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ABSTRAKT

Predkladana bakalatska prace ,,Komunikace v zatézovych situacich® je zaméiena na krizo-
vou komunikaci u slozky zdravotnické zachranné sluzby ve Zlinském kraji. Teoreticka cast
obsahuje obecny popis komunikace, krizové komunikace a zdravotnické zachranné sluzby.
Dale je popsadna zatézova situace a krizova intervence. V praktické ¢asti jsou analyzovany
vysledky dat z dotaznikového Setfeni zabyvajici se problematikou krizové komunikace

u profesionélnich zdravotnikli zdchranné sluzby a Skolenim.

Kli¢ova slova: komunikace, krizova komunikace, krizova intervence, zatéZzova situace,

zdravotnicka zachranna sluzba.

ABSTRACT

Presented bachelor's thesis “Communication in Stressful Situations” is focused on crisis
communication of the Emergency Medical Services in the Zlin region. The theoretical part
contains a general description of communication, crisis communication and Emergency
Medical Services. Furthermore a stressful situation and crisis intervention are described. In
the practical part are analyzed the results of the data from the questionnaire survey dealing
with the issue of crisis communication among professionals of Emergency Medical Ser-

vices and training.

Keywords: Communication, Crisis Communication, Crisis Intervention, Stressful Situa-

tion, Emergency Medical Services.
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UvVOD

Bakalatska prace s nazvem ,,Komunikace v zatézovych situacich u zdravotnické zachranné
sluzby Zlinského kraje* je zamétena predevsim na krizovou komunikaci a pfipravu na ni

u jedné ze zakladnich slozek IZS zdravotnické zachranné sluzby ve Zlinském kraji.

V dnesni dobé je komunikace velmi dulezitym, avSak nékdy opomijenym, néstrojem pro
zvladnuti situaci nejen v oblasti té krizové, ale 1 v té kazdodenni situaci pii komunikaci

napfiklad s blizkou osobou.

Teoreticka ¢ast je rozvrhnuta do nékolika kapitol a podkapitol. Mezi ty nejdalezitejsi kapi-
toly je zafazena ta o zdravotnické zachranné sluzbé, krizové komunikaci a zatézové situaci
a krizové intervenci. V ptipad€ zdravotnické zachranné sluzby se jedna o jeji obecny popis,
vyjezdovy tym, osobnost zachranate, veleni ZZS pti zasahu u hromadného postiZzeni zdravi
a o potiebnou soucinnost slozek IZS pii feSeni této udalosti. Dalsi kapitola je vénovana
popisu krizové komunikace a zatézové situace, ve které se vyskytuje jejich obecna charak-
teristika. AvSak nejedné se zde o feSeni pouze téchto dvou ptipaddl, ale mezi nimi jsou ro-
zebrany 1 pojmy jako stres a krize, u kterych jsou stanoveny urcité rozdily. Nasledné je zde
vymezen popis krizové komunikace u ZZS a v neposledni fad¢€ je tato kapitola zaméfena
na problematiku komunikace jako nastroje prevence agrese. V ramci krizové intervence se
pojednava o jejich formach, jaké jsou typy pomoci a nasledné také popsano to, jak je to

s krizi u krizového interventa.

Praktickd c¢ast se zabyva ziskdnim informaci na krizovou komunikaci od ¢leni ZZS
z celého Zlinského kraje, ptesnéji z jednotlivych oblasti ZZS. Sbér dat je vybran na zakla-
d¢ metody kvantitativné kvalitativniho vyzkumu, a to ve form¢ dotaznikového Setteni, kte-
rému nalezi vyzkumné otazky. Podrobné&jsi doplnéni nékterych informaci je opatieno

v rozhovoru.

Cilem této prace je zjistit, zda Clenové ZZS védi o tom, co znamena pojem krizova komu-
nikace a co si pod nim ptedstavuji. Dale je v praci zkoumdno, jak je ZZS pfipravena na
krizovou komunikaci a zda na tento typ komunikace probiha pravidelné Skoleni profesio-

nalnich pracovnikd.
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I. TEORETICKA CAST
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1 VYMEZENI TERMINOLOGIE

V zékoné €. 240/2000 Sb., o krizovém fizeni a o0 zméné nekterych zadkont (krizovy zakon),
jsou popsany jednotlivé krizové stavy, které jsou dle zdkona ¢. 239/2000 Sb., o integrova-
ném zachranném systému (dale jen ,,1ZS*), definovany jako naruseni kritické infrastruktu-
ry nebo jin¢ho druhu nebezpeci. Na této bazi musi byt na izemi statu vyhlasen stav ohro-
zeni statu, stav nebezpeci a stav nouzovy. Pro ptehled jsou nize popsany pojmy spojené

s krizovou komunikaci.

e Stav ohroZeni statu — nastava pii bezprostfedni ohroZenosti statu, je vyhlaSovana
Parlamentem na navrh vlady s nadpolovi¢nim souhlasem vétSiny vSech poslanct
a senatord s uzemni celistvosti a neomezenou dobou. [1]

e Stav nebezpeci — pii neodvratném ohrozeni béZnou Cinnosti spravnich tfadi c¢i
slozek IZS na zakladé ohrozeni zivota, zdravi, majetku obyvatel, ¢i zivotniho pro-
sttedi mize hejtman kraje vyhlésit toto jako bezodkladné opatfeni s rozhodnutim
nesoucim krizova opatieni na nezbytné nutnou dobu s tzemim vymezujici celé kra-
je €1 pouze jejich ¢asti. [2]

e Stav nouzovy — vyhldSeni nouzového stavu muze vlada dle tstavniho zakona
o bezpecnosti Ceské republiky tykajici se v piipadé Zivelnich pohrom, préimyslo-
vych nebo ekologickych havérii, nehod a jiného nebezpeci ohrozujici do znacné

miry Zivoty, zdravi nebo majetkové hodnoty osob.[1], [3]
Integrovany zachranny systém

Dle zékona €. 239/2000 Sb., o integrovaném zachranném systému a o zméné nékterych
zékont, se povazuje koordinace postupu jeho slozek pii ptipravé na mimoiadné udalosti
(dale jen ,,MU*) a pfi provadeéni zachrannych a likvidacnich praci. Ke koordinaci zachran-
nych a likvidac¢nich praci jednotlivych slozek IZS dojde pti vyhlaSeni vSech krizovych sta-
vi. Likvida¢nimi pracemi rozumime odstranéni vSech nésledkii zpisobenych MU. Mezi
hlavni slozky IZS patfi: Hasi¢sky zachranny sbor Ceské republiky, jednotky pozarni
ochrany zatfazené do ploSného pokryti kraje jednotkami pozarni ochrany, poskytovatelé
zdravotnické zachranné sluzby (dale jen ,,ZZS“) a Policie Ceské republiky (dale jen
~PCR%). [4], [5]
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Krize (,,Crisis*)

Stav, kdy se néco netiprosné meni za doprovodu negativnich emoci, ktery je nedilnou sou-
¢ast kazdodenniho Zivota vSech jedincl. Krize mtize nabrat smér ke zméné pozitivniho
nebo negativniho charakteru podle toho, jak se dand situace bude v budoucnosti vyvijet,
zda se ¢innost vyfesi nebo bude naopak ukoncena. Krizi je mozné dale vymezit jako nepii-
jemnou, nezaddouci a obtézujici udalost, ktera zasahuje jedinci do jeho bézného fungovani

v zivoté a zpusobuje mu znacné piekazky v doprovodu s pocity strachu ¢i nebezpeci. [6]
Mimoradna udalost (MU)

Nicivé a katastrofické plisobenti sil a jevi, které jsou predevsim zaptic¢inény aktivitou ¢lo-
veka nebo prirodnimi vlivy. Spadaji sem i1 havéarie zpisobujici ohrozeni zivota, zdravi, ma-

jetku nebo zivotniho prosttedi s potfebou provedeni zachrannych a likvidaénich praci. [3]
Riziko (,,Risk*)

Jedna se o pravdépodobnost ohrozeni. Musime hrozby analyzovat a kvantifikovat, aby-
chom mohli stanovit miru rizika, jde o tzv. analyzu rizik. Riziko mize byt piedstavovano

jako soucet nebezpeci a urovné znepokojeni, které je vyvolano u jednotlivce. [7]
Stresor

Termin stresor lze chéapat jako néco, co negativnimi vlivy plsobi na clovéka a vede
k obtizné situaci v Zivoté. DElime je na stresory vnitini, které vychazeji pfimo z naseho
téla, a ty se dale déli na télesné a psychické; a na stresory vnéjsi zptisobené okolnimi vlivy
jako jsou klimatické podminky nebo rizné zavazné situace (napft.: nepfizniva zivotni situa-

ce —umrti). [8]
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2 ZDRAVOTNICKA ZACHRANNA SLUZBA

Podminky poskytovani ZZS upravuje zakon ¢. 374/2011 Sb., o zdravotnické zachranné
sluzbé, dale pak povinnosti nékolika specificky zamétenych poskytovateli ve zdravotnic-
tvi, a to predevsim v ptipade, kdy je nezbytné zajisténi piipravenosti ZZS na tfeseni krizo-
vych situaci a vykon verejné spravy a poskytnuti lizkové zdravotni péce. Jedna se o formu
zdravotni péce, jejimz poskytovatelem je pravnicka osoba s opravnénim k poskytovani
zdravotni péce dle zvlastniho zakona. Prdvo na zdchranu Zivota a zdravi je odvozeno
z Listiny zdkladnich lidskych prav a svobod, ktera je souéasti Gstavniho potadku Ceské
republiky. Kazdy zdravotnicky personal je neprodlené povinen poskytnout predevs§im prv-
ni pomoc kazdému, jestlize by bez této pomoci byl ohrozen jeho Zivot nebo vazné ohroze-
no zdravi a dle nutnosti a potfeby mu zajistit dal$i odbornou péci; zachovavat mlcenlivost

o skutec¢nostech, o nichz se dozvéd¢l v souvislosti s vykonem povolani. [3], [9]

Cely systém ZZS vychazi z potieby zajistit a poskytnout prednemocni¢ni neodkladnou
péci (dale jen ,,PNP*). Déle je tento systém pojiméan na zasad€ s moznosti tuto péci po-
skytnout na urovni plo§ného pokryti celého tizemi CR do ¢asového intervalu 15 minut, coz
je casto oznaCovano za zékladni Uroven poskytnuté pomoci v nouzi v oblasti zdravotnic-

tvi. [5]

ZdravotniCti zachranafi spadaji do jedné ze tii hlavnich slozek IZS a hraji dileZitou roli pfi
udalostech, jako jsou nestésti a katastrofy, kdy pii jejich velkém rozsahu plati pravidlo
mediciny katastrof zakladajici se na riizné organizaci pii praci a poskytovani zdravotni
péce. Zachranaii musi denné podstupovat a zvladat chronickou i1 narazovou zatéz ve vyko-
nu své profese. Posadky ZZS jsou denné svédky a piimymi ucastniky udalosti, které jsou
mnohdy vyhranéné mezi Zivotem a smrti, kde pozitivni GspéSnost na zachranu Zivota je az
na poslednim mist¢ v disledku mistnich, nenadalych a komplikovanych situaci, které
v tomto feSeni nekompromisné piekéazeji. V téchto piipadech jsou emoce, negativni pocity,

stres a podobné zatézove situace u zachranaiti na misté. [9]

Zdravotnicky zachranny systém se v poslednich dekadach tohoto tisicileti pfipravuje na
modernizaci a rozvoj v oblasti pfipravenosti na terorismus a zvladani psychické naro¢nosti

profese v ZZS. [9]
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2.1 Vyjezdovy tym

Cinnost vyjezdovych tymt (skupin) navazuje na pokyn od operatorky ze zdravotnického
operacniho stiediska (dale jen ,,ZOS%), kdy v ptipad¢ rychlé lékaiské pomoci (RLP)
s nejmén¢ tficlennou posadkou, kde velitelem posadky je 1€kat, v ptipadé rychlé zdravot-
nické pomoci (RZP) s nejméné dvouclennou posadkou, kterd je slozena z fidict — zachra-
naia a stiedné zdravotnickych pracovnikl (zachranaft, vyjezdova sestra) a posadka letecké

zachranné sluzby (LZS) ve sloZeni lékat a zachranat. [5], [9]

Po obdrzeni vyzvy od operatorky ZOS musi zasahové tymy dodrzovat urcité ¢asové stan-
darty, a to uskutec¢nit vyjezd do jedné minuty ve dne a do dvou minut v noci, coz vyzaduje
jednéni pod tlakem pro zasahové tymy a ptredev§im pak akutni stresovou z4téz pro fidice

sanitni ambulance. [9]

