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ABSTRAKT

Tato bakalarska prace se vénuje problematice telefonnich center tisiového
volani 112, které jsou soudasti Hasi¢skych zachrannych sborti krajti v Ceské
republice. Téma je zaméfeno na krizovou komunikaci s osobami, které
verbalizuji suicidalni myslenky a na problematiku jejiho feSeni ze strany

operatoru tisnovych linek.

Teoreticka ¢ast definuje zakladni pojmy tykajici se oblasti integrovaného
zachranného systému a postaveni telefonnich center tisnového volani v ramci
Hasié¢ského zachranného sboru a popis zfizeni tistiové linky 112. Dale jsou
popsany druhy suicidalniho jednani, jeho definice, mozné pfi¢iny a moznosti

feSeni véetné komunikace na tisniové lince 112.

Prakticka cast zkoumd miru pfipravenosti, vlastni prozitky a zptisoby
vnimdani operatort tisnové linky 112 pfi hovorech se suicidalni tématikou. Sbér
potfebnych dat je proveden formou anonymniho nestandardizovaného
dotaznikového Setfeni a ziskané tdaje jsou po statistické analyze zobrazeny
prostiednictvim graf(i. K tém se spolec¢né s komparaci praci jinych autor(i poji
diskuze o jednotlivych vysledcich v ¢asti diskuze. V jejim zdvéru jsou navrzeny
zmény, které mohou vylepsit vSeobecnou pripravenost operator(i na tento druh

hovorti a zvysit tak troven feSeni jednotlivych pfipada.

Klic¢ova slova

Tisnova linka; operator tisniové linky; sebevrazedné jednani; sebevrazda;

telefonicka krizova intervence; integrovany zachranny systém.



ABSTRACT

This bachelor thesis is dedicated to the 112 emergency call centers
problematics, which are part of the Fire Rescue Corps of the regions of the Czech
Republic. The topic is focused on crisis communication with people who
verbalize suicidal thoughts and on the problematics of its solution by emergency

line operators.

The theoretical part defines the basic concepts related to the integrated
rescue system and the position of emergency call centers within the Fire Rescue
Corps and a description of the establishment of the 112 emergency line. The types
of suicidal behavior, its definitions, possible causes and possible solutions,

including communication on the 112 emergency line, are also described.

The practical part examines the rate of readiness, personal experiences and
ways of perceiving by the operators of the 112 emergency line in calls with
a suicidal theme. The necessary data was collected using the anonymous non-
standardized questionnaire form survey and the obtained data are displayed
through the form of graphs after statistical analysis. This data, together with
a comparison of the thesis of other authors, come with a discussion of the
individual results in the discussion section. In its conclusion, there are proposed
changes, which can improve the overall readiness of operators for this type of call

and increase the level of resolution of individual cases.

Keywords

Emergency line; Emergency Dispatcher; Suicidal Behavior; Suicide; Telephone

Crisis Intervention; Integrated Rescue System.
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1 UVOD

Ceska republika patii v srdci Evropy k tém stattim, které jsou oznacovény
za vyspeélé. V poslednich tficeti letech byl uc¢inén veliky technologicky skok, coz
se promita ve vSech oblastech lidské ¢innosti, tudiZ i v bézZném Zivoté. Spolecnost
pouziva moderni technologie k vylepSeni své Zivotni irovné a pri konzumnim
a materidlnim zplisobu Zivota nékdy nevédomé prehodnocuje své Zzivotni
priority. Zapomina pfitom na hodnoty jako rodinny Zivot, zdravy Zivotni styl,
nebo udrzovani pratelskych vztahti. Nékdy jsme svédky toho, jak se z mezilidské
komunikace vytraci pojmy jako pokora, slusnost, respekt, soucit, empatie, ticta
ke starSim, pratelstvi nebo pfirozend pomoc. Tyto emoce a vlastnosti jsou casto
opomijeny a prednéjsi byva majetek, prospéch a finan¢ni zisk. Svou roli sehravaji
socialni sité, nevhodnd vychova déti a jiné vlivy. Kombinace téchto aspektt se
muize podilet na pocitech jako je osamélost, ménécennost, nadbytec¢nost, strach,
nebo beznadéj. Za podpory dalsich vlivii, jako napf. psychickd porucha nebo
zdravotni potiZze to muze dospét k volani na tisniovou linku 112 s tmyslem
poskodit to nejcennéjsi — svoje zdravi a Zivot. Pak je operator tisnové linky
postaven do zvlaStni situace. Neznd okolnosti predchéazejici takovému
rozhodnuti a ma zacit vzniklou situaci feSit. A je tfeba ji feSit spravné, protoze
v tuto chvili mtzZe jit o zZivot.

Po své 9leté praxi na pozici operatora tisnové linky 112 vim, Ze takova
situace muize pfijit kdykoliv, proto je tfeba se na ni pfipravovat a uplatiiovat
prislovi Ze ,kdo je pfipraven, nebyvd piekvapen”. Autorka Ostadalova to popisuje
slovy, Ze operator, ktery neumi situaci feSit, ocitd se ve stresu a je nucen
improvizovat. To md negativni vliv na jeho pracovni vykon, logiku mysleni
a spravnost rozhodovani [1]. Pravé tyto myslenky mé pfivedly k tématu

bakaldfské prace. Budu se zabyvat pfijmem tisfiového voldni na lince 112



a pfipravenosti operatort na hovor se suiciddlné smyslejici osobou.
Prostfednictvim hloubkové analyzy odborné tuzemské i zahranicni literatury
jakoz i vysledkt anonymniho nestandardizovaného dotaznikového Setfeni budu
hledat odpovédi na otdzky, jak operatofi snasi situace, kdy jsou verbalné svazani
s volajicim a maji tedy po urcitou dobu jako jedini moZznost ovlivnit priabéh
hovoru a pravdépodobné i jednani volajictho. Zptisob vnimani operatort tistiové
linky 112 a jejich postoj k problematice v nékolika krajich Ceské republiky bude
zmapovan formou dotazniku, ktery bude distribuovan interni e-mailovou
postou operatorium tisniové linky v ramci Hasi¢skych zachrannych sbort. Na
podkladé analyzy ziskanych dat mohou byt nasledné doporuceny zmeény
vzdélavaciho programu, které budou operatorim uZzitecné pfi spravné orientaci

v problematice a poslouzi dobrému zvladnuti konkrétnich pfipada.
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2 CILE PRACE

V této bakalarské praci budou v ramci stanovenych cilti a hypotéz hledany
odpovédi na otdzky, které by mély vypovidat o pripravenosti operatorti
na krizovou komunikaci a zmapovat skutecny stav jejich pohledu a zkuSenosti
na dané téma. Zvysledkii by mélo byt poznat, jakou miru odpovédnosti
operatori pti hovorech citi, a také, jak se sami citi byt pfipraveni. Pokud vysledky
dotazniku ukazi, Ze je tfeba vzdélavaci systém upravit, budou doporuceny jeho

zmeény. Bylo zvoleno 5 cilti a 3 hypotézy.

1. Hlavnim cilem préace je ziskat uceleny nahled na problematiku krizové
komunikace operatort tisnovych linek 112 pfi hovorech sebevraZedného
charakteru a zhodnotit jejich pripravenost k feseni téchto situaci. Budeme
vychazet z vysledki nestandardizovaného anonymniho dotazniku, ktery
bude distribuovan operatorim telefonnich center tisiového voldni 112
v nékolika krajich na tizemi Ceské republiky.

2. Druhym cilem je zmapovat cetnost téchto pfichozich hovorti na telefonni
centra tisnového volani.

3. Tietim cilem je zmapovat mnozstvi vzdélavacich programt, kterymi
respondenti prosli v rdmci své organizace.

4. Dal8im cilem je zjistit, jak respondenti hodnoti svou vlastni pfipravenost na
krizovou komunikaci sebevrazedného charakteru.

5. Poslednim cilem je verifikovat nebo falzifikovat hypotézy.
Pro tento vyzkum byly stanoveny tfi hypotézy.

Hypotéza 1 Predpokliddme, Ze operdtofi s vice nez 10letou praxi se povazuji pri fesent

hovorii se sebevraZednou tématikou za velice dobfe ptipravené.

1



Hypotéza 2 Predpokliddme, Ze operitori, ktefi v rdmci organizace absolvovali v tomto

sméru néjaky druh vzdélavani, hodnoti toto vzdéldvani jako pfinosné pro vykon sluzby.

Hypotéza 3 Predpokliddime, Ze operdtori, ktefi tesili béhem své praxe alespon jeden

sebevrazedny hovor, povazuji algoritmy zpracované k témto ticCeliim za pfinosné.
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3 PREHLED SOUCASNEHO STAVU

V této casti budou popsany vychozi podminky feSené problematiky.
Vzhledem ke zvolenému tématu by se daly rozdélit do nékolika oblasti. Tou
prvni je vznik, obsluha a poslani jednotného evropskeého ¢isla tisfiového volani
112 v Ceské republice (dale jen ,tistiova linka 112). Zde bude objasnéno, jak cely
systém funguje, kdo ho spravuje a k ¢emu je urcen. Dalsi ¢asti bude téma z oblasti
psychologie, kterym je suicidalni jednani, jeho projevy, pfi¢iny a moZnosti feSeni
jak vroviné telefonického hovoru, tak na urovni zachrany Zivota slozkami
integrovaného zachranného systému. Pro spravnou orientaci je tfeba definovat

pojmy, které tvori strukturdlni osnovu celého téma.

3.1 Integrovany zachranny systém

Integrovany zachranny systém (dale jen ,IZS”) je zakotven v zakoné
¢. 239/2000 Sb., o integrovaném zichranném systému a o zméné nékterych
zakonl. Samotny systém neni samostatnou instituci a nemd zadné feditelstvi.
Tento jednotny celek je efektivni princip spoluprace vsech jeho casti, které
spolupracuji na zachrannych a likvidacnich pracich a pfipravé na mimoradné
uddlosti. Jedna se o soubor pravidel, vazeb, vzajemné soucinnosti ziicastnénych
sloZek, organii statni spravy a samospravy, fyzickych i pravnickych osob. Systém
vznikl jako potfeba kaZzdodenni spoluprdce hasicli, policistt, zdravotnikt

a dalSich sloZzek pfi feSeni mimotadnych uddlosti na vSech urovnich. Takova

potfeba se ukdzala predevsim pfi povodnich na Moravé v roce 1997.
Pro tcely tohoto zdkona se rozumi:

o | Integrovanym zichrannym systémem koordinovany postup jeho slozek pfi
pfipravé na mimotadné uddlosti a pfi provadéni zichrannych a likvidacnich

praci”
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e, Mimofadnou udalosti Skodlive piisobent sil a jevii vyvolanych cinnosti clovéka,
prirodnimi vlivy, a také havarie, které ohroZuji Zivot, zdravi, majetek nebo
Zivotni prostiedi a vyzaduji provedeni zachrannych a likvidacnich praci”

e Zichrannymi pracemi Cinnost k odvrdiceni nebo omezeni bezprostiedniho
pilisobeni rizik vzniklych mimotddnou uddlosti, zejména ve vztahu k ohroZeni
Zivota, zdravi, majetku nebo Zivotniho prostiedi, a vedouci k preruseni jejich
pricin®

e ,Likvidacnimi pracemi Cinnosti k odstranéni nasledkii  zpiisobenych

mimorddnou uddlosti” [3, s. 2].
Slozky tvoftici IZS se déli na zakladni a ostatni.

Zé&kladnimi slozkami IZS jsou: Hasi¢sky zachranny sbor Ceské republiky
(dale jen ,HZS CR") a jednotky pozarni ochrany (dale jen ,JPO”) zafazené do
plosného pokryti kraje, poskytovatelé zdravotnické zachranné sluzby (dale jen
,2Z5"), Policie Ceské republiky (dale jen ,,P(VZR“). Ostatni slozky IZS tvofi
vyclenéné sily a prostfedky ozbrojenych sil, ostatni ozbrojené bezpecnostni
sbory, ostatni zachranné sbory, organy ochrany vefejného zdravi, Horska sluzba
Ceské republiky, havarijni, pohotovostni, odborné a jiné sluzby. Tyto subjekty
poskytuji planovanou pomoc na vyzaddni na zdkladé pisemné dohody
a vyuzivany jsou pro specidlni zachranaiské sluzby, nebo jiny druh pomoci

zdkladnim slozkdm IZS nebo jinym spolupracujicim orgdntim [4].

3.2 Hasiésky zachranny sbor Ceské republiky

HZS CR je tvofen generalnim feditelstvim, HZS krajti, zachrannym
titvarem a $kolou. Generalni feditelstvi HZS CR je soudasti Ministerstva vnitra

Ceské republiky (déle jen ,MVCR*"). Z¥izuje operaéni a informacni stfedisko 1ZS
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a 11di HZS kraj{i. V Cele stoji generalni feditel HZS, v cele HZS kraju stoji krajsky
feditel. HZS kraje zfizuje krajské operacni a informacni stfedisko (dale jen
,KOPIS”), které je zarovenn KOPIS IZS a zajiStuje pfijem tisiového volani 112
a150. Poslanim této zdkladni sloZky IZS je chranit Zivoty a zdravi obyvatel,
zvifata, majetek a Zivotni prostfedi pfed poZary adalsimi mimoradnymi
udalostmi. HZS CR se také podili na zajistovani bezpecnosti CR v oblasti
civilniho nouzového pldnovani a ochrany obyvatelstva. StéZejnim predpisem pro
organizaci a ¢innost sboru je zadkon ¢. 320/2015 Sb., o Hasi¢ském zachranném

sboru Ceské republiky [4].

Dalsi ukoly pIni HZS na zakladé zakonti €. 239/2000 Sb., €. 133/1985 Sb.,
¢. 240/2000 Sb., ¢ 241/2000 Sb., vyhlasky ¢&. 328/2001 Sb., o nékterych

podrobnostech integrovaného zachranného systému, ve znéni vyhlasky

¢. 429/2003, vyhlasky ¢. 247/2001 Sb., a dalsich.

3.3 Zavedeni tisnové linky 112

V roce 1991 doslo k rozhodnuti Rady Evropskych spolecenstvi o zavedeni
jednotného evropského ¢isla tisiového voldni 112 ve vSech clenskych statech
Evropské unie [1]. Zakon ¢. 239/2000 Sb., uklddd MV jako jeden z ukolt:
. Ministerstvo vnitra urci zpiisob zajisténi nepretrzité obsluhy telefonni linky jednotného
evropského Cisla tistiového voldni” [3, s. 9]. Zakon ¢. 320/2015 Sb., uklada HZS
v rdmci organizace a fizeni HZS: , Hasi¢sky zdchranny sbor kraje ztizuje operacni
a  informacni stredisko, které plni iikoly operacniho a informacniho stfediska
integrovaného zdichranného systému a dalsi tikoly, stanovi-li tak jiny pravni pfedpis.
Operacni a informacni stiedisko je pracovistém pro prijem volini na jednotné evropské
¢islo tistiového voldni (112) a ndrodni Cislo tisiiového voldni stanovené v ¢islovacim planu
podle zikona o elektronickych komunikacich” [5, s. 3].

CR se diky z4djmu o vstup do Evropské unie (dale jen ,EU”), zavézala

zavést tisiovou linku 112 také u nas. Vstup do EU byl timto podminén. Prakticka
15



realizace probéhla na zakladé usneseni vlady ¢. 391/2000, ve znéni usneseni
vlady ¢ 350/2002, kde byl sjednan dodatek k Provadéci smlouvé mezi MV CR
a Ceskym Telecomem k vystavbé l4telefonnich center tistiového volani u HZS
krajii. Zptlisob pfenosu zabezpeceni tisniové linky 112 je stanoven opatfenim
Ceského telekomunikac¢niho ufadu, stejné jako ¢islovaci plan dalsich tistiovych
volani zakladnich slozek IZS. Pfi zavadéni tisfiové linky 112 bylo zastupci
zakladnich slozek IZS domluveno, Ze dosavadni tisfiova cisla budou diky
Sirokému povédomi obyvatelstva zachovana. Cisla tistiového volani byla

stanovena takto:

e Tisnova linka 112 a 150 - HZS;
e 155-778S;
e 158-PCR[1].

3.3.1 Umisténi a ucel telefonnich center tisnového volani

Specializovand pracovisté pifjmu tistiové linky 112 spravuji od vstupu CR
do Evropské unie KOPIS v 13 krajich a Hlavnim mésté Praze. Tato pracovisté
nesou nazev telefonni centra tisiového volani (dale jen ,TCTV”). Konecné
rozhodnuti o umisténi, vystavbé a provozovani bylo vysledkem dohody mezi
MV CR a ministerstvem zdravotnictvi. Na kazdém ze 14 KOPIS je zajisténa
obsluha TCTV z fad pfislusnikit HZS CR, a to v 12hodinovych sménach. Denni
anocni smény zajistuji nepfetrzity provoz a plynule se stfidaji v 7 a v 19 hodin
[1]. Sluzebni pomér operatortt TCTV upravuje zdkon ¢. 361/2003 Sb., o sluzebnim

poméru prislusnikii bezpecnostnich sborti.

