdratovych komunikaich technologii se zajem o tuto formu pomogiSzye.

Pokazde jeiezité znat, do jaké situace se klient dostaljakem prostedi se
nachazi a kterd pomoc mu v tu chvili bude nejbF¥iekazdé forn¢ pomoci by se klient
mél dovolat ochrany, opory, rady¢i poskytnuti informaci, @8eni, uvolgni
a podobg (28).

1.3.7. Vyhody telefonické krizové intervence

Vyhoda telefonické krizové intervence &p@ v jeji snadné dostupnosti. Ta se
prostednictvim mobilnich telefanjesg zvysila. DalSim kladem je nonstop provoz,ihap
u linky bezpei a rychlost pijeti klienta. Zapornou strankoutibe byt zhorSena kvalita
rozhovof, neba je omezena moznostmi daného telefonutz& dojit k poruse
telefonniho pistroje, ztrata signalu u mobilnich telefoa podoba. DalSi nevyhodou je,
Ze pracovnitm linky miZe chylgt zpétna vazba. Pokud se nedomluvitadu tisg na
opakovaném kontaktu, nedozvi se jappd dopadl, uvadi Hanus, Helebrandova (7).
Vyhody a nevyhody telefonické krizové intervenceime Spatenkova (22).

Mezi vyhody telefonické krizové intervence pat
o0 okamzitd pomoc

snadna dostupnost

bezbariérovost

bezpei a kontrola klienta

o O O O

nizké naklady
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0 anonymita klienta
0 anonymita interventa

o relativni volnost a prostor pro krizového inteneenklienta

1.3.8. Nevyhody telefonické krizové intervence

Zapornou strankou fe byt zhorSena kvalita rozhowigrneb@ je omezena
moznostmi daného telefonu. tlife dojit k poruse telefonniharigtroje, ztrata signalu
u mobilnich telefoft a podoba. DalSi nevyhodou je, Ze pracovaik linky mize chylt
zpétné vazba. Pokud se nedomluvitazddu tisg na opakovaném kontaktu, nedozvi se,

jak piipad dopadl, uvadi Hanus, Helebrandova (7).

Mezi nevyhody telefonické krizoveé intervenceffat
o absence vizuélniho ki

redukce informaci o klientovi

casovy stres

pieruSeni kontaktu

nedostaténa z@tna vazba

o O O O o

nara:nost

1.3.9. Komunikace

Pracovnici I1ZS jsou v trvalé interakci s klienKe zvladnuti sluzebnich Ukoje
pro re dalezité znat fadu komunikanich dovednosti, jinak nemohou klientovi
porozunét, ani pomoci.

Bez komunikace by k intervenci nemohlo v podsthijit. ~ Kazda komunikace
spaiiva predevSim ve vysilani skbni, které podécuje ukité reakce. Zpravy i reakce
maji sloZzku obsahovou a vztahovou. Reakce mohou abgeptujici, odmitave&i
selektivni (17). To vSe by &h konzultant pelivé u klienta sledovat. Komunikaci
rozliSujeme verbalni a neverbalni. V této praciujsavedeny jednotlivé druhy

v samostatné kapitole.
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1.3.10. Verbalni komunikace

Verbalni komunikace je vSe, co a jakikdme. Ma sloZku obsahovou a formalni.
Jednou z technik je aktivni naslouchani. Podle Ragenusi aktivé naslouchajici
spliovat ¥ podminky: empatii, kongruenci a akceptaci. Ovi#istup pracovnika ma
byt podle Rogerse nedirektivni a nehodnotici (Z&dna krizova intervence se teda
neobejde bez aktivniho naslouchani. Konzultant gei mo klienta vcitit, byt empaticky.
Zasadg musi byt soulad mezi tim, ¢tka, cla a mysili.

Nutnd je shoda v prozivani a chovani. V neposlgddf musi konzultant klienta
akceptovat, pjimat jej jako bytost jedingou (tyto slozky, o nichz Rogers mluvi,
popisuje pilohac. 8).

Aby komunikace s klientem probihala bez potizinZdtant by se =i
piizpasobit klientovym proje'm. To jak po strance verbalni, tak i paraverbalni.
Konzultant by se # oprostit odbornych vyrag mluvit tak, aby klient porozugh Mezi
paraverbalni slozkuradime rychlost a hlasitosteci, intonaci, ale i jiné projevy,
kuptikladu povzdechnuti, vzlykani.

Dulezitymi technikami aktivniho naslouchani jsou =ieai, rekapitulace,
parafrazovani, kotveni, zhodnocujici formulace.

Aby si mohl pracovnik krizové intervence zmapokientovu situaci a vest
dialog, musi urt klast i otazky. Vhodné jsou ot®né, jez davaji klientovi prostor
k povidani. Vodé&ovéa (28) piSe, Ze systematicky orientovani autarlisili ¢tyti typy
otazek: linearni, strategické, cirkularni a reflexi Linearni otdzky nam pomahaji
zorientovat se v problému. Ptaji se kdo?, kdy?,?kdgak?, co?. Vod&ova (28)
podotyka, Ze &hto otdzek nesmi bytiiiS§ mnoho za sebou, aby nebudily dojem
vyslechu.

Strategické otazky konfrontuji klienta s jeho pgsbhem a zarovejej ovliviuji. Vedou
klienta k u¥domeni a proziti si svoji situace. Podle V@#tave (28) nam tyto otazky
slouzi k posunuti rozhovoru digulu. Tento styl kladeni otazek ma vSak i negativni
stranku. Otadzky mohou totiz byt az manipulativnitk@arni otdzky odkryvaji kontext
situace, bez #hoz nelze kriziteSit. Tyto otazky nam umagji vidét souvislosti

a klientovi nabizi SirSi pohled na jeho vzniklatuaci. Reflexivni otazky se ptaji na
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moznou budoucnost. Vo&ova (28) mj.iika, Ze tyto otazky umabji nahled na

problém z vice alila mohou takifispét ke snizeni Uzkosti i paniky.

1.3.11. Neverbalni komunikace

O neverbalni komunikaci Ize hatibjako ofeci téla, 0 mimoslovni vyjatbvani,
do niz zahrnujeme mimiku, gestiku, haptiku, proXamiposturiku, kinezikuRadime
sem i paralingvistiku. Ta zahrnuje vesSkerévadni jevy verbalni komunikace mimo
slov, pedevsim plynulost, hlasitost a rychld@sti, délka hovoru, térreci, barva hlasu
a citové podbarveni slov (5). Paralingvistické pwyj Ize sledovat u obou t§gkrizové
intervence. R telefonické krizové intervenci navic pracovnikewohou velmi pomoci
k odhadnuti klientovych emoci a dokreslit jeho aloaby Iépe pochopil jejich vyznam.
K neverbalni komunikaci nalezi i nasS image. Vhojmé&vazit svoji ustroj, Upravu
vlasi, vousi, volba parfém a celkovy vzhled. Je nutné, aby image newygadla
nadazenost nad klientem, nebo nepdila odpudivost. Neupravenostige znemoznit
navazani kontaktu s klientem. Obdobné nam napadwidge klienta. Zde je vSak nutné
umet se oprostit vZitychigdsudk a stereotyp.

Vymétal (29) zmhuje jeS€ paraverbalni (mimoslovni komunikaci). K fg@dime
intenzitu hlasu, ton hlasu, barvu hlasu, délku rmahiy rychlostieci, chyby viegi
(prereknuti, zakoktani, plevelna slova), plynuldsti. Slozka verbalni a neverbalni
komunikace se musi vzajeshdopkovat. Pokud tomu tak neni, Ize usuzovat, ze tiluv
nefika pravdu, nebo zde nenéco v pdadku. O to dlezitejSi je komunikace ifb krizové

intervenci.

1.3.12. Unéni efektivni komunikace

Abychom se zasazenymi lidmi mohli vyi¥ovztah plny divéry, sniZit jejich utrpeni
a navazat s nimi jasnou a efektivni komunikaci,tigba ctit pravidlo optimalni
komunikace. Znamena, Ze nasSe verbalni, paraverbatierbalni chovani by &y byt

dle Vymetala (29) v souladu.
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Z&kladnim pedpokladem pro vedeni spravné komunikace je zvaderdvné
techniky i vedeni rozhovoru.
1) Jednak je to empatické naslouchani, tj. por@nimcigtnim se, zéneme klienta
mnohdy vidt v jiném s\tle, |épe rozumime jemu samotnému a jeho Zivotnasi.
2) Zpstna vazba pro klienta — sgiga v tom, Ze hem hovoru mu davdme najevo, Ze ho
poslouchame, snazime se jej pochopit a porézunu. Jednou z takovych moznosti je
zrcadleni — reflexe. Podle J. Kratochvila se p8kme o ,co nejesrgjSi vystizeni
klientovych mySlenek a dit Dosahneme toho tehdy, pokud klienta nechandgour
dobu hovtit bez geruSovani. Pozo&ho poslouchame a potom se snazime vlastnimi
slovy vyjadit, jak jeho sdleni chapeme”. Davame mu najevo, Ze ho poslouchame
a zarova se ffeswdcéujeme, zda jsme mu spravporozungli (29)
3) Spravna volba kladenych otazek:
- linearni otazky — ty klademe reptji na paiatku rozhovoru. Odpa@di na € ndm
poskytuji grehlednost a srozumitelnost problému. Nidipd: Kdo je to? Co se stalo?
Strategické otazky- ¥azujeme do rozhovoru, pokud jej chcemikam nasnirovat,
klienta mobilizovatéi nabidnout otazkueSeni. Pomociéthto otazek pebirame wtsi
iniciativu. Friklad: Co kdybys to mataekl? Chtl bys ji kvili tomu zavolat?
4) Cirkularni otazky — jejich pouzivanim rozgeme klientiv pohled na #tSi plochu. Do
hovoru zahrnujeme i vztahovou siclujici osoby. Ten ma moznost se n& \podivat
o¢ima rekoho jiného. Fklad: Co si mysli$, Ze matku rozzlobilo?
5) Reflexivni otdzky — jsou vyznamnétedevSim pro mapovani pomysiného prostoru.
Volajici osol je nabizen pohled na probléntasovém odstupu a sijetim negijemné
alternativy. To miZze vést ke snizovani uzkostijinych negijemnych pocit.
Napriklad: Pokud by takova situace nastala, co by at sten poté? Co by<iail,
kdyby s tim souhlasil? Procél zmeny je rovréz dilezité, aby nebyla ihned v Uvodu
klientovi vnucovana dopoteni¢i reSeni jeho problému. Je velntiqpsné, pokud klient

sam poda navrhy. Tato skatest dava #Si nadji, Ze se jich bude drzet(8).
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1.3.13. Krizova komunikace

Jak uvadi Vymttal (29), jde o vyminu informaci mezi odp@dnymi autoritami,
organizacemi, médii, jednotlivci a skupinané@ mimdadnou udalosti, v jejim fib¢hu
a po jejim sko&eni. Byva oznéovana téz jako komunikace v krizi, komunikadé p
mimoradné udalosti, komunikace v krizovéineni nebo komunikace rizika.
Komunikaci rizika nizeme pojimat jako kibvou slozku krizové komunikace. Mezi jeji
hlavni aspekty p#t obsah a forma, mozna uskali, problematika budiowfivéry
a otazky percepce rizika. Kivé pro praxi je, zda vnimani lidi odpovida realnétavu
a jakou maji lidé schopnost asimilovat informacedob: ohrozeni. Vynital (29) dale
popisuje slozitost bezprdstini komunikace stlovékem, zasazenym min@dnou
udélosti. Takovy typ komunikace je nelehkym u(kolektery vyZaduje specifické
postupy a fistupy. Do hry vstupujéada situénich a osobnostnich fakfojak na straé
zasazeného, tak na stéakomunikatora. Tato komunikacete byt zéZovana Sumy
a prekazkami, které jsou dany jak &&im prostedim, tak i psychikou zastrénych
(siiné emoce, problémy s pozornosti, vlastni pest@ pedsudky apod.).
Komunikatorem, ktery tid v tv& pracuje se zasazenymi lidmiuize byt odbornik na
duSevni zdravi, zdravotnik, policista, Rasipredstavitel obce, statni spravy,
psychosocialni intervent, dobrovolnik, soused, @vaik krizovéhatizeni, noviné apod.
Ti vSichni mohou svym fistupem, zfisobem komunikace a volbou slov velmi pomoci
ale i velmi uskodit (29). Tento autor shrnuje hlazasady pro komunikacicovekem v
krizi takto:
a) komunikujte optimaka(slovni i mimoslovni komunikacerac téla jsou v souladu
b) komunikujte empaticky
C) komunikujte strukturovana jasg
d) komunikujte lehce asertign
e) aktivré naslouchejte, co zasazetfigvek potiebuje

Specifika krizové komunikace jsou zejména u béapstnich sbdr. O nich bude

psano v dalsfasti této prace.
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1.3.14. Specifika krizové komunikace v be#pestnich sborech

Velmi specifickou oblasti, ktera vyznagmyuziva poznatk krizové komunikace
a komunikace rizika, je krizové vyjednavani, jalddiv  Vynetal (29). Tatog¢innost je
v gesci Policie CR, ale mohou sni fjjit do kontaktu také fislusnici dalSich
bezpénostnich sbdr. Krizové vyjednavani stoji na pomezi krizové intarce
a vyjednavacich technik, e vyuZivat i dalSich specifickych poznatkle metodou
feSeni inciderit a krizi pomoci komunikace policie s pachateli &idai z(tastrenymi
osobami. Pouziva se ¥ipadech, kdy by pouZiti sily znamenalo pr@stniky udalosti
prilis velké riziko zragni, nebo dokonce smrti. Je vyznamnou ¢esti zvladani
krizovych situaci.

Cilem krizového vyjednavani neni jenfepwdcit pachatele, aby zanechal
protipravniho jednani, algasto ma pedevsim zklidnit situaci a vytvib ¢asovy prostor
pro fedeni krize jinymi neZ silovymi prasdky. V Policii CR se pozice krizového
vyjednavge zaala konstituovat po roce 1989 (29).

V Ceské republice isobi Sest bezpmostnich sbdr Policie CR, Hastsky
zachranny sbor, &eiska sluzbaCR, Celni spravaR, vnitini a vr&jdi zpravodajskéa
sluzba — Bezpmostni informani sluzba, Wad pro zahraghi styky a informace. Tyto
sboryiesi specifické ukoly v oblasti viiti a vrEjSi bezpénosti a krizovéhdizeni a jsou
spol&né urceny zé&konem ¢. 361/2003 Sb. o sluZzebnim pém prislusniki
bezp&nostnich sbdr (32), ktery definuje jejich spaiaé mantinely.

