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UvVOoD

Kazdy z nas se béhem zivota potyka s komunikaci, at’ jiz na neformalni irovni
mezi piateli nebo formalni napiiklad pfi uchazeni se o pracovni misto. Piesto se Casto
ve spolecnosti objevuji komunikacni nedostatky, které vytvareji komunikaci
neefektivni. Pfitom to je pfirozend soucast nasich Zivotl, kterd by méla byt automaticka
a bez zbyte¢nych chyb.

Ve své bakalaiské praci jsem se snazil zaméfit na komunikaci jako takovou,
vysvétlit co pojem komunikace znamena a jaké existuji jeji formy. Tyto nalezitosti jsem
se snazil dikladné popsat, abychom se poté mohli 1épe orientovat v komunikaci pii
krizové situaci. Tato komunikace je specificka tim, Ze probih4 pod navalem stresu a tak
se béhem ni mizeme dopoustét chyb Castéji, nez je tomu obvyklé za normalni situace.
Snazil jsem se tedy zamétit obecné na krizovou komunikaci a predev§im na komunikaci
a praci zdravotnického operacniho stfediska a nasledného krizového fizeni, které je
aktivovano pfi vzniku mimofadné udalosti. Jako cil prace jsem si stanovil zmapovani
komunikac¢nich dovednosti pracovniki zdravotnického opera¢niho stfediska, pfi
poskytovani telefonicky asistované neodkladné resuscitace. Tento specificky cil byl
stanoven, protoze data z mimoradnych udalosti na izemi Plzenského kraje, zatim nejsou
k dispozici. Ze stanoveného cile vyplynuly tyto tfi hypotézy H1: Domnivam se, ze
pracovnici zdravotnického opera¢niho stiediska dovedou zachovat profesionalitu pfi
poskytovani telefonicky asistované neodkladné resuscitace. H2: Domnivam se, ze 1épe
dokazi pomoci pii poskytovani TANR rodinni pfislusnici nez osoba, ktera neni
Vv ptibuzenském stavu s pacientem. H3: Domnivam se, Ze vétsina volajicich na tisnovou
linku poskytne okamzité neodkladnou resuscitaci, dle pokynii operatora.

Prace by tedy méla doporucit postupy, vhodnou volbu slov, nas celkovy vystup a
podobné aspekty, kteryma bychom se méli tidit pii komunikaci v Krizi.

Toto téma jsem si zvolil diky tomu, nebot’ téma komunikace je stale aktualnéjsi
pro kazdého znis a samotného mé zajima. Navic spolecnost diky rychle se
rozvijejicimu pramyslu a novym technologiim, mize v budoucnu celit, daleko vice

krizovym situacim, nez je tomu doposud.
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1 KOMUNIKACE

Vyrazem komunikace, ktery je latinského ptivodu, rozumime néco spojovat. Proto si
muzeme po vysloveni slova komunikace predstavit nejen rozhovor mezi dvéma
osobami, ale také i silni¢ni komunikaci, kterd funguje tfeba jako spojeni mezi dvéma
mésty. V této praci se vSak budeme zabyvat vyznamem, ktery je pouZivany pro
rozhovor. (13)

K obohaceni terminu komunikace jako rozhovoru prispélo mnoho véd, jednou
z nich je kybernetika, ktera mezi prvnimi popsala komunikaci jako sdélovani a piijem
informaci mezi komunikatorem a komunikantem. Psychologie toto tvrzeni obohatila a
tvrdila, Ze komunikaci nemiizeme zjednodusit na pouhé sdéleni mezi dvéma nebo vice
osobami, ale musime ji chapat jako jakousi sebeprojekci, jako vztah ke sdé¢lované
informaci a v neposledni fadé¢ i jako vyjadieni sympatii k posluchacovi. (13)

Praxi ordlni komunikace a jeji teorii se fikd rétorika. Slovnim spojenim
aplikovana rétorika se rozumi nauka o komunikac¢nich dovednostech pii rozhovoru.
Vlivem nedostate¢né¢ho vzdélani v rétorice se Casto mize ptihodit, ze tizeného vysledku
rozhovoru se miizeme dockat az za delsi chvili nez bychom oc¢ekévali nebo potiebovali.
Je to vétSinou diky tomu, ze obé zGcCastnéné strany nedokazi spravné popisovat své
nazory nebo v roli posluchace nepochopi vyznam pouzitych pojmi. (1)

V dalSich literarnich zdrojich je komunikace popisovana jako predmeét
k dorozumivani se, jejiz podminkou je, aby informace byly pfedavany srozumitelné.
Pohledl a nazort na tuto problematiku je spousta, kazdé odvétvi definuje problematiku
komunikace dle svych specifik. Proto bychom chtéli shrnout vSechny poznatky, se
kterymi vétSina zdroji souhlasila, do nékolika vét.

Komunikace je nezbytna ke kazdodennimu zivotu a vyuzivame ji k efektivnimu
vyjadfovani a popisovani svych vlastnich pociti. K efektivnéjsi komunikaci se pouziva
obrazova nebo psand forma, kterd lépe nastini problematiku posluchacovi. Pfi
komunikaci spoléhame na vzijemny respekt, ktery nas nuti chovat se dle urcitych
pravidel s cilem, aby rozhovor dosahl vysledku, kvili kterému zapocal. Cim je rozhovor
delsi a naro¢néj$i klesa soustfedénost zucastnénych a vznika tak vyssi riziko poctu
nedorozuméni.

Sdélovani informaci neprobihd formou jednostranného monologu, ale je to

oboustranny nebo vicestranny proces. To znamend, Ze role komunikujicich se stiidaji.
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Pfi komunikaci vyuzivame obecné zndmé symboly, které usnadiiuji rozhovor a

vyjadieni pocitt mezi lidmi. (8, 13)

1.1 Funkce komunikace

Jak jsme jiz zminili, komunikace je velmi obsahlym pojmem, ktery ma, i kdyz
na n¢j budeme nahlizet pouze z jednoho hlediska, mnoho vyznamu a funkei. (13)
definovat jeji informacni funkci. Pfijemce takovéto zpravy rychle zaujme stanovisko a
vytvoii si nazor na zaklad¢ predané informace z druhé strany. Od informacéni funkce
jsme blizko k instruovani, coz je v podstaté totéz, pouze se piidavaji popisy postupti a
vysvétlivky jak néjakou urcitou ¢innost vykonat. Pokud se pokouSime druhé osobé
vysvétlit nd§ nazor a vyvratit ji ten jeji, vyuzivame komunikaci, které se fika
presvédcovaci. (13, 16)

Nejcastéjsim divodem pouzivani komunikace predev§im u mladych lidi je
pobavit se - definujeme tedy i funkci s cilem zabavy a odreagovani se. Ve Skole se
uzivanim spisovného jazyka a vysvétlovanim daného problému uziva funkce
komunikace vzdélavaci a vychovavaci.

V nemocnici ¢asto vyuzivame, krom¢ informativni komunikace, komunikaci
uklidiiovaci, empatickou, pomoci které se snazime ovlivnit pacientovo negativni
prozivani a povzbudit ho do dalsiho Zivota. (11, 13)

Samoziejmosti je, Ze komunikaci pouzivame k vytvareni vztah mez lidmi, a to
jak komunikaci verbalni, tak i nonverbalni. Mluvime tedy o socialni komunikaci, ktera
se 1i8i tim, v jaké spole€nosti se nachdzime a nezavisi pouze na majetku, inteligenci
nebo vysi vzdélani, ale volba slov a celkovy projev se mohou odrazit v zavislosti na
véku mluvciho. (13)

Postupem let a nabyvanim zkuSenosti si tedy vytvaiime komunikaéni
dovednosti, kter¢é ndm po cely zivot pomahaji navazovat kontakty a vztahy, jak

V osobnim, tak i v profesionalnim zivot¢. (22)
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1.2 Komunika¢ni proces

Piedmétem rozhovoru pro osoby, které spolu chtéji hovofit, nemusi byt pouze
strohé sdéleni informace, ale pomoci komunikace mohou také vyjadrit své city, postoje
¢1 nazor na danou problematiku. Zasadni pro pochopeni predavané informace jsou
souvislosti, pomoci kterych jsou zpravy ptedavané, Sifrované.

Velkd cast informaci tykajici se vztahii je pfeddvana pomoci nonverbalni
komunikace, naptiklad vyjadfit svou naklonnost mulzeme pohlazenim rukou c¢i
usmévem, naopak hnév a nesympatie maji v nonverbalni komunikaci zastoupeni
mnohem duraznéjsich gest jako je razné prasténi do stolu, zvySeny hlas nebo vyrazna
gestikulace. Tyto projevy komunikace jsou lidé schopni vnimat diky tomu, ze ovladaji
urCitd pravidla, ktera se tykaji myslenkovych postupi a také pravidla jednani
v souvislosti s komunikaci. Tato pravidla mizeme definovat jako jakési vnimani dat,
vnimani prozitkl, jak uz cizich okolo nés, ale také naSich vlastnich. Vytvafime si sami
pro sebe diilezité podnéty, selektujeme je a ukladdme do paméti. V paméti je pak nadale
usporadavame dle dilezitosti ¢i urgentnosti, abychom je posléze mohli vyuzit pfi dalsi
komunikaci. (13)

Komunikace je sloZena z vice vrstev, z nichZ kazda spliiuje svoji roli a pomoci
dodrzovéani vSeobecnych pravidel se mohou komunikujici osoby vzajemné domluvit.
Tyto vrstvy tvoii mluvci, ktery informaci ptedava, dale posluchac, ktery informaci
prijima. Samotnd informace je povazovana za jednu z vrstev komunikace a také
komunikac¢ni kanal, ptes ktery informace probihd je povazovan za soucést komunikace.

Tyto vrstvy dale podrobnéji rozebereme a prifadime k nim spravné pojmy. (1)

1.2.1 Komunikator

Komunikator je osoba, kterda ptfeddava zpravu druhé strané, pficemz Se
piedpoklada, ze druha strana, tedy komunikant, je informovana o problému a pouziva
stejny kddovaci jazyk, ktery je tteba k pochopeni zpravy. Nevyhodou komunikétora je,
ze do své zpravy muze zahrnovat své subjektivni osobni néazory, které zpravu
znehodnocuji a prikladaji ji jiny vyznam.

Zpravu lze také ovlivnit napfiklad komunikatorovou Spatnou naladou,

predchozimi zkuSenostmi, zvolenym prostfedim pro piedani zpravy, ale i zpisobem
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ptedani zpravy. Pro pochopeni zpravy je tedy nutné pochopit i to, co komunikator

netika, ¢ist mezi fadky, sledovat pohyb jeho téla, vnimat intonaci jeho hlasu. (6, 13)

1.2.2 Komunikant

Komunikant je ten, kdo vyslanou zpravu ptijima. Jeho pochopeni sdéleni také
zavisi na zkusenostech, osobnim rozpolozeni a vztahu ke komunikatorovi. Komunikant
stejné jako komunikétor predpoklada, ze k pievzeti zpravy je nutné pouzit jazyk, ktery
ob¢ strany znaji. Osobé, ktera praveé poslouchd poslanou zpravu je doporuceno
vyslechnout si ji az do konce, pfed dokoncenim tGplného znéni zpravy nepremyslet nad
odpovédi, ale spiSe si pfipravovat dopliiujici otazky, které by zpravu jesté uptesnily,
vSimat si vysilani neverbalnich znakli ze strany komunikatora a hlavné nesnazit se

promitnout do zpravy svilj zamér. Tedy nesnazit se slySet t0, co bychom slySet chtéli.
(6, 13)

1.2.3 Komuniké

Komuniké je vysland zprava, ktera je mysSlenkou nebo pocitem, kterou jedna
osoba sd¢luje druhé. Pti vysloveni slova oznacujici konkrétni véc se pti komunikaci obé
strany domnivaji, Ze pochopi vyznam stejné.