Hasicskému zachrannému sboru je od roku 2004 systém poskytovan
formou komplexni ICT sluzby spolecnosti O2 IT Services. Je tedy zajiStovan
provoz, obnova i modernizace celé infrastruktury. Kromé tisnového cisla je do

systému pfipojeno také cislo 150. Od roku 2017 systém pfijima automatické
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tisiové volani zvozidel, tzv. eCall. Vroce 2020 se pfidalo zpracovani
lokaliza¢nich a tistiovych SMS od vSech mobilnich operatorti v CR, a to nejen na
Cislo 112, ale i pro dalsi zadkladni sloZky IZS, kterym je pfeddvana pfes definovana

rozhrani [2].

Tisniova linka 112 je vyuZzivdna soucasné se vySe zminénymi ndrodnimi
Cisly, a to zejména proto, aby mohl oznamovatel vyuZzit v ptipadé potfeby jednu
z konkrétnich sloZzek IZS, na kterou se potfebuje se svym pozadavkem obratit.

Evropské ¢islo tisiového volani 112 je uréeno zejména pro:

1. Ozndmeni udalosti, kdy je volajicim cizinec, ¢islo 112 je mu z evropského
prostiedi zndmé a je tieba vyuzit jazykovou podporu operatorii. V CR se na
tisiové lince 112 volajici soperatory domluvi anglicky, némecky
a francouzsky.

2. Oznameni udalosti, u kterych si oznamovatel z néjakého diéivodu neni jist
spravnym narodnim ¢islem.

3. Oznameni udalosti, které svym charakterem vyzaduji zasah vice slozek 1ZS

[1].

Zakladem technického feSeni a tikolem operdtora TCTV je pii pfijmu
informace o mimofadné udalosti vytvofeni tzv. datové véty. Jedna se o soubor
informaci v elektronické podobé&, které operator vytvori a diky datovému
propojeni operacnich sttedisek zakladnich slozek IZS predd pfislusnym slozkam.
Zaroven je schopen hlasového propojeni na tyto slozky, a muze jim
v elektronické formé béhem vyvoje udalosti doplfiovat a upfestiovat informace.
Z toho vypliv4, Ze operator tisfiové linky nefesi mimofadnou udalost, ale pouze
ziskd maximum potfebnych informaci, které pfedd k feSeni zdkladnim slozkdm
IZS. Ty jsou teprve odpovédné za vysilani sil a prostfedkii. V praxi to vypada

tak, Ze po pfijeti hovoru se operator snazi ziskat zdkladni informace o tom, co

17



a kde se stalo. Pfed odeslanim zminéné datové véty je nékdy tfeba se vyptat
volajiciho na dalsi podrobnéjsi informace, které mohou byt klicové pro feSeni
dané situace a pro rozhodovani o mnozstvi vyslanych sil a prostfedkii. Na
zvladani takovych situaci je operator Skolen v rdmci vzdélavacich kurza [1].
Jednim z druhti hovorti, se kterym se operatofi tistiové linky 112 setkavaji ve své
praxi, je hovor s osobou projevujici nékterou z forem sebevrazedného chovani.

Takovému jednani ovSem piedchazi nejprve krize, sebevrazda je az jejim

projevem [6].

3.4 Krize jako cesta k sebevrazednému jednani

Pojem krize je v lidském zivoté casto uzivan. VétSinou je to ve spojent
s néjakou negativni udalosti nebo situaci, kterou clovék neumi fesit. Dochdzi
pritom k situaci, kterd je jedinci nepfijemnd, vnima ji jako obtézujici a pro ného
nezvladatelnou. Nezvladatelnd je béZznymi prostfedky, které ma clovek
k dispozici a se kterymi je naucen prekonavat prekazky. Do takové situace se
muze dostat také vice jedinci najednou, napfiklad manzelsky par, cela
organizace, nebo celd spolecnost. Pro existenci krize je nutna pfitomnost tfech

zakladnich poloZzek:

e Pfitomnost spoustéci udalosti;
e pocit nebezpeci a ohrozeni touto udalosti;

e nezvladnuti situace béZné naucenymi prostiedky.

Za ptitomnosti vSech tfi slozek mtizeme tvrdit, Ze nastala krize. OvSem to,
co je krize pro jednoho, nemusi byt zadny problém pro jiného. Ve skutecnosti se

nejednd o to, co se stalo, ale o to, jak je to konkrétnim jedincem vnimano [7].

Tento rozdil ve vnimani udalosti potvrzuje jednoduchy piiklad z praxe,

kdy je na tisnovou linku 112 dvéma volajicimi hldSen tentyz spadly strom na
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vozovce. Jeden oznamovatel ohlasuje udalost v klidu bez emoci, protoze vi, zZe je
hlasen silny vitr a spadlé stromy se ocekavaji. Oznamuje udalost v klidu, chybi
spoustéci udalost, prvni bod krizové polozky, krize se nedostavi. Druhy
oznamovatel svym hlasem pfipomina spiSe proziti traumatizujici udalosti. Od
pocatku je pro ného pad stromu spoustéci udalosti, citi se v nebezpeci a neni
schopen vlastnimi prostfedky situaci fesit. Druhy volajici zaziva krizi. Z p¥ikladu

je patrné, jak se lidi u jednotlivcti pohled na hodnoceni udalosti.

Krize se vztahuje kjedinci a jeho subjektivnimu zplisobu vnimani.
Trauma je na rozdil od krize vyvolano prozitim udalosti s vyvolanim pocitu tisné
u vétsiny zucdastnénych. Krizi bychom meéli pfijmout jako soucast bézného
vSedniho Zivota, uz jenom proto, Ze mize pfinaSet zmény a vyvoj. Krizi Ize také
prekonat. Zda se to jedinci podafi, to zalezi kromé jeho charakterovych rysi také
na mife pomoci, ktera mu byla v dobé krize poskytnuta. Clovék v krizi je totiz
mnohem ochotnéjsi pfijmout pomocnou ruku nez v dobé klidu. Krize na ¢lovéka
pusobi negativné, dostava ho do situaci, se kterymi si nevi rady, a proto
je nepfijemnd. Opacny tihel pohledu ndm umozni vidét krizi jako moznost zacit
znovu, jako Sanci zase néco ziskat. VyZaduje to urcitou dusevni vyzralost, alei na
Zivot znepfijemnujici krizi mtZe byt pohliZzeno jako na pfileZitost k novému
a lepSimu zacatku [7]. Ne kazdému se ale povede krizi pfekonat, a to s sebou

pfindsi rtizné projevy. Jeden z moznych projevii krize je sebevrazda [6].

3.4.1 Sebevrazda

., Sebevrazda (latinsky suicidium, ze sui = se, a caedere = zabit, respektive caedium
= zabiti; fecky autocheria) je ¢in védomého a timyslného ukonceni vlastniho Zivota.
Jedinec, ktery takovy Cin realizuje, je sebevrah” [8, s. 10]. Vlastni rukou zemie v CR
vice lidi neZ na silnicich u dopravnich nehod. Konkrétné je to ro¢né okolo 1300
osob, na celém svété je to 800 tisic lidi. Odhaduje se, Ze sebevrazednych pokusii

je ve skutecnosti 20krat vice [11]. To je divodem, proc toto chovani zajima fadu
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védct a je zahaleno do urcitého tajemna. Jedna se o dobrovolné ukonceni
vlastniho Zivota, které jedinec povazuje za nejlepsi mozné feSeni svého
problému, protoZe nemtiZze nebo nechce hledat jiné vychodisko. Suicidalni
jednani je v lidské spolecnosti historicky zakofenéno, ovSsem mezi narody
a kulturami se jeho vnimani znacéné lisi. Naptiklad stati Keltové a Rimané ho
povaZzovali za prirozené. Také v Japonsku svétové znamé harakiri bylo
povaZzovano v tehdejSi spolecnosti za dtstojnou auzndvanou formu smrti.
Oproti tomu kfestanstvi takovy zptisob odchodu z tohoto svéta neuznava.
V nasSich podminkach je sebevrazda obestfena tajemstvim pravé proto, Ze
necharakterizuje ¢lovéka pachajiciho sebevrazdu jako bezpodminec¢né Spatného
jedince. Naopak, miize se projevit u kohokoliv v néjaké nepfiznivé situaci, a to
dokonce u lidi pfedstavujicich pro druhé vzor ve zvladani nelehkych Zivotnich

situaci. Pravé proto je pro spolecnost tak tézko citelna a malo srozumitelna [6].

3.4.2 Zpusoby suicidalniho jednani, druhy sebevrazd

V ramci suicidadlniho jednani rozeznavame:

Sebevrazedné myslenky. V této fazi musi jedinec opakované myslet na
zpusob, jakym ukondi sviij zivot. Myslenky se vraci, doty¢ny se jimi musi

stale zabyvat.

e Suicidalni tendence. Faze pfiprav na provedeni sebevrazdy. Dotycny ¢ini
pripravy, ma promysleny zptisob, opatfil si zbran, léky, provaz, nebo jiné

pomiicky k vykondni ¢inu.

e Suicidalni pokus. Jednani, které ma sméfovat ke smrti. Vysledkem je ale
pouze pokus, ktery nema letdlni konec. MtiZeme hovofit o nepovedené
sebevrazdé.

¢ Dokonana sebevrazda. Jde o napIlnéné suicidum koncici smrti [6].
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Druhy sebevrazd:

Bilanc¢ni. Je uskutecnéna na zdkladé bilancovani, kde jsou zvazovany

okolnosti pro a proti své existenci.

e Biicka. Je uskute¢néna za bézného stavu a reality, napf. vlivem deprese.

¢ Demonstrativni. Jedinec nejedna s cilem zabit se, ale chce na sebe strhnout
pozornost, mutiZe to byt forma voldni o pomoc a ndznak krize.

e Zkratkovité jednani. Bez zvaZzovani pro a proti, vétsinou jde o reakci na
néjakou udalost.

® Rozsirena. Jednani na zakladé bludt, halucinaci. Jedinec rozsifi svou
aktivitu i na dalsi osobu, ktera se stava také obéti.

e Hromadna. Dohoda vétsiho poctu lidi o spole¢ném cinu, nejcastéji sekta

nebo skupina kamaradiu [6].

Uz vroce 1897 predstavil francouzsky sociolog Emile Durkheim svou
kategorizaci sebevrazd. Zabyval se jejich studiem a snazil se pfijit na motivy
sebevrazdy scilem systematizovat ziskané vysledky. Ve své kategorizaci
predstavil Durkheim tyto 4 hlavni typy:

e Egoisticka - pocit vaZného selhani jedince
e Altruisticka - obétovani se pro pomoc druhym jako obét
e Anomicka - pocit, Ze nic nemé a nedava smysl

o Fatalisticka - ¢clovék neunese nadmeérnou regulaci [28].
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3.4.3 Priciny suicidalniho jednani a psychické poruchy

Regionalni ufad pro Evropu svétové zdravotnické organizace World
Health Organization definoval rizikové faktory v situa¢ni analyze prevence
sebevrazd v CR jako podklady pro Narodni akéni plén prevence sebevrazd 2020-
2030. Jsou to tyto faktory, které mohou vést k sebevrazednému chovani: Obtizny
pristup ke zdravotni pééi, snadny pristup k prosttedkiim k ukonceni vlastniho
zivota, neetické a neprofesiondlni praktiky médii, spolecenska vyloucenost
souvisejici s vyhleddnim pomoci, valky a nasilné konflikty, stres v dtsledku
miseni kultur ve spojitosti s imigraci, diskriminace, trauma a zneuzivani, Spatna
socidlni podpora a izolace, partnerské a vztahové potiZze, dfivéjsi suicidalni
pokus, duSevni nemoc, alkoholismus, financni potize, ztrdta zaméstnani,
chronické bolesti, beznadéj, sebevrazda jako rodinnd anamnéza, genetické
predpoklady. Nérodni pracovni skupina v CR je tvofena tymem odbornikt
z rtiznych profesi. Skupina definovala ohroZenou &ast populace v CR, u které
hrozi zvySené riziko sebevrazdy. Patfi sem déti, mladistvi a déti v tstavni péci,
seniofi, duSevné nemocné osoby, osoby s né&jakym druhem zavislosti, osoby
s jinou sexudlni orientaci neZ heterosexualni, vézni a etnické mensiny Zijici v CR

[11].

Uvedené faktory zvySujici riziko sebevrazdy mohla jesté vice
v celosvétovém méfitku podpofit pandemie COVID-19. Zejména v jejim pocatku
byla populace daleko vice vystavena vliviim, které mohli takové jednani
podporovat. Jednd se o nadmérnou socidlni izolaci, finan¢ni potiZe spojené se
ztratou zaméstnani a dalsi jevy. Nedavna analyza, kterd byla provedena ve 21
zemich, ukdzala, Ze ve spojitosti s pocatecni fazi pandemie nedoslo ve svété
k vyznamnému ndrtistu poctu sebevrazd. Odbornici se ale shoduji na tom, ze
tento stav se mtiZze v budoucnu zménit, a to hlavné diky ekonomickym dopadim

pandemie. Proto je z pohledu Narodniho tstavu dusevniho zdravi v CR dtileZité
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jiZ nyni soustfedit pozornost na prevenci a pfedchazeni sebevrazdam predevsim
u dospivajici mladeZe. To je realizovano napitiklad pripravou akreditovaného

kurzu o sebeposkozovani ve spolupraci s Narodnim pedagogickym institutem

[10].

V souvislosti s prevenci a pfedchdzeni sebevrazdam existuji ve svété
nastroje k hodnoceni rizika sebevrazdy. Beckovu Skdlu sebevraZednych
myslenek tvofi 21 polozek v 3 intenzitdch a hodnoti se bodové. Déle existuje
15polozkova Skéla sebevrazednych iimyslii také zalozena na bodovém principu,
Okashtiv  dotaznik ohledné Zivota a umirdni, Robertsova stupnice
sebevrazednych pfedstav, Mezindrodni diagnosticky hovor ohledné uzivani
navykovych latek, Beckova $kala beznadéje, Skéla potencidlni sebevrazdy ditéte

a dalsi metody [29].
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V CR dochazi v poslednich deseti letech k pozvolnému poklesu poétu sebevrazd.
To je patrné z obrazku 1, ktery také znazornuje, jak v roce 2010 doslo u muzi
k mirnému nartstu, ale u Zen zase k mirnému poklesu sebevrazd poctu oproti

roku 2019 [10].

Statistiky sebevrazedného jednani vyznamné ovliviiuji pacienti
s psychickymi poruchami. Pfiblizné 90 % osob, které spachaji sebevrazdu,
néjakou psychickou poruchou trpi. Obzvlasté vysoké riziko je u téch pacientd,
ktefi uz nékdy pokus provedli. Osoby pokousejici se o suicidium nemusi byt
psychicti pacienti, ale riziko je zde mnohem vétsi nez u zdravych lidi. U bézné
populace bez psychického onemocnéni je suicidium pfimo vzacné. Jinak je tomu
u schizofrenie, kterd vyznamné ovliviiuje suicidium a zkracuje Zivot pacienti asi
010 let. Tato diagndza ma se sebevrazdou klinicky vyznamny vztah, je nejcastéjsi
pricinou smrti téchto pacientti. U pacientti s bipolarni afektivni poruchou (dfive
maniodepresivni psychoza) se jich béhem svého Zivota pokusi o sebevrazdu az
50 %. Depresivni poruchy maji téz velky podil na poctu sebevrazednych pokust.
Epidemiologickd data udavaji az 87 % sebevraZzednych pokusti z davodu
deprese. Panicka porucha je taktéz rizikova ve spojeni s nesnesitelnym strachem
z dal$iho pfichoziho zachvatu a zvySuje riziko suicidalniho pokusu. Stejné tak
uzkostné poruchy, socidlni fobie, obsedantné — kompulzivni porucha, adaptacni
poruchy, disociativni poruchy, chronicky tinavovy syndrom, poruchy osobnosti,
zavislost na navykovych latkach, poruchy spanku nebo no¢ni mury jsou za
uréitych podminek déivodem ke zvysenému riziku suicidia. Nartst rizika
podporuje vylouceni v socidlni oblasti, specifické vlastnosti kazdé poruchy,
uzivani navykovych latek, nebo pfitomnost nékolika poruch soubézné. DalSim
rizikovym onemocnénim je posttraumatickd stresova porucha. Ta je v tomto
sméru rozmanitd na priciny, které ji mohou zptisobit. Objevuje se napiiklad
u valeénych veterand, ale postizen mutze byt kazdy, kdo zazil traumatizujici

udalost. Patfi sem zndsilnéni, zavinéni smrti u dopravni nehody a mnohé dalsi.
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Postizeny zaziva jiz jednou prozité trauma, které se ve vzpominkach stale vraci.
Projevuje se psychicka vzrusivost, emoce, tizkosti, deprese, naduzivani alkoholu
anavykovych latek, sebeobviniovani. Toto onemocnéni pak postihuje
sekundarné dalsi ¢leny rodiny. Jsou zde silné sklony k suicidalnim myslenkam
a tendencim. Oproti tomu akutni stresova reakce byva vzacné déivodem
k sebevrazednému jednani. Jde totiZ o reakci zdravého ¢lovéka na fyzicky nebo
dusdevni stres. Jak je vySe uvedeno, suicidum je u zdravého jedince vzacné.
V tomto pfipadé postizeny reaguje na traumatizujici zaZitek a reakce odezniva
do nékolika hodin nebo dnti [8]. Kromé psychickych poruch je také znam
syndrom umyslného sebepoSkozovani u osob s poruchami osobnosti nebo
zavislych na drogach. Zvlastni formou vyvolani nemoci a sebeposkozovani je
tzv. Munchhauseniiv syndrom. Jedna se o zamérné vyvolavani a stimulaci
dusevnich poruch, kdy osoba bezdiivodné pfedstirA nemoc a pomoci

sebeposkozovani se snazi dosahnout hospitalizace a pozornosti zdravotnikii [27].

