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Uvod

V dnesni dobé¢, kdy je doprava jednim z nejrozsitenéjSich fenoménd,
neni piekvapenim, ze existuje také znacné vysoka nehodovost. Na ¢eskych
silnicich ro¢n¢ dochdzi az k statisiciim dopravnich nehod, pfi nichZ umiraji
stovky az tisice, ¢asto nevinnych, lidi. ,,Statistiky jasn¢ ukazuji, ze pocet
dopravnich nehod na nasSich silnicich je ¢im dal tim vyssi, a proto ¢im dal
tim vétsi okruh osob je dopravni nehodou dot¢en* (Beran, 2007, s. 9).

K selhani fidice, pfipadné vozidla, dochazi téméf kazdé tfi minuty a
neni vyjimkou, ze vinici pfeziji a nehoda si vyzada zivot n€koho jiné¢ho
(Havlik, 2010, s. 9). At uz policisté, zachranafi, dopravni psychologové
nebo krizovi interventi se denné setkdvaji s ptibehy obéti dopravnich nehod.
Nékdy se jednd o nevinné obéti, jindy o viniky, ktefi zavinili smrt jiného
¢lovéka, nebo mnohdy o pozistalé jedince, jejz béhem dopravni nehody

pftisli o blizkou osobu.

Otazkou zlstadva, jakym zplsobem by tito pomadhajici pracovnici
s obétmi méli jednat a komunikovat. At uz se jednd o samotné obéti,
nebo o poziistalé, ve vétsing piipadu si tito jedinci prosli krizovou situaci,
ktera v nich zanechala stopy a zménila jejich Zivot, a bez odborné pomoci
mnohdy nemusi byt schopni se s ni sami vyrovnat a vratit se ke svému
béznému zivotu, ktery prozivali pfed nehodou. Praveé s pomoci psychologt
nebo interventt by obéti mély byt po Case schopny se s prozitou nehodou

ror w~r

vnitiné smifit a ziskat odhodlani zit dal.

Cilem této prace je urcit, jak probiha krizova komunikace s obét'mi
dopravnich nehod pfimo na misté nehody, nasledné po ni, i jaké existuji
moznosti komunikace pfimo pro pomahajici pracovniky. Jelikoz se jedna
0 andragogickou praci, bude zaméfena na dospélé obéti dopravnich nehod,
nebot’ objektem andragogiky je dospély jedinec (Pricha, Veteska, 2012,
s.33). Dale se pokusim andraogogiku zasadit do samotné krizové
komunikace, nebot’ 1 zde se miiZe jednat o ptiklad andragogické interakce,
béhem niZz dochdzi k zpétnovazebnému plisobeni komunikujiciho

pracovnika a dospélé obéti dopravni nehody (Palan, 2003, s. 86-87).



Tato prace je rozdélena do tii kapitol. V prvni kapitole vymezim
pojem dopravni nehoda véetné aktéra dopravni nehody a uvedu statistické
tidaje nehodovosti v Ceské republice. Ve druhé kapitole vysvétlim, kdo je
ob¢ti dopravni nehody, jak nehodu proziva a jak se s ni vyrovnava. Nakonec
ve tfeti kapitole se budu zabyvat tim, jak by méla probihat krizova
komunikace s témito ob&t'mi. Nejprve se pokusim popsat komunikaci na
mist¢ nehody, poté po nehodé¢ a nakonec vymezim, jaké moznosti
komunikace maji samotni pomahajici pracovnici. Budu se opirat o odborné

publikace, tykajici se tématu dopravnich nehod i krizové komunikace.



1 Dopravni nehoda

Abych se mohla zabyvat tématem krizové komunikace s obét'mi
dopravnich nehod, je nejprve nutné definovat zakladni pojmy. Jednim
Z téchto pojmu je bezesporu dopravni nehoda, kterou se pokusim vymezit
v prvni kapitole. V této praci si dovolim pod pojem dopravni nehoda
zahrnout pouze silni¢ni dopravni nehodu. Pfimo v zakoné¢ O silni¢nim
provozu je dopravni nehoda definovana jako ,udalost v provozu
na pozemnich komunikacich, napfiklad havérie nebo srazka, ktera se stala
nebo byla zapocata na pozemni komunikaci a pfi niz dojde k usmrceni nebo
zranéni osoby nebo ke Skod¢ na majetku v ptimé souvislosti s provozem
vozidla v pohybu® (§ 47 zakona ¢. 361/2000 Sb.). Jedna se tedy pouze o
takovou nehodu, ktera se stala na pozemni komunikaci a ne mimo ni. Tento
rozdil zdlraziuje Beran a uvadi, ze je nutné vySe zminéné rozliSovat
z diivodu nasledného vysetfovani dopravni nehody policii (Beran, 2007,
s. 10). Jinymi slovy, podle Porady, ,silniéni dopravni nehodou je
nezamyslend, nepfedvidand udalost v silniénim provozu na vefejnych
komunikacich zplisobend dopravnimi prostiedky, kterda méla Skodlivy
nasledek na Zivotech, zdravi osob nebo na majetku (Porada a kol., 2000,
s. 104). ,Nasledky dopravnich nehod u ¢lovéka — jsou urazy, poSkozeni
télesnych organti rizného stupné a zavaznosti, jejichZ dal§im nésledkem je
bud’ smrt, nebo takové poskozeni télesnych ustroji, které vede k nutné

zméné povolani nebo jinych aktivit® (tamtéz, s. 35).

Dopravni nehody se zpravidla vyznaCuji piedev§im svou
nepredvidatelnosti. Weinberger je toho nazoru, Ze jen velmi maly pocet
fidict predem pocitd stim, Ze se mohou stat obéti dopravni nehody.
Naprosta vétSina si tuto moznost viibec neptipousti, nepocitd s tim. To je
také hlavni diivod, pro¢ se ucastnici dopravni nehody ocitaji v Soku.
»lakovy postoj veétsi c¢asti tidi€ské populace je mozné vysvétlit i
zapojovanim podvédomi, které zde ma za ukol tuto negativni stranku
silni¢ni dopravy vytésnit z mysli (z védomi) jako ochranu pfed uvédoménim
si skuteCnosti, Zze kazdy clovek, at’ uz jako fidi¢ nebo jako spolujezdec

ve vozidle (nebo jako osoba ucastnici se jinou formou silni¢niho provozu),



se muze stat uCastnikem dopravni nehody, byt zranén nebo i zemfit“
(Weinberger, 2007). Vétsinou tedy k dopravni nehodé dojde nahle a velky
vliv ma moment ptfekvapeni. Na druhou stranu pokud jedinec neptizptsobi
vozidlo, jizdu a své jedndni provozu a stavu vozovky, lze ocekdvat, ze

k nehodé muze dojit (Porada a kol., 2000, s. 104).

Existuje nékolik moznosti, jak lze dopravni nehody klasifikovat.
Mezi tyto moznosti patii naptiklad rozdéleni podle nasledk nehody, a to
na nehody, pii nichz dojde k usmrceni ucastnika, nebo je nasledkem tézké
nebo lehké poranéni, pfipadné zadné poranéni. Dalsi mozna klasifikace je
podle zavinéni dopravni nehody. V tomto pifipadé mohou nastat dvé
moznosti. Bud’ je dopravni nehoda zavinénd (vyvoland), coz znamend, Ze
fidi¢ n¢jakym zplsobem porusil pravni normy tykajici se bezpecnosti
dopravniho provozu, nebo nezavinéna (nevyvoland), ktera vzniké naptiklad
kvuli nepfedvidatelné udalosti nebo z n&jakych jinych objektivnich pficin.
Dale 1ze dopravni nehody rozdélit podle pficiny jejich zavinéni. Tedy zda
zanehody mohla nepfiméfend rychlost vozidla, nesprdvné piedjizdéni,
nespravny zpusob jizdy, nedani piednosti v jizd¢, technicka zavada vozidla
apod. Dalsi mozné déleni je podle toho, kde k dopravni nehodé doslo.
Dopravni nehoda se mlize uskutecnit v uzaviené obci (v intravildnu), mimo
uzavienou obec (v extravilanu), nebo mimo vetejnych komunikaci (tamtéz,
106-109). Posledni klasifikace, podle Porady, kterou zminim, je z hlediska
prubéhu dopravni nehody a nehodového jedndni. Takto se dé€li na srazky,
havarie a jiné nehody, coz mize byt naptiklad vypadnuti jedince
z jedouciho vozidla (tamtéz, s. 112). Co se tyka srazek, ,,jde o stiet dvou
nebo vice ucastnikd silni¢niho provozu, z nichz alespon jeden se pohyboval
na silniénim vozidle.“ Naproti tomu Kkhavarii dojde tehdy, kdyz
,ha dopravni nehodé¢ ma ucast pouze jediné silnicni vozidlo* (tamtéz,

5. 112).

Beran rozdé€luje silni¢ni dopravni nehody na malé a velké, pficemz
malé dopravni nehoda je takova, jezZ je méné zdvazna a ze zékona neni nutné
piivolat k ni policii. Mezi tyto nehody patii takové, pti nichz dojde pouze

k hmotné skod¢, ktera nepiesahuje hodnotu 100 000 K&, nebo kdyz se



ucastnici dohodnou na tom, kdo je vinikem. Naproti tomu k velkym
dopravnim nehodam maji Gcastnici ze zakona povinnost zavolat policii.
Do této kategorie patii nehody, ptfi nichz dojde k usmrceni nebo zranéni
osoby, nebo k hmotné $kodé¢ na majetku, jez prevySuje hodnotu 100 000 K¢,
ptipadné dojde ke skod¢ na majetku tieti osoby (Beran, 2007, s. 14-18).

1.1 Statistiky dopravnich nehod

,2Dopravni nehody jsou vzdy nemilou zkuSenosti, vznikaji Skody
na zdravi na majetku, v lepsim ptipadé s sebou nesou nepiijemnost spojenou
s vypliovanim formulaiti pro pojisStovnu. Mnoho lidi vSak pfi nehodach
zemie, zrani se a pfipadn¢ trpi vaznymi dlouhodobymi fyzickymi i
psychickymi nésledky, nékoho blizkého ztrati. Celosveétové na silnicich
kazdy rok umira na 1,3 milionu osob a 20 az 50 miliont lidi je zranéno*

(Dankova, Budsky, 2012).

Podle Porady nejcastéji zavini dopravni nehodu sam ¢lovek (Porada
a kol., 2000, s. 85). Dale autor uvadi, ze ¢lovek zavini ptes 90 % dopravnich
nehod. Pouze jedno procento mé na svédomi technicka zdvada vozidla a ptl
procenta zavada pozemni komunikace. ,,Clovék je Zivy organismus, Zijici
Vv civilizovaném svété provazeném vysokou Urovni techniky. Vytvafi si svou
integritu a jeho chovani nelze technickymi prostfedky ani ovladat, ani
naprogramovat. Lidska bytost sedici za volantem dopravniho prostiedku

zUstava stale clovékem™ (tamtéz, S. 85).

Na cetnost dopravnich nehod zavinénych ¢lov€ékem ma vliv fada
faktorti. Promitne se do nich veék a pohlavi fidiCe, 1 to, jestli je pravé den
nebo noc. Podle Havlika ma dokonce na vznik dopravni nehody vliv to, jaky
je den v tydnu, ¢i mésic. Co se ty¢e veéku, nejcastéji maji nehodu na svédomi
fidi¢i ve veku do 25 let a nad 55 let. Naproti tomu nejméné nehod zavini
jedinci ve véku mezi 35 a 45 lety. U selhani muzi uvéadi autor
V procentudlnim pomeéru az tfikrat vétsi pocet selhani, neZ je tomu u Zen.
Dale pocet havarii stoupa v patky a soboty ataké v noci. Pro zajimavost
jesté autor zmiiluje den 23. Uinora 2004, kdy bylo zaznamenano nejvice

nehod v letech 1995 — 2004, a to 1370 dopravnich nehod. V téchto letech



byl nejhorsi rok 1999 s 225 690 dopravnimi nehodami, z nichz 1322 bylo
smrtelnych (Havlik, 2005, s. 51).