Na misté zasahu je cela posadka nucena provadét vysoce odbornou lékatskou péci s co
nejkratS$im Casovym intervalem i pfes to, ze se nachdzi v nevyhovujicim prostiedi tyto
podminky provést zavedenymi zptisoby, ale umét u¢inné pouzivat improvizaci. Casto jsou
tak pod dohledem at’ uz pfibuznych postiZené¢ho pacienta, vetejnost nebo médii. Stresorti
pii praci je mnoho, jednim z nich je potfeba a nutnost se rychle a spravné rozhodnout, vza-
jemna koordinace jak v zdsahovém tymu, tak s ostatnimi slozkami na misté¢ (slozky

1ZS). [9]

2.2 Osobnost zachranare

K nutné a nezbytné osobnostni vybaveé kazdého zachranafe patii schopnost zvladat velkou
psychickou zatéZz. Prace zachranafe ma daleko vySsi Groven stresu, tedy i zatéZe a je cha-
rakterizovana vysokou zodpovédnosti, vysokymi naroky na komunikaci pod vlivem stresu,
autonomii pracovniho procesu a v neposledni fadé je to pak prace v ndrocnych podmin-
kach se schopnosti v€asné a nezbytné¢ improvizace a vyhodnoceni situace. Osobnost za-
chranafe podstupuje plno stresovych faktorti, kterym zachrandi musi Casto celit pod Caso-
vym tlakem, a pro to tito pracovnici neuméji dostate¢né odpocivat a jsou tak ohroZeni psy-
chosomatickymi chorobami (naptiklad: hypertenze). Jsou charakteristicti orientaci na Cin-
nost, vykon, soutézivost, vysokou miru osobnostni zodpovédnosti. Zachranat by mél byt
dobfe orientovan v prostoru, taktni, spolehlivy, nepodlé¢hat panice, obétavy, rozhodny,

zkracené feceno se jedna o osobu socidln€ a psychicky zralou. [3], [10]



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 15

Ovsem stejné tak jako kazdy z nés, je i zachranai pouze ¢lovékem s vlastnimi emocemi,
pocity a problémy. Zminéné stresové faktory nas vedou k otazce, pro¢ vlastné tuhle profesi
provadéji? Dle Bastecké to mtze byt z hlediska osobnostnich vlastnosti daného jedince,
nebot’ postaveni profese zadchranaie v oblasti spolecenské a finan¢ni neni stale jesté dosta-
te¢né. Diivodem pro rozhodnuti je i uvaha o tom, ze jsou k této profesi n¢jak motivovani

a chtéji pomahat druhym. [3], [9]

2.3 Veleni ZZS pri zasahu u HPZ

Dle jiz dfive zminéného zakona ¢. 239/2000 Sb., o integrovaném zachranném systému, se
jako prvni na misto zasahu dostavi vedouci 1ékat zasahu, ktery mize byt vysttidan zkuse-
néjSim, vySkolenym lékatem. Organizace a fizeni na misté zasahu MU hraje dilezitou tlo-
hu ve zvladnuti hromadného postiZzeni osob (déle jen ,,HPZ*), kde vedouci lékat mé orga-
nizacni a odborné schopnosti, a proto by v rdmci kazdého kraje méli byt proskoleni odbor-

nici a byt pfipraveni k okamzitému zasahu do 24 hodin denné. [3]

Zména velitele zasahu je provadéna tak, ze odstupujici sdéli novému veliteli zasahu infor-
mace o situaci, prioritach a cili nasledného postupu piitomnych slozek 1ZS v misté zasahu

a oznami své odstoupeni svym podiizenym. [9]
Hlavni ukoly vedouciho l1ékatfe zasahu:

e co nejrychleji se dostavit a byt pfipraven na mist¢ MU,

e analyzovat rizika a jejich vyvoj na zdklad€ informaci od velitele zasahu IZS,

e urcit zpisob vedené zasahu dle mistnich okolnosti (zahajeni, ukonceni),

e rozhodnout o zahajeni odsunu pacienti,

e vést evidenci o oSetienych a odsunutych pacientech dle registrac¢nich ¢isel a identi-
fika¢ni karty, jeji nasledné piedani PCR,

e neustale komunikovat a vyzadovat sou¢innost s ostatnimi slozkami IZS. [3]

2.4 Potiebna soucinnost slozek IZS pri reSeni HPZ

Prioritni tkol a ¢innost vSech zasahujicich slozek IZS je zachrana co nejvice lidskych zivo-
th a eliminovani nasledkti zptisobenych MU u osob, které udélost prezili. V ramci spolu-
prace ZZS se silami IZS je zapotfebi hlavné vyprostovani a pfenaseni zranénych, a tyto
osoby pak hasi¢i pienaseji na shromazdisté zranénych osob, pfi cemz pouzivaji své vlastni

a zdravotniky vyclenéné prostiedky pro transport (nositka, patetni desky). Ve spolupraci
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ZZ7S se silami PCR jsou to pak &innosti zahrnujici okamzité uzavieni mista zasahu, vyzna-
¢eni a hlidani zény rozliSujici misto, kam kdo smi (zasahujici tymy, logistickd podpora,
média a politici). Dale by m¢li branit vstupu neopravnénym osobam, od prvopocatku evi-
dovat pocty postizenych osob a v neposledni fad¢ koordinovat dopravu a vyznacit mista
pro dalsi pfijizdé€jici slozky IZS. Spoluprace s ostatnimi slozkami IZS se tyka spiSe tech-
nického zabezpeceni a vypomoci na misté zdsahu. Jedna se o vypomoc specidlnich armad-

nich slozek s oddily pro téZkou techniku, protichemické a radia¢ni ochrany. [3]

Kooperace a ukoly slozek IZS pti zadchrannych a likvidacnich praci pti MU popsanych

vyse muzeme dle Bastecké uvést do nékolika prvotné dilezitych krok:

e zhodnotit druh a rozsah MU a jeji dal$i ohroZeni s ni spojené,

e uzaviit mista zasahu pro nepotiebné osoby,

e zachranit bezprostfedné ohrozené osoby, piipadna evakuace,

e umoznit neodkladnou péci dal$im zranénym osobam,

e stabilizovat situaci v misté zadsahu a zamezit dalSimu ohrozeni (napft.: pii odstranio-
vani staveb,...),

e poskytnout dilezitych informaci ptibuznym,

e evidovat udaje a skute€nosti pro objasnéni pticin vzniku MU,

e dokumentovat zachranné a likvida¢ni prace. [9]
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3 KOMUNIKACE

Komunikace je nutnym a dulezitym prostfedkem dorozumivani se mezi lidmi. Mizeme ji
definovat jako komunikac¢ni proces vymeény informaci mezi lidmi. Proces dvou nebo vice
komunikujicich stran, které probihaji pomoci komunika¢niho kanalu za néjakym ucelem
sdélit néco druhé strané, pricemz béhem procesu pii prenosu informaci mize dochazet ke
zkresleni, a to bud’ ruseni (kvili okolnimu ruchu) nebo také kviili nejasnému pochopeni ze
strany komunikanta. Casto mize dochézet k nedorozuméni na stran& pfijemce, coz je pii-
¢inou na stran¢ odesilatele, ktery miize nevhodné pouzivat neverbalni komunikaci smétuyji-

ci k nepresnosti ptivodni (verbalni) informace. [11]

V soucasnosti, v dobé spousty informaci, se spolecnost nachazi v obecné nazyvané vyvo-
jové fazi informacni spolecnosti. Komunikujeme vSak i tehdy, kdy se nevidime, a tedy
kontakt mezi nami je zprostfedkovan pomoci ur¢itého technického ¢i elektronického zafi-

zeni: mobilni telefon, email, televize, radio atp.

Dle Planavy je mozné komunikaci zkoumat jako chovani, kde si vyZadujeme odpovéd’
prostfednictvim verbalnich symboli, nebo taky se pii komunikovéni jedna o odpovéd je-

dince na podnéty z prostiedi. [12], [13]

Ptesnou definici komunikace v literatufe vSak nenalezneme, ale mizeme se naptiklad se-

tkat s témito frazemi napfi¢ ndhodnému vybéru:

e proces dorozumivani s cilem vymény myslenkovych obsahli prostiednictvim slov
mezi U€astniky komunikace,

e opatfeni vedouci k dosazeni cileného vysledku,

e vyména informaci mezi dynamickymi systémy se schopnosti informace piijimat
nebo pretvaret. [12]

o o1

Cilem komunikace miiZe byt jeji urcita funkce:

informacéni — predavani faktli, znalosti na zakladé zkuSenosti,

instruktivni — informacni sdéleni pomoci navodu, ptirucky, postupy,

motivujici — posiluje vztah sebevédomi k né¢emu,

socializa¢ni — vz4djemné komunikace s reakci a interakci na ni,

presvédéovaci — méni postoje a zpisoby chovani u druhych,

unikova — odbourani stresu komunikaci,

o I Y T N FC R SN

zabavna — s cilem pobavit, vytvofit pocit pohody ¢i radosti. [12]
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3.1 Formy komunikace

Komunikaci nejcastéji délime na dvé vzajemné se dopliujici formy na verbalni a neverbal-
ni komunikaci, pfi¢emz jedna z nich miize tu druhou i1 zastupovat nebo dopliiovat. AvSak
rozdily, které jsou nize vysvétleny, jsou patrné, dochédzi v souvislosti s jejich kombinaci
k rozporu. Clovék néco fika, ale jeho postoje a gestikulace tomu nevyhovuji a nemaji tak
podptrny ucinek mluvené formy. V takové situaci mizeme povazovat neverbalni chovani

za srozumitelngj$i, nez je tomu u druhé formy vymény informaci. [8]

3.1.1 Verbalni komunikace

Komunikace ustni s charakteristickym znakem feci, vyjadfovani pomoci slov, diky kterym
se za pomoci jazyka dorozumivame mezi jednou, dvéma ¢i vice osobami. Za zodpoveédnos-
ti jasné vyjadrené myslenky stoji mluvei snaZici se vysvétlit posluchaci, o€ se jedna. Speci-
fickymi styly uzité mluvy jsou osobnostni rysy mluvéiho ve smyslu toho, zda se jedné na-

priklad o introverta, extroverta, liberala nebo egoistu. [8]
Verbalni komunikaci rozliSujeme na:

e urovné komunika¢ni roviny: emociondlni (pocitova) a racionalni (rozumova),

e druhy komunikace: formalni (napf.: pracovni pohovor) a neformalni (nahodny
rozhovor),

e komunikacnich styly: konverzacni, operativni (feSeni pracovnich zélezitosti,
absence emocionalniho zabarveni), vyjedndvaci (kompromis obou stran

k dosazeni cile). [12]

3.1.2 Neverbalni komunikace

Neverbalni (nonverbalni, mimoslovni) komunikace znamena proces dorozumivani se beze
slov s pomoci projevu feci téla. Informace vyplyvaji z postojii a pohybt ¢loveka, protoze
jeho komunikacni signaly vysila jeho telo, tedy ze ¢lovék mluvi, 1 kdyz ml¢i. Pomoci téch-
to postoji vyjadiujeme sviij emocionalni stav, kterym podporujeme nebo zcela nahrazuje-
me fec.