Zmatek a chaos, ktery s sebou nese krize, mtize nékdy nabyt takovych
rozmérd, Ze se v ném jedinec prestane orientovat. Takovému ¢lovéku je potom
nutné podat pomocnou ruku, snazit se ho vratit zpét do Zivota aby neztistal sam
v klestich své krize a zase naSel sam sebe i cestu k ostatnim. Této formé pomoci

rikame krizova intervence [12].

3.5 Prvni psychicka pomoc a krizova intervence

Jak jiz bylo zminéno, sebevrazednému jedndni predchdzi krize. Jedince
v krizi mtze kazdy z ndas psychicky podpofit a byt uzitecny. Nevyzaduje to
zadné specidlni vzdélani, jde o obycejny lidsky zdjem o druhého clovéka.
Uplatnovani takové laické pomoci nazyvdme prvni psychicka pomoc. Ta je
zaloZzena na porozumeéni, ochoté, empatii a pochopeni, ze se postizeny
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vyrovnava s nastalou situaci. Takovou zdkladni pomoc by mél byt schopen
poskytnout kazdy. Prvni psychickd pomoc je také dobrou pfipravou na dalsi
formy pomoci [7]. , Proni psychickd pomoc je soubor jednoduchych postupii, jejichz
cilem je stabilizace psychického stavu tak, aby se situace pro zasazeného jiz nezhorsovala,
zajisténi zakladnich lidskych potieb vcetné podpory pocitu bezpeci a predini do dalsi
péce” [20, s. 5]. Navazovat na ni mtze krizova intervence. ,Krizovd intervence je
pomoc zasazené 0sobé, kterou osobné proZiva jako zdtéZovou, neptiznivou, ohrozujici,
vetsinou se objevujici nahle, necekané. Krizova intervence se provddi osobné krizovym
interventem nebo i telefonicky. Telefonickd krizovd intervence je v rezortu Ministerstva
vnitra poskytovina pracovniky anonymni telefonické linky pomoci v krizi” [20, s. 5].
Anonymni linka pomoci v krizi je uréena rodindm a p¥islusnikim PCR A HZS
CR, nebo ¢lentim sboru dobrovolnych hasi¢t. Slouzi k psychické podpote

v souvislosti s plnénim pracovnich povinnosti a k uschopnéni klienta fesit

vlastni problémy, pfipadné ho predat do nasledné péce [4].

Pri poskytovani krizové intervence se od interventa ¢eka diky prodélanému
vycviku jiz urditd aroven profesiondlniho pfistupu. Ta by méla byt poskytovana
ihned, v dobré dosazitelnosti, bezpecné, jednoduse a také kompetentné. Jde
o vSestrannou pomoc s cilem navratit zasaZzené osobé jeji psychickou rovnovahu.
Krizova intervence ma byt pomoci praktickou, psychologickou, zdravotnickou,
socidlni i pravni. Rei problémy pouze bezprostiedné souvisejici s krizovou
situaci [7]. V pfipadé sebevrazedného jedndni 1ze provadét krizovou intervenci
pfi ohrozeni jedince suiciddlnim pokusem, po netispésném suicidadlnim pokusu
a po dokonaném suicidiu. Posledni moznost je urcena poztistalym po zemielém.
Vzhledem k zaméfeni prace na téma tisniového voldni nas nejvice zajima krizova
intervence zamérenad na ohrozeni jedince suicidalnim pokusem. Ta muze byt
provadéna bud pfimo na misté tvari v tvaf, nebo telefonickou formou. Pak
hovorime o telefonické krizové intervenci (ddle jen ,, TKI”), coz byl také prvotni

ukol linek davéry po jejich zavedeni. Vyhodou je, Ze 1ze okamzité a anonymné
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mluvit na sebevrazedné téma, pomoc Ize poskytnout tém, ktefi nemohou pomoc
vyhledat osobné, nebo jiz zapocali suicidalni pokus. Cilem krizové intervence
v ptfipadé ohroZeni jedince suicidalnim pokusem je pfedevSim odvratit riziko
hrozici sebevrazdy. Toho je moZzné dosahnout navazanim dobrého vztahu, ve
kterém je jedinci umoZznéna ventilace agrese a vytvoreni prostoru k definovani
problematickych bodt a nasledna nabidka pomoci. Pouze divéryhodna forma
nabizené pomoci, vira v interventa, jeho skute¢ny zajem o pomoc, systém dobie
kladenych otazek, empatie, otevienost, nabidka pfijatelného planu a dalsi
dovednosti jsou podminkami pro vytvofeni vztahu, ktery mtlize vést

k tispésnému odvrdaceni hrozici sebevrazdy [12].

3.5.1 Telefonicka krizova intervence a linky davéry

V této kapitole bude pozornost vénovana vzdélavacim kurzim TKI pro
pracovniky linky davéry a odborné zptisobilosti operatora tistiové linky 112.
Z praxe vime, Ze pokud se suicidalné smyslejici osoba rozhodne v rdmci své krize
komunikovat po telefonu, nabizi se jedna z tisfiovych linek zdkladnich slozek

IZS, nebo néktera z linek davéry. Volba ¢isla 112 pfitom byva celkem casta.

TKI je forma pomoci je poskytovana osobé v krizi prostfednictvim
telefonického hovoru. Kromé jinych subjektli je nabizena akreditovanymi
linkami davéry v CR. Jejich pracovnici prochdzi pfed nastupem sluzby
akreditovanym vycvikem. Ten zajistuje pracovnikiim jejich odborné dovednosti,
schopnosti a védomosti potfebné k jejich praci. Na téchto pozicich je zajisténa
podpora a povinna supervize, je pozadovano maximalni soustfedéni na praci.
Supervizi se rozumi zvySeny dohled pracovisté uréeny pro pifipadnou
informacéni podporu. TKI je ve srovnani s jinymi formami intervence mnohem

3%

obtiznéjsi. M4 vSak své vyhody. Témi jsou rychlost, dobrd dostupnost,
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bezbariérovost, pocit bezpeci volajiciho, nizké ndklady, oboustrannd anonymita
a jiné. Nevyhodami jsou nemoznost se s volajicim vidét, méné informaci
o klientovi, casovy stres, horsi zpétnd vazba, moZnost pferuseni hovoru
a zminénd obtiznost oproti ostatnim formdm krizové intervence [7]. V CR
sdruzuje pracovisté distanéni krizové pomoci Ceskd asociace pracovist linek
dtvéry z.s. (dale jen ,CAPLD”). Poslanim spolku je vytvafet podminky pro
rozvoj a rust kvality distanéni krizové pomoci jejimi ¢leny. Jde o neziskovou
organizaci, jejiz p¥fjmy jsou pouZity na rozvoj asociace. Clenem se miize stat
zadatel, ktery ma registrovanou socialni sluzbu telefonické krizové pomoci dle
aktudlniho znéni Zakona 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach. Zaroven by tato
pravnicka osoba méla mit akreditovanou sluzbu telefonické krizové pomoci [13].
V CAPLD je aktudlné 23 sdruZenych pracovist linek dtavéry. Na webovych
strankach CAPLD je mozné sledovat aktudlné nabizené vzdélavaci kurzy. Zde
jsou predstaveny podrobnéjsi informace o obsahu a tiéelu aktudlné probihajicich

kurza TKI.

Décko Liberec z.s. nabizi 15denni kurz kompletni krizové intervence
v celkové délce 150 hodin. Kurz je uréen krizovym interventiim, pracovnikiim
krizovych linek, studentiim psychologie, pracovnikiim v socidlnich sluzbach,
socidlnim pracovnikim a dal$im tucastnikiim se zdjmem o oblast socidlni
prevence, socidlniho poradenstvi, krizovou intervenci a telefonni krizovou
intervenci. Naplni kurzu je vedeni rozhovoru s klienty, metody socidlni prace,
soucasna legislativa, krizova intervence tvari v tvaf, telefonickd krizova
intervence, typologie klientti, typologie hovorti, prace s emocemi, mezigeneracni
a rodinné krize, psychiatrickd problematika, suicidalni klienti, umirani
a truchleni, sexudlni problematika, zavislosti, prevence vyhoteni v péci o klienta,

supervize. Cena kurzu je 25 000,- K¢.
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Spole¢nost Remedium Praha o.p.s. nabizi kromé dalsich také akreditovany kurz
TKI v délce 48 hodin zaméfeny na vSechny typy pomoci v krizi a vSechny vékové
kategorie. Kurz je urcen socidlnim pracovnikiim, pracovnikiim v socidlnich
sluzbach a dalSim pomahajicim profesim, ktefi naplni vstupni pozadavky kurzu.

Cena kurzu je 11 990,- K¢.

Linka bezpeci, z.s. nabizi 15denni kurz TKI wuréeny predevsim
pracovnikim socidlnich sluZzeb a pomahajicich profesi, ktefi se setkavaji
s osobami v ndrocnych situacich a hledaji nastroje, jak takové krize zvladat. Kurz
v délce 116 hodin je zaméfeny na uteky, krize v rodin€, manZzelské a partnerské
krize, rozvod, sexualita, partnerské vztahy a sexualita, problémy se skolou,
Sikana, dité a trestny cin, syndrom tyraného, zneuzivaného a zanedbavaného
ditéte, domadci nasili, zdravi v ohrozeni, umirani a ztrata blizké osoby, zavislosti,

sebeposkozovani a sebevrazdy, trauma, seniofi.

Spole¢nost Moravsti lektofi nabizi vycvik komplexni krizové intervence
v délce 150 hodin. Kurz je rozdélen do 8 vikendd. Vycvik komplexni krizové
intervence v pomahajicich profesich pfipravi absolventa na aplikaci krizové
intervence v socidlnich sluzbach. Vycvik zahrnuje mimo jiné i pfipravu pro
socialni sluzby telefonicka krizovd pomoc, krizovd pomoc a intervencni centra.
Vycvik pfipravuje absolventy pro vSechny typy krizové intervence, tj. krizovou
intervenci tvari v tvar, telefonickou krizovou intervenci a krizovou intervenci

poskytovanou prostfednictvim internetu [14].

Z uvedenych informaci je patrné, Ze pracovnici linek davéry jsou na
telefonickou komunikaci s osobami v krizi odborné pfipravovani. Jsou tedy na
tyto situace Skoleni a pfipraveni poskytnout kvalifikovanou pomoc. Hovory
pritom nejsou v Zddném pripadé nahravany a je zachovana naprosta mlcenlivost

a oboustrannd anonymita. Komunikaci s organy ¢innymi v trestnim fizeni vede
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v piipadé potieby pouze vedouci smény s védomim klienta [13]. Jinak je tomu na
tisiové lince 112. Vime, Ze jeji provoz zajistuji KOPIS HZS krajti, které jsou
zdkladni slozkou IZS. V ptipadé suiciddlniho chovani volajictho se operator
tisnové linky 112 fidi platnou metodikou vedeni tohoto typu hovoru, kterd by

méla byt znama véem operatortim TCTV 112 v CR.

3.6 Odborna zpusobilost operatorat TCTV 112, vzdélavaci
kurzy

Pokyn generalniho feditele HZS CR ¢&. 49/ 2020 ze dne 9. prosince 2020
k odborné zptisobilosti ptislusnikit HZS stanovi odborné pozadavky na sluzebni

mista.

, Kazdy prislusnik, ktery je ustanoven na sluZebni misto v HZS CR, je povinen
prokdzat odbornou zpiisobilost odpovidajici jeho sluZebnimu mistu. Odbornd zpiisobilost
se ovétuje zkouskou, zpravidla po piedchozi odborné pripravé v kurzech k ziskdni odborné
zptisobilosti, respektive v kurzech k prodlouzeni platnosti osvédCeni o odborné
zpiisobilosti a prokazuje se osvédcenim o odborné zpiisobilosti (ddle jen ,osvédceni”).
Pislusnik je povinen prokdzat ziskani odborné zpiisobilosti a splnéni dalsiho odborného

pozadavku do 12 mésicii ode dne ustanoveni na sluzebni misto” [15, s. 1].

Osvédceni se vydava na dobu péti kalendadfnich let s ti¢innosti ode dne
vydani. Sluzebni misto operatora tistiové linky ma ndzev operaéni technik 112.
K vykonu tohoto sluzebniho mista je zapotfebi mit platna osvédceni dvou kurzii
odborné zptsobilosti. Prvnim musi byt bud’ zakladni odborna pfiprava (déle jen
,ZOP*), nebo kurz nastupni odborny vycvik (dale jen ,NOV*). Kurz ZOP je
uréen pro prislusniky, ktefi nejsou zafazeni v JPO, ale mohou samostatné
vykondvat sluzbu pfi zdoldvani pozara a jinych mimofadnych udalosti mimo
misto udalosti. Kurz NOV je urcen prfislusnikim zafazenych do JPO

k samostatné sluzbé pfi zdoldvani pozari a jinych mimofddnych udalosti,
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piipadné k vykonu sluzby v jednotce HZS CR. Jednim z téchto dvou kurzt musi
budouci operéator tispésné projit jako zakladnim vstupnim kurzem k HZS CR.
Druhym z potfebnych kurzt je Operaéni fizeni I (OR I). Jde o kurz k ziskani
znalosti a dovednosti pro samostatny vykon sluzby na KOPIS ve funkci operacni
technik 112. Soucasti je teoretickd a praktickd pfiprava, prace s aplikacemi
v operacnim fizeni a pfiprava pro pfijem tisiového volani. Po tspéSném
absolvovani téchto dvou kurzt dostdva prislusnik platné osvédceni na dobu péti
let a mtZe zacit pracovat na pfijmu tisiového volani 112. V budoucnu ho jesté
¢eka specializac¢ni jazykovy kurz se zaméfenim na anglicky nebo némecky jazyk.
Po uplynuti doby péti let je nutné kurzy znovu obhdjit na opakovacich kurzech

zakonéenych zkouskou [15].

Casové dotace na téma mezilidska komunikace a seznadment s technologii
tisiového volani v kurzu NOV ¢ini dvé hodiny z celkem 600 hodin. Z toho je 348
hodin vénovano technickému vycviku hasi¢e pro zdsahovou c¢innost.
Psychologie je zarazena do kurzu proto, aby se budouci hasi¢ seznamil se
zaklady komunikace s postiZenymi osobami na misté mimoradné udalosti. Kurz
vede kziskani odbornych znalosti novych piislusniki HZS CR a vytvafi

podminky pro vykon sluzby na budoucich mistech a pfi plnéni kol v JPO [16].

V kurzu ZOP je cilem ziskdni obdobnych znalosti podobné jako v kurzu
NOV s tim rozdilem, ze prislusnik neni pfipravovan na praktickou zadsahovou
¢innost. Casovéa dotace na téma psychologie zde ¢ini také dvé hodiny z celkové
dotace 120 hodin. Tento kurz je kratsi diky absenci praktického vycviku.
Piislusnik je rovnéz seznamovan se systémem vnitini bezpeénosti CR,

fungovanim IZS, krizového fizeni a statni spravy [16].

Kurz OR I je uren jiz piimo operaénim technikéim 112. Zde se udci

prislusnik ¢innosti, které bude vykonavat na KOPIS na tseku operaéniho fizeni.
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Jedna se o obsluhu jednotného systému varovani a vyrozumeéni, TCTV, a dalsich
aplikaci pouzivanych na KOPIS. V kurzu jde o zdokonaleni pfedevsim v teorii.
Technik je jiz seznamen se strukturou IZS a HZS CR, systémem spolupréce
dalSich slozek IZS, krizovym fizenim, umi odbavovat tisfiova volani, a zapojuje
se do operac¢niho fizeni na KOPIS. Tento kurz ma ¢asovou dotaci 160 hodin.
Z toho je vénovano celkem 24 hodin tématu komunikace s osobami pfi
mimoradnych udalostech a v meznich psychickych stavech, dale zakladni
stresové projevy, specifika a postupy zvladani stresu pfi telefonovani, strategie
zvladani stresu operatorti. V téchto 24 hodinach je zahrnut prakticky nacvik

specifickych situaci komunikace operatora [16].

