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UVOD

Psychologie mimoiadnych udalosti je relativné mladou aplikac-
ni oblasti psychologie, kterd ma jako sviij pfedmét zajmu ¢loveéka, skupiny
a populace v situacich krizi, katastrof a hromadnych nestésti. Dynamicky
rozvoj této oblasti psychologie souvisi s narstem ptirodnich i ¢lovékem
zpusobenych mimotadnych udélosti, které mohou mit pro ¢lovéka zavazné
psychosocialni disledky a mohou vyvolavat nové formy socidlniho, eko-
nomického a politického chovani jednotlivct a skupin. V poslednich letech
pfevlada v odbornych kruzich trend odklonu od psychiatrizace ¢lovéka za-
sazeného mimotadnou udalosti a od hledani jeho posttraumatickych sym-
ptomil. Mezi aktualni psychologicka témata v této oblasti patii naptiklad:

m faktory odolnosti u jedince a komunity,

® budovani odolnosti, adaptace na mimoiadnou udalost,

® podpora zvladacich mechanismd,

® problematika zotaveni,

m zapojeni komunity do pfipravy a feSeni nasledki mimotadnych udélosti.

Psychologie mimotadnych udalosti uzce souvisi s fadou ptibuznych
obort a v posledni dob¢ vyznamné ovliviiuje postupy krizového tizeni. Jed-
na se o feSeni interdisciplinarnich otdzek, kdy do hry vstupuji také dalsi
obory, jako je medicina katastrof a hromadnych nestésti, fyziologie, hygie-
na, sociologie, politologie, ekonomie, pravo, lingvistika, medialni studia,
informacni a komunikaéni technologie apod. Z psychologickych disciplin
je zde nejvyraznéjsi piinos psychologie socidlni, klinické, interkulturni
a psychologie organizace a fizeni. Krizova komunikace a komunikace rizi-
ka patii k zédkladnim tématim, které psychologie mimoiadnych udalosti
Zpracovava.

Tato publikace se bude zabyvat specifickymi tématy aplikace socialni
psychologie do krizového fizeni s diirazem na praci s lidmi v situacich mi-
motadnych udalosti. Krizové fizeni tvoii ze 70-80 % ptedavani informaci
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a prace s nimi, nejdulezitéj§im tématem proto bude krizova komunikace
a komunikace rizika.

Krizovou komunikaci miizeme chépat jako vyménu informaci, kterad
nastdva mezi odpovédnymi autoritami, organizacemi, médii, jednotlivci
a skupinami pted mimotadnou udalosti, béhem ni a po jejim skonceni. Ko-
munikaci rizika Ize chapat jako podstatnou soucést krizové komunikace.

Krizovou komunikaci miizeme vymezovat z nékolika zakladnich per-
spektiv:

B jako komunikaci interni, uvnitf organizace (napf. mezi slozkami krizo-
vého fizeni nebo mezi managementem a pracovniky firmy),

m jako komunikaci externi, kterd se tyka vnéjSich vztahli organizace
(napf. s obyvatelstvem skrze sdélovaci prostiedky),

m jako komunikaci prislusnikii zasahujicich sloZek s jednotlivci a sku-
pinami, zasazenymi mimotadnou udalosti (napf. komunikace zdravot-
nickych zachranait se zranénymi a jejich rodinami, komunikace policis-
tt s pfihlizejicimi a zastupci médii).

V priabéhu mimotradné udalosti jsou diilezité tfi dimenze:

m priabéh aktudlni krize,
B zpusob, jak autority a organizace s krizi pracuji,
B obraz (image) krize.

Nejveétsi problémy Casto nastavaji nikoliv z mimoradné udalosti, ale ze
zpusobu, jak se s ni rizni aktéfi dovedou nebo nedovedou vyrovnavat. Pro-
blémy cCasto nastavaji kvuli slabé ptiprave, nedostatcich v improvizaci
a flexibilité, nedostate€nému pochopeni toho, co se stalo, nepochopeni
zucastnénych osob a jejich potieb, kvili problémim v pochopeni novych
roli a funkeci atd.

