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Abstrakt

Tématem diplomové prace je Analyza komunika¢nich dovednosti ¢lent slozek IZS
v ramci hromadného nestésti. Prace je zamétend predevsim na komunikaci pfi poskytovani

pomoci piisluinikiim odlisnych narodnosti vyskytujicich se na tzemi Ceské republiky.

Teoreticka Cast prace se zabyva charakteristikou obecné a multikulturni, verbalni
1 neverbalni komunikace a vyuziti krizové komunikace pracovniky slozek IZS v ramci jejich
profese. Dale je charakterizovana a podrobnéji rozebrana problematika vyskytu migrantt
a narodnostnich skupin vyskytujicich se na uzemi Ceské republice. Vzhledem k neustale se
zvySujici migraci lidi a pomérné vysokému turistickému ruchu, je 1 pomoc cizinciim pfi

mimoradnych udélostech ¢astéjsi, tudiz by se méla umérné zvysSovat schopnost pracovnikti

slozek IZS komunikovat s nimi a respektovat odliSnosti jednotlivych kultur.

Cilem vyzkumné casti prace je pomoci nestandardizovaného dotaznikového Setfeni
analyzovat komunikacni dovednosti ¢leni slozek IZS pifi vykonu jejich povolani se
zamétenim na krizovou komunikaci v multikulturnim prostfedi. Dotaznikové Setfeni jsme
provedli v ramci celé Ceské republiky u zakladnich i ostatnich slozek IZS. Provedenym
vyzkumem jsme zjistili pomérné vysokou Cetnost interakce ¢leni slozek IZS v ramci jejich
profese s piisluSniky jinych nérodnosti. Ziskané informace poslouzily k vyhodnoceni ndmi
stanovenych hypotéz a naslednému provedeni zvolené SWOT analyzy. Ziskana data jsou

zpracovana v praktické Casti prace pomoci grafii a tabulek.

V zavéreéné fazi prace byly na zaklade ziskanych vysledkii koncipovany navrhy na
zlepSeni dané problematiky vyuZitelné v praxi. Jako jedno z moznych feSeni jsme provedli
navrh jednoduchych a srozumitelnych komunikacnich karet vyuzitelnych v praxi pro

usnadnéni komunikace pracovniki slozek IZS s cizinci v rdmci hromadného nestésti.

Klicova slova

krizova komunikace; Integrovany zachranny systém; multikulturni komunikace; mimotadna

udalost; typova ¢innost; narodnostni mensiny



Abstract

The topic of this diploma thesis is analysis of communication skills of Integrated Rescue
System workers in case of mass emergency. This work is focused mostly on communication

while providing help to members of different nationality living in Czech republic.

The theoretical part explains general, multicultural, verbal and non verbal
communication and possible use of crisis communication by IRS workers. Next is decribed
the problematics of occurrence of migrants and ethnic groups in Czech republic. Providing
help to foreign people while mass emergency is more frueqent since the immigration process
keeps raising and the tourism is quite high. Thats why the IRS workers communication skills

and knowledge about particular cultures should proportionately raise as well.

The goal of this thesis is to analyze communication skills of IRS workers focused on
crisis communication in multicultural environment by using non standartized questionnaire.
The questionnaire was done within Czech republic by workers of basic and other
compononents of IRS. After this questionnaire we found out quite frequent interaction of IRS
workers and members of other nationalities. Discovered informations were used to evaluate
our hypothesis and carry out SWOT analysis. Acquired data are processed in practical part

of thesis by graphs and tables.

In the final part of the thesis, based on acquired outcomes, were concieved drafts to
improve this problematics, which could be used in practice. As one of possible solutions we
have made a draft of simple and understansable communication cards, which could be used

in practice by IRS workers while communicating with foreigners during a mass emergency.

Keywords

crisis communication; Integrated Rescue System; multicultural communication; mass

emergency; type activities; national minorities
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1 UVOD

3

,, Prerusit komunikaci znamena zapomenout na zachranu. ‘

Stephen King

Prace ¢lent slozek Integrovaného zachranného systému (dale jen IZS) je velmi néro¢na
jak z psychické stranky, tak fyzické. V dnesni dobé piibyva lidi neochotnych komunikovat
na misté vzniku mimotadné udalosti nebo krizové situace s Cleny slozek 1ZS, 1 kdyz je to pro
feSeni dané situace nezbytné. Nezalezi, zda jde o ¢leny zékladnich slozek IZS nebo ostatnich,
naroky na dovednosti jednotlivych pracovnikl jsou stale zvySovany. V piipadé¢ vzniku
krizovych situaci velkého rozsahu se tyto naroky zvySuji a vhodny a korektni zpisob
komunikace tyto situace usnadiiuje. Od roku 2004, kdy se Ceska republika stala ¢lenem
Evropské unie, stoupa migrace obyvatelstva a nase republika se stale Castéji stdva transitni
i cilovou destinaci pro imigranty. Zaroven se Ceska republika fadi mezi staty s pomérné
velkym turistickym ruchem. Tyto skute¢nosti zpisobuji zvySovani pravdépodobnosti vzniku
mimotadnych udalosti nebo hromadného nestésti spojené s jedinci odlisné narodnosti ¢i
jinych kulturnich zvyklosti. Pfi feSeni krizovych situaci 1 mimofddnych udalosti je
komunikace uz s obéany Ceské republiky sama o sob& obtizna a v ptipadé, Ze se do této
udalosti ptida skutecnost, ze osobou ¢i osobami zasazenymi touto udalosti jsou piisluSnici
jiné narodnostni skupiny, to situaci a praci ¢lenim slozek IZS ztézuje. Z téchto diivodl je
dualezité pravidelné Skoleni a vzdélavani ¢lenl slozek IZS v komunikaénich dovednostech
a postupech, aby danou situaci zvladali a zadroven dodrZovali eticky kodex a platné pravni

piedpisy. Prave na tyto komunikaéni dovednosti bych se v diplomové praci rada zameéfila.

Toto téma diplomové prace jsem si zvolila pravé z divodu, Ze migrace je povaZovana
za svétovy fenomén a pocet cizinct se zvySuje 1 na naSem Uzemi, je tedy vhodné se do této
problematiky profesné pfipravovat a profilovat. Touto formou bych si rdda osvojila urcité

postupy krizové komunikace a znalosti zmiflované a vysvétlované v této diplomové praci.

Tématem diplomové prace je ,,Analyza komunikacnich dovednosti ¢lenti slozek IZS
v ramci hromadného nestésti“. Prace je rozdélena na teoretickou a vyzkumnou ¢ést.
Teoreticka Cast prace velmi strucné charakterizuje pojmy obecné komunikace
a komunikac¢nich dovednosti. Dalsi oblast se podrobnéji vénuje krizové komunikaci, kterou

aplikuji ¢lenové slozek IZS pii spole¢ném zasahu. Dale se teoreticka ¢ast prace zabyva



multikulturni komunikaci a problematikou rostouciho poctu cizincti a narodnostnich mensin

na tizemi Ceské republiky.

Cilem vyzkumné c¢asti prace je analyzovat komunika¢ni dovednosti ¢lent slozek IZS
v ramci jejich profese se zaméienim na krizovou komunikaci v multikulturnim prostiedi.
Dotaznikové Setfeni je zaméfeno na jazykovou vybavenost pracovniki zakladnich i ostatnich
slozek 1ZS v ramci celé Ceské republiky, na zpisob jejich komunikace pii problémové

komunikaci s ptislusniky jiné narodnosti a na vzdélavani v této problematice.

Hlavnim cilem diplomové prace je pojednat o vyuziti krizové komunikace pfti
spole¢ném zasahu slozek IZS. Dal§im cilem préce je na zaklad¢ ziskanych informaci pomoci
dotaznikového Setfeni, navrhnout opatfeni ke zlepSeni dané problematiky a navrhnout
srozumitelné komunikaéni karty vyuzitelné v praxi pro usnadnéni komunikace pracovnikii

slozek IZS s cizinci v ramci hromadného neStésti.
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2 SOUCASNY STAV

2.1 Definovani zakladnich pojmii

Krizova komunikace je soucasti mnoha mimofadnych udalosti, se kterymi se
setkavaji pracovnici slozek integrovaného zachranného systému. Jedna se o problematiku
nejednotného pojmenovani, proto je potieba jisté pojmy blize specifikovat. Nasledujici
pojmy se dotykaji pfedevsim oblasti krizového a multikulturnimu prostredi a jsou vysvétleny
prave proto, Ze se objevuji nasledné v teoretické ¢asti diplomové prace a bude jednodussi se

v dané problematice orientovat.

Zbytek teoretické ¢asti prace se bude vénovat obecné, krizové i multikulturni
komunikaci, problematice migrace a vyskytu pfislusnik jinych narodnostnich skupin a véci

s nimi souvisejicich, které budou rozebrany dle dilezitosti ptimo v praci.

Integrovany zachranny systém/IZS definuje zakon ¢. 239/2000 Sb.,
o integrovaném zachranném systému a o zméné¢ nékterych zakont, jako efektivni systém
vazeb, spolupridce a koordinace slozek IZS pii pfipravé na mimotadné udélosti a pfi
spole¢ném provadeéni zachrannych a likvidaénich praci. Patii sem slozky zékladni (Hasic¢sky
zachranny sbor, Policie CR, jednotky pozarni ochrany zaiazené do plosného pokryti kraje
a Zdravotnicka zachranna sluzba) a slozky ostatni (fadi se sem naptiklad Armada CR, Obecni
Policie, statni i soukromé spolecnosti, neziskové organizace a dalsi subjekty). Ostatni slozky
IZS se povolavaji na zaklad€ jejich pravomoci a moznosti zasdhnout, které jsou dany

pravnimi pfedpisy, a také podle charakteru mimotadné udalosti.

Hromadné neStésti je mimofadna udalost s vétsSim poctem ranénych, kterou

wrwe

priority, rychle zhodnotit vzniklou situaci a zacit v¢as tfidit ranéné.

Hromadné nestésti 1ze délit podle poctu zranénych osob na:
e Omezené: mimoiadna udalost postihujici nanejvys deset zranénych, z nichz je
alespon jeden v kritickém stavu. Nejsou aktivovany traumatologické plany

a likvidace nasledka probiha ve spolupraci vice vyjezdovych skupin okresu.
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¢ Rozsahlé: mimotadna udélost postihujici vice nez deset zasaZenych lidi, ale zaroven
méné¢ nez padesat. Je potieba aktivovani traumatologickych, poplachovych

a havarijnich plant (Stétina, 2000).

Krize pojednava o situaci, kterd nastdva po stietu ¢lovéka s néjakou prekazkou,
kterou nedokadze sam svymi silami ¢i pomoci blizkych zvladnout v pfijatelném case
a navyklym zplsobem. Pti¢iny krize délime na vnitini a vnéj$i. Mezi vnéjsi patii zména,
volba nebo ztrata a mezi vnitini patii vznik krize adaptaci ¢loveka, nezvladne-li ulohu svého

vyvoje.

Psychosocialni krizova pomoc je pomoc v oblasti duchovni, praktické a emocni

naplnujici psychosocialni potieby lidi zasazenych mimotadnou udalosti (Vymeétal, 2009).

Kultura je soucasti lidské komunity. Jednd se o komplexni celek, ktery zahrnuje
nabozenskeé i etnické hodnoty a systémy, zvyky, uméni a pravni piedpisy, které si osvojujeme
ucenim. Radime sem tradice & duchovni souznéni, které se piedava z rodict na déti a do
dalSich generaci, ale neptedava se geneticky. Kultura je rozmanita a ptfizptisobiva dle potieb

lidi nebo socialniho prostfedi a jejim hlavnim nositelem je jazyk (Ralbovska, 2010).

Pojem kultury je obsazen taktéz v mnoha mezindrodnich dokumentech dotykajicich
se lidskych prav. Jednim z téchto dokumentt je VSeobecna deklarace lidskych prav, ktera je
z roku 1948. Jako prvni se vénuje ochranég lidskych prav na mezinarodni arovni. Podle tohoto
dokumentu ma kazdy ¢lovék pravo na zajisténi svych kulturnich prav, které jsou dulezita

k rozvoji osobnosti a jeho diistojnosti (Scheu, 2011).

Multikulturni spole¢nost je sloZzend z mnoha odliSnych kultur, etnik, ras nebo
naboZenskych pfesvédéeni. V multikulturnim prostedi dochazi k akceptovatelnosti danych
kulturnich zvykil, prav a nabozenstvi mezi vétSinovou a mensinovou kulturni skupinou.
Vyskytuji-li se konflikty mezi témito skupinami ve spolecnosti, je to dano nespravnym
pfistupem dané spolecnosti k vyskytujicim se mensSinam. Jednim z pojeti multikulturality je
hledéani zptsobu efektivni komunikace mezi pfislusniky odlisnych kultur s cilem vzajemného

poznavani a pfedchazeni vzniku konflikt (Jaklova, 2007).
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2.2 Komunikace a komunika¢ni dovednosti

Kli¢ovym pojmem pro komunikaci je slovo, které mize byt jak mluvené, tak psané.
Komunikaci se zabyva mnoho védnich oborti — lingvistika (jazykovéda), filologie (véda
o lidské feci) nebo sémantika (vyznam slov). Jde o zptisob, kterym lidé navazuji vzajemny

kontakt a oznamuji si své myslenky, citové zazitky a postoje.

Jakéakoli komunikace se sklada z verbalni (slovni) slozky, kterou sdélujeme informace
jazykem a feci, a slozky neverbalni (mimoslovni, mimojazykové), coz je sdéleni pomoci

intonace, hlasitosti, modulace hlasu, gestikulace a mimiky (Cerny, 2007).

2.2.1 Komunikaéni dovednosti

Komunikaéni dovednosti chapeme jako schopnost efektivni komunikace mezi lidmi
se snahou dosdhnout pfedem stanoveného a pozadovaného cile. Tyto dovednosti se d€li na
zkoumani verbalni i neverbalni komunikace a fadime sem napiiklad uméni naslouchat lidem,
presvédcovat druhé, umét argumentovat, vyjednavat a pouzivat komunikaéni techniky. Dale
se sem fadi, jakym zptisobem c¢loveék reaguje na otazky, spolupracuje v kolektivu, fesi

a zvlada spory, jeho chovani v zatézovych situacich, tirovenl pouzivané gestikulace a dalsi.

vvvvvv

vciténi se do pocitli druhych, coz je pro ¢leny pomahajicich profesi dilezitou a nedilnou
sloZkou Gispésné komunikace. Klient tim vnim4, Ze s nim pracovnik souciti a nezleh€uje jeho
situaci, coz napomahd pribéhu komunikace. Bez schopnosti projevovat empatii je Spatné
ziskavana divéra druhych lidi. Je vhodné si také uvédomit, Ze piipady, kdy klient ml¢i,
mohou mit nékolik divodi — mize pfemyslet nad otazkou, odpovédi, nebo se snazi vstiebat
nepiijemnou informaci. V tuto chvili je diillezité rozeznat pottebu klienta, mit podporu a ¢as

na to, aby se s nepfijemnou zpravou vyrovnal (Mikulastik, 2010).

2.2.2 Verbalni komunikace

Do verbalni slozky patii komunikace pfima nebo zprostfedkovana, psanéd i mluvena
a ziva ¢i reprodukovand. Jednd se o proces sdé€lovani, ktery je vzdjemny a probihd v ném
percepce (vnimani) a ndsledna recepce (piijem). Jde tedy o dvoustranny proces, kdy se

mluv¢i musi jasné vyjadrit a posluchac se snazi pochopit jeho sdéleni (Mikulastik, 2010).
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Planava (2005) uvadi pét zékladnich komunikacni styli, kterymi se spojuje ucel
a zpusob mezilidské komunikace a 1i8i se predevsim jejich cili. Naptiklad styl vyjednavaci
(stietnuti osob s rozdilnym z4jmem ¢i cilem), osobni (intimni, partnersky vztah), operativni
(tfizeni druhych lidi za cilem néco vyrobit nebo zajistit) konvencni (zdraveni, poklony,

spoleCenské fraze), konverzaéni (nezavazna vyména informaci a nazora ve spolecnosti).

Paulik (2007) rozd€luje mezilidskou komunikaci na dvé roviny. Jedna se o rovinu
racionalni, kterd je rozumovou ¢asti komunikace a rovinu emociondlni, v niz se ziskavaji
informace o odesilateli sdé€leni, jako napiiklad jeho vlastnosti, komunikacni techniku
a psychologicky profil. Verbalni komunikaci 1ze také dé€lit na formalni (obvykle planovana

se stanovenymi cili) a neformalni (uzivana Castéji, je nenadro¢na na ptipravu).

2.2.3 Neverbalni komunikace

., Neverbdlni komunikace zahrnuje Sirokou oblast toho, co signalizujeme beze slov ci
spolu se slovy jako doprovod slovni komunikace ** (Vybiral, 2009, s. 81). Jde o béznou soucast
hovoru a je tudiz s verbalni komunikaci propojena. Tato komunikace probihd védomé
1 nevédomé, protoze nékteré slozky ovlivnit mizeme, jiné jsou automatické a vychézeji
znaseho podvédomi. Piesto ndm neverbalni zpisob komunikace pfedd vice informaci
a prozradi mnohem vice nez samotnd slova. Pomoci neverbalni slozky komunikace

sdélujeme naSe pocity, naladu, afekty a z&jem ¢i nezdjem o €loveka s kterym komunikujeme.

Dle Mikulastika (2010) lze neverbalni komunikaci délit na nésledujici odvétvi:
e Mimika — pohyby svall v obliceji.
¢ Kinezika — pohyby rukou, nohou a trupu.
e Vizika — pohledy o¢i.
e Haptika — komunikace prostiednictvim dotykd.
e Gestika — vyrazy, pohyby rukou a hlavy.
e Proxemika — vzdalenost osob pii komunikaci.
e Posturika — oznacuje polohu téla, kterou pii interakci s prostiedim zaujimame.
e Paralingvistika — vokalni a hlasové projevy (napf. ton hlasu).

e Uprava zevnéjSku — zpisob obleceni, pouzivani ui€esu, styl bydleni, aj.
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2.2.4 Alternativni zptisoby komunikace

Alternativni zpisoby v komunikaci pouzivame tehdy, jestlize jedinec pouziva
v komunikaci jiny prostiedek nez mluvenou fe¢. Optimalni komunikace vychazi ze shody
verbalni a neverbalni slozky. Pokud mluvime s cizinci pouze Cesky, je tfeba pouzivat
jednoduché véty, zieteln¢ artikulovat, nemluvit pfili§ hlasité¢ a omezit odbornou terminologii.
Narusend verbalni komunikace vede k problematickému dorozumivani. Nejcastéjsi faktory
narusené verbalni komunikace se vyskytuji v souvislosti s vyvojem osobnosti, zdravotnim
1 psychickym stavem, kulturnimi rozdily nebo neschopnosti hovofit jazykem piislusné zem¢e

(Spirudova et al., 2006).

VyuZivame zejména tyto alternativni zpiisoby komunikace:

e Tlumo¢nik — idedlni na navazani kontaktu, avSak nemulze si byt zcela jisti, ze
tlumocnik preklada vse spravng.

¢ Gestikulace a mimika — pouzivame velice €asto pfi navdzani kontaktu.

e Demonstrace — ndzorna ukézka na sob¢ nebo na druhém.

e Dramatizace — predvedeni, pfehrani.

e Kinezika — fe¢ pohybt, zapojeni rukou, ukazovani.

e Komunikac¢ni karty — piktogramy (Pokorna, 2011).

Tlumocdeni

Jde o nejjednodussi a nejdostupnéjsi metodu, avSak ma vysoké procento chyb. Jde-li
o tlumoceni pomoci pfibuzného, mize dojit k neuplnému porozuméni, zkresleni prekladu
a preloZeni vSe ve svém nebo klientoveé zajmu. Dalsi metodou je vyuZiti jazykovych znalosti
zameéstnanci (kolegll), na které ovSem nelze pln€ spoléhat z didvodu slabé jazykové
vybavenosti. Jako dal$i metoda tlumoceni se pouzivd tlumoc¢nik po telefonu, avSak tato

metoda se moc nevyuziva z finanénich divodi (Elbertova, 2010).

Komunika¢ni karty a piktogramy

Neni-li k dispozici tlumo¢nik nebo tato metoda nevyhovuje, je mozné pouzit jiné
pomiicky pro efektivni komunikaci. Mohou to byt obrazky, fotografie nebo videofilmy.
Kazdé pracovisté by si mélo komunikaéni karty/piktogramy pfizplsobit pro své vyuziti.
Komunikace s vyuzitim téchto pomulcek byva zdlouhavéjsi, avSak pfinaSi zpravidla
potiebnou informaci. Uzivani komunika¢nich karet/piktogramli samoziejmé ptedpoklada

spolupraci ze strany klienta. Piktogramy jsou v podstaté stylizované obrazky nebo grafické
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znaky coz jsou symboly, které ndm néco oznamuji. Pro vyjadieni podstaty piktogramu slouZzi

barvy (napf. Cervena upozoriiuje na nebezpeCi, zdkaz, zelend barva znamena souhlas

a potvrzeni). V zahrani¢ni jsou komunikac¢ni karty znamy pod zkratkou PIC (Pictogram

Ideogram Communication). Ukazky komunikacnich pomucek, které vyuzivaji slozky 1ZS,

jsou uvedeny v Ptiloze 1 na konci této diplomové prace.