Z uvedeného vypliv4, Ze pro préci operatora tisnové linky 112 je v oblasti
psychologie a specifik telefonického hovoru v ramci povinnych vzdélavacich
kurzt vyclenéna casova dotace 26 hodin. Jak jiz bylo zminéno, po péti letech je
nutné prokdzat odbornou zptsobilost vykondnim zkousky na opakovacim
kurzu OR L. Kurzy NOV a ZOP se neopakuji, jsou zakladnimi vstupnimi kurzy.
Dal$im zdrojem moZzného vzdélavani pro operatory tisfiové linky 112 v oblasti
psychologie a suicidalni tématiky je psychologicka sluzba HZS CR, které bude

vénovana detailnéjsi pozornost v nasledujicich kapitolach.

Taje urcena pfislusnikiim HZS nejen v oblasti komunikace se zasaZenymi
osobami mimorfadnou uddlosti, ale i samotnym prfislusnikim ke zvladani

vlastniho stresu a psychické zatéze v diisledku povolani [4].

3.6.1 Metodika vedeni sebevrazedného hovoru na TCTV 112

TCTV 112 je souéasti KOPIS HZS CR. Ukoly KOPIS i dalsich operac¢nich
stfedisek (dale jen , OS”) zakladnich slozek IZS jsou pevné stanoveny v Typové
Cinnosti slozek 1ZS STC — 02/1ZS, které budou popsany v dalsi ¢asti. P¥

prichozim hovoru sebevrazedného charakteru na TCTV Ize vyuzivat také
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prepojovani na nékterou z linek davéry. To je mozné pouze v pripadé, Ze volajici
neni v akutni fazi pachani sebevrazdy (dale jen , akutni faze”). Znamena to, Ze
necini aktivni kroky, chce si pouze s nékym promluvit a uvazuje o tom jako
o realné moznosti. Pak Ize vyuZzit prepojeni na jiz zminéné linky dtvéry, jejichz

pracovnici jsou k takovému druhu komunikace vyskoleni [17].

Oproti tomu akutni fazi rozumime stav, kdy volajici jiz ucinil pfipravné
kroky k sebevrazdé. Muze se jednat napriklad o uziti 1€k, pfipravenou zbran,
napsany dopis na rozloucenou, nebo vylezeni na vyskovou budovu. Volajiciho
v akutni fazi nelze v zadném pfipadé nikam prepojovat, protoze se jedna
o bezprostfedni ohrozeni a zachranu Zivota a feSeni je v kompetenci IZS.
V takovém piipadé je cilem operatora TCTV 112 udrZet komunikaci, lokalizovat
volajiciho, pfedavat informace na dalsi operacni sttediska (dale jen ,OS”) IZS, ale
predevsim si prostfednictvim OS PCR vyzadat spolupraci vyjednavace. Pokud
se nedafi zprostfedkovat spolupraci s vyjednavadem, je nutné komunikovat
s volajicim do pfijezdu slozek IZS. Roli operatora tistiové linky 112 je v prvni fadé
usilovat o lokalizaci stejné jako u kazdé jiné udalosti, vytvofit datovou vétu
a pfedat informace vSem zakladnim slozkam IZS k feSeni. Dale operator usiluje
o pfepojeni na policejniho vyjednavace a opakované se dotazuje a nabizi to, co
pro volajictho mtiZze v dané chvili ze své pozice udélat. Operator v Zddném
pfipadé€ nema vystupovat v roli krizového interventa, vyjednavace ¢i terapeuta.
Jeho snahou je vécné, nikoliv pfehnané formadlné volajicimu oznamovat
a opakovat, ze hovor bude predavat. Volajicimu se tato skutecnost nenabizi, ale
oznamuje. Na téma prepojeni by neméla byt ze strany operdtora pripusténa
prilisna diskuze. Je tfeba opakovat, Ze operator neni krizovy intervent a nemuze
ze své pozice nabidnout vice. Z hlasu operatora by mélo byt zaroven slyset, Ze

situaci nezlehcuje, bere ji vazné a odkazuje volajiciho na profesionalni pomoc

[17].
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Stanoveny postup pfi pfijeti sebevrazedného hovoru v akutni fazi je definovan
vsedmi bodech, které by mély nésledovat za sebou. Rikame jim pracovni
vyzadani spoluprace kolegy. Ten je hovoficimu operatorovi po celou dobu
oporou, vytvari mu podporu a komunikuje s ostatnimi OS IZS. Operator udalost
nikdy nefesi sdm, od zacatku sejednd o tymovou praci dalsich kolegti na KOPIS.

Postup pfi pfijeti hovoru je stanoven v tomto poradi:

e Vyzadani spoluprace a pomoc kolegy na TCTV

e RozliSeni akutni ¢i neakutni faze sebevrazdy

e Identifikace podniknutych krokt k sebevrazdé

e Provedeni lokalizace a identifikace

e Spolupréce s ostatnimi OS IZS a poZadavek na vyjednavace PCR
e Snaha o eliminaci rizika

e Prepojeni na policejniho vyjednavace [17].

V pfipadé€, Ze se nepodafi provést lokalizaci, operator pokracuje dale
v rozhovoru a snaZi se o ni. Pokud se nedafi prepojeni na vyjednavace PCR,
operator stale udrzuje volajictho na telefonu. Pro déle trvajici komunikaci jsou
definovany doporucené véty kjednotlivym bodiim hovoru pro udrZeni

volajiciho a vytvofeni zpétné vazby [17].

Tyto situace jsou casté a komunikace s volajicimi byva velmi obtizna.
Z metodiky hovoru je zfejmé, Ze operator musi disponovat urcitou schopnosti
komunikovat, orientovat se a byt pfipraven reagovat na pfichazejici podnéty,
dokonce i kdyz jsou slabé nebo Zadné. Takové hovory mohou byt pfi¢inou stresu.
Pokud by se operator na zvladani takovych situaci necitil, nebo to pro ného bylo
jakkoliv stresujici, mtlize pozadat o pomoc psychologické pracovisté HZS

prislusného kraje. Zde se mu dostane diskrétni pomoci souvisejici s feSenim
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narocnych pracovnich hovorfi, nebo informace o moznostech boje s vlastnim

stresem.

3.7 Demonstrovani amyslu sebevrazdy STC - 02/IZS

Pro specifické udalosti byly vydany GR HZS CR typové ¢innosti slozek IZS.
Jedna se o dokumenty, které urcuji druh mimoradné udalosti a postup slozek IZS
a dalSich organt pri spole¢ném specifickém zasahu. Jedna se celkem o 18 druhti
typovych dinnosti jako naptfiklad dopravni nehoda, letecka nehoda, zachrana
pohfeSovanych osob, nebo nové nalez nelegdlni drogové laboratore.
V jednotlivych typovych cinnostech je definovdno, jak ma byt konkrétnimi
slozkami postupovano a jakym zptisobem probiha spoluprace. Pro zticastnéné
slozky a organy je pfedepsan postup najednotlivych listech, kterymi se pak fidi.
Jedna z typovych ¢innosti je Demonstrovani tmyslu sebevrazdy STC 02/1ZS [4].
Tato typova ¢innost plati, pouze pokud nebyla sebevrazda dokondna a stale se
jednd o zachranu lidského Zivota. Mezi spoleéné tikoly vsech zdkladnich slozek
patfi: Vzdjemné se informovat o aktudlni situaci, nasazovat vlastni sily
a prostredky, pfipravit podminky na pfijezd vyjednavace véetné jeho povoldni,
zajistit vytvofeni diskrétni zény a uzavieni mista zdsahu, nebo zajisténi
zdravotnického zafizen{ pro piipadny pifjem. Mezi ikoly PCR patii poskytovéni
suicidalni intervence, vyjedndvani s osobou demonstrujici imysl sebevrazdy
a poskytovani zékladni posttraumatické péce dalsim potfebnym osobam. PCR
povolava vyjednavace, pfipadné cely vyjednavaci tym. Jeho hlavnim ukolem je
navazani kontaktu s osobou a odvraceni nebezpeci dokondni sebevrazdy.
Dtlezita je spravné aplikovand suiciddlni intervence, kterou ma provadét
vyskoleny odbornik. Pokud osoba demonstrujici imysl sebevrazdy stdle vola na
prijem tisniového volani, udrzuje obsluha komunikaci s volajicim a snazi se ziskat
potfebné informace az do pfijezdu krizového vyjednavace [18]. Pfi vyjednavani

nemusi jit vzdy jen o sebevraha. MuiZze se jednat o loupeznd prepadeni,
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vézenskou problematiku a jiné pfipady. Pfi vyjedndvani jde o vytvofeni
atmosféry béhem komunikace, kterd ma vést k uklidnéni napjaté situace
a pokojnému vyreSeni. Prace vyjednavace byva tymova, vétsinou nepracuje sam.
Pro tuto praci je tfeba absolvovat desetidenni kurz teoretické pfipravy v délce 20
hodin a prakticka cvieni v délce 50 hodin. Kurz je zaméfen na pfedem
pripravené scénare a prakticka cviceni z fad zkuSenych policisti s nékolikaletou
praxi. V pfipadé nasazeni vyjednavace u pokusu sebevrazdy je tfeba mit na
paméti, Ze jde v podstaté o volani o pomoc. Pokud je vyjednavac pfivolan
k sebevrazdé tak vi, ze prioritné je tfeba zajistit, aby dotyény dale Zil a svoje
osobni postoje a pocity nechat stranou. Pro pfihliZejici okoli to mtize byt zndmka
toho, jak se spolecnost dokaZe profesiondlnim pfistupem postarat o ¢lovéka

v krizi [19].

3.8 Psychologicka sluzba HZS CR

Fyzicky a psychicky naro¢nd prace hasice byla jednim z dtivod vzniku
psychologické sluzby u HZS CR. Koncepce psychologické sluzby HZS CR byla
schvalena v roce 2002. Ministr vnitra a generalni feditel HZS CR uloZili krajskym
feditelim HZS povinnost zfidit krajska psychologicka pracovisté. Jejich soucasti
je také Tym posttraumatické péce slouzici k poskytovani posttraumatické
intervencéni péce. Koordinatorem je krajsky psycholog HZS CR piislugného kraje.
Cleny jsou vyskoleni hasi¢i spliujici pfedpoklady pro pomoc druhym, zejména
obétem zasazenym mimotadnou udalosti. Podobné je tomu u PCR, kde funguii
regiondlni tymy posttraumatické intervencni péce urcené policistiim, ktefi se
naptiklad zucastnili ndrocného zasahu. V ramci ZZS, tfeti hlavni slozky IZS byl
zaveden systém psychosocidlni intervencni sluzby na podporu zdravotniktim,

ktefi jsou nejvice vystaveni posttraumatickym vliviim [4].

Pro operatory tisnové linky 112 je psychologickd sluzba u HZS dal$im

moznym zdrojem vzdélavani v rdmci jejich organizace. V jednotlivych krajich
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HZS je organizovdna odborna pfiprava pod vedenim vedouciho
psychologického oddéleni, krajského psychologa. Ten stanovi rozsah, formu
a téma. JelikoZ ma kazdy HZS kraje zfizeno své psychologické pracovisté, mtize
se findlni podoba odborné pripravy v jednotlivych krajich liSit. Cilem je pripravit
operatory na feSeni ndrocnych hovorti a pfipomenout si zasady telefonické
komunikace slidmi v krizi. Ddle je odborna priprava zameéfena na zvladani

vypjatych situaci feSenych po telefonu i k praci s vlastnim stresem na pracovisti.

3.9 Stres

Jedna se o zatéZ na organismus, kterou vyvold néjaky podnét, kterému
fikdme stresor. Na ten télo clovéka odpovida poplachovou reakci, ktera prechazi
ve fazi rezistence a pokusu o pfizpusobeni. Pokud se to nepodari, pfichazi
vycerpani. Podminky, které jesté nepresdhnou hranici pfizptsobitelnosti,
nazyvame hypostres. Po jejich pfesaZeni jde o hyperstres. Stres miize mit
tyziologické a psychické projevy. Patfi sem nechutenstvi, kozni vyrazky,
krecovité stahy svalstva, pocity vycerpani, vykyvy ndlad, poruchy usudku,
snizeni vykonu, pohybovy neklid, zrychleni tepu, tfes, uzkost, nejistota,
necinnost a dal$i. Jednou z reakci mtize byt i ustrnuti, kde miizeme pozorovat
neschopnost vzdat se cile, ale také neschopnost toho cile dosdhnout. Jednim ze
zdroji psychické zatéZe a stresu muZze byt velkd mira odpovédnosti. Zvlasté
odpovédnost za lidsky Zivot miize byt samostatnym stresorem. To mtiZe byt

napiiklad pozice letového dispecera, kde je velky tlak na psychiku [6].

Urcité podminky a dispozice jsou potfebné i pro praci operatora TCTV
112. Jedna se pfedevsim o emociondlni stabilitu a schopnost zvladat zatézové
situace. Operator, ktery neumi situaci feSit, ocita se ve stresu a je nucen
improvizovat. To mé negativni vliv na jeho pracovni vykon, logiku mysleni
a spravnost rozhodovani. Pfi¢iny stresu mohou mit zdklad ve Spatném nebo

zadném vycviku a v nevhodnych pracovnich podminkach. Jenom klidny
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operator je schopen zajistit pozadovany vykon a spravné uvazovat. Primarnim
cilem je drZet operatory v psychické pohodé a tento stav udrzovat. Toho lze
dosahovat adekvatni odbornou pfipravou, ndcvikem komunikace s volajicimi
v krizi, omezenim improvizace a jednani pod vlivem stresu. Nastrojem k tomu

jsou periodické opakovaci kurzy, trénink a kontrola dodrZovani postupti [1].
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4 METODIKA

Pfi zpracovani této bakalarské prace byla pro teoretickou cast pouzita
odborna literatura vysvétlujici pojem tisriova linka 112. Za prohledani
dostupnych zdrojii bylo také snahou pfibliZit pohled na sebevrazedné téma
a predstavit rtizné formy distanéni pomoci, které se tematicky shoduji se
zadanim bakalarské prace. Teoreticka cast se zaméfuje na vzdélavaci systém
socialnich sluzeb a pracovist TCTV 112 uréeny k vedeni telefonického rozhovoru
slidmi v krizi. V praktické casti byla pouzita kvantitativni metoda sbéru dat,
nestandardizovany anonymni dotaznik. Autor Reichel popisuje kvantitativni
metodu vyzkumu jako zkoumadni pracujici s méfitelnymi a tfiditelnymi daty,
které jsou v kvantifikované podobé porovnatelné. Ty jsou pak hodnoceny
statistickou metodou s cilem ovéfeni vzijemnych vztahti mezi zkoumanymi
fenomény nebo vztahti k dalsSim objektiim. Ze ziskanych statistik jsou tvoreny
a nasledné ovéfovany hypotézy [26]. Distribuce odkazu vcetné zadosti
o vyplnéni dotazniku probéhla v rdmci interni e-mailové poSty na pracovisté
KOPIS HZS CR v 10 krajich. Nestandardizovany anonymni dotaznik obsahoval
celkem 26 otdzek. Z nich bylo 17 uzavfenych, 6 polo uzavienych a 3 oteviené.
Dotaznik byl uréen operatortim tisiové linky 112, pfislusnikéim bezpecénostniho
sboru ve sluzebnim poméru. Osloveni byli v ivodu obezndmeni s obsahem
a ucelem dotazniku a také ujisténi o naprosté anonymité. Priizkumny vzorek byl
pocetné omezeny, protoZe ho tvofili pouze p¥islusnici HZS CR slouzici na TCTV
112, kterych je v CR odhadem asi 250. Jejich relativné maly pocet, st¥idani smén,
nerovhomeérné rozvrzend pracovni doba, derpani volna mezi smeénami,
rozmisténi v ramci celé CR, ataké dobrovolny charakter dotazniku byly
komplikacemi pro ziskdni potiebného mnozstvi odpovédi. To se ale vzhledem
ke stanovenému poctu 50 odpovédi podafilo avratilo se 65 vyplnénych
formulari. Obsahem bylo 26 otdzek na sebevrazedné téma a zkuSenosti z praxe.

Odpovédi z dotaznikt byly zdkladnim materidlem pro splnéni cilt prace
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a vyhodnoceni hypotéz. Pro potfeby dotazniku nebylo rozliSovano pohlavi
operatori. Tuto pozici obsazuji muZzi i Zeny a jejich rozdilné vnimani
problematiky nepatfilo ke sledovanému parametru prace. Cilové kraje byly
vybrany na zakladé poslednich uvefejnénych dat Ceského statistického tfadu
podle poctu sebevrazd v krajich CR v letech 2016 az 2020. Setieni bylo zapocato
14.12. 2021 a ukonceno 5.1. 2022.
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5 VYSLEDKY

Soucasti této kapitoly bude strucny vycet vysledkti anonymniho
dotazniku. Ziskand data budou jednoduchou formou prezentovana

v prehlednych grafech, které pak budou podkladem pro hodnoceni hypotéz.