Komplikovangjsi situace miize nastat béhem vysloveni abstraktnich spojeni, pod
kterymi si kazdy z G¢astnikd rozhovoru muze piedstavit néco jiného. Stejny problém
muZe nastat pfi vysilani neverbalnich signala nebo naptiklad pfi pfedani kvétiny. Nékdo
si tento ¢in muze vylozit jako diikaz lasky a nékdo naopak jako omluvu za predchozi
chovani. Komuniké ovliviiuji také komunikatofi, ktefi jeji obsah mohou zdmérné¢ ménit

nebo pii sdélovani informace mlzit. (6, 13)

1.2.4 Komunikaéni kanal

Je cesta, pres kterou je sd€lovana zprava, tedy komuniké, posilana. Pfi
komunikaci tvaii v tvar jsou hlavnimi pfedméty zajmu zvuky, pohledy, postoj téla, ale i

viingé parfému. Pfi osobni komunikaci plsobime tedy na Ctyfi smyslova ustroji a

15



komunikace se tak stava nejefektivnéjsi, narozdil od komunikace pfes mobilni telefon,
televize, noviny, kdy vzdy jeden ze smysli chybi a pienos informaci se tak stava
ochuzengj$im i z divodu, ze nejsme schopni ihned reagovat otazkou. (6, 13) (Shrnuti

komunikacniho procesu viz obrazek 1)

1.3 Nonverbalni aspekty komunikace

Nonverbalni komunikace probiha na nevédomé Urovni i pfesto vSak vyjadiuje
necelou polovinu z celého naseho komunika¢niho projevu. Nonverbalni komunikaci
muzeme nd§ verbalni projev zesilit nebo jej regulovat a za uritych podminek jej
muzeme nonverbalnim posunkem plné zastoupit. (1)

Nonverbalni komunikace, stejn¢ tak jako komunikace verbalni, je ovliviiovana
vékem a kulturou. Tézko si budeme piedstavovat seniory, ktefi by se zdravili
mladistvyym podénim rukou. Samoziejm€ mulzeme najit 1 rozdily individuélni, kdy
stejné¢ stary jedinec pochazejici ze stejné kultury bude mit mnohem vyraznéjsi
gestikulaci nez jeho protéjsek, a to diky tomu, ze je extrovert a druha strana introvert.
(13)

Nonverbalni zprava spolu s verbalnim projevem miize vystupovat v nckolika
rovinach. Castym nonverbalnim projevem byva gestikulace, ktera cely rozhovor provazi
a zesiluje tak verbalni ¢ast zpravy. Muzeme také pozorovat odporujici nonverbalni
chovani, kdy mluvéi sdé€luje néjakou informaci nebo podava zpravu, Ze vykonal
zadanou ¢innost a na jeho neverbalnim projevu vidime znamky nejistoty. Nonverbalni
komunikace miize také pln€ zastoupit verbdlni, déje se tak vétSinou pouze pfi
jednoslovném vyjadieni souhlasu nebo pochvaly s vykonanou ¢innosti. (13)

Pomoci nonverbdlni komunikace si miizeme uvédomit i naSe postaveni
k posluchacovi. Prostfednictvim drZeni téla, vzdalenosti tél od sebe, ale i vyskou a
tonem hlasu se mize prokazat, kdo je pfi rozhovoru nadfazengjsi. (1)
protoze skrze telefonni linku jim chybi bezprostfedni vizualni kontakt a verbalni
popsani situace je mnohdy nedostacujici a nepfesné. Musi se tedy pomoci presné

polozenych otazek dozvédeEt co nejvice o stavu situace na misté vzniku udalosti.
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Neverbalni zpravy k ndm vysilaji mnoho signall o pocitech a postoji k situaci i pies
to, Ze je neverbalni chovani tak dobie viditelné je pomérné slozité v ném Cist a zpétné
ho interpretovat. I pro jeho leh¢i desifrovani rozdélujeme nonverbalni komunikaci do

nékolika rovin, kterymi komunikujeme. (13)

1.3.1 Mimika

Za mimiku jsou oznacovany pohyby svalt v obliceji, které maji nékolik zakladnich
funkci. Skrze mimiku se odrazi osobnostni vlastnosti, kazdy z nas ma néjaky staly vyraz
v obliceji. (1)

Nesmime opomenout, Zze lidskd tvaf je zaroven jednim z nejdilezitéjSich
identifikacnich znakli osobnosti. Svého kamardda nebo soka dokdzeme poznat i po
zméng barvy vlasl nebo po tom, co za¢ne nosit bryle. (19)

Pomérné rychle se ve vyrazu tvafe dokdze rozpoznat stanovisko na projednavanou
problematiku, naptiklad souhlas nebo ptekvapeni maji své typické vyrazy v obliceji. (1)

Mimické svaly ndm dokazi sdélit emociondlni reakce. Poslucha¢ tedy vysila sviij
prozitek pomoci mimickych svalii na sdélovanou zpravu a tkolem mluvciho je tento

prozitek zaznamenat, desifrovat a naslednou odpovédi dat najevo, ze danému sdéleni

adekvatné rozumi. (13)

1.3.2 Gestika

Pod pojem gestika zahrnujeme Gc¢elné pohyby koncetin, hlavy piipadné celého
téla, kter¢ mohou verbalni projev povzbudit, ptipadné ho Gplné zastoupit. Nejcastéji se
pouziva pii popisovani tvaru ¢i velikosti, aby si poslucha¢ dovedl co nejlépe piedstavit,
co je mu sdélovano. (13)

Koncetiny jsou naSimi neodmyslitelnymi provadé¢i vSech emocionalnich
zazitkd.(19)

V historii se popisuje, Ze gestika byla pouZivana jako prvotni zplsob
dorozumivani se. Z toho vyplyva, Ze nejdiive byla zaznamenana nonverbalni

komunikace pomoci gest a az poté se zacala pouZzivat verbalizace. (13)
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Gestika neboli fe¢ rukou je individudlné variabilni a souvisi s temperamentem
jedince a jeho momentalnim naladovym rozpolozenim. Jeji projevy a charakteristiky

jsou vrozené. (1)

1.3.3 Proxemika

Proxemika je pojem, pod kterym si ptedstavime vzdalenost béhem komunikace
jednotlivych osob. Tato vzdalenost zaleZi nejen na vztahu, ktery k sobé doty¢né osoby
maji, ale také na dané kultufe. Obecné plati, ze mensi vzdalenost pii komunikaci si
udrzuji muzi a to jak pii rozhovoru s Zenou, tak i s muzem. (13)

Muzeme pozorovat biologickou propojenost, kdy zejména zivoc¢ichové vyssiho
fadu uznavaji teritorialni chovani. (19)

Avsak nezalezi pouze na délce vzdalenosti komunikujicich, ale také na orientaci
téla. Pod timto pojmem si piedstavime uhel, pod kterym nékdo sedi vici druhé osobé.
Toto natoceni téla k posluchacovi nebo jeho odvraceni uréuje minimalné stejnou mérou
atmosféru rozhovoru, jako vzdalenost komunikujicich. (1)

Pti komunikaci v zavislosti na vzdalenosti rozliSujeme né€kolik druh zén.
Zomnou, ktera je nejkratsi a jeji vzdalenost se pohybuje od dotyku do pil metru, je zona
intimni. Do této zony bychom se neméli dostavat na pracovisti, protoze by mohla
pusobit nekomfortn€, naopak bézna je v osobnim zivoté s partnerem.

Zbna, ktera je o néco vzdalen€jsi neZ intimni se nazyva zoénou osobni, je bézna
pfi normalnim dennim Zivoté v praci, s prateli. Jeji vzdalenost se pohybuje v zavislosti
na okolnim prostfedi a jeho hluku, maximalné vSak do dvou metra.

Pokud by se vsak jeji vzdalenost zvysila, mizeme jiz hovofit o z6n€ skupinové,
kterd je praktikovana pii vyucovani ve vztahu vyucujici - Zak.

Nejdelsi zoéna je zoéna vefejnd. Jeji vyuziti miZeme pozorovat napf. pii
koncertech, riznych politickych vystoupenich, kdy prostor mluvéiho od posluchacu je
vzdaleny nejméné dva metry a vétSinou je oddéleny podiem. (13)

Narusovani téchto zon miize byt vnimano jako rusivé a nasi komunikaci to miize

ovlivnit stejng, jako napfiklad vysoky hluk v okolnim prostiedi. (1)
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1.3.4 Haptika

Pii komunikaci na kratS$i vzdalenost je bézné, Ze se lidé mohou mezi sebou
navzajem dotykat, to se nazyva haptikou. (13)

T¢lesny kontakt je dilezity - je jednou z nejvice vnimanych forem komunikace a
mizeme ho filozoficky popsat jako ¢teni pomoci naseho téla. (19)

Iniciovani télesného kontaktu béhem rozhovoru zpravidla vychazi od osoby, ktera je
hierarchicky vyse postavena. (1)

Mezi haptiku patii také obycejné podani ruky, které¢ by mélo mit nékolik dulezitych
vlastnosti, aby neptisobilo falesné. Castym kritériem byva doba a intenzita stlaéeni ruky
a vzajemny o¢ni kontakt, ktery jiz na prvni dojem muze leccos vypovédét. Doteky
mohou mit rizny charakter a povahu, zavisi na tom, kam dotek iniciujeme a s jakou
razanci. Nejcastéj§im mistem dotyku byvaji ramena ¢i paze jako dikaz souhlasu a

pratelstvi. (13)

1.3.5 Posturika

Tento pojem zahrnuje drzeni téla, jeho tenzi nebo uvolnéni, polohy vsech ¢asti
téla a jeho natocCeni, vyjadiuje do urcit¢ miry postoj Cloveéka k tématu, jeho nézor.
Z toho vyplyva, ze tzce souvisi S jiz zminénou proxemikou. Jasnym projevem posturiky
je napftiklad svisla hlava, kdyz se n€kdo za svijj pfedesly €in stydi nebo kdyz citi vinu.
(13, 14)

Pti komunikaci byvéa také dobré sledovat celkové svalové napéti. Je-li ¢lovek ve
stresu ma zat'at¢ vSechny svaly a zaujimé vétSinou nepiirozené pozice rukou a celkovy
projev téla je neosobni, coz se muze projevit napiiklad pii komunikaci s nadfizenou

osobou. (1)
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1.4 Interkulturni specifika komunikace

Pii komunikaci s lidmi zriznych kulturnich rovin musime dbat na odliSnosti
V chovani, projevu emoci ¢i vife. Ty vétSinou zavisi na veéku, Grovni vzdélani a
samoziejme na krajovych odlisnostech. (24)

Nepochopeni kulturnich odlisnosti miva za nasledek zasadni chyby v komunikaci a
nasledné i v poskytovani neodkladné pomoci. (2)

Na nase vniméni piisobi mnoho podnétl, které mohou zpiisobit zkresleny celkovy
dojem. Mnohdy se miizeme myln¢ domnivat, Ze ostatni kultury k ndm maji blize vice,
nez si myslime a vnucujeme jim nase zvyky. To se muZe negativné projevit na nasem
chovani, kdyz jedname samoziejmé ve vécech, které jsou v jinych kulturach
nepiijatelné. (13)

Lidé zijici v odlisné Kkultute, nez ze které pochazeji, jsou mnohem zraniteln&jsi,
nebot’ byvaji oslabeny nejen jazykovou bariérou, ale vétSinou i diky jejich horsi
ekonomické situaci bydli v nechranénych oblastech. (2)

Dle doporuceni Svétové zdravotnické organizace by krizova komunikace na
mezikulturni urovni méla byt jasna a prizptsobit se dané kultuie. Respektovani pro nas
odlisné kultury a jejich projevil, vede ke vzajemné ticté a porozuméni. (1, 24)

Nesmime opomenout vyznam rtznych kulturnich symboli, jako jsou ndbozenstvi,
ruzné znaky a vyznamy slov. Musime si uvédomit, ze v nékterych kulturach je bézné se
pii pozdravu polibit a béhem komunikace se vzajemné dotykat. Naopak v jinych
kulturach se pii pozdravu upiednostnuje lehky uklon na diikkaz tucty. Proto je v fadé
zemi bézné pripravovat krizové informacni brozury v nékolika cizich jazycich. (24)