Statistiky tykajici se dopravnich nehod byvaji zpracovavany
Policejnim prezidiem CR, které vede databazi vsech nahlasenych nehod
v nasi republice. ,,Data o nehod¢ jsou sbirany na mist¢ nehody, ukladany
do prislusného formulafe nehodovosti (elektronickou cestou) a zasilany
do centralni databaze na Policejnim prezidiu. Formulaf obsahuje udaje
0 mistu nehody, stavu komunikace, okolnostech nehody, udaje o vozidle i
vSech ucastnicich nehody. Pocet usmrcenych se sleduje primarné v obdobi
do 24 hod. po nehodé, avsak pro srovnavaci ucely v mezinarodnim méfitku i
do 30 dnd po nehodé¢“ (Tecl, 2007). Co se tyka aktualnich informaci,
Ministerstvo vnitra CR zvefejiiuje statistické idaje dopravnich nehod az
do konce roku 2012, kdy doslo k 81404 dopravnim nehodam, z nichz
smrtelnych bylo 681. Tento zdroj uvadi nehodovost od roku 2003 do roku
2012, ovSem ani jeden ztéchto let neptesahuje nehodovost roku 1999.
,Vroce 2012 Setfila Policie CR v priméru kazdych necelych 7 minut
nehodu, kazdych 23,3 minut byl pfi nehod¢ lehce zranén Cloveék a kazdé
2,9 hodiny tézce. V priméru kazdych 13 hodin zemiel pti nehod¢ clovek a
kaZzdou hodinu pak byla zptisobena hmotna Skoda ptesahujici 222 tisic K¢*

(Sobotka, Tesaiik, 2013).

Ze vSech nehod za rok 2012 jich bylo nejvice zavinéno fidicem
motorového vozidla a to 70 441, z ¢ehoz nejvice tedy 42 234 nehod bylo
zpusobeno nespravnym zpusobem jizdy. Nejméné nehod z roku 2012 bylo
zavinéno jinym ucastnikem, pouze 145. Déle je zajimavé, ze nejvaznéjsi
nehody byvaji nejcastéji zpisobeny fidi¢em motocyklu a nejméné casto
fidicem autobusu (tamtéz).

Jesté zminim statistické udaje tykajici se jednotlivych tizemi nasi
republiky. Za rok 2012 bylo nejvice nehod Setfeno na uzemi Prahy a
nejméné¢ na uzemi Karlovarského kraje. Nejvice usmrcenych osob

pfinehoddch bylo na tGzemi  Stfedoceského, Jihoceského a



Moravskoslezského kraje. V Olomouckém kraji pro zajimavost doslo

k 4 406 nehodam, jez si vyzadaly 40 obéti na zivotech (tamtéz).

1.2 Aktéri dopravnich nehod

Dopravni nehoda se nestava jen tak sama od sebe a jak vyplyva
z vyse uvedeného vétSinu z nich ma na svédomi ¢lovek, ktery je icastnikem
provozu na pozemnich komunikacich. Tento ucastnik se pii nehod¢ stava
bud’ vinikem, nebo obdti dopravni nehody. Ucastnikem je tedy ,kazda
osoba, ktera se pfimym zplsobem ucastni silni¢niho provozu (fidic,
spolujezdec, chodec, jezdec na =zvifeti, osoba pfibrand k zajisténi
bezpecnosti silnicniho provozu, nebo nékterych jizdnich tkont, apod.)“

(Porada a kol, 2000, s. 35).

,,Ridi¢ je osoba, ktera fidi motorové vozidlo nebo jiné vozidlo v¢etné

jizdniho kola nebo tramvaje, vozka nebo jezdec na zvifeti* (tamtéz, s. 35).

To, jak se bude aktér chovat za volantem, tedy jakym bude fidicem,
je ovlivnéno celou fadou aspektti. Dulezitou roli sehrava napiiklad struktura
osobnosti, jez je u kazdého fidie jina. ,,Kazdy clovek tvofi jedinecnou
strukturu osobnostnich vlastnosti, které jsou zakladem pro veSkeré
psychické procesy, které¢ se béhem jeho duSevniho Zivota odehravaji. Nelze
také opomenout biologické charakteristiky, jakymi jsou napt. pohlavi, vék a
zdravotni stav fidice, nebot’ ty také pfi fizeni dopravniho prostfedku hraji
neopomenutelnou roli. Zpusob fizeni dopravniho prostiedku je ovlivnén
pfedev§im senzomotorickou koordinaci, reakénim cCasem, usuzovéanim,
pozornosti, emocemi, motivaci, dovednostmi fidice, orientaci, planovanim,
rysy osobnosti, postoji, piesvédéenim a predeSlou zkuSenosti“

(Hamernikova, 2010, s. 7).

Dtlezitym psychologickym aspektem je také smyslové vnimani
¢lovéka. NejpodstatnéjSim z nich je zrakové vnimani, protoze diky nému ma
fidi¢ prehled o dopravni situaci a také o vozidle. Ridi¢ by mé&l mit dobrou
ostrost a barvocit zraku. Vidéni navic miiZzeme rozliSovat na centralni a
periferni. Centralni vidéni ma pfi nejvyssi ostrosti rozsah nékolik stupii a

periferni zobrazuje celou plochu mimo centrélni vidéni. Ridi¢ by mél stale
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ménit smér svého pohledu, aby mél co nejSirsi zorné pole. DalSim
smyslovym vnimanim dilezitym pro fidice je vnimani sluchové. Informace
zachycené sluchovym vnimanim jedinec vnima bezdécné, podvédome,
nemusi mit pfedem v umyslu je vnimat. Taky hmatové a pohybové vnimani
by nemélo byt opomenuto. Hmatové ustroji jedinci poskytuje informace
0 tlaku, bolesti, pohybu a podobné a je rozlozené po celém téle (Porada
a kol., 2000, s. 86-87).

Pti fizeni vozidla je velmi dilezita pozornost fidi¢e. Vnimani je
vybérové, to znamena, ze si nase podvédomi vybird, na co zaméti svou
pozornost. ,,Pozornost je mentalni proces, jehoz funkci je vpoustet
do védomi omezeny pocet informaci a tak ho chranit pted zahlcenim
velkym mnozstvim podnéti* (Plhdkova, 2005, s. 77). Pozornost lze délit
na bezdécnou, zdmérnou, rozdeélenou (distributivni), aktivni nebo pasivni
(Hartl, Hartlova, 2004, s. 446). Nejdilezitéjsi pro fidi¢e je pozornost
zamérna. Musi si vybirat, na co se bude soustfedit, na co svou pozornost
zaméfi, pfiCemZ nepodstatné informace se z vnimani vyté€sni. Pozornost
zam¢ii pouze na ty informace, které jsou zrovna nezbytné pro cinnost,
kterou vykonava. ,,UdrZet stale intenzivni a vysokou uroven pozornosti patii
K nejtéz8im psychickym vykontm fidice. (...) Pozornost obracena kamkoli
jinam neZ je dopravni situace se nazyva nepozornosti. Nepozorny fidi¢ ¢asto
vidi nebezpecnou dopravni situaci, nemusi si ji ale uvédomit. Pozornost
V tomto piipad¢ byva zpravidla obracena k jinym vnéjSim podnétiim, miize

vsak byt orientovana i na vnitini prozivani“ (Porada a kol., 2000, s. 88).

Nespravné¢ zaméfend pozornost muze vést k chybé, kterd fidice,
ptipadné i dalsi osoby, muze stat zivot. Vliv na jedincovu pozornost ma
spousta faktorti, mezi néz patii naptiklad fyzicky a psychicky stav fidice,
jeho motivace, praxe, zkuSenosti a samoziejmé momentalni dopravni

situace (Hamernikova, 2010, s. 53-54).

Nesmim opomenout zminit Unavu za volantem, kterd velmi blizce
souvisi s fidiCovou pozornosti. Pokud dojde k poklesu soustfedéni, vétSinou

se dostavi inava. Obecné inava piedstavuje ,,snizeni schopnosti vykonavat
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¢innost, kterd vyplyva z ptedchoziho usili* (Hartl, Hartlova, 2004, s. 655).
Co se ty¢e konkrétn¢ fidiCe, ,,inava je piirozenym disledkem fyzicke,
psychické a emociondlni zatéze fidiCova organismu, navozena
dlouhodobym provadénim urcité ¢innosti“ (Porada a kol., 2000, s. 92).
Unaveny fidi¢ ma tedy podstatné snizené schopnosti, tykajici se fizeni,
takze existuje v&tsi moznost potencialniho vzniku dopravni nehody. Unava
»prichazi plizive, takze si ji fidi€ zpocatku ani nevSimne. Projevuje se vSak
postupnym ubyvanim jeho vykonnosti, coz bezesporu vede ke zvySeni
rizika dopravni nehody“ (Hamernikova, 2010, s. 61). Unavou v silni¢nim
provozu se zabyval také Pokorny, ktery uvadi, ze ,,srazky v disledku unavy
nejsou pouze disledkem dlouhé doby stravené za volantem: mohou byt také
zpusobeny nedostatenym spankem, stresem nebo denni dobou. Podle
zahrani¢nich studii je Unava fidici jednim z faktort v 10-15 % vaznych

nehod* (Pokorny, 2007).

Z vyse uvedeného je jasné, Ze pro bezpecnou jizdu je velmi dualezité,
aby se jedinec snazil tUnavé vyvarovat. Jako prevenci doporucuje
Hamernikova naptiklad zdravou stravu, asponi osmihodinovy spanek apod.
Ridi¢i by se méli také naucit petovat o své télesné a duSevni zdravi a

neptepinat se (Hamernikova, 2010, s. 61-62).

Prvni kapitola se zabyvala zdkladnim pojmem této prace, a to
dopravni nehodou. Zam¢éftila se na definice 1 moznosti klasifikace tohoto
pojmu. Dale popsala statistické vysledky nehodovosti v Ceské republice a
nakonec vymezila aktéra dopravni nehody a zéakladni faktory, které

nehodovost ovliviuji.

2 Obéti dopravnich nehod

V prvni kapitole jsem se tedy snazila vysvétlit, co je to dopravni
nehoda. Kromé toho je ale nutné fici si néco praveé o lidech, které dopravni
nehoda posSkozuje, tedy o obétech. ,,Obét je jedinec, ktery byl postizen
kriminalnim ¢inem, pfirodni ¢i jinou katastrofou* (Hartl, Hartlova, 2004,

S. 362), v nasem pripad¢ dopravni nehodou.
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Existuje dokonce i nauka o obétech, ktera se nazyva viktimologie.
»Zkoumé védeckym zpusobem obéti trestnych ¢inll. Zajima ji, jakou roli
hraje obét v motivaci pachatele a jakym zplisobem se ,,spolupodili®
na interakci v pribéhu trestného ¢inu. Nejde pfirozené o to zatizit obé&t
uréitou spoluvinou a tim omlouvat a zbavit viny pachatele* (Cirtkova, 2006,
s. 201). Co se tyka dopravnich nehod, i zde se miize jednat o trestny Cin,
ktery mize vést az k odnéti svobody, a to v ptipad¢, ze ma poruseni pravidel
Vv silni¢nim provozu tak zdvazné nésledky, ze ud€leni pouze piestupkové
odpovédnosti nestaci. Mezi tyto ptipady patii usmrceni z nedbalosti, t€zké
ublizeni na zdravi z nedbalosti, neposkytnuti pomoci fidicem dopravniho
prosttedku, obecné ohrozeni z nedbalosti, ohrozeni pod vlivem navykové
latky, poSkozeni a ohrozeni zivotniho prostiedi z nedbalosti apod. (Valenta,
2010, s. 7-10).