5.1 Vyhodnoceni vysledkt dotazniku

Vyhodnoceno bylo celkem 65 dotaznikii, kazdy obsahoval 26 otevienych
i uzavienych otazek. Dotaznik je zaméfen na praktickou zkuSenost se
sebevrazednym hovorem, na absolvované formy vzdélani v rdmci organizace,
na vlastni proZitky, ndzory a také znalosti. U nékterych otdzek mohli operatofi
vybrat vice odpovédi. Celkem 6 operator(i uvedlo, Ze nikdy Zadny sebevrazedny
hovor nevedli. Tvorili 9,2 % z celkového poctu. 3 znich oznadili a potvrdili
vlastni emoce a jiné zkuSenosti béhem hovoru a po ném, ikdyz zadné mit
nemohli. Jejich odpovédi tykajici se zkusenosti s hovorem nebyly do celkového
hodnoceni zapocteny, ostatni odpovédi souvisejici se vzdélanim a pohledem na
téma byly zohlednény. Tito 3 Spatné odpovidajici operatofi tvofili 4,6 %
z celkového poctu. Spravné tedy odpovidalo 95,4 % dotdzanych. Snahou bylo
zachovat co nejvice odpovédi s ohledem na objektivni hodnoceni stanovenych
cilt a hypotéz. Zajimavym zjisténim bylo, Ze z 6 operatort, ktefi nikdy nevedli
béhem své praxe sebevrazedny hovor, jich 5 uvedlo délku sluzby do 2 let,

1 operator uvedl délku sluzby 2-5 let.
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Délka sluzby operatorti TCTV 112
35

30

pocet odpovedi
[ — N
o a1 o

a1

10 a vice let 5-10 let 2-5 let do 2let
kategorie délky sluzby

Obrdzek 2 — Délka vykonu sluzby operdtorii [zdroj: autor prace ]

Obrazek 2 ukazuje, ze z celkového poctu ¢inilo 32 odpovédi sluzba 10 a
vice let, 8 odpovédi sluzba 5-10 let, 14 odpovédi sluzba 2-5 let, 11 odpovédi sluzba
do 2 let. Pfiblizné polovina operatorti je ve sluzbé vice nez 10 let a dalSich 8

operatoru do 10 let. Jsou to lidé s nejdelsi praxi, jejich spolecny pocet je vétSinovy.

Vék operatortt TCTV 112

pocet odpoveédi
—_ —_ o] N @ W
S @ S G & &

Q1

- sl

18-25 let 25-35 let 35-50 let 50 a vice let

vékova kategorie

Obrdzek 3 - Vék operdtorii [zdroj: autor prace]
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Z obréazku 3 vidime, Ze celkem 31 operatort bylo ve véku 35-50 let. Vék 25-35 let

potvrdilo 25, vék 50 a vic let potvrdilo 6, vék 18-25 let potvrdili 3 operatofi.

Zastoupeni operatora TCTV 112 v krajich

_
N &= O

Pocet odpovédi
S N &= O ® 5
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TR E—
*
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L —y
.
4
4
4
-

) (b 1 )
&S @{5 I B B R I RS
> g ¢ & 3 S 9 < NS &
S SN oD
& & ¥ o ST <
RS S & ]
& J
kraj

Obrizek 4 — Zastoupeni operdtorii v krajich CR [zdroj: autor prace]

Na obrazku 4 je vidét zastoupeni operatorti v krajich. Jihomoravsky kraj
byl zastoupen poctem 15, Hlavni mésto Praha 11, Moravskoslezsky 9, Stfedocesky
7, Karlovarsky 6, Jihocesky 4, Pardubicky 4, Liberecky 4, Zlinsky 3, Plzerisky

2 operatofi.
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Pocty operatoru se zkusenosti se sebevrazednym hovorem
y

N
o

[oN)
[e]

pocet odpoveédi
MW s
S & & &

—_
o

operatofi se zkusenosti s hovorem operatofi bez zkuSenosti s hovorem

o

kategorie zkuSenosti

Obrizek 5 — Zkusenosti se sebevrazednym hovorem [zdroj: autor prace]

Obrazek 5 ukazuje, ze 59 operatorti jiz vedlo, a 6 nikdy nevedlo béhem

sveé praxe sebevrazedny hovor.

Pocet fesenych sebevrazednych hovorti operatora TCTV 112
25

20

—_
Q1

10

pocet odpovedi

6]

1-3 hovory 3-10 hovort 10 a vice zadny hovor

kategorie poctu uskute¢nénych hovorti

Obrizek 6 — Pocet dosud tesenyjch sebevrazednych hovorii [zdroj: autor prace]
Celkem 21 operatort fesilo 1-3 hovory, 20 operatora 3-10 hovorti, 18

operatorti 10 a vice hovorti, 6 operatord nefesilo zadny hovor.



Posouzeni miry narocnosti sebevrazednych hovort
40
35
30
25
20
15

pocet odpoveédi

10

a1

0

L2 1

narocné extrémné narocné nenarocné zcela nenarocné

o

mira ndro¢nosti

Obrdzek 7 — Posouzeni ndrocnosti sebevrazednych hovorii [zdroj: autor prace]

Za narocné oznacilo hovory 35 operator(i, za extrémné ndrocné je
povazuje 28, za nendrocné je povazuji 2 operatori. Odpovéd zcela nendrocné

nebyla oznacena.

Moznost ovlivnit spravné vedenym hovorem jednani

sebevraha
40
35
5 30
2
g 25
.S
g 20
-
9 15
o
210
- e i sl Lsd
0
zcela zasadné  spiSe mize  spiSe nemtize nijak zasadné nedokazu
miiZe ovnivnit ovlivnit ovlivnit ~ nemfize ovlivnit  posoudit

kategorie moznosti ovlivnéni

Obrizek 8 - Posouzeni mozZnosti ovlivnit jedndni sebevraha v akutni fizi spravné

vedenym hovorem [zdroj: autor prace]
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Na tuto otdzku odpovédélo 37 dotazanych, Ze spiSe miiZze ovlivnit, 10 spise
nemtize ovlivnit, 8 zcela zdsadné miize ovlivnit, 5 nijak zdsadné nemuze ovlivnit,

a 5 operatorti nedokazalo posoudit.

Emoce zazivané béhem sebevrazedného hovoru
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zazivané emoce

EMslabé Emalointenzivni I spiSe intenzivni 4 velmi intenzivni

Obrizek 9 — Emoce zaZivané pti hovoru se sebevrahem ve ctyfech tirovnich intenzity
[zdroj: autor prace]

Bylo hodnoceno 65 odpovédi. 57 operatorti potvrdilo rtizné trovné
zazitych emoci béhem hovoru, 2 operatofi uvedli, Ze emoce nezazivaji. Dalsi
3 operatofi neuméli odpovédét, protoze hovor neméli a 3 odpovédi nebyly
zapocitany, protoZe chybné odpovidali. V tirovni slabé (modra fada) je uvedena
emoce s poctem odpovédi: strach 19, tzkost 17, vztek 33, bezmoc 13, nejistota 7,
radost 40, nezajem 43, soucit 3, litost 13, smutek 18, jiné emoce 25. V tirovni malo
intenzivni (oranzova fada) je uvedena emoce s poctem odpovédi: strach 16,

uzkost 16, vztek 12, bezmoc 17, nejistota22, radost 5, nezdjem 5, soucit 27, litost
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20, smutek 18, jiné emoce 8. V trovni spiSe intenzivni (Seda fada) je uvedena
emoce s poctem odpovédi: strach 13, tzkost 16, vztek 4, bezmoc 24, nejistota 22,
nezajem 2, soucit 23, litost 18, smutek 12, jind emoce 1. V trovni velmi intenzivni
(zluta fada) je uvedena emoce s poctem odpovédi: strach 1, tizkost 1, vztek 1,
bezmoc 1, nejistota 5, soucit 4, smutek 1, jiné emoce 4. Ze Sesti operatorti neumeéli

3 odpovédét.

Télesné reakce zazivané béhem sebevrazedného hovoru
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Q.
zvysené  rychlé  busSeni  stazené tres bolest nevolnost jiné reakce
svalové dychani  srdce hrdlo hlavy, sije,
napéti bficha

zazivané télésné reakce

HMslabé Emalointenzivni spiSe intenzivni 4 velmi intenzivni

Obrizek 10 - Télesné reakce zaZivané pti hovoru se sebevrahem ve ctyfech tirovnich

intenzity [zdroj: autor prace]

Bylo hodnoceno 65 odpovédi. 51 operatort potvrdilo rdzné trovné
zazivanych télesnych reakci béhem hovoru, 8 operatorti uvedlo, ze reakce
nezaZzivaji. Dalsi 3 operatofi neumeéli odpovédét, protoZe hovor neméli
a 3 odpovédi nebyly zapocitany, protoze byly chybné.
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V trovni slabé (modra fada) je uvedena reakce s poctem odpovédi: ZvySené
svalové napéti 18, rychlé dychani 18, buseni srdce 11, stazené hrdlo 23, tfes 32,
bolest (hlava, Sije, bficho a jiné) 37, nevolnost 36, jiné reakce 33. V tirovni malo
intenzivni (oranzova fada) je uvedena reakce s poctem odpovédi: ZvySené
svalové napéti 19, rychlé dychani 23, buseni srdce 17, stazené hrdlo 19, tfes 14,
bolest (hlava, Sije, bficho a jiné€) 5, nevolnost 3, jiné reakce 4. V trovni spise
intenzivni (Seda fada) je uvedena reakce s poctem odpovédi: ZvySené svalové
napéti 13, rychlé dychani 4, buseni srdce 20, stazené hrdlo 5, tfes 0, bolest (hlava,
Sije, bficho a jiné) 0, nevolnost 3, jiné reakce 1. V tirovni velmi intenzivni (Zluta
fada) je uvedena reakce s poctem odpovédi: ZvySené svalové napéti 1, rychlé
dychani 1, buseni srdce 3, stazené hrdlo 0, tfes 1, bolest (hlava, $ije, bficho a jiné)

0, nevolnost 0, jiné reakce 1.

Emoce zazivané po ukonceni sebevrazedného hovoru
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Obrdzek 11 - Emoce zaZivané po ukonceni hovoru [zdroj: autor prace]
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Z 6 operatort, ktefi neméli hovor, odpovidali 4 chybné, jejich odpovédi nebyly
zapoditany. Zbyli 2 nedokazali posoudit. Za pfisluSnou emoci je uveden pocet
odpovédi ostatnich operatorti se zkuSenosti: Nejistota 22, soucit 19, bezmoc 13,
uleva 12, nezazivam emoce 12, litost 10, izkost 7, smutek 7, radost 5, vztek 3, strach
2, nervozita 2, nezdjem 0. Po jedné pfisly 4 individudlni odpovédi, které jsme
v grafu nazvali spolecna skupina: uvolnéni napéti, zalezi na vysledku udalosti,

chut na panaka, dalsi zajem o nadslednou pomoc volajicimu.

Télesné reakce po ukonceni sebevrazedného hovoru
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Obrazek 12 — Télesné reakce operatorii zaZivané po ukonceni hovoru se sebevrahem

[zdroj: autor prace]

Z 6 operatort, kteti neméli hovor, odpovidali 3 chybnég, jejich odpovédi
nebyly zapoditany. Zbyli 3 nedokdzali posoudit. Za pfislusnou reakci je uveden
pocet odpovédi ostatnich operatorti se zkuSenosti. BuSeni srdce 20, zvySené

svalové napéti 5, tfes 5, rychlé dychani 4, stazené hrdlo 2, nevolnost 2. Po jedné
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prisly individualni odpovédi: bolest hlavy, uvolnéni svalstva, zvySené poceni.
4 operatofi popsali projevy spiSe emocniho charakteru. Celkem 29 operatort

uvedlo, Ze nezaziva télesné reakce po ukonceni hovoru.

Odpovédnost za dokonani sebevrazdy
50
45
40
35
30
25
20
15

pocet odpoveédi

10

1
— 3
zcela na strané spiSe na strané  spolecné sebevrah i nedokazu posoudit
sebevraha sebevraha operator

kategorie odpovédnosti

Obrizek 13 — Posouzent odpovédnosti za dokondni sebevrazdy [zdroj: autor prace]

Z obrazku 13 vypliva, Ze 47 operatort vnima odpovédnost zcela na strané
sebevraha, 14 spiSe na strané¢ sebevraha, 1 operator spolecné na strané sebevraha

i operatora, a 3 nedokazali posoudit.
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Posouzeni nejcastéjsich pricin sebevrazd

podet odpovédi
c 58 8 58 &
[y
I - .
.
8

-

| =

| =

| =

| =

| =

H)—\

§ o S S o ~' ©
W o & ) & o S o S S &<
NP SV R I R SO G
> X 4 )
e}% & 4@40 %o fz;" 04(6 o &Q% \&60 6& a8
& F N F H o F YL &
& S I R S
< ) A @ &
& PN %
O&
\&

kategorie pricin

Obrizek 14 - Nejcastéjsi diivody sebevrazedného jedndni dle poznatkii z praxe operdtorii

[zdroj: autor prace]

Na obrazku 14 jsou vidét odpovédi operdtori na nejcastéjsi divody
sebevrazdy. Partnerské vztahy 57, finanéni potize 50, duSevni choroba 34,
zdravotni potize 28, ztrata zaméstnani 25, drogova zavislost 16. Po jedné
odpovédi: vice problémt najednou, zavislost na alkoholu, kombinace jinych

potizis alkoholem, ztrata smyslu Zivota, samota. 1 operator si na nic nevzpomnél.
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Posouzeni potiebnych dovednosti operatort
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kategorie dovednosti

Obrizek 15 — Posouzeni vlastnosti a dovednosti operdtorii potiebnych k efektivnimu

vedeni sebevrazednych hovorti [zdroj: autor prace]

Operatofi posuzovali potfebné dovednosti v tomto poctu: Komunikacéni
schopnosti 59, empatie 53, uméni naslouchat 53, rozhodnost 28, slusnost 24,
asertivita 23, rdznost 17, autorita 11, direktivita 11, sebeprosazeni 3, kombinace

vSeho uvedeného 1 odpovéd.

52



Forma emoc¢niho a télesného vyrovnani po hovoru
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Obrazek 16 — Zpiisob pomoci s vlastnim emocnim a télesnym vyrovndnim operdtorii po

ndroc¢ném hovoru se sebevrahem [zdroj: autor prace]

Obrazek 16 znazornuje pocet odpovédni otdzky co, nebo kdo Vam
pomahd se po narocném hovoru se sebevrahem lépe vyrovnat s emocnimi
a télesnymi prozitky. Nejcastéjsi odpoveéd byla kolegové, to bylo 31 pripadt.
Dalsi odpovédi nasledovaly v poctech: zvladdm to sam 8, sportovni aktivita 6,
zatim jsem nepotieboval 6, nikdo mi nepomaha 5, cigareta a pfestavka 5. Pomoc

psychologa uvedl 1 operator a 3 operatofi neodpovedeli.
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Forma vyhledané pomoci po sebevraZedném hovoru
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Obrazek 17 — Forma vyhledané odborné pomoci po ndrocném hovoru se sebevrahem

[zdroj: autor prace]

V souvislosti s feSenim sebevrazedného pracovniho hovoru 60 operatorti
uvedlo, Ze nevyhledalo odbornou pomoc. 3 operatofi vyuzili pomoc ¢lena tymu

posttraumatické péce a 2 operatofi vyuzili jiny druh pomoci.

Pocet operatort kteti prosli vzdélavanim

pocet odpovédi

4
PR ]

absolvovalo neabsolvovalo

kategorie podle prodélaného vzdélavani

Obrizek 18 — Pocty operdtorii, ktefi absolvovali v ramci své organizace vzdéldvini

v problematice sebevrazednych hovorii [zdroj: autor prace]
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Celkem 61 operatorti absolvovalo, 4 operatofi neabsolvovali v ramci své

organizace vzdélavani v problematice sebevrazednych hovort.