Specifika, ktera vyplyvaji z povahy ukoteSenych v kazdém jednotlivém sboru,
jsou ukena dalSi legislativou. Jak dale amje Vymgtal (29), ¢innosti gislusnika
nekterych bezpénostnich sbdr se velmicasto tykaji komunikace ve vyhrocenych
situacich, krizich aip mimoradnych udalostech. Kazdy z uvedenych 8buoiize mit i
takové komunikaci jina vychodiska, jiné publikurmé partnery, pouzivat jiné metody
a sledovat odliSné dil cile. Pro vSechny je vSak velmiiposné ovladat obecné zasady
krizové komunikace a komunikace rizika a tyto pdkpaaplikovat ve své jedir@ée
praxi. Jak smrem dovnit své organizace, tak ve vztahu ké&&im organizacim

a olEanmim.
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V Policii CR a néasled®i u HZS se rozvinul nafklad systém Posttraumatické
intervereni p&e (48) a Anonymni telefonicka linka pomoci v kringg. u PolicieCR
(48), jako ukazka je uveden letak, vidlpha. Ol sloZky jsou sotasti psychologické
pé&e o fislusniky.Resi podporu lidem, kiebyli zasaZeni osobni krizovou situaci nebo
mimoradnou udalosti.

Pro komunikaci ve vyhrocenych situacich v terésaujv PoliciiCR vytvoreny
Antikonfliktni tymy (46). Ri jejich ¢innosti hraje krizova komunikace &tivou roli.
Jejich primarnim Okolem je gobit v oblasti zaji®vani vnitniho pdadku
a bezpenosti v souvislosti s fddanim shromézdi nebo jinych akci sdasti ¥tsiho
mnoZstvi osob. Ogdcuje se roviz v roli mediatoi mezi znesvi@nymi stranami (nap
doprovod pochodu levicového a pravicového spektra).

Velmi specifickou oblasti, kterd velkou ¢mou vyuziva poznatk krizové
komunikace a komunikace rizika, je krizové vyjedindiv(45). Tato oblast je v gesci
Policie CR. Mohou s ni fijit do kontakfi i piislusnici jinych bezpmostnich sbdi.

V laické i odborné vieejnosti se vSak poji s faleSnyniepstavami. Krizové vyjednavani,
jak piSe Vyndtal (29), stoji na pomezi krizové intervence a ggg@vani. Mize vyuZzivat

i zasad obchodniho vyjednavani nebo dalSich spkgdh poznatk. Krizové
vyjednavani je metodotesSeni inciderit a krizi pomoci komunikace policie s pachateli
a dalSimi zdastrenymi osobami. Je vyuzivana v situacich, kdy by sasm@ouziti sily
znamenalo pro dastniky udalosti {iliS velké riziko zramni ¢i dokonce smrti. Je
vyznamnou sotasti zvladani krizovych situaci. Cilem krizovéhgednévani je zklidnit
danou situaci a vytid ¢asovy prostor préeSeni krize jinymi nez silovymi prasdky
(29).

1.3.15. Prace s emocemiifgelefonické krizové intervenci

Krizové situace jsou provazeny ngr¢jSimi emocemi, mnohdy velmi silnymi.
Je spravné o nich mluvit, klientovi dat prostory gb mohl vyjadit. ProZzivat emoce
v samotné zé¥ove situaci je dlezité a jako uzitené se jevi jejich ventilovani. Tim, Ze

klientovi se umozni nejen emoce vyjidale i nalezi uchopit,vznikne dalsi prostor, jak
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problém smyslupky teSit. Pak nebude nutné se vrozhovoru opakovearacet

k neuzavenym pociim (28).

a) pl& — z hlediska ontogenetického, je reakci na bolespohodli, hlad, osatiost,
intenzivni podsat, frustrace apod. U die znamena prosbu a pomoc a vzdy jej tak
musime chapat. (D.Morris v knize Lidské mifad

b) strach a Uuzkost — gasto prolina $ krizové komunikaci. Je nutné se z&itina to, co
dané emoce dnem rozhovoru doprovazi, tj. verbalni a paraveib8ignaly, jejichz
prostednictvim lze kliento¥ situaci |épe porozush Jde o tyto jevy:

- pokud je volajici vy&Seny — ve strachu klient zpravidla znehybni & ml

- ticha, ustraSena mluva Sepot — byva spojena s rkelomou potebou zneviditelnit se,
schovat se nebo utéci

- kiik, ktery je dan pdebou strach fekiicet — zpravidla vyuZivéloveék, ktery hleda
newdome zpisob, jak na sy strach vyzrat a igkonat jej hrozbou naidf@hou na své
okoli

- zrychlena mluva nebo nutkani mluvit <ibe jedinci umoznit, aby se co nejrychleji
vzdalil z ohroZujici situace fipadré aby zauteil

) panicka uzkost — jedna se o takovy stav, kterglgevuje v navalech Gzkosti. Jedinec
je pod tlakem silné emoce ve svém prozivani dostoe&istn. Nenachazi dostatek
opérnych bodi, na které by mohl sousdit svoji pozornost. Vysledkem pak §asto
neltelné a zmatené chovaniké z mista na misto. Cely stavibe provazet velky strach
ze srdéniho kolapsu, smrti, ze ztrat¢gdomi, sebekontrolyi Silenstvi. Tento stav e
byt jednorazovy i opakujici se. ¥chto gipadech je nutné se soiegtit na obnovuit
prvka. Tim je uzemani, obnovadlového centra a obnova ohniska pozornosti.

d) hrév a vztek - pomaha mobilizovat lidstvo proti neba?, prekonavat pekazky,
pocitit vlastni individualitu. Vyjateni zlosti a vzteku dZe mit 6izné formy:

- klient o zlosti mluvi, pomoci rozhovoru ji takyjadiuje, zpracovava

- ¢lovek mluvi zvySenym hlasem, é&ttuje si na #co nebo na ¢koho, chce slySet
potvrzeni, Ze jina osoba je Spatna

- je mozné, aby byl kliedv hrév reflektovan, davat mu najevo, Zeigvhlas mize zvysit
nebo i dupat
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- volajici klient nadava na vSechno, na celyt svtaké nam¢asto i sprost Je dobe
jeho hrev zrcadlit a v¢kavat.

- zlost byva také spojovana s fyzickou bolesti.

1.4. Pozadavky kladené naiplusnika 1ZS zapojeného do krizové intervence

Na jednotlivé pracovniky, kiejsou z&lenéni v ramci IZS, jsou kladenyiezné
naroky i pozadavky. VzZdy jsou posuzovany podle kétiiho z#azeni a pracovni
naplre. V této praci jsou zvld@Suvedeny pozadavky nd&ipluSniky bezp&ostnich sbdr
a obecné pozadavky na pracovnikaazaného u IZS, zejméné&ch, ktgi jsou gimo

zapojeni do krizové intervence.

1.4.1. Pozadavky naislusnika bezpéostniho sboru

Mezi zékladni pozadavky, které jsou kladeny rigslpSnika bezpmostniho
sboru, jsou stanoveny v zakoro sluzebnim pogru (32). Nasled# je upravuji
provadci predpisy. Kromd osobnostni zjsobilosti je vyZadovan odpovidajici
zdravotni stav, ktery je posuzovan kompkexra zaklad stanovenych kriterii a Zadatel
pied nastupem k bezgmostnimu sboru musi veSkera vygei absolvovat. Poté sluzebni
lékar vysledky vyhodnoti a stanovi, zda jeigpbily pro vykon sluzby v bezpeostnim
sboru, pipadré s jakym omezenim. DalSintgmpokladem je bezuhonnost,igpbilost
k prdvnim Uukodm. Mimo to nesmi bytislusnik bezpgostniho sbordlenem politické
strany a neriize vykonavat Zzivnostenska@ujinou vydle¢nouc¢innost (32).

Dulezitym kritériem je prowrka fyzické zdatnosti, kde jsou konkretizované
jednotlivé discipliny (naip beéh, cvik styi, ¢lunkovy bih apod. ). Na zaklad
schvalenych testfyzické zdatnosti se uchazpodrobi progrkam.

Pokud uchaze o zdazeni k bezpmostnimu sboru nesplni podminku
osobnostniho #edpokladu, jiz se nepodrobi dalSimu pi@vani. Pokud nesplni
podminku zdravotni Zsobilosti, ¢i prowverku fyzické zdatnosti, nefize byt do
sluzebniho pogru prijat.

Po pijeti do sluzebniho poénu prisluSnika bezpmostniho sboru je konkrétni

prislusnik ustanoven na sluzebni misto. Na kazdéekhiZz misto jsou stanoveny
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pozadavky, které marislusnik spiovat. Jde zejména o dosazené &lamli. Ritom
vyZzadovano vySsi vzthni, je v provadcim predpisu podrob# stanoveno, pro které
sluzebni misto se vztahuje, zda poistaySSi odborné vzdani ¢i vysokoSkolské
v bakald&ském nebo magisterském studiu. Pro obsazé&kterych sluZzebnich mist je
vyZadovano vzélani v ukité specializaci, fipadré konkrétni jazykové znalosti. Pro
fadové pislusniky bezp&nostnich sbdr, ktefi nezastavaji vySSi managerské funkce,
post@&uje stedoSkolské vz#ani zakokené maturitni zkouSkou a odborna sluzebni
piiprava, absolvovdna vramci studijnich progiamezortniho Skolstvi. Garantem
vzklavacich prograrin rozsahu studia a jeho realizaci je zodjpioé Ministerstvo
vnitra. Ministerstvo zarove pripravuje a zabezgaje pro poteby jednotlivych sluzeb
specializéni kvalifikacni kurzy.

Pokud se m& ifslusnik bezp#ostniho sboru seznamovat s utajovanymi
skute&nostmi i vykonu sluzby, Ize podm vyzadovat zvlastni prévku, kterou provadi
Narodni bezpostni dad.

1.4.2. Obecné pozadavky kladené rdsfusniky 1ZS

Prislusnik 1ZS by ml mit poZzadované vztani pro vykon zastavané funkce,
odpovidajici zdravotni stav, schopnost komunikakdestem, byt empaticky. Velmi
dilezitou je pro pracovnika I1ZS profesni etika, jgdilaije obecna eticka ustanoveni
»zv eticky kodex, na konkrétni profesionaltinnost (10). BestoZze nejsou obecné
pozadavky kladené natipluSnika 1ZS, zapojeného do krizové intervencekoméam
stanoveny, zminim &kolik zasadnich, definovanych Veverkou (27) vebrnanych
kapitolach krizovéhaizeni pro zachradigtvi:

* Byt proaktivni, geswdéeny o své ¥ci — mit schopnost ipdvidat, byt
napred ged realnym prbéhem krize;

e Mit hluboké znalosti, ztotoznit se se svou roli ezppodminéné nutna
znalost zachranného systému, moznosti i zdrojezaahrannowinnost,

vytrvalost;
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» Disponovat emfatickymi, komunikativnimi a skupinovy pristupy
v rozhodovacim procesu — dtrkomunikovat s kymkoliv, motivovat tym,
vytvaiet em@né priznivé prostedi, uklidiuje nalady i city;
e Ziskat a utuzovat odolnost osobnosti, nepodléhaikié situaci, byt vzdy
pripraven na jakékoliv situace;
e Zvladat etickou dvéru a charisma osobnosti, édomovat si nalady
i postoje lidi postizenych mint@dnou udalosti, ué pccitat s velkym
zatizenim postizenych jak po strance psychickéckgzxi ekonomické;
* Dobry fyzicky i duSevni stav s pozitivhim mySlenimtuzovat vlastni
fyzicky stav a duSevni hygienu rapelax&nim cvicenim;
 Umét vnimat a byse reagovat na vznikajici poftp — dovest rychle
vyhodnotit situaci a&as zareagovat a zabranit neb&zpeprodlent;
* VyuZivat wdeckych metod prace \ipravnych fazich — pouzivat indukci
a dedukcigi logickou analyzu a syntézu.
Obdobné pozadavky jsou kladeny i na pracovnikyadkéz intervence. Jejich sthay
piehled tvéi samostatnaifioha (tabulkas.3). Pracovnik 1ZS musi mimo jiné dodrzovat

zakony, respektovat zasadycenlivosti, zejménaipochraré osobnich udaj(31).

1.4.3. Syndrom vyh@ni

Termin syndrom vyheni, anglicky zvany burnout syndrom, bylvpdns
uzivan slangoy pro oznéaeni narkomana, ktery se ocitl na saméra éha elomu 70.
a 80. let minulého stoletii@Sel ve Spojenych statech do uzivani v pracovistibah stal
se vyjadenim rezignace, letargie adgypani v zargstnani.

Kazdy autor ma odliSnou definici. Podle Vokave (28) se syndrom vyheni
projevuje naiiznych urovnich tendenci k unikovym mechanism Energeticky jedinec
je sklesly a unaveny.élové se vyhdenicasto projevuje zvySenou nemocnosti, poklesem
funkeénosti imunitniho systému a vyskytem autodestrukékirchorob. Psychicky se pak
tento syndrom projevuje zklamanim, kigpmnosti zajmu, bezvychodnosti, skepsi, jeho

aktivita nema silu to z#émit, prichazi pocit ztraty smyslu.
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V profesnim chovéani séasto objevuje naést rutinniho a bezduchého vykonu,
tendence omezovat kontakt s lidmi, eventé&klienty, pokud jde o pomahajici profesi,
vyskytuji se tendence pomahat sebezneuZivajiciisobem (obtovat se), snahy
nevidkt a nezabyvat se pracovnimi problésnkonflikty.

Kalwas (12) uvadi, Ze vybet miZze pouze ten, kdo ,hel“. To znamena ti, kié
se do prace pout s nadSenim, zapalem a jsou vysoce @@angazovani. Nadseni ale
muze vydrzet dlouhodal) pouze pokud jsou namvana déekavani. Veleminsky (25),
zase s#uje, ze disledkem toho je \Werpani, ztrata Wéry v osobni vykon, ztrata
citového snazeni. Vede k pagi vlastni neschopnosti, ztraty smyslu prace.

Vymétal (29) tento syndrom popisuje jako obtidé&citelné onemoceni, které je
uvedeno v mezinarodni Klasifikaci nemoci. Vyskytse u povolani, kde se pracuje
s lidmi, byva charakterizovana jako totalni emoéioh vy¢erpani, které je reakci na
praci v rovirgé psychické, ¢lesné i socialni. Lidé s uvedenymi potizemi gogi ztratu
nadtje na zlepSeni, subdepresivnidadi podrazdnost. Vyskytuje se cynickyifstup
k zivotu i k sols.