Jako napftiklad v Plzni, kde vydal Odbor socidlnich sluzeb Magistratu mésta Plzné
¢tyfoborovou sérii novych zdravotnich komunikaénich karet. Karty slouzi jako
prostiedek pro zjednoduseni komunikace, naptiklad pii odebirani anamnézy, a jsou
hojn¢ vyuzivany. (viz Ptiloha) (12)

Pii mezikulturni komunikaci je kladen diiraz, vice nez obvykle, na fe¢ téla, kromé
jiz zminéného respektu z osobniho prostoru. Je podstatné ukazovat vnimavost a
naslouchat, napt. pomoci lehkého ismévu ¢i piikyvovani hlavou. MiZze nam to uleh¢it
komunikaci i1 pfi jazykové bariéie, kdy lehké zamraceni muze byt pochopeno jako

momentalni ztrata pozornosti ¢i neporozumeéni v rozhovoru. (24)
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Obecné se uplatiiuje pravidlo, ze pokud mluvime s lidmi zasaZzenymi mimotadnou
udalosti, méli bychom mluvit jasné a zietelné jako kdybychom mluvili s dvanactiletym
ditétem. Uvédomit bychom si také méli, s kym se snazime dorozumét, z jaké kultury
pochazi, protoze v mnoha zemich urcuje postoj mluvciho odlisné postaveni muzii a zen
ve spolecnosti nebo k jaké nabozenské pfislusnosti se hlasi. Proto se v dalSim textu
zamétujeme na jednotlivé kulturni charakteristiky nékolika svétovych oblasti, nebot
pracovnik, ktery odlisné kulturni zvyky zna, muaze Iépe porozumét zasazenym. Tyto

charakteristiky slouzi pii vycviku Tymu krizovych asistentti Ceskych aerolinii. (2, 24)

1.4.1 Severni Amerika, zapadni Evropa

V prostfedi Severni Ameriky je obecné zvykem pii pozdravu podat ruku a
pohlédnout druhému do o¢i. Oc¢ni kontakt je také vyzadovan pii spolecenskych
udalostech. Pokud neni udrzovén, severoameriCany to mize podnécovat k nezajmu a
znudéni. Pfijatelny osobni prostor je na délku paze, podobné jako v Evropé.

Zvlastnosti Ameri¢ant je, ze neradi zlstavaji pii konverzaci potichu. Radi
zaujimaji postoj hlavniho mluvciho jako prevenci vzniku delsiho ticha.

Evropané maji k Severni Americe vSeobecné, co se ty¢e chovani, dosti blizko.
Existuji vSak velké odliSnosti v chovani jednotlivych evropskych zemi. Kupiikladu
zem¢ na jihu Evropy preferuji osobnéjsi kontakt, pouzivaji vice gest a voli volnéjsi
zptisob vychovy mladeze nez zemé& na severu. Obecné se pak ale uplatituje adekvatni

zpusob vyjadieni Spatnych zprav k vysi véku danych osob. (1, 24)

1.4.2 Jizni Amerika

Pro prostfedi Jizni Ameriky je typicky vysoky pocet véficich a silné socialni
citéni, kdy rodina je na prvnim misté. Mladistvi se chovaji ke star§im s ictou a pokorou.
Osobni prostor pii konverzaci je, diky silnému socidlnimu citéni, velmi maly a je bézné,
ze se lidé pfi konverzaci vzdjemné dotykaji. Klade se dlraz na vyrazny o¢ni kontakt.

Témata jako jsou vék a penize jsou v jihoamerickém prostfedi povazovana za tabu. (24)
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1.4.3 Jihovychodni Asie, Japonsko, Cina

Pfi komunikaci s cizincem z jihovychodni Asie se mizeme setkat s problémem,
protoze V Asii se ovliviiuje navzajem mnoho nabozenstvi. S timto faktem proto musime
pocitat. Obecné je v této kultufe zvykem komunikovat se cti zejména se starSimi
obCany, coz se vyzaduje 1 od cizich lidi. Naopak détem je tolerovano témét cokoliv.

Pravidla pro osobni prostor a pohled do o¢i jsou rizna, v zavislosti na
geografické oblasti a nabozenstvi. Pfi podavani zejména jidla a piti se preferuje prava
ruka. Je nezddouci dotykat se druhé osoby na vlasech a povazuje se za nezdvofilé,
pokud pozorujeme druhé pii modlitb€. Asiaté jsou vétSinou stydlivi a tak je vhodné dbat
na zachovani jejich intimity, smrkéni do kapesniku je pro n¢ vyrazem neslusného a
smeésného chovani a jejich oSetfovatelskou specifikou je, Ze si sami nevyzadaji 1€k proti
bolesti, kvuli strachu z navyku. (20, 24)

V Japonsku se ceni ucta a pokora. BéZnym projevem je odkaz na vlastni
nedostatky. Pii pozdravu staci lehce pokynout hlavou a dbat na vétsi osobni prostor.
Neni zvykem projevovat emoce na vetejnosti a neo¢ekava se udrzovani piimého o¢niho

kontaktu. Obecné plati, ze jakakoliv naklonnost se nedava najevo. (1, 24)

1.4.5 Zidé

Izraelskd spolecnost je rozdélena podle pfistupu k nabozenstvi. Pfesto vSak
nabozenstvi ovliviiuje vétinu obyvatel. Zena je brana ve spoleénosti jako druhofadd, ta
se ma piedevSim starat doma o rodinu. Je nepiipustné, aby se muz pii rozhovoru
dotykal Zeny. Dotykat se mohou pouze Zeny navzajem. Taktilni dotek iniciovany cizim
muzem a sméfovany na Zenu vyvola ve valné vétSin€ pfipadii nepfimefenou
emociondlni reakci muzskych ptibuznych.

Zidé jsou odlisni i ve stravovacich zvyklostech. Moderni Zidé viak drzi své
zvyklosti pouze doma a mimo domov jsou pfizpasobivéjsi. Zidé véti, ze jejich télo je
darem od Boha a ma se tedy celé vratit zpatky do zemé, je tedy bézné po amputaci

koncetiny koncetinu dat blizké roding, ktera se postara o jeji ulozeni. (20, 24)
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1.4.6 Muslimové

Islam je zplisob Zivota, ktery upravuje vztahy mezi jedinci, ale 1 spole¢nosti. Plati
zde velké odliSnosti mezi muzi a zenami. Neni bézné, aby cizi muz navazoval ocni
kontakt se Zenou. O¢ni kontakt mezi muZzem a zenou je pochopen jako vyzva
k seznameni, coz slusné vychovana zena, dle tamnich spole¢enskych norem, nedéla.

Pii komunikaci mezi opaénym pohlavim je nutné dbat na zvySeny odstup, avSak pro
cizince neni typické oslovovat muslimskou Zenu nebo ji podavat ruku. Pii formalni
konverzaci je nevhodné pouzivani gest.

Pti podéavani jidla a piti je podobné jako v jihovychodni Asii preferovana prava
ruka, jelikoz leva je, dle tamnich zvyklosti, vyuzivana za cilem uskute¢néni toalety.
Muslimové maji ze svého jidelnicku vyskrtnuté vepifové maso, alkohol a drogy.

P1i 1ékaiské péci je tfeba dbat vyssi ohled na cudnost Zen. Znamena to tedy snizit
odhalovani pfed cizimi muzi na minimum. Pfi oSetfeni, které si odhaleni vyzaduje, je
nezbytné zajistit co nejvétsi soukromi. Byva vSak obvyklé, Ze nejbliz$i rodina je
pfitomna pifi vySetfeni. DalSim oSetfovatelskym specifikem je povoleni modleni
n¢kolikrat béhem dne a muslimové také davaji vice najevo prozivani bolesti, nez je

tomu napiiklad u ¢eskych pacientd. (20, 24)

2 KRIZOVA KOMUNIKACE

Pred vysvétlenim pojmu krizova komunikace, bychom chtéli nejprve nastinit, co se
rozumi slovem krize, které je v daném slovnim spojeni obsazeno.

Krize je situace zpiisobena vyraznym naruSenim rovnovahy mezi zakladnimi
zivotnimi hodnotami. VétSinou vznikd nahromadénim a ndslednym uvolnénim
piebytecné energie nebo sil, které maji nasledné skodlivy vliv na obyvatelstvo. (2)

Krizova komunikace je tedy komunikaci pti téchto abnormalnich situacich. Probiha
mezi statnimi organy, uzemn¢ samospravnymi organy a mezi slozkami integrovaného
zachranného systému za vyuziti hlasovych a datovych prostfedkd a vlastniho pfenosu
informaci mezi organy. (16)

Krizova komunikace zaind jiz pied vznikem krize, tedy pied vznikem mimotadné

udalosti, kterou mizeme diky pfistrojovému sledovani pravdépodobné ocekavat, trva
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V prubéhu mimotadné udalosti a pokracuje i pfi zajiStovani zachrannych a likvidacnich
pracich, po uplynuti mimofadné udalosti. (24)

Me¢li bychom si uvédomit, Ze do krizové komunikace také zahrnujeme Sirokou
vefejnost, kterd ndm obvykle jako prvni hlasi vznik mimotadné udélosti. Do svého
sdéleni o stavu situace muze Sirokd vefejnost promitnout i své emoce a podat tak
nezamérné zkreslené informace. MiiZze se tak stat napiiklad pii zranéni blizké osoby,
které¢ vyvola volajicimu vyssi davku stresu, nez ndhodnymu svédkovi ktery informuje
zdravotnické operacni stfedisko o vzniku automobilové nehody na dalnici, pfi které
nebyl zranén zadny z jeho piibuznych.

Vsechny tyto situace musi zdravotnické operacéni stfedisko zpracovavat a spravné je
vyhodnocovat, tak aby na misto vzniku udalosti vyslalo adekvatni pocéet zachrannych

jednotek.

2.1 Vyvoj krizové komunikace

Krizova komunikace je mladd védecka disciplina. Hovofit o ni jako o védnim
oboru miizeme pouze poslednich tficet let. Avsak i v historii byl jeji vyznam veliky.
Nikdo si ov§em neuvédomoval jeji dilezitost. I piesto se nékteré poznatky a teorie staly
inspiraci pro dne$ni krizovou komunikaci. Jeji vznik se datuje na rok 1969, kdy byl
poprvé publikovan védecky ¢lanek, ktery definoval pfijatelny prah rizika. Impulzem pro
zahdjeni vyzkumu se stal zajem Siroké vefejnosti v demokratickych zemich o0
bezpecnost nukledrnich zatizeni.

Odbornici na krizovou situaci se v 70. letech 20. stoleti snazili popsat principy,
které urCuji, zda je riziko pfijatelné ¢i nikoliv a to na zékladé kvantitativniho ptistupu
rizika. Byl stanoven princip minimalniho rizika. V praxi se vSak tento princip stal
naprosto nedostacujici.

O deset let pozdéji se védci shodli, ze do teorie krizové komunikace musi
zaclenit i oblast hodnot. Tudiz se pfedmétem zajmu, kromé kvantity, stali i socialni
vztahy a socialni aktivity, coz vice odpovidalo predmétu zajmu Siroké vetejnosti, ktera
prikladala vétsi dliraz na emocidlni faktory nez vefejnost odborna.

Dal8im pribéhem let se pozornost zaméfovala na srovnavani rizik. Konkrétné

vvvvvv

nevhodném srovnani mohlo dochazet k podceniovani nebo naopak precenovani situace.
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Naptiklad srovnani teroristickych utokl s nehodovosti na silnicich. Nemtizeme také
opomenout aspekt, ktery byl pro tehdejsi spoleCnost diilezity, a to: ,,Jaky z dané situace
budu mit pfinos, pokud podstoupim pfedem znadmé riziko?*

Dulezita tedy byla komunikace mezi védci, analytiky, krizovym managementem
a nasledné& Sirokou vefejnosti. Siroké vefejnosti sdélovali tedy informace z vyzkumi
jejich nadfizeni a zaleZelo pouze na nich, jak informace podaji. Pokud pouzivali
zbyte¢né komplikovany jazyk nebo méli sklony k povysenosti, spolecnost to vétSinou
otravilo a informacim ziidkakdy véfili. I proto se klade velky dlraz na prezentacni
schopnosti prednasejiciho.