Neverbalni komunikaci mizeme kombinovat spolu s verbalni komunikaci, a tim podporo-
vat na jeji vyznamnosti. AvSak pii nespravném souznéni t€chto dvou forem mize dochazet

ke zmatku ¢i nepochopeni toho, co je sd€¢lovano. [8], [12]
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Neverbalni komunikaci rozliSujeme dle nésledujicich faktord, kterymi jsou:

e Kkinezika — pohyb celého t¢la,

e gestika — pohyby a postoje hlavy, paZzi, prsti a nohou,

e mimika — zaméteni pohybu na oblicejové svaly,

e vizika — pohyby souvisejici se svaly u o¢i, vicek, oboci a o¢ni kontakt,
e haptika — soustiedéna na vyznamnost dotyk,

e proxemika — urcuje vzdalenost,

e chronemika — vyuziti time managementu (ovladnuti ¢asu). [12]

3.2 Komunikace ve zdravotnictvi

Kromé béZznych forem uzivanych v komunikaci uvedenych vyse, se jeji formy déli dale na
interpersondlni (komunikace mezi dvéma ¢i vice lidmi), intrapersondlni (zdroj informaci
uvedenych v archivu nebo pocitaci — opakovana hospitalizace pacienta) a zalozenou na

masmeédiich (odborna literatura, rozhlas, televize). [8]

vvvvvv

chyby empatie, naslouchéni, respekt a zajem, které jsou spojeny spolu s dalSimi prvky jako
jasnost, stru¢nost a srozumitelnost. Nejzakladngj$im etickym kodexem pro kazdého za-
chranafe jsou zasady sluSné¢ho chovani (4P — pozdravit, ptedstavit se, poprosit, pod¢kovat).
Pokud nam to ale situace na misté dovoli, je vhodné se pacientovi ptedstavit a oslovovat ho
jménem, pokud jej zndme, a tim mu projevit velmi dilezZity zdjem v jeho dané (krizové)
situaci. Dal§im a hlavnim pravidlem je zachovani klidu, trpélivosti a zdvofilosti. Doved-
nost zdravotnika komunikovat s pacientem patii mezi jeho profesionalni vybaveni, na které

je potieba neustéale pracovat a schopnost umét ji dale rozvijet. [8], [10]

Vzhledem ke zdravotnické praxi, kde jsou specifika komunikace skupin klienti podle dru-
hu onemocnéni a postizeni, by méli tyto zdravotni¢ti pracovnici rozliSovat. Jednd se

o komunikaci:

e s pacientem se zavaznym onemocnénim,

e se starymi pacienty a nevylécitelné nemocnymi,
¢ s handicapovanymi,

e snemocnym ditétem,

e s pacienty internich ¢i chirurgickych obora. [10]
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Mezi zdravotnikem (nebo také I€kafem) a pacientem miize kvuli odliSnosti
v komunikovani skrz uziti odborného jazyka ze strany zdravotniho pracovnika vzniknout
komunikac¢ni bariéra, kterd pak ma za vinu nedorozuméni. Pacient je totiz ¢asto schopen
svou nemoc pojmout a pochopit ve fyzickych projevech, coz by mél 1ékar brat v avahu
a poskytnout pacientovi informace o jeho zdravotnim stavu tak, aby mohl se zdravotnikem

1épe spolupracovat a byl dostateéné srozumeén se svym zdravotnim stavem. [10]
Tuto interakci mezi zdravotnikem a pacientem miizeme rozd¢lit na dvé roviny, a to:

e profesiondlni rovina — somaticka (t€lesnd) medicina,

e socialni ¢i psychosocidlni rovina (n¢kdy také ,,humanitni*) — urcitd socialni opora
mezi pacientem a zdravotnikem je jina, nez jak je uvadéno v odbornych uéebnicich
mediciny, kterou ale pacient ¢asto potiebuje od pracovnika, aniz by si o to pfimo

fekl. [10]

3.2.1 Hospitalismus a pacient

Pacient je do nemocnice pfijiman hned z né€kolika diivodi, a to z 1écebnych a diagnostic-
kych, protoze urcité 1écebné zékroky jsou proveditelné jen v nemocnici, kde nékteré za-
kroky jsou velmi riskantni a naro¢né, a tak nemocny musi byt pod neustilou kontrolu. Za
uspechem zdarného diagnosticko-terapeutického procesu je tedy hospitalizace. Vznik hos-
pitalismu pak nastava tehdy, pokud dojde k dlouhodobému pobytu v nemocnici. Jedna se
o dasledek negativnich faktort plisobicich na pacienta pfi pobytu v nemocni, jinak feceno
dojde k neptfiznivému duSevnimu stavu — hospitalismu. Tento stav jednoduSe vznika
z urcité pasivity a izolaci od svéta zpiisobena nemocni¢ni péc¢i. Pacient si odvykne od ru-
tinnich zélezitosti a chatra jednak fyzicky a jednak psychicky. Prevenci, aby k tomuto sta-

vu nedoslo, je to, ze bude pacient jiz od ptfijmu do nemocnice stimulovan k tomu, aby byl

co nejvice sobéstacny. Déle je to pak mozné zkraceni pobytu ¢i spoluprace s rodinou. [§]

3.2.2 Vztah mezi zdravotnikem a pacientem

Vztah mezi zdravotnikem a pacientem by m¢l byt pfedevSim zalozen na dobrém osobnost-
nim kontaktu. Ze strany zdravotnika by mély byt zachovany zaklady etického kodexu cho-
vani. Prekroceni danych pravidel je pro socidlni skupinu, s niz zdravotnik pracuje, néco
nepfijatelného a nepiiméreného. Je od né vyzadovano chovani jak profesiondlni, tak

1 schopnost empatie, postfehu a pohotovosti. [§]
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Dle Andrsové, ktera ve své knize rozdéluje a popisuje komunikaci (mimo komunikaci me-
zi zdravotnikem a pacientem) déle na: s rodinnymi ptislusniky, s ditétem, se svédkem uda-

losti, se zdravotné postizenymi a se seniory. [10]

3.2.3 Verbalni komunikace ve zdravotnictvi

Je velmi dulezité, jak zdravotnicky pracovnik vede komunikaci s pacientem, nebot’ pfi ne-
vhodné zvolenych slovech, miize pacientovi zplsobit problémy v oblasti psychického sta-
vu a dale tak ovliviiovat psychosocialni jednotu organismu. Slovo nelze vzit zpét, proto by
jej zdravotnik mél opravdu peclivé zvazit, zda je vhodné, ¢i nikoliv. I kdyz jeho komuni-
kace miize byt pfinosnd a ptijatelna, tak pro nc¢koho je toto chovani zcela vylouceno
v doprovodu s negativnimi reakcemi. Je nutné dbat na citlivou a taktni stranku pfistupu
k pacientovi a ukdzat mu tak urcitou uctu k nému, kdy vzdy a za vSech okolnosti ho re-
spektovat, predevs§im pak v situaci jeho ndzorti musime brat v potaz to, Ze mlize mit vlastni

pfedstavy a postoje o zdravotnickém prostiedi.

Nejistota, strach, divéra a nadéje, to vSechno jsou pocity pacienta, a tudiz je pro ulehceni

situace tak vhodné porozuméni, pochopeni a podpora ze strany zdravotnického personalu.

Komunikace by méla byt: hlasita, srozumitelnd, stru¢né, divéryhodna a ptizpiisobiva. [§]

3.2.4 Neverbalni komunikace ve zdravotnictvi

Jak je popsano vySe, verbalni a neverbalni komunikace spolu souvisi a vzdjemné se dopl-
nuji a zdraznuji. Naptiklad v€k nebo charakterové vlastnosti jsou pro pacienta urcitym
obrazem mimoslovni komunikace, proto mohou dale pomoci zdravotnikovi piekonavat
komunikacni pfekazky. Zdravotnicky pracovnik by tak mél nejen umét ovladat vSechny
tyto signaly, ale také je spolehlivé rozpoznat ve vztahu k aktualnimu prozivani pacienta.
U zdravotnikt je vSak nejpodstatnéjsi umét ,,Cist” v pacientové emocnim rozpolozeni zpi-

sobujici naptiklad bolesti. [8]
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4 KRIZOVA KOMUNIKACE A ZATEZOVA SITUACE

V této kapitole je predmétem zajmu a problematikou krizova komunikace (dale jen ,,KK*)
a zatézova situace (dale jen ,,ZS%), které jsou pak nize detailné rozebrany. Definovan je
také pojem stres a krize, které s témito situacemi uzce souviseji. Nasledné je uvedeno, jak
si v krizové komunikaci po¢ina ZZS, jak se na ni pfipravuje a v neposledni fadé popis ko-

munikace s agresivnim a hostilnim pacientem.

V nasledujicich kapitole je nejdiive uveden jednotlivy popis pro krizovou komunikaci

a poté pro zatézovou situaci.

4.1 Krizova komunikace

Krizova komunikace je vymezena charakterem situaci, které maji psychické dopady na
vSechny ucastniky komunika¢niho procesu (zejména pak na postizené obyvatelstvo). Je
tteba brat na védomi, jaké informace potiebuje Clovék slySet, aby jeho chovani bylo

v souladu s jeho nynéjsSimi podminkami. [14]

Dle Stépana Vymeétala mizeme KK chéapat jako vyménu informaci mezi odpovédnymi
autoritami, organizacemi, médii, jednotlivci nebo skupinami pied zacitkem MU, v jejim
prubéhu a po skonceni. Déle se oznacuje jako komunikace v krizi, komunikace v krizovém

fizeni anebo komunikace rizika. [7]

Krizovym fizenim rozumime systém a proces piipravy na MU a feSeni jejich nésledku.
Zakon €. 240/2000 Sb., o krizovém fizeni a 0 zméné nékterych zakont, ve kterém je krizo-
v¢ tizeni stanoveno jako ,,souhrn ridicich ¢innosti organii krizového Fizeni zamérenych na
analyzu a vyhodnoceni bezpecnostnich rizik a planovani, organizovani, realizaci
a kontrolu cinnosti provadenych v souvislosti s pripravou na krizové situace a jejim reSe-

nim, nebo s ochrannou kritické infrastruktury “. [7], [2]
Potfebnost informaci lze rozd€lit do nésledujicich tii skupin:

a) technologické informace — urcuji, jak se ma clovék chovat a co délat pfi riznych
typech MU, metodické navody, jak zabezpecit sebe, rodinu a majetek,

b) dynamické informace — doba pozadovaného chovani cilené skupiny s danou otéz-
kou: ,,Kdy néco udelat? “, kterd zabranuje zbrklému chovani napft.: u prvni pomoci.

c) ekonomické informace — jedna se o plany, zakony, smérnice, kalkulace atp. [14]
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Komunikace s lidmi, ktefi jsou v krizi, vyzaduje specifické postupy a pfistupy. Piekazkami
mohou byt rizné faktory na strané zasazeného, i komunikatora, a to Sumy vnéjsiho pro-

sttedi, ale 1 psychikou zucastnénych (emoce, predsudky, stres apod.). [7]

V nize uvedené tabulce je vymezeno 5 hlavnich zasad pro KK:

Tab. 1. Hlavni zasady komunikace v krizi [7]

Hlavni zasady komunikace v Kkrizi

a) Komunikovat optimalné (verbalni a neverbalni projevy komunikace na mist¢)

b) Empatické komunikovani

¢) Strukturované a jasné¢ komunikovani

d) Lehce asertivni komunikace

e) Aktivni naslouchani potfebam postizenych MU

4.2 Stres

Stres 1ze jinymi slovy vysvétlit jako tlak, napéti, zdiraznéni, namahani. Pfi zvySeném stre-
su nastavaji u organismu obranné reakce. [15] Ve stresu (psychické zatézi) se ¢lovek na-
chézi, jestlize je dlouhou dobu vystaven nepiijemné situaci, které se nemtze vyhnout. Pfi
stresu na nas pusobi negativni vlivy (viz stresor). Stres (v malé mife), krom¢& pisobeni ne-

gativnich vlastnosti (vysoky tep, uzkost, strach), nds mize motivovat i k vykonu. [7]
Stresor

Stresor se povazuje za negativni plisobeni na ¢lovéka, coz mize vyustit az k obtizné osobni
situaci. Jiz podle nadzvu je ziejmé, Ze je spojen se stresovymi situacemi a dé€li se podle po-
vahy téchto situaci na emocionalni (nejistota), télesné (hlad), kognitivni (negativni
myslenky), fyzikalni (tma) a biochemické (kofein). [7] Dle Evangelu se déle rozvétvuje na
stresory psychické (pocit bezmoci), socidlni (moralni normy), profesni (vysoké naroky),

traumaticka (stfelba) a stresory vychazejici z raného détstvi (Sikana). [15]

4.3 Zatézova situace

Zatézové (stresové) situace jsou vsechny situace, které se vyznacuji obtiznymi, nepiijem-

nymi, omezujicimi a nekomfortnimi situacemi mezi jedincem a jeho prostredim. Tyto situ-
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ace vyvolavaji u jedince emo¢ni vykyvy pohybujici se v rozmezi od nélady veselé az po

vztek, izkost, depresi. Zvladnuti ZS se pak odviji od doby jejiho trvani. [15]
Dle vyse uvedenych charakteristik délime tyto situace do nékolika skupin a podskupin:

1. Krizové situace — vSechny MU v zivoté. Ohrozuji jedince tim, Ze jsou téZce pied-
vidatelné ¢i dokonce nepiedvidatelné a vyzaduji si nouzovy stav. Nemusi se vSak
KS se dale déli:

a) kratkodobé — vyzadujici akutni feSeni (napft.: pii hromadné havarii, pozary),
b) dlouhodobé — dlouhodoby pobyt ve stresujicim prostfedi ¢i stavu ma na
¢loveéka chronicky negativni dopad (napft.: hlad).

2. BéZné zatéZové situace — situace vyskytujici se v bézném osobnim nebo profesnim
zivoté. Tyto situace jedince vyCerpavaji rychle nez situace krizové, nebot’ je v nich
dennodenné a ¢lovek je tolik nevnima, a tudiz se jim nebrani. Je vSak moZnost se
na n¢ doptedu pfipravit a posilovat tak svoji odolnost vii¢i nim.