Pracovi&, kterd jsou ufena ke krizové intervenci, jsou syndromem wgmd
ohroZzen& ve zvySené fai To hlave tehdy, kdyZ si zadstnancici ztizovatelé toto
nebezpé& neuvdomuji, podceuji ho nebo jej bagatelizuji. Je mnoh#i¢cm, prod na
krizovych pracovistich je nutné podporovat aspgeke o sebe sama a hledat adekvatni

zpasoby prevence vylteni (28).
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2. Cil prace, vyzkumné otazky

Cilem bakalgské prace je zmapovani kvality poskytovanych sludemtim pri
telefonické krizové intervenci v ramci Integrovanébachranného systému, zhodnotit
celkovou pipravenost jejich pracovniks klienty — oznamovateli, pokud Zadaji pomoc
k ochrar Zivota, zdravici majetku, najit slaba mista a poté navrhnout ofiitiinteSeni
problému.

Vyzkumné otazky

Pro bakal&skou praci byly v ramci kvalitativniho vyzkumu Zgoy vyzkumné
otazky:

1. Jsou zamsstnanci IZS dostate¢ vybaveni komunikénimi dovednostmi, které
vyuzivaji v ramci krizové telefonické pomoci?
2. Je ukolem zagstnané IZS poskytovat roz&né poradenstvi klientovi v krizové

situaci?

3. Metodika

JelikoZ jde v bakatgdké praci o vyznamnou tématiku, kterd ésesto dotyka
mnoha osudl lidi, pro ziskani vysledkve skéru dat byla pouzita kvalitativni metoda
dotazovanim, formotizeného rozhovoru, s pracovniky 1ZS.

Jak uvadi Maak, tak terminem kvalitativni vyzkum se oZop razné fFistupy
(metody, techniky) ke zkoumani pedagogickychijeidy do popedi nevystupuje
kvantifikace empirickych dat, ale jejich podrobnaktativni analyza (16).

Ktomuto &elu byl sestaven formua se tinacti otazkami, jez byly
responderitm pii tfizeném rozhovoru ipdloZzeny. B vyzkumu byly vyuzZity otézky
uzawené, polouzaené a filtr&ni. Respondefim byl @i fizeném rozhovoru dan prostor

i pro otazky otekené. Sestava otazek je gasti filohy.
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4. Charakteristika zkoumaného souboru

Respondenty ke zkoumané oblasti se stagilysnici PolicieCR z Integrovaného
oper&niho stediska Krajskéhoteditelstvi Policie CR Jiha@eského kraje Ceské
Budgjovice (dale jen I0S €R), prislusnici Krajského informimiho operaniho stediska
Hasiiského zachranného sboruCeské Budjovice (dale jen KOPIS) a pracovnici
Operaniho stediska Zdravotnické zachranné sluzBgské Budjovice (dale jen OS
ZZS). Jednotliva pracovist byla nejdive osob® kontaktovana, pracovnici byl
seznameni s cilem mé bakake prace a pozadani o vyiteni vhodného prosdi
a satleni terminu, ktery by pracovnik pro tento el vyhovoval. Rizeny rozhovor byl
rozplanovan tak, aby ve skupibylo maximalg 8 respondeiit Samotny vyzkum pak
probihal v mistnostech zakladnich slozek 1ZS vedndb listopadu 2009 do koncédzna
2010. Rizeny rozhovor se pokazdé uskiniéve vhodném doprovodném prisedi.

Pri vSech setkanich s respondenty bylo vitvm srdéné a patelské klima, coz
vyznamnou rdrou pispelo ke zvladnuti samotného vyzkumu.

VSem respondeiiin bylo ged zahajenim rozhovoru vy&dleno, Ze jejich séleni
bude vyuzito pro bakatskou praci a veskeré vysledky budou anonymni. Zrtyla
dohodnuta konkrétni pravidla rozhovoru, aby bypedgovan rovnorrné rozckleny ¢as
pro kazdého respondenta. Kazdy moznost se podle svého uvazeni rozhodnout, zda na
poloZené otazky bude odpovidét, nikoliv. VSichni respondenti s pravidly souhlasil
0 nastigné téma provashého vyzkumu projevili zajem a moznosti odpovidgtiAilo

100 % oslovenych respondént

5.  Vysledky rizeného rozhovoru

Do vyzkumu bylo zapojeno celkem 80 pracovniktegrovaného zachranného
systému (déale jen I1ZS), Kigsou sluzeb# zarazeni na opetaich stediscich zékladnich
slozek 1ZS. Z toho na IOS(R se vyzkumu zastnilo 44 respondeiftz KOPIS HZS
24 respondefita 12 z OS ZZS. VSem respondent bylo ged zahajenim rozhovoru
vyswtleno, kjakému &elu je vyzkum realizovan, seznamil jsem je s cilswé

bakal&ské prace.
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Nejnar@ngj$im byl fizeny rozhovor sislusniky I0S PR s ohledem na jejich
pocet. Proto byl rozplanovan datptermini. Ctyrikrat s deviti respondenty, posledniho

rozhovoru se ztastnilo zbyvajicich osm.

U KOPIS HZS byltizeny rozhovor uskuteén na tech setkanich po osmi

respondentech, ro¥a na jejich pedem zvoleném misty ramci pracovigt této slozky.

Na OS ZZS pak praibl rizeny rozhovor v jejich kanceia dvakrat, pokazdé se

skupinou po Sesti respondentech.

Pii kazdém setkani a vedeni rozhovoru byla navozsatelska atmosféra,
samotny rozhovor byl firozeny, respondenti byli doé nalagni a k odpo¥di vzdy
pristupovali uvazli¢ a profesn. Vysledky rozhoval jsem pisem& poznamenaval na
pomocné archy. Po dokamni rozhovai s respondenty byly postupsumarizovany

zjistené vysledky nejprve podle respondentjiednotlivych sloZek a poté jako celek.

Pramérny vék responderit se fizni. U I0S R ¢inil 45,7 roki, u KOPIS HZS
34,1 a OS ZZS 40,8 rak NejwtSi zastoupeni #fi respondenti s Uplnym igdnim
vzklanim s maturitou, celkovy get byl 63, jen 3 vykazovali vySSi odborné $taahi,
vysokosSkolské vz&ani uvedlo 14 respondeéntZ celkového p&tu bylo 58 mui a 22

zen.

Razne byla vykazovana i délka praxe u 1ZS. Zatimco & IB'R je ptimérna
délka praxe 19,15 rdk u KOPIS HZSinila 8,08 roki a na OS ZZS 11,08 let. NejdelSi
praimérné délka praxe na lince tiisvého volani byla zjigha u OS ZZS¢inila 6,75 rok.

U I0S RCR byl vykazan pimér 4,95 roki a na KOPIS HZS 2,7 rdk Porérné mala
délka praxe u KOPIS HZS je &gobena pedevSim ¥tSim pa@tem novych a mladych
pracovniki pro obsluhu narodni linky tisvého volani 112.
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Celkové zhodnoceni vysleilikprovedeného vyzkumu u slozky IZS vyiape
procentualni vyjageni v nasledujicich grafech. Pro lepsSi orientacv grafech vzdy
zvoleno u konkrétni slozky 1ZS takové barevné vyakeni, které je vach veejnosti
obecr vniméno. Barva&ervena symbolizuje slozku HZS,&be modra PoliciCR a Zluta
barva pedstavuje ZZS:

Graf¢.1: Ptimérny vék respondertit (v absolutniclgislech)

Primérny vék respondentt (rokt)

0SS
40,75

Zdroj: Vlastni vyzkum

Pramérny veék responderit byl pfi vyzkumu zjiSen u vSech pracow$ v grafu je
znazorgno, jaky je ¥kovy prmimér pracovnik u jednotlivych opermich stedisek.
Nejvyssi ¥kovy primér vykazuje pracovigtlOS FCR a to 45,68 rok, naopak nejmladsi
veékovy praimer je u KOPIS HZS¢ini 34,04 let.
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Graf¢. 2: Délka praxe u slozky IZS (v absolutnidklech)

Délka praxe u slozky IZS (rokut)

0S22s
11,08

Zdroj: Vlastni vyzkum

Nejvétsi praxi vykazali respondenti u IOSR. Vykazuji 19,15 rok praxe u slozky 1ZS.
Nejniz8i praxi u slozky 1ZS maji naopak pracovni@a KOPIS,¢ini 8,08 rok.
Pracovnici na OS ZZS vykazali praxi u slozky IZ8wani 11,08 rok.

Graf¢. 3: Délka praxe na lince tisvého volani (v absolutnigtislech)

Doba praxe na lince tisnového volani (roku)

Zdroj: Vlastni vyzkum

Tento graf znazawije, jaka je celkova praxe respondema lince tisového volani. Na
lince tisiového volani maji nejdelSi praxi u OS ZZS, odpovedés let, naproti tomu
velmi nizkou praxi na lince ti®vého volani vykazuji pracovnici na KOPIS HZS, a to
jen 2,7 rok. U 10S KR je ptimérna délka praxe na lince fitsvého volani 4,95 rak
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Graf¢. 4: P@et respondeidtdle pohlavi (v absolutniatislech)

Muzi

05225

Zdroj: Vlastni vyzkum
Tento graf ukazuje zastoupeni mufa vyzkumu u jednotlivych pracovidU 10S RER
se jednalo 0 42 mizu KOPIS HZS 15 mug u OS ZZS byl vzorek t¢en 1 muzem.

Graf¢. 5: P@et respondeidtdle pohlavi (v absolutniatislech)

Zeny

Zdroj: Vlastni vyzkum
Tento graf ukazuje zastoupeni Zen na vyzkumu uojdiifich pracovig. U 10S ER se
jednalo o0 2 Zeny, u KOPIS HZS 9 Zen, u OS ZZS bhyrek tvden 11 Zenami. ~
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Graf ¢. 6: Dosazené vzthni u respondefit (v absolutnichéislech a procentualnim

vyjadienti)

Uplné stfedni s maturitou

Zdroj: Vlastni vyzkum

Graf znazatiuje, Zze nejvice respondénminda stedoSkolské vz#ani s amturitou. U 10S
PCR je &chto respondent39, cozéini 62 %. U KOPIS HZS je 15 respondérs timto
vza&elanim, tj. 24 %. U OS ZZS ma 9 respondesitedoSkolské vz&ni s maturitou, coz
je 14 %.

Graf ¢. 7: Dosazené vzthni u respondeifit (v absolutnichéislech a procentualnim

vyjadienti)

Vyssi odborné
10S PCR

0%

Zdroj: Vlastni vyzkum
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V tomto grafu je znazogmo, kolik respondeit ma vy3si odborné vtani. Zadny
respondent u IOSER uvedené vztlani nevykazal, u KOPIS HZS jej ziskal pouze jeden
a u OS ZZS toto vztani ziskali dva respondenti.

Graf ¢. 8: DosaZzené vzthni u respondefit (v absolutnichéislech a procentualnim
vyjadient)

Vysokoskolské

0527272
1

Zdroj: Vlastni vyzkum

Na tomto grafu je patrné, kolik dotazovanych resfwori uvedlo dosazené

vysokoskolské vz#ani. Dosahl ho jeden respondent OS ZZS, 8 respuindeKOPIS
HZS a5 u lOS ER.
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Graf ¢. 9: Kladné odpogdi na otazkw.1 - Vite co je krizova intervendg absolutnich

Cislech a procentualnim vyjéehi)

Otazkac¢. 1 - odpovéd Ano

05225
12

Zdroj: Vlastni vyzkum

Graf znazoatuje, kolik respondefit na tuto otazku odp@délo ANO. VSichni
respondenti z KOPIS HZS a OS ZZS odgaihi, Ze vi, co je krizova intervence. U I0OS
PCR jen 43 dotazanych uvedlo, Ze ano, 1 odpgélv— ne. Odpo¥d’ tohoto jednoho
respondenta, pro svoji bezvyznamnost, neni graficiézorgna.

Na otazkw. 2: Krizova telefonicka intervence se Vam jevigak
Velmi nara@na - uvedlo 7 respondén®©S ZZS, 19 respondeéntOS RCR, 7 respondeiit
KOPIS HZS. Moznost - Natma zvolilo 5 respondeint OS ZZS, 24 respondeéntOS
PCR, 17 responde@tKkOPIS HZS. Malo narna — oznéil | respondent I0S €R. Tyto
vysledky nejsou graficky vyj&dny.

V otazce ¢&. 3: Povazujete schopnost empatié telef. krizové intervenci za
dulezitou?
Za velmi dilezitou — ji povazovalo 8 resp. OS ZZS, 10 z KOPIBS, 22 z I0S ER.
Za dilezitou - ji vnimaji 4 resp. OS ZZS, 14 KOPIS ${22 z IOS PR. Moznost, Ze
je empatie maloiezita i ji nepovazuje zaidezitou, neodpotdél Zadny. Tato data

nejsou graficky znazo#na.
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K otazceé. 4: Jste schopen(a) komunikace s klierttyglef. krizové intervenci?
Odpowdélo: Ano, vzdy — 7 oslovenych z OS ZZS, 9 KORZS, 27 10S PR.
Ano, rekdy — 5 tazanych z OS ZZS, 15 jich bylo u KOPIS $HA 17 10S BR.
SpiSe ne, nebo ne — Zadny z resporiddntto Udaje nejsou graficky vyobrazeny.

Graf ¢. 10: Kladné odpasdi na otazkwe.5 - Absolvoval jste odborny kurz z&reny na
komunikaci s klientem (v absolutni¢fslech a procentualnim vyjéehi)

Otazkac.5 - Ano

0S5 Z.
1

Zdroj: Vlastni vyzkum

Graf ukazuje, jaké byly odpédi na otazkw.5, zda respondenti absolvovali odborny
kurz zang¢ieny na komunikaci s klientem?

Kurz absolvoval 1 respondent OS ZSS, 8 respofd@PIS HZS, 12 respondent
z I0S FER. Naproti tomu kurz neabsolvovalo 11 responile®S ZZS, 16 respondént
KOPIS HZS a celkem 32 respondei®S FCR.
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Graf¢. 11: Zaporné odp@di na otdzke.5 - Absolvoval jste odborny kurz zéheny na
komunikaci s klientenfv absolutnickislech a procentualnim vyjéehi)

Otazkac.5 - Ne

05225
11
19%

Zdroj: Vlastni vyzkum
Z grafu je patrné, Ze 11 responde®S ZZS, 16 KOPIS HZS, a 32 IOCR
neabsolvovali Zzadny kurz z&beny na komunikaci s klientem.