Jak bylo zminéno, tato prace se orientuje na obéti dospélé.
»Formalné se dospélosti dosahuje dovrSenim veéku osmnacti let (tj. pravné,
dano zédkonem). Z psychologického a biologického hlediska jde o obdobi
vrcholu zréani jedince (...) Dospélost je pro naprostou vétSinu lidi obdobim
zivotni stabilizace a Zivotniho realismu* (Prucha, Veteska, 2012, s. 79).
Presto nelze déti z tohoto tématu zcela vynechat, protoze pii nehodé¢ se
dospély jedinec miiZe stat obé&ti také tim, Ze ztrati své dit&. V tomto piipadé
mizeme hovofit o ztraté rodinnych roli ¢ vztahové ztraté (Spatenkova,

2011, s. 69, 102), ¢imZ se budu zabyvat pozdé;ji.

Obecné mizeme mezi obé¢ti dopravnich nehod zafadit obé&ti piimé,
ptibuzné a ptatele, ale i zachranatre, pomahajici pracovniky a osoby, které
jsou v t&sném vztahu k udalosti. Stétina je toho nazoru, Ze nelze piimo
oddé€lovat zachranare a zachraiiované obéti. M¢li bychom si uvédomovat, ze
zachranafe udalost také postihuje a také se u nich mohou objevit
posttraumatické projevy, at’ uz se jedna o syndrom vyhoteni, nebo jiné
nasledky. (Stétina, 2000, s. 240-244). , Extrémni stres, ktery ptisobi
na zachranare, napf. pohled na obéti pfi poZarech a bezmocnost, nemoZnost
vyprostit je nebo zejména smrt blizkych a dobrych zndmych mutze uplné

zménit osobnost a dat vznik akutni psychdéze® (tamtéz, s. 244). Obéti

13



dopravni nehody je tedy kazdy jedinec, kterého nehoda jakymkoli
zpusobem zasahuje a kazdy znich potfebuje pomoct se sni urcitym

zpusobem vyrovnat.

2.1 Prozivani dopravni nehody jako Krizové situace

Dopravni nehoda zpravidla ptfedstavuje pro jedince, tedy pro obét,
traumatizujici udalost. Bastecka uvadi dvé mozné klasifikace
traumatizujicich udalosti a to jednu podle Mezinarodni klasifikace nemoci
(MKN-10) a druhou podle Diagnostického a statistického manualu (DSM-
IV), které ptebira ze Smolika. ,,Podle MKN-10 ma traumatizujici udalost
»Vyjimecné nebezpecny nebo katastroficky charakter a wvyvolala by
,hluboké rozruSeni téméf u kohokoli”; podle DSM-IV jde o takovou
udalost, pfi niz ,,pravé doslo k usmrceni nékoho jiného, kdy hrozila smrt
nebo kdy doslo k tézkému trazu nebo k ohrozZeni fyzické integrity vlastni
nebo jinych* a kdy jedinec reagoval ,,intenzivnim strachem, beznadé&ji nebo

hrizou* (Smolik, 2002 in. Bastecka a kol., 2005, s. 13).

Traumatizujici udélost je tedy takova situace, ktera je téZko
zvladatelna, zpravidla nebezpecnd a kdy se jedinec dostdva do ohroZeni
zivota, nebo kdy hrozi Gjma na jeho fyzickém nebo psychickém zdravi.
Nemusi jit vZzdy o ohrozeni jedince samotného, ale i jeho blizkych. Bastecka
uvadi jako jedny z charakteristik takovéto wudalosti naléhavost a
nezvladatelnost. Je to nenadala situace, na kterou se ¢lovék nemtiZze predem
pfipravit, protoZze k ni dojde necekané a nahle, coz je pfipad i dopravni
nehody. Takové traumatizujici uddlosti byvaji b&ézné oznacovany jako
nesStésti. Jako zdkladni déleni neStésti lze wuvést odliSeni neStésti
individualniho a hromadného (katastrofy), pficemz nas, v oblasti dopravnich
nehod, zajimé nestésti individualni, tedy takové, které postihuje jednotlivce

(tamtéz, s. 14).

2.1.1 Krize
Dopravni nehoda jako traumatizujici udalost mize, 1 kdyz nutné
nemusi vést ke krizi (Vymétal, 2009, s. 18). Podle Hartla a Hartlové krize

pfedstavuje ,situaci selhani dosavadnich regulativnich mechanismu,
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nefunk¢nost v oblasti biologické (spanek, potrava), psychické (ztrata smyslu
zivota), socialni (zivot s druhymi)“ (Hartl, Hartlova, 2004, s. 279). ,,Krize
muze byt jakdkoli vyjimecnd, vétSinou negativné vnimana, rozhodujici,
obtizna ¢i naro¢na situace* (Kebza, 2011, s. 4).

Pokud v zivoté jedince nastane situace, kterou nebude schopen sam
pomoci svych dosazitelnych prostiedkd fesit, dojde ke krizi. ,,Krize je
V podstaté¢ normalni reakci na nenormalni situaci“ (Andrsova, 2012, s. 85).
Je to vyjimecny stav, kdy jedinec sam potiebuje zménu. Uvédomuje si, ze
diky nastalé situaci nemulze zit dale svij zivot stejné jako doposud. Jak
uvadi Kebza, krize nemusi zasahnout pouze jednotlivce. RozliSuje zakladni
druhy krizi na individudlni (osobni), skupinové (komunitni), spolecenské
(hospodatské, politické, vojenské) a celosvétové tedy globalni (Kebza,
2011, s. 5). V nasem ptipadé se opét, jak uz jsem zminila u traumatizujicich

udalosti, jedna o krize individualni.

Krize mohou byt vyvolany okamzitou situaci (vnéj$im podnétem),
ktera clovéka néjakym zplisobem ohrozuje, uvadi jej do stavu tzkosti a
strachu. Takové krize jsou podle Baldwinovy typologie krizi oznaGovany
jako krize situacni, ve vétSin¢ pripadu jsou tyto krize feSitelné vlastnimi
silami. Dalsi krize, které patii do zminéné typologie, jsou krize piechodové
neboli tranzitorni. Mezi inicidtory, které mohou vyvolat tento typ krizi, patii
napfiiklad svatba, porod, rozvod, odchod do dichodu apod. Na krize
prechodové se jedinec dokaze zpravidla postupné adaptovat. Dale existuji
krize v bézném zivot€¢ oznacované jako nestésti, nebo mnohdy ,rany
osudu®, nazyvané krizemi z ndhlého traumatizujiciho stresoru (BasStecka a
kol., 2005, s. 165). Mezi tento druh krizi 1ze zatadit pravé dopravni nehody,
které jsou zpravidla neptedvidatelné a dochazi k nim neocekavané a nahle
(Porada a kol., 2000, s. 104). Jedna se tedy o ,,traumatické krize, vyvolané
silnymi vnéj§imi podnéty (stresory), casto neocekdvanymi, s nizkou
kontrolou vyvoje situace a omezenymi zvladacimi moznostmi®“ (Kebza,

2011, s. 9).

15



2.1.1.1 Priibéh krize

Co se tyce prubchu krize, naptiklad Kebza zminuje jejich pribch
popsany Caplanem. Krize jsou kazda naprosto ojediné€la a unikatni, jak fika
Kebza, piesto byl podle n¢j Caplan schopen najit fadu spole¢nych obecnych
ryst prubéhu krizi. Jako prvni fazi uvadi fakt, ze veskeré diive znamé
védomosti, dovednosti a dfive vyuzivané prostfedky pomoci se najednou
po kontaktu s iniciatorem krize projevuji nefunkéné a neefektivné, a z toho
divodu se obét’ dostava do stavu napéti. Ve druhé fazi jedinec nabyva
presvédCeni, ze neni schopen nastaly problém feSit. To ma za nasledek
sniZzené sebevédomi, zvysujici se napéti apod. Tteti faze, kdy napéti stale
stoupd, se jedinec snazi najit vSechny zbylé jak psychické tak fyzické
rezervy a pfijit na novy zpiasob feSeni nastalé situace. V této fazi dochazi
bud’ ke zvladnuti krize, nebo ptejde do chronické podoby. V posledni ¢tvrté
fazi, kdy napéti vyvrcholuje a stdva se nezvladatelnym, se jedinec mnohdy
ziekne vSech socidlnich kontaktd a dostavd se do stavu dezorganizace a
dezintegrity. Tato faze mlize mit za nasledek zavislost na alkoholu, drogach,

ptipadné touhu po sebevrazde (Kebza, 2011, s. 13).

Vymeétal shrnuje zivotni cyklus krize takto: ,,Kazda krize zac¢ina fazi
elevace (pozvolnym nartstanim Urovné nestability, vyskytem varovnych
pfiznakl), nasleduje fdze eskalace (vznik mimotadné udalosti, prudky
narast urovné nestability), faze kulminace (krize dosahuje svého vrcholu) a
faze konsolidace (odstraniovani vzniklych Skod, hledani nové stability)

(Vymétal, 2009, s. 25).

2.1.1.2 Ztradta jako krize

Jednou z nejcastéjSich pficin krize je ztrata. Jestlize jedinec béhem
dopravni nehody ztrati blizkou osobu, bude se s prozitou udalosti
na kapoté vozidla. ,,Ztratu mizeme vymezit jako narocnou zivotni situaci,
ktera je charakterizovana dlouhodobym, ale pfedevSim ireverzibilnim
(nezvratnym) odloucenim od signifikantniho (vyznamného) objektu nebo

funkce. Rozhodujici vyznam pro prozivani udalosti jako Zivotni ztraty ma
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emocionalni vazba jedince ke ztracenému objektu — cloveéku, predmétu nebo
ginnosti* (Taro&kova, 1992 cit. in Spatenkova a kol., 2011, s. 56). Nemusi
se tedy jednat pouze o ztratu blizké osoby. Béhem dopravni nehody muze
jedinec ztratit fadu dalSich véci. Jak autorka uvadi, muze se¢ jednat
0 materialni ztratu, at’ uz obéet’ pfijde o znicené vozidlo, nebo cokoli jiného.
Kromé toho miize dojit k intrapsychické ztrat¢ naptiklad v podobé diagnozy
vaznych zdravotnich nésledkti. V neposledni tad¢ lze uvést ztratu
funkciondlni, jez byva spojena s vaznymi psychologickymi, zdravotnimi ¢i
socialnimi problémy, nebo ztratu rolovou, k niz miize dojit kuptikladu,
pokud obét’ ndsledkem zranéni, které béhem nehody utrpi, ztrati zaméstnani.
Do rolové ztraty lze zatadit i vySe zminény piipad, kdy obét’ béhem nehody
pfijde o dit& (Spatenkova a kol., 2011, s. 58-105).

Nejvaznéjsi ptipad ztraty, ziejmé predstavuje pravé ztrata blizké
osoby. Nejobvyklejsi reakci na tuto ztratu je smutek, zarmutek a projevuje
se truchlenim. ,Truchleni je komplexni psychologickou, socidlni a
somatickou reakci na ztratu® (tamtéz, 2011, s. 69). Kazdy jedinec zasazeny
takovouto udalosti musi mit dostatek prostoru na truchleni. Vyznamnym
Casovym usekem byva jeden rok. Ve vétSin€ piipadi prvni vyroci
od traumatizujici ztraty staci k truchleni, a potom uz je jedinec schopen
vratit se k béznému zivotu. V prubéhu druhého roku se udalost pro jedince

zpravidla uzavira a on se s ni smifuje (Bastecka a kol., 2005, s. 23-24).