2.3

Komunika¢ni karty by mély byt:
jednoduché;

vystizné;

jednoznacné;

srozumitelné;

pro klienta desifrovatelné (Spirudova et al., 2006).

Krizova komunikace

V dnes$ni dobé bereme krizovou komunikaci jako nastroj krizového fizeni a miizeme

ji tadit z pohledu obecné komunikace jako jednu z jejich forem. Lze ji pouzivat ve formé

verbalni 1 neverbalni, zejména v souvislosti s masovou, vefejnou, skupinovou nebo

interpersondlni komunikaci. Pti krizové situaci se jednd pfedevS§im o komunikaci mezi

jednotlivci, skupinami, organizacemi a médii, kterd probihd jiz pii pfipravé na udélost,

v pribeéhu celé mimoradné udalosti i po jejim skoncéeni. V nekterych ptipadech mize byt

nazyvana jako komunikace v krizi, komunikace v krizovém fizeni, komunikace pfi

mimoradné udalosti ¢i komunikace rizika.

Krizovou komunikaci mizeme délit:

Interni komunikace: je pouZivana managementem a pracovniky firmy nebo slozkami
krizového tizeni mezi sebou.

Externi komunikace: je pouZzivana sdélovacimi prosttedky pro komunikaci
s obyvatelstvem.

Komunikace pracovniki IZS: jednd se o komunikaci s osobami zasazenymi
mimotfadnou wudalosti (s jednotlivei 1 skupinami), napfiklad komunikace
zdravotnického zachranare se zranénou osobou na misté udalosti, dale komunikace
pracovnika Policie smédii ¢i pfihliZzejicimi osobami nebo v ramci krizového

vyjednavani (Vymétal, 2009).
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Kazda krizova komunikace ma svlij pfedmét a cil. Pfedmétem je vymeéna informaci
nebo jejich sdéleni mezi organy, silami a prostfedky IZS, podavani informaci o mimotradné
udalosti médiim, odbornikiim, vefejnosti a vySetfujicim mimoiadné udalosti, rodinnym
prislusniklim a zaméstnanctiim firem. Diivodem je eliminace moznych dopadii souvisejicich
s mimotfadnou udalosti. Cilem krizové komunikace je poskytnout spravné, davéryhodné
a presvédcivé informace vcas a na spravné misto za ti€elem dosazeni odborné ptipravenosti

celého systému IZS vcas a pfedchazeni vzniku negativni publicity (Kroupa et al., 2011).

Halek (2008) uvadi zakladni principy krizové komunikace, mezi které tadi:

e Piedem pfipraveny scénat krizové komunikace.

o Kazda krizovd komunikace nesmi byt zavisla pouze na jedné osobé, ale na vice
lidech.

e Je poticba mit presné¢ definovany problém, aby nebyla informace S$patné
interpretovana.

e Predem rozdélené klicové role v krizové komunikaci, aby nedochazelo ke
zbyte¢nému prodluzovani feSeni krizové situace.

e Veskeré sdélované informace musi byt zalozeny na faktech, nezminuji se dohady ¢i
spekulace.

e Pied zahajenim krizové komunikace je nutné provést analyzu moznych dopada
sdélent.

e Mezi nejlepsi varianty patii naplanovat komunikaci v nejhor§Sim moZném scénafi.

2.3.1 Krizova komunikace pracovniki slozek 1ZS

Krizovad komunikace je hojné vyuzivana €leny slozek IZS v rdmci jejich profese.
Nastane-li situace, pii které je potfeba pouziti prvkll a zasad krizové komunikace, maji
k dispozici typové Cinnosti s danymi postupy, podle kterych pfi mimotaddné udalosti
postupuji. Nedilnou soucasti prace v oblasti krizové komunikace je schopnost pracovnika
slozky IZS rozpoznat, jaké emoce zasaZené osoby prozivaji a jaké zpisoby pouZiji, aby byli
schopni tyto emoc¢ni reakce né&jakym zplisobem regulovat. Mezi nejcastéj$i reakce
zasazenych osob byva strach (o vlastni bezpeci, rodinu a ptatele), agresivita, podrazdénost,
pocit viny, Uzkost, smutek, vztek a bezmocnost. Jednd se o normalni reakce na prozité
nestésti. VEtSina téchto lidi byva zmatena nebo mohou podlehnout panice. V téchto chvilich
je potieba, aby ¢lenové slozek IZS zachovali klid a nepodlehli svym emocim, aby nedoslo

k negativnimu vlivu na psychiku zasaZenych osob. Odbornici na krizovou komunikaci
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doporucuji informace sdélované verbalnim projevem podpofit vizudlné pomoci obrazkli nebo

vhodnou grafikou (Ralbovska, 2017).

Krizova komunikace by méla byt jasna, strucnd a predevsim srozumitelnd. Dulezitou
roli hraje také jeho inteligence, zkuSenost a schopnost umét v krizovych situacich efektivné

komunikovat (AndrSova, 2012).

Dudécek (2006) uvadi nekolik zasad pro zdokonaleni efektivity komunikace. Tvrdi,
ze odpovédnost za efektivni komunikaci maji vSichni jeji iCastnici a je potieba si rozmyslet,
zda je sd€lovand informace pro jejiho pfijemce potiebna, popiipad€ zvazit zapojeni ostatnich
pracovnikli do komunikace. Jako dal$i zasadu uvadi dulezitost uvédomeéni si a rozmysleni,
co a jakym zptsobem ¢i tonem hlasu se bude fikat, a v pfipad¢ pfedani informaci s naslednou

zpétnou vazbou, je potieba ovétreni spravného pochopeni na strané piijemce.

Clenové slozek IZS se mohou dopustit uréitych chyb narusujicich efektivitu krizové
komunikace. Témito chybami mize byt naptiklad neuptimnost, zobectiovani, unik od tématu
nebo sdélovani vice informaci najednou. Pro minimalizaci mozného vyskytu téchto chyb
vznikla doporuceni, kterymi by se méli ¢lenové slozek IZS na misté feSeni mimoiadné
udalosti fidit a kladou duraz predevsim na:

o zklidnéni naseho viastniho napéti;

o uveédomeni si, jakou mame roli na miste MU,

e vyvarovani se vS§eobecné znamych klisé;

e rozlisovani jednotlivych MU — specifika;

e zrcadleni pocitii obéti;

e uspokojovani zakladnich potreb, podporu navratu do reality a stavu pred udalosti;

e shrnuti celé uddlosti a nastinéni mozného vychodiska “ (Ralbovska, 2017, s. 294).

2.3.2 Komunikace s lidmi zasaZenymi mimoradnou udalosti

Komunikace s lidmi zasaZenymi mimoiadnou udélosti vyZaduje specifické postupy
a pristupy. ,,Do hry vstupuje rada situacnich a osobnostnich faktorii jak na strané
zasazeného, tak na strané komunikatora® (Vymétal, 2009, s. 88). Mezi hlavni zasady
komunikace s ¢lov€kem v krizi patii: komunikovat optimalné — verbaln¢ i1 neverbalné,

komunikovat empaticky, strukturované a jasné¢, lehce asertivné a aktivné naslouchat, co
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zasazena osoba potifebuje. Aktivnim naslouchanim chapeme naptiklad parafrazovani jeho

slov, pokladani otevienych otazek, vyjadfovani pochopeni a soucitu (Vybiral, 2009).

Mezi skupiny osob mimoiadnou udélosti zvlasté zranitelné patii naptiklad déti, velmi
staif 1idé, cizinci, etnické/kulturni mensiny nebo lidé zdravotné/dusevné postizeni. Clenové
slozek IZS by méli ziskat od osob zasazenych mimotadnou udalosti pfedevsim jejich plnou
davéru. Pti komunikaci se zasazenymi osobami je potieba davat najevo trpelivost, neskakat
jim do feci, zbyte¢né nenaléhat na jejich odpovédi a nespéchat. Vhodné je projevovani zajmu,
soucit, pochopeni a zaroven je vyzyvat k hovoru pomoci prostiedkii verbalni i neverbalni
komunikace. Béhem takového rozhovoru je potfeba umét pracovat také s tichem, délat
prestavky a pouze mlcet. V neposledni fadé by méli byt informovani o jejich normalni
a opravnéné reakci na nestésti a probrat s nimi moznost svépomoci ¢i vlastni postupy pro

ptekonani piekdzek vyplyvajici z prozité situace a extrémni zatéze (Ralbovska, 2017).

Komunikace s lidmi zasazenymi mimotadnou udalosti je pro komunikatora narocna
a je potfeba, aby se nedopustil komunikac¢nich zlozvykd, které by mohly vést k sekundarni
traumatizaci ob¢ti. Mezi komunikaéni zlozvyky se fadi neupfimnost, neptimé vyjadiovani
pocitil, znackovani, piehanéni situace, nejasnost, nekonkrétnost, prekrucovani skutecnosti

nebo naptiklad unik od tématu (Vymétal, 2009).

2.3.3 Interkulturni aspekty krizové komunikace

Podle Ralbovské (2017) do krizové komunikace fadime i interkulturni komunikaci,
se kterou se pracovnici IZS setkavaji. Pfi komunikaci s lidmi z odli$ného kulturniho prostredi
musime brat v iivahu jejich odliSnosti v chovani a zvyklostech, které mohou zaviset na véku,
pohlavi, kultufe, ndboZenstvi, Urovni vzdélani a jazyce. Podle Svétové zdravotnické
organizace (WHO) by m¢la byt krizovd komunikace v interkulturnim prostfedi pfizptisobena
dan¢ kultuie. Mélo by se jednat o vhodné pouZivani slov a obrdzkti a vyvarovat se téch, které
by mohly lidi uraZet. Dalsi pravidlo pro interkulturni komunikaci je respektovani osobniho

prostoru pii rozhovoru, vhodné uzivani humoru, vnimavost a otevienost.

Ptiklady dodrzovani zéasad krizové komunikace s ohledem na interkulturni rozdily
uvadi na svych strankach spolecnost Americky ¢erveny kiiz (http://www.red-cross.org), ktera
je urcena pro vzdelavani vetejnosti v této problematice. Dal§Sim zdrojem pro ptipravu krizové

komunikace z oblasti kontroly nemoci a prevence je Centers for Disease Control and
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Prevention (http://www.cdc.gov). Tento zdroj se vénuje osmi okruhtim, mezi které patii sekce
»Nouzova pripravenost a reakce™ obsahujici tématiku bioterorismu, chemické, radiacni,
ptrirodni krizové situace, hromadna nestésti a vyskyt infekci. VeSkery material je vytvotfen
v mnoha svétovych jazycich (naptiklad v anglictin€, némcin€, francouzsting, vietnamsting,

rudting) (Vymétal, 2009).

2.3.4 Typové ¢innosti

Pro dosazeni efektivni krizové komunikace se pracovnici slozek IZS tidi podle
typovych Cinnosti slozek 1ZS pfi spolecném zasahu, které jsou k dispozici na webovych
strankach HZS CR (viz odkaz: http://www.hzscr.cz/clanek/dokumentace-izs-587832.aspx).
Katalogovy soubor obsahuje celkem patnact typovych ¢innosti slozek 1ZS pii spole€ném
zasahu. Pro krizovou komunikaci v ramci této diplomové prace nejvice disponuji tfi typoveé
¢innosti (9, 12 a 14), které budou dale uvedeny v textu u jednotlivych zasad pro efektivni

komunikaci.

STC — 09/IZS Typova &innost sloZek IZS p¥i spoleéném zasahu u mimoiadné udalosti

s velkym po¢tem ranénych osob, Praha 2016 (MV — generilni Feditelstvi HZS CR)

Tato typova ¢innost obsahuje doporucené postupy slozek IZS pfti feSeni mimotadné
udalosti s velkym pocétem zranénych osob. Jednd se o mimotadnou udélost s vice jak
10 obét'mi a odpovida tretimu nebo zvlastnimu stupni poplachu podle poplachového planu
IZS. Je potieba stanovit priority v poskytovani pfednemocnicni neodkladné péce a odsunu
ranénych. Je-li na misté udalosti nizsi pocet zasahujicich zdravotnickych pracovniki, nez je
pocet ranénych, musi se provést nejdiive tfidéni osob podle priority poskytnuti

pfednemocni¢ni neodkladné péce.

Rizeni slozek 1ZS na misté zasahu probiha na taktické, opera¢ni nebo strategické
urovni, kdy velitelem zasahu je velitel jednotky poZarni ochrany. Velitel zdsahu spolupracuje
s velitelem zdravotnické slozky po dobu celého feSeni udalosti, dokud nedojde k odsunu
posledni ranéné osoby z mista udalosti. Velitel zdravotnické sloZzky odpovida za komunikaci
se zdravotnickym operacnim stfediskem ZZS. V ptipad¢€ potieby operacni tirovné fizeni se
spolupracuje krajské operacni a informacni stfedisko IZS kraje (KOPIS) s operacnimi
stredisky sloZzek IZS. KOPIS podava informace dotéené obci, starostovi obce s rozsifenou

pusobnosti nebo hejtmanovi kraje je-li vyhlasen 3. stupen poplachu. Pti strategické trovni
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fizeni udalosti dochédzi ke zfizeni krizového Stabu HZS kraje, ktery spolupracuje

a komunikuje s krizovym Stdbem kraje nebo obce s rozsifenou piisobnosti.

Na mist¢ udalosti s velkym poctem ranénych je potieba poskytnuti prvni psychické
pomoci obétem udalosti. Prvni psychicka pomoc je soubor jednoduchych postupi, které
vedou ke stabilizaci psychického stavu, aby nedochizelo k jeho zhorSovani a zaroven
dochdzelo k zajistovani zékladnich lidskych potieb. Poskytuji ji interventi pro poskytovani
prvni psychické pomoci zvice slozek IZS. Velitel zasahu urcuje koordindtora, ktery
zodpovidé za poskytovani psychosocialni pomoci (STC — 09/1ZS, 2016), (Zakon &. 239/2000
Sb.).

STC - 12/IZS Typova &innost sloZzek IZS pii poskytovani psychosocialni pomoci, Praha
2015 (MV — generalni Feditelstvi HZS CR)

Prvni psychicka pomoc a kratkodoba psychosocidlni pomoc pii mimotfadné udalosti
se provadi v ramci zachrannych a likvidacnich praci. Prvni psychickd pomoc se poskytuje
zasazenym osobam pfimo na misté mimotradné udalosti a je organizovana velitelem zasahu.
Kratkodoba psychosocialni pomoc je provaddéna v dobé trvani mimotaddné udalosti nebo
nékolik dni poté. Jeji hlavni naplni je vyhleddvani potfeb zasazenych osob a jejich zajiSténi.
V ptipadé potfeby miiZze byt psychosocialni pomoc nabidnuta i na dlouhodoby €asovy usek

mistnimi organizacemi a nestatnimi neziskovymi organizacemi.

Pii mimotadné udalosti velkého rozsahu je potieba pii poskytovani psychosocialni
pomoci vyuzit koordinace prostfednictvim koordinatora, ktery iniciuje setkdni vSech
moznych poskytovateli psychosocidlni pomoci obétem. Zpravidla byvd koordinatorem
psycholog HZS kraje a ostatnimi poskytovateli byvaji ¢lenové riznych organizaci (HZS

kraje, nestatni neziskova organizace, obce, jednotlivci).

Vramci poskytovani psychosocidlni pomoci zasazenym osobam muze dojit
k vyskytu o¢ekavanych piekazek, které by ovlivnily GispéSnost poskytované pomoci. Mezi
tyto komplikace patii:
e stresova reakce zasazenych osob,
e jazykova bariéra — cizinci,
e agresivita Viici poskytovateliim psychosocialni pomoci,

o specifika etnickych a kulturnich mensin,
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o nedostatek poskytovatelii psychosocialni pomoci,
e soubéh potieby psychosocidlni pomoci s jinymi problémy* (STC — 12/1ZS, 2015,
s. 17).

K mistu mimoradné¢ udélosti s velkym poctem ranénych se dostavaji rodinni
pfislusnici (muze jit i pfislusniky cizi narodnosti) a budou hledat své ptibuzné a cekat na
informace. V téchto chvilich je mozné zfidit ,,asisten¢ni centrum pomoci‘, které je pro rodiny
zasazenych osob bezpeCnym mistem a poskytuji se zde aktualizované informace,

psychosocialni podpora, ochrana pted médii a prekladatelské sluzby pro cizince.

Kroky prvni psychické pomoci jsou uvedeny v ptiloze typové Cinnosti, ktera je ke

stazeni pro vefejnost na strankach HZS CR — viz odkaz vyse.

Policie CR zajituje prvni psychickou (laickou) pomoc a krizovou intervenci
zasazenym osobam. Policie podle charakteru mimotadné udélosti a jejiho rozsahu uvolni
urcity pocet krizovych interventd (psychology nebo jiné krizové interventy), ktefi poskytnou

prvni psychickou pomoc osobam zasazenym mimotadnou udalosti.

V ramci Zdravotnické zachranné sluzby plisobi Zdravotnické operac¢ni stiedisko, které
po zhodnoceni situace a rozsahu udalosti rozhoduje o vyslani vySkolenych interventi
v poskytovani prvni psychické pomoci nebo psychologa ZZS na misto udalosti. Pfi
poskytovani psychosocidlni pomoci a prvni psychické pomoci se mohou objevit nasledujici
obtizné faktory:

o, Vchovani zasazenych budou zjevné vyrazné znamky akutni stresové reakce.

o [nterventii miize byt nedostatecny pocet vzhledem k mnozZstvi zasazenych.

o Poskytovatel miize byt konfrontovan s psychicky velmi zranujicimi okolnostmi
uddlosti.

e Nutnost vyrovnat se s pripadnou jazykovou bariérou.

e Nahla zména potreb zasazenych v priubehu poskytovani psychosocidalni pomoci*“

(STC — 12/1ZS, 2015, 5.23).

V ptipadé¢ mimotadné udalosti velkého rozsahu mohou byt na zdkladé Dohody
o planované pomoci na vyzadani mezi MV-GR HZS CR a GR ACR nasazeny sily
a prostfedky ACR. Vojaci pfi odstrafiovani nasledki mimotadné udalosti poskytuji mimo jiné

laickou prvni psychickou pomoc zasazenym osobam. Soucasti nasazenych sil a prostredki

22



ACR mohou byt i vojeniti psychologové na zikladé koordinace hlavniho psychologa
ministerstva obrany a vojeniti kaplani, jejichz nasazeni koordinuje hlavni kaplan ACR

(STC — 12/1Z8S, 2015).

STC — 14/IZS Typovi &innost sloZzek IZS p¥i spoleéném zasahu, Amok — aitok aktivniho
stielce, Praha 2013 (MV — generalni Feditelstvi HZS CR, odbor IZS a vykonu sluzby)

Aktivni stfelec je nebezpecny pachatel, ktery k dosazeni svych cilii hrozi pouzitim
zbrang jinym lidem. MiiZe jit o jednotlivce nebo skupinu pachatelli pachajici ¢in s cilem zabit
nebo zranit co nejvice osob. Amok je nazev ukazujici jednani aktivniho stielce

v trestnépravni roving.

Tato typova ¢innost obsahuje postup slozek IZS pti utoku aktivniho stielce vii¢i jinym
lidem. Jedna se o zakrok zabezpelujici pedeviim Policii CR, avsak v ramci eliminace
aktivniho stfelce miize Policie CR pozadat jiné slozky IZS o jejich spolupraci (poskytnuti

vyskové techniky pro odstielovace nebo osvétleni).

Na misto udalosti by méli byt v co nejkrat$i dobé povolani disponibilni specialisté
v této problematice — vyjednavac a vyjednavaci tym, psycholog, intervenéni tym a skupina

krizové intervence (STC — 14/1ZS, 2013).

2.4 Multikulturni komunikace

Monokulturni komunikace probihd mezi pftislusniky stejné kultury, naopak
multikulturni komunikace je druh komunikace, ktera probiha mezi ptislusniky kulturn¢€ nebo
jazykové odlisnych etnik, narodii nebo odlisnych ndbozenskych ¢i rasovych spolecenstvi. Jeji
usp&Snost zavisi na profesiondlni jazykové znalosti, znalosti multikulturnich rozdila

a spolecenskych zvyku (De Vito, 2008).

Ve svéte se vyskytuje az 6000 jazykii a z toho asi 50 jen v Evropé. Coz je velké
mnozstvi riznych jazykil. Odbornici to vysvétluji vytvafenim novych typi jazyka
migrujicimi lidmi v hostitelskych zemich. Predpoklad efektivni komunikace s cizincem je
znalost cizich jazykt. VyZaduje to schopnost mluvit, ¢ist, psat a porozumét vyznamu slov

ciziho jazyka (Prtcha, 2010).
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Kutnohorska (2013) uvadi, ze komunikace s cizinci neni v mnoha piipadech zcela
jednoduché, pravé predev§im nezné-li pracovnik pomdhajici profese jiny nez cesky jazyk.
Mohou vzniknout jazykové bariéry, ¢i kulturni odliSnosti, které vedou ke vzniku piekazky
a problému pii komunikaci. Bylo by tieba, aby pracovnik v téchto ptipadech byl schopen
vyuzit své znalosti, adekvatné reagovat, popfipadé uzit spravné pomiicky (jazykova

vybavenost, v§eobecna znalost mimiky a gestikulace, ¢i pouziti komunikacnich karet).