Historickym vyvojem krizové komunikace se tedy zjistilo, ze musi obsahovat
vSechny slozky. Kvantitativni analyzu rizik, znalost socialnich hodnot ur¢ené skupiny a

srovnavani ptinosu z rizika, kdy jsou informace piedany kvalitnim mluvéim. (24)

2.2 Mimoradna udalost

Zminili jsme, ze se krizové fizeni zabyva prevenci, pfipravenosti a naslednym
feSenim mimotadné udalosti. Zbyva vymezit, co si pod pojmem mimoiadna udalost
muzeme piedstavit. Je to Skodlivé pisobeni sil a jevi, které jsou zplisobeny ¢innosti
¢loveka nebo pfirodnimi vlivy, které ni¢i a ohrozuji osoby a jejich Zivoty, majetek,
Zivotni prostredi.

Mezi mimoradné udalosti fadime ptirodni katastrofy, dopravni nehody, rozsahlé
pozary, technické havérie a ostatni udélosti, které vyzaduji provedeni zachrannych a
likvidacénich praci. (5, 24)

Mimotadné udalosti délime dle mnozZstvi nebo uspotradani ni¢ivych sil a to na
hromadné nestésti omezené, které postihuje nejvice deset poranénych osob. Mimotadna
udalost, kde se vyskytuje vice nez deset zranénych, ale méné nez padesat, se nazyva
hromadné nestésti rozsdhlé a aktivuji se pfi ném poplachové, traumatologické plany.
Oznaceni pro mimoiadnou udalost, kterd postihuje vice nez padesat osob bez rozdilu
lehce ¢i tézce ranénych a mrtvych se nazyva katastrofa. Je charakteristicka nahlym a

rychlym rozvojem, na ktery se obyvatelstvo nedokazalo pfipravit. (2)
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2.3 Krizové rizeni

Krizové fizeni je metoda, kterd se zabyva cilené¢ chovanim lidi ve spole¢nosti a
jejich koordinaci, ktera by méla vést k ochrané obyvatelstva. (3)

Klicovym aspektem pro praxi je, jak jednotlivei dokazi komunikovat pod tlakem
Casu, navalem stresu a vétSinou S nedostatkem informaci o situaci. (24)

Hlavni zasadou pro krizové fizeni je orientace na vykony jednotlivce, ale i na
stanoveni takovych podminek, které zajisti co nejrychlejsi presun uréenych pracovnikt
do mista havarie. (5)

Na tyto situace by méla byt specialné proskolena skupina osob, ktera by krizové
fizeni zajiStovala. To v sob¢ ptedstavuje pfipravu na mimotadné udélosti, jejich feseni a
pouceni se o chybach pro ptisti udalosti. (2, 24)

Je chybné si myslet, ze metody krizového fizeni se maji vyuzivat az pii stavu krize.
Pro klidnou a plynulou praci pii stavu mimofadné udalosti je dilezité, aby pracovnici
méli jiz zachranné postupy zazité a neplytvali tak energii pti pfemysleni o dané situaci.
Postupy krizového fizeni je tedy nezbytné trénovat a vyuzivat je i pii situacich bez
mimotadného zatizeni. (5)

Skupina osob, povétena krizovym fizenim, ma na starosti zajistit preventivni akce,
obeznamit vefejnost nebo urcené skupiny lidi s potencialnim nebezpecim v jejich
blizkosti. Z toho vyplyva, Ze krizové fizeni tizce souvisi s krizovym planovanim a
vznikem typovych plani a jejich zabudovanim do nadiazenych operacnich pland. Do
téch jsou zanesena data o nejvhodnéj$Sim postupu zvladnuti daného rizika, jejichz
hlavnim ukolem je sniZeni dopadu nebo pravdépodobnosti vyskytu rizika. To vSe se

d&je za neustalého monitoringu, ktery musi byt disledny a nepfetrzity. (15, 24)

2.4 Aktualni trendy v Kkrizové komunikaci

Nyni v dobé 21. stoleti je krizova komunikace ovliviiovana nejen globalizaci, ale i
ekonomickymi, kulturnimi, zdravotnimi a jinymi souvislostmi. AvSak existuji faktory,
které ovlivituji nasi komunikaci V krizi pfimo. Jsou to nedlivéra obcanii viici institucim,
zavislost na elektronickych technologiich, pochopeni socioekonomické sféry, ktera ma

podil na vzniku katastrof.
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Proto by neméla byt krizova komunikace chapana autoritami pouze jako nastroj jak
manipulovat s danou spole¢nosti. Je nezadouci pouzivat krizovou komunikaci k
vlastnimu prospéchu. Novym trendem je tedy zapojovat Sirokou vetejnost do pifiprav a
nacvicovat krizova opatfeni. Pomoci této ptipravy pak miZze vefejnost 1épe pochopit
nékterd opatfeni a omezeni.

Organizace pro ekonomickou spolupraci a rozvoj (OECD) vydala vroce 2002
hlavni zdsady, které ma respektovat demokraticka spole¢nost v krizové situaci. Jsou to
akceptovani vetejnosti jako legitimniho partnera, pe¢livé planovani a vyhodnocovani
procesu komunikace, naslouchani poslucha¢im, c¢estnost, upiimnost, otevienost,
koordinovani aktivit a spoluprace s ostatnimi divéryhodnymi partnery, vychazeni vstiic
potiebam médii ¢i dodrZzovani zasady mluvit jasné, srozumitelné a s empatii. (24)

Dale se v krizové komunikaci klade duraz na vefejné zdravi jako prevenci chorob.
Nejvice dokazeme puisobit na vefejnost skrze média a sdélovaci prostiedky, tudiz je zde
komunikace nejefektivné;jsi.

Piikladem mohou byt zpravy z roku 2001, kdy se rozsitily Gtoky pomoci biologicky
nebezpeéné latky Antrax. Média vté dobé hrala duleZitou roli prevence, kdy
upozornovala na podezielé balicky. Dulezitost vyuziti krizové komunikace jako
prevence vyjadfil i pfedchozi feditel Svétové zdravotnické organizace Dr. Jong-Wook
Lee, kdy vroce 2004 tekl: “V poslednich péti letech jsme méli veliky uspéch pri
kontrole siFent infekcnich chorob, ale teprve neddvno jsme pochopili, Ze komunikace je
V této oblasti stejné zdsadni jako laboratorni analyzy nebo epidemiologie.

Dalsi hrozba, ktera mtize byt zmirnéna efektivni krizovou komunikaci, je hrozba
teroristickych utokl. Teroristické Utoky maji za cil vyvolat emocidlni ztratu kontroly,
ztratu pocitu bezpe¢i a samoziejme paniku a strach. Krizova komunikace v téchto
situacich miize poslouzit jako pienos pravdivych informaci a povzbudit jednotlivce
K solidarnosti a pomoci postizenym. Za timto ucelem jsou vytvoiené strategie pro
komunikaci v pfipad¢ teroristického ohrozeni. Obsahuji rychlé zmapovani udalosti,
odhad ztrat, zajmy Siroké vefejnosti. Dale obsahuji doporuceni, jak brat ohled na emoce
postizenych, jak sdélovat vetejnosti, ze zachranny systém je jiz aktivovany a pracuje ze
vsSech sil, vypocet nasledujiciho rizika epidemii ¢i navody jak uspofadat seminaie o

zodpovédném chovani.
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Pokud vSak neni ve spolecnosti podporovana vefejna diskuze o tématu jakym je
zminény terorismus, mohou se pifiznakem uzkosti ve spolecnosti stat napiiklad

anonymni vzkazy Vv ulicich, jako jsou graffiti. (viz Piiloha). (24)

3 MOZNOST VYUZITI MEDIi V KRIZOVE SITUACI

Sdélovaci prostiedky maji dilezitou roli pfi trvani mimotadné udalosti, pfi jejim
feSeni a také pfi pfipravach spole¢nosti na mimotfadnou udélost. Proto je nezbytné
s nimi spolupracovat.

Pfi mimotfadné udalosti mohou média piispét k feSeni situace napiiklad takto:
urychlené informuji o stavu udalosti a jejich dalSich rizicich, snazi se aktivovat
vzajemnou pomoc, Uklidituji zasaZzené a pomahaji tim zahnat Uzkost €1 prezentu;ji
pravdivé informace a vyvraceji myty. (24)

Zdravotnici jsou casto dotazovani na poskytovani informaci skrze média.
Informacni interview je prospéSné pii ziskavani informaci, poméaha ziskat aktudlni
zpravy zmista udalosti. V oblasti krizové komunikace je vzdy vyhodné s médii
spolupracovat. (13,24)

Za nejjednodussi zptisob prenosu informaci se povazuje radio, spolu s baterkami
je soucasti evakuacniho zavazadla a diky jeho rozmértim je lehce pienosné a pouzitelné
témét vzdy a vsude. (16)

NejrozsifenéjSim signdlem je signdl varovny, ktery mohou slySet obcané pii
mimotddné udélosti z pouli¢nich sirén. Signdl trva piiblizné dvé a plil minuty a je
vyhlasovan kolisavym tonem tfikrat po sobé v tfiminutovych intervalech. Obyvatelstvo
je nasledn¢ informovéano rozhlasem nebo televizi o charakteru mimotadné udalosti a
dostanou doporuceni, jak se maji v takové situaci chovat. (16)

Aby byla zdravotnicka krizova komunikace skrze média odpovidajici méla by se
zaméfit na tfi obdobi - pfed vznikem udélosti, béhem ni a po jejim skonceni. Sdélena
informace by méla byt co nejpotiecbnéjsi, popsat vhodné postupy a vyzvat obCany k
jejich podpoie, méla by snizovat tzkost na strané zasazenych a ujistit je, Ze zachranné
slozky pracuji na likvida¢nich pracech a v neposledni fadé¢ by méla obcany skrze média

uklidnovat pfi selhani infrastruktury a telekomunikacnich siti. (3, 24)
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Komunikace skrze sdélovaci prostiedky by méla byt co nejkratsi. Podstatnou
informaci je vhodné zopakovat i nékolikrat za sebou. Pied rozhovorem je dobré si
ujasnit néktera fakta a to, ke komu budeme mluvit, jaké otazky budou kladeny a kdy
bude zprava zvetejnéna. (24)

Pro média by me¢la byt téz vytvofena pravidla pro sdélovani informaci.
Informace by mély byt jasné formulované, zietelné a podpotené nckolika fakty, které
jsou ziskané znékolika ovéfenych pramenti. Material je nutné tfidit, aby reportéii
podavali informace tak, jak probihal sled udalosti. (13, 24)

Vyuziti vizuédlnich prostiedkd jako jsou obrazky nebo grafy, jen podpofi
ptedstavu posluchace. (24)

Kritika se maze snést i na reportéra, ktery zpravy prezentuje, pokud neudrzi

svoji nonverbalni komunikaci na ptijatelné mite. (24)

3.1 Negativni ptisobeni médii

Média ale také mohou mimoiadnou udalost zvelicovat. Dé&je se tak, kdyz je
jedné mimotadné udélosti v hlavnich zpravach nckolikaty den za sebou vénovana
vétSina Casu. Ve spolecnosti tak miZze vzniknout klamny dojem, Ze tento typ nehody je
vice nebezpecny nebo muze ohrozovat spolecnost Castéji nez jiné. Jiny ale podobné
zavadgjici efekt ma medialni okouzleni udalosti. Nastava tehdy, kdyz vznikne néjaka
udalost, Vv pribéhu nékolika dnl se vyviji, az dosdhne takového stupné, ktery je pro
béZnou populaci nezvladatelny, ¢imZ se stava zajimavy i pro media, kterd ale o situaci
informuji az o nékolik dnti opozdéné. (2, 24)

Dal$im negativnim vlivem mohou byt pfimo novindfi na misté¢ udalosti, ktefi
vétsinou nejsou proskoleni pro komunikaci s lidmi zasaZzenymi nestéstim. A tak jim za
cilem, co nejoriginalnéjsi reportaze kladou neempaticky otazky, které mohou
dotazovanym zpusobit sekundarni trauma. (24)