Graf¢. 12: Odpo¥d na otazki. 6 - ZlepSily se komunikai dovednosti po absolvovani
odborného kurzu (v absolutni¢fslech a procentualnim vyjéehi)

Otazkac. 6 - urcité Ano; castecné Ano

05225
1
%

Zdroj: Vlastni vyzkum
V tomto grafu je znazowm vysledek odpaxdi pro otazku¢. 6, kde ndli dotazovani

odpowdét, zda se zlepsily jejich komuni&ai dovednosti, pokud absolvovali odborny
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kurz zamdteny na komunikaci s klientem, citovany v otazée 5. URit¢ ano -
odpowdéla 1 respondentka OS ZZS, ktera kurz absolvovdkgneési 1 respondent
KOPIS HZS a 8 z IOS®. Ano &asténé — odpovdélo 7 respondeiitz KOPIS HZS, 4
z10S R°R. Nikdo neuved!, Ze by se komuniké dovednosti absolvovanim kurzu
nezlepsily.

Graf ¢. 13: Kladné odposdi na otazku, zda povaZuji respondenti za nutnévei
komunikani dovednosti zdokonalit v odborném kurzu, pokydh@absolvovali
(v absolutnicktislech a procentualnim vyjéhi)

Otazkac. 6.1 - urcité Ano; spise Ano

Zdroj: vlastni vyzkum
Zde graf ukazuje jednotlivé odptnli responderit na otazku, uvedend jako 6.1, zda
respondenti povaZuji za nutné si své komummkalovednosti zdokonalit v odborném
kurzu, pokud jej neabsolvovali. U OS ZZS odpdidlo: urité ano 5 respondeint
u KOPIS HZS 6 respondént u 10S FR celkem 15. SpiSe ano — 4 respondenti OS
ZZS, 9 z KOPIS HZS a 16 z IOCR. Tyto kladné odpadi byly do grafického
vyjadieni séteny.

Zdokonalit si komunikéni dovednosti v kurzu nepovaZzuji za nutné jen 2
respondenti z OS ZZS, 1 z KOPIS HZS a 1 z 10S,jeanizivé procento z oslovenych
responderit. Tato data nejsou graficky znazéna.
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Otazkac. 7 se vazala k psychohygéejednotlivych respondeiit znila takto:
Premyslite o vedeni rozhovoru s klientem i po jehongk&ni?

Na ni odpo¥délo: ano vzdy — 2 respondenti OS ZZS, 4 respondeitOPIS
HZS a 19 z 10S €R. MoZnost: ano dkdy — zvolilo 10 respondeitOS ZZS, 19
z KOPIS HZS a 23 z IOS(R. Ne, nikdy — sdil 1 resp. z KOPIS HZS, 2 z IOS(R.

Tém, ktai odpowvdeli v otazce 7 — ano, byla poloZena otazka8, zda maji
respondenti moznost nasledné odborné konzultaich jepstupu s klientem u odbornika.
U OS ZZS jich 8 sdilo, Ze maji tuto moZnost na pracovisti a 4 mim@qovist.

U KOPIS HZS se jich vyslovilo 20, s moZnosti koltace na pracovisti a 3 mimo
pracovist. U 10S R°R mé 30 respondehimoznost odborné konzultace jejich postupu s

klientem v rdmci svého pracowstl2 pak mimo §.

Ti, kteti uvedli, Ze nefemysli o vedeni rozhovoru s klientem, byli dotazani
v otazcec.9, zda to neohrozZuje jejich psychohygienu. Jegspondent z KOPIS HZS
uvedl, Ze ne, dal3i 2 z IOSR salili, Ze ano. Bm bylo po skobtenitizeného rozhovoru
vyswtleno, jak maji pedchazet syndromu vykeni, zarové byli informovani
0 posttraumatické intervéni p&i a anonymni lince pomoci v krizi, s odkazanim na

konkrétni literaturu.

Vysledky Udaij z otdzky 7, 8 a 9 nejsou graficky vyjady.

Otazkac. 10: Domnivate se, zeipgelefonické krizové intervenci, by pracovnik

1ZS, krome konkrétni profesni pomoci,dnnabidnout i jinou formu pomoci?

Respondenti z OS ZZS odpakli v 11 piipadech — Ano, v 1ifpad — Ne.
U KOPIS HZS odposdéli 22 respondenti — Ano, jen 2 — ne. U IOSRPodpowdélo ano
— 38 dotazanych, 6 uvedlo —ne. Na nasledny dadényjjinou formu pomoci by dovedli
klientovi nabidnout, &Sina z dotdzanych znala socialni poradenstvi,j¢akitovano
v 8 37 zakon&.108/2006 Sb. o socialnich sluzbach.
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Graf ¢. 14: Kladné odposd’ na otazkw. 10 - Domnivate se, Zdifelefonické krizové
intervenci by pracovnik IZS, kro¥fprofesni pomoci # nabidnout i jinou formu pomoci
(v absolutnicktislech a procentualnim vyjéehi)

Otazkaé. 10 - ANO

Zdroj: Vlastni vyzkum

Graf znazafiuje, jak reagovali respondenti na otaz&u10: Domnivate se, Zefip
telefonické krizové intervenci, by pracovnik 1ZSpke konkrétni profesni pomoci, ¢h
nabidnout i jinou formu pomoci? Respondenti z OSSZadpo¥déli v 11 piipadech
kladrg, u KOPIS HZS odpasdéli 22 respondenti klad u I0S R°R odpowdélo kladns

38 dotazanych.
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Graf ¢. 15: Zapornéa odp@d’ na otazkw. 10 - Domnivate se, Zdipelefonické krizovée
intervenci by pracovnik IZS, kro¥profesni pomoci # nabidnout i jinou formu pomoci
(v absolutnicktislech a procentualnim vyjéehi)

Otazkac. 10 - NE

0szz
1

Zdroj: Vlastni vyzkum
Respondenti z OS ZZS zapeérrodpowdéli v 1 pripads. U KOPIS HZS zapowh
odpovdéli jen 2, U I0S 'R odpowdglo zapori 6 respondert

Graf ¢. 16: Kladna odpaosd” na otazku¢. 11- Dovedete z telefonického rozhovoru
rozpoznat, jaké konkrétni poradenstvi mate klieintmbidnout (v absolutnicbislech
a procentualnim vyj&eni)

Otazkad¢. 11 - ANO

0s27Zs
8
%

Zdroj: Vlastni vyzkum
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Na otézku¢. 11: Dovedete z telefonického rozhovoru s klienteozpoznat, jaké
konkrétni poradenstvi mu mate nabidnéudoporwit? U OS ZZS odpovidalo kladr8
responderit, u KOPIS HZS se vyj&ido 12 resp. klad# U I0S R uvedlo klada 28
responderit.

Graf ¢. 17: Zaporna odp@d’ na otazku¢. 11 - Dovedete z telefonického rozhovoru
rozpoznat, jaké konkrétni poradenstvi mate klientabidnout (v absolutnichislech

a procentuélnim vyjaeni)

Otazkac. 11 - NE

05225
4
3%

Zdroj: Vlastni vyzkum

Zde je v grafu vyobrazen zaporny vysledek odpidvna otazkuc¢. 11: Dovedete

z telefonického rozhovoru s klientem rozpoznat.ejddonkrétni poradenstvi mu mate
nabidnouti doporwit? U OS ZZS se zapatrvyjadili 4 respondenti, u KOPIS HZS se
zaporr vyjadilo 12. U 10S F'R zéapori odpowdélo 16 respondent

| u této otazky nasledrrespondenti byli tAzani, jaké poradenstvi majimyali. Vice nez

polovina zminila, Ze odborné poradenstvi, zejmépanioci oldanovi ¥ uplatiovani
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jeho prav, oprawnych z4jnii nebo obstaravani osobnich zalezitosti, jako jézeni
osobnich doklaila podoba.

Otazku ¢. 12: Jste dostate¢ odborrgé pripraveni klientovi @i telefonické krizové

intervenci poskytnout sami ro#éné socialni poradenstvi?

U OS ZZS se rozhodlo odpénét 6 respondeiiit— ano, dalSich 6 — ne. U KOPIS
HZS pak 4 respondenti uvedli — ano, daldich 2te—U IOS PR pak uvedlo det
responderit se vyjadilo pro odpoed’ — ano, 35 pro odpéd’ — ne.

Graf ¢. 18: Kladné odpoxdi na otazku¢. 12 - Jste dostaieé odborré pripraveni
klientovi pi telefonické krizové intervenci poskytnout samiz$bené socialni

poradenstvi? (v absolutni¢fslech a procentuélnim vyjéehi)

Otazka¢. 12 - ANO

Zdroj: Vlastni vyzkum

U OS ZZS se rozhodlo kladma tuto otazku odpedét 6 respondefit U KOPIS HZS
kladns odpowdéli 4 respondenti. U IOSER pak takto odpasdélo 9 responderit
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Graf ¢. 18: Odpo¥di na otazkw. 12 - Jste dostate¢ odborré pripraveni klientovi pi
telefonické krizové intervenci poskytnout sami liég8é socialni poradenstvi?

(v absolutnicktislech a procentualnim vyjéhi)

Otazkac. 12 - NE

Zdroj: Vlastni vyzkum

Graf ukazuje zaporné odp&lii na otazku¢.12. U OS ZZS takto odpeéeélo Sest
responderit U KOPIS HZS zvolilo zapornou odpad 20 dotazanych a u IOSCR
pak zapord odpowdélo 35 dotazanych.

V otazcec. 13 bylo uvedeno: Mate dostatek znalosti k torbyste klienta ihned odkéazal

k prisluSnému odbornikovi?

U OS ZZS odposdéli respondenti ve 4ifppadech — ano, dalSich 8 — ne. U KOPIS
HZS uvedlo 7 respondent— ano, zbylych 17 — ne. U IOSCR se 23 dotazanych
vyjadiilo — ano, 21 uvedlo — ne. DalSim dotazanim, jatespondenti své znalosti v této
oblasti roz4ili, vice nez polovina z nich uvedla, Ze ¥&al/anim, & uz v rdmci profesni
piipravy, studiem na gkterém z tyf Skol a samostudiem. Dal$gast respondeit

vychazela jen ze Zivotnich zkuSenosti.
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Graf ¢. 19: Kladné odpaxdi na otazkue. 13 - Mate dostatek znalosti k tomu, abyste
klienta ihned odkazal kifsluSnému odbornikovi (v absolutnigtslech a procentualnim
vyjadienti)

Otazkac¢. 13 - ANO
0s2Z5

12%

Zdroj: Vlastni vyzkum

Graf znazaiuje kladné odpaxdi na poloZzenou otazku.U OS ZZS odpasli kladné na
tuto otazku ve 4ifpadech, u KOPIS HZS takto odgoklo 7 responderit U I0S R°R
se klad® vyjadrilo 23 dotazanych.

Graf ¢. 20: Zaporné odp@di na otazkw. 13 - Mate dostatek znalosti k tomu, abyste
klienta ihned odkazal kifsluSnému odbornikovi (v absolutnigtslech a procentualnim
vyjadieni)

Otazkac. 13 - NE

05225

17%

Zdroj: Vlastni vyzkum

V grafu je znazorén zaporny vysledek odpédi na otazkuw. 13. U OS ZZS se
jich 8 zapor# vyjadrilo k poloZené otdzce. U KOPIS HZS uvedlo zaporadpowd 17
responderit U 10S RCR se takto vyjétilo 21 responderit
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6. Diskuse

Integrovany zachranny systém ma cetadu Ukoli ve vztahu k ochranzivoti,
zdravi a majetku afami, jak jiz bylo zmigno v teoretickécasti této prace. V ramci
tohoto systému jsou pracovnici, Kte® osudu jinych, praviadnym plgnim Gkofi,
kazdoden# rozhoduiji. Na fistupu jednotlivé v rdmci sloZzky 1ZS pak skuie¢
zavisi, jaka sluzba, jaky rozsah, jak&eé s jakym vztahem ke klientovi se jednotlivci
¢i skupiré osob dostava. To plati obzwatehdy, pokud se kdokoliv z &ni dostal
do tiZzivé situace, krizi jako takové, pgpack jinych nesnazi a v tu chvili hleda pomoc,
které se dovolava telefonicky wkieré ze sloZzek Integrovaného zachranného systému.
Respondenti byli osloveni préavna jednotlivych opermich stediscich zakladnich
slozek IZS, nebdjsou v nepetrzité telefonicke i krizové intervenci sd@my, jsou &mi,
kdo poprvé pichazi do kontaktu s klientem.

Pred samotnym vyzkumem jsem si byldem toho, Ze nejen u PoliciéR, ale
i v dalSich slozkach 1ZS jsou profesionéifsiipraveni odbornici, ale i slaba mista, ktera
je treba identifikovat, najit vhodn&eSeni s cilem praci 1ZS ve vztahu Kalim
zkvalitnit. Tuto teorii musi vnimat vSichni pracdenlZS a sodasré musi mit zajem se
neustale profesnvzdlavat, zdokonalovat své znalosti, rdp$iat swij spole&ensky
rozhled. Pokud pak svou profesi vnima pracovnik j&@& své poslani, je nutné, aby
mel skuteny zajem, odhodlantlovéku kdykoliv pomahat v krizi. Sdilim stejny nazor
jako Spaténkova (21), kdyZ uvadi, Ze: ,Krizovodemenci nizeme vymezit jako
~Specializovanou pomoc osobam, které se ocitlyiziKrTvofi ji rizné formy pomoci,
které maji za ukol vrétit jedinci jeho psychickavmovahu, narusenou kritickou Zivotni
udalosti. Krizova intervence pak zahrnuje pomocgycpslogickou, lékeskou, socialni
a pravni*.

Samotné vysledky vyzkumného Ukolu jsou uvedenyed@Slé kapitole detns
grafického vyobrazeni. V tétédasti se zminim o dalSich zjgtch skuténostech,
dulezitych pro praci vSech slozek IZS.