2.2 Vyrovnavani se s dopravni nehodou

Ze dopravni nehoda ptedstavuje pro jedince traumatizujici udélost,
ktera mlze mnohdy vyustit v krizi, tedy uz vime, ale jak se on sam
s takovou udalosti vyrovna? Kazda obét’ se s prozitou dopravni nehodou
vypofadavd jinym zpisobem, piesto lze v Casovém prabéhu tohoto
vyrovnavani spatfovat ur¢ité¢ zakonitosti. Obecné se uvadi jako akutni faze
prvnich 48 hodin po uplynulé udélosti a zpravidla do ¢tyt pfipadné Sesti
tydnti po skonceni udalosti se jedinci zacinaji pfizptisobovat a vraceji se
zpatky k béznému zivotu. BaStecka uvadi dé€leni casového prubéhu

vyrovnavani se s traumatizujici udalosti podle Shaleva a Ursana. Prvni faze
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je dopad udalosti, kdy jde pfedevsim o zachranu vlastniho Zivota, v nasem
ptipad¢ tedy bezprosttedné po nehodé (Bastecka a kol., 2005, s. 20-21).
V této fazi se obét’ zpravidla ocita ve stavu Soku a zachranar, ptipadné jiny
pomahajici pracovnik, by se mél v ramci krizové komunikace nejprve snazit
navazat kontakt a vytvorfit si ve vztahu s obéti divéru (AndrSova, 2012,
S. 35). Druha faze je zachrana a dochazi k ni hned po dopadu udalosti.
Jedinci se v této fazi musi piizpisobovat nové nastalé situaci, kdy se muze
jednat naptiklad o pfevoz do nemocnice, a dostavuji se u nich pocity
stisnénosti, zacinaji si uvédomovat néjakou zménu, zpravidla k horSimu.
V dalsi fazi dochazi k ¢asnému zotaveni (tzv. faze posttraumatickd). V této
chvili uz je mozny urc€ity odstup obé&ti od prozité udalosti. Je schopen na ni
vzpominat, vypravét o ni, coz je velmi dilezité, protoze diky tomu, Ze je
¢lovék schopen o prozité nehodé¢ mluvit, se ji snazi néjak pochopit a
vyhodnotit, smifit se s ni. Nakonec ve ctvrté fazi dochazi k navratu
do Zivota. Jedinci se sprozitou udalosti vnitiné smifuji, zacinaji se
pfizpisobovat a vracet se ke svym bé&Znym cinnostem a k préci, jsou
schopni zase fungovat v ramci mezilidskych vztahi a smutek se postupné

vice a vice snizuje (Bastecka a kol., 2005, s. 20-21).

Jak uz bylo feceno, priibéh vyrovnavani se obé&ti s dopravni nehodou
je u kazdého jedince jiny. Zalezi na spousté faktorl, jako je naptiklad
zavaznost nasledkt nehody. Clovék, ktery zavini smrt nékoho jiného, nebo
beéhem nehody ztrati blizkou osobu, se tedy bude pravdépodobné s touto
na vozidle. Dale také zalezi na psychice konkrétniho jedince. ,,Nékdo trpi
pocitem viny. Pfi vzpomince nebo pfi jizd€é v mistech nehody se mu rozbusi
srdce. Udalost znovu proziva. Scéna se vraci 1 ve snech. Svédomi se ozyva.
Existuji samoziejmé 1 citové otrli jedinci, s nimiZ ani tragédie nehne*
(Havlik, 2005, s. 49).

Po takové traumatizujici udélosti psychologové doporucuji
labilngj§im jedincim piedevS§im cas. Psychika se potfebuje vratit
do rovnovahy a to nelze hned. Jedinec se potiebuje smifit s tim, co se stalo,

aby se mohl vratit k béZznému fungovani v Zivoté. Naproti tomu jedinci
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psychicky vyvazeni by méli hned zase sednout za volant, protoze se
s minulou situaci smifuji snaze. Uvédomuji si, jak fikd Havlik, Zze véci se

prosté zménit nedaji a zivot musi jit dal (tamtéz, s. 50).

Muze také nastat situace, Ze jedinec tragické udalosti z mysli
vytésni. ,,Napiiklad striijci vazné dopravni kolize, ktery zabil ¢i zmrzacil
ostatni, nevytanou na mysli veskeré tragické souvislosti. Mozek je vytésni.
Tak napftiklad fidi¢ autobusu, ktery ma na svédomi smrt vice lidi, tvrdil, ze
nejel nadmérné rychle, ackoliv objektivni posudky znalcti vyznély opacné.
Mohlo se jednat o ucelovou obranu, ale nejspise si to nebyl vinik schopen
uvédomit. Stal se také urcitou obéti, protoze se ziejme do konce Zivota stézi

vyrovna s tim, co zavinil* (tamtéz, s. 50).

2.3 Projevy obéti po dopravni nehodé

Stejné¢ jako zpisoby vyrovnavani se s dopravni nehodou, tak i
projevy obéti po nehodé jsou u kazdého jedince jiné. Ruzné reakce se
mohou projevovat na urovni télesné, kognitivni, behaviordlni nebo
emociondlni. Mezi nejCastéjs$i télesné projevy patii nevolnost, zvraceni,
buseni srdce, poceni, bledost, zrudnuti, nebo naptiklad bolest hlavy. Co se
tyce kognitivnich projevi (tedy takovych, vztahujicich se k mysleni) mezi
né¢ mizeme fadit napiiklad vtiravé myslenky, vzpominky na udalost, tizivé
sny, poruchy soustfedéni, nebo vypadky paméti. Dale se muze jednat
0 oblast vné&jSiho chovani, tedy behavioralni projevy. Jako piiklad téchto
projevi uvadi Vymeétal nespavost, neschopnost odpocivat, sniZeni
pracovniho vykonu, vyhybavé chovani, pla¢, izolace od okoli apod.
Posledni zminénou kategorii jsou emocionalni projevy a mezi tyto lze
zafadit depresivni pocity, zarmutek, uzkost, strach, vztek, neklid,
netrpélivost, pocity viny, lhostejnost, popieni nebo ztratu pozitivnich emoci
(Vymétal, 2009, s. 72).

V nékterych vazngjsich ptipadech se zmény a poruchy nalad mohou
zménit az v jejich patologické formy, z nichz nejcCastéji se vyskytuji stavy
uzkosti a deprese. ,,Podstata deprese je zalozena na patologické podobé

dlouhodobych prozitkovych i behaviordlnich projevi smutku, truchleni*
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(Kebza, 2011, s. 87). Pii prozivani normalniho smutku trva vétSinou
Naproti tomu v piipadé patologického truchleni po uplynuti této doby

dochazi spise jesté ke zhorSeni depresivni nalady (tamtéz, s. 87).

2.3.1 Posttraumatické poruchy

Kromé¢ depresi mize ¢lovék po traumatické udalosti onemocnét jeste
napiiklad alkoholismem nebo posttraumatickymi poruchami, kterymi jsou
akutni stresovad porucha, posttraumatickd stresova porucha a pretrvavajici
zména osobnosti. Posttraumatické poruchy maji na zivot ¢lovéka znacny
negativni vliv, riznymi zpiisoby ho mohou omezovat i zbavovat radosti ze

zivota (Bastecka a kol., 2005, s. 47).

Akutni reakce na stres neboli Akutni stresovd porucha ,je
naslednou reakci na fyzicky ¢&i psychosocidlni stres, kterd vznikd
bezprostiedné po zazitku a odezniva v pribehu nékolika hodin, nejdéle
nékolika dni“ (Kebza, 2011, s. 91). Jedinec trpici touto nemoci proziva
dojem neskutecnosti, neredlnosti prozité situace, strach a hnév. Miva zazené
védomi a sniZeni rozsahu a koncentrace pozornosti. Co se tyka chovani,

mohou se u n¢j objevit tendence utéct z mista prozité udalosti, nebo mize

byt naptiklad dezorientovany (tamtéz, s. 91).

Opozdénou (prodlouzenou) reakei na prozitou traumatickou udalost
je Posttraumaticka stresova porucha, ktera trva nejméné mésic a je znama
tim, ze obét trpici touto nemoci miva vtiravé predstavy, které mu
opakovan¢ vraci prozitou udalost a on je nucen ji ,,prozivat* znovu a znovu
(tamtéz, s. 91). Priznaky této poruchy se skladaji ze tii jevi. Prvnim z nich
je znovuprozivani, kdy se jedinci déla Spatné at’ uz psychicky nebo fyzicky
a prozita traumaticka udalost se mu vraci v podobé¢ flashbackti nebo no¢nich
mur. Druhym jevem je vyhybani se, coz spo¢iva v tom, ze se jedinec snazi
vyhnout ¢emukoli, co by mu mohlo proZitou udélost pfipominat. A nakonec
zvySena drazdivost, ktera muze mit podobu napiiklad naval hnévu,

lekavosti nebo problémy se spankem (Smolik, 2002, s. 275-277).
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Basteckd  jest¢ pfidava  Pretrvavajici  zménu  osobnosti
po katastrofické zkuSenosti. ,Kategorie je vyhrazena pro zménu
osobnosti, ktera trva alespon dva roky, doslo k ni po krajn¢ silném nebo
dlouhodob¢ pilisobicim traumatizujicim podnétu a jeji rysy vedou k zhorseni
mezilidskych vztahti a fungovani ve spole¢nosti i v zaméstnani. U zasazené
osoby se objevuji pocity prazdnoty a beznadéje, odcizeni a nepratelsky nebo

neduveérivy postoj ke svétu (Bastecka a kol., 2005, s. 50).

Druhd kapitola vymezila pojem obét dopravni nehody, kterou
nemusi byt pouze obét’ samotna, ale 1 jeji ptibuzni, pratelé, pozistali jedinci,
zachranafi i jini pomahajici pracovnici. Déle je feceno, ze dopravni nehoda
muze vyustit v krizi, jejiz prozivani se li§i na zaklad¢ fady faktorti. Kromé
toho jsou zde popsany faze vyrovnavani Se obéti S prozitou udalosti.
V neposledni tad¢ se v této kapitole hovoii o projevech obéti, které se
mohou vyskytovat na urovni télesné, kognitivni, behavioralni a
emocionalni. U nékterych jedinci mohou tyto projevy pozd&ji vyustit i
ve své patologické podoby, a mliZzou se zacit vyskytovat deprese piipadné

posttraumatické poruchy, jez jsou popsany v zavéru kapitoly.

3 Komunikace s obétmi dopravnich nehod

Kromé definovani dopravni nehody a jeji obéti schdzi vymezit
posledni relevantni pojem této prace, a to krizovou komunikaci. Jakmile
jsou pfivolani k dopravni nehodé, by se méli snazit pomoci obétem nejen
lIékai'skou prvni pomoci, ale také s vnitfnim vypofaddvanim se s bolesti.
»smrt, nebo t€Zké zranéni je relativné snadné zjistit. Mnohem obtiZné&jsi je
prokazat stupeni bolesti, psychické zranéni a utrpeni zplsobené timto
druhem nehody“ (Weinberger, 2007). Je nutné vénovat pozornost jejich
socialnim a psychickym emocionalnim potfebam, které zahrnuji podporu a

pochopeni od druhych lidi a to hlavné diky vhodné komunikaci.

V kazdé situaci, kdy dochazi k setkdni dvou nebo vice jedinct,

dochazi také kjejich vzajemné komunikaci. Komunikace je ,,pfenos
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informace mezi lidmi (nebo dynamickymi systémy a subsystémy), pfi
kterém je sdéleni pfedavano od adresanta k adresatovi (mezi ,,odesilatelem*
a piijemcem)“ (Jandourek, 2007, s. 126). Nemusi se jednat pouze o pienos
informaci, v psychologii se jedna ,,pfedev$im o pifenos myslenek, emoci,
postojii a jednani od jedné osoby ke druhé* (Hartl, Hartlova, 2004, s. 265).
K tomuto pfenosu slouzi predev§im komunikace neverbalni, tedy
mimoslovni, ktera se uskutecnuje pomoci vyrazi obliceje, gestikulace,
postojem t¢la, doteky, silou hlasu apod. Opakem je potom komunikace
verbalni, ktera je uskute¢novana pomoci jazyka, tedy slovné (tamtéz, s. 265-
266).

Kazda komunikace mé jinou podobu a je ovliviiovana fadou faktort,
jako je dcas, prostor, vnémz se odehrdva, vyznam piidéleny situaci
komunikujicimi jedinci, emoce, vztahovy ramec apod. Z toho divodu hraje
dalezitou roli komunikaéni kontext, ktery se proménuje pravé na zakladé
téchto faktorti. Tento kontext mize byt vnitini (mentalni) nebo vné&jsi
(fyzicky). Vnitini je tvofen na$i mysli a miZze byt jak védomy, tak i

neuvédomovany a vnéjsi je tvofen celkovou strukturou situace, v niZ se

komunikace odehrava (Matouskova, Spurny, 2005, s. 9-10).