Nikdo nemuZze podcenovat silu médii. Jeji podcenéni muze mit negativni
nasledky, avSak neposkytovani informaci by bylo jesté¢ vétsi chybou. Pti komunikaci
s médii musime mit vzdy na paméti, co chceme fict a zejména musime myslet na to, co
fict nechceme. Neexistuji véci mimo zaznam, vSe co fekneme pied reportérem, se stava

Vv ten dany okamzik véci vetejnou. (5, 24)
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Béhem rozhovoru se zastupcem sdélovacich prostfedkli se mizeme dostat do
nepfijemné situace, diky otdzce, kterd byla zdmérn¢ pouzita jako zavadéjici. V téchto

situacich se doporucuje pouzivat vzdy jen fakta a zadné domnénky. (24)

4 KOMUNIKACE S LIDMI ZASAZENY MIMORADNOU
UDALOSTI

Krizova komunikace a feSeni problémil jsou charakteristické tim, Ze jejich vznik
je nenadaly a vétSinou se objevuje také v nejmint vhodnou chvili. Pro zdchranné slozky
je dulezité, aby na tyto situace byli pfipraveni a odstranili tak, na co nejnizsi miru,
chyby plynouci z momentu piekvapeni. (13)

Hlavnim podnétem pro komunikaci s vefejnosti pifi mimotadné udalosti je
seznamit vetejnost s tim, jakych cilit v nejblizSich hodinach chceme dosadhnout, jakymi
prostiedky a kdo se na zachrannych pracich bude podilet. (16)

Tento specificky typ komunikace je sloZitym ukolem, ktery si vyzaduje zvlastni
postupy. Je zde vyssi narok na profesionalitu, osobni pfistup a schopnost sebeovladani
zdravotnika. (6, 24)

Komunikace mize byt ovliviiovana vnéjSim prostiedim - hlukem, vyskytem
prachu, horsi viditelnosti, psychikou. Vsechny tyto aspekty se na nasi komunikaci
mohou negativné projevit a my je musime z nasi komunikace vytésnit. (24)

Krizova komunikace ma mezi Sirokou vefejnosti poveést jako néco stresujici €i
negativni. Krizové situace se vSak daji 1épe zvladnout pii zvySené davce sebekontroly,
kterd umoziuje racionalni pohled na véc, kdy by si ucCastnici zdchranné akce méli
uvédomit zakladni zajmy a cile. (13)

Lidé, ktefi chtéji nabidnout svou pomoc zasazenym lidem, by méli brat ohled na
vyvoj dopadu udalosti s citlivosti na né v ¢ase. (2)

Komunikatorem, ktery jako prvni navaze kontakt S postizenou osobou, muze
byt riizna skupina lidi - zdravotnicky zachranat, policista, hasi¢, dobrovolnik, soused,
psychiatr apod. VSichni Ucastnici mohou volbou slov a celkovym projevem hodné
pomoci, ale pii nevhodném chovani i mnohé ztratit. MEli by tedy dodrZzovat vSeobecna

pravidla komunikace a s ohledem na situaci, ve které se nachazi brat na né jesté veétsi
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ztetel. Doporucuje se komunikovat empaticky, jasné a srozumitelné, kontrolovat i svou
nonverbalni komunikaci, ktera je vzdy pfitomna a urcit¢ se nesmi opomenout
vyslechnout postizeného, abychom se dozvédéli jeho potieby. (24)

Tyto vSechny ukoly musi splnit zdichranny tym pod vSudypfitomnym stresem a
nepiehlednosti situace, které vzdy krizovou situaci doprovéazeji. Stres plisobi na
kazdého jednotlivce jinak, néktefi pod vlivem vyssiho stresu mohou zadit panikafit a
jednat nesystematicky a naopak vyskytuji se jedinci, které stres dokaze nabudit
k maximalnim vykontim a soustiedénosti, jejich komunikace a rozhodovani se tak stava
ptesnéjsi nez obvykle. (13)

Osobam, které postihla mimotfadna udalost, je nutné trpélivé naslouchat, jelikoz
jsou ve vetsing piipadi v Soku a vyjadieni jejich aktudlnich potfeb miize trvat delsi
dobu. (24)

Naslouchani je jednou zhlavnich ¢asti komunikace, ktera zaujima nejvétsi
casovy prostor. | pies to, Ze ji vyuzivame nejcastéji, je to dovednost, kterd se nejhtire
uci. SlySet mzeme diky sluchovému ustroji, ale proces naslouchdni je mnohem

Kazdy den slySime mnoho rtznych zprav a vétSinu znich ani nevnimame,
protoze podvédomé pro néas nejsou dulezité, k jejich vytésnéni se pouziva selektivni
filtr. K filtrovani zprav nam také napomaha dulezity proces, ktery nazyvame pozornost,
musime déavat pozor pii rozhovoru, abychom zachytili diillezitou ¢ast zpravy, ktera je
pro nas podstatna a od které se bude rozhovor dale odvijet. Mira pozornosti je odli$na
individudlné, zalezi na mnoha faktorech, jako jsou vek, zkuSenosti, zaujeti probiranou
problematikou, ale tfeba i okolni prostfedi. Dulezitou casti pfi hovoru s lidmi
zasazenymi mimotadnou udalosti je empatické naslouchani, kdy naslouchajici musi
odlozit veskeré své pocity a pozorné€ poslouchat, vcitit se do pocitii zasazen¢ho a snazit
se mu pomoc. (13)

Je dobré projevovat pochopeni, povzbuzovat k hovoru, drzet neustale verbalni i
nonverbalni kontakt. Dulezité je, aby sdm zachrance nepodlehnul vlastnim emocim a
nezacal je pfenaSet na zasazené¢ho. Naopak emociondlni projevy zasazenych nebrzdime,
jsou pochopitelné a maji na n¢ plné pravo. Pokud bychom se snazili emocionalni
projevy tlumit nasimi pobidkami na uklidnéni, vyvolame tim jeSté vétsi reakei place a

nafikani. (24)
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V piipad¢ ztraty blizké osoby, kterd vznikla traumatizujicim zplisobem, se
snazime oddélit trauma od zdrmutku a nejprve se zaméfit na trauma, které by postizené

mohlo brzdit pfed projevy smutku. (2)

4.1 Chyby v komunikaci s lidmi zasaZzenymi mimoradnou udalosti

Ptfi neodborné komunikaci s osobami postizenymi mimotfadnou udalosti se
mizeme dopustit mnoha chyb a vytvofit tak sekundarni traumatizaci. Abychom se této
traumatizaci vyhnuli, je dobré védét a uvédomit si, jakych chyb se mizeme dopustit.

Castym prohieskem pii komunikaci se zasazenymi byva vyjadfovani pocitl
oklikou, to znamena, ze nefikame piesn¢ to, co si myslime. Pokud vSak zachranaf na
mist¢ nehody prehnané emocné reaguje na vzniklou situaci, napt. gestikulaci,
zasazenym tato gesta brani se uklidnit. Pod kontrolou bychom proto méli mit nase
nonverbalni chovani. Nemélo by se tedy stavat, Ze fikdme néco jiného, nez co vyjadiuje
nase télo. (24)

I pfi naslouchani, tedy béhem déje, kdy nic nefikdme, mizeme na zasazené
negativné psychicky pusobit. Za necitlivé jednani se povazuje popirdni pociti
postizenych a celkové jejich zjednodusovani. (13)

Dalsimi projevy, které mohou uskodit, jsou neupiimnost, mnohozna¢né sd¢leni,
nadmérné zobecnovani i tieba ¢asto pouzivané unikani od tématu. Chyby mohou nastat
nejen pii naSem projevu, kdy se nas hlas tfese strachem, ale neklid miizeme pienaset na
zasazené 1 pfi naslouchani. Proto je tfeba davat si pozor na vkladani vlastnich myslenek
do projevu postizeného.

Vzbuzovat nedivéru mize neustalé skakani do fec¢i a jeji ptrerusovani. Pokud
adekvatné nereagujeme na sdéleni, které dostdvame, vyvoldme tim pocit, Ze si
dostatecné nerozumime a druhd strana opét zacne s vysvétlovanim problému a my tim
ztracime Cas, ktery je pfi mimotadnych situacich tak dilezity.

Chtéli bychom zde zminit fraze, kterym bychom se méli vyhybat pfi komunikaci
s 0sobou v tisni. Vétou typu ,,Chapu, jak se citite” nic nevylepsime. Ani ¢asto slychana
véta ,,VSechno bude v poradku nedokaze dostatecné uklidnit. Nebo zvolani ,,Bud’te
rada, ze jste to prezila!“ pouze prohloubi Uzkost zasaZzeného. Neméli bychom, ani

rozhodovat za postizené, pouze jim shrnujeme situaci a ukazujeme na reédlna
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vychodiska, tudiz véta ,,J4 bych na vasem misté¢ udé¢lal toto...”“ se povazuje za

ovliviujici. (24)

4.2 Doporuceni pro komunikaci slidmi zasaZenymi mimoradnou

udalosti

Pro potlaceni chyb v komunikaci béhem krizové situace byla vytvotrena zakladni
doporuceni, podle kterych bychom se méli tidit. Uvadi se v nich, ze pro zklidnéni
naseho napéti, bychom si méli na misté zasahu uvédomit, v jaké roli jsme a jaké tkoly
dostavame.

Pii komunikaci se zasazenymi bychom se méli vyhybat vSeobecné znamym
kligé, jako je napiiklad: “Cas vie zahoji“ apod. I pies nase zku$enosti nesmime mezi
sebou srovnavat jednotlivé mimoiadné udalosti. Na zasazené to muze pusobit jako
rutina a mohou si ptipadat jako mén¢ dileziti. Kazda mimofadna udalost je néfim
specifickd, odliSna. Doporucuje se zrcadleni pociti zasazeného, vciténi se do pocit
zasazené¢ho a jeho podpora slovy: ,,Ano, chapu je to pro Vas naro¢na situace ““. Snazime
se pomoci postizenym pii uspokojovani zakladnich potieb, podpofit je pti navraceni do
reality, shrnout celou situaci, nastinit jim vychodisko z dané situace. Pii vyvolani
inicialniho doteku druhou stranou ho neodmitame. (13, 24)

Dobry poslucha¢ déva najevo zajem, vstficny postoj, snazi se udrzet vysokou
miru pozornosti. Snazi se s postizenym pozitivné nonverbalné komunikovat, a pokud
s jeho vyrokem souhlasi, na jeho podporu piikyvuje. (13)

Lidem zasazenym mimotadnou udalosti pomaha, kdyz jim okoli projevuje
stabilitu a racionalitu v komunikaci na vSech urovnich. Proto by méli zachranujici volit
pomalejsi tempo feci, pouzivat srozumitelnou fe¢ a vyhovét pottebam postizenych. Pro
ptiklad uvadime nékolik frazi, které napomahaji situaci uklidnit a zmirnit pocit stresu.
Jednou z nich mize byt ,,Je mi lito, co se stalo. Projev nasi empatie mizeme dat najevo
vétou ,,Musi to byt pro vas velmi obtizné“. Jiz jsme zminovali, Ze je dtlezité nechat
emoce plynout a proto je dobré zminit vétu: ,,To je v pofadku, kazdy by mél v takové
situaci tolik emoci“. Pro zajisténi zdkladnich potfeb a celkové uklidnéni je dobré

nabidnout vodu a potraviny, proto miizeme zminit vétu: ,,Tady je voda, napijte se*. (24)
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Pro zasazené je dilezita také prvni psychickd pomoc, tu jim muzeme zajistit
rychlym zajisténim tepla a klidnym mistem, kde se doCasné¢ mohou schovat pied
traumatizujici udalosti. (2)

Nabizi se cela spousta dalSich otdzek pro dal$i pomoc v zavislosti na situaci.
Zalezi na kazdém znas, jak je dokdZeme pouzit a adekvatné reagovat na aktudlni
potieby postizenych. Chybu bychom udé¢lali, pokud bychom zacali fesit problémy druhé

osoby. To, Ze je zvladne sama, ji pomuze ziskat zpét ztracenou sebejistotu. (13, 24)

5 SPECIFIKA KRIZOVE SITUACE VE ZDRAVOTNICTVI

Zachranné prace jsou jednou z casti udalosti, které vedou K odvraceni
bezprostiedniho ohrozeni po vzniku mimotadné udalosti.