Kontakt s ptislusnikem jiné kultury miize zptisobit pocit nejistoty z diivodu vystaveni
ucastnika cizimu jazyku, odliSnému stylu komunikace a moznému, pro né¢j neznamému,

pouzivani neverbalnich prvki komunikace (Ting Toomey et al., 2005).

V multikulturni komunikaci se dodrzuje nékolik zdsad. Myslime tim verbalni
1 neverbalni sloZzku komunikace celkové. Pokud ¢len pomahajici profese neznd urcité zasady,
hrajici v nékterych kulturach dilezitou roli, nebo je nerespektuje, miize to negativné piisobit
na celkovou komunikaci a nasledné€ i pomoc, ktera je jim poskytovana. Faktory ovlivitujici
kvalitu komunikace mezi lidmi riznych kultur jsou: komunikaéni dovednosti, vlivy dané

kultury, dovednost naslouchat a kriticky myslet (Kutnohorska, 2013).

2.4.1 Verbalni multikulturni komunikace

Dulezitym predpokladem efektivni komunikace jsou jazykové kompetence. Jejich
nedostatenost vede k socialni izolaci. Clovék, ktery nema potiebné jazykové kompetence,
se bude v jakékoli socidlni situaci hiife orientovat, nebude schopny porozumét, co mu ostatni

lidé tikaji (Ralbovska et al., 2011).

Lidé plynule hovoftici jazykem své skupiny, nemuseji dostatecné ovladat jazyk
pouzivany v zemi, kde se pravé nachdzeji, a tim dochazi k potizim a problémim
s dorozumivanim se a ve sdélovani svych potieb. Nazyvame to jazykovou bariérou, ktera
muze vyvolat az frustraci, Gzkost nebo strach, ¢imz dochdzi k neuspokojovani zakladnich

zivotnich potieb Cloveka — potieba jistoty a bezpeci (Trachtova et al., 2013).

2.4.2 Neverbalni multikulturni komunikace

Nékteré prvky neverbalnich projevii v komunikaci jsou vrozené ¢i geneticky dané,
tim jsou tyto prvky mezi kulturami podobné. AvsSak vétSina prvkl vyuzivané v komunikaci

je dand kulturnim kontextem, ve kterém vyrGstdme a zivotnimi zkuSenostmi. Neverbalni
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projev je siln€ emocionalni a zaroven plati, ze emoce se v naSem neverbalnim projevu

odrazeji (Ralbovska et al., 2011).

e Oblast proxemiky — interpersonalni vzdalenost
Na Blizkém vychodé¢ je tato vzdalenost pfi rozhovoru nejmensi (20 cm). V latinské
Americe je to 30 cm, v USA 40 cm, v Evropé¢ 60 cm (Skandindvie respektuje delsi

vzdalenost, romanské kultury mensi) a v Thajsku 80-100 cm.

e Mimika
V mimice se odrazi nase prozivani emoci, miizeme davat najevo napéti nebo strach.
Usmév je v nékterych asijskych kulturdch povaZzovan za nerovnovahu ¢&i slabost, naopak
v Severni Americe ma ismév vyznam zdjmu nebo piekvapeni, ve Velké Britanii je povazovan
za nediivéru a v Némecku ocenéni zajmu druhého. Zdvizeni oboéi v Ciné znamena nesouhlas

a v arabskych zemich negativni nazor.

e Oc¢ni kontakt
Pro arabské zemé¢ a oblast Stfredozemniho mote je typicky intenzivni o¢ni kontakt.
Pro obyvatele Severni Ameriky a Evropy je mén¢ intenzivni a pro obyvatele asijskych zemi
je typicky nepfimy o¢ni kontakt. Zalezi také na jeho délce, pokud je del$i, nez je v dané
kultufe zvyklost, mize to vzbudit jiny vyznam — sexudlni z&jem, nevychovanost nebo

ohrozeni.

e Pouzivani artefaktu
Dalsi vyznamny jev ovlivilujici neverbalni komunikaci je pouZivani specifickych
vini, barev nebo predmétii. Barva nese silny symbolicky podtext a jeji vinimani je pro kazdou
kulturu specifické. V evropskych zemich bila barva oznacuje neposkvrnénost a panenskost,
ale v asijskych kulturach je spojend se smrti. V kulturach jihovychodni Asie a Islamu ma

zelena barva negativni vyznam a je spojena s chorobami.

e Zpiisob oslovovani
Slusnosti ve vSech kulturach je v prvé fadé se mu piedstavit. Kazda kultura ma rizny
zpusob vzajemného oslovovani, proto bychom se méli pfisluSnika jiné kultury zeptat, jak si
pieje byt oslovovan a zapsat to do dokumentace. V Cechach, Polsku, Mad'arsku nebo
Slovensku je zvykem oslovovat pomoci titulii, v severskych zemich jako je Norsko, Svédko

a Finsko se k formélnimu oslovovani pouziva kiestni jméno (Ivanova et al., 2005).
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e MnozZstvi zdvoFilostnich frazi na za¢atku komunikace
Jsou zemé, které povazuji za projev slusnosti zacit hovor vyménou zdvoftilostnich
frazi — projev slusnosti, av$ak jiné zemé to povazuji za neuptimné. Napt. v asijské kultuie je
slusné zajimat se i o ptislusnikovu rodinu. V nasi kultufe je to naopak hodnoceno negativné

(Venglarova, Mahrova, 2006).

e Rozdily v tykani a vykani
V CR rozlisujeme pii oslovovani jednotné a mnozné &islo. Pro zdvotilostni vyjadieni
pouzivame tvar druhé osoby mnozného ¢isla — vykame. Tento zpiisob najdeme i u jinych
slovanskych jazykt a setkdme se s nim u francouzstiny a némciny. Jde o zplsob, jakym
prokazujeme vétsi tictu. Anglicané projevuji tctu oslovenim Mr., Mrs., avSak Asiaté maji jiny

zpusob projevu Ucty, napiiklad v Japonsku se uklanégji (Kratka, 2007).

e Dotyk
V kontaktu s pfisluSniky odlisSné kultury hraje dotyk vyznamnou roli. VeSkeré
vySetfeni provadime dotykem, kterym muizeme pacienta i do jist¢é miry uklidnit. Pfi
vySetfovani zeny muzem, ma muz urCitd mista na dotek zakézéna. V Islamu se muz smi
dotknout jen zeny ze své rodiny. Evropané maji riznou frekvenci dotykli. Anglicané

a sevefané maji tuto frekvenci niz§i. Naopak jizané maji tuto frekvenci vyssi (Ivanova et al.,

2005).

2.4.3 Vybrané problémy p¥i komunikaci s cizinci

Komunikace je povazovéna za zéklad mezilidského styku, je charakterizovana jako
vzajemnd vyména nazorl mezi lidmi. Chceme-li zvladnout efektivni komunikaci, je nutné
zamg¢fit se na jeji dilezité oblasti. Do téchto oblasti zahrnujeme rozvijeni dovednosti, védomi
kulturnich odliSnosti 1 zvykdi a uméni naslouchat. Pro spravnou komunikaci je nedilnou

soucasti dostate¢na spoluprace osob.

Z pohledu pomahajici profese mohou pi#i komunikaci s cizincem vzniknout nékteré
z téchto problému a bariér:
e Jazykova bariéra.
e Nizka nebo zadna spoluprace ze strany osoby, které je poskytovana pomoc.
e Pouzivani ptili§ odbornych slov.

e Poruchy socialni interakce.
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Sociélni izolace.

Nedostatecné znalosti pomadhajictho pracovnika o odlisSnostech jinych kultur
(Kutnohorska, 2006).

Spatna schopnost naslouchat.

Nedostatek casu.

Komunikacni pietizeni.

Odlisny zpiisob vyjadfovani.

Vyhybani se ur€itému tématu na zaklad¢ konfliktu (pfedsudky) projevujici se
mlcenim.

Emociélni a psychologické bloky.

Halo efekt — zkreslené hodnoceni a nasledné jednani dle naseho prvniho dojmu, které

vznikne na podkladé projevu jedince (Siskova, 2001).

Pro usnadnéni a dosazeni efektivni komunikace s cizinci vydalo v roce 2015 Centrum

pro integraci cizincd, o. p. s. v ramci projektu ,,Spole¢ny kraj — s cizinci jako s naSinci*

ptirucku, ktera je volné stazitelnd pro vetfejnost na webové strance: http://cizinci.cz/cs/2697-

prirucka-pro-snadnejsi-porozumeni-my-cizinci.
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Doporucené postupy pro komunikaci s cizinci mohou byt nasledujici:

Zjistit, zda je mozna komunikace ve tfetim jazyce (anglictina, rustina, némcina atd.)
a do jaké miry jim Clove€k vladne.

Mluvit pomalu, zfetelné artikulovat, nekficet, pouzivat dostate¢nou mimiku.
Pouzivat gesta a obrazky, které lidem uleh¢i pochopeni problému.

Pouzivat jednoduché a srozumitelné véty.

Ponechat osob¢ Cas na sdé€leni, nespechat na néj s odpovédi.

Bedlivé sledovat neverbalni pfiznaky strachu, obavy, nedivéry, nepokoje a bolesti,
protoze jejich projev mize byt kulturné zkresleny.

Vyhybat se odbornym vyraziim a slangu.

Vyuzit moZznosti tlumoc¢nika — nechat ¢as na seznameni a na preloZeni sdéleni.

Pouzit alternativni prvky — piktogramy (Pfirucka pro komunikaci s cizinci, 2015).

Cizinci a narodnostni menSiny na uzemi Ceské republiky

Ceska republika patii v poslednich letech mezi zemé s nerychlej§im nartistem

migrantii. Mezi lety 1990-2006 se pocet cizincli u nas navysil az na desetinasobek (OECD,
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2006). Kvili ekonomické krizi doslo v letech 2009-2010 k poklesu poctu legalné Zijicich
cizincti na Gizemi Ceské republiky, ale od roku 2011 zadal podet opét nartistat. K nejvy$simu
néartstu doslo v letech 2015/2016. Ministerstvo vnitra CR vydalo v roce 2017 zpravu o situaci
v oblasti migrace a integrace cizinct na uzemi Ceské republiky za rok 2016, ktera obsahuje
nasledujici informace. Ke dni 31. 12. 2016 pobyvalo na tGzemi CR legilng jiz vice nez
496 tisic cizinct, tj. vice nez 4, 7 % populace. VétsSina téchto migrantl (87 %) je ve véku
mezi 20-65 lety, coz odpovida tomu, ze tito lidé migruji z ekonomickych divoda. Osob

mladsich 20 let je pouze 10 % a starSich 65 let jsou 3 %.

Rozmisténi cizinct na tzemi Ceské republiky souvisi se statnim ob&anstvim. Nejvice
se jich vyskytuje v okoli hlavniho mésta Prahy. Stfedocesky a Karlovarsky kraj je oblibeny
pro piislusniky Ruské federace. Obcané Ukrajiny pobyvaji nejvice v Jihomoravském
a StfedocCeském kraji, zato Vietnamci se nejvice vyskytuje v okoli ¢esko-némeckych hranic.
Nejvice zastoupené narodnosti u nas (stav ke dni 30. 9. 2017) jsou: Ukrajinci (115 019 osob),
Slovéci (110 572 osob) a Vietnamci (59 534 osob). Pichled o poétu cizinct na uzemi Ceské

republiky podle typu pobytu v rozmezi let 1993-2016 je uveden v Pfiloze 2 (MVCR, 2017).

Na nasem uzemi se nachdzi i mnoho nelegéln¢ zijicich cizinct. V roce 2016 bylo
zjisténo presné 5 261 nelegalnich migrantd na Gizemi Ceské republiky, coZ je od roku 2015
pokles o 38 %. Pres schengenskou hranici bylo nejvice zadrZzenych migrantd z Ukrajiny
(15 osob), Albanie (14 osob), Azerbajdzanu (14 osob) a Ruska (12 osob). Nelegalng
pobyvajicich statnich pfislusniki na naSem uzemi je zjiSténo 1 522 Ukrajinct, 402 Rust
a 336 prislusnikti Kuvajtu. S nelegalni migraci bylo opakovang zjisténo 411 osob. Nejcastéji
se jednalo o migranty z Ukrajiny (125 osob), Kuvajtu (55 osob), Libye (30 osob), Vietnamu
(24 osob) a Saudské Arabie (15 osob). Prehled o nelegalni migraci v prabéhu let 2006-2016
je podrobnéji uveden v Ptiloze 2. Nejnovéjsi informace ohledné poctu nelegalni migranti
poskytuje Policie CR — sluzba cizinecké Policie, ktera uvadi celkem 4 738 zjisténych
nelegélnich migrantli v roce 2017, coz je oproti predeslému roku pokles o 10 % (523 osob)

(Rendlova, 2018).

Nelegélné Zijici cizinci na zemi naSeho statu jsou zajiSténi do jednoho ze 3 zatizeni
pro zajiSténi cizincli za ucelem realizace vyhoSténi nebo pifedani téchto lidi podle
mezindrodni umluvy. Tyto zafizeni se vyskytuji v Bélé pod Bezdézem, Vysni Lhoté
a Balkové. V téchto zafizenich dochdzi ke vzniku mimofadnych udalosti ze strany

zajiSténych cizinct (SUZ MV, 2017).

28



Podle zpravy Ministerstva vnitra CR (MVCR, 2017) realizovala sluzba cizinecké
Policie CR v roce 2016 celkem 267 000 pobytovych kontrol samostatné i ve spolupréaci
s ostatnimi organy. V tomto roce bylo zaznamenano podle zékona o pobytu cizincl piesné
37 940 piestupki, coz je o 4 261 (12, 7 %) vice nez rok piedesly. Cizinci se v roce 2016
podileli na 9 252 objasnénych trestnych ¢ind a bylo trestné stihdno 7 559 cizincd, coz je
0 296 cizinci vice nez vroce 2015. Nejcastéji se jednalo o pfislusniky Slovenska
(2 718 osob), Ukrajiny (1210 osob) a Vietnamu (511 osob). Dle druhu kriminality
dominovali trestné ¢iny spojené s ohrozenim pod vlivem navykovych latek a opilstvi. Udaje
Ministerstva spravedlnosti uvadéji pocet odsouzenych za rok 2016 celkem 5 096 cizinci
(1 737 Slovakt, 1 002 Ukrajincti a 358 Vietnamct), coz je o 0,9 % vice nez v roce 2015.
Dal$im problémem spojenym s migranty a moznym vznikem problému pii feSeni nésledk
krizové situace je v rdmci zdravotniho pojiSténi. Narok na vetejné zdravotni pojiSténi a tim
1 ptistup ke zdravotni péci jako CeSti obcané maji pouze cizinci s trvalym pobytem a obcané
ze zemi EU, ale migranti ze tfetich zemi (v CR zejména Ukrajinci, Vietnamci, Rusové) tento
narok maji pouze pokud jsou zaméstnanci organizace se sidlem v CR (Hnilicova

a Dobiasova, 2009).

Narodnosti mensiny jsou dle zdkona ¢. 273/2001 Sb. o pravech pftislusniki
narodnostnich mensin, skupiny populace, které se odlisuji od vétSinové spolecnosti svymi
etnickymi znaky (jazykem, naboZenstvim, kulturnimi tradicemi, mentalitou apod.). V Ceské
republice jsme se problematikou vyskytu ndrodnostnich mensin zacali zabyvat jiz v minulém
stoleti, avSak hloubé&ji az od 1.1.993. V roce 2001 vznikl vySe zminény zakon ¢. 273/2001
Sb. a tentyz rok vznikl vybor ,,Rada vlady tykajici se ndrodnostnich mensin®, ktery se zabyva
mimo jiné i riznym odporucenim pro zajisténi potieb narodnostnich mensin v oblasti kultury

nebo uZivani svého jazyka.

V Ceské republice mame oficialné uznanych 14 narodnostnich mensin. Témito
menSinami jsou: bé¢loruskd, bulharska, chorvatska, madarska, némecka, polskd, romska,
rusinska, ruska, fecka, slovenska, srbska, ukrajinska a vietnamska narodnostni mensina. Mezi
posledni mensSiny, které byly v nasem stat¢ uznané, patii od roku v 2013 vietnamska
a béloruskd narodnostni mensina. Mnohdy se za ndrodnostni men$iny povazuje zidovska

mensina, ktera se v§ak vymezuje nabozenskym a kulturnim spole¢enstvim (Vlada CR, 2018).
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3 CILPRACE A HYPOTEZY
3.1 Cil prace

Cilem teoretické ¢asti diplomové prace je analyzovat komunikacni dovednosti Clena
slozek IZS v ramci jejich profese se zaméfenim na krizovou komunikaci v multikulturnim
prostfedi. Tato Cast prace rovnéz popisuje problematiku migracni viny, kterda ma vliv na
vyskyt narodnostnich mensin na tizemi Ceské republiky a nasledné mimoiadné udalosti

s touto problematikou spojené.

Hlavnim cilem praktické ¢asti je zaklad¢ ziskanych informaci z nestandardizovaného
dotaznikového Seteni potvrdit nebo vyvratit nami stanovené hypotézy. Vyzkumné Setieni

bylo realizovano u slozek 1ZS v ramci celé Ceské republiky.

Diléim cilem je zhodnoceni vSech ziskanych vysledkli a navrhnout feSeni pro zlepSeni
dané problematiky. Jednim moznym feSenim bude navrh komunikacnich karet vyuzitelnych
v praxi pro usnadnéni komunikace pracovnikl slozek IZS s cizinci v ramci hromadného

nestesti.

Cile prace:

e na zékladé¢ odborné literatury provést analyzu problematiky komunikacnich
dovednosti ¢lent slozek IZS,

e zjistit, jak Casto dochazi k vzajemné interakci slozek 1ZS s narodnostnimi menSinami
na tuzemi Ceské republiky a naslednou pfipravenost na komunikaci s nimi,

e zjistit, zda cClenové slozek IZS vramci svého povolani vlastni a vyuZivaji
komunika¢ni pomiicky pti komunikaci s narodnostnimi mens$inami,

e verifikovat nebo falzifikovat nami stanovené hypotézy,

e na zdkladé€ provedené SWOT analyzy navrhnout mozné navrhy na zlepSeni a vytvofit

komunikac¢ni karty vyuzitelné v praxi ¢leniim slozek IZS.
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3.2 Stanovené hypotézy

V této diplomové praci jsme stanovili nasledujici hypotézy:

HYPOTKEZA 1 Predpoklidime, Ze vice nez 75 % respondentii neovldda jiny cizi jazyk nez

anglicky (na urovni minimalné B2).

HYPOTEZA 2 Predpoklidime, Ze minimdlné 50 % respondentii uvede jazykovou bariéru,

Jjako nejcastejsi problém pri komunikaci s narodnostnimi mensinami.

HYPOTEZA 3 Predpoklidime, Ze vice nez 50 % respondentii pouzivd pri komunikaci

s prislusniky jiné ndrodnosti verbalni i neverbdlni slozku komunikace.

31



4 METODIKA

4.1 Popis vyzkumného Setieni

Pro tento vyzkumny ucel byla vyuzita kvantitativni metoda vyzkumu pomoci
nestandardizovaného anonymniho dotaznikového Setfeni (viz Pfiloha 3). Pfed samotnym
vyzkumem byl proveden piedvyzkum, aby doslo k ovéfeni srozumitelnosti a pochopitelnosti
nami naformulovanych otazek v dotazniku. Tento pfedvyzkum byl proveden u 15 ndhodné
vybranych pracovnikt slozek I1ZS v elektronické podobé¢. Dotaznikova metoda vyzkumného
Setfeni patfi mezi zdkladni sociologické metody sbéru informaci za pomoci ziskavéni
empirickych udaji. Dotaznikovou metodu jsme zvolili z divodu ziskéni co nejvétsiho poctu

respondentl — ¢lenti slozek IZS.

Vyzkumné Setieni probihalo 3 mésice vV rozmezi od 5.12. 2017 do 5.3. 2018.

4.2 Stanoveni vyzkumného vzorku

Vyzkumné Setfeni bylo zamétené na €leny zakladnich i ostatnich sloZzek 1ZS. Z tad
ostatnich slozek IZS jsme zvolili piedev§im slozky, které¢ v pfipad¢ potieby poméahaji pfi
feSeni hromadného nestésti. Respondenti nebyli limitovani vékem ani délkou jejich praxe
v ramci jejich profese. K vyzkumnému Setfeni byli respondenti pozadani pomoci nami
vybrané kontaktni osoby formou emailové zpravy, ve které byl zaslan odkaz na dotaznikové
Sefeni v elektrické podobé, ktery byl prostiednictvim elektronického portalu

www.docs.google.com.

V naSem Casovém rozmezi se podafilo ziskat 331 validné vyplnénych dotazniki.