Dle zdroji se dale déli na:

a) z vlastnich osobnostnich charakteristik — jedné se o sebekriticky pohled na
vlastni osobu, tzn.: zodpovédnost za své netispéchy piehazujeme na druhé,

b) z mezilidskych vztahli — jedna se napiiklad o nevyhovujiciho kolegu na pra-
covisti, nebo vztah ,,nadfizeny — podiizeny*,

c) zprofesni napln€ — lze je lehce predvidat, jsou to situace vyplivajici
z naplné prace (terminy, narocné projekty),

d) z fyzického prostfedi — nejsou zavislé na osobnostnich charakteristikach je-

dince (prace na smény, hlucné prostiedi apod.). [7]

4.4 Krize

Pojem krize miiZze kazdy chépat zcela odliSné. Pro mnohé z nas miZze znamenat ztratu bliz-
kého c¢lovéka, pracovni netspéch nebo 1 neporozumeéni. Krizi v§ak miizeme chapat jako
néjaky impuls, ktery nas motivuje se zlepSovat a posouvat se dal, a to hlavné kvili jeji ne-

gativni podstaté, ktera nas vlastné posiluje, protoze ty piekazky postupné piekonavame.
Dle popisu Spatenkové je pojem krize situaci, pfi které se odehravd néjakd zména
s doprovodem negativnich emoci. Je to Sance bud’ néco ziskat, anebo také ztratit. Nastava

v dobé¢, kdy celime néjakému problému, ktery neumime fesit a nedokazeme fesit. Krize se
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muze také chapat jako situace, u které nevime, jak se bude dal vyvijet, protoze je to nepfi-

jemna a taky obtézujici udalost s negativnim dopadem emoci na jedince, rodinu ¢i par. [6]
Krizi rozsituji ti1 zakladni slozky:

e nastane urcita spoustéci udalost,

jedinec ji vnima jako ohrozujici a nebezpecnou,

obvyklé zplisoby zvladani krize selhavaji v situaci, kdy se ji nepodaii zvladnout. [6]

Krizi mizeme definovat nékolika zptsoby, jednu z definic vSak uvadi Dlouhy jako ztratu

¢i naruseni rovnovahy néjakého systému nebo postoj k okolniho prostiedi vici nému. [11]

Je to také stav bézného Zivota, jak uvadi ve své knize BaStecka, pii kterém c¢lovek citi po-
ttebu zmény. Mnohdy je zpisobena ztratou, z4tézi, volbou nebo zménou — faktory predsta-
vujici pro jedince hrozbu a slozity proces k tomu, aby znovuziskal i pies vSechny své emo-

ce stav rovnovahy. [9]
Typologie krizi

V naSem Zivoté vSak zaZivame plno riznych krizovych situaci s odliSnou intenzitou. Krizi

muzeme rozdélit do téchto Sesti typt dle jeji vzristajici zavaznosti:

Krize situacni — vznik nahlé udalosti, ktera ohrozuje jedince. Nejéastéjsi typ krize,
ktery uvadi do stavu nouze nebo tisné a pocitu Gzkosti, naléhavosti a neodkladnosti
(napf.: muz zjisti, Ze je mu Zena neveérna).

Krize prechodové (tranzitorni) — neboli také krize z ocekavanych zivotnich
zmén. Jedna se o prechdzeni mezi etapami Zivota — Castd zména zamé&stnani. Miva
vétSinou tfi stavy: 1) lou€eni s tim, co jiz bylo, 2) tzv. ,bez€asi proces pfemeny je-
dince, 3) sziti se s novou situaci (pfechod do dichodu, smrt). Pfechod trva dlouho,
n¢kdy mésice azZ roky, a proto zde krizova intervence nema tak vyznamny podil.
Traumatizujici krize — pfichazi nahle a necekané. Jedna se o tzv. ,,rany osudu® ¢i
»hestésti, kde na ftadu pfichdzi 0¢inné techniky krizové intervence spolu
s psychosocidlni pomoci (krizovou intervenci se budu zabyvat pozdéji).

Krize vyvojova — dochazi k potlaceni, naruSeni nebo netfeSeni n&kterych zaklad-
nich vyvojovych otazek v minulosti jedince (diivéra, zavist, zarlivost, zavislost, in-
timita,...), které se spusti spolu s ozivenim daného problému v soucasnosti (Zena,

ktery byla v détstvi zneuzivana, pocit bezmoci pii hospitalizaci v nemocnici).
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Krize zranitelnosti — u lidi zranitelnych v disledku jejich socidlni situace nebo
psychického stavu.

Psychiatricka neodkladnost — situace, kdy ¢lovek ztraci moc nad svym chovanim
(sebevrazedné sklony). Do této situace Ci krize, s nutkavym a negativnim popudem
si zni€it zdravi nebo zivot, se mize dostat kazdy naptiklad pod vlivem navykovych
latek. Do této kategorie (psychiatrickd neodkladnost) se vétSinou dostanou lidé
s duSevnim onemocnénim (napt.: deprese, schizofrenie), kdy je jejich onemocnéni

natolik zavazné, ze jiz ohrozuje zdravi ¢i zivot druhych. [9]
Pribéh krize

Jak je uvedeno vyse, krizi chdpeme jako zménu nebo vyvoj. Jedinec prochdzi vyznamnou
emoc¢ni zménou jeho navyklého zplisobu zivota, nastavaji chvile rozhodnuti, zda v ¢innosti

a zpusobu zivota dale pokraCovat, ¢i u€init zmeénu.

Pribéh krize je shrnut do Ctyf fazi, a to nasledovné: v prvni fazi jedinec vnima urcité
ohroZeni, coz ho vede k neklidu a napéti. Ve druhé fazi jedinec zjiStuje, Ze momentalni
situaci jiZ neni schopen zvladnout a ztraci nad feSenim problému kontrolu, citi se bezmoc-
ny a netspé$ny, coZ ma samoziejmé negativni podil na jeho sebevédomi. Ve fazi tieti se
jedinec snaZi najit v§emoZzné nové zplsoby k zvladnuti krize a vyhledava pomoc zvenku.
V posledni ¢tvrté fazi se zda situace zvladnutelna pro cloveka, ale opak je pravdou. Do-
chazi ke zhorSenému chovani (pfedrazdénost, sebevrazedné tendence). Zde je nejefektiv-

n¢jSim feSenim odborna krizova intervence. [6]

4.5 Krizova komunikace u ZZS

Krizova komunikace u zachranaiti je dualezitym prvkem pro komunikaci jednak
s ptibuznymi pacienta, ale také s médii. Nevhodné pouzitd KK (pfili§ strohd) mize mit
negativni dopady na zdravotnicky institut a vyvolat pochybné mysleni a chovani u vefej-
nosti. Pfi KK se sd€luji informace, které posiluji spolupraci a vzajemnou pomoc, snizuji

uzkost a jsou nejpotiebnéjsi. [7]
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Komunikace s agresivnim a hostilnim pacientem

Komunikaci s agresivnim ¢i hostilnim pacientem je popsano z toho divodu, Ze stale Castéji
dochazi k napadeni zdravotnika agresivnim pacientem. At uz se jedna o psychické one-

mocnéni nebo jednani pod navykovymi latkami.

Pro snaz$i porozumeéni je popsan rozdil mezi pojmy agrese a hostilita: agrese (napadeni)
x agresivita (chovani). Agrese je tedy z psychologického hlediska chdpana jako vrozena
vlastnost, realné omezovani, poskozovani, niceni. Forma chovani se zdmérem né¢komu

wrwe

mocnénym, ale i vlivem navykovych latek.

Hostilita souvisi s vySe uvedenym pojmem agresi. Jedna se o neptatelsky projev casto
vyvolany s dusevnimi pochody. [16]

vvvvvv

V ptipadég, ze se objevi zndmky agresivniho chovani (napft.: upteny pohled), zdravotnik by
nemél zasahovat sam, ale bud’ s kolegou anebo PCR. Sledovéni verbalnich a neverbalnich
projevi. DilleZité je urcit st minimalni hranici mezi agresorem a zdravotnikem a tak proje-

vovat pochopeni jeho stavu. [10]

4.6 Komunikace jako nastroj prevence agrese

Existuji doporucené postupy pro praci s problémovym ¢i agresivnim pacientem, jak identi-
fikovat jeho varovné signaly. Ve svych publikacich je uvadi hned n¢kolik autorti, ktefi se
zaméiuji na to, ¢im se fidit a co mit na paméti, kdyz dojde k agresivnimu projevu pacienta.
Pocet agresivnich pacienti se neustdle zvySuje, pfedevSim vSak ve vétSich méstech. Ne-
vhodna komunikace, nedodrzovani multikulturnich zésad pii poskytovani zdravotnické
péce, mize vést k agresi. Proto musi byt tito pracovnici vzdélani a zkuSeni v tom, jak pied-

chézet témto agresivnim projeviim pacienta a jak s nim pracovat.

Nasledujici doporucené postupy maji snizit riziko vzniku agresivity, kde pti¢inou muze byt
chovani zdravotnika s nedostate¢nou podporou u zaméstnavatele. Proto je dulezité¢ vénovat
pozornost odménovani pracovnika, rozvojovym aktivitdm (teambuilding), pti sménném
provozu ucelné organizovat sluzby. Problém je nutné fesit ithned pii jeho vzniku, poptipadé

vyuziti dostupnych prostiedkti (kamerovy systém). [16]
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Pracovnik ve zdravotnictvi by mél mit dostate¢né znalosti v oblasti krizové komunikace.
Mylné to mize nabyvat dojmu, ze takovy clovék bude toto agresivni chovani néjakym
zpusobem tolerovat ¢i omlouvat, ale v zakladu se jedna pouze o to, aby pochopil situaci
a s komunikaci pracoval jako s nastrojem prevence. Pfedevsim pak tehdy, pokud zdravot-

nik poskytuje zdravotni péci a odvrati tim tak agresi.

Jako nevhodné zvolena komunikac¢ni metoda, kterd se mize vystupiiovat az k napadeni
zdravotnika agresorem, je spoluprace se tieti osobou (napf.: sanitafe apod.). Jestlize se
zdravotnicky pracovnik nauc¢i chdpat moznosti a souvislosti nabizené verbalni a neverbalni
formy komunikace, ziské tak komunikacni schopnosti, které pro néj budou dovednostnim

nastrojem v komunikaci, jak rozpoznat to, co se d¢je s agresivnim ¢lovékem. [16]
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5 KRIZOVA INTERVENCE

Krizovou intervenci (dale jen ,,KI*) se rozumi formalni pomoc v krizi. Do hry vstupuje az
tehdy, kdy zdroje neformalni pomoci jsou nedostupné nebo jiz nedostatecné z néjakych
divodii. Co tedy piesné pojem KI znamena? Dle autorky Spatenkové znamend zasah, za-
krok, tedy zakroceni v krizi. Jedna se o Gc¢elnou specializovanou pomoc pro osoby v krizi
(neboli ve stavu nerovnovahy). Krizova intervence musi byt aplikovana, pokud to situace
dovoluje, ihned, neodkladné, aby bylo dosazeno jejiho potencialu, v blizkosti klientovi —
dosazitelnost krizové pomoci, kompetentné, pouzita tak, aby neohrozovala ani interventa,
ani klienta a jednoduchymi postupy. Je zaméfena na ptic¢iny toho, co krizovy stav (reakci)

vyvolal spolu s jeho pocity. [6], [10]

Dle Vodackoveé KI znamena nésledujici: ,,Je fo odborna metoda prace s klientem v situaci,
kterou osobné proziva jako zatezovou situaci, nepriznivou, ohrozujici. “ Krizova intervence
pomaha zlepsit vnimani a prozivani jedince a zastavit tak jedincovo chovani v krizové si-

tuaci. Z casového hlediska je KI aplikovéana po celou dobu krizového stavu. [17]

Jedna se ptedevs§im o pomoc:
e Psychologickou — ¢asové omezeny terapeuticky kontakt,
e Praktickou — v€asny zasah interventa (nebo 1 policie),
e Socialni — pomoc a podpora fyzickym osobam v neptiznivé zivotni situaci, terénni,
ambulantni nebo pobytova sluzba,

e Zdravotnicka — také 1€kafska, stabilizace zdravotniho stavu jedince. [6]

Krizova intervence se nesmi zaménovat za jakékoliv psychologické ¢i psychoterapeutické
poradentstvi, protoze je to prace hlavné se zdravymi lidmi, kteti pfisli do styku s krizovou

situaci. [3]