Ptedchazi jim vSak, v¢asna mobilizace vSech dostupnych sil a prostiedkl véetné
povolani zaloh, coz zahrnuje informovani ostatnich slozek integrovan¢ho zachranného
systému a jejich vedoucich pracovnikl. Vyslani adekvatniho mnozstvi zachrannych
tymu, které ma byt pfiméfené tak, aby nékteré posaddky nebyly zbytecné blokovany
hromadnym nestéstim a pfi tom by mohly chybét na jinych mistech svého spadového
pracovisté. Pfi rozsahlém nestésti je samoziejma aktivace posadek z okolnich krajii a
letecké zachranné sluzby, pokud to meteorologické podminky dovoluji. Hlaseni o
hromadném nestésti piedame i do nejblizSich nemocnic a na specializovand pracoviste,
podle charakteru vzniku mimotadné udélosti. Nemocnice by méli reagovat okamzitym
uvolnénim ambulanci, pferuseni probihajicich operaci a pfipravit se na pfijem vétsiho
mnozstvi pacientii. Nemélo by se vSak stat, Ze nejbliz§i nemocnice od mista vzniku
nestésti bude zahlcena pacienty, je nutné brat ohled na koordinovanou distribuci, coz je

vvvvvvvvvv

feSeni krizovych situacich. (3, 5)
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5.1 Krizova komunikace u zdravotnické zachranné sluzby

Operatorka zdravotnického operacniho stfediska je Casto vystavena do situaci,
kde sami pacienti, vytvari nekomfortni prostiedi nadavkami, vyhrozuji a pod navalem
stresu nejsou schopni poskytnout validni informace. Pracovnik opera¢niho stfediska by
si vtéchto situacich mél uvédomit, vice nez kdy jindy, ze pravé pouze klidnou
rozhodnou komunikaci ma moznost ziskat dulezité informace a tim pacientovi tfeba i

zachranit Zivot. (4)

5.2 Komunikace s pacientem

Pro komunikaci s pacientem bychom si méli pamatovat, ze obsah a ton prvni
rozhovoru. Souc¢ésti prvni véty by mélo kromé osloveni byt naznaceni prevzeti aktivity,
aby pacient pochopil, Ze jsme na daném misté pro néj. V dalSim projevu rozhovoru je
dobré dat najevo kromé¢ empatie i signal porozuméni, vyjadieni Ze chapeme podstatu
problému. (5)

Pii komunikaci musime vnimat pacientovo pferusené naslouchdni a nasledné
zmatené reagovani, mize byt zplisobeno vnéjsim hluénym prostfedim nebo napiiklad
Sokovym stavem pacienta. Nesouvislé naslouchani zpravidla vede K informa¢nimu
zkresleni a neadekvatnim reakcim. (23)

Pozor si také davame pii odebirani anamnézy, abychom vystihli nejdilezité;jsi
problém, ktery pacienta trapi. Casto se stava, Ze je anamnéza odebrana rychlym sledem
za sebou jdoucich otazek a pacient nedostane prostor pro vyjadieni svych vlastnich
1ékatskou pomoc. (18)

Urcita specifika se objevuji pfi komunikaci s détskym pacientem, jelikoz détsky
pacient nam nedokaZe adekvatn€ popsat charakter bolesti a jeji intenzitu. Pro
komunikaci se vice hodi malovani, protoze je pro déti piedevsim do piedSkolniho véku
pfirozenéjSim prosttedkem komunikace nez pouZivani slov. V tomto véku jsou déti

neobycejné zvidavé a duverujici, je tedy chybou pokud, détskému pacientovi slibime, ze
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momentalné nebudeme provadet zadny oSetiovatelsky vykon a v mziku mu aplikujeme
injekci. Timto chovanim si mizeme zniéit vzajemnou duvéru. (14, 23)
Po cely pribéh rozhovoru jak s dospélym, tak i s détskym pacientem, dbame na

profesionalitu, davame najevo pozitivitu, klidny a vécny piistup. (5)

5.3 Zdravotnik jako obé&t

Zdravotnické povolani vykonavané Vv nemocnici nebo v terénu nese sva
specifika. Jako kazdé jiné povolani mize byt rizikové, jeho zvlastnosti je vSak fakt, Zze
nejéastéj$im agresorem byva sam pacient. U psychiatrickych pacientti se pocita s jejich
nevyzpytatelnosti a zdravotnici k nim pfistupuji s nutnou davkou respektu a udrzuji si
odstup. Neni to vSak jedind skupina pacientti, kterd skryva nebezpeci pro zdravotniky.

Méné€ pozornosti je vénovano pacientim s problémy s alkoholem, déle jsou
rizikova vSechna odd¢€leni s pohotovostnim statusem. Konflikty také mohou vzniknout
v ¢ekarnach, kde pacienti travi dlouhé hodiny a ¢ekaji na oSetfeni. Konflikt mizeme
oc¢ekavat zejména, pokud je Cekarna Spatn€ osvétlena a s nedostateCnym piisunem
cerstvého vzduchu.

Jiz v minulosti bylo zaznamenano né&kolik utoku jak na lékafe, tak pfimo na
nelékaisky zdravotnicky personal v terénu. Ceské soudy zatim neudinily Z4dné opatieni
jak postihnout agresora, kromé navysovani trestu. Pokud se ohlédneme do Anglie, kde
bylo ro¢né napadeno pies Sedesat tisic zdravotniki, miZzeme se inspirovat. V tamnich
nemocnicich byl totiz zaveden karetni systém, kdy po utoku na zdravotnika je
pacientovi udélena zluta karta. Pfi dalsSim prohfesku nemocnice ma pravo pacienta
odmitnout oSetfit, Samoziejm¢ pouze tehdy, pokud neni pfimo ohrozeny na zivoté.

Pacient — agresor si tak dalsi misto pro oSetfeni musi najit sam. (7)

5.4 Vztah zdravotnika s agresorem

Pti komunikaci s jakymkoliv typem agresivniho pacienta je vzdy dulezité hovorit
klidné, srozumitelné a vstiicné a jasné podavat informace. Dbame na kontinualni tempo

fe¢i, nikdy nezvySujeme hlas a nesnazime se ziskat dominanci. Po celou dobu
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rozhovoru hliddme pacientovy nonverbalni reakce. Nikdy nepouzivime negace, pokud
jsou vsak zapotiebi, je vhodné pouziti slovniho spojeni ,,ano, ale®.

Nektefi autoti doporucuji vyjadrit agresivnimu pacientovi pochopeni. (11)

Reseni konfliktd ve zdravotnickém zafizeni je t&z§i neZ samotna lékaiskd a
oSetfovatelska péce, pii konfliktech se totiz narusuje prirozeny vztah pacient -
zdravotnik.

Pokud vsak ziistaneme po celou dobu rozhovoru klidni a rozvazni, procento rizika

utoku se snizuje. (10, 21)

5.4.1 Verbalni konflikt

Verbalni utoky jsou vétsinou vedené od pacientti k zastraseni ostatnich, pro pocit
falesné dominance. (21)

Je tfeba si uvédomit, ze se zCasti na nepiimeieném chovani podileji i
zdravotnici. K vyvolani konfliktu jsou vzdy potieba alespoit dvé osoby. Pro feSeni
problému je vprvnim kroku dulezit¢ zachovat klid pfi jednani s nespokojenym
pacientem ¢i jeho ptibuznymi. Chovame se k nim vlidné a na piipadnou agresi
nereagujeme, jelikoz by mohlo dojit ke spiralovitému efektu, kdy agrese vyvola jesté
vétsi agresi. Pacientovi pouze konstatujeme, Ze se nadm nelibi jeho projev chovani.

Je také dobré klast uptesnujici otazky, abychom byli vice informovani a zjistili
pro¢ je vlastné pacient podrazdény. Vyjadiujeme soucit a chdpani verbalnimi i
nonverbalnimi prostfedky. Pokud jen trochu mizeme, snazime se pacientovi vyhovét.
KdyZ neni pomoc v naSich moznostech, pacientovi vSe vysvétlime a na zavér se ho

zeptame, zda celou situaci pochopil. (24)

5.4.2 Fyzické napadeni

Je dulezité mit neustale vizualni kontakt s potencionalnim agresorem a vS§imat si
jeho chovani. Dulezitym aspektem miize byt nervézni chovani agresora, napadna
gestikulace, vyrazné podupavani nebo upifeny pohled do oci. Dal§imi alarmujicimi
znaky je sevieni pésti, bouchani do véci kolem sebe, semknuté rty, tiky. V téchto

piipadech je nutné pacienta uklidnit, protoze mizeme byt v pfimém ohroZeni. Pomuze
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klidna pomala mluva. Nabidneme pacientovi zidli k posazeni, pokud ji vS§ak odmitne,
nikdy ho nenutime. Udrzujeme dostatecnou vzdalenost a otevienou unikovou cestu, jak
pro sebe tak pro potenciondlniho agresora. ZajiSt'uje nam, ale i pacientovi pocit bezpeci.
(24)

Pamatujme, Zze v piesile je sila, situaci budeme mit vice pod kontrolou pfi
ptitomnosti vétsiho tymu. (21)

Dale vyjadiime empatii vici potfebam pacienta, dilezité je také uvédomit si, ze
ted’ nepotfebujeme dominovat. Pomoci ndm mutze odvraceni pozornosti na jiné, méné
zavazné téma. V situaci, kdy jsme sami a citime hrozici nebezpeci, neprovadime zadné
zdravotnické tkony. Situaci naopak miZze jeSté vystupniovat, pokud bychom na utok

reagovali protititokem ¢i se chovali dominantné a celou situaci bagatelizovali. (24)

6 POSTUPY V KRIZOVE SITUACI

K procesu krizové komunikace je nutné znat skupinu lidi, ke které hovotime,
musime znat jejich hodnoty a obavy. Teprve na zakladé¢ téchto informaci, mizeme
vydavat patfi¢na sdéleni k situaci.(24)

Pro poskytovani informaci jak ptibuznym, tak i mediim je vhodné po vzniku
hromadného nestésti ziidit specialni informacéni linku, kde by byla pomérn¢ snadno
dostupna data o pribéhu zachrannych a likvidaénich praci. Tato linka by vSak neméla
nijak branit béznému provozu operacniho stfediska a pfijmu tisiovych vyzev. Je tedy
vhodné, aby byla vymezena na pracovisti doptedu. (5)

Pfi tom jako dulezité podnéty Kk tspéchu figuruji priprava specifickych nastroji
komunikace, efektivni komunikacni strategie a diveéra ze strany zasaZenych a

ptibuznych. (24)

6.1 Sdéleni

V komunikaci, a v krizové situaci predevsim, jde o sd¢lovani informaci, které

obsahuji vysvétleni udalosti, jejich postupti a doporuceni. Osnova sdéleni je dulezita,
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protoze cely projev podpira. Diky osnové postupujeme pii komunikaci podle urcitého
fadu. Ke spravnému sdé€leni informaci nam poslouzi naSe empatie, otevienost a jakysi
zavazek, ktery sdélenim pftislibime. Mé€li bychom se vyhnout zpravam, které obsahuji
jen hola fakta a pro posluchade se tim stivaji nesrozumitelné. Uginek sdélovani
informace se projevi jen tehdy, kdyz je jim poslucha¢ schopen porozumét. Zpravy
bychom méli tedy udrzet vzdy kratké, jednoduché, podporované nékolika fakty nebo
audiovizualnimi prosttedky. (1, 17, 24)

Pro sdé€lovani informaci tykajicich se pravé probihajici krize, musime byt
zvlasté opatrni na volbu jazyka a brat ohled na posluchace, ktefi jsou krizi zasazeni.
Méli bychom tedy volit jazyk empaticky, blizky Siroké vefejnosti. (24)

Vys8i pozornost bychom méli vé€novat i nasemu celkovému projevu, protoze
poslucha¢ dokaZze vycitit nasi pokoru, nas respekt, stejné tak jako netctu nebo pohrdani.
V nasem projevu vzdy musi byt obsazena informace o tom, jaky postoj k problematice
zaujimame. V téchto momentech se stdva néds vystup efektivni a to v pfipad¢, Ze nase

télo potvrzuje to, co fikame, v opacném piipadé se stava projev neefektivnim. (9, 13)

6.2 Mluvci
., Recnik ma vycerpat téma a ne posluchace.

W. Churchill

Hlavni funkci ptfednésejiciho je vzbudit v posluchacich divéru, presvédcit je,
ze pravé jeho informace jsou pravdivé a aktualni. Mluvci si svou divéryhodnost musi
neustale potvrzovat a ziskavat. Klicovymi nastroji se pii tom stavaji zejména empatie a
upfimnost. Jeho dalSim trumfem pro komunikaci s vefejnosti se mtize stat osobni zajem
na dané problematice a vyzarovani zaujeti pro danou véc.