V piipadé komunikace s obét'mi dopravnich nehod najde své misto i
andragogika. Jak jiz bylo fefeno, dochazi zde k interakci pomahajiciho
pracovnika s dosp€lou obéti. Vramci andragogiky je komunikace
definovana jako ,,spojeni a pfenos informaci, sdélovani, dorozumivani,
pfedavani informaci, vymeénu, ev. konfrontaci nazort*“ (Palan, 2003, s. 87).
Autor upozoriuje, ze vzdy, kdyzZ se jedna o komunikaci mezi lidmi, tedy i
VvV tomto piipadé, jedna se o komunikaci socidlni. ,,Socidlni (andragogicka)
komunikace je socialni interakci mezi dvéma i vice osobami, pii které
dochazi k predavani a vyméné informaci (védomosti, zru¢nosti, postojt,
hodnot, atd.) Komunikaci s obétmi dopravnich nehod tedy mizeme fadit
mezi andragogické interakce, kdy dochazi k zpétnovazebnému plisobeni
andragoga, Vv naSem piipadé komunikujiciho pracovnika, a dospélého
,vzdélavaného* jedince, tedy obéti dopravni nehody (tamtéz, s. 86-87).

Andragog je clovék, odbornik, ktery se zabyvd pomoci (pfedevSim
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vychovou a vzdélavanim) dospélému clovéku. V naSem piipadé tedy roli
andragoga miZze zaujimat kazdy pomahajici vySkoleny pracovnik, ktery
piijizdi na pomoc obétem dopravni nehody, a posléze i interventi Ci

psychologové v poradnach (Duri¢ a kol., 2000, s. 40).

3.1 Krizova komunikace s obétmi dopravnich nehod

V piipadé dopravnich nehod se bude jednat o komunikaci krizovou,
ktera mlze byt poskytovana nejriznéjSimi vySkolenymi pracovniky. Co se
ty¢e pomoci obétem dopravnich nehod, nejcastéji se pravdépodobné
setkame s tim, Ze je tato pomoc poskytovdna policejnimi psychology, nebo
krizovymi interventy. Tito jedinci by méli mit urcité komunikacni
kompetence. Tyto kompetence predstavuji ,,soubor znalosti, dovednosti a
postoju, které umoznuji jednotlivci, aby mohl uskutectiovat komunikacni
akty, a to imérné k typim komunikaénich situaci, ucelim komunikace a
charakteristikam komunikacnich partnerd* (Pricha, Veteska, 2012, s. 151-
152). Pokud mé navic jedinec kromé téchto kompetenci andragogické
vzdélani, je to zna¢na vyhoda, nebot’ podle BeneSe by si mél andragog
béhem studia osvojit manazerské, komunikativni, didaktické i poradenské
kompetence a znalosti, jez mize v komunikaci s obét'mi aplikovat. Kromé
toho ziska také psychologické a sociologické znalosti, také vyuzitelné k této
komunikaci, kdy by mél mimo jiné poskytnout obéti psychologickou prvni

pomoc (Benes, 2003, s. 29).

Krizovéa komunikace ,,byva oznacovana téz jako komunikace v Krizi,
komunikace pti mimotadné udalosti, komunikace v krizovém fizeni nebo
komunikace rizika. Komunikaci rizik mtizeme pojimat jako kli¢ovou slozku

krizové komunikace* (Vymeétal, 2009, s. 16).

Krizova komunikace mtze byt trojiho druhu, komunikace interni,
externi a komunikace pfislusnikit zasahujicich slozek s jednotlivci a
skupinami. Prvni znich, tedy interni komunikace probihd uvnitf urcité
organizace, zajiStujici krizovou komunikaci. Nés ale budou vice zajimat
zbylé dva druhy krizové komunikace. Externi komunikace probihd vné

organizace, coz znamend, ze se jedna o praci s obétmi, tedy lidmi
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zasazenymi urCitou traumatizujici uddlosti, v nasem piipadé¢ dopravni
nehodou. Prikladem posledniho zminéného druhu krizové komunikace
muze byt komunikace policisth se zranénymi nebo rodinami nebo

zachranaii a podobné (Vymétal, 2009, s. 10).

Komunikace v krizovych situacich je velmi komplikovanou ¢innosti,
protoze s kazdou obéti je potfeba mluvit jinym zptisobem. Pomahajici, ktery
S obétmi hovoii, musi mit na paméti, Ze zalezi na spousté faktord, které
celou komunikaci ovliviiuji. Mezi tyto faktory bezesporu patii osobnost
jedince, a to nejen jedince zasazeného udalosti, ale i pomahajiciho. Dale
ovliviiuje priabéh komunikace samotné sdéleni, tedy jeho obsah a zptisob.
V neposledni fadé také prostiedky, jez komunikujici vyuziva, mezi néz patii
napiiklad metody a postupy komunikace, zpiisob vedeni rozhovoru apod.
(Matouskova, Spurny, 2005, s. 34). Zalezi také na psychice zasazené osoby
i na celkové situaci, ktera je vzdy ojedin€la a neopakovatelna. Komunikaci
mohou komplikovat zesilené emoce obéti, nebo naptiklad vlastni postoje

jedince, ptedsudky a fada dalSich faktort (Vymétal, 2009, s. 88).

Ptesto, Ze kazda situace vyzadujici krizovou komunikaci je
jedine€na, existuje nékolik hlavnich zasad, jimiz by se komunikujici jedinec
mél fidit. N€kolik takovych zasad popisuje Vymeétal. Podle néj by krizova
komunikace méla byt optimalni, empatickd, jasnd i1 sebevédomd a
pomahajici by mél aktivné€ naslouchat konkrétnim potfebam zasaZené obéti.
Jedno ze zékladnich pravidel je takove€, ze komunikace verbalni, neverbalni
i paraverbalni by v idealnim piipadé¢ méla byt v souladu. Paraverbalni
komunikace zahrnuje napiiklad ton hlasu, barvu hlasu, nebo rychlost a
plynulost feci (tamtéz, s. 88-89). Velmi dilezitou slozkou komunikace
s Clovékem v krizi je empatie, schopnost vciténi se do druhych lidi.
»Zasazenym osobam je nutné davat najevo trpélivost, nespéchat, neskakat
do fec¢i a nenaléhat na né pfi zjiStovani jejich potieb a pfi dotazovani. Je
dobré projevovat zéajem, pochopeni, soucit a vnimavost, verbalné¢ a
neverbalné povzbuzovat k hovoru. Dilezité je i zachazet s tichem, umét
mlcet a d¢lat prestavky v hovoru, kdyz je tfeba. Empatie oznacuje schopnost

vcitit se do druhych a divat se na véc jejich o€ima; nezahrnuje pouze pocit
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litosti nad tim, co se pfihodilo, ale rovnéz touhu pomoci tém, ktefi jsou

situaci zasazeni® (tamtéz, s. 89).

3.1.1 Krizova komunikace na misté nehody

jejim obétem. V prvni fadé tedy na misto nahlaSené dopravni nehody
ptijizd€ji pracovnici Integrovaného zachranného systému. ,,Zachranar
pusobi po piijezdu na misto jako spasitel, v neptiznivé situaci ale také jako
,hromosvod®. Atmosféra na misté¢ zasahu je mnohdy velice napjata,
ptihlizejici 1 zranéni se mohou chovat emocné vybuzené, n€kdy je mozné
slyset plac, jindy kiik. OhroZeni zivota je v nasi kultufe brano jako ohrozeni
nejvyssi hodnoty, kterou vyznavame. VSechny nahromadéné emoce

pfitomnych mohou dopadnout na bedra zéichranafe® (AndrSova, 2012,

s. 40).

Soucasti pomoci témto obétem je kromé lékaiského zasahu také
pomoc psychologicka, ktera ma jedinci pomoct piekonat krizovou situaci a
vyrovnat se s ni, pomoc socidlni, jejz poskytuji socidlni sluzby a pomoc
pravni (Spatenkova a kol., 2011, s. 13-14). Co se tye psychologické
pomoci, jednd se o tzv. psychologickou prvni pomoc. Tato pomoc obsahuje
zakladni pravidla komunikace a pfistupl, které by méli ovladat vsichni
jedinci, ktefi chtéji pomahat obétem ziskat pocit bezpe¢i i1 kontroly
nad nastalou situaci. Slouzi ptfedevs§im k navozeni vnitini stabilizace a

uvolnéni vnittniho napéti obéti (AndrSova, 2012, s. 86).

K vadznym nehodam, které jak uvadim vySe, Beran definuje jako
velké, tedy byvaji pfivolavani nejen policisté, 1ékati, pfipadné hasici, ale
Casto 1 krizovi interventi, kteti zprostiedkovéavaji krizovou komunikaci a
snazi se obéti poskytnout psychologickou prvni pomoc a piekonat krizovou
situaci, v niz se pravé ocitla. ,,Pravé kvili neobvyklosti situace je nutno
pfistupovat k pacientovi s velkou davkou empatie, zajmu a porozuméni‘

(tamtéz, s. 27).
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3.1.1.1 Krizova intervence jako pomoc pri dopravni nehodé

Krizova intervence znamena: ,specializovana okamzitd pomoc
lidem, ktefi se ocitli v krizi. Jejim cilem je vratit jedinci psychickou
rovnovahu, ktera byla naruSena kritickou Zzivotni udalosti. Krizova
intervence je komplexni, prakticky zamétena pomoc, kterd mize zahrnovat
pomoc psychologickou (zamétuje se na problém, ktery krizi vyvolal, kdy je
jedinec s krizi konfrontovan a dochazi k jejimu feSeni), 1ékaiskou pomoc
(psychiatrickd intervence, medikace, hospitalizace), socidlni pomoc

(socialni intervence) a pravni pomoc* (Vymétal, 2009, s. 16).

Krizova intervence mize mit dvé zékladni podoby, a to formalni a
neformdlni. Neformalni intervence zpravidla probiha mezi jedinci, ktefi se
dobfe znaji, jako je rodina, blizci pratelé, kolegové v praci, nebo spoluzéci
ve Skole a podobné. Probiha nenucené a dalo by se fici na jakési ,,pratelské™
urovni. V piipadé dopravni nehody muze tuto pomoc poskytnout kdokoli
pfitomny u této nehody, naptiklad spolujezdec, jiny tidi¢ nebo pfihlizejici
osoba. Naopak formalni, neboli institucionalizovana intervence se vyuziva
vetSinou, az kdyz je neformdlni intervence nedostacujici nebo neucinna.
Tuto pomoc poskytuji pfedem ptipravovani a vySkoleni odbornici a méla by
byt poskytnuta co mozna nejrychleji a nezprostiedkované (Spatenkova

akol., 2011, s. 14).

Kazd4 krizova intervence se vyznacuje zakladnimi spole¢nymi
znaky. Jednim z nich je okamzZita pomoc, coz znamena, jak jiz bylo fe¢eno
vyse, ze pomoc musi byt poskytnuta co nejrychleji. Dale redukce ohroZeni,
kterd zahrnuje pomoc jak po psychické strance, jako je pocit bezpeci, tak
po strance materidlni, poskytnuti jidla, stfechy nad hlavou a dalSich
nezbytnych véci k preziti. Dal§im znakem je koncentrace na problém, coz
znamend, ze se tato pomoc soustfed'uje na aktudlni stav situace nikoli
na historii klienta. Krizova intervence ma také urcité ¢asové ohraniceni a
méla by poskytovat intenzivni kontakt pomahajiciho pracovnika se
zasazenym jedincem. Krizovy intervent by také mél mit strukturovany,
aktivni, pripadné direktivni pristup. M¢l by byt schopen empatického

vnimani klienta, naslouchat jeho problémim a ptesto byt schopen i pfimého
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a fizeného zasahu v pfipadé ohrozeni jedince. Dulezity je v neposledni fadé
také individualni p¥istup, protoze kazdy ¢lovek je jiny, ma jinou osobnost,
jiné prozivani, takze na krizovou situaci reaguje kazdy jinak a poticbuje
odli$nou pomoc (tamtéz, s. 15-16). ,, Tradiéni model krizové intervence je
zalozen na poskytnuti emociondlni podpory a pocitu bezpe¢i, na pomoci
s konkrétnimi zalezitostmi a na redukci izkosti a strachu osoby Vv krizi diky
podpofe, pomoci a péci, které se ji dostava v dobé, kdy neni schopna

vlastniho jednéni a rozhodovani* (tamtéz, s. 16).