Otazky kladené ip fizeném rozhovoru byly zcela zémé takto koncipovéany,
vzdyr respondenty byli profegreantieni jednotlivci v zakladnich sloZzkéach 1ZS.
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Navic fizeny rozhovor umoznil ziskat od respondedalSi namsty i cenné
zkuSenosti. Tak ndfklad pislusnici KOPIS HZS Jikeského kraje jednozia
vyslovili mimo okruh zékladnich otdzek nazor, Zgn#mna pracovnikm pii obsluze
linky narodniho tisového volani chybi praxe u sloZzek 1ZS. Sami navafip¥e by bylo
piinosem, aby i@d nédstupem na toto sluzebni misto, absolvovali 88 policejnich
pracovistich¢i u zdravotnické zachranné sluzby, kde by se mkdhtikrétre seznamit
s rozsahem zakladnich ukakchto slozek. ¥tSina respondetittaké uvedla, Ze nemaji
vzdy na pracovisti moznoserpat zkuSenosti od svych sluzétstarSich kolely Trva
pak pongrné¢ dlouho, nez sami konkrétni zkuSenosti Rrizové intervenci ziskaji.
Prevazujici ¥tSina respondefit z &t oslovenych slozek se vyjéld i k nutnosti
sebevzdlavani, «asti na odbornych semitiéh a kurzech, padanych
zamestnavatelem. Dlezitym prvkem ke zkvalitovani prace, by jisti u sloZzek 1ZS, byla
samotna supervize. Jak uvedli respondenti, u sléZ8kneni tato metodaritiS znama,
ani vyuzivana.

Z. Havrdova vSak uvadi, Ze supervize v socialnicips® dlouho setkavala
S rezervovanou odezvou ze strany pracavniiosléze se i v tomto oboru vZila a zdjem
0 supervizi od 80. let stéle riata (16). Supervize se staléirpzenou sodasti vycviki
pracovniki v oblasti socialnich sluzebfikladem niize byt vycvik telefonickérizové
intervence, vycvik dobrovolnikLATA, 5P, vycvik manzelskych a rodinnych
poradd@ apod. (49)

Sami respondenti se sha&dnyjadiovali, Ze zajem musi vzejit od samotného
pracovnika a nefize ¢ekat, az jej skdo bude it ¢i jej do kurzu zéadi a supervizi by
uvitali. DalSi nanit ze strany respondeéntsrozumiteld nazndil, Zze pislusnik IZS,
pokud jej rkdo v ramci telefonické krizové intervence oslowiusi ungt clovéka
pochopit, vyslySet jeho Zadostapic¢i prosbu a snazit se najit prého adekvatnfeSent,
piipadre mu zcela srozumitetnsdlit, na koho,¢i kterou instituci se ma v dané&aoi
obratit.

Klientovi totiz nelzeftici, Ze v této ¥ci mu nejsme schopni poradit, nabidnout
n&jakou pomoc. Zejména u slozky IOER se pro pomoc égamim vyjadovala wtsina
dotazanych. Je to odezvou rekteré nové metody policejni prace, profesni etiku) (

i samotného hesla ,pomahat a chranit”,
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Naproti tomu, ¥tSi ¢ast respondefit pozitivné hodnotila rozvoj komunikaich
technologii, které usnaédji praci s klienty. Zejménaipzobrazovani telefonnihoisla
volajiciho, pokud se dovolava&jaké pomoci, nasledné lokalizaci volajiciho, polasan
oznamovatel nevi, kde se nachazi. To plati zejnémdy, pokud jde @élovéka v cizim
prostedi a nedovede se v terénu zorientovat a vyZadujep. Pochvakise respondenti
vyjadiili i ke skute&nosti, Ze na kazdém pracovisti jefigovan z kazdého telefonatu
zvukovy zaznam. Ten je moznéchmm piehrat. To je dlezité v gipac, Zze z fiznych
technickych¢i jinych pric¢in, byl hovor ukogen, aniz by byly s klientem #@eSeny
zakladni zalezitosti. Mnohdy je z telefonatu jasteéklient pomoc poéebuje, ale spojeni
bylo preruseno. Pak j&Zké mu pomoc nabidnout a najit vhodegeni.

Kladré se respondenti vyjéil k otazce, zda jsou pro praci u slozky 1ZS
vybaveni jazykovymi znalostmi. Zejména u sloZky Hig®ezpodming¢ nutna znalost
swtového jazyka pro obsluhu narodni linkyitisého volani. Na ostatnich pracovistich
je ve smén¢ vzdy alespt jeden pracovnik, ktery stovy jazyk ovlada, fipadré maji
moznost vyuzit tluménika. Nouzo¥ je mozné vyuzit telefonické konference
s prizvanim pracovnika obsluhy linky 112, ktery hovoovdde tlumeit. Nikdo
z responderit se ve své praxi nesetkal $gadem, aby neporozuinklientu v disledku
neznalosti ciziho jazyka.

Kladem pro praci slozek IZS je i telefonni a r&gdicpojeni a snadna komunikace

v rdmci této sluzebni sit

Z provedeného vyzkumu vyplynul ziivk vyzkumné otazce.l, Ze respondenti,
Cili zameéstnanci zakladnich slozek 1ZS, jsou dostate vybaveni komunikénimi
dovednostmi, které vyuzivaji vramci krizové tel@tké pomoci, kdyz v otadzce 4,
pievaznacast odpovidala, Ze jsou schopni komunikace s Kligkittelefonické krizoveé
intervenci. Nikdo se nevyjédill k tomu, Ze by mil jazykovou bariéru. Z dalSich otazek,
zejmeéna. 5, giznava \tSina respondeifit Ze neabsolvovali odborny kurz, z&éeny na
komunikaci s klientem. Ti, kieé kurz absolvovali tvrdi, Ze se jejich komunika
dovednosti zlepSily. Respondenti, jeZ kurz neatms@li, pak ¥tSinou povaZzuji za nutné,
své komunik&ni dovednosti zdokonalit v odborném kurzu. Ztohgplyva, Ze
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pracovnici 1ZS umi s klienty v rdmci krizové intence komunikovat, nebrani v tom
jazykova bariéra, doveddesit jejich pozadavky.

| pres tato zjidini se ¥tSina z nich chce ¥thto dovednostech zdokonalovat, coz
je zawr velmi pozitivni.

Na druhou vyzkumnou otazku, zda je Ukolem &stmandé 1ZS poskytovat
rozSiené socialni poradenstvi klientovi v krizové siiyase vyjadeni respondent
u jednotlivych slozek 1ZS 1fiS nerozchazelo. ¥Sina z nich shodnuvadila, ze pi
telefonické krizové intervenci, by pracovnik 1ZSpk profesni pomoci, # klientovi
nabidnout i jinou formu pomoci (viz otazkalO). \EtSina respondetittakeé fiznala, Ze
dovede z telefonického rozhovoru s klientem rozpbzjaké konkrétni poradenstvi ma
klientovi nabidnouti doporwit. Tento vysledek odpovida i ndzoru Vokiave (26),
ktera zmhuje, Ze je dlezité znat, do jaké situace se klient dostajakem prostedi se
nachazi a kterd pomoc mu v tu chvili bude nejbFfiekazdé forn¢ pomoci by se klient
mél dovolat ochrany, opory, radyi poskytnuti informaci, é8eni, uvoldni a podob#
(26).

Naproti tomu ¥tSina respondetitsclila, Ze nema dostatek znalosti, aby klienta
odkéazali ihned kfislusSnému odbornikovi (viz otazkal3). To prameni ve &Sire
piipadi z kratkodobé praxe u slozky I1ZS, jakzmavali respondenti.

Pokud byly respondeinn kladeny otazky ( 7,8,9) k psychohygiemx!| jsem
zdjem zjistit, zda na jednotlivych pracovisStich atiplji neékteré zasady v prevenci
syndromu vyheéeni. Podle Vymitala totiz zasluhuji lidé, kié pracuji v mimeadnych
udalostech, vysSi pozornost acip& oblasti psychohygieny. Meziutkzité popisuje
metody psychologického defusingu a debriefingu @te Jeffrey T. Mitchella. Tyto
metody jsou zaloZeny na strukturovaném skupinovémmavoru a poskytuji moznost
ventilovat myslenky a pocity a sdilet strategié, $& vyrovnat se zdsahem. Tyto metody
vSak nejsou zadnou psychoterapii, jsou zaloZenkobhegialnim sdileni zazitkz akce.
Obk¢ metody jsou vhodné vyhra8im homogennich skupin profesiotigkteii se spolén¢
z&astnili akce. Debriefing naSel vhodné vyuziti hap policist a hasia. Sami
respondenti potvrdili, Ze maji moZnostkieré pocity ¢i zazitky prodiskutovat na

pracovisti nebo mimodj
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Z dalSich podotazek od respondemyplynulo, Ze svou praci nechapou jako
zanestnani ale spise jako poslagkamu pomahat. To je velice kladny zéavKladre se
vyjadrovali k otazce, zda nemaji ve své praci jazykovaéba s rozhovorem cizince,
ktery potebuje pomoci. Nikdo z respondérdge ve své praxi nesetkal $gadem, aby
neporozunil klientu v disledku neznalosti ciziho jazyka. Respondenti seswée praxi
zatim nesetkali se supervizi.

Samotna prace o ¢kterych aspektechieSeni krizové intervence vypovida
v teoretickécasti. Ta prakticka pak ukazuje konkrétni postojcpvniki u zakladnich
slozek 1ZS, které jsem se snaZil objasnitipRvenost kazdého jednotlivce, ktery je
vramci 1ZS @asten jakékoliv krizové intervence s klientyfigadré poskytuje
jakoukoliv pomoc v krizi, je teda velmiitkzita.

Jak uvadi Bastecka (oveék nemusi ¥dét, pras je druhy zneklidany (zmateny
a naStvany), arpsto na & muze reagovat arpdpokladat, Zze jeho chovani ma smysl —
minimalré ozna&uje, Ze se &co stalo. Vidime-li doma dkoho bloudit, ptame se
vétSinou: ,co hledas*? ,Co ptebujes?* Peswdceni, ze druhy &co potebuje, je
podkladem naSeho zékroku v krizi. Cilem krizovéeiménce jako souboru technik

a strategii je pomoci klientovi zvladnout sebe udlaituaci.
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7. Zavér

Ve své bakaki&ké praci jsem sousdil pozornost na problematiku krizové
intervence v ramci Integrovaného zachranného systdak jiz bylo v teoretickéasti
uvedeno, jde o rozsahly systém kolaborace a koacdirsloZek, orgd@nstatni spravy,
samospravy, fyzickych i pravnickych osobjfi pspol&né realizaci zachrannych
a likvidaénich praci tak, aby nebyl nikdo opomenut, kd@azenpomoci. To je v dneSnim
hektickém obdobi minf@dnych a krizovych situaci ukol nelehky. VyZadujejen
srozumitelna pravidla ale i konaap systémovy fistup kieSeni vSech problémJelikoz
je vsystému IZS zapojeno hadsubjekfi, pro svou praci jsem uhel pohledu na tuto
problematiku z0zil a specifikoval jen hlavni Ukalyzakladnich slozek IZS, kterymi jsou
Hasksky zachranny sbor, Polici€eské republiky a Zdravotnicka zachranna sluzba,
okrajow pak jejich operéni stediska, pi reSeni telefonické krizové intervence.

Cilem prace bylo zmapovat kvalitu poskytovanychuzeb klienhm pri
telefonické krizové intervenci, zejména u slozkyli®de@ CR, zhodnotit pipravenost
pracovnik Policie CR ke komunikaci s klienty, pokud Zadaji pomoc krach Zivota,
zdravi ¢i majetku, najit slabd mista a navrhnout optiméésieni problému. i#slusnici
Policie CR spravuiji linku tisového volani 158. Stejntak obsluhuji linku tisového
volani gislusnici HZS na narodni lince iitsvého volani 112 adwodni linku 150,
u Zdravotnické zachranné sluzby linku 155. Pro paeai kvality poskytovanych sluzeb
byly koncipovany i vyzkumné otazky a respondentyss&li pracovnici opetaich
stredisek &chto zékladnich sloZzek. Prawna tato pracovistje snmérovana ze strany
ob¢ani velka zatz v rdmci telefonické krizové intervence.

V praktické c¢asti bakaléské prace byly stanoveny &vzakladni vyzkumné
otazky:

1. Jsou zarsstnanci I1ZS dostate¢ vybaveni komunik&nimi dovednostmi, které
vyuzivaji v ramci krizové telefonické pomoci?
2. Je ukolem za®stnand 1ZS poskytovat rozggné socialni poradenstvi klientovi

v krizové situaci?
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Ke skiru dat byla vyuzZita metodd&izeného rozhovoru s respondenty na
oper&nich stediscich Hagského zachranného sboru, Policiéeské republiky
a Zdravotnické zachranné sluzby, dislokovanychzeani néstaCeské Budjovice.

Rizeny rozhovor byl rozfazovan dogkolika termirii, tak, aby byl veden
maximalré s deviti respondenty jednotlivych pracavi vyhnul setasoveé tisni, pokud
by respondenti zadalihtera vys¥tleni k otazkam, fspadré che€li okruh otazek rozit.
Pripravil jsem okruh 13 otazek, ktery se mi pro damgl jevil dost&ujici. Zvolena
metoda i taktika vedeni rozhowose mi oswdcila. Nikdo z respondefitse otdzkam
nevyhybal, vSichni projevovali o problematiku zajemdpovidali otekens a nezakryvali
vlastni chyby¢i dovednosti. Aktivie odpovidali i na podotazky. Z jejich odpmii bylo
patrné, Ze jsou oprasti predsudk ¢i stereotyp. Jejich sdleni maji nezpochybnitelnou
hodnotu a pro dany@l jsou velkym pinosem.

Jak vyplynulo z vysledkzkoumani, dd@izeného rozhovoru se zapoijilo celkem 80
responderit, to je 100 % z oslovenych. Na kazdém pracoviStznamenalo pogmné
vysoky pa@et pracovnili, ktefi jsou v intervenci s aiany na telefonu. U Integrovaného
operaniho stediska PolicieCR tvaili respondenti vice nez polovinu celkovéhoipo
pracovniki tohoto organizéniho ¢lanku. Velmi zajimavy je &kovy pramér pracovnik
u jednotlivych operénich stedisek slozek IZS. Zastavam nazor, Ze tento vySsndo
vékové hranice pracovnikje pro kvalitu sluzby vi@jnosti ginosem. Jednak proto, Ze
pracovnik, ktery odpracoval u slozky 1ZS vice e mnohem &sSi profesni zkuSenosti
a lze pedpokladat, Zze bude dosahovat lepSich vysledlpraci. Zcela uité bude
schopen lépe z&it nowe nastupujiciho pracovnika, kdyadu konkrétnich probléim
podlozi praktickym navodem &ikladem. DalSim pozitivnim zji&im je skuténost, Ze
vSichni respondenti chapou svou profesi jako pasjgou odhodlani klieim pomahat
pii feSeni krizové intervence a poskytovat jim pomoad mdmec svych zakladnich
povinnosti, pokud jsou klientem pozadani.