Forma vzdélavani v problematice sebevrazednych hovorti
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lektor
forma vzdélavani
Obrazek 19 — Prehled doposud absolvované formy wvzdélavani v problematice

sebevrazednyjch hovorii v ramci organizace [zdroj: autor prace]

Celkem 48 operatorti oznacilo odbornou pfipravu pod vedenim lektora
nebo psychologa, 44 operatort uvedlo absolvovanou formu vzdélavani v ramci
kurzu OR 1, 36 operatorti uvedlo samostudium na pracovisti. 2 operatofi se
zadného takto zaméfeného vzdélavani nezticastnili, pficemz jeden uvedl délku
praxe na pozici operatora do dvou let, druhy uvedl délku 10 a vice let. 1 operator
se zucastnil takto zaméfeného vzdélavani v ramci jiného velitelského kurzu

u HZS CR.
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Odhad absolvovaného vzdélavani

pocet odpovedi
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1-10 hodin 11-30 hodin 31-50 hodin periodicky 6 periodicky 12 nedokéze
hodin roéné hodin roéné odpoveédét

o

rozsah odhadovanych hodin

Obrizek 20 — Odhadovany pocet hodin absolvovaného vzdéldvini na téma

sebevrazednyjch hovorii v rdmci organizace [zdroj: autor prace]

Na obrazku 20 je vidét pfehled absolvovanych hodin, které operatofi
odhadli v rdmci vzdélavani v problematice sebevrazednych hovorti béhem své
praxe. Pro lepsi a prehlednéjsi prezentaci vysledkii byly odpovédi rozdéleny do
kategorii. Odpovédélo 60 operatorti. Uveden je odhadovany pocet hodin
s poctem odpovédi. Celkovy pocet hodin béhem praxe 1-10 hodin 28 odpovédi,
11-30 hodin 16 odpovédi, 31-50 hodin 4 odpovédi. Periodicky se opakujici
Skoleni uvedli operatofi takto: 6 hodin rocné 5odpovédi, 12 hodin roc¢né

3 odpovédi. 4 operatofi nedokdzali odpovédét.
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Podoba absolvovaného vzdélavani
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Obrazek 21 — Podoba doposud absolvovaného vzdéldvini v souvislosti se

sebevrazednymi hovory na pracovisti [zdroj: autor prace]

Teoreticka pfiprava 62, poslech redlnych hovori 49, nacvik
modelovych situaci 47 odpovédi. Formou diskuze se vzdélavali 2 operatofi.

1 operator pouzil vlastni semindrni praci k samostudiu.

Posouzeni piinosu vzdélavani na téma sebevrazednych
hovorti
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kategorie pfinosu

Obrizek 22 — Posouzeni pfinosu tohoto vzdélavini pro vykon praxe operdtoril

[zdroj: autor prace]
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Za nezbytné pro vykon své praxe na pracovisti oznacilo vzdélavani v oblasti
sebevraZzednych hovort 34 operatorti, spiSe pifinosné 27 operatorti, spiSe

neprinosné 2 operatofi, za zbytecné 2 operatofi.

Podnéty k cetnosti budouciho vzdélavani
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Obrizek 23 — Podnéty operdtorii k mozné budouci podobé, formé a Cetnosti tohoto

vzdéldvini v rdmci organizace [zdroj: autor prace]

Svou predstavu o cetnosti a potiebé skoleni zaméfeného na sebevrazedné
hovory uvedlo 25 operatora jednou ro¢né, 15 operatort jednou za 6 mésict. 12
operatoru podpofilo vétsi intenzitu, ale nevyjadfilo se konkrétné k predstaveé
o pravidelnosti Skoleni. 4 operatofi pozaduji vzdélavani nékolikrat rocéné
a 4 operatofi castéji nez doposud. Celkem 60 dotazanych operatort navrhovalo
potfadat intenzivnéjsi Skoleni vedend odbornikem a néktefi také pozitivné
hodnotili jiz ta uskute¢nénd. Dalsi 2 operatofi nepozaduji zmény, 1 operator
nemeél zadné podnéty, 1 operator neodpovédél a1 operator nespattfuje prinos

v tomto druhu vzdélavani.
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Posouzeni vlastni pfipravenosti na sebevrazedny hovor
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pocet odpoveédi

posuzovand mira piipravenosti

Obrazek 24 — Subjektivni posouzeni vlastni pFipravenosti operdtorii na hovor se

sebevrazednou tématikou [zdroj: autor prace]

47 operatoru se citi byt spiSe pfipraveno, 13 se citi byt spiSe nepfipraveno,

5 velmi dobfte pfipraveno. Odpovéd viibec nepfipraven nebyla oznacena.

Pocet operatorti sezndmenych se sebevrazednymi algoritmy
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Obrdzek 25 — Pocet operitoril sezndmenyjch se zpracovanymi pracovnimi algoritmy k

vedeni hovoru se sebevrahem [zdroj: autor prace]
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Z celkového poctu 65 operatorti jich bylo na svém pracovisti 64 seznameno
s algoritmy vedeni hovorti se sebevrahem. Pouze 1 operator si nevybavuje, zda

byl seznamen.

Posouzeni pfinosu sebevrazednych algoritmu

pocet odpovédi
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o

mira piinosu

Obrizek 26 — Posouzeni ptinosu pracovnich algoritmii pro feseni redlnych

sebevrazednyjch hovorii [zdroj: autor prace]

Uvedena je posuzovand mira pfinosu s poétem odpovédi: SpiSe prinosné 40,

velmi pfinosné 19, spiSe nepfinosné 5, zbytecné 1.
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Serazeni fazi sebevraZednych algoritmu
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Obrizek 27 — Setfazent jednotlivych fazi algoritmu hovoru se sebevrahem v akutni fizi ve

spravném casovém sledu od zaldtku do konce [zdroj: autor prace]

Podstatou této otazky bylo spravné sefadit 7 po sobé jdoucich fazi
algoritmu. Vysledky mély prokazat, Ze operatofi spravny postup znaji, a ve
chvili kdy oni sami, nebo jejich kolegové zacnou vést sebevrazedny hovor, umi
na situaci spravné reagovat. Odpovédélo vSech 65 operatorti, bez chyby se
nepodafilo odpovédét zaddnému z nich. Prvni 3 dtlezité kroky algoritmu
oznacilo spravné 28 operatort, i kdyZ ve Spatném poradi. NejdtleZitéjsi a prvni
krok algoritmu, vyzadani spoluprace kolegy, oznacili spravné 2 operatori, dalsi
faze uz setadili chybné. Zvysledkti byly vytvofeny 3 kategorie, které jsou
dtilezité k hodnoceni a zobrazeni do grafu na obrazku 27. Ten bude nasledné

rozveden v Casti diskuze.
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5.2 Vyhodnoceni cila

Hlavnim cilem prace bylo ziskat uceleny nahled na problematiku krizové
komunikace operatorti tisnovych linek 112 pfi hovorech sebevrazedného
charakteru a zhodnotit jejich pfipravenost k feSeni téchto situaci. Ke splnéni
tohoto cile byla prohleddna dostupna tuzemska i zahrani¢ni odborna literatura,
ktera byla zakladem ke zpracovani literdrni reSerSe. Zde byly shrnuty
a pfedstaveny aktualni poznatky vztahujici se k vybranému odbornému tématu.
V praktické casti pak bylo pfi hodnoceni pfipravenosti operatorti zjisténo, Ze
vnimaji tuto problematiku velice vdzné a jsou si védomi své odpovédné role.
Presto i ti zkuSeni s dlouholetou praxi popisuji, Ze sebevrazedné hovory jsou
narocné a Skoleni na dané téma nedostatecna. Velkou vétSinou se shodli na
potfebé intenzivnéjsiho a pravidelnéjsiho vzdélavani v této oblasti. Také
vysledky dotazniku v otdzkdch emocnich a télesnych prozitkii pri feSeni
sebevraZzedného hovoru dokladaji, Ze si operatofi nejsou svym jednanim v téchto
situacich uplné jisti a neciti se pfi jejich feSeni komfortné. V oblasti stanovenych
pracovnich postupt byly zjistény né€které védomostni nedostatky, jejichZ feSeni
bylo zahrnuto do doporucenych zmén vzdélavani.

Dal$im cilem bylo zmapovat cetnost ptichozich sebevrazednych hovort
na tisnové lince 112. Uk&zalo se, Ze piesné mnoZstvi takovych hovor(i nelze
vydislit, ale kazdy operator s viceletou praxi takovy hovor jiz nékolikrat vedl.
Z 6 operatorti, ktefi takovy hovor nikdy nevedli, jich 5 uvedlo délku sluzby
pouze do 2 let.

Dal$im cilem bylo zmapovat mnozstvi vzdélavacich programii na
sebevraZedné téma, kterymi prosli operétoti v ramci HZS CR. Odpovédi na takto
zaméfené otazky ukazaly rtiznou intenzitu i formu absolvovaného vzdélani
a napfi¢ kraji v CR se ukdzala nejednotnost a nesystémovost. To je

pravdépodobné diivodem toho, ze pouze 7,7 % (4 operatofi) se citi byt na
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sebevrazedny hovor velmi dobfe pfipraveno. Tim je zodpovézen dalsi cil, kterym
bylo zjistit, jak operatofi hodnoti svou vlastni pfipravenost na sebevrazedny
hovor. Operatofi udavali riznou miru vlastni posuzované pfipravenosti, 47
z nich se citi byt spiSe pfipraveno.

Posledni cil, jimz bylo verifikovat nebo falzifikovat hypotézy je popsan

5.3 Vyhodnoceni hypotéz

HYPOTEZA ¢. 1 Proni hypotéza predpoklidd, Ze operdtofi s vice nez 10 letou praxi se

povazuji pti feseni hovorii se sebevraZednou tématikou za velice dobie ptipravené.

S touto hypotézou souvisela otdzka z dotazniku ¢. 1 a 22. V ¢asti vysledky
se jednd o obrazek 2 a 24. Celkem 32 operator(i mélo praxi 10 a vice let. Z nich se
citi byt na hovor se sebevrazednou tématikou spiSe neptipraveni 4 operatofi,
spiSe pfipraveno se citi byt 25 operatort, a velmi dobfe pfipraveni pouze
3 operatofi. Na zakladé vyhodnocenych vysledkii miizeme konstatovat, ze

hypotéza byla falzifikovana.

HYPOTEZA ¢. 2 Druhd hypotéza piedpoklidd, Ze operdtoti, kteri absolvovali v rdmci
organizace v problematice sebevrazednyjch hovorii néjaky druh vzdélavani, ho povazuji

za prinosné pro vykon sluzby.

S touto hypotézou souvisela otdzka z dotazniku ¢.17a 20. V ¢asti vysledky
se jedna o obrazek 18 a 22. Z celkového poctu absolvovalo néjaky druh vzdélavani
na téma sebevrazednych hovort 61 operatort. 2 z nich povazuji toto vzdélavani
za zbytecné, 1 operdtor za spiSe nepfinosné. Za spiSe pfinosné povazuje
vzdélavani 25 operatorti a 33 ho povaZzuje za nezbytné. Soucet odpovédi spise
pfinosné a nezbytné ¢inil 58. Na zakladé vyhodnocenych vysledkt miizeme

konstatovat, ze hypotéza byla verifikovana.
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HYPOTEZA ¢. 3 Treti hypotéza predpoklidd, Ze operdtofi, kteit vedli béhem své praxe
alespont jeden sebevrazedny hovor, povazuji algoritmy zpracované k tomuto ticelu za

prinosné.

S touto hypotézou souvisela otdzka z dotazniku ¢. 4 a 24. V ¢asti vysledky
se jedna o obrazek 5 a 26. Na obrazku 5 vidime, Ze 59 operatorti z celkového poctu
vedlo béhem své praxe alesponl 1 sebevraZedny hovor. 1 operator povazuje
zpracované algoritmy k tomuto ucelu za zbytecné. 5 operatort vnima tyto
algoritmy za spiSe nepfinosné. 36 operatorti je povazuje za spiSe pfinosné a 17 za
velmi pfinosné. Soucet spiSe pfinosnych a velmi pfinosnych je 53 odpovédi. Na
zakladé vyhodnocenych vysledkit mtiZzeme konstatovat, Ze hypotéza byla

verifikovana.
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6 DISKUZE

Jak vypliva z teoretické casti, jedna se o slozitou problematiku, ktera si
zaslouzi pozornost. Vaznost tématu je patrna i z vysledki dotazniku, kde
priblizné polovinu zacastnénych operatorti tvofi zkuseni lidé stfedniho véku
s nékolikaletou praxi. PfestoZe neni mozné cinit zavéry o pfipravenosti vSech
operatorti tistiové linky 112 v celé CR, povazujeme 65 operatorti za dostatecny
pocet k objektivnimu posouzeni stavu. Obrazky 5 a 6 souvisi s druhym
stanovenym cilem prdce, a tim bylo zmapovat cetnost pfichozich
sebevraZzednych hovorti na TCTV 112. Skutecny pocet neni evidovan v Zadnych
statistikach HZS CR a nejde ho ani vy¢islit, proto musime vychézet z odpovédi
operatoru v dotazniku. Z obrazku 5 vidime, Ze z celkového poctu 65 oslovenych
nevedlo hovor pouze 6 operatord. Z nich 5 oznacilo délku sluzby do 2 let
a 1 operator délku 2-5 let. Z téchto 6 operatorti, ktefi méli nejkratsi praxi
a zkuSenosti s hovorem, pracovali pouze 2 ve stejném kraji, ostatni 4 kazdy
v jiném. Z toho usuzujeme, Ze kazdy operator se s timto druhem hovoru béhem
své pokrodilé praxe nékolikrat setka, a to kdekoliv v CR. Na obrazku 6 vidime
pocty uskuteénénych sebevrazednych hovorti. 18 operatorti vedlo vice nez 10
hovorti, 20 operatord 3-10 hovort a 21 operatord 1-3 hovory. Je tfeba
pfipomenout, Ze operatofi tisfiové linky 112 jsou primarné skoleni na jiné druhy
hovorti. Neprochdzi tedy zddnym kurzem TKI, ani jinou formou krizové
intervence, jako napfiklad pracovnici linek davéry. Pak mohou byt takovym
hovorem prekvapeni, uchylovat se k improvizaci a tim dé€lat chybna rozhodnuti,
jak jiz zminila autorka Ostadalova [1]. Autorka Handlova [21] v zdvéru své
diplomové prace uvadi, Zze i Skolenym pracovnikim linek davéry se
v myslenkach vraci sebevrazedné hovory, a to pro jejich specificnost a zavaznost.
Zjejtho vyzkumného vzorku diplomové prace bylo vSech 14 respondentt
povoldnim psycholog nebo psychoterapeut. I presto, Zze méli vzdélani v oboru,

vraceli se v . myslenkach k uskutecnénym hovortim a jejich rozboru. Pracovnici
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linky davéry musi mit povinnou desetiletou praxi v oboru a kurzy TKI, jak je
popsano v kapitole 3.5.1 na strané 26. Operatortim tisniové linky 112 postacuje
k vykonu sluzby maturita a zminéné zakladni kurzy, i kdyZ také fesi hovory na
urovni krizové intervence vcetné tézkych sebevrazednych hovorti, jak ukazuje
obrazek 6. Volajici se sebevrazednymi timysly si nevybira linku podle toho, na
zakladé jakého zdkona byla zfizena a k ¢emu je primarné urcena. Vliv na vybér
linky mtiZe mit i bezplatné volani na ¢islo 112. V naprosté shodé jsme s autorkou
Handlovou v tvrzeni, Ze na linku 112 volaji lidé s tématikou hodnou krizové
intervence, jako jsou psychicky nemocni klienti, sebevrazi a lidé s problémy ve
vztazich. Handlova uvadi, Ze operatofi linky 112 pak mivaji s takovym hovorem
potiZze, protoZe nejsou na tyto tipy hovorti Skoleni. Paradoxné mtize byt
operatorim k tiZi, Ze v mnoZstvi odbavenych tisfiovych hovori je téch
sebevraZzednych nesrovnatelné malo, proto je neni moZzné natrénovat. Jedinou
pripravou miiZe byt odborna ptiprava a vzdélavaci programy. S tim souvisi tfeti
ze stanovenych cilti, kterym bylo zmapovat mnozstvi takovych programii na
sebevrazedné téma, kterymi operatofi prosli v rdmci své organizace. Obrazek 18
popisuje, ze 61 operatorti proslo a 4 operatofi neprosli néjakym vzdélavacim
programem zminéného zaméfeni. Na obrazku 19 vidime, ze v 44 pripadech se
jednalo o zékladni kurz OR 1, 48 operatorti uvedlo $koleni s psychologem a 36
operatortd samostudium. Podle obrazku 20 pravidelna Skoleni uvedli 3 operatofi
v rozsahu 12 hodin ro¢né a 5 operatorti 6 hodin ro¢né. Z toho je vidét, Ze kromé
povinného kurzu OR I (¢asova dotace 24 hodin psychologickd témata) je
v jednotlivych krajich intenzita i casova dotace tohoto vzdélavani individualni.
Obrazek 21 ukazuje podobu absolvovaného vzdélavani. 47 operatori uvedlo
nacvik modelovych situaci, 49 poslech realnych hovorti, 1 operator pouzil vlastni
semindrni praci a 2 operatofi se vzdélavali formou diskuze. Podoba vzdélavani
se stejné jako ¢asovy rozsah v jednotlivych krajich 1isi. Zjisténé skutecnosti budou
jednim z podnétd ke zméné vzdélavacich programii vrdmci osnov