Co se tyCe pracovnikil krizové intervence, jednd se o profesionaly
z tad psychologti, 1ékait, pedagogi, socialnich pracovniki, pripadné laiky,
kteti prosli patfiénym vycvikem (Spatenkova a kol., 2011, s. 44). Co se tyce
naptiklad policisti, jako krizovych intervent, tato jejich prace je

dobrovolna a zpravidla bezplatna (Velikovska, 2013).

Krizovy intervent by mél byt pfedevSim diveryhodny, upifimny,
kompetentni, empaticky, mél by mit néjakou zkuSenost a mél by absolvovat
néjaké skoleni ¢i vycvik, jenZ mu poskytne hlavni zasady a principy krizové
komunikace. Krom¢ toho by nemél vystupovat nervozné ani vahavé, jak jiz
bylo feceno, jeho neverbalni komunikace musi byt v souladu s obsahem
sdéleni (Vymeétal, 2009, s. 125).

Tito krizovi interventi musi také znat urcitd pravidla krizové
intervence, kterda by méli plnit, aby se klient cilit bezpe¢né a mohl jim
davétovat. ,,Povinnosti pracovnika v krizové intervenci je fidit se hodnotami
profese a dodrZovat etickd pravidla, kterd vychézeji z lidskych prav a
zahrnuji napftiklad pravo clov€ka v krizi na sebeurceni a na divérnost
poskytovanych informaci“ (Dziegielewski, Powers, 2000 cit. in BaStecka a
kol., 2005, s. 168).

At uz zachranafi nebo interventi by méli obéti sdélit jaka je jejich
role a jaké maji ukoly, coz slouZzi k navozeni pocitu bezpeci (Vymeétal, 2009,
S. 95). Mezi zakladni mechanismy kazdé¢ krizové komunikace, které by méli
pomahajici dodrzovat, patii respekt, empatie, aktivni naslouchani a zajem

(AndrSova, 2012, s. 46). Dale je dtlezité reflektovat, ovladat vlastni emoce,
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nesrovnavat nastalou situaci s jinymi udéalostmi, nepotlacovat emoce
druhého. Také neni dobré délat prudké pohyby nebo byt hlucni. Lepsi je
vSechno v klidu, pomalu vysvétlit, nebot” to jedince spise uklidni. Je dobré
dat obéti najevo, ze se nemusi stydé€t za to, co citi, Ze je to normalni a také
podporovat jeho schopnost vracet se do reality a také se v ni orientovat.
Kromé toho se doporucuje nabidnout fyzicky kontakt a klidn€¢ vyhovét

objeti (Vym¢tal, 2009, s. 95-96).

3.1.1.2 Krizovd intervence v Olomouci

Pro konkrétnéjsi predstavu bych rada popsala, jak probiha krizova
intervence v ramci policie v Olomouci. Tyto informace mi poskytla
policejni psycholozka krajského feditelstvi policie v Olomouci kpt. PhDr.
Mgr. Martina Velikovskd. Sezndmila mé S naplni své prace i celé krizové
intervence, jez se svymi kolegy poskytuji, v ramci policie. Do jejich prace
spada i krizovd komunikace sobétmi trestnych cinti a piirozené také

dopravnich nehod.

Podle ni je krizovd intervence v nasi republice pomérné novou
zalezitosti. Dalo by se fici, Ze pfiblizné od roku 2010 se psychologové zacali
vice ucastnit policejni ¢innosti. Do t€¢ doby se nejvice vyuzivalo sluzeb PIP,
tedy posttraumatické intervencni péce, ktera se tyka pomoci policistim a
dal§im pomahajicim pracovnikiim. Pocatek vyuZzivani samotné krizové
intervence pii¢ita pani psycholozka az roku 2011, stim, ze v Olomouci,
konkrétné¢ u policie, se objevuje v kvétnu tohoto roku, jako bezplatna

dobrovolna ¢innost.

V Olomouci existuji tfi hlavni oblastni ¢asti, v ramci kterych ¢lenové
tymu této krizové intervence pusobi, a to Olomouc, Prostéjov a Prerov,
Sumperk a Jesenik. V téchto okruzich se pravidelné to¢i dosahy &lend
tymu, stim, ze vkazdém znich mé& vzdy dosah alesponi jeden z nich.
K zasahlim téchto tyml dochazi bud’ pfimo V terénu, na misté¢ nehody,

nebo jezdi az do rodin postizenych obéti.

Co se tyka konkrétné tohoto tymu krizové intervence, tedy u policie

v Olomouci, jeho ¢lenové jsou vySkoleni policisté, ktefi jsou nejprve

28



vybirdni pani psycholozkou na zaklad¢ motivacnich dopist, kterymi reaguji
na vystaveny inzerat. M¢li by mit vhodnou strukturu osobnosti, tedy urcité
vlastnosti, vyuzitelné v komunikaci s obétmi, jeZ se ocitaji v krizové situaci.
Déle schopnost zvladani stresu a piedevSim opravdovou nehranou touhu
obétem pomadhat, protoze tato prace se vyznacuje, jak jiz bylo feceno,
predevsim dobrovolnosti. Uchazeéi se nejprve dostavi na pohovor a teprve
potom absolvuji Skoleni. Je jim také piedstaven néjaky vzorovy piipad, ke
kterému by mé¢li navrhnout vhodné feseni, tedy jak by oni v urcité situaci
s obéti jednali. Skoleni je orientovano na celkovou viktimologii i krizovou
komunikaci. Mluvi se o naro¢nych situacich jako je znasilnéni, t€zké ujmy

na zdravi, vyrozumivani ptibuznych o umrti a podobné.

Na tyto pracovniky je vynakladan znacny psychicky natlak, proto je
také velmi dutlezitd sebehygiena. Kromé toho dochédzi k pravidelnym
setkdnim vSech clent, kde se rozebiraji ptipady, kterych byli jednotlivi
jedinci pfitomni. Mlzou si promluvit o tom, co se jim stalo, coz je velmi
dulezitou soucasti celé jejich prace. Tato setkani by se méla konat nejméné

jednou za piil roku (Velikovska, 2013).

Od roku 2010 do roku 2011 mulzeme zaznamenat vice nez
dvojnasobny néartist pomoci obétem krizovou intervenci v CR. Roku 2010
doslo k pomoci 516 jedinciim a roku 2011 to bylo jiz 2157 v ramci 1013
udalosti. Nejvetsi podil téchto udalosti tvofi sebevrazdy a hned na druhém
misté se objevuji pravé dopravni nehody, kterych bylo v radmci této pomoci
zaznamenano 171 a intervenovanych obéti dopravnich nehod bylo 462.
V ramci Olomouckého kraje tvoii pomoc obétem dopravnich nehod za tento

rok celych 37% (tamtéz).

3.1.1.3 Krizovd komunikace policie s obétmi dopravnich nehod
Obecn¢ tedy policie v nasi republice poskytuje, kromé samotné
krizové intervence, tii zakladni moZnosti psychologické podpory a to jsou
Anonymni telefonni linka pomoci v krizi, Posttraumaticka intervencni péce
(PIP) a sluzby policejnich psychologli. VSechny tyto tfi sluzby jsou

zavazany mlcenlivosti, jejich klienti maji zarucenou diskrétnost. Jak jsem jiz
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zminila vySe, pivodné byly tyto moznosti pomoci uréeny jen policistiim,
kteti se ocitli v krizové situaci, predev§im PIP, ale v poslednich letech se

krizova intervence za¢ina orientovat také na obéti (Velikovska, 2013).

Policisté se Casto ocitaji nejen v psychicky naro¢nych situacich, ale
také komunika¢né narocnych. V ramci takovychto situaci lze mluvit jak
0 komunikaci s problémovymi jedinci, sebevrahy, vyjednavani s pachateli,
tak 1 jednani s jedinci, ktefi se sami ocitli v né¢jaké krizové situaci, jako je
pravé dopravni nehoda. Tyto kritické situace kladou na policisty zvySené
naroky. Musi byt schopni empatického vnimani a snazit se prostiednictvim
vhodné komunikace ovliviiovat jejich postoje i jednani. Aby policista dosahl
zminéného cile, mél by nejprve piijit na psychologickou podstatu, kterad
vedla ke vzniku situace, v niz se ocitl. Dale véas vytusit moznost vzniku
komunika¢né narocné situace. Také by mél byt schopen odhadnout
podminky jejich vzniku a dokézat se nasledné¢ vyrovnat s psychickymi

nasledky, které u néj situace vyvola (Matouskova, Spurny, 2005, s. 5-6).

Autofi popisuji i obecny model komunikaéni situace v policejni
praxi. Sestavd se z policisty jako subjektu, chovani a jednéani policisty,
obCana, v naSem piipad¢ obéti nehody jako objektu, v neposledni fade
z prostiedkll interakce, ostatnich tucastnikli a specifickych podminek
interakce (tamtéz, s. 45). ,,Policista percipuje situaci a ptisuzuje ji (potiebé
jejiho teSeni) osobni vyznam. Uvédomuje si svoji roli v ni. Vytvaii si
predstavu o pritb¢hu situace* (tamtéz, s. 46). Diky tomu dochazi k vytvoteni
emoci, které ovliviiuji jeho jedndni i1 komunikaci. Druhym faktorem
zminéného modelu je chovani a jednani policisty. Hlavnim pfedpokladem
uspésné komunikace je udrzeni rovnovahy mezi vécnou a vztahovou
strankou komunikace. Musi byt vytvoifeno vhodné psychologické klima
policistou. Obc¢an stejné jako policista percipuje situaci a pfisuzuje ji
subjektivni vyznam. Kromé toho reaguje na chovani policisty a je ochotny
poskytovat informace. Co se tyka prostfedka interakce, ty slouzi
K poznani osobnostni struktury obéti a k potencialnimu ovliviiovani jejich
postoji. Tyto prostredky maji v této komunikaci podobu socidlnich

dovednosti a socidlnich postojii. Vliv na podobu vzajemné komunikace maji
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také ostatni ucastnici interakce, mezi néz patii ostatni obcané, kolegové,
rodina apod. V naSem piipad¢ se mize jednat napiiklad o spolujezdce nebo
piihlizejici. Nakonec interakci ovliviiuji také podminky. At uz se jedna
0 podminky pracovni, materialni, ¢asové nebo socidln¢ psychologické. Ty
se nasledné projevuji v psychickych stavech, jednani i vztazich interventt

(tamtéz, s. 45-47).

3.1.2 Krizova komunikace s obétmi dopravnich nehod po nehodé

Dokonce i1 po uplynuti né¢jaké doby od dopravni nehody, maji obé&ti
moznost vyhledat odbornou pomoc, ktera jim pomtize piekonat obdobi
truchleni a vyrovnat se s prozitou krizi, nebot’ dopravni nehoda predstavuje
zatéZz na jejich psychické zdravi. Zivot téchto jedinci je nehodou
poznamenan a c¢asto nezvratné zménén (Havlik, 2010, s. 10). V dnesni dobé
jiz existuje nepieberné mnozstvi psychologické pomoci, kterou mohou tito
jedinci vyuzit. At uz se jedna o krizovou intervenci, o které je fe¢ vyse,
nebo o policejni, ptipadné dopravni psychology nebo nejriiznéjsi organizace

¢i sdruzeni vytvofené pfimo za G¢elem pomoci ob&étem dopravnich nehod.