4.3 Vyzkumny nastroj

Nase vyzkumné Setieni bylo provedeno pomoci anonymniho nestandardizovaného
dotazniku vlastni konstrukce. Dotaznik obsahoval celkem 20 otézek, z nichZ bylo 9 otazek
polootevienych, 11 otazek uzavienych a u 3 otdzek byla moznost vice odpoveédi. Respondent
byl v Givodni ¢asti seznamen s diivodem naseho Setieni a ujistén o zachovani jeho anonymity
po vyplnéni dotazniku. Pokud nebylo nami povoleno zvolit vice odpovédi, respondent volil

pouze jednu odpovéd’. V prvni ¢asti dotaznikového Setfeni jsme zjiStovali anamnestické
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udaje respondentti. Druha ¢ast dotazniku je zamétena na zjistovani znalosti multikulturnich
jazykovych 1 neverbalnich dovednosti. Ve tfeti Casti jsme se veénovali problematice
komunikace a piipravy ¢lenti slozek IZS v multikulturnim prostiedi. Ziskané informace od
respondentt jsme nasledné podrobili analyze a kazdou otazku jsme zpracovali a vyhodnotili

pomoci graft a tabulek.

Na zaklad¢ vysledkii z dotaznikového Sefeni byly nésledné navrzeny jednoduché
komunikac¢ni karty, které by mohly slouzit na vyjezdovych stanovistich ¢lenim slozek 1ZS
ptfi vykonu jejich povolani v interakci s cizinci pro usnadnéni a zrychleni komunikace
v ramci feSeni hromadného nestésti. Tyto komunikacni karty jsou uvedeny v Ptiloze 4 této
diplomové prace. Obrazky a fotografie vyskytujici se v kartach jsou vlastni tvorby. Fotografie
pacienta byly potizeny na stanici Jiho¢eské zachranné sluzby v Tabote. Figurant nam se svym

souhlasem umoznil nafotit ndzornou ukéazku, ktera cizinci pti predlozeni ptiblizi dany ukon.
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5 VYSLEDKY

5.1 Vyhodnoceni udaji z dotazniku

Otéazka €. 1 VasSe pohlavi
[ Muz
] Zena

0 50 100 150 200 250 300

Obr. 1 Pohlavi respondentii
Otazka €. 2 Vase prisluSnost k I1ZS
(] Zékladni slozka
[1Zdravotnicka zachranna sluzba
[1Hasi¢sky zachranny sbor CR
[1Policie CR
[ Ostatni slozka IZS
uved'te konkrétné jaka

Ostatni slozka I1ZS _ 49

0 20 40 60 80 100 120 140

Obr. 2 Prislusnost respondentii k IZS
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Od ostatnich slozek IZS jsme ziskali vyplnéné dotazniky respondentti z fad Méstské
Policie (18 respondenttl), Armady CR (12 respondentit), Horské zachranné sluzby

(11 respondenttl) a Ceského ¢erveného kiize (8 respondenttl).

Otazka ¢. 3 VaSe nejvyssi dosaZené vzdélani?
[ Stiedni skola
[] Vys§i odborna Skola
[l Vysoka Skola
_/Be.
1Mgr./Ing.
R 1 L (AT 1) R

VS - Jiné -
VS - Mgr.
vs-pe. [ETTe 9 )

VoS

s$

0 20 40 60 80 100 120
uZ7ZS mHZSCR =PCR = Ostatni IZS

Obr. 3 Nejvyssi dosazené vzdeélani respondentii

V kategorii jiné uvedlo 15 respondentli ze ZZS odpovéd na nejvyssi dosazené

vzdélani titul MUDr.

Otazka ¢. 4 Kraj vykonu Vaseho povolani u I1ZS
[ Stredocesky

0]
[1 Praha
UJ
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Pardubicky
Moravskoslezsky

Olomoucky

O O O 0O

JINY (UVEALR) .ot

Jiny

Olomoucky

Moravskoslezsky

Pardubicky

Plzensky

Praha

Jihocesky

i
N

Stiedocesky

0 10 20 30 40 50

(o2}
o
\‘
o

wZZS wHZSCR wPCR = Ostatni IZS

Obr: 4 Kraj vykonu povoldni respondentii

Do kategorie jiné respondenti uvedli nasledujici kraje jejich povolani: Ustecky kraj
uvedlo 10 piislusnika HZS a 1 ptislusnik Policie CR, Zlinsky kraj uvedlo 8 respondentt ze
778, 2 respondenti z HZS a 5 respondentil z ostatnich slozek IZS. Déle 2 respondenti ze
Z78S, 2 ptislusnici HZS a 6 respondentl z ostatnich slozek IZS uvedlo kraj Liberecky.
Posledni zminovany kraj byl Zlinsky, ktery se objevoval u 5 respondentii z ostatnich slozek

IZS.

Otazka ¢. 5 Délka praxe u IZS
] Do 1 roku
0 1-5let
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[ 6-10 let
0 11-151et

[l 16 let avice

16 let a vice

1115let g0 d2. 9 15 )
610l (260 459 18 )
15let [2A00 8.5 7)
|
Do 1 roku 2
0 20 40 60 80 100 120 140

wZZS wHZSCR wPCR = Ostatni IZS

Obr. 5 Délka praxe respondentii
Otézka ¢. 6 Jakym cizim jazykem disponujete tirovni minimalné B2? - iroven maturitni
zkouSky (moZnost vice odpovédi)
] Zadnym
Anglickym
Némeckym
Ruskym

Francouzskym

O o o o o

JINE (UVEALE) .ottt e
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sine T2
Francouzskym _
Ruskym
Némeckym
Anglickym
Zidnym

wzZS wHZS CR wPCR = Ostatni IZS

Obr. 6 Znalost ciziho jazyka

V kategorii jiné byl uveden jazyk polsky — 13x a jazyk italsky — 6x.

Tab. 1 Pocet respondentii ovladajici pouze anglicky jazyk

Slozka 1ZS Pocet respondentt Percentil
778 54 16,2 %
HZS CR 29 8,7 %
Policie CR 20 6 %
Ostatni slozky 19 5,7 %

Celkem 122 36,6 %

Pro verifikaci ¢i falzifikaci nasi hypotézy a zpracovani podkladi do diskuze jsme na
zéakladé vysledkli vypracovali pfehlednéjsi tabulku s procentudlnim zastoupenim znalosti
pouze anglického jazyka u jednotlivych respondentti (viz Tab. 1). Percentil je vyjadien

z celkového poctu 331 (100 %) respondentt.

Otazka ¢. 7 V ramci jaké prileZitosti jste absolvoval/a svou posledni vyuku ciziho jazyka?
[J V ramci vyuky na skole
[l V ramci kurzu, kterou poskytuje nase organizace

[]  Samostudium nebo jazykovy kurz mimo nasi organizaci
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(] Neabsolvoval jsem zddnou vyuku

Neabsolvoval jsem Zadnou vyuku

Sameostudium nebo jazykovy kurz
mimo nasi organizaci

V ramci kurzu, kterou poskytuje
nase organizace

V ramci vyuky na Skole

wzZS wHZS CR wPCR = Ostatni IZS

Obr. 7 Posledni vyuka ciziho jazyka
Otazka ¢. 8 Poskytuje VaSe organizace néjakou Skolici akci ciziho jazyka? (kurz,
seminar, Skoleni)

[l Ano

[] Ne
(] Nevim
U

Nezajimal/a jsem se

Nezajimal/a jsem se
Nevim

Ne

Ano

0 200 40 60 80 100 120 140 160
uZZS mHZSCR =PCR = OstatniIZS

Obr. 8 Poskytovani skoleni ciziho jazyka v ramci organizace respondentii
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Otazka ¢. 9 Jak casto se pri vykonu VaSeho povolani setkavate s prisluSniky jiné
narodnosti?

7] Casto (minimalné& 1x za tyden)

[J Obcas (minimaln¢ 1x za mésic)

[ Velmi vyjimecné (maximalné 1x za rok)

[l Vibec

(] Nevim

Nevim (2

vibe: (RN 3 )
vyjimecné

obeas BT 0 )

Costo (G CR 5 )

uZZS wHZSCR =PCR = Ostatni IZS

Obr. 9 Cetnost setkavani s prislusniky jiné narodnosti v ramci profese respondentii

Otazka ¢. 10 S jakou narodnostni mensinou se pri vykonu Vaseho povolani setkavate
nejcastéji? (moznost vice odpovédi)
] Zadnou
Ukrajinskou
Vietnamskou
Romskou
Némeckou
Polskou

Ruskou

o o o o o o o™

JINE (UVEATE) . e
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Jiné

Ruskou

Polskou

Némeckou

Romskou

Vietnamskou

Ukrajinskou

Zadnou

mzZS wmHZS CR =PCR 1 Ostatni IZS

Obr. 10 Nejcastéji se vyskytujici narodnostni mensina v ramci profese respondentii

V kategorii jiné uvedli respondenti nasledujici nairodnostni mensiny: slovenska —42x,
rumunské — 12x, bulharské - 8, obcané Spojenych Arabskych Emirath — 4x, anglicka — 1x,

syrskéd — 1x a iranska — 1x.

Otazka ¢. 11 Jak byste zhodnotil/a iroven VaSich znalosti zasad v ramci multikulturni
komunikace?
[J Velmi dobra
Dobra
Dostatec¢na

Nedostate¢na

I T [ O B O

Nechci uvést odpoved’
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Nechci uvést odpovéd’

Nedostateéna

Dostatecna

Dobra

Velmi dobra

wzZS wHZS CR wPCR = Ostatni IZS

Obr. 11 Znalosti zasad neverbalni komunikace v ramci multikulturni komunikace

Otazka ¢. 12 Mate ve Vasi organizaci Skoleni zasad multikulturni komunikace?
Ano, ale pouze teoreticky zaméfené

Ano teoreticky i prakticky zamétené

Ne

Nevim

O o o o o

Nezajimal/a jsem se

Nezajimal/a jsem se

Nevim

Ne

Ano teoreticky i prakticky zamérené

Ano, ale pouze teoreticky zaméiené

wzZS wHZS CR wPCR = Ostatni IZS

Obr. 12 Skoleni zdsad multikulturni komunikace
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Otazka €. 13 Setkali jste se béhem své praxe s hromadnym neStéstim, jehoZ soucasti byli
osoby jiné narodnosti? (Pokud zvolite jinou odpovéd’ nez ano, pokracujte prosim na
otazku ¢. 15.)

[l Ano

[l Ne

[l Nevim

ne 27

nevimn [N )
N
.

ano 20
uZZS wHZSCR =PCR © Ostatni IZS

Obr. 13 Hromadné nestésti s vyskytem prislusnikii jiné narodnosti

Otazka ¢. 14 Pokud byla Vase odpovéd’ ano, jak jste se domluvili?

Sam/sama pomoci ciziho jazyka

Cekal/a jsem, az piijde nékdo, kdo ovlada dany cizi jazyk

Cizi jazyk jsem neumél/a, ale pouzil/a jsem alternativni zptisob komunikace

Povolal jsem si tlumoc¢nika

O O O o o

Nechci uvést odpoved’
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Nechci uvést odpovéd’

Povolal jsem si tlumo¢nika

Cizi jazyk jsem neumél/a, ale pouzil/a
jsem alternativni zptisob komunikace

Cekal/a jsem, aZ p¥ijde nékdo, kdo
ovlada dany cizi jazyk

w
N w
=

Sam/sama pomoci ciziho jazyka

uZZS wmHZSCR =PCR © Ostatni IZS

Obr. 14 Zpusob domluvy s prislusniky jiné narodnosti

Tab. 2 Vyjadreni zpiisobu domluvy s prislusniky jiné narodnosti

Zpisob domluvy Pocet Percentil
Pouziti tlumocnika 29 20,7 %
Alternativni zplisob komunikace 36 25,7 %
Pomoci jiného pracovnika 7 5%
Pouziti ciziho jazyka 50 35,7 %
Nechci uvést odpoved’ 18 12,9 %

Celkem 140 100 %

Pro splnéni nami zvoleného cile a zpracovani podkladii do diskuze jsme na zakladé
vysledkt vypracovali piehlednéjsi tabulku (viz Tab. 2), kterd vyjadiuje zplisoby domluvy
s ptislusniky jiné narodnosti zvolené respondenty pii mimotradné udalosti s vétsSim poctem

zasazenych s vyskytem téchto ptislusniku.

Otazka ¢. 15 Jaky je pri vykonu Vaseho povolini nejcastéjsi problém pri komunikaci
s prislusSnikem jiné narodnosti? (moZnost vice odpovédi)

[l Jazykova bariéra (neschopnost se domluvit)

[l Neznalost specifik odlisné kultury

] Neochota spolupracovat ze strany klienta

0

Problém s ptibuznym
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1] Zadny

N £ T (AT 1<) TS

Jiné ('
Ziany 290226 8 )
Problém s pribuznym m
Neochota spolupracovat ze strany ﬁl

klienta

domluvit)

wZZS wHZSCR =PCR © Ostatni IZS
Obr. 15 Nejcastejsi problém pri komunikaci s prislusnikem jiné narodnosti

Tab. 3 Vyskyt jazykové bariéry

Slozka 1ZS Pocet Percentil
778 51 15,3 %
HZS CR 58 17,4 %
Policie CR 37 11,1 %
Ostatni slozky IZS 23 6,9 %

Celkem 169 50,7 %

Pro verifikaci nasi hypotézy a zpracovani podkladii do diskuze jsme na zakladé
vysledki vypracovali ptehlednéjsi tabulku (viz Tab. 3) s procentudlnim zastoupenim
odpovédi, kolik respondentli uvedlo jazykovou bariéru jako nejcastéjsi problém pii
komunikaci s pfisluSniky jiné narodnosti. Percentil je vyjadfen z celkového poctu 331

(100 %) respondentt.

Otazka ¢. 16 Domnivate se, Ze maji ¢lenové sloZzek IZS v ramci svého povolani predsudky

vii¢i menSinam, které by mohly zkomplikovat komunikaci?

45



Ano — uved’te prosim vici jJaké mensSine .............ooeviiiiiiiiiiiiiiiia
Ne

Nevim

O O O 0O

Nechci uvést odpoveéd

Nechci uvést odpovéd’

Nevim 4

Ne v/

!
[EEN
w
RN
[ERN

Ano

0 20 40 60 80 100 120
uZZS wmHZSCR =PCR = Ostatni IZS

Obr. 16 Predsudky v ramci komunikace respondentii vii¢i mensinam

Odpovéd ano zvolilo celkem 79 respondentll, zaroven byli pozadéani o doplnéni, vici
jaké mensiné. Jejich vypovéedi obsahovaly tyto mensiny: romskou, ukrajinskou, vietnamskou,
muslimskou, ob¢ané z Africkych zemi a obyvatelé z Polska. 5 respondentti uvedlo odpovéd,
ze predsudky vnimaji vi¢i vSem mensindm a 3 respondenti svou vypovéd doplnili, Ze

predsudky maji na zéklad¢ dlouholeté osobni zkuSenosti.

Otazka ¢. 17 PouZivate pri vykonu VaSeho povolini v komunikaci s prisluSnikem jiné
narodnosti spiSe verbalni nebo neverbalni sloZku komunikace?

[ Spise verbalni slozku komunikace

[ Spise neverbalni slozku komunikace

[] Snazim se pouzivat oba zptuisoby soucasné
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SnaZim se pouZivat oba zpusoby

SpiSe neverbalni sloZzku komunikace

SpiSe verbalni sloZku komunikace

soucasné

N
w
= R

mZZS wHZS CR =PCR = Ostatni IZS

Obr. 17 Pouzivani verbalni a neverbalni komunikace

Tab. 4 Respondenti pouzivajici verbalni slozku komunikace spolecné s neverbalni

Slozka 1ZS Pocet Percentil
778 99 29,7 %
HZS CR 55 16,5 %
Policie CR 48 14,4 %
Ostatni slozky IZS 34 10,2 %

Celkem 236 70,8 %

Pro verifikaci nasi hypotézy a zpracovani podkladi do diskuze jsme na zékladé

vysledkii vypracovali ptehlednéjsi tabulku (viz Tab. 4) s procentudlnim zastoupenim

pouzivani verbalni slozky komunikace spole¢né s neverbalni pii vzajemné komunikaci

respondentl s piislusniky jiné narodnosti v rdmci jejich profese. Percentil je vyjadien

z celkového poctu 331 (100 %) respondentd.

Otazka ¢. 18 Jakym zpiisobem postupujete v pripadé selhani komunikace a porozuméni

si s klientem jiné narodnosti?

U
U

Pozéddam kolegu

Pokusim se domluvit pomoci verbalni 1 neverbalni komunikace s rodinnym
ptisluSnikem klienta

Dalsi snahy o porozuméni vzdam

Nechci uvést odpoveéd

JINE (UVEATE) o e
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Jiné

Nechci uvést odpovéd’

Dalsi snahy o porozuméni vzdam

Pokusim se domluvit pomoci verbalni i
neverbalni komunikace s rodinnym 23
prislusnikem klienta

w ~
w

Pozadam kolegu 10

mZZS wmHZSCR =PCR = Ostatni IZS

Obr. 18 Postup respondentil v pripadé selhani komunikace

V kategorii jiné uvedlo 13 respondentl uvedlo, ze pouZivaji smartphone,

11 respondentt odpovéd’ pouZiti tlumocnika a 9 respondentt zavola dispecink.

Tab. 5 Zvoleny postup pri selhani komunikace

Zpisob Pocet Percentil
Pozadam kolegu 94 28.4 %
Pokusim se domluvit pomoci verbalni 167 50,5 %

1 neverbalni komunikace s rodinnym

prislusnikem klienta

Dalsi snahy o porozuméni vzdam 15 4,5 %
Nechci uvést odpoved’ 22 6,6 %
Jiné 33 10 %

Celkem 331 100 %

Pro verifikaci nasi hypotézy a zpracovani podkladii do diskuze jsme na zakladé
vysledkl vypracovali tabulku (viz Tab. 5), ve které je procentudlni zastoupeni zvolenych

odpovédi respondentti. Percentil je vyjadien z celkového poctu 331 (100 %) respondentil.

i
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Otazka ¢. 19 Jakou alternativni metodu pouZzivate pri vykonu Vaseho povolani

v komunikaci s prisluSnikem narodnostni menSiny nejvice?

O o o o O

Slovnik

Piktogramy/komunikac¢ni karty

Gesta, pantomima

Tlumoc¢nik

JINE (UVEALE) -t

Jiné

Tlumoénik

Gesta, pantomima

Piktogramy/komunikaéni karty

Slovnik

1

18

-

12

wzZS wHZS CR wPCR = Ostatni IZS

Obr. 19 Pouzivani respondentit alternativni metody komunikace

V kategorii jiné uvedlo vSech 32 respondentii odpovéd’ ,,smartphone.

Otazka ¢. 20 Mate ve Vasi organizaci néjakou komunikac¢ni pomicku? (komunikaéni

karty/piktogramy)

0

O O o o

Ano

Ne

Nevim

Nezajimal/a jsem se

Nechci uvést odpoved’

49



Nechci uvést odpovéd’

Nezajimal/a jsem se

Nevim

Ne 14

(o]
N
oo

Ano 16

wZZS wHZS CR wPCR = Ostatni IZS

Obr. 20 Moznost vyuziti komunikacnich pomiicek

5.2 Vyhodnoceni cilii prace

V diplomové praci jsme si stanovili celkem 5 cilti. Prvnim cilem bylo provést na
zékladé odborné literatury analyzu problematiky komunikacnich dovednosti ¢lenti slozek
IZS. V teoretické casti diplomové prace jsme na zakladé studia literarni reSerSe popsali
soucasny stav komunika¢nich dovednosti, které pracovnici vramci své profese ve
slozkéach IZS pouzivaji, krizovou komunikaci a sou¢asny stav vyskytu migrantt a cizincii na
tizemi Ceské republiky. Tento cil se nam podafilo splnit a vekeré informace o této

problematice obsahnout v teoretické ¢asti této prace.

Druhym cilem prace bylo zjistit Cetnost udalosti slozek IZS v interakci
s narodnostnimi mensinami na tzemi Ceské republiky a naslednou piipravenost na
komunikaci s nimi. Na zaklad¢ analyzy ziskanych informaci z dotaznikového Setfeni jsme
zjistili, Ze Cetnost téchto udalosti je pomérné vysoka. Celkem 170 (51 %) respondentil se
v ramci jejich profese setkavaji s narodnostnimi mensSinami minimalné¢ 1x za meésic, 44
(13 %) respondent minimalné¢ 1x za tyden a pfipravenost na komunikaci s nimi neni dle
99 respondentd (30 %) respondentli dostatecnd. Nasledna komparace nasich vysledki
s vysledky jinych autor bude provedena v diskuzi této diplomové prace. V této ¢asti prace
jsme se taktéz dotazovali, zda se ¢lenové slozek IZS setkali s hromadnym neStéstim, jehoz

soucasti byli osoby jiné narodnosti a jejich nésledny postup pii komunikaci s nimi. Zjistili
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jsme, ze s touto mimotadnou udalosti ptislo do kontaktu celkem 140 (42,3 %) respondentt
a nejvetsi zastoupeni bylo ze slozky ZZS — 52 (37 %). Pro tuto krizovou komunikaci vyuzilo
50 (35,7 %) respondentli cizi jazyk a alternativni zptisob komunikace pouzilo 36 (25,7 %)
respondentli (viz Tab. 2). DalSim feSenim této komunikace bylo pouziti tlumoc¢nika, kterou
zvolilo 29 (20,7 %) respondentli a pomoc jiného pracovnika vyuzilo 7 (5 %) respondenti.