5.1 Formy Kkrizové intervence

Formy KI klasifikujeme dle rtiznych kritérii, tteba v pfipad€ kontaktu krizového interventa

s pacientem se jednd o pomoc prezen¢ni nebo distancni. [6]
KI kromé vySe uvedenych forem délime dale na:

e prezencni pomoc — zaklada se na osobni pfitomnosti krizového interventa, je-

hoz pomoc zahrnuje terénni, ambulantni a pobytové sluzby.
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e terénni sluzby — vyjezd krizového tymu na misto, kde doslo k nestésti ohroze-
né osoby (domov, nemocnice, ulice).

e distan¢ni forma pomoci — prostorové vzdaleny vztah krizového interventa
a klienta, jedna se tedy o jakousi formu pomoci ,,na dalku* — telefonicky nebo
internetove. AvSak oproti prezenéni (osobni) pomoci je to rozdil zcela zasadni,
ale n¢kdy je distan¢ni forma ucinnéjsi nez u formy prezencni.

e Kkrizova intervence tvari v tvar — tento typ KI mizeme chépat jako prezencni
formu pomoci naptiklad metodou kratkych rozhovorii na daném krizovém pra-
covisti. Hlavnim cilem je redukce negativnim a nezvladatelnych emoci. [6]

Je dulezité, aby jiz pii vstupu klienta na pracovisté (vratnice, cekéarna) probihal
osobni kontakt, ktery na n¢j ptisobi 1épe nez naptiklad automat v rozhlase.
Nez za¢ne samotny rozhovor, je dilezité zabezpecit zakladnich potfeby klienta:
Technicky prvek — pratelské prostedi, informace, poskytnuti tekutin, pfi-
kryvky, vybavenost ¢ekarny naptiklad riznymi programy pro klienty.
Obsah informaci — sdéleni délky ¢ekaci doby, kdo s nim bude mluvit (jméno
krizového interventa). [17]
Pomoc tvaii v tvar souvisi pfedevs§im s navazanim aktivniho kontaktu a vytvo-
feni vztahu mezi klientem a krizovym interventem — ten klientovi dokazuje, Ze
je tam s nim a pro n¢j. Na misté jsou vhodné pouzity verbalni 1 neverbalni
schopnosti, které v klientovi vyvolavaji alespont néjaky pocit bezpeci a diuvéry
v jeho momentalnim krizovém stavu. Dal$im typem spravné vedené komunika-
ce v KI je dotazovéni, kde volime mezi otdzkami otevienymi a uzavienymi. Ty
oteviené maji svou podstatou dostat klientovi odpovédi v celych vétach
(napt.: ,,Co se stalo? ), ty uzaviené¢ sméfuji k odpovédi typu ,,ano* a ,ne*

(napt.: ,, Berete néjake léky? ). [6]

5.2 Typy pomoci

Prvni pomoc (zdravotni a psychickd) je poskytovana postihnutym obétem na mist¢ MU
pouze docasné, aby se predchdzelo dal§imu poskozeni fyzického nebo psychického zdravi,
k odvraceni dal$ich komplikaci do té doby, dokud nebude na misté poskytovat pomoc od-

borna sluzba nebo I¢kar. Poskytnout prvni pomoc by mél (umét) kazdy obcan. [9]

e Prvni zakladni zdravotni pomoc
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Jesté pred samotnym piijezdem odborné zdravotni prvni pomoci je velmi dualezitd laicka
zdravotni pomoc. Ob¢ formy pomoci (laickéd i odbornd) jsou slozeny z pomoci polohova-
ni, uvolnéni dychacich cest, umélého dychani (z plic do plic), srdeCni masaze
a v neposledni fad¢ protiSokovych opatieni 5T (tiSeni bolesti, ticho, tekutiny, teplo, trans-
port).

Hlavni tlohou pii zachranovani je sledovéani zakladnich krokt usilujicich o udrzeni zivota

pomoci metody (ABC):

A (airway) = zptistupnit dychaci cesty,

B (breathing) = umélé dychani,

C (circulation) = zastavit krvaceni, nepfima srde¢ni masaz. [9]
e Prvni psychologicka pomoc

Vyjma psychologickych pracovniki by mél mit kazdy ze zdravotnich zachranati (a také
ostatnich slozek 1ZS) ve své zakladni vybavé i1 prvni psychologickou pomoc. V publikaci
Psychologie a komunikace pro zachranare od AndrSové se tato pomoc definuje nasledov-
n¢: ,,Jedna se o jednorazovy zasah vétsinou pomoci rozhovoru mezi ,,pomahajicim* (zd-
chranarem) a pacientem, ktery se naléza akutné v narocné Zivotni situaci a je destabilizo-

van. “[10]

Dle popisu BaStecké se jedna o okamzity zdsah a reakci na psychosocialni potieby ¢loveka

(potieby pieziti — bezpeci, informace, kontakt s blizkymi). [9]
e CISM (Critical Incident Stress Management)

Critical Incident Stress Management (dale jen ,,CISM*) je metodou systému a postupt KI,
ktera neni uréena primarnim obétem pii MU (t€ém jsou urceny jiné psychologické sluzby),
ale pro fizeni kritick€ého stresu zejména u uniformovanych slozek. CISM vznikl jako pre-
vence psychologické péce. Je to pomoc profesiondliim ke zmirnéni stresu z jejich profese,

ktera ptedchézi rozvoji posttraumatické stresové reakce. [3], [11]

U CISM se nejednd o druh psychoterapie. Je to systém urcité podpory s nasledujicimi tko-
ly: zmirnit dopad kritického incidentu, podpora procesu pro piirozenou obnovu, urceni

dalSich podptarnych sluzeb pro zklidnéni KS po MU. [18§]



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 32

Zpiusoby vyrovnavani se s psychicky naroénymi situacemi u I1ZS:

S vyrovnanim a zvlddnutim zatéze pramenici z MU (viz CISM) je ur€ena zejména pro pra-
covniky v ni zasahujicich, ktefi nejenze poskytuji pomoc druhym, ale i oni pomoc potiebu-
ji. Specifické metody této pomoci nam osvétluji nize uvedené krizove intervencni techni-

ky.

Demobilizace (= snizeni vojenské pohotovosti, pohyblivy) — jedna se o poradu tymu, pro-
vadi se bezprostfedné po skonceni smény u krizové situace a je vedena personalem ZZS.
Tato porada je vyvolana udalosti a za cil mé informovat a uvolnit napéti vzniklé pfi a po

udalosti.

Defusing (z angl. to defuse zbavit situaci vybusnosti) — je zaméfena na priznaky udalosti
a snazi se ji zmirnit a uzaviit s rozdélenim na obéti, které situaci zvladly a na ohrozené.

Uskutec¢néni do 12 hodin po skonceni udélosti.

Debriefing (z angl. fo debrief podat hldSeni po provedeni Ukolu) — usnadnéni uzavieni
udalosti po psychické strance vétSinou od jednoho do deseti dnti po udalosti (od katastrofy

3-4 tydny). [9]

Metody defusing a debriefing jsou dle popisu Vymeétala zaloZeny na ,,strukturovaném sku-
pinovém rozhovoru*, které poskytuji moznost oteviené si promluvit o skoncené udalosti
a plné ventilovat své pocity, emoce a mySlenky. Jsou to strategie, jak se vyrovnat se zasa-
hem vyuzivané po skonceni udalosti s vedenim profesionalné vyskolenych odborniki

s cilem uzavftit zaZitky a odpoutat se od nich do budoucna. [7]

5.3 Kirize krizového interventa

Pracovni vytizeni krizovych interventli je vysoké a vyCerpavajici, proto je nezbytné sledo-
vat fyzicky 1 psychicky stav interventa. Tento stav se poSkodi na zékladé kumulace stresu
pfi praci (pomoci) v doprovodu s neustalou pfipravenosti pomahat druhym nebo také trau-
matizujici zazitek pii pomoci klientovi mohou u pracovnika vyvolat krizovou
situaci — miize vyustit az po syndrom vyhoteni. Je zcela dilezit¢ umét pecovat o sebe sa-
ma, nebot’ pokud neumime pecovat sami o sebe, pak pfirozené a t€zko nemiizeme pomoci
druhym. Préce s klienty je emocionalné velice ndro¢na, musi byt nastavena rovnovaha me-

zi davanim a pfijimanim. [6]
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II. PRAKTICKA CAST
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6 CILAVYZKUMNE OTAZKY

Cilem této bakalatské prace je zjistit, jaké povédomi o krizové komunikaci maji piislusnici

zdravotnické zachranné sluzby ve Zlinském kraji.

V dil¢ich cilech prace je zkoumano, zda na krizovou komunikaci u pracovnikt ZZS probi-
ha pravidelné Skoleni a zdali je na tuto komunikaci dostate¢né pfiprava mezi jednotlivymi

oblastmi ZZS v celém Zlinském kraji.

Vyzkum byl uskute¢nén na zaklad¢ dotaznikového Setieni, ktery byl zodpovézen profesio-
nalnimi pracovniky ZZS ve Zlinském kraji. Vyzkum je zaméfeny pouze na vyjezdovou
cast ZZS. Ziskané odpovédi jsou nize vyhodnoceny a v ptipadé zjisténych nedostatkl je

navrzeno opatfeni jako mozné feSeni.

K vyzkumu a zmapovani problematiky krizové komunikace u ZZS jsou pouzity nasledujici

vyzkumné otazky (dale jen ,,VO*):

VOI1: Co se respondentiim vybavi pod pojmem krizova komunikace?
VO2: Jak ¢asto respondenti vyuZivaji ve své profesi krizovou komunikaci?
VO3: Védi respondenti, jak postupovat pii krizové komunikaci?

VO4: Mysli si respondenti, Ze je zdravotnickd zachranna sluzba piipravena na krizovou

komunikaci?

VOS5: Podstupuji respondenti Skolenim na krizovou komunikaci pravidelné¢? Pokud ano,

jak to probiha?
VO6: Co v ramci komunikace s clovékem v krizi povazuji respondenti za dtlezité?
VO7: Zvlada krizovou komunikaci 1épe muz nebo Zena? Vysvétleni divodu.

VO&8: Naskytli se respondenti nékdy v situaci, kdy si nevédéli rady? Pokud ano, jak to fesi-

11?

VOO9: Jak respondenti vnimaji komunikaci mezi jednotlivymi zdravotnickymi zdchrannymi

sluzbami ve Zlinském kraji?

VO10: Vylepsili by respondenti néco na krizové komunikaci?
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7 METODOLOGIE

V této kapitole jsou popsany metody pro splnéni stanovenych cili.

7.1 Kbvantitativné kvalitativni vyzkum
Nize uvedena charakteristika vysvétluje rozdily mezi jednotlivymi vyzkumy.

V kvantitativnim vyzkumu je moznost odpovédét na otazku omezena formou uzavienych
odpovédi. Jedna se tedy o omezené zkoumani, kde si respondent vybira pouze z uvedenych
odpovédi. Zjisténi z takto ziskanych odpovédi piipadaji ponékud ptesnéji, zde ale velmi

¢asto dochéazi k absenci kontextu.

Naproti tomu vyzkum kvalitativni zahrnuje oteviené vypovédi respondentl a ziskané in-
formace jsou dale zkoumdany v celé §ifi odpovédi a rozmérech. Na bazi vSech ziskanych
odpovédi se pti zkoumani jednotlivych vzorkl usiluje o integraci odpovédi, tedy o urcitou

navaznost a souvislost mezi nimi.

Charakteristiky obou vyzkumt se daji shrnout tak, ze v kvantitativnim pfistupu jsou odpo-

veédi ¢iselné podoby a v kvalitativnim jsou to data ve slovnim vyjadieni. [19]

Kvantitativni vyzkum zahrnuje metody dotaznikového Setfeni a Ishikawa diagram.

7.1.1 Dotaznikové Setieni

Jedna se o nejrozsifenéjsi techniku uzivanou pro sbér dat. Jako pozitivum pro ziskani dat
od velkého poctu lidi je skutecnost, Ze odpada jednotlivé dotazovani respondentli tvari
v tvaf. Vhodné vyuZiti pro zaddni urcité sady otazek pro velkou skupinu lidi. Dalsi vyho-
dou je ptedevsSim nizkd Casova naroCnost a s tim spojend uspora finan¢nich prostiedki.

24

prava nez u rozhovorii. Miize byt formou otevienych nebo uzavienych otazek. [19]

Dotaznikové Setfeni je vytvofeno formou elektronickych formuldii ptfes Google.
V dotazniku jsou pouzity ob& formy otazek (viz PRILOHA P I: DOTAZNIKOVE
SETRENL).

7.1.2 Ishikawa diagram

Je znam také pod ndzvem diagram pfic¢in a nasledki nebo diagram rybi kosti dle svého

specifického vzhledu. Jedna se o rozsifeny nastroj pro zkoumdani a feSeni problému, kde
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jsou nasledné pomoci brainstormingu v tymu analyzovany pficiny tohoto problému, které

jsou poté popsany v jednotlivych kostech. [20]
V kvalitativnim vyzkumu je popsana metoda rozhovoru.