Zvysledki mé prace dopotwji pro zkvalitreni poskytovanych sluzeb
pracovniky zakladnich slozek I1ZS, zejména na ugekaunikace s klienty, tato ogahi:

1. Seberealizace pracoviiike sloZzce 1ZS, roz&vanim svych &domosti, formou

Gcasti v odbornych kurzeat samostudiem, detrg jazykovych dovednosti
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2. U now zaazovanych pracovnikk obsluze linky narodnih¢i mezinarodniho
tisnového volani vyuzivat moznosti stazi na jinych pragtich zakladnich slozek
IZS, k ziskani profesni orientace o Ukolech jingbbZzek 1ZS weSeni krizové
intervence

3. Pro zlepSeni komunikace s klienty organizovat zdekovaci komunikéni kurzy
pro pracovniky IZS, zajiijicich krizovou intervenci

4. U vSech slozek IZS zavéd postup® nové prvky wizeni lidskych zdrdi,

zejména formou supervize
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Prilohac.1: Tabulka - Formulace k efektivni komunikaci v pribéhu krizového

hovoru
FORMULACE UCEL PROTO PRIKLADY
Povzbudiva 1. vyjéiit zajem ..nevyslovovat 1. ,Muzete mi o
2. podnitit druhoy souhlas ¢i | tomtici néco vic?"
osobu k dalSimu nesouhlas 2....
hovoru .uzivat  neutraln
slova
..ménit ton hlasu
Objasiujici 1. pomoci objasnit..klast otazky 1. ,Kdy se to
o ¢em jerec ..korigovat chybny stalo?*
2. ziskat vice vyklad problému a2....
informaci mit mluwiho
3. pomoci| k tomu, aby dale
mluvéimu podivat| vyswtloval
se na ¥c i z jinych
hledisek
Rekapitulujici 1. dokazat..svymi slovy znovy 1. TakZe vy(ty)
mluvéimu, Ze| vyjadiit  zakladni| bys(te) ch&l, aby
naslouchdme mysSlenky a fakta | vdm(ti) rodte vice
a rozumime duveiovali, je to
2. owiit si, zda tak?“
jeho slova spravwn 2....

chapeme
a interpretujeme

D

Reflektivni 1. projevit, Ze ..reflektovat 1. ,Zda se, Ze jst
chapeme, jak sezakladni pocity velmi rozilen.”
mluwei citi mluv¢iho 2....
2. pomoci mu sve
pocity vyhodnotit
poté, co je vyjail
nekdo jiny

Shrnujici 1. zhodnotit ..znovu zformulovat 1. ,TakZe to hlavni

dosazeny pokrok

2. dat dohromady pocity a mySlenky

hlavni  vyjadené

co jste mi fekl,
je asi tak toto..."

dulezité myslenky 2....
a fakta
3. polozit zaklad
k dalSi diskusi
Zhodnocujici 1. dat najevo, ze.potvrdit, 1. ,Oceaiuji vasi

druhd strana ,stoj

ochotu tu ¥c fesit."

i e pikladdme vahu




za to" jejim

a pocitim

pr

oblémm

Zdroj: 0.s. Remedium

Priloha¢. 2: Tabulka Pracovnik krizové intervence jako odbornik, laik,profesional

a dobrovolnik

Odbornik Laik
Profesional | Ma& odpovidajici vzéani, je placen| Nesphuje poZadavky
Ma specializéni vycvik v KI, musi| na odborné vz#ani, je placen
mit specializani vycvik v TKI. Mé& specializani vycvik v KiI,
musi mit specializai vycvik v
TKI
Dobrovolnik | M& odpovidajici vzélani, nedostavaNesphuje poZadavky

Pokud netla

specializovanou praci

plat.
(n&p pravni

konzultace pro krizové centrum). M& KI,

specializéni vycvik v KIl, musi mit

specializéni vycvik v TKI

naprosto

na odborné vzidani, nedostav:
plat. Ma specializeni vycvik
musi mit specializai

vycvik v TKI

D~

Zdroj: Vod&kova, 2002, s. 165-166



Prilohac.3: Tabulka — prava a povinnosti PolicieCR

Prava a povinnosti piislusnika Policie CR

Policie Ceské republiky je z fizena p¥imo zakonem &. 283/1991 Sbh. Pusobi po celém Gzemi Ceské

republiky. Ukoly a postaveni P CR dale upravuje zékon &. 273/2008 Sb. O policii CR.

UKOLY POLICIE CR

Policie CR pIni mnohem v &t8f mnoZstvi kol @ neZ obecni policie, odhaluje nejen p festupky , ale i
trestné ¢iny, zjis tuje jejich pachatele, kona vySet fFovani o trestnych ¢&inech, bojuje proti terorismu,

chrani bezpe €nost osob a majetku , zajiStuje ochranu statnich hranic, Gstavnich éinitel & Ceské
republiky, tzv. chr anénych osob (nap f. zahraniéni prezident na statni navst évé), vymezenych

objekt G, vede evidence a statistiky pro pIn  éni svych kol , vyhlaSuje a vede celostatni patrani atd.

POVINNOST POLICE CR POSKYTNOUT POMOC

Kazdy ma pravo obratit se na policistu nebo policej ni Utvar se zadosti o pomoc. Policista a policejni

Gtvar jsou v rozsahu své p Gsobnosti povinni pomoc poskytnout.

PROKAZOVANI P RISLUSNOSTI K POLICII CR

Policista svoji p FisluSnost k policii prokazuje sluzebnim stejnokrojem s identifika €énim ¢islem,
sluzebnim pr tikazem nebo odznakem sluzby kriminalni policie Neumo  Zniuji-li okolnosti prokazat se
timto zp Gsobem, prokaZze se policista Ustnim prohlasenim ,pol icie* a vySe uvedenym zp tGsobem se

prokaze ihned, jakmile to okolnosti dovoli.

POVINNOST PRISLUSNIKU POLICIE €R ZAKROCIT
Policista ve sluzb é je povinen provést sluzebni zakrok, sluzebni Ukon, pop fipadé u€init jina
nezbytnd opat feni, je-li pachan trestny ¢€in, prestupek anebo je d Gvodné podez feni z jejich

pachani.Policista ma tyto povinnosti i mimo sluzbu, je-li pachan trestny €in nebo p festupek, kterym



je bezprost fedné ohroZen zivot, zdravi nebo majetek.

PRAVO POLICISTY ZADAT POMOC OBYVATEL

V pFipadé nebezpe €i bezprost fedniho ohrozZeni zivota, zdravi nebo majetku, je pol icista opravn én

kohokoliv poZzadat o pomoc. PoZzadana osoba m  tZe pomoc odmitnout pouze v p Fipadé, Ze by tim
sebe nebo osobu sob & blizkou vystavila vaznému ohroZeni, nebo ji poskyt ~ nuti pomoci brani jiné

zavazné okolnosti.

OPRAVNENI POZADOVAT VYSVETLENI, PODANI VYSVETLENI

Policista je opravn én vyzvat osobu, ktera m Gze pfisp ét k objasn éni skute €nosti d dlezitych pro
odhaleni p festupku, trestného €inu a pachatele, aby sd élila, co o v éci vi. Jde o tzv. podani
vysv étleni.

Podani vysv étleni nemusi byt provedeno bezprost Ffedné, policista m GzZe dot éenou osobu vyzvat, aby
se k podani wvysv étleni dostavila ve stanovenou dobu na stanovené mis to.
Podani vysv étleni je mozné odep Fit pouze tehdy, pokud by jim dot €ena osoba vystavila sebe &i

osobu blizkou (nap F. rodi ée, déti, sourozence) nebezpe ¢&i trestniho stihani €i postihu za p Festupek.

OPRAVNENI POZADOVAT PROKAZANI TOTOZNOSTI

Zakon o Policii  CR stanovi, v jakych p Fipadech je policista opravn én poZadovat prokazani totoZnosti.
Prakticky vzato m GZe policista sv Gj pozad avek na prokdzani totoZnosti vzdy n éjakym zp tisobem
dolozit.

Zduraznit Ize skute €nost, Ze policista m UZe poZadovat prokazani totoZnosti, pokud ho o zjist  éni

totoznosti pozadat Feti osoba s tim, Ze ma na zjiSt éni totoznosti pravni zajem.

DUSLEDKY NEPROKAZANI TOTOZNOSTI

Pokud vyzvana osoba odmitne ¢i nem Gize prokazat svoji totoZnost, je ji policista opravn én predvést
za Ucelem zjist éni totoZnosti. Nepoda Fi-li se zjistit totoznost na zaklad & evidence obyvatel, je policie

opravn éna k sejmuti otisk @, foceni, m éfeni tél



a zjiStovani zvlastnich t élesnych znameni. Nezjisti- li se totoznost osoby do 24 hodin, nelze ji za

Ucéelem zjist éni totoZnosti dale zadrZovat a policie ji propusti.

ZAJISTENI

Policista je opravn én v zadkonem stanovenych p Fipadech zajistit osobu az na 24 hodin, a  ékoliv
nejsou spin ény podminky zadrZeni na 48 hodin podle trestniho fadu. Zajist éni se provadi v

policejnich celach a musion  ém byt vyrozum én nékdo z blizkych zadrzeného.

Jde zejména o p Fipady osob, které:

svym jednanim bezprost fedné ohrozuji sv (j Zivot, svym jednanim bezprost Fedné ohroZuji Zivot nebo
zdravi jinych osob, svym jednanim bezprost Fedné ohrozuji majetek jinych osob, na policejnim
Utvaru urazi policistu, nebo umysin & poskozuji policejni majetek , jsou p Fistizeny p Fi jednani, které
ma znaky p festupku, je-li d Gvodna obava, Ze budou v protipravnim jednani pokra  €ovat, nebo marfit

fadné objasn éni véci.

OPRAVNENI OTEVRIT BYT NEBO JINY UZAV RENY PROSTOR

Pokud ma policista dlvodnou obavu, Ze je ohroZen Zivot nebo zdravi  €lov éka &i hrozi v étsi Skoda na
majetku, m GZe bez povoleni k domovni prohlidce otev  Fit byt

a vstoupit do n @&j, je-li to nutné k odvraceni nebezpe ¢i.

Pokud to situace umoZ nuje, ma si policista zajistit p  Fitomnost neza €astn éné osoby. Nasledn é je o

otevfeni bytu povinen vyrozum @&t uzivatele bytu a byt prozatimn & zajistit.

POUZITi DONUCOVACICH PROSTREDKU

Policisté jsou v zdjmu ochrany, Zivota a zdravi osob , majetku a ve fejného po fadku opravn éni pouzit
fadu donucovacich prost fedkl. Sortiment donucovacich prost Ffedkd policie je pom érné Siroky a
sahd od chvat i ¢€i Uderd sebeobrany aZz po pouZiti vodniho d éla ¢ varovného vyst felu.
Je-li to s ohledem na situaci mozné, ma policista pfed pouzitim donucovacich prost Fedkl vyzvat
dotéenou osobu, aby ukon ¢ila své protipravni jednani a varovat ji, Ze jinak pouzije donucovaci

prost fedky.



Donucovaci prost fedek policista voli podle konkrétni situace, aby by  lo dosaZeno U éelu, ale zarove ih

neslo o prost fedek zfejmé nepfiméreny dané situaci.
POUZITi ZBRANE

zakon o Policii CR rozumi pod pojmem zbra f nejen zbraf stfelnou, ale té7 zbra i seénou a
bodnou.
Policisté jsou opravn éni pouzit zbra i jen v zakonem stanovenych p Fipadech a pokud by pouziti
jinych donucovacich prost Fedku bylo zjevn & neucinné.
Opravn éné je pouziti zbran é policistou p FedevSim v p Ffipadé, kdy policista v nutné obran & chrani
Zivot a zdravi sebe ¢&i jiné osoby . Nékteré p fipady pouziti zbran & jsou vazany na nebezpe ¢€nost
pachatele. Jde nap Fiklad o situaci, kdy se nebezpe ény pachatel odmita vzdat, nebo mu nelze jinak
zabranit % atéku.
Pouziti st felné zbran é je ale opravn éno nap fiklad i tehdy, kdy nelze jinak zadrzet automobil, jehoz
fidi ¢ bezohlednou jizdou vazn @& ohroZuje zivot a zdravi osob a na op étovné vyzvy a znameni odmita

zastavit.

Zdroj: http://www.bezplatnapravniporadna.cz/online-zddraomne/zneni-vynatky-
definice/830-prava-a-povinnosti-prislusniku-policiestatni-policie.html



Prilohac¢.5 —Dopis k osloveni responderit

Vazené kolegy®& vazeni kolegové,

Jsem studentem ZSEU C. Budtjovice. PiSu bakatékou praci na téma: ,Role
pracovnika Polici€R pri feseni telefonické krizové intervence u Integrovanéh
zachranného systému”. K vypracovani této pracemasiapovat kvalitu
poskytovanych sluzeb klieirh pri telefonické krizové intervenci v ramci Integrovédmm
zachranného systému a zhodnaotipravenost jednotlivych pracovrilke komunikaci s
klienty, pokud Z&daji pomoc k ochkagivota, zdravti majetku, zarove najit slabéa
mista a navrhnout optimalfgSeni problému.

Rozhodl jsem se uskutat skér dat formoufizeného rozhovoru. K lepSi
orientaci Vam ped samotnym rozhovorentqukladam okruh otazek, ke kterym
potrebuji znat Vasi odpad’.

Vysledky bakal&ské prace mohou byt vyuzity ke zlepSeni kazdodenni
komunikace s klienty u PoliciéR jako celku, ale i samotné realizaci krizové
telefonické intervence v ramci vSech slozek IZS.

Za vsticnou spolupraci Vam uctivdekuiji.

Josef Supler, ) o
Integrované opetai stedisko PolicieCR, Krajskéhareditelstvi R°R Ceské
Budgjovice

Ceské Budjovice, 3.listopadu 2009



Prilohac.6: Otazky k ¥izenému rozhovoru

Udaje respondenta doplite

- ¥krespondenta: ......... rak
- pohlavi . muz Zena
- nejvysSSi dosazené vddni:  Uplné $edni s maturitou
vySSi odborné
vysokosSkolské
- délka praxe u slozky 1ZS Do roki

- doba praxe na lince tisvého volani: ......... rok

1. vite, co je krizova intervence

ano
ne

2. krizovéa telefonickd intervence se Vam jevi jako:

3- velmi nargna
2- nar@éna

1- malo naréna
0- nenaroéna

3. povazujete schopnost empatierp telefonické krizové intervenci za ailezitou?

3- velmi dilezitou

2- dilezitou

1- malo dilezitou

0- nepovazuji zaitezitou

4. jste schopen(a) komunikace s klienty fiptelefonické krizové intervenci?