Zbylych 18 (12,9 %) respondentl nechtélo uvést odpoveéd'.

Treti cil byl zjistit, zda ¢lenové slozek I1ZS v ramci svého povolani vlastni a vyuzivaji
komunika¢ni pomucky pii1 komunikaci s narodnostnimi mensinami. Na zaklad¢ vysledka
z dotaznikového Setfeni se nam podafilo analyzovat moznost vyuzivani komunikacnich
pomucek pfi krizové komunikaci s ohledem na danou slozku IZS. Z celkového poctu
331 (100 %) respondentit mé k dispozici komunikaéni pomutcku 189 (56,7 %), z toho bylo
74 (22,2 %) respondentt zfad ZZS, 76 (22,8 %) HZS CR, 23 (22,8 %) Policie CR
a 16 (4,8 %) z ostatnich slozek IZS.

Ctvrtym cilem bylo verifikovat nebo falzifikovat nimi stanovené hypotézy.
V diplomové praci jsme stanovili celkem 3 hypotézy, které¢ jsme na zaklad¢ ziskanych

informaci a vyhodnoceni dotaznikového Setfeni verifikovali ¢i falzifikovali.

Patym cilem bylo na zakladé provedené¢ SWOT analyzy navrhnout moZzné navrhy na
zlepseni dané problematiky a vytvofit navrh komunikacnich karet vyuzitelné v praxi ¢leniim
slozek IZS pro usnadnéni krizové komunikace v multikulturnim prostfedi. Tento cil je

podrobnéji rozebran v diskuzi této prace a karty jsou soucasti Ptilohy 4.

5.3 Vyhodnoceni hypotéz

HYPOTEZA 1 Predpoklidime, Ze vice nez 75 % respondentii neovlada jiny cizi jazyk nez

anglicky (na urovni minimalné B2).
S hypotézou 1 souvisela otazka €. 6.
V otézce €. 6 jsme zjiStovali jakym cizim jazykem pracovnici slozek IZS disponuji

urovni minimalné B2, coz je uroven maturitni zkouSky. Respondenti méli moznost zvolit vice

odpovédi. Data jsme prevedli do ptfehledné tabulky (viz Tab. 1), kde jsme specifikovali
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odpovédi uvedené pouze pro anglicky jazyk. Této uUrovné pouze v anglickém jazyce

disponuje celkem 122 respondentti (36,6 %).
Na zakladé vyhodnoceni vysledkii konstatujeme, Ze Hypotéza 1 byla falzifikovana.

HYPOTKEZA 2 Predpoklidime, Ze minimdlné 50 % respondentii uvede jazykovou bariéru,

Jjako nejcastejsi problém pri komunikaci s narodnostnimi mensinami.
S hypotézou 2 souvisela otazka €. 15.

V otédzce €. 15 jsme zjiStovali jaky maji €lenové sloZzek 1ZS v ramci jejich profese
nejcastej$i problém pii komunikaci s narodnostnimi mensSinami. Respondenti mohli zvolit
vice odpovédi, a zaroven napsat jinou moznost, kterd nebyla na vybér. Mezi navrhované
odpovédi patiila jazykova bariéra, neznalost specifik odlisné kultury, neochota spolupracovat
ze strany klienta, problém s ptibuznym nebo odpoveéd’, Ze se v ramci jejich profese zadny
takovyto problém nevyskytuje. Ziskané informace jsme pievedli do ptehledné tabulky (viz
Tab. 3), kterou jsme specifikovali pouze na odpovéd’ ,,jazykova bariéra®. Tuto moznost, jako
nejcastéj$i  problém pifi  komunikaci s ndrodnostnimi menSinami uvedlo celkem

169 (50,7 %) respondentd.
Na zikladé vyhodnoceni vysledku konstatujeme, Ze Hypotéza 2 byla verifikovana.

HYPOTEZA 3 Predpoklidime, Ze vice ne: 50 % respondentii pouzivd pri komunikaci

s prislusniky jiné narodnosti verbalni i neverbalni slozZku komunikace.
S hypotézou 3 souvisela otazka ¢. 17 a €. 18.

V otézce ¢. 17 jsme se respondentd ptali, jakou slozku komunikace pouzivaji pfi
komunikaci s pfisluSniky jiné narodnostni skupiny. Respondenti mohli vybrat moznost
pouzivani spiSe verbalni slozky, spiSe neverbalni slozky nebo pouzivani obou slozek
soucasn¢. Zjisténé informace jsme dali do tabulky (viz Tab. 4), kde jsme specifikovali
odpovédi pouze uvedené pro pouzivani obou slozek komunikace soucasné. Tuto odpoved’

zvolilo celkem 236 (70,8 %) respondenti.

Déle jsme se votazce ¢. 18 ptali, jak postupuji v pifipadé selhdni komunikace

a neporozumeni si s klienty jiné narodnosti. Odpovéedi respondentt jsme dali do piehledné
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tabulky 5, kterd zahrnuje procentualni zastoupeni zvolenych odpovédi. Nejcastéji
respondenti uvedli odpovéd’ snahu domluvit se pomoci verbalni i neverbalni komunikace

s rodinnym ptislusnikem klienta. Tuto odpovéd’ zvolilo celkem 167 (50,5 %) respondenttl.

Na zakladé vyhodnoceni vysledkii konstatujeme, Ze Hypotéza 3 byla verifikovana.
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6 DISKUZE

Ve vyzkumné ¢asti diplomové prace jsme se veénovali analyze komunikacnich
dovednosti slozek IZS se zaméfenim na multikulturni prostfedi. Tato ¢ast prace se bude
zabyvat nami zjisténymi vysledky, jejich porovnanim a zhodnocenim s dostupnou literaturou

a s vysledky dalSich vyzkumti.

V teoretické Casti prace je charakterizovana obecna 1 multikulturni komunikace. Dale
je v praci popsana krizova komunikace, vyskyt migrant a ndrodnostnich mens$in na uzemi
Ceské republiky, které ovliviiuji praci slozek IZS a s tim souvisejici vyuzivani efektivni

komunikace pii spolecném zasahu.

Vyzkumné Setfeni bylo zaméteno na €leny slozek IZS ze zakladnich i ostatnich slozek.
Setfeni probihalo pomoci anonymniho dotazniku elektronickou formou. Vyzkumnou
skupinu tvofilo celkem 331 (100 %) respondentii. Z celkového poctu respondenti bylo
74 (22,4 %) zen a 257 (77,6 %) muzu. Dle profesniho zafazeni dotaznik vyplnilo celkem
134 (40,5 %) pracovniki ZZS, 87 (26,3 %) piislusniki HZS CR, 61 (18,4 %) piislusnikd
Policie CR a 49 (14,8 %) ¢lent ostatnich slozek 1ZS. Nejvyssi dosazené vzdélani s titulem
Mgr. uvedlo celkem 99 (30 %) respondentti. Naopak 102 (31 %) respondentti uvedlo nejvyssi
dosazené vzdélani pouze stfedni Skolu. Nejvice respondentti bylo ze stiedoceského kraje —
69 (20,8 %). Dale 58 (17,5 %) respondentl z jihoceského kraje a nejméné vyplnénych
dotaznikit — 5 (1,5 %) jsme dostali z kraje zlinského. Dle délky praxe u IZS se naSeho
vyzkumného Setfeni zucastnilo nejvice respondentl s délkou praxe 16 a vice let, a to celkem
136 (41,1 %) respondentd. Dale 11-15 let praxe u IZS uvedlo 66 (19,9 %) respondenti,
68 (20,5 %) respondentii pracuje u IZS 6-10 let, 1-5 let praxe oznacilo 44 (13,3 %)

respondentl a pocet respondentli s praxi do 1 roku jsme ziskali celkem 17 (5,2 %).

V diplomové praci bylo jednim z naSich cilti verifikovat nebo falzifikovat ndmi zvolené
hypotézy. Prvni hypotézu jsme zjiStovali u otazky ¢islo 6 (Obr. 6), kde jsme zjistovali, jakym
cizim jazykem disponuji pracovnici slozek IZS na tirovni minimalné B2, kterd je potiebna ke
zvladnuti efektivni komunikace s cizinci. Tuto uroven respondenti ziskavaji naptiklad
maturitni zkouSkou. Podle udaji viditelné na obrazku 6 miizeme konstatovat, ze vétSina
respondentll néjakym cizim jazykem na Grovni minimalné B2 disponuje, jelikoZ odpovéd
»zadnym® uvedlo 78 (23,6 %) respondentl. Pro verifikaci ¢i falzifikaci nasi hypotézy, ktera

stanovovala pfedpoklad, Zze minimaln€ 75 % clent sloZzek IZS neovlada jiny cizi jazyk nez
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anglicky na Grovni minimalné B2, jsme na zaklad¢ informaci z vypovédi respondentt zjistili
(viz Tab. 1), Ze nas predpoklad splituje pouze 122 (36, 6 %) respondentt. Z toho 54 (16,2 %)
zaméstnanct ZZS, 29 (8,7 %) piislusniki HZS CR, 20 (6 %) piislusnikii Policie CR
a 19 (5,7 %) ¢lent ostatnich slozek IZS. Z vyse uvedenych vysledkt je patrné, Ze hypotéza
¢. 1 byla falzifikovana.

Autor Taybner (2014) provadél vyzkumné Setfeni na tuto problematiku pomoci
polostandardizovanych rozhovora s 10 zdravotnickymi zachranafi ve stfedoceském kraji. Na
otazku, jakym cizim jazykem se zdravotnicti zachranafi domluvi uvedlo 6 respondentii
anglickym jazykem, 2 respondenti némeckym, 1 respondent ruskym a 1 se domluvi krom¢

¢eskym jazykem pouze jazykem slovenskym.

Domnivame se, Ze v dneSni dobé¢ je znalost ciziho jazyka pro praci s lidmi nezbytna,
jelikoz dochaz stale Castéji k udalostem, kde pouze Cesky jazyk nestaci. Anglicky jazyk je
znalost alespon toho jazyka je klicova k feSeni mimotfadnych udalosti. Nase minéni se
shoduje i s informacemi v odbornych zdrojich. Pricha (2010) uvadi, Ze anglicky jazyk je
povazovan za nejdulezitéjsi jazyk na svété, ktery slouzi ke komunikaci v interkulturnim

prostiedi vice statli nebo v ramci riiznych kontinentd.

Dale bychom chtéli poukazat na nutnost ovladani ciziho jazyka u pfisluSnikit HZS
obsluhujici tisiovou linku. JelikoZ na tisnovou linku u HZS nastupuji predevSim lidé
z civilniho sektoru, probiha u nich pfed nastupem rozhovor s vedoucim odboru a osobou
dobie ovladajici cizi jazyk, protoze na této pozici obsluhuji nejen tisnovou linku 150, ale
taktéz linku 112 pouZivajici se v ramci Evropy, tudiz na ni volaji nejen ob&ané Ceské
republiky, ale i cizinci, proto jednou z podminek pro pfijeti na tuto pozici je dobra znalost
jednoho ze svétovych jazyki (anglitina, néméina, rustina). Ministerstvo vnitra GR HZS CR
schvalilo v roce 2008 vzdé&lavaci program pro specidlni jazykovou piipravu uréenou k ziskéani
odborné zpiisobilosti piislugnikiim HZS CR pro vykon funkce inspektor — opera¢ni technik
112 (dostupny na: www.hzscr.cz/soubor/specialni-jazykova-priprava-112-a-pdf.aspx). Tento
dokument mimo jiné obsahuje fecové dovednosti v komunikaci s cizincem a témata ve vSech
oblastech 1ZS (témata HZS CR, zdravotnicka, policejni a vieobecna témata). Vzdé&lavaci

program je ukon&en zavéreénou zkouskou formou testu (MV-GR HZS CR, 2008).
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V otazkach ¢. 7 a €. 8 jsme se vénovali vzdélavani cizich jazykd v ramci organizace
respondentli. VétSina respondentll ze vSech slozek IZS se posledni vyuce ciziho jazyka
vénovala naposledy v ramci vyuky na Skole. V otazce €. 8 jsme zkoumali, zda organizace
respondenttl u jednotlivych slozek IZS tuto moznost poskytuje. Zjistili jsme, ze celkem
45 % respondenttl tuto moznost v rdmci své organizace nema. Na zaklad¢ téchto vysledki se
domnivame, ze potieba prohlubovat a dale rozvijet dovednosti v oblasti ovladani cizich
jazyku je potieba 1 nadale v prubéhu praxe. Jednou moznosti jsou rizné jazykové kurzy ¢i
seminafe, které by umoziovala organizace pro své zaméstnance, a pro nasledné ovéteni
jazykovych dovednosti by mohlo byt spolecné cviceni slozek 1ZS s vyskytem cizinct, které

by mohlo vést k naslednému zlepSeni této problematiky.

S naSim tvrzenim souhlasi vysledky vyzkumu autora Bebc¢aka (2011), ktery se zabyval
ve své praci vzdélavanim piisluinikil Policie CR. Své vyzkumné $etieni provadél pomoci
dotaznikii u 186 respondenti. Moznost vyuziti jazykovych kurzii kladné odpovédelo celkem

105 respondent.

Nase tvrzeni se neshoduje s vysledky vyzkumu autora Macka (2009), ktery provadél
ve své praci vyzkumné kvantitativni Setfeni u 118 respondentd. Vyzkumny vzorek tvofili
nelékaisti zdravotni pracovnici ZZS Stiedoceského, Jihomoravského, Pardubického kraje
a kraje Usti nad Labem. Na otazku, zda by uvitali vice $koleni a zdokonalovani se

v komunikaci s cizinci odpovédéli kladné pouze 4 (3,4 %) respondenti.

Dle udaji Ceského statistického wfadu (2018) se v pribshu roku 2017 do CR
pristéhovalo celkem 46,0 tisice osob ze zahrani¢i, coz je o 8,5 tisice vice nez v roce 2016. Ze
zahraniéni se do CR piistéhovalo nejvice osob s ob&anstvim Ukrajiny (7,7 tisice) a Slovenska

(4,4 tisice).

Pro zvladnuti krizové situace a pomoc lidem na misté¢ udélosti je potieba, aby byla
komunikace efektivni. Proto uvadime vysledky vyzkumného Setfeni autorky Vlasakové
(2013), které poukazuji na neznalost ¢eského jazyka u cizincl na naSem Uzemi, proto je
potieba znalost ciziho jazyka pravé u Clent slozek 1ZS, aby doslo k GspéSnému zvladnuti
situace. Ve své vyzkumné ¢asti prace autorka zjist'ovala, jak dobfe jsou schopni se cizinci na
tizemi Ceské republiky domluvit pomoci &eského jazyka. Pouzila dotaznikové Setfeni

u 100 cizincl a otazky sméfovala na moznost vyskytu mimotadné udalosti a dorozuméni se

56



se zachrannymi slozkami pii feSeni udalosti. Cesky se domluvi dobie 52 % z nich, s obtiZzemi

30 % a vubec uvedlo 17 % cizincu.

Autorka Kolackova (2009) provadéla vyzkum u piislusniktt Policie Ceské republiky.
Ve svém vyzkumném Setieni zjiStovala pomoci rozhovorii moznost vzdelavani prislusniki
Policie CR v cizich jazycich. V teoretické &asti prace ziskala na zakladé poznatkii z odborné
literatury a textd od Policie CR informace, které nasvédcovali vysoké moznosti vzdélavani
se cizimu jazyku. Po provedeni rozhovord s piisluiniky Policie CR vsak zjistila, Ze realita je
zcela odlisnd. Z vypovédi respondentii se dozvédela, ze zalezi na zafazeni do utvaru
a soucasném podstavu zaméstnanci, tudiz moznost takovéto vyuky neni moznd. Jeden
respondent uvadi: ,,Nelze vyslat policistu na 14 dni na jazykovku.*“ (Kolackova, 2009, s.92).
Vétsina respondenttl ve svych vypovédi uvedla jejich uroveii znalosti ciziho jazyka za hodné
Spatnou. Pokud by se vSak chtéli vzdélavat a naucit se cizi jazyk, museli by mit volny cas

a Skoleni si sami financovat (Kolackova, 2009).

Autorka Baldzova (2016) se ve své praci zabyvala vzdélavanim a vyukou anglického
jazyka u profesiondlnich hasic¢i (prace je ptelozena z AJ). Vyzkumné Setfeni provadéla
pomoci dotaznikového Setfeni u 45 profesiondlnich hasici v Brné. Vyzkumny vzorek
respondentti byl z vysoké skoly, tudiz vysledky ohledné znalosti anglického jazyka jsou lepsi,
nez kdyby vyzkumny vzorek tvofili hasi¢i s niz§im stupném vzdélani. Jedna otazka byla, zda
se n€kdy behem Zivota ucili anglicky jazyk. Z celkového poctu 45 respondentli odpoveédélo
42, Ze n€ékdy se anglicky jazyk ucili a 3 nikdy. Zaroven zjiStovala, na jakém stupni Skolniho
vzdélavani se vyuky jazyka vénovali a 67 % respondentti uvedlo, Ze vyuku podstoupili na
zakladni skole, stfedni Skole i vysoké Skole, 7 % respondentli pouze na zakladni Skole,
22 % respondentil pouze na stiedni Skole, 4 % respondentii absolvovali jazykovou Skolu
a pouze 2 % respondentl uvedlo, ze vyuku anglického jazyka mélo zprostiedkované od
zamé&stnavatele, coZ je shodné s naSimi vysledky. Na otazku, zda a pfi jaké piileZitosti
anglicky jazyk potiebuji a vyuzivaji, uvedlo 89 % respondentli kladnou odpovéd’, mezi
piileZitosti k vyuziti AJ uvedli sluZebni cesty do zahrani¢i, spole¢né cvi€eni se zahrani¢nimi
hasi¢i a autonehody. Dale se autorka zaméfila na vyuku anglického jazyka zaméfenou na
terminologii pro hasice. Na otazku, zda by takovou vyuku pftivitali zjistila u 80 %
respondentli, ze ano, 13 % odpovédélo ne a 7 % nevéd€lo. Jednim z dodatkli od
profesionalnich hasi¢li byl tento: ,, As many languages you know, as many times you are
a human being.” v ptekladu: ,, Kolik umis jazyku, tolikrat jsi ¢lovekem.* (Baldzova, 2016,
s. 41).
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Od jazykové politiky EU a Rady Evropy se odviji jazykova politika na uzemi Ceské
republiky, kterd ma za cil, aby byl kazdy ob¢an EU schopen komunikovat krom¢& matefského
jazyka i ve dvou jinych svétovych jazycich. Kvili jazykové rozmanitosti hrozi mezi
jednotlivymi evropskymi kulturami rozsifeni komunikaéni propasti. V Ceské republice se na
Skolach vyucuje nejcastéji anglictina, mezi dalsi jazyky patii némcina, rustina, francouzstina

apod. (Janikova et al., 2011).

V roce 2017 byla provedena jazykova ptiprava 10 ptislusniki HZS Olomouckého
kraje. Hlavnim cilem ptipravy byla vyuky bylo v polském jazyce naucit prislusniky slovni
zasobu se zaméfenim na prvni pomoc, pozarni ochranu, krizové fizeni apod. Konec vyuky
byl proveden cestou do Polska, kde si pfisluSnici své jazykové schopnosti mohli nésledné
ovéfit a zaroven se seznamit s organizacni strukturou Polské pozarni ochrany — napftiklad se
zachrannym systémem, odbornou piipravou pfislusniki ¢i predurcéenosti jednotek

v souvislosti s krizovym fizenim (HZS CR, 2017).

Dobry postoj ke zlepSovani se v anglickém jazyce maji podle nés vojaci ze Strakonic.
Tiskova a informac¢ni distojnice kapitanka Samcova (2017) ve svém ¢lanku uvadi, ze v ramci
jazykové piipravy ACR dochézeji strakoniti vojaci po skupinkéach péti lidi dvakrat tydné na
vyuku a cvi€eni pro zlepSeni znalosti anglického jazyka. ,, Stdle kolem sebe slysim, Ze nékteri
vojaci nespliuji jazykové pozZadavky, je obtizné dostat se na jazykové kurzy a podobne.
Dosahnout jazykové urovné STANAG 1 nebo 2, dle mého nazoru, neni tak narocné, aby to
nasi vojaci nezvladli.” tika kapitanka Dostalova. Jednim z tucastniki této vyuky je
nadrotmistr Radek Mala, u kterého se vzhledem k jeho funkci vyZaduje urcita jazykova
uroven. Tvrdi: ,,Je to pro mé tézké, protoze anglictinu jsem ve skole nikdy nemeél. Ale naucit
se to da. “ UCi se taktéz doma Ctyfikrat tydné asi 2 hodiny. Nadrotmistr Mala dodava: ,,Je fo
samoziejmé na ukor rodiny a volného casu. Ale bez domaci pripravy by vyuka v kasarndch
byla neefektivni. “ Nacelnik $tdbu utvaru ve Strakonicich podplukovnik Daverny dodava: ,, Se
vzristajicimi ndaroky a pozadavky na kvalifikaci se v dnesni dobé potykaji vsichni. Bez ohledu
na to, kdo je jejich zaméstnavatelem. Tedy i vojaci musi na sobé pracovat a prohlubovat si

své odborné znalosti, jejichz nedilnou soucasti je i jazykova vybavenost.” (Samcova, 2017).