psychologické sluzby HZS CR. Na obrazku 22 operatofi posuzovali p¥inos
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vzdélavani v ramci organizace. Za zbytecné ho oznacili 2, za spiSe nepfinosné
také 2 operatori. SpiSe prinosnym oznacilo vzdélavani 27 anezbytnym 34
operatori. Celkem 61 z 65 operatorti chdpe jeho potfebu a pfinos, coz je
pravdépodobné déno osobni zkusenosti s hovorem. Ctvrtym z cili bylo zjistit,
jak operatofi hodnoti svou vlastni pfipravenost na sebevraZzedny hovor.
Z obrazku 24 je vidét, Ze za velmi dobfe pfipravené se z celkového poctu citi byt
5 operatorti, 47 operatorti spiSe pfipraveno a 13 operatort spiSe nepfipraveno.
Pokud se podivame na hypotézu ¢. 1 na strané 58, uvidime 32 operatort s praxi
10 a vice let. Z nich se za velmi dobfe pfipravené povazuji pouze 3 operatofi a 25
za spiSe pfipravené. To svédci o tom, jak malo z nich si je vzhledem k délce své
praxe zcela jistych svym poc¢indnim pfi vedeni hovoru. Toto zjisténi bude dalsim
argumentem pro vzdélavaci zmény v systému. PfestoZe se povazuje za velmi
dobie pfipravené tak malo operatorti, jsou si védomi ndro¢nosti hovorti. Obrazek
7 ukazuje, Ze za naroc¢né je povazuje 35 a za extrémné ndrocné 28 operatord.
Obrazek 8 zndzornuje vysledky odpovédi na otazku, zda mtiZze operator spravné
vedenym hovorem ovlivnit jedndni sebevraha a ovlivnit tak pozitivné dalsi vyvoj
udalosti. Otdzka méla pfimét operatory k zamysleni ,pokud vim co délat, jak
reagovat na podnéty, jak a jakym tonem se vyjadiovat, mohu tak volajiciho odradit od
umyslu sebevrazdy, pfipadné jednani pozdrZet do ptijezdu ziachrandfii, a zoysit tim jeho
Sance na Zivot?” 5 dotdzanych si mysli, Ze zcela zdsadné nemaji zaddny vliv. 10 si
mysli, Ze to spiSe nemohou ovlivnit, 37 si mysli, Ze spiSe mtize ovlivnit a 8 zcela
zasadné miiZe ovlivnit. Na odpovédi méla vliv pravdépodobné opét délka praxe
a osobni zkuSenosti. Soucet odpovédi, které pfipousti néjakou miru vlivu
operatorti, ¢ini 45. Ti by mohli sv{ij vliv jesté lépe uplatriovat, kdyby se k nim
formou pravidelnych Skoleni dostavaly statistické informace napriklad o poctech
sebevrazednych pokusti v souvislosti s psychickymi poruchami, jak je uvedeno
v teoretické casti 3.4.3 na strané 23. Operatofi by se uz pfi kladeni otazek lépe
orientovali a mohli tyto informace pfeddvat vSem zdkladnim slozkdm IZS.

Psychiatricky pacient nebo pfedchozi pokus sebevrazdy jsou pak dilezité
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informace pfi feSeni udalosti, které predadva operator zucastnénym slozkdm
v fadu vtefin. V kazdém ptipadé by pro operatory byla vyuZitelna informace, Ze
pfiblizné 90 % sebevrahti néjakou poruchou trpi. Takovy pacient nemusi vzdy
volat na linku 112, ale z praxe vime, Ze se tak déje. S tim souvisi udaje uvedené
na obrazku 14, kde jsme se operatort1 ptali na nejcastéjsi divody sebevrazedného
jednani podle poznatkli zjejich praxe. Je tfeba vychazet z toho, Ze operatori
odpovidali na zakladé informaci, které jim pfi hovoru poskytli volajici a otazkou
je, jak objektivné to dokdzali posoudit pouze na zakladé telefonického hovoru.
Partnerské vztahy s poctem odpovédi 57 (napfiklad u dospivajici mladeze)
a dalsi udavané dtivody jsou podle naseho nazoru témata vyzadujici kurz TKI.
Dal3i odpovédi byly zdravotni potiZe 28, financni potiZe 50, drogova zavislost
16, dusevni choroba 34 odpovédi. Odpovédi jako ztrata zaméstnani s poctem 25
odpovédi mohou s dusevni chorobou souviset. Ztrata zaméstnani je obtizna
situace, ale dle naseho tisudku neni u zdravého clovéka duvodem k sebevrazdeé,
a patfi k prekonavani béznych Zivotnich prekazek. To potvrzuje autor Humpl
v zajimavé studii na téma prekonavani Zivotnich problémi. Ta ukazuje, Ze lidé
uspésné prekonavajici tézké Zivotni situace jsou vybaveni urcitymi vlastnostmi,
které lze popsat tfemi body jako ndvod na uspésny boj s potizemi. Prvnim je
srozumitelné objektivni chdpdni svéta, véci a lidi jako celku. Druhym
presvédceni o tom, Ze je vyznamné vzniklé potiZe fesit, Ze to ma smysl a je tfeba
s tim bojovat. Poslednim bodem je vira a vlastni jistota v moznost vyteSit situaci
danym zptisobem, ktery byl zvolen k jejimu zvladnuti. Uspéch v boji s téZkostmi
a stresem muiZe byt podpofen jesté dalSimi osobnostnimi charakteristikami. Patfi
sem optimismus, smysl pro humor, smysluplnost zivota, sebedtivéra, kladné
sebehodnoceni, svédomitost a dalsi [6]. Jiny pohled na osoby se sebevrazednymi
myslenkami a chovanim pfindsi autorka Latalova, ktera se zabyva opakovanou
agresi u pacienti v psychologickych a neurologickych souvislostech, a to
zejména v nemocni¢nich prostorech pro forenzni tcely. U sebevraZednych

pacientti popisuje pfimou souvislost mezi neurologickou poruchou a agresi vici
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sobé i svému okoli [30]. Zajimavé zjiSténi popsal nizozemsky odbornik na
prevenci sebevrazd Derek de Beurs ve své knize z roku 2020 Myty o sebevrazdé.
Popisuje, Ze v Belgii byl proveden vyzkum spocivajici v rozhovorech s pacienty,
ktefi provedli sebevrazedny pokus. Hovory byly vedeny ve zdravotnickych
zatizenich druhy den po netispésném pokusu s celkem 6068 pacienty. Ti byli
dotazovani na motiv svého c¢inu. Pfiblizné polovina dotdzanych odpovédéla,
Ze jejich cilem bylo skutecné zemfit. Druhd polovina z nich ale zemfit nechtéla,
presto se pokusila o sebevrazdu. Z této skupiny nejvice dotdzanych odpovédélo,
Ze uz nemohlo vydrzet nesnesitelnost své situace, hned dalsi nejcastéjsi odpoveédi
byl pokus dostat se z netinosné situace a také zbavit se téch hroznych myslenek.
Tito lidé ve skutecnosti nechtéli zemfit. Chtéli se pouze zbavit beznadéjné situace
a smrt byl zptsob, jak toho dosdhnout. Z vyzkumu vypliv4, Ze ne vSichni
suicidalni jedinci konaji pokusy s cilem ukondit sviij Zivot. Vyznamna ¢ast z nich
tim fe$i tnik z pro né nesnesitelné situace. De Beurs uvadi, Ze neni mozné chtit
dobrovolné zemfit, protozZe nikdo nevi, jakeé to je [9]. I takoveé informace by mohli
operatofi zurocit pri kladeni otdazek a uvaZovani o budoucim postupu béhem
sebevraZzedného hovoru. Sledovani vyzkumii a zajimavych statistik bude také
podnétem k ndvrhu zmén vzdélavaciho systému. Dalsi obrazky 9, 10, 11, 12
ukazuji na emoc¢ni a télesné proZitky operatort pfi a po sebevrazedném hovoru
v nékolika arovnich intenzity. Ukdzalo se, Ze pfi hovoru i po ném se emoce
i télesné projevy dostavuji. Pfi hovoru byly v nejvyssim poctu oznaceny bezmoc,
nejistota, strach, uzkost, litost, zvySené svalové napéti, buseni srdce, stazené
hrdlo, tfes, nevolnosti, zrychleny dech. Po hovoru to byly tleva, nejistota, svalové
napéti a buseni srdce. 12 operatort uvedlo, Ze nemda emocni prozitky po hovoru
a 29 operatort nema télesné prozitky po hovoru. Vysledky odrazi jiz zminény
fakt, ze hovor je relativné malo, neni zptisob, jak je natrénovat, a to se potom
odrazi na reakci operatorti. OvSem urcitd mira prozitki je ziejmé bézna
i v pfibuznych pomahajicich profesich. To potvrzuji vysledky autorky Janovské
[22], ktera ve své diplomové praci zkoumala pocity bezmoci a jeji projevy u 12

69



pracovnikt 4 linek davéry. Shodné zjistila, Ze béhem ndrocnych, nefesitelnych
nebo nikam nevedoucich rozhovort se u pracovniki linek déivéry dostavuje
bezmoc. Jinymi slovy — intervent nevédél, jak dal postupovat. Projevy takového
stavu byly popsdny jako smutek, litost, frustrace, nejistota, panika, zmatek,
uzkost, zoufalstvi, buSeni srdce, zrychleny tep, pocit tithy a sevreni.
V naSem dotazniku jsme se operatorti zeptali, jak se stémito prozitky po
uskutecnéném hovoru vyrovnavaji. Na obrazku 16 je vidét, Ze nejvice je
zastoupena pomoc kolegti ve formé diskuze v poctu 31 odpovédi. Ddle
odpovidali: zvldddm sdm 8, nikdo mi nepomdaha 5, sport 6, cigareta nebo
prestavka 5, nepotfeboval jsem 6 odpovédi. Pouze 1 operadtor vyhledal pomoc
psychologa. Autorka Schejbalova [23] ve své bakalafské praci zaméfené na
zatézové stresové faktory TCTV 112 uvadi, Ze se stresem bojuji pracovnici KOPIS
fesi tento problém kazdy po svém. Jedna se o sport, rozhovor s blizkymi, nebo
prace na zahradce. Zde jsme se Schejbalovou ve shodé, nase vysledky se s jejim
tvrzenim shoduji. Schejbalova dale uvadi, Ze respondenti v jeji praci oznacili
hovor se sebevrahem za druhou nejvice stresujici udalost z péti. K tomu se déle
vaze otazka na obrazku 17, zda operdtor nékdy vyhledal po naroé¢ném
sebevraZzedném hovoru odbornou pomoc. 60 operator(i nevyhledalo, 2 operatofi
vyhledali jiny druh pomoci a 3 vyuzili pomoc ¢lena posttraumatického tymu.
Podobnym tématem se zabyvala autorka Minafikova [24] ve své diplomové
praci. Zkoumala systém psychosocidlni intervence u zdkladnich slozek IZS. Ve
své praci oslovila pracovniky zasahujicich sloZek, ktefi pfichdzeji do styku
s traumatizujicimi udalostmi. Zjistila, Ze ze 161 oslovenych nikdy nevyuzilo
psychologa nebo krizového interventa 143 z nich. Pokladala si otdzku, jak
psychickou tjmu zvladaji sami. Pravdépodobné stejné jako operatofi linky 112.
Nechtéji na sebe upozornit a vyvolat otdzky spojené sjejich psychickou
stabilitou. Shodujeme se s jejim zavérem, ze pomahajici profese nejsou hrdinové
bez emoci a strachu, nybrz lidé, ktefi si zvolili pomoc druhym za své povolani.

Jsme pfesvédceni, Ze navrhy na tpravu zmén vzdélavani operatord, které budou
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predloZeny, mohou pfiznivé ovlivnit vyrovnavani se s emocnimi a télesnymi
prozitky pfi sebevraZzedném hovoru. Velice podobné téma zpracovala autorka
Kucerova [25], kterd se ve své diplomové praci zabyvala problematikou
odbavovani sebevrazednych hovorti na tisnové lince 112 ve dvou krajich.
Kucerova spravné popisuje krizovou intervenci, ovSem chybné prezentuje
poskytovani krizové intervence na tisriové lince 112. Autorka tim potvrzuje uz
nekolikrat zminény fakt, Ze operatofi na lince 112 jsou nuceni feSit problémy
krizové intervence hodné, i kdyZ k tomu nejsou proskoleni. Zde je na misté
zopakovat vynatek z platné metodiky vedeni sebevrazedného hovoru na TCTV
112 zc&asti 3.6.1. , Operdtor v zZidném piipadé nemd vystupovat v roli krizového
interventa, vyjednavace Ci terapeuta”. Kucerova dosla ke stejnému zavéru uz v roce
2013. Zjistila, ze formy Skoleni na téma sebevrazednych hovorti se v obou
zkoumanych krajich vyrazné lisi, néktefi operdtofi se dokonce zadného
nezucastnili. Jsme ve shod€, Ze obsah a intervaly zminéného vzdélavani je tfeba
upravit. Na obrazku 13 jsou uvedeny odpovédi na otazku, kdo je odpovédny za
dokondni sebevrazdy po ukonceni hovoru na lince 112. 3 operatori nedokazali
odpovédét, 1 vnimal spolecnou odpovédnost sebevraha i operatora, 14 operatorti
odpovédélo spise na strané€ sebevraha a 47 odpovédélo zcela na stran€ sebevraha.
Myslime si, Ze tento vysledek svédéi o zdravém odstupu od pfipadného
sebeobviniovani, ale bylo by to téma k diskuzi. Takova diskuze by se mohla tykat
potfebnych dovednosti operatora, které by mohly prispét k zadchrané Zivota
volajiciho. Potfebné dovednosti a vlastnosti operatora byly pfedmétem otazky,
jejiz odpovédi jsou uvedeny na obrazku 15. Nejvice byly zastoupeny odpovédi
empatie 53, komunikac¢ni schopnosti 59, uméni naslouchat 53 odpovédi. To jsou
zdkladni dovednosti pro vedeni krizové intervence. Z toho plyne, Ze sami
operatofijsou si védomi potreby urcitého stupné profesionalniho pristupu, ktery
je popsan v kapitole 3.5. Takto profesiondlni ptistup je potom tfeba kombinovat
s jiz zminénymi zpracovanymi algoritmy sebevrazedného hovoru. Obrazek 25

popisuje, ze s nimi bylo sezndmeno 64 operatort, 1 si nemohl vzpomenout. Tento
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vysledek je velice priznivy, téméf vSichni védéli, o jakou pracovni pomtcku se
jedna. Obrazek 26 ukazuje, jak operatofi posuzuji jejich pfinos. 1 odpovéd
zbytecné, 5 odpovédi spiSe nepfinosné, 40 odpoveédi spiSe prinosné a 19 velmi
pfinosné. Celkem 59 operatorti spatfuje né€jaky ptinos. Patrné to bude opét dano
osobni zkuSenosti s hovorem a vyuzitelnosti algoritmu v praxi. Na obrazku 27
jsou znazornény odpovédi na otdzku, v jakém poradi ma byt ze strany operatora
dodrzeno 7 fazi sebevrazedného hovoru. Pro otdzku se tézko hledala forma
hodnoceni tak, aby pfitom byla zachovana dileZitost spravného postupu
ajednoducha forma prezentace vysledkd. Spravny postup fazi algoritmu je
uveden v kapitole 3.6.1 na strané 33. Této otdzce bychom radi vénovali vice
prostoru. Jejim cilem bylo ovéfit, zda operdtofi chdpou davody a logiku
stanoveného pofadi. Sebevrah na telefonu je vramci feSeni IZS predevsim
tymova prace, nikoliv zaleZitost operatora jednotlivce. To je zdkladni pravidlo.
Ve chvili, kdy operator dostane informaci o sebevrahovi na druhém konci
telefonu, je nutné si bez odkladu vyZzadat spolupraci kolegy. Ma to nékolik
dtivodi. Kolega tvofi hovoficimu podporu, predava informace na ostatni
operatni stfediska 1ZS, domlouva ¢as a formu piepojeni na vyjednavace PCR
a zajistuje s dals$imi kolegy potfebné kroky. Tim vSim nemd byt naruSena
atmosféra hovoricitho operatora se sebevrahem. Znamena to, Ze bez kolegy to
nejde. Pokud si ihned operdtor nevyzddd pomoc, potom uz bude jen
improvizovat, téZko bude sdm organizovat spojeni s vyjednavacem a mtiZze tim
nepiiznivé ohrozit vyvoj udalosti. Samoziejmé zalezi i na tom, jak bude Sikovny
a zkuSeny. Proto byl kladen dtiraz na spolupraci kolegy na prvni pozici, coz
spravné oznacili pouze 2 operatofi. Jako dalsi dilezity krok jsme vyhodnotili
spoluprace kolegy, rozliSeni akutni nebo neakutni faze a identifikace
podniknutych kroka k sebevrazdé. Tyto 3 kroky z celkovych 7 zafadilo na
zacatek v rizném poradi 28 operatort. Jelikoz nékdy tyto faze mohou pfichdzet
v rizném potadi a probihat velmi rychle, vyhodnotili jsme téchto 28 odpovédi
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v samostatné kategorii, i kdyZ nejsou kompletné spravné. Diilezité je rozeznat jiz
ucinéné kroky a mit k dispozici kolegu, ktery v dobé probihajiciho hovoru jiz
podnika dalsi kroky algoritmu. Zavérem je k této otdzce tfeba dodat, Ze informaci
o existenci algoritmu méli téméf vsichni, 59 z nich je spatfuje pfinosnymi, ale
presné poradi nesestavil spravné Zadny operator. Svédci to o urcité improvizaci,
jak ji popsal jeden z respondentti v diplomové praci autorky Kucerové. Zjisténi
bude zahrnuto v doporucenych zménach. Souhrn odpovédi na posledni otdzku
dotazniku zndzorfiuje obrdzek 23. Operatofi méli vyjadrit svou pfedstavu
o podobé, formé a cetnosti tohoto vzdélavani v rdmci organizace do budoucna.
1 operator nepozadoval Zadné zmény, 2 operatofi bez podnétii a 1 operator
nespatfoval vzdélavani jako vyznamné. 60 dotdzanych se v rliznych intenzitach
jednohlasné shodlo na intenzivné&j$im a pravidelnéjsim vzdélavani na téma
sebevraZzednych hovorti a kladné hodnotili jiz ta uskute¢nénd. Operatofi si byli
védomi potfeby rozvijet védomosti. V jejich pozadavcich na pfipadné budouci
vzdélavani jsme mohli Cist vyrazy jako ,periodicky, intenzivnéji, éastéji, pfinosné,
vedené odbornikem, psychologem, redlné poslechy a rozbory, simulace hovorii, osvéZeni
znalosti, oZiveni tématu”. Pfesny vycet vysledkt zndzornuje obrazek 23 na strané

54.