Krizova intervence, tedy muiZe nabyvat formu prezencni nebo
distan¢ni. Prezenc¢ni krizové organizace jsou takové, kde méa obét’ moznost
osobniho kontaktu s interventem. Kromé& mobilnich psychiatricko-
psychologickych sluzeb, které vysilaji své pracovniky pfimo do terénu
k obétem, a o kterych se zminuji vyse, existuji také ambulantni pracovisté
krizové intervence a pobytovd lizkova krizova centra. Co se tyce
distan¢nich forem krizové intervence, mezi zékladni patii telefonickd pomoc
a internetovd pomoc, které klientovi poskytuji mnohdy dilezitou
anonymitu. VSechny tyto formy krizové intervence tedy také dédvaji moznost
krizové komunikace pro obéti, které si prozily dopravni nehodu (Kebza,
2011, s. 103-105).

Co se tykd dopravnich psychologli, ti jsou nuceni si denné
vyslechnout nejrizngjsi piibéhy obéti nebo vinikt dopravnich nehod.

,Dopravni psycholog miva pfilezitost hovofit sfidi€i obvinénymi

za neumyslné zabiti a ublizeni na zdravi 1 s obét'mi, které tragédii prozily a
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prezily* (Havlik, 2010, s. 9). Havlik uvadi né€kolik rozhovort praveé
dopravniho psychologa s t¢mito obétmi nebo viniky. Z téchto ptibéhu je
patrné, ze opravdu kazdy aktér dopravni nehody je jiny, kazdy ji jinak
proziva a jinak k ni pfistupuje. Nekteti jedinci citi vinu za prozitou tragédii,
jini se z prozitého traumatu nikdy nevzpamatuji, n€kteti dékuji bohu za to,
Ze jsou stale nazivu a naopak existuji i vinici, ktefi pfestoze zavinili néci
smrt, neciti ani nejmensi vycitky svédomi. Z toho vyplyva, ze i komunikace
S témito obétmi musi byt pfizplisobend jejich pocitim a projevim
osobnosti, tedy opét, Ze s kazdym jedincem bude probihat jinym zpisobem
(tamtéz, s. 9-145).

Pro pomoc obétem po dopravni nehodé existuje v Ceské republice
dokonce Ceské sdruzeni obéti dopravnich nehod (CSODN), které bylo
zalozeno roku 2004. ,,Poslanim CSODN je tedy piedeviim poskytovéni
moralni podpory a podpory z4jma a prav poskozenych lidi pti dopravnich
nehodéch a pozistalych. Zaroven je jeho cilem také snizovat pocet mrtvych
a téZce zranénych na ceskych silnicich a posilovat bezpecnost silniéniho

provozu“ (Ceské sdruzeni obéti dopravnich nehod).

Toto sdruZeni je uréeno jak samotnym obétem tak 1 jejich ptibuznym
¢i pozlistalym. Nabizi pomoc v nékolika oblastech, mezi néZ patii postupy,
které tikaji jak se chovat po dopravni nehod¢, poskytovani informaci, které
jsou pomocné pii jedndni s policii, soudy, pojisStovnami apod., poskytnuti
moralni a psychické podpory po prozité krizové udalosti. Kromé& toho
zprostifedkovava psychosocialni a pravni sluzby a poskytuje nabidku sezeni

s dal§imi obét'mi dopravnich nehod, pfipadné pozistalych (tamtéz).

3.1.2.1 Poradenstvi pro poziistalé

Dopravni nehoda mize mit nejriznéjsi nasledky od odfeného laku na
auté pres lehké ¢i t€zké zranéni Clovéka az po smrt jednoho nebo vice
jedincti. Smrt blizkého Cloveka, at” uz nasledkem dopravni nehody, nebo i
jiné traumatizujici udalosti, pfedstavuje pro pozustalé bezesporu narocnou
zivotni situaci, kterd je neCekand, nezvratna a definitivni (Blatna). Kazdy

jedinec se stakovouto ztratou smifuje jinym zpisobem a néktefi z nich
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jednodusSe potiebuji pomoc odbornika, aby se s nastalou situaci dokazali
vyrovnat. Takze i na tyto jedince se orientuje poradenstvi vyse zminénych
pomahajicich pracovnikii i CSODN. A i zde miiZe nalézt uplatnéni pravé
absolvent studia andragogiky, protoze podle Benese je soucasti témer kazdé

andragogické prace pravé poradenska ¢innost (Benes, 2003, s. 113-114).

Pozlstali prochdzi obdobim smutku, béhem néhoz prozivaji
nejriznéjsi pocity zarmutku, ztraty chuti do Zivota a podobné. ,,Truchleni je
dlouhodobym procesem vyrovnavani se se ztratou blizkého cloveka.
Prozitek celého procesu truchleni je ovSem nezbytnou podminkou k tomu,
aby se truchlici dokézal vyporadat se smrti blizkého clovéka. Prozit si
truchleni, zpracovat tuto ztratu a vypotadat se s ni znamena integrovat tuto
udélost do vlastniho Zivota a akceptovat ji, nikoli se od ni izolovat*

(Spatenkova a kol., 2011, s. 74).

Mezi nejcastéj§i pocity pozustalych, snimiz se setkdvaji
psychologové, orientujici se na pomoc témto jedinciim patii naptiklad: pocit
beznadéje, osamélosti, neskutecnosti, nejistoty, viny, dale uzavienost,
snizena pracovni vykonnost, problémy sudrzenim pozornosti a
soustiedénim. Co se ty€e télesnych problému, Casto se dostavi bolest hlavy,

zrychleny dech, buSeni srdce, nechut k jidlu, nespavost a podobné (Blatna).

3.1.2.2 Vhodnd komunikace po dopravni nehodé

Co se tedy tyce vhodné krizové komunikace s obét'mi, pomahajici
pracovnik, at’ uz se jednd o psychologa ¢i interventa, by si mél predevSim
na rozhovor vyhradit potfebny cas. Neni dobré, rozhovor prerusovat
zbyteCnymi telefondty a podobnymi ruSivymi ¢innostmi, nebot’ ,,pietrzeny
vnimavy kontakt boli“ (Koptiva, 2006, s. 110). Dale je dobré mit pro
rozhovor s obéti vymezen prostor, kde ma jedinec klid a moznost se
vypovidat, je tedy vhodné, aby byl pomadhajici s obéti v mistnosti sam
(tamtéz, s. 110). Béhem rozhovoru by mél byt pomahajici vstiicny a
pozorny, projevovat zdjem, neskdkat do feci, davat najevo trpélivost,
nepoucovat, neuzivat cizi slova, sledovat neverbalni signaly, budit

divéryhodnost nebo také umeét spravné klast otazky, chovat se pokorné,
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ochotné, mluvit pomalejSim tempem apod. Dulezité je v neposledni fadé
také umét spravné naslouchat (Vymétal, 2009, s. 96-97). ,,Naslouchat
znamena pozorn¢ sledovat, co druhd osoba tika, a nevnaset do toho pokud
mozno zadné vlastni ndzory, rady, komentaie nebo tieba povzbuzujici
poznamky. Je to proces velmi aktivni — vyzaduje stalou pfitomnost
u druhého*“(Kopftiva, 2006, s. 113). Jedinec, ktery aktivné¢ naslouchd, je
schopen poskytnout zpétnou vazbu, podporovat i pokladat spravné dotazy.
KdyZ poslucha¢ aktivné nasloucha je mnohdy také schopen identifikovat
rozpory mezi verbalnim a neverbalnim projevem komunikujiciho jedince a
diky tomu hloubéji porozumét, tomu, jak se obét’ skutecné citi (Mikulastik,

2010, s. 88-89).

Naproti tomu existuji 1 negativni zlozvyky, jimz by se mél
pomadhajici vyvarovat. Mezi né patii nepiimé vyjadfovani pocitl,
neupiimnost, piehanéni, znackovani, piekrucovani skutecnosti, nesoulad
slovniho a mimoslovniho projevu, pifehnané emociondlni reakce, uték
od tématu a podobné (Vymétal, 2009, s. 96-97). Mimo jiné¢ neni dobré
presvédcovat, bagatelizovat, tlumit emocionalni reakce, vynucovat nahlé
rozhodnuti. Mezi zakladni pravidla patii: neobvinovat, neodsuzovat,

nemoralizovat, nebagatelizovat a nehadat se (Andrsova, 2012, s. 90).

Co se tyce konkrétnich vyrokli wuZzivanych béhem takoveé
komunikace, Vymeétal uvadi nékolik ptikladl. Nespravné a nevhodné
vyroky, které komunikaci spiSe komplikuji, mohou byt naptiklad: ,,Chapu,
jak se citite. VSechno bude v potfadku. Uklidnéte se! Bud'te rad, ze jste
prezil! Cas zahoji vSechny rany. Takto byste to nemél citit. J& bych
na vasem mist€ udélala toto.“ Na druhou stranu existuji také vhodné vyroky,
které obéti spiSe navodi pocit, ze mohou pracovnikovi vétit a ze také chape,
jak se obét citi. Mezi né patii: ,,Je mi lito, co se stalo. Neumim si ani
predstavit, jak tézké to pro vas je. To je v pofadku, kazdy by mél v takové
situaci mnoho emoci. Co pro vas ted mohu udélat? Existuji tyto moZnosti
feSeni, je na vas, kterou zvolite... Promluvme si o konkrétnich vécech, které

ted potiebujete.” (Vymeétal, 2009, s. 97-98).
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3.1.3 Krizova komunikace s komunikujicimi

Samotni pomahajici pracovnici jsou taktéz vystaveni silnému
psychickému natlaku. Ve své praci jsou traumatizovani piibéhy svych
klient, jejich pocity a sami se stavaji obét'mi. ,,Rozhovory s obét'mi nehod
ukazuji na Zivot poznamenany beznad¢ji, tryzni, hoikosti i potiebou
vyrovnat se s psychosomatickymi dusledky, a casto 1 se zménénou
identitou (Havlik, 2010, s. 10). Denné se tedy setkavaji s lidmi, se kterymi
souciti a snazi se jim vSemozné pomoct a mnohdy i u nich mize dojit
k takzvanému citovému piesyceni, kdy se objevi posttraumatické piiznaky.
Pokud dojde ktakovému stavu, dochazi ktzv. terciarni viktimizaci,
ptipadné zastupné traumatizaci. Je proto nutné, aby existovala i pomoc
pro tyto pracovniky. Méli by mit n&jakym zpisobem moznost pecovat o

svou psychiku (Vizinova, Preiss, 1999 in Bastecka a kol., 2005, s. 77).

Jak tvrdi AndrSovd ,,Pomoc v ptipadé¢ psychického ohrozeni je
na mist¢ a v zadném piipadé to neznamena, ze zachranai zklamal! Naopak.
Kdo je schopen vnimat, Ze né&jaky negativni zazitek zapusobil nadmérnou
silou na jeho psychiku, a vyhledd proto pomoc, je schopen sebereflexe*

(Andrsova, 2012, s. 98).

Nejcastejsi posttraumatickou poruchou pomahajicich pracovniku je
syndrom vyhoreni, ktery se tyka pomahajicich osob. V nasem piipad¢ jde
tedy o policisty, hasice, krizové interventy a dalsi jedince, ktefi byvaji
pfitomni u dopravnich nehod a snazi se nejriiznéjSimi zplisoby pomahat
obétem. Jedna se o ,,ztratu profesiondlniho zdjmu nebo osobniho zaujeti u
prislusnika nékteré z pomahajicich profesi; nejcastéji spojeno se ztratou
¢inorodosti a poslani““ (Hartl, Hartlova, 2004, s. 586). Podle Kebzy ,,ndzev
vyjadifuje komplexni, procesudln¢ utvafeny stav a prozitek unavy,
vycerpani, ztraty zdjmu, zklamani a demotivace, vztahujici se k vykonavané
profesi (Kebza, 2011, s. 92). Syndrom vyhofeni ma na svédomi nékolik
jevl, mezi néz patii chronické, dlouhodobé nezvladani stresu, apatie,
rezignace, demotivace. Pomahajici pracovnik je presvédcen, ze piestoze
vynalozil nejvétsi mozné Usili, nedostavil se ocekavany vysledek (tamtéz,

S.92). Syndrom vyhoteni je jednim z davodi, pro¢ krizova intervence
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zahrnuje také pomoc pomahajicim, nebot’ je jasné, Ze pomahajici pracovnici
jsou, stejné jako piimé obé&ti traumatizujici udalosti, vystaveni psychickému

naporu (Vizinova, Preiss, 1999 in Bastecka a kol., 2005, s. 77).