Dale velmi pozitivné vnimame postoj ZZS Plzeiiského kraje, kterd zadala vefejnou
zakazku financovanou z Evropského fondu roku 2017 na rozvoj vzdélavani ZZS v podobé
kurzu pod nazvem: ,,Vzd€lavani pro krizové situace®. Jedna se o kurz zaméteny na praktické

zvladani situaci pracovnikli ZZS zamétené na zédkladni komunikacni dovednosti, které jsou
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dilezité pro feSeni krizovych situaci. Jednd se o prakticky nacvik komunikace s Gi€astniky
krizovych situaci. Nacvik zvladnuti téchto komunikacnich dovednosti je cileno takovych
zpusobem, aby doSlo k pokryti vSech klientd ZZS, z nichz tvoii 5 % cizinci neschopni
komunikovat v Ceském jazyce. Kurz by mél obsahovat modelové situace, které musi
zaméstnanec ZZS zvladnout na misté, véetné komunikace s klienty mluvici cizim jazykem.
Pracovnik ZZS provede modelovou situaci nejdiive v jazyce Ceském a nasledné v jazyce
cizim (angli¢tina, néméina, rustina). Ugastnik si bude moci vybrat, v jakém jazyce bude kurz
absolvovat (moznost vice jazykl). Cilem kurzu neni vzd€lavani, avSak vyuziti ciziho jazyka
pro nacvik komunikace s osobami nemluvicimi ¢eskym jazykem a potiebujici zdravotnickou

pomoc (ZZS Plzen, 2017).

Policie CR poméha stattim EU a zemim piidruzenym k Schengenu se spravnou
vnéjSich hranic pomoci agentury Frontex — odbor mezinarodni policejni spoluprice na
policejnim prezidiu CR. V dne$ni dobé vlivem migraéni viny vysila tento odbor na pomoc
do zahrani¢i nejen prislusniky z fad cizinecké Policie, ale i z jinych — naptiklad z poradkové
Policie CR, ¢i kriminalni Policie CR. V t&chto piipadech je nezbytné, aby piislusnici méli
dostatecné komunikacni dovednosti v cizim jazyce (EU, 2018). Dale dobré jazykové znalosti
musi korespondovat ¢lenové ¢eského USAR tymu, ktery je mozny povolat v ramcei feSeni
napiiklad hromadného nestésti. Autorka Zaoralova (2015) uvadi informace o ¢eském USAR
tymu, jehoZ soucasti je téZky USAR odfad sloZeny mimo jiné z 56 piislusnikd HZS hl. m.
Prahy, u kterych jednim z poZadavki je nezbytné nutna znalost cizich jazykd, jelikoZ své

Cleny posilaji na pomoc i do zahrani¢i.

Vzdélavéani zékladnich slozek IZS v komunika¢nich dovednostech je pro kazdou
slozku specifické. Clenové ostatnich slozek I1ZS, konkrétng z fad ACR vzdélava své vojaky
v souladu s normou STANAG 6001 a koncepci jazykové piipravy, ktera je v rezortu
Ministerstva obrany. Realizuji vyuku pfedev§im anglického jazyka, jelikoZ uroven jazykové
zpusobilosti se stale zvySuje. PtisluSnici ozbrojenych sil jsou vysilani a schopni plnit tikoly
na zahrani¢nich misich. ,Jazykovému vzdélavani je na UO stejné jako v ACR vénovina
zvySend pozornost. Vyznam jazykové kompetence vzrostl zvlasté po vstupu Ceské republiky
do NATO. Interoperabilita v ramci Aliance, soucinnost Stibii a operace nejen v ramci NATO,
ale i OSN, OBSE a EU, potvrzuji diilezitou roli jazyka, zejména anglictiny, v praci
integrovanych tymii. Jazykova priprava se stala jednou z priorit pripravy persondlu rezortu
obrany, coz se odradzi také v prijatych koncepcnich materidlech a smérnicich.* (Kozilkova,

2009). Pfipravu a vzdélani predeviim anglického jazyka u piislusniki ACR potvrzuji
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1 vysledky naseho vyzkumného Setfeni. Ovladani anglického jazyka na irovni minimalné B2

uvedli viichni respondenti z fad ACR.

Vzdélavani ZZS je realizovano pomoci Vzdélavaciho a vycvikového stiediska (ze
zakona o ZZS). Neexistuje zadny zvlastni predpis, jak vzdélavani realizovat (obsahové,
materidlné, formdlné¢ a financn€), zédlezi tedy na kraji konkrétné. Napiiklad ZZS
StiedocCeského kraje maji povinné kurzy z oblasti zdravotnictvi. Déle nabizi kurzy, které maji
zamé&stnanci ZZS moznost podstoupit, jsou vSak volitelné. Povinné kurzy v oblasti
komunikace museji absolvovat kazdoro¢né¢ zaméstnanci na pozicich operatorti krajského

zdravotnického operacniho strediska (ZZS Sk, 2013).

HZS mé kurzy komunikace. V Koncepci vzdélavani HZS CR na roky 2011-2016
s vyhledem do roku 2020 je uvedeno efektivni vzdélavani k zvySovani profesionality pro
¢inn&jsi ochranu spole¢nosti. Vzdélavani je uréeno pro zaméstnance i piislusniky HZS CR
a je zaméteno na jejich specifické potieby. Tyka se zejména i mimo jiné jazykové piipravy

ptislusniki HZS CR (HZS CR, 2011).

Vzdé&lavani Policie CR je dle Koncepce celozivotniho vzdélavani piisluiniki Policie
CR (2008) rozd&leno na vzdélavani vstupni (zaskoleni) a celoZivotni vzd&lavani, které je
specifikované na konkrétni ptislusniky sboru a jejich zarazeni. Védomosti, které musi
piislusnik Policie CR pro dané sluzebni misto mit, jsou dany touto koncepci a dle zakona
o sluzebnim poméru je uvedena povinnost ptislusniki Policie CR své znalosti prohlubovat.
Vzdé&lavani piislusnikéi Policie CR v oblasti komunikace je soucasti Zakladni odborné
pfipravy, kde si procvi¢i zédkladni komunikaéni dovednosti. Oblasti komunikace se vénuje
také Dals$i odborna ptiprava, kterd je urena predevsim pro pfislusniky potadkové Policie.

Dalsi jazykové Skoleni a kurzy jsou dany internimi ptedpisy, které stanovi krajsky feditel.

V otazkach €. 9 a ¢. 10 jsme se respondentt ptali, jak Casto se v ramci jejich profese
setkavaji s pfislusniky jiné narodnosti a o jakou narodnost se nejcastéji jedna. Vice nez
polovina respondentt (64,7 %) se s lidmi jiné ndrodnostni skupiny setkdva casto nebo obcas,
coz koresponduje se zvySenym vyskytem téchto lidi na nasem tuzemi. Co se tyka
problematiky migrace, tak CSU uvadi vyskyt celkem 4 738 zjisténych nelegalnich migrantt
na naSem uzemi v roce 2017. Nejvice se nasi respondenti pii vykonu jejich povolani setkavaji
s romskou, ukrajinskou a vietnamskou narodnostni mensinou (viz otazka ¢. 10). Tento fakt
koresponduje s informacemi, které uvadi CSU (ke dni 30. 9. 2017), Ze nejvice osob jiné

narodnosti na nasem Uzemi jsou ukrajinské, slovenské a vietnamské narodnosti (MVCR,
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2017). Dale to potvrzuje vldda CR, ktera udava celkem 245 800 Romi Zijicich v CR v roce
2016 (Vlada CR, 2017).

Autorka Ondrasova (2016) uvadi vysledky, které koreluji s vysledky nasi analyzy.
Autorka provadéla vyzkum pomoci kvantitativni metody — dotaznikt u 150 piislusnika
Policie CR v Pardubickém kraji. Dotaznikem zjistovala vyskyt narodnostnich mensin na
nasem Uzemi v rAmci profese ptisluiniki Policie CR. Ptala se, jak Gasto se s nimi setkavaji.
6 (4 %) ptislusnik uvedlo odpoveéd’ nikdy, 62 (41,3 %) obcas, 39 (26 %) casto, 29 (19,3 %)
vice nez casto a 14 (9,3 %) neustdle. Na otdzku, s jakymi konkrétnimi narodnostnimi
mensinami se v ramci jejich profese setkdvaji nejcastéji, byli uvedeny na prvnim misté
Romové, Ukrajinci a Vietnamci. K podobnym zavérim dosel na zakladé svych vysledkt
taktéZ autor Taybner (2014), ktery se respondentli dotazoval, jak Casto se setkavaji s cizinci,
vétSina odpovédéla 2x-5x za tyden, nejCastéji 3x do tydne. Déle se autor ptal, s jakymi
narodnostnimi mensSinami se respondenti v rdmci své profese setkavaji nejcastéji, nejvice

byli uvedeni Ukrajinci, Slovéci, Vietnamci, poté Rumuni.

Dle nasich vysledkii z vyzkumného Setfeni a zaroveii informaci uvadgjici Cesky
statisticky ufad vyplyvéa, Ze velmi zastoupenou mensinou u néas jsou Romové. Komunita
romské mensiny cti pouze trvalé hodnoty, kterymi jsou rodina, jazyk, zvyky a zachovani své
vlastni identity. Z toho 1ze usuzovat, Ze necti hodnoty a normy vétSinové populace, nicméné
se paradoxné se stavd, Ze mluvi jazykem praveé té majority. Vzhledem k tomu, Ze romské
etnikum je velmi empatické, tak dovedou velice dobfe zpracovat neverbalni informace
pouhym pohledem a intuici. Uméji informace precist z pouhého drzeni téla ¢i o¢niho
kontaktu. Formalnost a neupfimnost ze strany pomahajiciho pracovnika okamzité vyciti
(Siskova, 2001). Jejich typicka komunikace obsahuje velky podil emoci, coz klade vysoké
naroky na praci s nimi. Maji temperamentni povahu a emoce prozivaji velmi intenzivné. Mezi
dalsi jejich vlastnosti patii vybusnost, nespolehlivost, netrpélivost a urazlivost. K navazani
efektivni komunikace s pfislusnikem romské komunity je nutné vzbuzeni divéry a autority.
Dulezit¢ je také respektovat romska pravidla a zvyky (Bakalaf, 2004). Dalsi
z vyznamné&jsich narodnostnich mensin na na§em tizemi jsou Ukrajinci. Pichazeji do Ceské
republiky pfedevs§im kviili zaméstnani a lepSim Zivotnim podminkdm. Je pro né typicka
neznalost cizich jazykli a neorganizovanost. Problémem pii komunikaci s Ukrajinci byva
neuznavani autority k Zenam. Béhem pozdravu muzi Zeny ignoruji, ale mezi sebou projevuji
uctu vzajemnym podéanim ruky (Devito, 2008). Evropané i Ameri¢ané vyjadiuji ismévem

své sympatie, pratelsky vztah nebo dobrou naladu. Naopak v kultufe Ciiiand, Japonci
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a Korejcil je ismev Casto vyrazem nejistoty, rozpakid a zmatki. Asiaté byvaji velmi stydlivi
a uzavieni. V kultufe Asiatl je obecné télesny kontakt pfi pozdraveni i podani ruky jako
soucasti pozdravu nepftijatelny (na rozdil od Evropanti, Ameri¢anti nebo Arabu). Dale pfimy
ocni kontakt je pro né nepfijemny a mize signalizovat domyslivost nebo povySenost

(Spirudova et al., 2006).

Dalsi oblasti v praktické ¢asti diplomové prace jsme se vénovali problematice
komunikace ¢lent slozek IZS v multikulturnim prostiedi. V otazkéch ¢. 11 a €. 12 jsme
zjistovali, zda jejich znalost zasad multikulturni komunikace je dostatecna nebo ne. Za
dostate¢nou ji povazuje celkem 125 (37,8 %) respondentil, avSak podle nas pomérné znacna
¢ast respondentl — 114 (34,4 %) udava tuto jejich znalost za nedostate¢nou nebo nechtéli
uvést odpovéd’. Skoleni zasad multikulturni komunikace se vénovala otazka &. 12, kde uvedla
vice nez polovina respondenti — 204 (61,3 %) odpoved’, Ze toto Skoleni jejich organizace
neposkytuje. Na zaklad¢ téchto zjisténych vysledkl konstatujeme, Ze ptipravenost ¢lent
slozek 1ZS v ramci multikulturniho pfistupu je velmi nizkd. V roce 2015 byla prvni migra¢ni
vlna a pfipravenost na feSeni udalosti v této souvislosti je nezbytna. S tim souhlasi taktéz
vysledky vyzkumu autorky Ondrasové (2016), ve kterém piislusnici Policie CR (celkem
68,7 % respondentil) povazuji toto vzdélavani za dilezité. Taktéz autor Taybner (2014) se ve
své praci vénoval problematice multikulturni komunikace a zajem o vzdélavani

v multikulturni komunikaci uvedlo 8 zdravotnickych zachranait z 10 dotazovanych.

Autor Olexa (2017) se ve svym vyzkumu ptal celkem 133 policistli ze Zlinského kraje,
zda se Ucastnili Skoleni multikulturni vychovy. Tohoto §koleni se zacastnilo pouze 50 (37 %),
nejvice se jednalo o pfislusniky z fad potfadkové Policie, kterd tyto dovednosti pouziva pii

vykonu povoléani nejcastéji.

Autorka Ondrasova (2016) se zabyvala vyzkumem u piisluiniki Policie CR. Jednou
otazkou ve svém vyzkumném Setfeni se respondentl ptala na vzdélavani v problematice
multikulturni komunikace a jednani s nimi. Dle ziskanych autor¢inych vysledki se v této
problematice vzdélava celkem 109 (72,7 %) respondentti. Tento vysledek nds vede
k domnénce, Ze vzdélavani pro zlepSeni komunikace a jednani v multikulturnim prostiedi

jsou nejvice ptipravovani v ramei slozek 1ZS prave ptislusnici Policie CR.

Autor Rikovsky (2012) zjistoval pomoci hloubkovych interview s humanitarnimi

pracovniky vliv cizi kultury na komunikaci v multikulturnim prosttedi. Jeho nazor je shodny
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s tim naSim, ze pfes negativni emoce spojené s cizi kulturou je potfeba zachovat kulturni

specifika v komunikaci a uvédomovat si odliSnosti spojené s jinou kulturou.

Autorka Zacpalova (2012) ve své praci na zakladé zjisténych vysledkt z vyzkumu
uvadi, ze multikulturni vyuka u vojaku je pouze jejich teoreticka ptiprava v kvalitativnim

Setfeni.

Autorka Zapletalovd (2007) zjiStovala pomoci dotaznikové Setfeni u sester ve
zdravotnickych zafizenich, zda povazuji svou znalost multikulturnich odliSnosti za
dostatecné. Z celkového poctu 303 respondentii uvedlo 21 odpoveéd’ ano, 137 ne a 145 nad

tim nepfemyslelo.

Kulturni inteligenci jako celek mizeme chapat jako schopnost, diky které clovek
dovede rozezndvat a urovat vhodnou formu interakce, nejednd se tedy pouze o povédomi
o socialnich udélostech (Thomas, Inkson, 2004). Wood a Bell (2008) uvadi, zZe ¢im je vyssi
mira kulturni inteligence, tim je vysSi uspéSnost pii feSeni interkulturni komunikace, ¢i
dokonce interkulturnich konfliktd, za kterymi ¢asto stoji nedorozuméni s aspekty kulturniho
pozadi. Janssen a Brett (2006) popisuji situaci, kdy jednotlivec, ktery je neznaly kulturnich
aspektil jednotlivych kultur a interkulturni komunikace, ¢asto nardzi na problémy, jako mtze
byt napt. neochota sdéleni informaci ptisluSnika jinych kultur. Earley a Peterson (2004)
poukazuji na skute¢nost, Ze vlastné kulturni inteligence determinuje schopnost ¢lovéka

pfizpusobit se novym kulturné podminénym prvkim chovani.

Na zéklad¢ minéni Budilové, Hirta a kolektivu autort (2005) pfijala Policie ,,Narodni
strategii pro praci Policie Ceské republiky ve vztahu k narodnostnim a etnickym mensinam®,
kterd se mimo jiné zabyva oblasti etnickych a narodnostnich mensin, a podle niZ se musi
policista vzdélavat. Podle Daleckého (2008) tuto strategii vzala na védomi Vlada Ceské
republiky a prostfednictvim Usneseni €. 85 ze dne 22. ledna 2003 prosazuje principy prace

Policie ve spole¢nosti s riznymi etnickymi a ndrodnostnimi mensinami.

V dalsi casti vyzkumného dotaznikového Setfeni jsme zjisSt'ovali, zda se ¢lenové slozek
IZS setkali s hromadnym neStéstim, jehoz soucasti byli 1 osoby jiné narodnosti. S timto
typem udalosti se setkalo celkem 52 (15,7 %) respondentii z fad ZZS, 40 (12 %) z fad HZS
CR, 28 (8,6 %) piislusniki Policie CR a 20 (6 %) &lent ostatnich slozek IZS, coz dava celkem

pocet 140 (42,3 %). Na zaklad¢ tohoto zjisténi mizeme konstatovat, Ze je to pomérné vysoké
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Cislo. Pfi feSent této udalosti, 50 (35,7 %) respondentti pouzilo pro efektivni komunikaci cizi
jazyk, alternativni zptsob komunikace pouzilo 36 (25,7 %) respondenti a 29 (20,7 %)

povolalo tlumoc¢nika.

Krizova komunikace pii hromadném neStésti je velmi narocna a vyskyt osob jiné
narodnosti tuto komunikaci ztézuje. Toto tvrzeni souhlasi s vysledky vyzkumu autorky
Seidlové (2014), ktera se ve své praci dotazovala anonymnim dotaznikovym Setfenim celkem
168 zdravotnickych zachranaiii na problematiku komunikace s cizinci. Udala stupnici od
1 do 4 (1 — nenaro¢na, 4 — velmi narocnd) a zdravotnicti zachranaii uvedli primérnou
odpovéd, ze komunikace s cizinci je na této stupnici 3,111. U otazky na komunikaci pfi
hromadném nestésti uvedli odpoveéd’ na stupnici 3,741, coz je na stupnici uz velmi naro¢na.
Dale se ptala, zda si mysli, Ze jsou na komunikaci s cizinci dobfe pfipraveni. Stupnice byla
od 1 do 4 (1 — nepfipraven, 4 — velmi dobie pfipraven). Odpovédi byly na této stupnici
pramérné 2,160. Tento vyslede poukazuje na ne priliS dobrou pfipravenost na feseni této

problematiky.

Autor Velda (2014) ve své praci provadel vyzkumné Setfeni pomoci
polostrukturovanych rozhovori s 14 zdravotnickymi zachranati. Jeden respondent na otazku,
zda ma z néceho strach ¢i obavu pfi jeho sluzbé a nechtél by se s tim setkat uvedl odpoved™:
,, Pravdeépodobné bych nerad zazil prijem vyssiho poctu ranénych v diisledku hromadného
postizeni osob, hromadné dopravni nehody, nebo kdyz nase nemocnice pred neddavnem
prijimala postrelené demonstranty z Ukrajiny. To jsem byl popravdeé rad, Ze nebyli smérovani
pres nase oddéleni." (Velda, 2014, s. 47). Dalsi respondentka na otazku, jaké situace jsou pro
n¢j nejslozitéjsi na psychiku uvedla odpoveéd’: ,, Asi predevsim prdace s cizinci, kde urcita
Jjazykova bariéra hraje mnohdy vyznamnou roli. Jak z hlediska terminologie tykajici se stavu
pacienta, tak i pri FeSeni vypjatych situaci. Predevsim pak s pacienty, kteri prilis nehovori

anglicky, coz se tyka predevsim vychodoevropskych narodii a Asiatii.” (Velda, 2014, s. 50).

Ptiprava a dostate¢né dovednosti sloZek IZS v ramci feSeni udélosti s cizinci poukazuji
1 hromadna média, ktera v priibéhu nekolika let uvedla udalosti, které musely slozky 1ZS
resit. Nedostate¢né jazykové dovednosti se vyskytovaly naptiklad pti nehodné autobusu na
dalnici D5. Tuto udalost rozebrali autoti Hrdlicka a Brejcha (2013) ze ZZS Plzeiniského kraje,
kteti se zabyvali problematikou hromadného nestésti s cizinci. Provedli analyzu hromadného
postiZeni osob, které se stalo v roce 2013 na délnici D5, kde havaroval francouzsky autobus

s détmi. Zachranné a likvidaéni prace trvaly pomérné€ dlouhou dobu, jejich organizaci autofi
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vyhodnotili za nespravné organizovanou. V rdmci krizové komunikace s cizinci vznikla
velkd jazykova bariéra, protoze zadny clen slozek IZS na misté¢ udélosti neovladat
francouzsky jazyk a déti anglicky jazyk taktéz neovladali. Museli byt na misto udalosti

povolani ucitelé francouzského jazyka, tltumocnici a prekladatelé.