Za vSech okolnosti se mluv¢i snazi udrzovat vyvazeny vztah s posluchacem a
svym projevem a celkovym vystoupenim se snazi predat vyssi hodnotu, nez je hodnota
Casu a energie vynakladana posluchacem. (17)

Komunika¢ni dovednosti a zkuSenosti jsou pro mluvciho, ktery komentuje
mimotadné udalosti samoziejmosti, stejné tak jako jeho ptipravenost. (13, 24)

Pii vlastnim projevu se doporuc¢uje omezit na co nejniz§i miru Cteni
z poznamek, projevit organizovanost projevu a dbat na sviuj neverbalni projev, kdy
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rozt€ékané pohyby a vyrazna gestikulace miize posluchace rusit a vyvolat v ném pocit,
7e se mluvéi pokousi informace zamérné zkreslit. (24)

Pokud je vznesen dotaz na ktery nezndme odpovéd’, nesnazime se vymlouvat a
rizné obchazet odpovéd’. Takovéto jednani plisobi smésné a nedustojné, naopak se
doporucuje jednoduse fict, Ze nevime. (9)

Posluchade miize mluvéi ovlivnit variabilni hlasitosti, kdy by méla byt
slySiteln¢ zvyraznéna podstatna slova v projevu. Projev by mél vyznit jako Cteni
z knizky, kde diky ¢lenéni textu interpunkci klesdme s hlasem a na konci véty udélame
pauzu. Mnoho mluvcich se praveé boji udélat pauzu a jejich fec se tak stdva monotonni a

poslucha¢ se v zaplave informaci ztraci a projev se tim stava neptinosny. (1)

6.3 Média

V dnesni dobé je neptedstavitelnd odpovidajici pomoc na misté udélosti, bez
vyuziti spoluprace s médii. Sirokou vefejnost je nutné brat jako partnera a skrze média
mame nejvetsi moznost ji oslovit. (2, 5)

Diky vhodn¢ zvolené volbé informacniho kandlu, mizeme zvysit uspésnost
sdéleni a jeho schopnost zasahnout cilovou skupinu. Spole¢nost tedy disponuje nékolika
druhy informac¢nich kanalt a t€émi jsou televize, hlasové zpravy, tisk, vefejné hlaseni.
Pro ptiklad jednim z varovnych krizovych signalt je i varovny signal, ktery muzeme
slySet kazdou prvni stfedu v mésici vzdy v pravé poledne. (24)

Z toho tedy vyplyva, Ze ke komunikaci s posluchaci volime vzdy takovy
informacni kanal, ktery je dle naseho usudku pro danou situaci nejvice uzite¢ny. (24)

Ke komunikaci by mél byt na pracovisti vzdy piedem urcen pracovnik, ktery
ma vyborné komunikac¢ni dovednosti nebo odpovidajici pracovni postaveni. Dnesni
moderni rychld doba vyZzaduje, aby zvoleny pracovnik reagoval na mimotradné udalosti
stejn¢ rychle, jako jsou mu informace sdélovany, protoze rychla krizova komunikace
muze fungovat jako nejacinngjsi prevence. (5, 16)

Sdéleni médiim by mélo byt co nejjednodussi, bez zbyte¢nych odbornych
vyrazi, zkonstruované tak, aby mu vetejnost co nejlépe porozuméla. Pochopeni daného
problému miiZzeme podpofit grafy, fotografiemi ¢i audio nahravkami. Pokud je zapotiebi
sdélit negativni informaci, je vhodné ji vyvazit nékolika pozitivnimi zpravami. (5)
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PRAKTICKA CAST

7 CiL PRACE A HYPOTEZY

7.1 Cil prace

Cil 1: Zmapovat komunika¢ni dovednosti pracovnikii zdravotnického opera¢niho

stfediska, pti poskytovani telefonicky asistované neodkladné resuscitace.

7.2 Hypotézy

H1: Domnivam se, ze pracovnici zdravotnického operacniho stfediska dovedou
zachovat profesionalitu pfi poskytovani telefonicky asistované neodkladné resuscitace.
H2: Domnivam se, Ze 1épe dokazi pomoci pii poskytovani TANR rodinni piislusnici
nez osoba, ktera neni v ptibuzenském stavu s pacientem.

H3: Domnivam se, ze vétSina volajicich na tisnovou linku poskytne okamzité

neodkladnou resuscitaci, dle pokynt operatora.
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8 METODIKA

8.1 Metodika

Sbér i zpracovani dat bylo provedeno formou kvantitativniho vyzkumu. K
vyzkumu byla vyuzita technika analyzy vyslechnutych tisnovych vyzev za rok 2011 na
zdravotnickém opera¢nim stiedisku ZZS Pk. Respondenti pochézeli z fad nahodnych
volajicich, tedy Siroké vefejnosti a pracovnikii zdravotnického operacniho strediska
ZZS Pk.

K ziskéni potfebnych dat bylo vyslechnuto padesat tisnovych volani, ktera
probéhla v roce 2011, zaméfenych na telefonicky asistovanou neodkladnou resuscitaci.
Ziskana data byla nasledn¢ zpracovana do grafi. Vyzkumné Setieni bylo provedeno

béhem mésice ledna 2012.
8.2 Charakteristika vyzkumného souboru

Cilovymi skupinami byli respondenti zfad pracovniki zdravotnického
operaéniho stfediska ZZS Pk a Siroka vetejnost volajici tisnovou linku. Vefejnost byla

zastoupena nahodné vybranymi 22 Zenami a 28 muzi, kteti vroce 2011 volali na
tisnovou linku ZOS ZZS Pk. U téch stavu, které vedly k TANR.
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9 VYSLEDKY

Cast A - Grafy

Graf 1 Pohlavi volajicich na tisfiovou linku

B Muzi
u Zeny
Tabulka 1 Pohlavi volajicich na tisiiovou linku
POHLAVI CETNOST PROCENTA
Muz 28 56 %
Zena 22 44 %

Setteni se zacastnilo 28 (56 %) muzi a 22 (44 %) Zen.
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Graf 2 VEk volajicich

E30-39]et
m40- 49 et
B50-59]et

B (60 a vice let

Tabulka 2 VéEk volajicich

VEK POSTIZENYCH CETNOST PROCENTA
30 — 39 let 14 28 %
40 — 49 let 16 32 %
50 — 59 let 10 20 %
60 a vice let 10 20 %

lidé ve veéku 40 — 49 let a to Sestnactkrat (32 %). Volajici, kteti vytvareli muj
vyzkumny soubor ve véku 50 — 59 let a 60 a vice let se podélili stejnym poctem

telefonatt a to deseti (20 %).
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Graf 3 Pocet tisiovych hovori pro osobu v pribuzenském a osobu ve vztahu

nepribuzenském

B V ptibuzenském stavu

BV nepiibuzenském stavu

Tabulka 3 Pocet tisiovych hovori pro

osobu v piibuzenském a osobu ve vztahu

nepriibuzenském
POCET TiSNOVYCH HOVORU CETNOST PROCENTA
Pribuzensky vztah 26 52 %
Neptibuzensky vztah 24 48 %

Tistiovou linku volali ve 26 piipadech (52 %) osoby, které se

snazili pomoc osobé

Vv ptibuzenském stavu a v 24 ptipadech (48 %) osoby, které byli nahodni kolemjdouci

nebo pratelé pacienta, tudiz nebyli v ptibuzenském stavu.
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Graf 4 Neposkytnuti prvni pomoci volajicimi

12%

B Poskytli prvni pomoc

B Neposkytli prvni pomoc

Tabulka 4 Neposkytnuti prvni pomoci volajicimi

NEPOSKYTNUTI PRVNI POMOCI CETNOST PROCENTA
Poskytli prvni pomoc 44 88 %
Neposkytli prvni pomoc 6 12 %

Prvni pomoc okamzité poskytlo 44 lidi (88 %) a neposkytlo,

vét§inou z duvodu

nemohoucnosti a slabé sily, 6 lidi (12 %), vjednom piipadé odmitl respondent

poskytnout prvni pomoc z piesvédceni, ze pacient je jiz mrtvy.
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Graf 5 Uspé&§nost TANR Vv souvislosti s pieZitim pacienta

12%

B Zemfel pfed piijezdem

® Zemftel po KPCR

B Pfevezen do

zdravotnického zafizeni

Tabulka 5 Uspé&nost TANR v souvislosti s pieZitim pacienta

USPESNOST TANR CETNOST PROCENTA
Zemfel pted piijezdem 18 36 %
Zemfel po KPR 26 52 %
Prevezen do zdravotnického zatizeni 6 12%

Telefonicky asistovana neodkladna resuscitace byla netspésna v 18 ptipadech (36 %),

kdy pacient zemiel pted piijezdem posadky ZZS Pk. Ve 26 ptipadech (52 %) pacient
zemtel az po pfijezdu posadky ZZS Pk a jeji KPR. V 6 piipadech (12 %) byla

telefonicky asistovana neodkladna resuscitace Uispé$nd a pacient byl pfevezen posadkou

778 Pk do zdravotnického zafizeni k dal§imu oSetfeni.
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Graf 6 Zachovani profesionality béhem tisiiovych vyzev

8%

m Zachovali profesionalitu

® Nezachovali
profesionalitu

Tabulka 6 Zachovani profesionality béhem tistiovych vyzev

ZACHOVANI PROFSIONALITY CETNOST PROCENTA
Zachovali profesionalitu 46 92 %
Nezachovali profesionalitu 4 8%

V 46 piipadech (92 %) si pracovnici ZOS ZZS Pk dokazali pfi vyzvé zachovat

profesionalitu a pouze ve 4 piipadech (8 %) profesiondlné zavahali, coZ se projevilo

predevsim na jejich tonu hlasu a volbé slov.
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Cast B — Rozbor vyzev

V casti B praktické ¢asti této prace bychom se chtéli zamétit na dva ptipady
telefonicky asistované neodkladné resuscitace, kdy jedna vyzva byla provedena
ukazkove s vyskytem minimalnich chyb a druhd vyzva, kde operatorka profesionalné

zavahala.

Vyzva €. 1

V prvnim piipadé, ktery se odehral v inoru roku 2011, si operator vedl
piikladné. Pacientem byl Sedesatilety muz, diabetik se dvéma infarkty myokardu
Vv anamnéze. ZZS Pk byla volana z restauracniho zatizeni, kde postizeného nalezli jeho
kamaradi a ihned nahlasili jeho stav na tisfiovou linku jako bezvédomi.

Operator po odebrani dilezitych udaji jako jsou adresa, stav pacienta a
podobné, ihned zacal instruovat dal$i déni. Zeptal se na pocet pfitomnych a okamzité
poslal jednoho ze zachrancu Cekat ven pied restauraci na sanitni viz. Po ziskani
informace o postizeném, ze dychd nepravideln€, operator automaticky zacal udélovat
pokyny o poloze pacienta na zddech a na zemi (polozit postizeného na zem). Pii trvani
lapavych dechi nevahal a zacal s telefonicky asistovanou neodkladnou resuscitaci.
V prubehu laické resuscitace se neustdle vyptaval na stav pacienta a udéaval tempo
masaze. Pribézné béhem hovoru zucastnéné chvalil, motivoval a informoval o poloze a
casu dojezdu sanitniho vozu. Operator udéaval ptesné pokyny ke sttidani zachranct a
dokazal je pfimét k pokracovani resuscitace 1 pies zvraceni postizeného.