Kazdy aktér ma vlastni percepci toho, zda se o krizi jednd, jaky ma roz-
sah, povahu a dopady na jednotlivce a organizaci. Mnozi se citi odpovédni
za rozhodovani béhem mimotradné udalosti. Autority proto musi byt dobie
informovany o riznych G¢astnicich, o jejich zptisobech vnimani a o znalos-
tech riznych procest a situaci. Do mimotadné udalosti byva obvykle zahr-
nuto zna¢né mnozstvi tcastnikdl. Jsou to zasazeni lidé a jejich blizci, zasa-
hujici slozky, autority a organizace, regionalni, narodni a mezinarodni
média, dobrovolnici. Krize vyburcuje zvédavost, zajem, zavazek, prosoci-
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alni chovani i n¢které negativni jevy. Jeji zvladnuti nebo nezvladnuti mtze
mit bezprostfedni i nasledné dusledky zdravotni, ekonomické, socidlni
a politické.

Osoby odpoveédné za oblast bezpecnosti, vefejného zdravi a krizového
fizeni musi byt pfipraveny nejen na to, co maji délat, ale i na to, co a jakym
zpusobem fikat. Vnimani rizika, které udalost pfinasi pro ¢lovéka samotné-
ho a jeho blizké, miize podporovat vznik chovéni, které je fizeno nedave-
rou, popienim, Uzkosti nebo vystrasenosti. Toto chovani pak mize vést
k socidlnim konflikttim, ekonomickym ztratam i politickym zménam, bez
ohledu na miru zdvaznosti skute¢né mimotadné udalosti.

V Ceské odborné literatuie je téma krizové komunikace zatim zminova-
no velmi sporadicky a vétSinou se tyka pouze otazek feseni krizi velkych fi-
rem, jez maji ekonomické souvislosti a kde je klicové budovani vzajemné-
ho vztahu mezi firmou a spotfebitelem. Tato publikace proto vychazi
zejména ze zahrani¢nich odbornych zdroju a z ¢eské zkusenosti s praktic-
kou aplikaci psychologie do krizového fizeni.

Publikace se v prvnim planu zamétuje do oblasti krizového tizeni pti mi-
moradnych udalostech, fadu jejich poznatkt vSak 1ze zobecnit a aplikovat
pii feSeni zavaznych krizi v zivoté vyrobnich podnikti, obchodnich firem,
politickych subjektl apod.






1. TEORETICKA CAST

1.1 VYMEZENI POJMU

Psychologie mimotadnych udalosti i oblast krizového fizeni jsou cha-
rakteristické pojmovou nejednotnosti, proto je uzite¢né zde zakladni pojmy
vymezit (v zdvorce jsou uvadény anglické ekvivalenty, za lomitkem pii-
padné akronym).

Bezpecnostni rada statu / BRS (,,National Security Council®)

Staly pracovni organ vlady CR v oblasti bezpe¢nostni problematiky. BRS
byla zfizena na zékladé ustavniho zékona ¢. 110/1998 Sb., o bezpe¢nosti CR.
Zakladnim ukolem BRS je podilet se na tvorbé spolehlivého bezpe¢nostniho
systému statu, zabezpecovat koordinaci a kontrolu opatieni k zajisténi bez-
pecnosti CR a mezinarodnich zavazki. Stalymi pracovnimi organy BRS
jsou: Vybor pro koordinaci zahrani¢ni bezpecnostni politiky, Vybor pro
obranné planovani, Vybor pro civilni nouzové planovani a Vybor pro zpra-
vodajskou ¢innost. Pracovnim organem BRS pro feseni krizovych situaci je
Ustiedni krizovy §tab. BRS tvoii piedseda vlady CR a dalsi vybrani ¢lenové
vlady CR podle rozhodnuti vlady CR (viz Usneseni vlady CR ¢&. 391 ze dne
10. Cervna 1998, ve znéni pozd¢jsich usnesenti).

CBRN/CBRN-E (,,chemical, biological, radiological, nuclear, explosive®)
Zkratka oznacuje skupinu chemickych, biologickych, radia¢nich a nuklear-
nich zbrani, prostfedkt nebo latek. Pfidani ,,E* ve zkratce navic oznacuje
vyuziti explozivnich latek, vybusnin (¢asté napf. u sebevrazednych teroris-
tickych utokt). Zkratka je pouzivana v oficialnich dokumentech EU
a NATO, neni zcela totozna s vojenskym pojmem ,,zbran¢ hromadného ni-
ceni®.