3- ano, vzdy
2- ano, kkdy
1- spiSe ne

0- ne



5. absolvoval(a) jste odborny kurz zarfreny na komunikaci s klientem ?

ano

ne

6. Pokud ANO — zlepSily se Vase komunilkéai dovednosti:

3 — utité ano
2 — anogasteng

1 — nezlepsily

6.1 Pokud NE, povazujte za nutné své komunikai dovednosti zdokonalit

v odborném kurzu?

3 - ugkité ano
2 - spiSe ano
1 - nepovaZzuji za nutné

7. Premyslite o vedeni rozhovoru s klientem i po jeho skéeni?

3 - ano, vzdy
2 - ano, &kdy
1 - ne, nikdy
0-ne

8. Pokud ANO,

mate moznost nasledné odborné konzultace VaSetapoos klientem u odbornika

A - v ramci pracovist
B — mimo pracovist

9. Pokud NE,

Méate pocit, Ze to neohroZuje VaSi psychohygienu ?
ano- ne

10. Domnivate se, ze i telefonické krizové intervenci, by pracovnik 1ZS, kromé

konkrétni profesni pomoci, n&l nabidnout i jinou formu pomoci?

ANoO - ne



11. dovedete z telefonického rozhovoru s klientemozrzpoznat, jaké konkrétni

poradenstvi mu mate nabidnouti doporuéit?

Ano — ne

12. Jste dostat&né odborné pripraveni klientovi p¥i telefonické krizové intervenci

poskytnout sami rozSfené socialni poradenstvi?

Ano — ne

13. Mate dostatek znalosti k tomu, abyste klientahned odkazal k gfisluSnému

odbornikovi?

ANno — ne

Podotazky urizeného rozhovoru:

a) chapete své pracovnifazeni jako zagstnani nebo poslani ?

b) domnivate se, Ze jazykové znalosti jséledité a pro Vasi praci dostgici ?

c) setkal(a) jste se ve své praxi ifpadem, u #hoz jste cizinci v dsledku
neznalosti jeho narodniho jazyka wédli, jakou pomoc zada ?

d) je praxe u slozky I1ZS pro Vasi profesi vyznamnyntekiem ?

e) podrobil jste se na svém pracovistjaké forn€ supervize ?

f) vite, co je tzv. linka pomoci v krizi a komu jeana ?



Ptiloha¢.7: Schéma linky tisového volani

— s




Priloha ¢.8: Vypis ze Zavazného pokynu policejniho prezidenta mperacnich

strediscich

Uvodni ustanoveni

Timto zavaznym pokynem se upravuje jednotny vyktuzby operénich stedisek
Policie Ceské republiky (dale jen ,policie®) &nnost gislusniki a zandstnané policie
(dale jen ,pracovnik®) v nich Zazenych.

Vymezeni pojmi

Pro &ely tohoto zavazného pokynu se rozumi

a) operanim stediskem

pracovist zaji¥'ujici negetrzit jednotny a koordinovany vykon opéra cinnosti a
souhrn specifickycltinnosti snéfujicich k zabezpeni plreni kol policiel) (dale jen
Loperani ¢innost*) na vymezeném Uzemi,

b) integrovanym opetaim stediskem pracovistintegrované organiza¢, materialg a
personalt v ramci operdniho odboru krajskéhteditelstvi policie,

c) snménou operaéniho dne skupina pracoviiils ugenym vedoucim zajisijici plneni
ukolu jednotlivych pracovi§ oper&niho stediska; vedouci operaiho stediska niize
rozhodnout o posileni smy oper&niho dne o dalSi pracovniky op&ného stediska,

d) bezpénostni situaci aktualni stav vimtho pdadku a bezpmosti na vymezeném
Uzemi, e) bezgmostnim opdenim k zaji&ni vnittniho pdadku a bezpmosti,

f) policejnim opatenim opateni provadné policii k zaji&ni vnititniho pdadku a
bezpeénosti,

g) policejni akci jednordzovd neb&aso¥ omezend akce vyhldSena k provedeni
policejnich opateni, ktera nelze zajistitbhnym vykonem sluzby, na vymezeném uzemi,
s nasazenim zpravidl&tgiho p@tu sil a prostedk policie,

h) udalosti udalost vymezena internim aktérani,

i) tisnovou vyzvou telefonicky pod fyzické osoby, jehoZz obsahem jsou informace
odavodnujici provedeni neodkladného zakroku kippdech pimého ohrozZeni Zivota

nebo majetku a informace vztahujici se k pdelezze spachani nebo spachani zavazné



trestnécinnosti, patrani po pdaSovanych a hledanych osobéach, patrani po odciaenyc
vozidlech, havariim, vybuém a Zivelnim pohromam, dopravnim nehodam,

komunika&nim zavadam a odtazenym voZzic.

Systém oper&nich stredisek

V policii pasobi tato operai stediska:

a) integrovana opetni stediska, b) opermi stedisko operéniho odboru Policejniho
prezidiaCeské republiky (dale jen ,opefa stedisko prezidia®), c) opetai stediska
(odbory, skupiny) utvdr policie s celostatni sobnosti (dale jen ,opemi stedisko
Gtvaru policie s celostatniipobnosti®).

Zakladni ukoly opera¢niho stirediska

(1) Operéni stedisko

a) poskytuje pdebny servis fislusnikim policie (dale jen ,policista“) ve vykonu sluzby
v souvislosti s pléenim jejich sluzebnich ukblspaivajici zejména v koordinaciiézeni
sil a prostedki pri policejnich akcich, policejnich a bezpestnich opdenich, v
zajiseni spoluprace s dalSimi Utvary policie a dalSintjakity,

b) opatuje a soused'uje v potebném rozsahu informace o udalostech pro rozhodovan
vedoucich policist a o opatenich gijatych k feSeni bezpmostni situace; soustkné
informace hodnoti, zafsje jejich ugesreéni ¢i doplréni a gedava je HsluSnym
vedoucim policistm souasr® s informaci o dosud provedenych dpaich nebo
navrhem na&eSeni nastalé udalosti,

c) plni Ukoly hlasné sluzby; zejména pak zajjé informace formou ifedkEZnych
hlaseni,

d) vede pehled o policejnich silach a présticich, které ma k dispozici na opariaden,
e) k plreni svych ukal vyuziva integrovany komunikai a fidici systém Dispeer-
Majak 1588) (dale jen ,systém Majak 158%),

f) zaji%’uje vydej dat z evidenci wipadech, kdy je nelze ziskat pr@stnictvim dozati
sluzby nebo lusttmiho pracovidt nebo v pipad technickych problérn ¢i jinych



objektivnich potizi; f provadini dotazi pro jiné gijemce oznéuje pro vydej dat pouze
ty evidence, které jsou pro spiri ukolu gijemcem pozadovany,

g) spolupodili se na dopravnim zpravodajstvi,

h) zabezpé&uje sledovani kamerového systému, technickéhiaera zajigujiciho plreni
ukola podle pravnihoigdpisu; obrazové informace vyhodnocuje a zaznachiaije,

i) zaji%uje pomoci spojovaci, zaznamove a \Wgtai techniky penos neutajovanych
informaci a nefetrzité spojeni s ostatnimi Utvary policie s vyimifaxového provozu,
sit¢ Internet, elektronické poSty v siti Intranet aehniet,

J) zaji¥uje nepetrzitou obsluhu informmich a komuniké&nich systém nakladajicich s
utajovanymi informacemi,

k) obsluhuje digitalni radiové giPegas — Matra v ramci svéagobnosti a op&tni @i
vyslani signélu nouze termindlem systémiebira informace o jeho poruse, z¥réat
termindlu a Zadosti o0 zZmnu provozniho usgédani; o &chto stavech neprodl&n
vyrozumiva ukena pracovist nebo pracovniky zajfigjici provozuschopnost
nainstalované techniky.

(2) Oper&ni stedisko v pibéhu snény operg&niho dne nevykonava zadrénnosti,
které

a) @rimo nesouvisi s koordinacirenim policejnich sil a prastdki,

b) ohroZzuji plgni jeho Ukoh nebo Ukal jinych policisti a mohou zfisobit nebezp# z
prodlent,

c) vedou ke sniZeni jeho postaveni v rozhodovacaoegsu a postaveni jeho pracovinik

nag. vydej stravy policistm, zajiS€ni rezimu v policejnich celach.

Integrované operani stiredisko

(1) Integrované opetai stedisko krond zakladnich Ukdi uvedenych ¥l. 4 odst. 1 déle
zejména

a) podili se na zabezfmani sodinnosti s ostatnimi Utvary policie, bezpestnimi
sbory, ozbrojenymi silami a sloZzkami integrovanehohranného systému,

b) organizuje, zabezpeje a samosta¥nridi, v pipadech nebezpez prodleni, nebo
hrozi-li zavazné nasledky, nezbytna é¢pat zejména podle typovych ptaa projek; o

téchto opattenich neprodleninformuje gislusné vedouci policisty,



C) organizuje a operatigrfidi v pripadt negitomnosti nebo nedosazitelnostigiusnych
vedoucich policist bezp&nostni opaeni k feSeni bezpmostni situace; o fatych
opatenich neprodlehinformuje islusné vedouci policisty,

d) organizuje a koordinuje neodkladna @pat souvisejici s patranim; zdjige predani
patracich relaci na Utvary policie,

€) organizuje a operatigntidi v ramci své fisobnosti nebo na zakladozhodnuti
prislusnych vedoucich policistv souladu s mezinarodnimi smlouvami dpat v
piihraninich oblasteclieské republiky, zejménaeshranini pronasledovani,

f) zabezpéuje na zékla8l rozhodnuti pislusSného vedouciho policisty realizaci
policejnich akci, policejnich a bezp®stnich opdeni, zejména pak zabezpge:

1. vyhlaSovani policejnich akci, policejnich a b&#nostnich opaeni a uzasr,

2. vyhlaSovani dosazitelnosti a pohotovosti k qaiim akcim, policejnim a
bezpe&nostnim opatenim, svolavani krizovych Stép

3. zpohoto¥ni a nasazovani jednotek k @i sluzebnich Ukdl pod jednotnym velenim,

4. poskytovani posil jinym utvam policie a ostatnim mimoresortnim orgém a
organizacim,

5. zaji¥ovani sil a prosedki policie v reakci na vyhlaSené stéprmpoplachu
integrovaného zachranné systému ta mpimoradnych udalostech podle dokumentace
integrovaného zachranného systému, zejména sotmwychcinnosti,

g) spravuje narodriislo tisiového volani 158 (dale jen ,linka 158“) na vlastni@emi a
spolupracuje se spravcem jednotného evropskistentisiového volani 112,

h) pijima tisiové vyzvy na linku 158 a na jejich zaktadini neodkladna a dinna
opateni za vyuziti systému Majak 158,

i) opatuje a soused’uje v potebném rozsahu informace o udalostech pro rozhodovan
vedoucich policist a o opatenich pijatych k feSeni bezpmostni situace; zaji§ije
plynulé gebirani informaci zejména od Utuapolicie a jejich organizaich ¢lanka,
ostatnich bezpmostnich sbdr, ozbrojenych sil, slozek integrovaného zachranného
systému, pravnickych a fyzickych osob,

j) hodnoti sousedné informace, zajidlje jejich ugiesreéni ¢i doplréni a edava je
piislusnym vedoucim policiéin sowasré s informaci o dosud provedenych dpaich

nebo navrhem n&EsSeni nastalé udalosti,



K) vysila vyjezdové skupiny na mista trestnyehi a jinych udalosti,

[) pIni stanovené uUkoly ip realizaci opakeni krizovych staf;, vyuziva plan
akceschopnosti zpracovany a aktualizovany krizoypyactovisém krajskéhoreditelstvi
policie,

m) zabezpéuje a provadi ve stanoveném rozsahu vykoniwhkontroly a metodického
vedeni na Usektinnosti operénich stedisek na dozéfch sluzbach; spolupodili se na
jejich odborné fipraw.

(2) Integrované opetai stedisko je oprawno v souvislosti s pnim svych Ukai
vyZzadovat dinnou spolupréci a pémi dikich Ukoh od dalSich organizaich ¢lanki
krajskychieditelstvi policie a opetai skupiny oblastnihdeditelstvi Sluzby cizinecke

policie.

Operaéni stiredisko prezidia

(1) Operéni stedisko prezidia krogh zakladnich Ukdi uvedenych Wl. 4 odst. 1 a
¢innosti stanovenych internim aktéfmeni dale

a) koordinuje policejni akce a policejni ofgati Fesahujici ramec pémi Gkok
integrovaného opetaiho stediska,

b) zabezpé&uje komunikaci mezi integrovanymi opérdmi stedisky a opermimi
stredisky Utvail policie s celostatnitsobnosti.

(2) Operéni stedisko prezidia je opra¥¢no v souvislosti s pknim svych Ukai
vyZadovat spolupraci a gini dikkich akol od ostatnich opetaich stedisek.

Operacni stiredisko Gtvaru policie s celostatni fisobnosti

Je-li Zizeno operéni stedisko Utvaru policie s celostatnigmbnosti, kror zakladnich
Ukoli uvedenych ¥l. 4 odst. 1

a) plni dalsi specifické Ukolytipzabezp&ovani gipravenosti a akceschopnosiciito

Utvan policie k provedeni policejnich akci a zakipk

b) zabezpé&uje souinnostni vazby s resortnimi a mimoresortnimi orgaay
organizacemi, ¢) zabezhge komunikaci s opetaimi stedisky ostatnich Utvarpolicie

s celostatni {,sobnosti,

Organizace vykonuéinnosti



Organizace vykonuinnosti operénich stedisek je uvedena vrifpze ¢. 1 k tomuto
zavaznému pokynu.

Systém vykonu sluzby

(1) Vykon sluzby na opetaim stedisku je provah v negetrzitém rezimu sluzby v
planovanych sgmach operéniho dne s dobou vykonu sluzby v jednésénzpravidla
12 hodin a nesahujici 24 hodin. Vyjimku z tohoto rezimuibe stanovit fislusny
sluzebni funkcionéa

(2) Nestanovi-li pislusny vedouci policista jinak, jsou policisté rafgni v souladu s
internimi aktyfizeni a jejich vyzbroj je uloZzena u vedoucihoésynna vymezeném

mist.