7.1.3 Rozhovor

Rozhovor neboli interview je dal$i metodou pro ziskavani dat. Existuje n€kolik variant
rozhovord — strukturovany, nestrukturovany a polostrukturovany. Pfi vyzkumu je apliko-
vana forma polostrukturovana (¢aste¢né fizend), kde je stanoveny predem typ otazek, které

se mohou v pribéhu mirné poupravit ¢i uptesnit. [21]

Jméno odborného pracovnika ZZS je uvetejnéno s jeho pfedchozim souhlasem. Rozhovor
probihal s referentem krizové pripravenosti panem Mgr. Stépanem Manou. Obsah otazek
je shodny s témi v dotaznikovém Setfeni, pfiCemz vypichnuty jsou jen ty z nich, které se
zamétuji na cil prace. Zvoleny jsou z diivodu upfesnéni a ptipadného doplnéni informaci,
které v dotazniku nejsou obsazeny. Obsahuje jednu dopliujici otdzku ohledné vozového

parku (viz PRILOHA P II: ROZHOVOR.).
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8 POPIS VYZKUMNEHO SOUBORU

Pro vybér respondentii do vyzkumu bakalaiské prace byli vybrani profesionalni pracovnici
778 z celého ZK. Problematika byla specifikovana pouze na vyjezdovou ¢ast.

Vyzkum probihal v rdmci vSech péti oblasti ZZS ZK, pod které spada Zlin, Uherské Hra-

vvvvv

Do skupiny dotaznikového vyzkumu bylo zahrnuto celkem 35 respondentt ve vékové hra-
nici 18-50 let. Z celkového poctu 35 odpovédi €inilo 23 muza, tedy 66 % a 12 Zen, v pro-
centudlnim vyjadfeni to je 34 %. Z ptrevazné vétSiny byl vékovy primér respondentl za-
znamenan v rozmezi 40-50 let. Toto vékové omezeni je uvedeno u celych 40 % responden-
tl. Podrobné vysledky pohlavi a v€ku jsou uvedeny niZe (viz tabulky Tab. 2. Rozdéleni dle
pohlavi ¢lenu ZZS a Tab. 3. Rozdéleni dle véku clenii ZZS).

Tab. 2. Rozdeéleni dle pohlavi clenit ZZS

Respondenti ZZS
Pohlavi Pocet %
Muz 23 66
Zena 12 34

Tab. 3. Rozdéleni dle veku cleni ZZS

Respondenti ZZS
Vék Pocet %
18-29 3 9
29-39 7 20
40-50 14 40
50 a vice 11 31
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9 PRUBEH VYZKUMU

Problematika krizové komunikace u ZZS byla po predchozi domluvé s vedouci prace vy-
tvofena dotaznikovou formou. Otazky byly sestaveny takovym zpiisobem, aby bylo na
zakladé¢ nich co nejpiesnéji zodpovézeno povédomi o tom, co pro Cleny ZZS predstavuje
KK ajak jsou na danou problematiku ptipravovani. Celkova doba vyzkumu trvala jeden
mésic.

Po konzultacich byl dotaznik zhotoven nakonec v elektronické podobé, nebot tato forma
dotazniku je jistéjsi a jednodussi na ziskavani odpovédi, a také to, Ze se dotaznik dostane
mezi vys$i pocet respondentd, nez je to u dotaznikl v tisténé podobé. Dotaznik byl tedy
vytvofen pies formulat Google, kde jeho zformovéani je bezplatné a velmi jednoduché. Od-
povédi jsou variabilni, typ jednotlivych otazek Ize nastavit bud’ na otdzku otevienou, nebo
uzavienou s moznostmi. Zodpovézené dotazniky se po jejich odeslani ukladaji a shromaz-
d'uji na disk, kde u uzavienych otazek se automaticky vytvori graf, u téch otevienych se
v ptipadé vice stejnych ¢i podobnych odpovédi vytvoii procentuélni shoda téchto odpové-
di. Mohou byt sledovéany jak hromadné, tak individualné.

Dotazniky jsou vytvoreny elektronickou formou, jak je jiZ vySe zminéno, a to z toho dlvo-
tim. V zdsad€ se jedna o to, Ze elektronicka verze téchto dotaznikil eliminuje casovou
naro¢nost vyzkumu problematiky. Dotazniky v ti§t€né verzi jsou prepsany do elektronické

formy.

Vyzkumné Setfeni je jeSt€¢ doplnéno o rozhovor, ve kterém je pouzito par otazek
z dotaznikového Setfeni pro rozsifeni informaci. Rozhovor probihal po predchozi domluvé
s referentem krizové pfipravenosti Mgr. St€épanem Manou. Uvefejnéni jména je s jeho

pfedchozim souhlasem.
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10 ANALYZA DAT

Analyza dat je provedena elektronicky pomoci Google formulaie, kde na zakladé Cetnosti
odpovédi u jednotlivych otazek jsou vytvofena zpracovani pomoci grafii nebo tabulek

a nasledn¢ pak jeji popisna statistika.

Kvalitativni ¢ast je analyzovana skrz vybér nejcastéjsich odpovedi.
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11 VYSLEDKY A DISKUZE

Tato kapitola praktické ¢asti je zaméiena na popis vysledkli dat z dotaznikového Setieni
s tématikou krizové komunikace v zatézovych situacich u respondenti ZZS. Dale je
popséana otazka tykajici se skoleni a pfipravenost na krizovou komunikaci ZZS. Vysledky
jsou rozebrany na zakladé vyzkumnych otdzek a nasledné doplnény o diskuzi k dané pro-

blematice.
VO1: Co se respondentiim vybavi pod pojmem krizova komunikace?

Na otazku, co si respondenti predstavuji pod pojmem krizové komunikace, je odpovézeno
mnoha riznymi zpusoby, které by se daly shrnout dle poc¢tu nejéastéjSich odpoveédi. Otazka
byla teda oteviena s moznosti vyjadieni vlastniho nazoru dotazovanych. Na otazku odpo-

védelo dohromady 86 % respondentt, coZ vyjadiuje 30 odpovédi z celkového poctu 35.

Tab. 4. Pojem krizova komunikace

Odpovéd Pocet %
Krizova situace 6 20
Mimotéadna udalost 4 13
Komunikace v napéti 4 13
Komunikace [ZS 3 10
Jiné 13 44

Z tabulky je zfetelné, ze 6 respondentt, tedy 20 %, si pod pojem krizové komunikace pted-
stavuji krizovou situaci. DalSi odpovédi je mimoradna udalost uvedena 4 Cleny, coz je
13 %, kdy ve stejném poctu je zodpoveézena i komunikace v napéti. O pticku niz je uve-
dena komunikace IZS s poctem odpovédi 3, tedy 10 %. V tabulce je také uvedena moz-
nost jiné z diivodu pfiblizeni dalSich jednotlivych odpovédi. Zde je zastoupeni téchto indi-
viduélnich odpovédi nejvetsi, presnéji se jedna o 13 odpovedi, tedy 44 %. Tady je specifi-
kovana naptiklad komunikace s hostilnim nebo postizenym pacientem, dale dlouhy cas
vyjezdu, blokace sanitnich vozidel, resuscitace nebo také vyména informaci pfi MU mezi

institucemi a vedoucim zasahu.
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VO02: Jak ¢asto respondenti vyuZivaji ve své profesi krizovou komunikaci?

Otéazka pravidelnosti vyuziti krizové komunikace u profesionalti ZZS je graficky zpraco-
vana s procentudlnim vyjadienim u jednotlivych odpovédi. Volba odpovédi je formou uza-

vienych moZnosti, které jsou respondenty vyplilovany povinng.

Cetnost vyuziti krizové komunikace

= Viibec = Ziidka = Obgas = Casto = Vzdy

Graf 1. Cetnost vyuziti krizové komunikace

Jak Ize z grafu zjistit, tak krizova komunikace je vyuzivana ve vétSing piipadi obcas, to je
ve 37 % piipadil. Zadné vyuziti krizové komunikace uvedlo celych 11 %. Dale z 23 % je
aplikovana zridka, ve 20 % pfipadl je registrovana odpovéd’ jako €asta. Jen 9 % respon-

dentt, tedy 3 z celkového poctu 35, uvedlo, Ze krizovou komunikaci pouziji vzdy.

Procentudlni vyjadieni Cetnosti krizové komunikace u jednotek ZZS je dle autorova nazoru
pfedevs§im mozné tim, Ze si urciti piislusnici ZZS nemusi zcela uvédomit, zda se v krizové
situaci vliibec nachéazi. Mize to byt rovnéz pro né€ do jisté miry dennodenni situace, kterou

nemuseji povazovat zcela za krizovou.
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VO3: Védi respondenti, jak postupovat pri krizové komunikaci?

Tato otdzka je vytvoiena na zdkladé kvantity, tedy uzavienosti, jednotlivych odpovédi
s moznym vybérem odpovédi ano ¢i ne. Otazka je zodpovézena vSemi respondenty, je tedy

stanovena jako povinna pro jeji dalsi pfesné vyhodnoceni této problematiky.

Znalost postupu p¥i krizové komunikaci

= Ano = Ne

Graf 2. Znalost postupu pr¥i krizové komunikaci

Z grafu je jasné zfetelné, Ze vétSina Clent ZZS védi, jak pii krizové komunikaci postupo-
vat. Kladné odpovédélo celych 28 respondentli, coz je vyjadieno v 80 % piipada.
V ptipadé zapornych odpovédi se jedna o 7 respondentt tedy o zbylych 20 %. Jak je uve-
deno v piedchozim grafu (viz Graf 1. Cetnost vyuziti krizové komunikace), tak v 89 % je
krizovd komunikace vyuzZivana na riznych Grovnich, at’ uz ziidka nebo ¢€asto, tudiz je to

témer srovnatelné s odpovéd’'mi uvedenych v tomto grafu.
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VO4: Mysli si respondenti, Ze je zdravotnicka zachranna sluzba pripravena na Krizo-

vou komunikaci?

Tato otazka je rozebréna v Ishikawa diagramu, kde je uveden problém s jeho pficinami,

které jsou poté jednotlivé popsany.

| MANAGEMENT | | ZACHRANAR |

finanéni omezeni nizké zku3enosti

>
absence koleni / nekvalifikovanost
nespravna komunikace %elhémj osobnosti

\ nedba]ost\ syndrom vyhofeni
nepiistupnost v terénu\

>
\ P nepriznive pocasi

(@)

Kolaps
kooperace
778

zastaralé zafizeni

dezorientace v prostiedi

porucha zafizeni

selhani RVS

| TEcENOLOGIE | | siTuack

Obr. 1. Ishikawa diagram [zdroj: autor]

Jednim z hlavnich problémi piipravenosti ZZS na krizovou komunikaci mize nastat ko-

laps kooperace ZZS. Pti€iny jsou rozdéleny na 4 hlavni kategorie.

e Management — do této kategorie je zahrnuto finan¢ni omezeni, na zékladé¢ které¢ho
nemusi u ZZS probihat jak rGznd taktickd cviceni, tak Skoleni na pfipravenost pra-
covnikd. Pfi absenci Skoleni mlZe nastat situace, kdy si pracovnici ZZS nebudou
veédeét rady. I pfi nevhodné pouzité komunikaci, miize nastat stav, kdy se jednotlivé
strany nespravné pochopi a muze pak selhat spoluprace u ZZS.

e Zachranar — osobnost zachranaie mize byt ovlivnéna hned né€kolika faktory. Mezi
ty hlavni jsou zafazeny ptredevSim ty, které mu zamezi v efektivni komunikaci.
Témi mohou byt nizké zkusSenosti, kdy dotyény je jesté neznaly vSem udélostem,

a tak nemusi k urcitému problému pftistoupit tak, jako by to udélal jiz zkuSeny.
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Prili§ mald nebo zadnd kvalifikace zachranate zapticini nesoulad pii kooperaci
s ostatnimi ¢leny ZZS. Selhani osobnosti se mtize definovat jako psychické naruse-
ni jedince, u kterého mtize nastat nedbalé chovani nebo dokonce syndrom vyhoteni.

e Technologie — v pfipad¢ technologickych zafizeni to muze byt selhani vysilacek
(radiokomunikace), nebo v situaci, kdy urcité zatizeni pfestane fungovat, sem mu-
zeme zahrnout jak jiz zminéné vysilacky, tak i sanitarni vozidla, kterd mohou vy-
povédét kviili zaostalému technickému stavu. Tato problematika je feSena v jedné
ze Ctyt otazek uvedenych v rozhovoru, u které bylo sdé€leno, ze by vozovy park m¢l
byt obnovovan maximalné po 5 letech (vice viz PRILOHA P II: ROZHOVOR.).

e Situace — at’ uz se jedna o nepfiznivé pocasi, dezorientaci v prostiedi nebo nepfi-
stupny terén, tak ne vzdy se da na vSechny tyto ptipady doptfedu pfipravit a Celit
jim. Pfedevs§im, co se ptedpovédi pocasi tykda, kterd nemusi byt mnohdy vibec

pravdiva, je docela pravdépodobné, ze mize dojit ke kolapsu kooperace u ZZS.