Civilni nouzové planovani (,,civil emergency planning*)
Proces planovani opatieni k zajisténi ochrany obyvatelstva, ochrany eko-
nomiky, trvalé funkénosti statni spravy, piijatelné urovné spolecenské
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a hospodarské Cinnosti statu a obyvatelstva. Nedilnou soucasti je koordina-
ce pozadavki na civilni zdroje, které jsou nezbytné pro zajisténi bezpec-
nosti statu.

Civilni ochrana (,,civil protection®)

Souhrn ¢innosti a postupt vécné piislusnych organti a dalSich zainteresova-
nych organti, organizaci, slozek a obyvatelstva, provadénych s cilem mini-
malizace negativnich dopadli moznych mimotadnych udélosti a krizovych
situaci na zdravi a zivoty lidi a jejich zivotni podminky.

Dopad (,,impact®)

Ptimy nebo zprostfedkovany vliv mimotadné udalosti na zdravotni, socidl-
ni, psychickou a duchovni stranku ¢loveka. Tento dopad se zaroven odrazi
ve fungovani skupiny, komunity, ptipadné celé spolecnosti.

Havarijni pripravenost / krizova pripravenost (,,emergency prepared-
ness*)

Pfiprava opatfeni na odvraceni dopadi havarii a dal$ich mimotadnych uda-
losti nebo na jejich zmirnéni. Zahrnuje zpracovani scénaiti moznych zavaz-
nych mimotadnych udalosti, véetn& odezvy na né. Rizeni této reakce u or-
ganizaci zahrnuje kromé pfipravy postupt, zdrojt, prostiedkd, pomicek
také fizeni vnitini komunikace uvnitf organizace a vnéjsi komunikace s dal-
$imi zainteresovanymi stranami véetné vefejnosti.

Hrozba / ohroZeni (,,threat™)

Objektivni skute¢nost, ktera mize znamenat ohroZeni na uréitém Uzemi
a v urc¢itém obdobi. Hrozbé¢ lze ¢elit urcitymi protiopatfenimi. V nékterych
ptipadech miize sama hrozba vyznamné ovliviiovat emoce a chovani jed-
notlivel a skupin a narusit fungovani spolec¢nosti (hrozba teroristického
utoku, epidemie, energetické krize apod.). Mira hrozby je dana velikosti
mozné §kody a ¢asovou vzdalenosti (vyjadienou obvykle pravdépodobnos-
ti ¢ili rizikem).

Humanitarni pomoc (,,humanitarian aid*)

Cinnost vladnich i nevladnich organii a organizaci, dobro¢innych spolki
a jednotlivct konana ve prospéch obyvatelstva uréitého regionu, postizené-
ho krizovou situaci. V mezinarodnim méfitku pak jde o pomoc obyvatel-
stvu regiond na tizemi jiného statu, stradajiciho v dusledku vnitinich ¢i me-
zinarodnich konfliktli. Je vnimana ¢asto jen jako pomoc materialni, méla
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by vSak respektovat i psychosocialni potfeby zasazenych lidi, ptipadné pi-
sobit v soucinnosti s psychosocidlni krizovou pomoci.

Integrovany zachranny systém / IZS (,,Integrated Rescue System*)
Koordinovany postup slozek IZS pii ptipravé na mimotadné udalosti a pii
provadéni zachrannych a likvida¢nich praci. Koordinaci postupu slozek
1ZS pfi spoleéném zésahu se rozumi koordinace zadchrannych a likvidac-
nich praci v¢etné fizeni jejich soucinnosti. Mezi zékladni slozky IZS patii
hasi¢sky zadchranny sbor, policie a zdravotnicka zadchranna sluzba; mezi
ostatni slozky IZS patii armada, neziskové organizace, statni a soukromé
spolecnosti a dalsi subjekty, které Ize vyuzit k zachrannym a likvida¢nim
pracim na zakladé dohody o planované pomoci na vyzadani. Cinnost IZS je
v CR dana Zakonem ¢&. 239/2000 Sb., o integrovaném zachranném systému
a o zmén¢ nékterych zakonil. Zasahujici ¢lenové 1ZS byvaji v zahranici
oznacovani pojmem ,,first responders® (FR).