6.1 Navrh na zmény v metodice vzdélavani operatora TCTV
112

Na zdkladé uvedenych informaci navrhujeme provést nasledujici zmény:

V ramci kurzu odborné zptisobilosti OR I ve vzdélavacim systému HZS
CR rozsifit ¢asovou dotaci vénovanou psychologické ¢asti z 24 na 64 hodin pro
prakticky néacvik specifickych situaci a sebevrazednych hovorti. Prakticky by §lo
o prodlouzeni kurzu o 5 dni vénovanych pouze psychologii. Tuto cast
doporucujeme vést jako doposud vyhradné pod vedenim zkuseného psychologa
a pouze v prezencni formé, nikoliv distanéni formou tzv. E-learningem. Takto

73



rozsifenou casovou dotaci doporucujeme upravit pouze u kurzu OR I, nikoliv

u kurzu opakovaciho.

Déle navrhujeme pokynem GR HZS CR zafadit do osnov psychologické
sluzby HZS CR gkoleni pro operatory TCTV 112 na téma vedeni sebevrazedného
hovoru. Vjednotlivych krajich vidime velkou individualitu, proto je tfeba
podobu gkoleni sjednotit. Na kazdém HZS CR kraje bylo kromé technologie
TCTV 112 ztizeno také pracovisté psychologické sluzby, jehoZz koordinatorem je
krajsky psycholog. Nabizi se tak pod jeho vedenim provadét na jednotlivych
KOPIS pravidelna Skoleni na téma krizové komunikace. Takovému feSeni
nahrava i skutecnost, Ze na KOPIS jsou v technologii 112 instalovana zdznamova
zafizeni. Krajsky psycholog tedy miize k vyuce kromé vlastnich materiadli vyuzit
archivované zdznamy redlnych sebevrazednych hovorti, jejichz opatfeni by
mohlo byt provedeno ve spolupraci s KOPIS. Déle by bylo vhodné na takovych
Skolenich seznamovat operatory se zajimavymi statistikami vyuzitelnymi v praxi
a vyzkumy souvisejici s tématikou. Pak vidime jako potfebné do skoleni zaradit
opakovani vyznamu zpracovanych algoritmti hovori se sebevrahem.
Navrhujeme Skoleni vySe uvedeného obsahu na vsech 14 KOPIS pod vedenim

krajskych psychologti 4 krat ro¢né s ¢asovou dotaci alespori 6 hodin.

vvvvvv

povinni mit v soucasné dobé pouze pracovnici socidlnich sluzeb. Nicméné ze
ziskanych vysledkti této prace se ukazuje potieba zavést kurz krizové intervence
i pro operatory tistiové linky 112. V souladu s koncepci vzdélavani HZS CR
navrhujeme zavedeni 2 tydenniho specializa¢niho kurzu s ndzvem , telefonickd
krizovd intervence”, ktery mtize byt vyucovan v nékterém ze stredisek Skolniho
a vycvikového zatizeni GR HZS CR. Kurz by se mél obsahové shodovat
s akreditovanymi kurzy TKI, které poskytuji zapsané spolky, jak je uvedeno

v &asti 3.5.1. Detailni obsah by pak mohl byt p¥izptisoben potfebam HZS CR.
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7 ZAVER

Tato bakaldfska prace meéla prezkoumat objektivni postoj operatorti
tisiové linky 112 na hovory se sebevrazednou tématikou a posoudit jejich
pripravenost na takové situace. Cilem bylo také pfinést uceleny nahled na danou
problematiku a pribliZit jeji feSeni. Pro takovy vyzkum byl vytvofen anonymni
dotaznik, ktery byl zdrojem cilti a hypotéz. Z vysledkt se ukazuje, Ze na lince 112
se dfiv nebo pozdéji kazdy operator se sebevraZednym hovorem setka a to
vicekrat. Zjistili jsme, Ze problematika je vnimana s respektem a operatofi jsou si
védomi ndroc¢nosti hovort a také moznosti sebevrahovo jedndni svym postupem
ovliviiovat. Vétsinoveé se shoduji na dulezZitosti a vyznamu takového vzdélavani,
ale jeho intenzita je v jednotlivych krajich znaéné odlisnd. Z toho dtivodu udavaji
operatofi riznou miru vlastni posuzované pripravenosti a rozsah absolvovaného
vzdélavani. V této oblasti projevuji zdjem o zvySeni intenzity a navrhuji ¢astéjsi
periodicka opakovani. Stanovené cile byly splnény a hypotézy vyhodnoceny. Na
jejich zakladé byly navrZeny zmény vzdélavaciho systému. Ty prispéji k zajisténi
potfebné odborné trovné piislusniki HZS CR a povedou je kvyssi

profesionalité, jak o tom hovofi Koncepce vzdélavani HZS na roky 2016-2021.
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8 SEZNAM POUZITYCH ZKRATEK

Tisfiova linka 112 - jednotné evropské cislo tisniového volani 112
IZS - integrovany zachranny systém

GR HZS CR - Generalni feditelstvi Hasi¢ského zachranného sboru Ceské

republiky

JPO - jednotky pozarni ochrany

ZZ7S - zdravotnickd zadchrannd sluzba

PCR - policie Ceské republiky

MVCR - ministerstvo vnitra Ceské republiky
KOPIS - krajské operacni a informacni stfedisko
EU - Evropska unie

TCTV - telefonni centrum tisniového volani

TKI - telefonicka krizova intervence

CAPLD - Ceska asociace pracovist linek dtvéry
ZQOP - zakladni odborna ptiprava

NOV - néstupni odborny vycvik

ORI - operacni fizeni 1
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12 SEZNAM PRILOH

Ptiloha 1 - Dotaznik
Vazena respondentko, vazeny respondente.

Jmenuji se Jaroslav R4Z a pracuji osmym rokem na pozici operatora
tisnové linky TCTV 112 u HZS Kralovéhradeckého kraje. Pro tcely své bakalarské
prace bych Vas rad pozadal o spolupraci pti vyzkumu, ktera spociva ve vyplnéni
tohoto dotazniku. Ten je zaméfen na druh komunikace, se kterym se v nasi praxi
muZzeme setkat, a to je hovor s osobou majici sebevrazedné sklony. Cilem
dotazniku je zmapovat, jak vy, operatofi tisiové linky vnimate ptichozi hovory
majici sebevrazedny charakter, jaké jsou v této oblasti VaSe zkuSenosti, jak se
citite vzdélani a co béhem komunikace prozivate. Mou snahou bylo sestavit
takovy dotaznik, ktery se svym obsahem co nejvice priblizuje této problematice
v praxi. Vysledkem celé prace, které je dotaznik soucasti, by mohl byt navrh na
upravu vzdélavani pro operatory v této oblasti. Dale Vas chci ujistit, Ze data
zlistanou anonymni, zadné kontakty nebudou soucéasti vysledné prace
a nebudou nikde zvefejnény. Timto bych Vam rad podé€koval za ochotu
zucastnit se tohoto vyzkumu i za spolupraci projevenou vyplnénim dotazniku.
Vase odpovédi mohou prfi zachovani anonymity pfispét k navrhovanym
zménam vzdélavaciho systému pro operatory.

Na uvod, prosim, doplnte zdkladni tdaje o Vas. Tyto udaje poslouzi ke
statistickému vyhodnoceni ziskanych udaji a nesniZzuji miru anonymity.
Odpovédi vyznacte kliknutim do pfislusného policka.

1. Uvedte délku vykonu sluzby na pozici operatora TCTV 112:
a) do2let
b) 2-5let
c) 5-10 let
d) 10 a vice let

2. Uvedte Vas vék:
a) 18-25let
b) 25-35let
c) 35-50 let
d) 50 a vice let

3. Uved'te kraj, ve kterém pracujete na pozici operatora TCTV 112:
Moznosti vybéru ze 13 krajti v CR a Hlavni mésta Praha.
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Nyni bude nasledovat nékolik otdzek na VasSe pracovni zkuSenosti (pracovisté
TCTV 112) s lidmi, ktefi verbalizovali sebevraZzedné myslenky, tendence
k sebevrazdé, kteti se dopoustéli sebevrazedného pokusu nebo aktivné pachali
sebevrazdu. Pro potteby naSeho dotazniku tyto kategorie jednani oznacujeme
jednoticim pojmem , sebevrah”.

4. Vedl/a jste béhem své praxe na TCTV 112 hovor se sebevrahem?
a) Ano
b) Ne

5. Kolik hovort se sebevrahem, jste dosud fesil/a?
a) 1-3
b) 3-10
c) 10 avice

6. Hovory se sebevrahem povazujete obecné za:
a) extrémné narocné
b) narocné
C) nenarocné
d) zcela nenarocné

7. Myslite si, Ze operator TCTV muZe spravné vedenym hovorem pozitivné
ovlivnit jednani sebevraha v akutni fazi, tj. zdrZet nebo odradit
volajiciho od dokonani sebevrazdy?

a) zcela zasadné mtize ovlivnit
b) spiSe mtize ovlivnit

c) spiSe nemtize ovlivnit

d) nijak zdsadné nemftize ovlivnit
e) nedokaZzu posoudit

8. Oznaite emoce, které nejastéji zazivite PRI vedeni hovoru se
sebevrahem a jejich intenzitu na skale - slaby, malo intenzivni, spiSe
intenzivni, velmi intenzivni:

Strach, uzkost, vztek, bezmoc, nejistota, radost, nezdjem, soucit, litost,
smutek, jiné emoce, nedokdzu/nechci uvést, zddné emoce neprozivam.

9. Oznacte télesné reakce, které nejcastéji zazivate PRI vedeni hovoru se
sebevrahem a jejich intenzitu na skale - slaby, malo intenzivni, spise
intenzivni, velmi intenzivni:

ZvysSené svalové napéti, rychlé dychani, buSeni srdce, stazené hrdlo, tfes,
bolest (hlavy, bficha, jiné), nevolnost, jiné télesné reakce, nechci/nedokazu
uvést, zadné télesné reakce nezazivam.
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10. Oznaéte emoce, které nejcastéji zazivate PO UKONCENI hovoru se
sebevrahem (muiZete oznacit i vice):
Strach, uzkost vztek, bezmoc, nejistota, radost, nezdjem, soucit, litost,
smutek, zddné zvlastni emoce neprozivam, nechci/nedokazu uvést, jiné.

11. Oznacte télesné reakce, které nejcastéji zazivate PO UKONCENT hovoru
se sebevrahem (mizZete oznacit i vice) :
Zvysené svalové napéti, rychlé dychdni, buseni srdce, stazené hrdlo, tfes,
bolest (hlavy, Sije, bficha, jiné), nevolnost, Zadné zvlastni télesné reakce
nezaZzivam, nechci/nedokazu uvést odpovéd, jiné.

12. Odpovédnost za pripadné dokonani sebevrazdy vnimate na strané:
a) zcela na strané operatora
b) spiSe na strané operatora
c) spolecné na strané operatora i sebevraha
d) spiSe na strané sebevraha
e) zcela na strané sebevraha
f) nedokdzu posoudit

d

<
=N
:O

13. Jaké jsou podle poznatkii z Vasi praxe nejcast
sebevrazedného jednani? (miizete oznacit i vice).

fD<
e o

vody

a) partnerské vztahy
b) zdravotni potize
c) finan¢ni potize
d) ztrata zaméstnani
e) dusevni choroba
f) drogova zavislost
g) jiné

14. Jaké povahové vlastnosti, schopnosti a dovednosti operatora jsou podle
Vas zadouci pro efektivni vedeni hovorii se sebevrahem? (mitizete
oznacit i vice).

Empatie, komunikacéni schopnosti, umeéni naslouchat, rozhodnost,
slusnost, raznost, asertivita, autorita, direktivita, sebeprosazeni, jiné.

15. Co nebo kdo Vam pomaha se po narocném hovoru se sebevrahem lépe

vyrovnat s emocnimi a télesnymi prozitky?
Oteviena odpovédni otdzka.
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16. Vyhledal/a jste v této véci nékdy odbornou pomoc?
a) psycholog HZS
b) linka pomoci v krizi
c) clen tymu posttraumatické péce
d) jiné
e) odbornou pomoc jsem nevyhledal/a

17. Absolvoval/a jste V RAMCI VASI ORGANIZACE nékdy v minulosti
vzdélavani v problematice vedeni hovori se sebevrahem?
a) ano
b) ne

18. Jaké vzdélavani jste v ramci Vasi organizace absolvoval/a ?
a) kurz ORInaSVZHZS
b) odborna pfiprava pod vedenim lektora
c) odborna pfiprava na pracovisti formou samostudia
d) zadné takto zamérené vzdélavani jsem neabsolvoval
e) nevybavuji si
f) jiné

19. V jakém casovém rozsahu jste toto vzdélani absolvoval/a? (odhadnéte
pocet hodin)
Oteviend odpovédni otdzka

20. Jakou podobu mélo vzdélavani, které jste v souvislosti s tématem
sebevrazednych hovorii na pracovisti absolvoval/a?
a) teoreticka pfiprava
b) prakticky nacvik modelovych situaci
c) poslech redlnych hovort se sebevrahy
d) jiné

21. Jak hodnotite pfinos tohoto vzdélavani pro vykon Vasi praxe?
a) nezbytné
b) spiSe pfinosné
c) spiSe nepfinosné
d) zbytecné

22. V jakém rozsahu, formé a cetnosti by mélo podle Vas vzdélavani idealné

do budoucna byt? Napiste vlastni podnéty:
Oteviena odpovédni otazka
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23.

24.

25.

26.

Ze subjektivniho hlediska posud'te miru Vasi vlastni pfipravenosti na
hovor se sebevrazednou tématikou.

a) velmi dobfe pfipraven/a

b) spise pfipraven/a

c) spiSe nepfipraven/a

d) vibec nepfipraven/a

Byl/a jste v ramci vzdélavani seznamen/a se zpracovanymi algoritmy
vedeni hovort se sebevrahem?

a) ano

b) ne

c) nevybavuji si

Jak hodnotite pfinos téchto algoritmt pfi realném feSeni hovora se
sebevrahem?

a) velmi pfinosné

b) spiSe pfinosné

c) spiSe nepfinosné

d) zbytecné

Na zdkladé vaSich zkuSenosti a znalosti algoritmu zkuste sefadit
jednotlivé faze rozhovoru se sebevrahem v akutni fazi v idedlnim
casovém sledu od zacatku hovoru (1) az po jeho konec (7):

a) identifikace hovoru ohledné podniknutych krokt

b) rozliSeni akutni a neakutni faze sebevrazedného jednani

c) lokalizace a identifikace volajiciho

d) kontaktovéani opera¢niho stiediska PCR s pozadavkem na policejniho

vyjednavace

e) snaha o eliminace rizika béhem hovoru

f) vyzadani spoluprace kolegy

g) priprava osoby na pfijezd policejniho vyjednavace na misto udalosti
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