Cas dojezdu sanitniho vozu byl Sestndct minut. Pacient nasledné zemfel po
kardiopulmonalni resuscitaci, ale vSichni zi€astnéni, v€etné operatora, odvedli dobrou

praci, kterou davali kamarddovi - pacientovi Sanci na preziti.
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Vyzva ¢. 2

Druha, méné profesiondlni, vyzva se odehrala v srpnu roku 2011. Kamarad,
nejspise z chatové osady, nasel svého souseda (49 let) lezet na zemi na zahradé.

Spolu se svym kolegou volali tisiovou linku ZZS Pk, kde se operatorka po
slozitém a dlouhotrvajicim odebirani adresy mista udalosti, dal zacala vyptavat na stav
pacienta. Pfi tom nezjistila, ze volajici uz u pacienta davno neni a jde na hlavni cestu
¢ekat na sanitni viiz a svého kolegu, ktery s opera¢nim stfediskem nekomunikuje,
zanechal cekat na misté udalosti. Volajici v klidu dal informoval o stavu pacienta a
dokola opakoval, Ze je jiz mrtvy. Operatorka se ho i pfesto snazila donutit k neptimé
masazi srdce, az kdyz ho zacala instruovat o tempu masaze, teprve tehdy zjistila, Ze
volajici je mimo dosah pacienta a ¢eké na hlavni silnici na sanitni viz.

Celé vyzva se odehrava se zvySenym tonem hlasu a s velkymi emocionalnimi
projevy operatorky. I pfesto, Ze sanitni vliiz dorazil na misto udalosti v kratkém casovém
intervalu sedmi minut, se pacienta nepodatilo zachranit a sviij podil na tom mohla nést i

neochota volajiciho a neprofesionalita operatorky.
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10 DISKUZE

Cilem bakalaiské prace bylo zmapovat komunika¢ni dovednosti pracovnikt
zdravotnického operaéniho stfediska ZZS Pk, pti poskytovani telefonicky asistované
neodkladné resuscitace, prostiednictvim vyposlechnuti tisnovych vyzev a jejich
zpétného vyhodnoceni. Tento cil bakalarské prace byl splnén.

Za ucelem ovéfeni hypotéz jsem vyposlechnul 50 tisnovych voldni na
zdravotnim opera¢nim stfedisku Zdravotnické zachranné sluzby Plzenského kraje,
zamétenych na telefonicky asistovanou neodkladnou resuscitaci. VSechny vyzvy se
odehraly v pribéhu roku 2011.

Na zéklad¢ zpétného rozboru 50 tisiovych vyzev, jsem zhodnotil, ze
pracovnici zdravotniho opera¢niho stfediska, si ve vétSiné pripadi dokazi zachovat
profesionalitu a udélovat instrukce piesné a vystizné, coz se potvrdilo ve 46 pfipadech.

Pouze ve ¢tyfech piipadech byli operatofi, dle soucasné odborné literatury,
nepiesni. Jejich neprofesionalita se tykala zejména zdraveni kolegi v praci za priub¢hu
hovoru s postizenym, coz u volajiciho vyvolavalo pocit nejistoty, zda pravé on je pro
zvySovanim hlasu do telefonu, ktery vyvolaval pouze Sroubovitou reakci a volajici zacal
odpovidat se stejn¢ zvySenym hlasem jako operatorka nebo nevhodnou volbou slov,
ktera vyvolavala negativni emocionalni reakce.

Z tohoto Setfeni byla tedy potvrzena ma prvni hypotéza — HI1: Domnivam se, Ze
pracovnici zdravotnického operacniho strediska dovedou zachovat profesionalitu pri
poskytovani telefonicky asistované neodkladné resuscitace.

V dalsi analyze jsem se sousttedil piimo na volajici a jejich vztah k pacientovi,
konkrétné, zda je jejich vztah piibuzensky ¢i nikoliv a zda existuje n&jaka souvislost
Vv kvalitnéji provedené prvni pomoci rodinnému ptislusnikovi. V tomto Setfeni jsem mél
moznost porovnavat skupiny, které byly témét stejné rozd€lené. Skupinu
s ptibuzenskym vztahem k pacientovi zastupovalo 26 volajicich a skupinu nahodnych
kolemjdoucich, kteii neméli zadny rodinny vztah k pacientovi, tvotilo 24 volajicich.

V pribéhu Setfeni jsem narazil na nckolik zajimavosti. Skupina
s pfibuzenskym stavem, davala vétsi Sanci na pieziti pacientovi diky tomu, ze vétSinou
byla pfitomna po celou dobu u pacienta a vidéla jeho probihajici pfiznaky v realném
Case a zpravidla byla ptitomna i pii ipadku do bezvédomi. Po popsani celé situace tak
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jak ji rodina zaznamenala, ulehcovala a urychlovala praci operatorovi na zdravotnickém
operacnim stredisku, ktery mohl rychleji sd€lovat instrukce k zahajeni ozivovani.

Naopak jako nevyhodné jsem pocitoval pfitomnost déti pii poskytovani prvni
pomoci. Tento nepiijemny zdzitek na né muze zanechat dlouhodobé psychické
nasledky.

Typické pro ozivovani rodinného piislusnika je pfitomnost stresu a velkého
emocionalniho napéti. Otazkou je, zda jsou tyto prozitky spojené se stresem schopny
snizit zvladani dané situace. Uvedena literatura tvrdi, ze je to individualni otazka,
nékteré z nds stres a vyssi emocionalni citéni dokaze povzbudit k heroickym vykonlim a
vaznost situace si uvédomime az s odstupem cCasu a nékteii lidé pod navalem stresu
naprosto selzou.

Otéazka stresu se urcité tykala 1 skupiny lidi, kteti zachranovali osoby cizi, tedy
0soby v neptibuzenském stavu, ale zajisté mira stresu u nich nedosahovala takové
intenzity, jako kdyby méli oZivovat svého rodinného pfisluSnika. Uvazovani této
skupiny lidi bylo tedy mnohem racionalnéjsi. U nékterych vSak §la z hlasu rozpoznat
jistd lhostejnost a neochota spolupracovat, ktera se mohla projevit na kvalité provedené
pomoci. Jistou nevyhodu vsak stale tvofi ¢as, po ktery byl pacient sam a nikdo o ném
nevédé€l. I z tohoto diivodu tvrdim, Ze se i druhd hypotéza potvrdila a je uc¢innéjsi byt
zachranovan rodinnym pfisluSnikem. H2: Domnivam se, Ze lépe dokazou pomoci
rodinni prislusnici nez osoba, kterd neni v pribuzenském stavu s pacientem.

V posledni, tfeti hypotéze jsem se zabyval tim, zda vSichni volajici tisnovou
linku budou ochotni okamzité poskytnout nepfimou masdz srdce, tak jak jim nafizuje
zakon. Osobn¢ jsem piedpokladal, Ze tato hypotéza je zbytecnd a nenajdu nikoho, kdo
by pomoc odmitnul. Pfi tomto pfedpokladu jsem vSak zapomnél na seniory, které
v mém vyzkumu piedstavuje 5 lidi (10 %). Téchto pét lidi neposkytlo prvni pomoc, ne
z diivodu, Ze by nechtéli nebo, Ze by se n¢jakym zpiisobem chtéli mstit, ale prosté jejich
sily na pomoc nestacily.

Zde uvadim jeden piiklad za vSechny. Starsi pani ve v€ku 64 let volala na
tisnovou linku, Ze nasla svého manzela v bezvédomi. Pan lezel na posteli na boku a diky
jeho hmotnosti a stafi ho volajici nedokézala silou pfetocit na zdda nebo alespon
odsunout z postele na zem. Operator se snazil davat rady, at’ se pani zkusi doklepat na
n¢jakého souseda, le¢ marn€, nikdo ji neoteviral. I pfes rychly ¢as dojezdu sanitniho

vozu, ktery ¢inil deset minut, jeji manzel zemfel.
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Proto se mi zdala vice nez nepochopitelnd vyzva ze srpna roku 2011, kdy
nahodny kolemjdouci nasel svého kamarada — souseda lezet v bezvédomi na zahradg¢.
Chatai spravné vytocil tisnovou linku, ale dale se uz nefidil pokyny operatorky.
Neustale dokola opakoval, ze pacient je jiz mrtvy a ze on jde ¢ekat na sanitni viiz na
hlavni silnici. Pfi¢emz zanechal svého kolegu, ktery netelefonoval se zdravotnickym
operacnim stfediskem, na misté udalosti. Volajici vilbec nedbal pokyni operatorky a
opakoval neustdle stejné véty, nakonec i1 operatorka byla nucena vystoupit ze své
profesionality a zvySovala hlas na volajiciho. I v tomto pfipad¢ pacient zemiel bez
poskytnuti Sance na zachranu.

Ale i ptesto moje hypotéza byla potvrzena vétSinou, tedy 44 volajicimi (88 %),
kteti poskytli prvni pomoc bez otdleni dle pokynii pracovnika zdravotnického
operatniho stfediska. H3: Domnivam se, Ze vétsina volajicich na tisnovou linku
poskytne okamzite neodkladnou resuscitaci, dle pokynii operatora.

Aktudlnost této bakalaiské prace spociva v kazdodenni komunikaci, kterou
pouziva kazdy z nés. Jeji zaméfeni se vztahuje na zdravotnické operacni centrum, které
do budoucna bude muset castéji poskytovat telefonicky asistovanou neodkladnou
resuscitaci, diky starnouci populaci obyvatel a vyskytu mnoha novych chorob. Zaroven
je v praci vénovan prostor pro krizové fizeni, kterého je operacni stiedisko dilezitym
ucastnikem. Doufam, ze svou praci dokazu vyzdvihnout dilezitost zdravotnického

operacéniho strediska a ptispé&ji tak k efektivni komunikaci kazdého z nas.
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ZAVER

Tato prace by méla obohatit kazdého zajemce 0 problematiku komunikace,
zejména komunikace krizové. V praci se vyskytuji obsahlé kapitoly vysvétlujici pojem
komunikace a jeji rozdily na zaklad¢ kulturniho prostiedi.

V kapitolach vénovanych krizovému fizeni se vénujeme doporuceni jak vhodné
pfistupovat k zasazenym mimotfadnou udalosti. Také jsme uvedli nevhodna slovni
spojeni, kterd vyvolavaji nezadouci reakce. Popsdna je zde, prace zdravotnického
operacniho stfediska pii vyskytu mimotradnych udalosti.

Myslim si, ze tato prace muze byt ndvodem pro kazdého jak komunikovat v
krizové situaci. Komunikace i pfes to, ze nas doprovazi kazdym, je Casto neefektivni u
mnoha z nas. I proto existuji na univerzitach nové obory vénované piimo rétorice.

V praktické ¢asti byly stanoveny tii hypotézy, které se béhem Setfeni vSechny
potvrdily. Cil prace, zmapovat komunikaéni dovednosti pracovniki zdravotnického
operatniho centra, byl splnén. Béhem rozboru tistiovych vyzev jsme narazili jen na
malo komunikaénich nepfesnosti, coz je dikazem, Ze pracovnici ze zdravotnického
operac¢niho stfediska dokdzi komunikovat jasn€ a srozumitelné.

I ptesto bychom jim vSak doporudili navstévovani rétorickych kurzii nebo kurzi
asertivniho chovéni, pro dalsi zdokonalovani svych komunika¢nich dovednosti.

Toto téma jsem si vybral diky tomu, Ze komunikace je mi velmi blizka a
zajimala mé¢ jeji problematika. VE&tim, ze po zpracovani této prace se 1 mé komunikacni
dovednosti zlepsily a dokazu vyjadtit své myslenky mnohem piesnéji.

Komunikace provazi kazdého z nas a i v blizké ¢i daleké budoucnosti nas bude
provazet stile. Proto by se kazdy znis mél zamyslet nad svymi komunika¢nimi

dovednostmi a vylepSovat je tak, aby naSe fe¢ byla co nejsrozumitelnéjsi a to i

Vv krizovych situacich.
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Piiloha 2 — Komunikaéni karty
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