Za ucelem pomoci témto pracovnikim vznikl program preventivni
psychologické péce CISM (Critical Incidence Stress Management), ktery se
orientuje na profesionaly, jenz méli vramci své prace co docinéni
s krizovou udalosti. V ramci tohoto programu dochazi k setkanim téchto
pomahajicich po prozité traumatické udalosti. Jednou z technik tohoto
programu je debriefing. ,Jeho podstatou je intervence, zaméfena
na omezeni pusobeni stresu, kterd ma stabilizovat situaci a hlavné

mobilizovat vlastni zdroje tak, aby pracovnik byl schopen co nejdiive

normaln¢ fungovat™ (Kebza, 2011, s. 108).

Basteckd uvadi zékladni cile debriefingu podle McMainse a
Mullinse (1995). Mezi tyto cile patii poskytnuti rozumového vhledu
na celou traumatizujici udalost, pfipadné na jeji emociondlni nasledky. Déle
snaha o pfijeti vlastnich myslenek, pocitl i1 reakei v pribéhu udalosti. Jako
treti cil uvadi autofi snahu o zmirnéni nebo odstranéni stresu, ktery udalost

vyvolal (Bastecka a kol., 2005, s. 180).

Debriefing probihd v sedmi zakladnich fazich. Prvni z nich je uvod,
informace jako predstaveni tymu, ujasnéni Ucelu setkani, pticemz je kladen
diiraz na rovnost vSech ucastnikli. Druhd je faze fakti, kdy musi ucastnici
popsat svou funkci pfi zdsahu v priabéhu udalosti a vysvétlit co se vlastné
stalo. Ve treti fazi myslenek je kazdy ucastnik tdzan pfimym dotazem: ,,Co
bylo vasi prvni myslenkou poté, co jste piestali jednat automaticky? Dale
nastava reakéni faze, béhem které jedinci popisuji, co bylo v pribéhu
udalosti pro né nejhorsi. Pata je faze symptomi, kterda ma za el shrnout
jednotlivé konkrétni symptomy stresu, jejich vysvétleni i nachdzeni
moznosti jejich feSeni. Predposledni je faze wudeni, jez se zaméiuje
na projevy stresu a nacvik jak se s nimi vyrovnat. A nakonec navrat, tedy
ukonceni debriefingu (Everly, Mitchell, 2002 in Kebza, 2011, s. 109-110).

36



V Ceské republice se postupné zaGind rozvijet i Systém
psychosocialni intervenéni sluzby (SPIS). ,,Cilem psychosocialni
intervencni sluzby je podpora a péCe o zaméstnance a disledkem toho také
komfortnéjsi péce o pacienty. Je vhodna v ptipadech, kdy hrozi, ze budou
zachranafi zasazeni psychicky zatézujici situaci, ¢i v pfipadech, kdy si
potiebuji prosté jen s nékym promluvit a nemaji s kym. Tato nabidka je
mimo jiné i prevenci syndromu vyhofeni (Buridankova, Ryba, 2009

cit. in Andrsova, 2012, s. 99-100).

Jako psychologickd pomoc pro policisty se vyuzivd vySe zminéna
PIP. Posttraumatickd intervenc¢ni péce slouzi ke snizeni dopadu zatéze
na psychiku policistl, kteti prozili mimofaddnou zatéZovou situaci, je
poskytovana bezplatn€ a miize byt individudlni nebo i1 skupinova. Mezi tyto
situace patii ohrozeni vlastniho zivota, pouziti zbrané, ohrozeni Zivota
kolegti, nebo rodiny, sebevrazda, pohled na obéti kruté smrti, imrti ditéte,
sdélovani umrti a podobné. ,,Kazdé krajské feditelstvi policie a Policejni
prezidium CR mé k dispozici posttraumaticky intervenéni tym, ktery tvoii
interventi z fad policistfl, ob&anskych zaméstnanci MV a PCR, policejnich
psychologt a duchovnich, ktefi prosli specialnim akreditovanym vycvikem.
Interventi PIP vstupuji do tohoto systému a poskytuji podporu a pomoc

na zakladé dobrovolnosti“ (Vymétal a spol., 2010).

Posledni kapitola se tedy zabyvala krizovou komunikaci s obét'mi
dopravnich nehod. Nejprve byla popsana krizova komunikace b&hem
pracovnici, aby se postarali o nejzdkladnéjsi pomoc obétem. Kromé IZS je
Casto k dopravni nehod& piivolan také tym krizové intervence. Kazdy
z téchto pracovnikli by mél byt schopen s obét'mi spravné komunikovat,
protoze jak jiZz bylo mnohokrat zminéno, kromé¢ lékatské pomoci obét
potiebuje psychologickou prvni pomoc, tedy emocionalni pochopeni. Dale
se Vv této kapitole mluvi o komunikaci po nehod¢. Pokud ma obét” dopravni
nehody, nebo pozutstaly jedinec i po uplynuti néjaké doby od dopravni
nehody, néjaké posttraumatické problémy nebo se jinym zplGsobem sam

neni schopen s traumatizujici zkuSenosti vyrovnat, ma moznost vyhledat
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odbornou pomoc. Na konec je zde fe¢ o komunikaci pro komunikujici.
Psychickou pomoc totiz mnohdy potfebuji i samotni zachranaii a
pomahajici pracovnici, nebot’ se denn¢ ocitaji v ndro¢né a stresujici situaci a
potfebuji urcitou psychohygienu, aby byli schopni dale pokracovat ve své
praci a aby se sami vyvarovali néjaké posttraumatické poruse. ,,Mnozi
zkuSeni 1€kati by jisté souhlasili, ze dikladny rozhovor, vlidny pfistup a
teplé lidské slovo umi nejenom ziskat mnohé cenné informace pfistroji
nezjistitelné, ale Casto 1 zlepSit zdravotni stav pacienta® (AndrSova, 2012,
S.41). V ramci krizové komunikace se také daji vhodné vyuzit znalosti
andragogiky. Ta muze byt aplikovana vSemi poméhajicimi pracovniky a

vyuziti ma také v poradenstvi pro poziistalé.
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Zavér
Ve své praci jsem se zabyvala dopravnimi nehodami, obét'mi téchto
dopravnich nehod a pfedevs§im krizovou komunikaci s témito obét'mi. Cilem
prace bylo zjistit, jak probiha krizova komunikace s obétmi dopravnich
nehod pfimo na misté nehody, po uplynuti néjakého casu od nehody a jaké
existuji moznosti komunikace pifimo pro pomahajici pracovniky. Vymezila
jsem, kdo mutZze tuto komunikaci v ramci psychické prvni pomoci

poskytovat i jak by takova komunikace méla spravné probihat.

Dopravni nehoda je néjaka nepfedvidatelnd, Skodliva udalost
v silnicnim provozu, kterd zpusobuje negativni nasledky a ze statistik
vyplyva, Ze nejastéji nehodu zavini sam fidi¢ dopravniho vozidla. Neni
vyjimkou, Ze si nehoda vyzada obéti na Zivotech a mnohdy pravé vinik
ptrezije a nevinny ¢loveék zemte. At uz se ale jedna o vinika, ¢i obét,, nebo
pribuzné, pratele, pozistalé jedince, ¢i zachranare, v kazdém ptipadé pro né
dopravni nehoda ptedstavuje traumatizujici udalost, kterd muize vyustit 1
Vv krizovou situaci. Kazda krize ma jiny pribéh a kazda obé&t’ ji také jinak
proziva a jinak se sni vyrovnava. U nékterych obéti se dokonce muze
po dopravni nehod¢ projevit néjaka posttraumaticka porucha. Jelikoz kazda
obét’ dopravni nehodu proziva jinak, musi byt 1 kazda krizovd komunikace
S konkrétni obéti jind. Komunikace je odliSnd na zdkladé odliSnych
osobnostnich vlastnosti jak obé¢ti, tak 1 poméhajiciho pracovnika, na zaklad¢

specifickych podminek i1 konkrétni situace.

vvvvvvvv

postarali 0 pomoc obétem této nehody. Tito vyskoleni pracovnici by méli
byt schopni s ob&t'mi spravné komunikovat. M¢li by byt schopni v ramci
krizové komunikace navodit pocit bezpeci a diveéry. Kazda obét’ dopravni
nehody ma i po uplynuti n¢jaké doby od nehody moznost vyhledat
odbornou pomoc. Krizovou komunikaci pro né poskytuji dopravni
psychologové, policejni psychologové, krizovi interventi nebo maji moznost
vyuzit sluzeb rtznych organizaci ¢i sdruzeni, které vznikly za ucelem
pomoci pravé témto obétem. Krizova komunikace vSak neni urena jen

bezpodminecné pro piimé obéti nebo pozustalé, mohou ji vyuzit i
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pomahajici pracovnici, ktefi se ocitaji v naroénych situacich béhem své
prace a potfebuji tudiz sami urcitou psychohygienu. Z tohoto divodu byl

vytvoien napiiklad systém CISM, piipadné SPIS nebo PIP.

Zavérem tedy mizeme fici, Ze se v souCasnosti mysli nejen
na 1ékarské osetfeni obéti dopravnich nehod, ale zaroven na psychologickou
pomoc a podporu, kterd je neméné dulezita. Existuje spousta pracovniki,
ktefi tuto pomoc vykonavaji a ktefi jsou vyskoleni ke krizové komunikaci
na mist¢ dopravni nehody. Zarovenn maji obéti mnoho moznosti psychické
podpory a pomoci, které mohou vyuzivat i po dopravni nehod¢, a jez jim
pomuze prekonat obdobi truchleni. Dokonce se nezapomina ani na samotné
pracovniky a 1 ti maji moznost se z prozivanych krizovych situaci

vypovidat.
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Anotace

Piijmeni a jméno autora: Dolnickova Lucie

Nézev katedry a fakulty: Katedra sociologie a andragogiky FF UP

Nazev diplomové prace: Krizova komunikace s obét'mi dopravnich nehod
Pocet znaki: 81 838

Pocet ptiloh: 0

Pocet pouzitych zdroji: 34

Klicova slova: Dopravni nehoda, komunikace, krize, krizova intervence,

krizova komunikace, obét’ dopravni nehody, pomahajici pracovnik

Prace se zabyva krizovou komunikaci s obétmi dopravnich nehod. Cilem
prace je zjistit, jak probiha krizova komunikace s obét'mi dopravnich nehod
na mist¢ nehody, po uplynuti néjakého Casu od nehody a jaké existuji
moznosti komunikace pro pomahajici pracovniky. Nejprve prace vymezuje
co je to dopravni nehoda, dale kdo je obéti dopravni nehody, jak obéti
nehodu prozivaji a jak se s ni vyrovnavaji. Dale prace pojednava o krizové
komunikaci, o tom, kdo ji provadi a jak by méla spravné probihat. Kromé
toho je feceno, jak probihd komunikace na misté dopravni nehody, posléze
po jejim uplynuti a nakonec jaké maji moznosti komunikace sami

pomahajici pracovnici.

Annotation

Key words: traffic accident, communication, crisis, crisis intervention, crisis

communication, victim of traffic accident, helping worker

This work deals with crisis communication with victims of traffic accidents.
The goal of this work is to find out what is the course of crisis
communication with victims of traffic accidents on the spot. Thereafter it
says how crisis communication with victims after some time is and then
which possibilities of communication for helping workers exists. Firstly this
work defines what the traffic accident is, then who is a victim of traffic
accident and what experiences does the victim have and how do they deal

41



with it. Secondly this work is about crisis communication. It says who is
communicant is and how is the right process of it. Moreover it says how the
communication on the spot and the communication after the accident

proceed and at the end what possibilities of communication for helping
workers have.
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