Dalsi mimotadna udalost spojena s cizinci se stala v cervenci roku 2014 doslo v Bélé
pod Bezdézem k podpéleni ubytovny ministerstva vnitra. Zafizeni obyvaji mimo jiné
1 cizineckou policii zajisténi cizinci ¢ekajici na vyhosténi. Bylo evakuovano zhruba 50 lidi,
ale k Zzadnému zranéni nedoslo (CTK, 2014). Vroce 2014 doslo také k pozaru koleje
s anglicky mluvicimi détmi, hasi¢i museli komunikovat v anglickém jazyce kvili evakuaci

osob (Rimanova, 2014).

Nejnovéjsi udélost spojena s cizinci byla v lednu letosniho roku, kdy doslo k pozaru
prazského hotelu Eurostars David v Néplavni ulici. Tento pozar se fadi mezi nejtragicté)si
v Ceské republice a vyzadal si 4 obéti, dal§ich 34 bylo na mist& o$etieno zachranaii. Na misté
mimoiadné udalosti zemiel mlady Némec a Jihokorejka, dalsi dvé zeny (jednou z nich byla
Némka) podlehly tézkému zranéni v nemocnici. Dosud byl nejtragi¢téj$im pozarem hotelu
v roce 1995 pozar hotelu Olympik v Praze. Pti této udélosti zemfeli 3 Belgi¢anky, 2 Finky,
2 Ameri¢anky a 1 Némec, dal$ich 34 lidi bylo zranéno (CTK, 2018).

Z analyzy hrozeb pro CR je jednim z moznych rizik vznik migra¢ni viny vlivem
ptichodu velkého poétu migrujicich cizincti na uzemi CR. Ministerstvo vnitra CR odbor
azylové a migracni politiky zpracoval koncem roku 2017 typovy plan pro krizovou situaci
s nazvem ,,Migrani vlna velkého rozsahu®. Tato krizova situace nastane, pokud dojde

k prichodu cca:

. a) 750 cizinci/den po dobu nékolika dnii s vyhledem dalsiho nariistu
b) 5 000 cizinci/mésic po dobu nékolika mésicii s vyhledem dalsiho nariistu” (MVCR,
2017, s. 3).

V téchto ptipadech by doslo k nasazeni sil a prostfedki z fad zakladnich i ostatnich
slozek IZS a zaroven zapojeni unijnich agentur - FRONTEX, EASO. Pro Uspésné zvladnuti
této krizové situace je zarovei diilezita mezinarodni spoluprace a dodrzovani zavazki CR

vyplyvajicich z mezinarodnich smluv, a ¢lenstvi v EU (MVCR, 2017). Z t&chto dtivodi je
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znalost ciziho jazyka i multikulturnich odliSnosti potteba ze stran pracovnikl slozek 1ZS

potiebna.

Nase druhé hypotéza se zabyvala nejCastéji se vyskytujicimu problému pti komunikaci
v interakci s osobami jiné narodnosti. Na tuto hypotézu jsme se ptali respondentii v otazce
¢. 15 a stanovovala predpoklad, ze minimalné 50 % respondentii uvede jazykovou bariéru,
jako nejcastéj$i problém pii komunikaci s narodnostnimi menSinami. NaSe vysledky
poukazuji na vysoky vyskyt jazykové bariéry i neochoty spolupracovat ze strany klienta.
Pro verifikaci nasi hypotézy jsme zjisténé vysledky pievedli do piehledné tabulky (viz Tab.
3), kde je procentudlné¢ vyjadien pocet respondentl s jimi zvolenou odpovédi ,,jazykova
bariéra®. Tato odpovéd’ se vyskytla u celkem 169 (50,7 %) respondentt. Z celkového poctu
169 respondentii bylo 58 (17,4 %) piislusniki HZS CR, 51 (15,3 %) zaméstnanct ZZS,
37 (11,1 %) piislusnikd Policie CR a 23 (6,9 %) ¢lenti ostatnich slozek I1ZS. Timto vysledkem
byla nase hypotéza verifikovana. Na problém s jazykovou bariérou pii feSeni udalosti
s vyskytem osob nemluvici ¢eskym jazykem poukazuje i jiz vySe rozebrané hromadné

nestésti francouzského autobusu, kde byl veliky problém s jazykem.

K podobnému vysledku dosel ve svém vyzkumu také autor Taybner (2014), ktery ve
svém vyzkumu pomoci rozhovori se zdravotnickymi zachranati dospél k vysledku, ze
hlavnim a nejcastgjSim problémem v komunikaci s cizinci bylo dle 8 respondentt
z 10 dotazovanych vyskyt jazykové bariéry, a dale 6 respondentll uvedlo agresivitu pod

vlivem alkoholu.

Autor Velda (2014) ve své praci uvadi vyrok jednoho ze svych respondentt, ktery tvrdi,
ze podstatnou roli v komunikaci zdravotnického zachranate s pacienty jiné narodnosti hraje
pfedevSim jazykova bariéra. Podle respondenta je v takovych momentech sloZité udrzet
pacienta i jeho znamé v klidu, jelikoz neni moZné jim cokoli vysvétlit a samoziejmé tuto
komunikaci mtze ovlivnit taktéZ nonverbalni komunikace ze strany zachranafe. Je totiz
mozné, Ze zachranaf nebude znat zdklady multikulturniho ptistupu k témto pacientlim, coz
by vedlo k vyraznému zhorSeni komunikace. Tvrdi: ,, Neni mozné jejich vyznani a zvyky
naprosto ignorovat a bez ohledu na né pristupovat!” (Velda, 2014, s. 80). Tento vyrok se
shoduje s nasimi vysledky vyzkumu, jednak na vyskyt predev§im jazykové bariéry pii
komunikaci s pfislusniky jiné narodnosti a jednak to potvrzuje naSe minéni, zZe znalost
odliSnosti multikulturniho pfistupu predevSim v pomahajicich profesi je velmi dulezité

a nezbytné.
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Miuizeme konstatovat, ze z vySe uvedenych naSich vysledkii i vysledkli vyzkumu
ruznych autord, jsou lid¢ jinych narodnosti nedilnou soucasti nejen nasich osobnich zivotu,
ale 1 pracovnich. Stim souvisi domnénka, ze na zakladé rtznych zkuSenosti z oblasti
osobniho zivota i1 pracovniho prostiedi se predsudky vii¢i mensSinam vyskytujicich se na
nasem uzemi objevuji, které¢ by mohly komunikaci s nimi zkomplikovat. V otézce ¢. 16 jsem
se respondenttl ptali, zda si mysli, Ze ¢lenové slozek IZS tyto ptedsudky maji. Odpovéd’ ,,ano*
zvolilo celkem 79 respondentti a odpovéd’ ,,ne* uvedlo 103 respondentii. Na tuto otazku
nedokazalo odpovédét 91 respondentt a 85 nechtélo odpoveéd uvést. Respondenti myslici si,
ze Clenové slozek IZS predsudky vic¢i mensindm maji, byli pozaddani o urceni, o jakou
narodnostni mensinu se jednd. Nejvice byla uvedena romska, ukrajinskd a vietnamska
narodnostni mensina. Toto tvrzeni koresponduje s naSimi vysledky ohledné setkavani se
naSich respondentd s témito osobami v rdmci své profese a zaroven s vysledky uvadéjici
Cesky statisticky ufad. Dale 5 tchto respondentt svou odpovéd’ doplnilo tvrzenim, Ze tyto
predsudky maji na zaklad¢ dlouholeté osobni zkuSenosti. NaSe vysledky se rozchazeji
s vysledky autorky Ondrasové (2016). V nasem vyzkumu odpovéd’ ,,ne” zvolilo (kromé
slozky ZZS) vice respondentli nez odpovéd’ ,,ano*. Autorka se dotazovala ptislusniki Policie
CR, zda maji pfedsudky viiéi men§indm. Odpovéd’ ,,ano* uvedlo 118 (78,7 %) respondentt,
32 (21, 3 %) uvedlo odpoveéd ,,ne, a zaroven nejveétsi predsudky byly vici Romim, poté

Ukrajinciim a Rustim.

Dal8i hypotéza se veénovala pouzivani verbalni a neverbalni slozky komunikace
s ptislusniky jiné narodnosti. Hypotéze se vénovala otazka ¢. 17 a ¢. 18. Hypotéza
stanovovala predpoklad, ze vice nez 50 % respondentti pouziva pti komunikaci s ptislusniky
jiné narodnosti verbalni i neverbalni slozku komunikace. V prvni z t€chto otdzek jsme se
dotazovali na pouZzivani spiSe verbalni ¢i neverbalni slozky nebo jejich pouzivani soucasné.
Ziskané informace jsme pievedli do tabulky (viz Tab. 4), kterou jsme specifikovali pouze na
moznost pouzivani obou slozek komunikace soucasné. Tuto odpovéd’ uvedlo celkem
236 (70,8 %) respondentil, coz je podle nas dobry vysledek, jelikoZ na zaklad¢ informaci
v teoretické Casti této prace je pouzivani obou téchto slozek komunikace soucasné
nejvhodnéjsi zplisob pro efektivni komunikaci. Nasledujici otdzka se vénovala, jakym
zpusobem budou ¢lenové slozek IZS postupovat v pripadé selhani komunikace a porozuméni
si s klienty jiné ndrodnosti. Po secteni vSech odpovédi jsme dosli k vysledku (viz Tab. 5), ze
celkem 167 (50,5 %) respondentii se pokusi pomoci verbalni i neverbdlni komunikace
domluvit s rodinnym ptislusnikem klienta a 94 (28,4 %) pozadé kolegu. Na zékladé vysledkt

z téchto dvou vyzkumnych otazek byla nase hypotéza verifikovana.
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Autor Taybner (2014) zjistil, ze zdravotnicti zachranafi nejcastéji pouzivaji
v komunikaci s témito lidmi ruce a mimiku. Lze konstatovat, Ze vétSina respondentti se snazi
pouzivat své jazykové i neverbalni komunikacni dovednosti pro komunikaci s t€émito lidmi.
Proto je dulezité tyto jejich dovednosti dale rozvijet, aby védéli, v jakou chvili maji, jak

zareagovat a pokusit se dat jim moznost si feSeni podobnych udalosti pfedem nacvicit.

Myslime si, ze komunikace ma velky vliv na porozuméni mezi ndrody a rasami
a shodujeme se s nazorem Ivanové (2005), Ze se stava nesmirné dualezitou pii kontaktu
s prist¢hovalci, utecenci a turisty, ktefi mohou byt potencionalnimi obét'mi mimotadnych
udalosti, které pracovnici slozek IZS fe$i denné. Proto je pochopeni jak verbdlni, tak

neverbalni komunikace velmi vyznamné pro jejich ¢innost.

Domnivame se, ze vzdélavani ¢lent slozek IZS se zaméfenim na feSeni mimotfadnych
udélosti v ramci multikulturniho prostfedi neni z praktického hlediska zcela dostacujici.
Podle informaci z teoretické casti prace vime, ze migrace je stale aktualni téma a piiprava na

feSeni téchto udalosti s migranty spojenych je nezbytna.

Lze souhlasit s tvrzenim Hernové, ktera uvadi: ,,slovo cizinec ma stejny vyznam jako
,cizi“, ale nemélo by znamenat, zZe lide, kteri k nam prichazeji odjinud, maji ziistat
nepoznani, odcizeni“ (Hernova, 2001, s. 41). Naopak se domnivame, Ze tito lidé potiebuji

pochopeni, zvlasté pokud se s nimi dostavame do kontaktu a potiebuji naSi pomoc.

DalSim cilem diplomové prace bylo zjistit, jakou alternativni metodu komunikace
pouzivaji ¢lenové slozek IZS v interakci s ndrodnostnimi menSinami, a zda maji k dispozici
néjakou komunikaéni pomicku, ktera usnadni porozumeéni si s klienty jiné narodnosti. Na
tuto problematiku jsme se respondentl dotazovali v otdzkach ¢. 19 a ¢. 20. Zjistili jsme, Ze
naSi respondenti v této komunikaci nejvice pouZzivaji gesta, pantomimu
a piktogramy/komunikacni karty. S tim souvisi vysledky z posledni otdzky naSeho
dotaznikového Setieni, zda komunikacni pomicku jejich organizace vlastni, kde celkem
189 (57,1 %) respondentii tuto pomiicku k dispozici ma a 77 (23,3 %) respondentli ne.
Nejvice respondentii s odpovédi ,,ano“ bylo z fad piislusniktt HZS CR — 76 respondenti, poté
778 — 74 respondentd.

Nase vysledky u ¢lent slozek ZZS se neshoduji s vysledky autora Taybner (2014),

ktery ve svém vyzkumu u zdravotnickych zachranafi zjistil moznost pouzivani
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komunikacnich karet nebo piekladace na svém pracoviSti pouze u 1 respondenta

z 10 dotazovanych.

Autorka Seidlova (2014) se dotazovala zdravotnickych zachranait, zda jejich
pracovisté vlastni néjakou pomticku ¢i standardy na krizovou komunikaci se dozvédéla, ze
142 (84,52 %) z nich nemaji k dispozici zadny z téchto materiald, 14 (8,33 %) vlastni pouze
informace v tisténé podobé, 8 (4,76 %) vlastni standardy a informace v tisténé podobé

spole¢né se standardy vlastni pouze 4 (2,38 %) respondentt.

Autorky Urickovéa a Boronova (2008) se vénovaly problematice a moznosti vyuziti
komunikac¢nich karet pro multikulturni prostiedi v ramci zdravotnictvi. Uvedly fakt shodujici
se s naSim minénim, ze komunikace s narodnostnimi mensinami jsou obtizné a vznikaji
jazykové bariéry, které zt¢zuji efektivni komunikaci a moznost pomoci pfisluSnikovi. Snazi
se zavést do praxe vice komunikacnich karet nebo jinych pomicek pro usnadnéni personalu

v komunikaci.

Ptiklad komunika¢nich karet uvadime v Ptiloze 1, které vlastni ZZS kraje VysocCina
a ptiklad jazykového slovniku pro ¢innost JPO. Dalsi pomuicku pro usnadnéni komunikace
uvadéji autofi komunikaénich karet por. Radek Polasek, DiS. — specialista v oblasti 1ZS
a tizeni JPO, psycholozka HZS Zlinského kraje kpt. Mgr. Sona Pancochova, a Mirka Tylova
— neslysSici lektorka znakového jazyka, kterd je clenkou sdruzeni Moravského centra
znakového jazyka: 3Dimenze. Navrhli komunikacni karty, jejichZ cilem je usnadnit a urychlit
komunikaci hasi¢ii pfi mimotadnych udalostech, pfi kterych se mohou pfislusnici HZS setkat
1 s lidmi neslySicimi. Tyto karty obsahuji jednoduché véty, piktogramy a obrazky, na které
mohou neslySici ukazat naptiklad, na jakém misté jsou zranéni. V soucasné dobé dochazi
k seznameni hasici s témito kartami a jejich proskoleni spravného uZiti, poté by mély byt
tyto karty obsazeny ve vybavé zasahovych vozidel HZS CR. Myslime si, Ze karty by mohly
mit diky piktogramim a obrazkim pouzitelnost i pfi komunikaci pravé naptiklad

s cizojazyénymi klienty (GR HZS CR, 2018).

Magazin PATRIOT vydal ¢lanek dne 26.2.2016 o ptipravé ZZS Moravskoslezského
kraje na hromadna nestésti se zranénymi cizinci. V rdmci zvySovani krizové piipravenosti
udélali dalsi krok k vybaveni posadek. Tento krok spocival k ziskani nejen reflexnich pasek
pro identifikaci zranéni, ale také ziskali komunikacni jazykové karty pro zvySeni moznosti

domluvy s cizinci. Mluv¢i zachranaii Luka$S Humpl dodal: ,, V dobé zvysujiciho se podilu
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cizojazycnych obyvatel i turistii se jedna o dalsi krok, ktery posouva nasi organizaci

kupredu. “ (Bad’ura, 2016).

Dalsi praktickou piipravou slozek IZS jsou rtizna mezinarodni cvi¢eni. MV-GR HZS
CR se v mezinarodnim prostiedi soustfedi na praktickou spolupraci profesionalt z fad HZS
CR preduréenych ke zvladani rozsahlych katastrof. Nejéast&ji se jednd o mezinarodni
cviCeni, které organizuje EU. Napiiklad v roce 2016 probéhly nésledujici mezinarodni
cviceni: ,,SEQUANA 2016 ve Francii (Pafiz), cviceni ,,TRIMODEX 2016“ v Némecku
(Weeze), cviceni ,,MODEX Austria 2016*“ v Rakousku (Tritolwerk) a cviceni ,,MODEX
Latvia 2016“ v Loty$sku (Riga) (Zarkova et al., 2017).

Dalsi cvi€eni probéhlo v roce 2016 ve Stiedoceském kraji. Jednalo se o cviceni slozek
IZS pod nazvem ,,Migrace 300* a provetovala se piipravenost slozek IZS na migracni vinu.
Na zékladé tohoto cvi€eni dosli k zavéru, ze pfti feSeni takovéto krizové situace je zapotiebi
zapojeni vSech slozek IZS 1 jejich opera¢nich stfedisek. Proces cviceni popsal ndméstek
teditele Krajského feditelstvi Policie CR Stfedo¢eského kraje pro vnéjii sluzbu plk. Mgr. Jan
Ptacek takto: ,, Kontroluje se, jestli nejsou ozbrojeni, co maji v zavazadlech, zjistuji se
zdkladni identifikacni udaje. Pokud maji doklady, opisuji se. V pripade, Ze doklady nemaji,
zjistujeme jejich jméno, narodnost, statni prislusnost apod. za pomoci tlumocniki. *“ Z toho
1ze usuzovat, Ze znalost ciziho jazyka nebyla na takové Urovni, kterd by disponovala dané
situaci a bylo potfeba pouzit tlumoénika. Poslanec Parlamentu CR a mistopiedseda
snémovniho Vyboru pro bezpecnost Richard Dolejs tekl: ,, I kdyz migracni vina na vizemi
kraje neprobiha, je potreba, aby byly slozky IZS pripraveny. V tom vidim velky prinos pro
obcany Stiedoceského kraje. “ (KU Stiedodeského kraje, 2016).

Na zakladé¢ vySe uvedenych vysledkli a informaci bylo nasim dil¢im cilem této
diplomové prace navrhnout komunikacni karty vyuZitelné pro Cleny slozek IZS pfi
hromadném nes$tésti. Nami navrhované karty jsou uvedeny v Pfiloze 4. Jedna se
o obrazkové karty s jednoduchymi vétami ve 4 rtiznych jazycich — anglicky, némecky, rusky
a vietnamsky. Jazyky jsme vybrali na zaklad¢€ pocetného zastoupeni osob mluvicich témito
jazyky vyskytujicich se na naSem uzemdi, a zaroveil vysledkl z naSeho dotaznikového Setfeni,
kde jsme zjistili vzdjemnou interakci naSich respondentli s témito narodnostmi. Néami
navrzené karty budou poprvé uvedeny a vyzkouSeny v praxi Cleny slozek IZS v ramci
mezindrodniho taktického cviceni 1ZS ,,ROZVADOV 2018, které zprostiedkovava ZZS

Plzenského kraje. Bude se konat dne 21.5.2018 v Rozvadové. Tématem cviCeni bude
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hromadna dopravni nehoda s velkym poétem zranénych. Z Ceské republiky se cvideni
zucastni zakladni i ostatni slozky IZS. Na misto budou vyjizdét zachranafi z Plzeniského,
Stredodeského a Jihoteského kraje, dale budou k dispozici vrtulniky ACR, piislusnici Celni
spravy nebo pracovnici organizace ADAC. Ze Spolkové republiky Némecko budou

k dispozici némecké vrtulniky a hasici i dobrovolnici z Bavorska (Jifincova a Milota, 2018).

Pro stanoveni dal$i strategie rozvoje navySovani zkuSenosti v komunikacnich
dovednostech pracovnikii slozek IZS a pro stanoveni navrhovanych opatteni ke zlepsi jsme
pouzili a zpracovali SWOT analyzu. Informace pro zpracovani této analyzy jsme pouzili
z odborné tuzemské i1 zahraniéni literatury zabyvajici se touto problematikou, dale vysledky
znaseho vyzkumného Setfeni a informace zjisténé v ramci této diskuze. V analyze jsou
v jednotlivych kvadrantech identifikovany faktory silnych strdnek, slabych stranek,

prilezitosti a hrozeb.