Pti krizové komunikaci mize nastat mnoho situaci, na které nebude ZZS dostate¢né pfi-
pravena. Na né&které situace pii komunikaci se 1ze doptedu ptipravit vice nékdy méné kvili
jeji nepredvidatelnosti a nahodilosti. ZZS jsou mysleni vSichni jeji ¢lenové, tedy jak jed-
notlivi pracovnici ve vyjezdové €asti, tak ti ostatni, se kteryma ptichazeji spole¢né do kon-
taktu pfi feSeni riznych krizovych udélosti.

Otazka byla na zaklad€ kvantitativniho vyzkumu s vybérem odpovédi ano, ne a nevim. Ze
ziskanych odpovédi je zjisténo, Ze 40 % si mysli, ze ZZS ptipravena na krizovou komuni-

kaci neni, dalSich 37 % respondentii uvedlo svou odpovéd’ jako ano a zbylych 23 % nevi.
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VOS: Podstupuji respondenti S§kolenim na krizovou komunikaci pravidelné? Pokud

ano, jak to probiha?

Tento typ otazky je formou uzavienych odpovédi s vybérem ano a ne. Povinné zodpovéze-

ni v§ech respondentil bylo nezbytné pro nésledné zhodnoceni u této problematiky.

Pravidelnost §koleni na krizovou komunikaci

= Ano = Ne

Graf 3. Pravidelnost skoleni na krizovou komunikaci

Na tuto otdzku byla odpovéd’ ne v 83 %, jako ano je uvedeno u 17 % z dotazovanych.
Podle grafu Ize tedy zjisti, ze pravidelné Skoleni na krizovou komunikaci v drtivé vétSing
viibec neprobiha. U odpovédi s kladnou odezvou jsou zminény situace, jak je Skoleni usku-
teChiovano. At uz je to samotné Skoleni pfi provoznich poradach, cvi¢enich na MU nebo
hromadny nacvik. Ale i pfes to, Ze neni bran v potaz tento typ Skoleni, tak si vétSina re-
spondentt dokdzi poradit v ptipad¢, kdyz tato situace nastane, jak je zfetelné z predchoziho
grafu (viz Graf 2. Znalost postupu p¥i krizové komunikaci).

Pravidelnost Skoleni na krizovou komunikaci bylo taktéz stézejnim tématem pti rozhovoru.
Protoze je Skoleni dil¢im cilem této prace, je odpoved’ k této problematice velmi hodnot-
nym materidlem. Pfekvapujicim zjisténim je, Ze se piimo ve Zlin¢ buduje Skolici stiedisko,

diky kterému by se Skoleni mélo stat pravidelnéj$im 1 intenzivnéjSim.
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VO06: Co v ramci komunikace s ¢lovékem v Krizi povaZzuji respondenti za dilezité?

Typ odpovédi je formou otevienych moznosti. V piipad¢ Cetnosti odpoveédi to je 32 re-

spondentt, tedy z celkového poctu to ¢ini 91 %.

Zasady pri komunikaci s ¢lovékem v Kkrizi

34 %

9%

» Klid = Empatie = Naslouchani = Ostatni

Graf 4. Zasady pri komunikaci s ¢lovekem v krizi

Podle odpovédi u 13 ¢lent ZZS, tedy 41 % ze vSech dotazovanych, je predevSim povazo-
van klid pfi komunikaci s clovékem v krizi. Dal§im dtlezitym faktorem je dle 5 ¢lend da-
lezitd empatie, tedy vciténi se do situace postizeného. Nasleduje odpovéd’ se 3 odpoved’-
mi, kde dle 9 % respondentli je uvedeno pozorné a citlivé naslouchani doty¢ného. V ramci
uvedenych zasad mezi ostatnimi jsou zatfazeny dalsi ptiklady nezbytné nutné pii komuni-
kovani v krizi. Jak je uvedeno jednim z ostatnich 11 dotazovanych, tedy ve 34 % piipada,
se jedna hlavné o schopnost improvizovat a zvladat mimotadné situace. V dalSich odpove-
dich jsou obsazeny tyto nasledujici zdsady, jako je naptiklad ziskéni divéry, osobni kon-
takt a informovanost o misté a pacientové stavu s efektivnim rychlym ovlivnénim negativ-
nich emoci klienta. A v neposledni fad¢ jsou zminény minimalizace u §kod jako nésledky

krizové komunikace.
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VO7: Zvlada krizovou komunikaci 1épe muZz nebo Zena? Vysvétleni diivodu.

V nasledujicim grafickém vyjadieni jsou oteviené odpovédi, které jsou procentudlné seta-
zeny dle jejich nejcastéjSich odpovédi. Celkem na tuto otazku odpovédélo 91 %

z dotazovanych, coz vyjadiuje odpovédi u 32 z celkovych 35.

Zvladani krizové komunikace u muze nebo Zeny

12 %

= Nerozhoduje =Ptlnaptl =Muz = Zena =Nevim = Jiné

Graf 5. Zvladani krizové komunikace u muze nebo zZeny

U této otazky se 28 % respondentti shodlo, ze na tom, kdo zvlada 1épe krizovou komunika-
ci, prosté nezalezi. Tato odpoveéd je odiivodnéna tim, Ze kdyz to doty¢ny umi zvladat na-
ptiklad pomoci humoru, tak je to daleko lepsi a efektivnéjsi, neZli u ¢lovéka, ktery se tidi
urCitymi osnovy, na zaklad¢ kterych mtze vzniknout chaos, a tudiz nedtivéra u pacienta.
Jak je viditelné dale z grafu, tak pil na pil bylo zvoleno celkem 16 %, coz ¢ini 5 ¢lent.
Muz je uveden ve 12 %, tedy ve 4 ptipadech z dotazovanych, pficemz stejné procentudlni
zastoupeni je znazornéno i v piipad¢ Zen. U odpovédi, kde je zvolen za lepsi zvladani kri-
zové komunikace muz, je uvedeno, ze jednoduse ovlada stres a krizi. Divodem, pro¢ si
a ma pro to vlohy. Pé&t respondentl na tuto otdzku nedokazalo odpoveédét a u 3 neni Gcast
zaznamenana. U odpovédi jiné je uvedeno 5 odpovédi, které mohou byt srovnany, nebot’
jejich obsahem je to, ze u KK zalezi predev§im na tom, jakou ma dand osoba empatii ¢i
vlohy, nebo 1 to, Ze existuji urcité situace, které jsou 1épe zvladnutelné muzem a jiné zase

zZenou.
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VO8: Naskytli se respondenti nékdy v situaci, kdy si nevédéli rady? Pokud ano, jak to
resili?
V nize uvedeném grafu jsou zaznamenany odpovédi s 80% ucasti neboli u 32 ¢lent cel-

kem. Otéazka je tedy volena jako nepovinna, ale s uzavienymi odpovéd'mi.

Situace, kdy si ¢lenové ZZS nevédéli rady

" Ano = Ne = Nevim

Graf 6. Situace, kdy si ¢lenové ZZS nevedeli rady

Na otazku, zda se respondenti né¢kdy naskytli v situaci, pfi které si nevédéli rady, je tato
situace zaznamenana piedevsim jako negativni, a to v 54 % pripadd, tedy u 15 cClent.
V neznamé situaci se nékdy naskytlo 7 ¢lent, coz je 25 %. Dal$ich 6 ¢lent ani nevi, zda se
nekdy v takové situaci naskytli, a proto je jejich odpovéd’ uvedena jako nevim. I piesto, ze
je skoleni nepravidelné, jak je zjisténo v jiz zminéném grafu (viz Graf 3. Pravidelnost sko-
leni na krizovou komunikaci), tak je zcela ziejmé to, Ze vice nez polovina ¢lentt ZZS si umi
v ruznych situacich poradit. U respondentii, kde jejich odpovéd’ je volena jako ano, mohou
byt pricinou naptiklad nedostatecné zkuSenosti pro urcitou situaci. U odpovédi nevim je
uvazovana skutecnost, zZe profesiondlni ¢lenové ZZS jsou natolik znali a zkuSeni, Ze si ne-

musi ani uvédomit, zda n€kdy k néjaké takové situaci mohlo dojit.
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VO9: Jak respondenti vnimaji komunikaci mezi jednotlivymi zdravotnickymi za-

chrannymi sluzbami ve Zlinském kraji?

Otazka je zaméfena na komunikaci mezi jednotlivymi oblastmi ZZS ZK (Zlin, Uherské

vvvvv

ziskanych informaci zjisténo, ze vyznam otazky je pochopen respondenty hned nékolika
zpusoby. Vyznam odpovédi a jejich Cetnost jsou uvedeny nize pod grafickym znazorné-

nim. Dohromady je mnozstvi zaznamenano u 33 respondentt, tedy 94 %.

Vnimani krizové komunikace ¢leny ZZS

18 %

= Radiokomunikace = Bez problémt = Nevim = Dobfe = Ostatni

Graf 7. Vnimani krizové komunikace cleny ZZS

Jak je uvedeno vyse, tak vyznam otazky je pochopen hned né¢kolika zptisoby. Na otazku
tykajici se problematiky komunikace u ZZS ZK je uveden zplisob dorozumivani se pomoci
radiokomunikace, ktery je shodny v 7 ptipadech dotazovanych, tedy 21 %. Mezi celko-
vymi 33 odpovéd’'mi je 6 ¢lentl, ktefi nevédi, jak komunikace probihd. Bez problémovou
komunikaci uvedlo 15 % a v neposledni fad¢ je komunikace vykonavana dobre dle reakci
ve 12 % ptipada. Ve zbylych 34 % ptipadi, jsou odpovedi shrnuty do ostatnich, mezi kte-
rymi jsou zafazeny nasledujici odezvy respondentli. Zde n¢kolik ¢lenti uvedlo, ze otazce
neporozuméli z toho divodu, Ze je ve ZK pouze jedna zdravotnickd zachrannd sluzba, tu-
diz otazku pochopili jinym vyznamem. Déle je uvedeno, ze KK probihd pomoci centraly
na vysoké trovni diky vyskolenym pracovnikiim (zdravotnikim). Pouze jeden z celkovych

¢lent uvedl komunikaci za Spatnou.
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VO10: Vylepsili by respondenti néco na krizové komunikaci?

Pod nésledujicim grafem jsou uvedeny mozné ndvrhy respondentli na vylepSeni KK
u ZZS. Vybér odpovédi je na zakladé moZnosti ano, ne nebo jiné, pfi¢emz v grafu se na-
chézi 1 odpoveéd nevim, ta je vypichnuta z t€ch odpovédi jiné pro lepsi piehled. MnoZstvi
ziskanych odpovédi z celkového poctu dotazovanych je shodny s predchozim grafem, coz

ie 94 %,

VylepSeni krizové komunikace u ZZS

15 %

" Ano = Ne = Nevim = Jiné

Graf 8. Vylepseni krizové komunikace u ZZS

Otézka je soustfedéna na to, zda by ¢lenové ZZS néco vylepsili na KK. Jako ano je zvole-
no v celych 30 % pripadt. Nejveétsi ¢ast z grafu je znadzornéna s odpovédi ne uvedenou ve
37 % vzorki a dalSich 18 % nevi, zda by néco na KK vylepsili. Ve zbylych 15 % jsou od-
povédi shrnuty jako jiné, kde ¢lenové uvadeli naptiklad to, Ze by mohlo probihat néjaké
Skoleni nebo seminéfe s touto problematikou, dale také pravidelna ptiprava a také napfi-

klad to, aby KK vlibec fungovala.