Predani sluzby sniny operatniho dne

Nova sngna operaniho dne nastupuje do sluzbked z&atkem nového opetaiho dne.
Vedouci nové a staré smy operg&niho dne organizujifedani a pevzeti sluzby; itom
zejména

a) podrobg seznami pracovniky nové 8ny oper&niho dne s celkovou bezpr@stni
situaci, sledovanymiifpady, rozpracovanymi policejnimi akcemi apod.;és@u® sckli,
jaké opaitteni a rozhodnuti bylatfijata a provedena,

b) zajisti gfedani konkrétnich ukd] které je nutno dale zafidvat,

c) zajisti gedani technického a materidlového vybaveni a piéewkumentace
pracovi§,

d) informuji novou smnu oper&niho dne o zavadach na technickém vybaveni
oper&niho stediska a provedenych opaich k odstraini zavad,;

nova smdna operaniho dne zkontroluje provozuschopnost nainstalované
telekomunikéni (linkové, radiové) a zaznamové techniky, ZRPP09/2009 Strana 7

e) provedou uzavku dokumeni vedenych v souvislosti s vykonem sluzbyéam
oper&niho dne,

f) do pracovni knihy zapiSou datundas gedani a pevzeti sluzby a zji8hé nedostatky.

Vstup do prostori operatniho strediska



(1) Operaéni stediska jsou, vzhledem k m@ni sluzebnich Ukdl a k dilezZitosti
chrarénych zajni, zarazena z hlediska bezpestni ochrany mezi arealy Ill. skupiny.
(2) Do prostol oper&niho stediska jsou oprawmi vstupovat

a) ministr vnitra, b) policejni prezident, ¢) nétci ministra vnitra a policejniho
prezidenta, djeditel Gtvaru policie, kde jefizeno operéni skedisko, a jeho naéstci,

e) pracovnici oprawmi k vykonu kontrolnicinnosti a zajigujici realizaci metodické
¢innosti, f) pracovnici zaji&ijici provozuschopnost nainstalované techniky,

g) dalSi osoby v doprovodu oprénych osob uvedenych v pismenech a) az e) nebo
vedouciho srmy operéniho dne.

Zasady ochrany a bezpénosti na operanim stiredisku

(1) Cinnost oper&niho stediska a dokumentace zde vedena musi byt ehsaped
nepovolanymi osobami.

(2) Pracovni prostor opemiho stediska musi byt uspédan tak, Ze krotn
zabezpeéenych a Bzn¢ nepouzivanych cest prdipad mimdadnych okolnosti musi byt
zajisen jeden hlidany a ji8hy vstup. Tento vstup fie byt sledovan pmyslovou
televizi. Okna opermiho stediska musi byt zabezfmna proti moznosti pozorovani a
popipadt odposlouchavani ziehlého okoli budovy.

Zabezpdeni administrativnich ¢innosti

(1) Operani stediska pi zabezp&ovani plreni svych Ukalh a vedeni administrativy s
tim spojené vyuZivaji zejména systéem Majak 15&islysné aplikace provozované na
siti Intranet (nap Udalost, CDI2, Dotazy do informiaich systém, ETR, eSIAR).

(2) K planovani sluzeb pracoviiiloper&niho stediska vyuziva vedouci opéraho
strediska nebo jim paveny pracovnik informani systém EKIS WEB II.

(3) Operéni stediska vedou k dokumentovaimnosti zejména

a) elektronickou dokumentaci v systému Majak 158,

b) prehled odeslanych a fifatych elektronickych zprav; posigie evidence v
elektronické podod je-li sowasti standardniho programového vybaveni,

c¢) dori&ovaci knihu,

d) prehled mim@adnych patracich opani,

e) prehled pohotovosti vedoucich polid¢ispost&uje evidence v elektronické podob

f) mésicni plan sluzeb pracovniloper&niho stediska,



g) evidenci pozadavkna vstupy do evidenci, je-li s¢asti standardniho programového
vybaveni,

h) pracovni knihu, ktera je evidovana a ve kteréjadno nap. predani sluzby samy
oper&niho dne a poznamky, informace a vzkazy, které netrié vést v systému Majak
158,

i) protokol udalosti p nefunkinosti systému Majak 158.

Zasady komunikace

(1) Zdznamova média se zaznamyghghu operanich dni jsou ukladana na ope&rdam
stredisku po dobu nejmém0 dni. DalSi zpracovavani zaznamu provadi

a) pro potebucinnosti operaniho stediska pracovnik opefaiho stediska,

b) pro potebu jinych utval policie nebo orgdhuvedenych v odstavci 2

1. vedouci opetmiho odboru krajskéhteditelstvi policie,

2. vedouci opetmiho odboru Policejniho prezidi@eské republiky (dale jen ,operai
odbor prezidia“), 3ieditel Gtvaru policie s celostatnigpbnosti,

4. pracovnik posteny osobami uvedenymi v bodech 1 az 3.

(2) Zdznamy uvedené v odstavci 1 Ize vydat pouz@wopnym orgamm cinnym v
trestnim, pestupkovém nebo spravnitizeni na jimi dodana zdznamova media. Zvukove
zaznamy se néppisuji a pi jejich vydeji osoby uvedené v odstavci 1 pismpbjvrdi
jejich totoZnost s originalem.

(3) Fi prijiméani telefonickych oznameni na linku 158 se prauici operénich stedisek
predstavuiji slovy ,POLICIE" s uvedenim mista spadotasti linky 158. Pokud volajici
vyZaduje dalSi uesreéni, pracovnik opetmiho stediska sdli nazev pracovist
(popripack poradovécislo pracovist), kde telefonickou vyzvuigal.

(4) Pokud obsah oznadmeni na linku 158 nema chardldgové vyzvy pracovnik
opera&niho stediska je oprawn po gedchozim upozogmi hovor ukosit.

(5) Pracovnici opetmich stedisek nesmi po dobu vykonu sluzby v prostorach

oper&niho stediska pouzivat soukromé spojovaci piexdiy.

Materialn & technické vybaveni oper#nich stredisek



Materialre technické vybaveni opefich stedisek je uvedeno vifoze ¢. 2 k tomuto
zavaznému pokynu.

Zmocnovaci ustanoveni

Sluzebni funkciona nebo jim powieny vedouci opetaiho odboru prezidia, vedouci
oper&niho odboru krajskéhieditelstvi policie nebo vedouci op&ného stediska Gtvaru
policie s celostatni qsobnosti, mZze v gipad potreby, zejména s ohledem na mistni
podminky, stanovit podrolj$i postup g vykonu cinnosti operaniho stediska svym

internim aktentizeni.

ZruSovaci ustanoveni

ZruSuje se zavazny pokyn policejniho prezidental7/2005, kterym se upravuje
jednotny vykon sluzby opetaich stedisek Polici€ eské republiky.

Uginnost

Tento zavazny pokyn nabyvéianosti dnem sveho vydani.

Cislo pokynu: ZPPR. 109/2009, platny
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Linka pomoci v krizi je resortni linkou davery. Je uréena policistim,
hasicum, zaméstnancim policie, hasi¢ského zachranného sboru, minis-
terstva vnitra a jejich rodinnym pfislusnikim. Linku maze vyuzivat i SirSi
verejnost, zvlasté v situacich mimoradnych udalosti.

Linka je k dispozici nepietrzité 24 hodin denné, 365 dni v roce. Tym linky
byl dfive tvoFen 43 vySkolenymi dobrovolniky z fad P CR a HZS CR. Dnes
ma linka pét stalych pracovniki a pravidelneé vyuziva pomoci externich
spolupracovnikl (psychologové HZS CR, MV CR, vyjime&né krajskych
sprav P CR).

Linka zacala fungovat 14. listopadu 2002. Divodem jejiho zfizeni byl
narustajici poCet naro¢nych sluzebnich zasaht i vyskyt sebevraZzedného
jednani i v fadach policist. Potfeba této sluzby byla vyzkumem ovéfena
na Policejni akademii CR, a to na vzorku osob s rtznou délkou sluzby
a v riznych funkcich. Vysledkem bylo zjisténi, ze témér kazdy se setkal
s traumatizujici udalosti, ktera néjakym zplsobem pfechodné nebo trvale
ovlivnila jeho zivot. Pouze malé procento téchto lidi védélo kam se obratit
pro uc¢innou a profesionalni pomoc.

Linka pomoci v krizi je sou¢asti systému posttraumatické intervenéni
péce’. Existence linky je zakotvena v nasledujicich zavaznych pokynech:

Zavazny pokyn €. 21/2009 o posttraumatické intervenéni pédi
a anonymni telefonické lince pomoci v krizi
ze dne 3. bfezna 2009

Pokyn GR HZS CR é&. 31/2008
ze dne 25. Cervence 2008

' Spolu s linkou patfi u Policie CR do systému tzv. tymy posttraumatické intervencéni péce (PIP).







= 974 834 688 &Y

mizZete volat 24 hodin denné

LINKA JE URCENA
policistim, hositim o zaméstnancim Ministerstva vnitra a jejich
rodinnym pfisludnikim, popfipadé daldim blizkym osobdm
a obéandm, kiefi kontakt na linku ziskali od hasici, policistd
nebo procovnikd recepéni sluzby na zdkladnich Givarech policie
v pifpadé Feseni jejich ndrotné Zivotni situace.
HLEDAT POMOC JE NORMALNI

Tym Linky pomoci v krizi, kterf se skladd z psychologl, pedagoqd, policistd nabizi Klientdm lidsky
adjem o fovka nolézcjicho se v tisni o pomoc pfi zvidddni ndsledkd fiZivé Zivoini situace:

- psychologickou pomoc a podporu klienta v jeho svobodném rozhodovdni k Teseni
vastnich problémi

- poradensivi v oblasfi pravni pomodi, pracovni problematiky, parinerskych vztahd,
zdravotnich problémd, zdvislosti, osamélosti, ztrdty smysly Zivota, vjchovy diti,
péle o seniory, tjrdni partngrem, vztohl na pracoviiti, sebevraiednych pokusd,
dmrif blizké osoby, dluhd, nezoméstnanosti ofd. .

»- zprostiedkovani kontakid na odbornd pracoviété a specialisty po celé (R

»= anonymitu volajicho o povinnost zachovdvat mitenlivost dle etickjch zésad linek divéry

NEDOVOLTE TIZIVE SITUACI, ABY VAS DLOUHODOBE OVLADLA



Prilohac¢.10: Vypis z Rozkazu policejniho prezidenta. 34/2009 o profesni etice

ROZKAZ
policejniho prezidenta
ze dne 6. bfezna 2009,

Stanovim: §
-den 21. cerven Dnem Policie Ceské republiky v navaznosti na schvaleni
prvniho zdkona o Policii Ceské republiky dne 21. ¢ervna 1991;".

- ,Pfilohu €. 1 k RPP €. 1/2009:

ETICKY KODEX POLICIE CESKE REPUBLIKY

PFislugnici Policie Ceské republiky, v édomi si svého poslani,

spo €ivajiciho ve sluzb é verejnosti a zaloZzeného na Uct é a respektu
k lidskym prav Gm, vyjad Fuji nasledujici principy, jez cht &ji sdilet a
dodrzovat.

1. Cilem Policie Ceské republiky je

a) chranit bezpecnost a poradek ve spolecnosti,

b) prosazovat zakonnost,

c¢) chranit prava a svobody osob,

d) preventivné plsobit proti trestné a jiné protipravni ¢innosti a potirat ji,
e) usilovat o trvalou podporu a divéru verejnosti.

2. Z&kladnimi hodnotami Policie ~ Ceské republiky jsou
a) profesionalita,

b) nestrannost,

c) odpovédnost,

d) ohleduplnost,

e) bezuhonnost.

3. Zavazkem Policie Ceské republiky v @éi spole énosti je

a) prosazovat zakony priméfenymi prostfedky s maximalni snahou o
spolupraci s verejnosti, statnimi a nestatnimi institucemi,

b) chovat se dlstojné a duvéryhodné, jednat se vSemi lidmi slusné,
korektné a s porozuménim a respektovat jejich dustojnost,

c) uplatrfiovat rovny a korektni pfistup ke kazdé osobé bez rozdilu,

v souladu s respektovanim kulturni a hodnotové odlisnosti pfisluSniku



mensinovych skupin vSude tam, kde nedochazi ke stfetu se zakony,

d) pfi vykonu sluzby jednat taktné, korektné a vhodné uplatfiovat princip
volného uvazeni,

e) pouzivat donucovacich prostfedkd pouze v souladu se zakonem; nikdy
nezachazet s Zzadnou osobou kruté, nehumanné ani ponizujicim
zpusobem,

f) nést odpovédnost za kazdou osobu, ktera byla omezena Policii Ceské
republiky na osobni svobodé,

g) zachovavat mi€enlivost o informacich zjisténych pfi sluzebni €innosti,
h) zdsadné odmitat jakékoliv korupéni jednani, netolerovat tuto
protizakonnou &innost u jinych pfisludnika Policie Ceské republiky,
odmitnout dary nebo jiné vyhody, jejichz pfijetim by mohlo dojit

k ovlivnéni vykonu sluzby,

i) zdsadné se vyhybat jakémukoliv jednéni, které by mohlo byt stfetem
zajma.

4. Zavazkem v G&i ostatnim p Fisludnik am Policie Ceské republiky je

a) usilovat o otevienou a partnerskou spolupraci,

b) dbat, aby vztahy byly zaloZzeny na zakladé profesni kolegiality, vzajemné
Ucty, respektovani zasad slusného a korektniho jednéni; jakékoliv formy
Sikanovani a obtézovani ze strany spolupracovnikd &i nadfizenych jsou
vylouceny,

c) netolerovat ani nekryt podezieni z trestné ¢innosti jinych prislusniku
Policie Ceské republiky a trestnou &innost neprodlené oznamit; stejné tak
netolerovat ani jiné jejich protipravni jednani ¢i jednani, které je v rozporu

s Etickym kodexem Policie Ceské republiky.

5. Osobnim a profesionalnim p  Fistupem p Fisludnik & Policie Ceské
republiky je

a) nést osobni odpovédnost za svoji moralni aroven a svdj profesionalni
vykon,

b) chovat se bezuhonné ve sluzbé i mimo ni tak, aby dustojné
reprezentovali Policii Ceské republiky svym jednanim, vystupovanim i
zevnéjSkem.

Kazdy p Fislusnik Policie Ceské republiky, ktery jedna v souladu se

zakonem a Etickym kodexem Policie  Ceské republiky, si pln & zaslouZi tctu,
respekt a podporu spole ¢énosti, jejiz bezpe €énost chrani i s nasazenim
vlastniho Zivota. “.

Uéinnost
Tento rozkaz nabyva ucinnosti dnem sveho vydani.






Priloha¢.11: Clanek k préaci Integrovaného opera@niho strediska — zabraréni
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Prilohac¢.12: Graf — vyobrazeni sloZek Integrovaného zachrannéheystému
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