Tab. 6 SWOT analyza komunikacnich dovednostni slozek IZS

Silné stranky (Strenghts) Slabé stranky (Weaknesses)
Znalost jazykl Malé zkuSenosti zaméstnancti s MU/HN
Mezinarodni spoluprace a cizinci
Spolecna cviceni Absence vzdélavani zaméstnanct
Typovy plan — Migracni vlna velkého v komunika¢nich dovednostech
rozsahu Nizké dostupnost komunika¢nich pomiicek
Prilezitosti (Opportunities) Hrozby (Threats)
Zlepseni vzdélavani Problém pii feSeni migrace, MU/HPO
Spoluprace s IZS ostatnich krajt velkého rozsahu
Personalni posileni 1ZS Stiznosti na pracovniky IZS pro nevhodné
Vice komunika¢nich pomutcek jednani s ndrodnostnimi mensinami

Vyse uvedend SWOT analyza vykazuje fadu skutecnosti. Silnou strankou urcité je
pomérné rozsahla znalost cizich jazykt clent slozek IZS. Nejednd se pouze o znalost
anglického jazyka, ale 1 jazyka némeckého a ruského. V dnesni dobé je vzdelavani se a zajem
o ovladani ciziho jazyka velmi dalezitou soucasti osobniho i profesniho Zivota. Dalsi silnou
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strankou je mezindrodni spoluprace slozek IZS, diky které dohazi k ziskdvani mnoha
zkuSenosti v jednani s lidmi odli§né narodnosti. Jedna se napiiklad o p¥isluiniky Policie CR
pusobici v agentufe Frontex, ktera se podileji na mezinarodni spolupraci a pomoci. Taktéz
piislusnici HZS CR se podileji na mezinarodni spolupraci, a to humanitarni pomoci, & pomoc
pfi katastrofach, kterou poskytuje naptiklad cesky USAR tym. Silnou strankou jsou spole¢na
cviceni, kterd se v posledni dob¢ provadéji prave s vyskytem i cizojazycnych osob, tudiz si
mohou pracovnici slozek IZS vyzkouSet, na jaké urovni se vyskytuje znalost jejich
komunika¢nich dovednosti. Myslime si, Ze pfinosné je taktéz zpracovani a zavedeni nového
typového planu, ktery je pod ndzvem ,Migra¢ni vina velkého rozsahu“ a pojednava

o postupech a feseni této situace.

Mezi slabé stranky lze zahrnout relativn€ malé zkuSenosti ¢lent slozek 1ZS pii feSeni
mimotfadnych udalosti nebo hromadnych postiZzeni osob, jehoz soucasti jsou osoby jiné
narodnosti.  Tento fakt ssebou nese nasledek problematického navazani efektivni
komunikace a porozuméni lidem, kterym je pomoc poskytovana, a tim prodluzovani feseni
celé situace. Pomérné madélo zaméstnanci v IZS podstupuje vzdélavani v oblasti
multikulturniho pfistupu, jelikoz to jejich organizace neposkytuje. Na to poukazuji nase
vysledky vyzkumu — z celkového poc¢tu 331 (100 %) respondentti jich 204 (61,3 %) tuto
moznost nema. Kazd4 narodnost ma sva specifika a poméhajici profese by meéli zvladat
a odliSovat ptistup k t€émto lidem, aby nedochéazelo k vyskytu problému. Z provedené¢ SWOT
analyzy zjiStujeme taktéZ velmi slabou stranku, kterou je nizky vyskyt komunikacnich
pomucek na pracovistich pracovnikil slozek IZS, které mohou byt pii téchto udélostech

napomocné a mohlo by dochéazet k urychleni porozuméni si s cizojazy¢nymi lidmi.

Na zéklad¢ silnych a slabych stranek uvedenych v této SWOT analyze jsme stanovili
prilezitosti. Myslime si, Ze pro zlepSeni této problematiky by mohlo byt zavedeni
pravidelného Skoleni v komunikacnich dovednostech, prohlubovani téchto znalosti
a nasledné praktické cviceni. Dale by mohlo dochézet ke spolupraci slozek IZS 1 mezi kraji
a provadét jak vzdélavani, tak 1 spolecna cviCeni v interakci mezi kraji, a tim si vzajemné
predavat urcité zkusenosti. Dale by bylo vhodné personalné zesilit stavy zaméstnancti slozek
IZS, a to hlavné o jedince zabyvajici se danou problematikou, aby dochdzelo k prolinani
expertti a zkuSenych pracovnikl slozek IZS. V neposledni fad¢€ je potfeba zvysit dostupnost
a mnozstvi komunikac¢nich pomtcek vyuzitelné cleny slozek IZS pii vykonu svého povolani.
Némi navrzené komunikacéni karty (viz Ptiloha 4) jsou velmi struéné a dopliuji je 1 obrazky

pro lepsi pochopeni ze strany cizince.
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Z provedené SWOT analyzy vychazi nasledujici hrozby. Na zéklad¢ pfipravenosti
¢lent slozek IZS by mohlo dojit k vyskytu problému pii feSeni migra¢ni vlny, mimotadné
udalosti nebo hromadného postizeni osob, jejichz soucasti by byli 1 osoby jiné narodnosti.
Mezi dal$i hrozbu fadime v souvislosti s vysokym podilem narodnostnich mensin na naSem
uzemi a nizké vzdé€lanosti v problematice multikulturniho pfistupu k témto mensinam,
mozny vyskyt stiznosti na pracovniky slozek IZS pfi poskytovani pomoci a Spatné jednani ¢i

nerespektovani jejich zvyklosti.

Na zéklad¢ vyse provedené SWOT analyzy lze konstatovat, Ze piipravenost slozek IZS
v multikulturnim prostfedi neni zcela na takové urovni, ktera by odpovidala sou¢asnému
stavu narastu poétu osob jini narodnosti pohybujicich se na tizemi Ceské republiky. Jednim
znavrhll na zlepSeni této problematiky by bylo organizovat odborna skoleni verbalnich
1 neverbalnich komunikac¢nich dovednosti vyuzitelné v multikulturniho prostfedi, a to nejen
teoretickou pripravou, ale i praktickym nacvikem. Nacvik by mohl byt realizovan v ramci
spole¢nych cviceni slozek 1ZS s vyskytem téchto osob. Dalsi z moznosti by mohlo byt
zaclenéni nebo rozsifeni této vyuky do vzdélavacich programi, organizace odbornych
vnitrostdtnich 1 mezinarodnich seminaiit a konferenci nebo zajiSténi odborné staze

u jednotlivych slozek IZS v zahraniéi.

Dale miizeme fici, Ze uroven pouzivani komunikac¢nich pomutcek u nékterych slozek
IZS je nizkd. MnozZstvi cizincil na naSem Uzemi stale stoupd, da se tedy pfedpokladat i Castéjsi
vyskyt cizinci pfi vykonu povolani c¢lenl slozek IZS a stim spojené problémy pii
komunikaci. Dal§i moZnosti by mohlo tedy byt vypracovani a navrh dalSich komunikacnich

karet, ktery by se mohl realizovat ve spolupraci se ¢leny jednotlivych slozek IZS.
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7 ZAVER

Hlavnim cilem této diplomové prace bylo komplexné obsdhnout problematiku
komunikacnich dovednosti u ¢lent slozek IZS v souvislosti s multikulturnim prostiedim.
Vseobecnd znalost ¢lent slozek IZS ohledné cizich jazykt, ndvykid a postoji rGznych
odlisnych kultur, tvoii dobry zadklad pro spravny pfistup a komunikaci s cizojazycnymi
osobami pii1 poskytovani pomoci. V teoretické Casti prace byly charakterizovany vSechny
slozky komunikace, krizovd komunikace v IZS a aspekty multikulturni komunikace. Déle
jsme uvedli zékladni informace tykajici se ndrGstu migrantd a narodnostnich mensin na

tizemi Ceské republiky.

Ve vyzkumné ¢asti prace jsme zjistili pomérné dobrou jazykovou vybavenost ¢lenti
slozek 1ZS, ktera nespocivd ve znalosti pouze anglického jazyka, ale ovladani i jinych
svétovych jazyku. Jejich znalost multikulturnich odliSnosti v komunikaci je taktéz dostatecna
pro efektivni vedeni krizové komunikace, avSak moznost vzdélavani se v téchto
problematikach je na nizké arovni. Zjistili jsme, Ze v téchto situacich ¢lenové slozek IZS
vyuZivaji své znalosti a dovednosti pomoci verbalni i neverbalni slozky komunikace. V ramci
hromadného postizeni osob s vyskytem osob odlisné narodnosti pracovnici nemaji mnoho
zkuSenosti a pomucky pro usnadnéni a urychleni poskytovani pomoci témto lidem nékteré
organizace svym zaméstnancim neposkytuji. Vysledky naSeho vyzkumného Setieni byly
interpretovany pomoci grafil a tabulek, nasledné jsme tyto vysledky komparovali s vysledky
jinych autorl provadéjici praci na podobné téma. Déle jsme na zdkladé vSech zjiSténych
informaci provedli SWOT analyzu komunika¢nich dovednosti pracovnika slozek IZS, ve
které byly identifikovany silné a slabé stranky, pfileZitosti a z toho vyplyvajici hrozby.
Nasledné jsme stanovili navrhy opatfeni na zlepSeni dané problematiky. Jednim z téchto

opatieni byl navrh komunikac¢nich karet.

Zavérem lze konstatovat, ze pokud se budeme snazit nalézt vhodny zplsob
komunikace, rozpozname kulturni odliSnosti a budeme se snaZzit naslouchat kazdému bez
rozdilu rasy, véku, pohlavi ¢i narodnosti, bude i poskytovani pomoci lidem ze strany

pracovniki slozek IZS kvalitn€j$i a v souladu s pozadavky Evropské unie.
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8 SEZNAM POUZITYCH ZKRATEK

ACR — Armada Ceské republiky

EU — Evropska unie

GR — generalni feditelstvi

HPO — hromadné postizeni osob

HZS CR — Hasiésky zachranny sbor Ceské republiky
IZS — Integrovany zachranny systém

JPO — Jednotka pozéarni ochrany

KOPIS — krajské operacni a informacni stiedisko 1ZS
MU — mimofadna udélost

MVCR — Ministerstvo vnitra Ceské republiky

PCR — Policie Ceské republiky

STC — soubor typové &innosti

Z7S — Zdravotnicka zachranna sluzba
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Priloha 1 Komunikaéni pomiicky sloZek 1ZS
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Vietnamsky slovnik pro ¢innost JPO — 1. strana slovniku
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Piiloha 2 Piehled o poétu cizinci a nelegilni migrace v CR

VYVOJ POCTU CIZINCO V CR PODLE TYPU POBYTU

TRENDIN THE NUMBER OF FOREIGNERSIN THE CR BY TYPE OF RESIDENCE

Tisice / Thousonds
U .- = §
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1993 - 2016 (31. 12.)

oDom &85 o B 2 O a8 8582323232493
90303 33 3 = HE EEERREEEHEEERERAEH
W TRVALE POBYTY DLOUHODOBE POBYTY NAD 90 DNU
PERMANENT RESIDENCE LONG-TERM RESIDENCE OVER 90 DAYS
Zdroj: Cesky statisticky ufad, dostupné z: https://www.czso.cz/csu/cizinci/cizinci-pocet-cizincu
Nelegalni migrace v CR v letech 2006-2016
Rok 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
nelegalni migrace
pres vnéjsi 4371 3384 168 190 140 80 119 179 181 240 222
schengenskou hranici
nelegalni pobyt 717 4712 2 541 4 267 2 848 3280 3476 3474 4 641 8323 5039
Celkem
nelegalni migrace
(celkem zjisténo 11 488 8 096 3 661 4 457 2 988 3 360 3 5485 4153 4 822 8 563 5 261
osob)

Zdroj: Reditelstvi sluzby cizinecké Policie, dostupné z: http://www.mvcr.cz/clanek/migracni-a-azylova-

politika-ceske-republiky-470144.aspx?q=Y2hudW09NA%3D%3D
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Priloha 3 Dotaznik
Dobry den,

dovoluji si  Vas pozadat o spolupraci ohledné¢ vyplnéni anonymniho
nestandardizovaného dotazniku, ktery bude soucasti praktické c¢asti diplomové prace.
Jmenuji se Veronika Cistecka a jsem studentkou magisterského studijniho programu v oboru
Civilni nouzové planovani na Ceském vysokém uleni technickém v Praze Fakulté

biomedicinského inzenyrstvi.

Vase odpovédi prosim oznacte kiizkem do vyznaceného pole a u dopliujicich otdzek
prosim o Vase stru¢né vyjadieni. Dotaznik je zcela anonymni a Vami ziskané informace
budou pouzity pouze pro ucely vypracovani diplomové prace. Dotaznikem zjistuji

komunika¢ni dovednosti ¢lentl slozek IZS v rdmci multikulturniho prostiedi.
Ptedem velice d€kuji za V4S Cas a spolupraci

Bc. Veronika Cistecka

1) VaSe pohlavi
"l Muz
] Zena
2) Vase ptislusnost k IZS
1 Zakladni slozka
] Zdravotnické zachranna sluzba
[JHasiésky zachranny sbor CR
[1Policie CR
1 Ostatni slozka 1ZS
uved'te konkrétn€ jaka. ...
3) VaSe nejvyssi dosazené vzdelani?
1 Stfedni $kola
1 Vys§i odborna skola
1 Vysoka Skola



[ Bc.
(I Mgr./Ing.

CIJINE (UVEALE) o.vveee et e e

4) Kraj vykonu Vaseho povolani u IZS

O o o o o 0o g

[

StredocCesky

JihoCesky

Praha

Plzensky

Pardubicky

Moravskoslezsky

Olomoucky

JINY (UVEALR) et

5) Délka praxe u IZS

[
[
U
U
U

Do 1 roku
1-5 let
6-10 let
11-15 let

16 let a vice

6) Jakym cizim jazykem disponujete trovni minimalné B2? - troven maturitni zkousky

(moznost vice odpovedi)

[

0o o o o

[

Zadnym
Anglickym
Némeckym
Ruskym
Francouzskym

JINE (UVEALE) -ttt

7) 'V ramci jakeé prilezitosti jste absolvoval/a svou posledni vyuku ciziho jazyka?

0
0
U
U

V ramci vyuky na Skole
V ramci kurzu, kterou poskytuje nase organizace
Samostudium nebo jazykovy kurz mimo nasi organizaci

Neabsolvoval jsem Zadnou vyuku

8) Poskytuje Vase organizace néjakou Skolici akci ciziho jazyka? (kurz, seminaf,

Skoleni)



(I A I B

O

9) Jak Casto se pii vykonu Vaseho povolani setkavate s prislusniky jiné narodnosti?

O

(I I

[

10) S jakou narodnostni mensinou se pifi vykonu VaSeho povolani setkdvéte nejcastéji?

Ano
Ne
Nevim

Nezajimal/a jsem se

Casto (minimalné 1x za tyden)

Obcas (minimalné 1x za mésic)

Velmi vyjimecné (maximalné 1x za rok)
Vibec

Nevim

(moznost vice odpovédi)

[]

N I e B A N A

11)Jak byste zhodnotil/a twroven VaSich znalosti zdsad vrdmci multikulturni

Zadnou
Ukrajinskou
Vietnamskou
Romskou
Némeckou
Polskou

Ruskou

JINE (UVEATE) oo

komunikace?

[]
U
U
U
[]

12) Mate ve Vasi organizaci Skoleni zdsad multikulturni komunikace?

[

0 I B B O

Velmi dobra
Dobra
Dostatecna
Nedostatecna

Nechci uvést odpoveéd’

Ano, ale pouze teoreticky zaméfené
Ano teoreticky i prakticky zamétené
Ne

Nevim

Nezajimal/a jsem se



13) Setkali jste se béhem své praxe s hromadnym nestéstim, jehoz soucasti byli osoby
jiné narodnosti? (Pokud zvolite jinou odpovéd nez ano, pokracujte prosim na otazku
¢. 15.)
] Ano
] Ne
] Nevim
14) Pokud byla Vase odpovéd’ ano, jak jste se domluvili?
] Sam/sama pomoci ciziho jazyka
Cekal/a jsem, az piijde nékdo, kdo ovlada dany cizi jazyk
Cizi jazyk jsem neumél/a, ale pouzil/a jsem alternativni zptisob komunikace

Povolal jsem si tltumoc¢nika

0 I R B

Nechci uvést odpoveéd
15) Jaky je pifi vykonu VaSeho povolani nejcastéj$i problém pii komunikaci
s ptislusnikem jiné narodnosti? (moznost vice odpovédi)
1 Jazykova bariéra (neschopnost se domluvit)
Neznalost specifik odlisné kultury
Neochota spolupracovat ze strany klienta
Problém s ptibuznym

Zadny

(0 I B

N B 1 T (AT 1)
16) Domnivate se, ze maji ¢lenové slozek IZS v ramci svého povolani predsudky vici
mensinam, které by mohly zkomplikovat komunikaci?
1 Ano —uved’te prosim vici jaké menSing .............coociiiiiiii i
] Ne
] Nevim
1 Nechci uvést odpoved’
17) Pouzivate pti vykonu VaSeho povolani v komunikaci s ptisluSnikem jiné narodnosti
spiSe verbalni nebo neverbalni sloZzku komunikace?
1 SpiSe verbalni slozku komunikace
1 SpiSe neverbalni sloZzku komunikace
] Snazim se pouZzivat oba zpiisoby soucasné
18) Jakym zptsobem postupujete v piipadé¢ selhani komunikace a porozuméni si
s klientem jiné narodnosti?

1 Pozadam kolegu



1 Pokusim se domluvit pomoci verbalni i neverbalni komunikace s rodinnym
prislusnikem klienta
1 Dalsi snahy o porozuméni vzdam
1 Nechci uvést odpoveéd
N B s T (AT 7<) S
19) Jakou alternativni metodu pouzivate pii vykonu Vaseho povolani v komunikaci
s ptisluSnikem narodnostni mensiny nejvice?
1 Slovnik
1 Piktogramy/komunikacéni karty
] Gesta, pantomima
1 Tlumocnik
I B s Tl (AT 1<) I S
20) Mate ve Vasi organizaci néjakou komunikaéni pomicku? (komunikaéni
karty/piktogramy)
] Ano
Ne
Nevim

Nezajimal/a jsem se

O B B A

Nechci uvést odpoveéd



Priloha 4 Navrh komunikaé¢nich karet

1. OSOBNI DOKLADY - IDENTIFIKACE
e

€ »

2
3 15.05.1583 TABOR

Identification documents — identity

2 ROUONA
2B

Personliche Dokumente — identifikation

Photo

EVROPSKA UNIE
( A REPUBLIKA

JINYHbIE IOKYMEHThI — WeHTUPUKATNS

Tai liéu c4 nhian — chirng minh thw

Ha xakoM si3bIKe Bbl

ropopure?

* Ban néi tiéng gi?




3. ROZUMITE MI DOBRE? ANO/NE

Do you understand me well?

Verstehen sie mich gut?

Bbl MeHs1 xopo1o noHumaere?

Ban hiéu ro t6i néi khong?

4. JSTE TU S NEKYM?

Are you here with anyone?

Sind Sie hier mit jemandem?

BbI 31€Ch ¢ KeM-T0?

Ban & day véi ai khong?




5. POTREBUJETE SE S NEKYM SPOJIT? POSLAT NEKOMU ZPRAVU?
(RODINA, PRATELE, AMBASADA)

Do you need to reach someone? Send someone a message?
(family, friends, embassy)

I

Brauchen Sie jemanden kontaktieren? Schicke jemandem eine Nachricht?

(Familie, Freunde, Botschaft)

i Bam HyskHO cBsi3aTbes ¢ KeM-T0? HykHO oTnIpaBUTH KOMY-TO c0001IeHHe?

(cembs1, APY3bsi, IOCOJIBLCTBO)
* Ban c6 can két ndi véi ai d6 khong? Giri tin nhin cho ai d6?
(Gia dinh, ban be, dai sir quan)

6. KOLIK TADY BYLO OSOB?

% How many people was here?

Wieviele Personen waren hier?

i CK0JIbKO 4€JI0BeK 0bLJIO0 31eCh?
C6 bao nhiéu nguoi ¢day?

1

o | | W -
R N AN
+




7. VITE, CO SE STALO?

% Do you know, what happened? i 3HaeTe JIM Bbl, YTO CJOYYHJIOCH?
5 Wissen Sie, was passiert ist? Ban biét chuyén gi d4 xay ra khong?

8. ZDE JSTE V BEZPECI

This place is safe 3necn 6e3omacHo

Hier sind Sie in Sicherheit * &¢day anh (chi) duwge an toan




9. UKLIDNETE SE PROSIM

% Calm down, please i IHoxkanyiicra, ycrnokonTech
5 Beruhigen Sie sich bitte Xin hay binh tinh lai di

10. SLYSITE ME? STISKNETE MI RUKU!

Can you hear me?

Hold my hand tich!

5 Horen Sie mich?
Driicken Sie meine Hand!

Bb1 Menst canrmmure?

CosxxMuTe MHe pyKy!

Anh (chi) nghe thiy t6i n6i khong?
bop tay toi!




11. BOLI VAS NECO? KDE VAS TO BOLI?

Is anything causing you any pain?

Where does it hurt?

Tut Ihnen etwas weh?

‘Wo haben Sie Schmerzen?

| Npuuunser Bam 60an?
I'me 601mT?

Ban c6 bi dau gi khong?

C Ban bi dau ¢ dau?

12. UZIVATE NEJAKE LEKY?

% Do you use any medication? i NpUHUMAaeTe Bbl KAKHE-JIH00

JiekapcrBa?

Ban ca dung thuéc gi khong?

Nechme Sie irgendwelche

Medikamente?




13. PICHNU VAM INJEKCI

I'll give you an injection

Ich gebe Ihnen eine Spritze Téi sé tiém thudc

S cnenar BaM noaAKOXKHBIA YKOJI

14. DAME VAM KYSLIK

i MbpbI 12 UM BaM KHCJIOPOTHYI0 MACKY
Chung t6i sécho anh (chi) théoxy




15. TRANSPORT DO NEMOCNICE

Transport to hospital TPAHCHOPT B OOJIBHUILY

Transport ins Krankenhaus * Chuyén dén bénh vién