Tato problematika je zahrnuta 1 v poskytnutém rozhovoru, kde je divodem zjisténi to, jaky
je osobni nazor pfimo referenta krizové pfipravenosti ZZS ve ZK pana Mgr. Stépana Ma-
ny. Jeho odpovéd’ je pomérné rozsahla, na nasledujicich fadcich je uveden jeji stru¢ny ob-
sah. Z pohledu krizové ptipravenosti je sjednoceno vybaveni pro ucely MU, které bylo
diive rozdilné na jednotlivych mistech. U komunikace vSeobecné je dale popsana situace,
jaké sluzby jsou jednotlivym pracovnikiim a také pacientim poskytovany po ndrocnych

vyjezdech a po MU v ramci sluzeb ZZS (vice viz PRILOHA P II: ROZHOVOR.).
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12 NAVRHY OPATRENI

Na zakladé vyhodnocenych dotaznikli bylo rozhodnuto vypracovat navrhy opatteni, diky
kterym by se zvysila efektivita krizové komunikace u zkoumaného vzorku. Vyzkumnym
cilem této prace bylo zjistit, jak jsou na tom clenové ZZS ve ZK s povédomim o krizové
komunikaci. Dalsi vyzkum usiloval o zji$téni, zda v ramci ZZS probiha pravidelné Skoleni

na tuto komunikaci a jak se na ni jakozto ZZS ptipravuje.

Néavrh opatieni proti nedostatkiim v krizové komunikaci u ZZS ve ZK spociva v zavedeni
a uskutec¢novani pravidelného Skoleni na krizovou komunikaci u ¢lenti ZZS ve vSech jed-
notlivych oblastech ZZS ve ZK. Skoleni posadek by bylo rozdéleno jednak na &ast teore-
tickou a nésledovala by pak praktickd ¢ast, ve které by byla moznost uskute¢nit prakticky

nacvik ptimo ¢leny ZZS pro jejich pfipravenost na vznik MU.

Z dosazenych vysledki bylo prekvapujicim zjisténim to, ze ve vétSin€ ptipada skoleni ne-
probiha v pravidelnych intervalech. Jen u minimalniho poctu z celkovych dotazovanych
bylo uvedeno, ze Skoleni probiha pravidelné. I ptes tu skutecnost, ze ¢lenové ZZS védi, jak
postupovat pii KK a Ze se vice neZ polovina z ¢lenii nenaskytla nikdy v situaci, kdy si ne-
veédéla rady, tak by bylo stale na misté, aby pravidelné skoleni na tuto problematiku oprav-
du probihalo. ProtoZe ne vzdy je na vSechny krizové situace 100% piipravenost, tak prave
Skolenim by se mohla ¢astecné eliminovat nepiipravenost na vznik téchto KS a MU. Dale
dle autorova dojmu bylo pomérné zarazejicim zjiSténim to, Ze respondenti ve svych vypo-

védich v pfevazném poctu uvedli, ze ZZS neni dostatecné pfipravena na KK.

Jak jiZ bylo popséano v préci vySe, v rozhovoru bylo zjisténo, ze se pfimo ve Zlin¢ chysta
pristavba, kterd ma slouzit jako Skolici stfedisko nejen pro ¢leny ZZS a dalsi zakladni sloz-
ky IZS, ale i pro ty ostatni slozky IZS. Je v ném taktéZ zminéno, Ze probihaji celokrajské
seminare. Toto feSeni je pfedpokladem pro zajisténi pravidelného a efektivni Skoleni (vice

viz PRILOHA P II: ROZHOVOR.).
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ZAVER

Bakalafska prace na téma ,,Komunikace v zatézovych situacich u zdravotnické zachranné
sluzby Zlinského kraje* usilovala o porozuméni krizové komunikace u Clena ZZS. At uz
se jedna o krizovou komunikaci pii spoleéném zasahu u MU, s postizenym pacientem
anebo mezi jednotlivymi Cleny ZZS, je krizova komunikace urcit¢ nezbytnym néstrojem
pii feSeni zminénych udalosti.

Tato prace byla rozdélena na teoretickou a praktickou ¢ast, kde v Casti teoretické byla
popsana zékladni charakteristika pojmi k pochopeni celé problematiky a v praktické casti

byla na zdkladé uréenych metod zkoumana znalost a povédomi o krizové komunikaci

u ¢lenu ZZS ve ZK.

Cilem prace bylo zjistit podle vyzkumnych otazek, co si vybavi ¢lenové ZZS pod pojmem
krizové komunikace. Ze ziskanych odpovédi vyplynulo, ze si vétSina ¢lenti dokaze pod
timto pojmem néco piedstavit a védi, jak pfi takové situaci postupovat. Pouze nizké pro-
cento z dotazovanych nedokézalo na otazku odpoveédét a nevédi piesné, jaky je jeji vy-
znam. Dal$imi cili bylo zjiSténi, zda probihd na krizovou komunikaci pravidelné Skoleni
ajestli se ZZS na ni n¢jakym zpiisobem piipravuje. Protoze bylo vyzkumnym Setfenim
zjisténo, Ze Skoleni na tuto problematiku neprobiha, Skoleni s timto zaméfenim uvedla
zna¢n€ mala ¢ast respondenti, bylo proto v navrzich opatfeni rozhodnuto o pravidelném
Skoleni pracovnikl na krizovou komunikaci. Navrh je opatien tak, aby Skoleni bylo rozd¢-
leno na dvé ¢asti, na teoretickou a praktickou, kde v ptipad¢ praktické ¢asti by byl umoz-
nén prakticky nacvik ptimo €leny ZZS pro piipravenost na vznik MU. Co se tyka oblasti
dostate¢né pfipravenosti ZZS, tak ve vetsin€ piipadi prevladala negativni odpoveéd’, tedy

ze docela velka cast dotazanych si mysli, Ze ZZS neni dostate¢né pfipravena na KK.

V rozhovoru kromé problematiky Skoleni na krizovou komunikaci, u které bylo zjisténo, ze
by v budoucnu mélo probihat pravidelné Skoleni na tuto komunikaci a zefektivnit tak tuto
zalezitost pii feSeni krizovych situaci a mimotadnych udalosti, byla feSena taktéz ptiprave-

nost na KK u ZZS. V rozhovoru je také zminéno, zZe probihaji celokrajské seminare.

Ptedlozenym navrhem o pravidelném Skoleni a praktickych cviceni, by m¢ly byt prohlou-
beny znalosti a povédomi o krizové komunikaci a pfipravenosti na ni u vSech profesional-

nich pracovnikl ve vSech oblastech ZZS ve ZK.

Cil préce byl splnén za pomoci aplikovanych metod.
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Krizova komunikace.

Krizova situace.

Mimotadna udalost.

Policie Ceské republiky.
Pfednemocnic¢ni neodkladna péce.
Vyzkumna otazka.

Zlinsky kraj.

Zdravotni operacni stiedisko.
Zdravotnické zachranna sluzba.

Procento.
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PRILOHA P I: DOTAZNIK PRO ZZS.
Jaké je Vase pohlavi?

| Zena

| muz
Kolik je Vam let?

L] 18-28

L] 29-39

] 40-50

] 50 avice

Co se Vam vybavi pod pojmem krizova komunikace?

Jak Casto vyuzivate ve své profesi krizovou komunikaci?
] Vibec
] Ztidka
[ ] Obeas
L] Casto
[] Vzdy
Vite, jak postupovat pii krizové komunikaci?
] Ano

] Ne

Myslite si, Ze je zdravotnickd zachranna sluzba dostatecné pfipravena na krizovou komu-

nikaci?
| Ano
| Ne

| Nevim



Podstupujete skolenim na krizovou komunikaci? Pokud ano, jak to probiha?

Probihé skoleni pravidelné?
L] Ano
L] Ne

Co v ramci komunikace s ¢lovékem v krizi povazujete za dulezité?

Myslite si, ze I1ze krizovou komunikaci trénovat? Pokud ano, jak?

Zvlada krizovou komunikaci Iépe muz nebo zena? Duvod vysvétlete.

Jakou zatéZzovou situaci fesite nejcasteji?

Naskytli jste se n€kdy v krizové situaci, kdy jste si nevédéli rady? Pokud ano, jak jste to

resili?

Jak probihd komunikace mezi jednotlivymi zdravotnickymi zachrannymi sluzbami ve

Zlinském kraji?

Myslite si, Ze je krizova komunikace dostacujici v ramci celého Zlinského kraje?
] Ano
L] Ne



Vylepsili byste néco na krizové komunikaci?

| Ano

Jak se osobné vyrovnavate se zatézovymi situacemi, aby neovlivnily Vas osobni zivot?



PRILOHA P II: ROZHOVOR.
1. Jak probiha spoluprace mezi jednotlivymi ZZS v ramci kraje?

.My jsme zdachrannda sluzba kraje a jsme rozdéleni na jednotlivé oblasti. Mame pét
oblasti — Zlin, Hradiste, Vsetin, Kromeriz a Valasské Mezirici. Pracujeme jako jednotlivci.
Zdravotnicka zachranna sluzba Zlinského kraje je jedna organizace a v ramci té jedné
organizace je 5 oblasti a vSechno je Fizené jednim zpuisobem. Kazdy si to vidi sam v ramci

sve oblasti. Oblasti jsou vlastné rovnocenné. Ve Zliné je management zachranky. “

2. Probiha v ramci celého Zlinského kraje spole¢né §koleni pracovnikii ZZS?

,Byvaji i celokrajské semindre, které se uskutecnuji tady. Shodou okolnosti tady pred
14 dny probihal celokrajsky semindr zaméreny na cévni mozkové prihody. Ale i na jednot-
livych oblastech kraje jsou oblastni skoleni, které ale zapadaji do néjaké konkrétni koncep-
ce vzdelavani ZZS kraje, aby to bylo na vsech téch oblastech stejné. Shodou okolnosti ta
pristavba, ktera se nachdzi tady ve Zliné nahore, tak to bude celé slouzit jako Skolici stre-
disko. Bude to rozsireno o jak jednotlivé zakladni slozky IZS, tak i pro jeho ostatni slozky.
Melo by to vSechno zacinat od ¥ijna letosniho roku, az se to vsechno dostavi a dovybavi,
takzZe tam je predpoklad, ze by ty Skoleni mély zacit byt pravidelné, intenzivni a snad by

z toho néco mélo byt.
3. Jakym zpisobem probiha piiprava v oblasti vozového parku?

,, Co se tyka vozového parku obecné, tak Zivotnost sanitniho vozidla se 7ika, Ze by méla byt
maximalné 5 let maximalné. Obnovy jsou smérovany k tomuto datu, aby tam byla zarucena
nejaka obnova, funkcnost téch vozidel, protoze provozem dochazi k zatizeni vozidel
a velkym opotrebenim. Co se tyka potom bézné udrzby, tak vlastné ridic pri nastupu do
smeny si kontroluje vozidle po té technické strance véci a zachranari si kontroluji vozidlo
potom v ramci ambulantniho prostoru spolecné s ridicem — technické prostiedky, imobili-
zacni, léciva a dalsi vybaveni spotrebniho materialu, aby tam bylo vSechno, co tam ma

byt.*
4. Jak osobné vnimate pripravenost na krizovou komunikaci u ZZS?

., VZdycky je co zlepsovat. Kdyz to vezmu z toho pohledu pripravenosti na mimoradné uda-
losti a krizové situace, tak si myslim, ze se v minulych letech podarilo sjednotit to vybaveni,
které jsou pro tyto ucely, pokud dojde k néjaké mimoradné udalosti, které byly na téch jed-

notlivych mistech trochu odlisné. V soucasné dobé se zamérujeme na ziskani vozidel uz na



vevr

tyka komunikace obecné, tak tam asi spis jsou néjake a byvaji treci plochy v ramci vyjezdu,
at uz s pacienty nebo s pribuznymi. A co se tyka téch pacientu, horsi to byva u téch
s psychickou ujmou nebo néejakou psychotropni latkou (alkohol, drogy). Nebo jsou to psy-
chiatricti pacienti a nékdy dochazi ke komunikacnim nesrovnalostem z ohledu pretizeni
posddek a v syndromu vyhoreni. A co se tyka zaméstnancii, tak tam dochazi také k néjakym
trecim plocham, které pak vyustuji ke stiznostem na zaméstnance, na jejich chovani. Na-
pri¢ zachrannymi sluzbami uz nékolik let funguje tzv. systém psychosocidlni intervencni
sluzby, zkratku to ma SPIS. Jsou to lidi, kteri jsou rozdéleni na tzv. PEERI a na interventy.
Interventi jsou zaméreni spise na komunikaci s pacientem nebo pribuznych pacientit pri
néjakych narocnéjsich vyjezdech. To miizou byt umrti ditéte, psychicky ndrocné situace.
PEERI jsou pro zaméstnance a méli by jim poskytovat néjakou péci ve smyslu psychosoci-
alni péce po narocnych vyjezdech, at’ uz jsou to vyjezdy s hromadnym postizenim zdravi
osob, k malym detem, pribuznym nebo rodinnym prislusnikiim, tak se zameruji na tyto zale-

Zitosti: proberou a promluvi si s nimi a pokud je to potreba to resit jesté na néjaké odbor-

vevr