Kriticka infrastruktura (,,critical infrastructure®)

Vyrobni i nevyrobni systémy, jejichz nefunk¢énost by méla vazné dopady
na bezpecnost, ekonomiku a zachovani nezbytného rozsahu dalsich zaklad-
nich funkei statu pti krizovych situacich. Narusenim kritické infrastruktury
pii rozsadhlych mimotadnych udalostech mtze dochazet k prenosu krizové
situace do dalSich oblasti mimo Casové a prostorové hranice pivodni uda-
losti.

Krize (,,crisis®)

Situace, v niZ je vyznamnym zptsobem narusena rovnovaha mezi zaklad-
nimi charakteristikami systému — naruSeno je poslani, filozofie, hodnoty,
cile, styl fungovani systému. Na druh¢ strané ji mtizeme chépat jako postoj
okolniho prostiedi k danému systému. U kazdého krizového jevu mtizeme
vysledovat ¢asove ohranicené faze, které tvoii dohromady tzv. zivotni cyk-
lus krize.

Krize psychicka (,,psychological crisis*)

Narus$eni nebo ztrata dusevni rovnovahy, ktera nastava, pokud se ¢lovek
stfetne s piekazkou, kterou neni schopen vlastnimi silami zvladnout v ptija-
telném case a navyklym zptsobem. Psychologie rozliSuje krizi akutni
(vznika néhle, napft. vlivem neocekéavané ztraty) a chronickou (ptisobi po-
zvolna, je dlouhodobé¢ zatézujici). S psychickou krizi se jedinec vyrovna
tim, Ze ji sam nebo s pomoci druhych vytesi, nékdy krize sama spontanné
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odezni, jindy mtze vést k psychosomatickym potizim nebo k psychické po-
ruSe. DusSevni krize mtize nastat po mimotadné udalosti v souvislosti s trau-
matizujici zazitky nebo po obdrzeni neptiznivé zpravy.

Krizova atribuce (,,crisis attribution®)

Pfipisovani pficin a diivodii vzniku mimotadné udalosti jedincem, mnohdy
je v rozporu se skuteCnym stavem véci.

Krizova intervence (,,crisis intervention‘)

Specializovana okamzitd pomoc lidem, ktefti se ocitli v krizi. Jejim cilem je
vratit jedinci psychickou rovnovahu, ktera byla narusena kritickou zivotni
udalosti. Krizova intervence je komplexni, prakticky zaméfend pomoc, kte-
ra muze zahrnovat pomoc psychologickou (zamétuje se na problém, ktery
krizi vyvolal, kdy je jedinec s krizi konfrontovan a dochazi k jejimu feseni),
lékafskou pomoc (psychiatricka intervence, medikace, hospitalizace), so-
cialni pomoc (socialni intervence) a pravni pomoc.

Krizova komunikace (,crisis communication®, ,,risk communication®,
,emergency communication®, ,,communication in crisis and emergencies*)
Vymeéna informaci mezi odpovédnymi autoritami, organizacemi, médii,
jednotlivei a skupinami pfed mimoiadnou udalosti, v jejim pribéhu a po
jejim skonceni. Byva oznacovana téz jako komunikace v krizi, komunikace
pti mimotadné udalosti, komunikace v krizovém ftizeni nebo komunikace
rizika. Komunikaci rizik mtizeme pojimat jako kli¢ovou slozku krizové ko-
munikace. Mezi hlavni aspekty krizové komunikace patfi: obsah a forma,
mozna tskali, problematika budovani divéry a otazky percepce rizika. Kli-
¢ové pro praxi je, zda vnimani lidi odpovida realnému stavu, a jakou maji
lidé schopnost asimilovat informace v obdobi ohrozeni.

Krizova situace (,,emergency®, ,crisis situation*)

Typ mimofadné udalosti, v jejimz disledku se vyhlaSuje stav nebezpeci,
nouzovy stav, stav ohrozeni statu nebo vale¢ny stav. Jsou pii ni ohrozeny
dialezité hodnoty, zajmy ¢i statky statu a jeho ob¢ant. Hrozici nebezpeci
nelze odvratit a zpisobené skody nelze odstranit béznou ¢innosti organti
vetejné moci, ozbrojenych sil a bezpecnostnich sbort, zachrannych sbor,
havarijnich a jinych sluzeb, pravnickych a fyzickych osob.
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Krizové planovani (,,contingency planning®, ,,crisis planning*)

Uceleny soubor postupti, metod a opatieni, které vécné piislusné organy
uzivaji pii pfipravé na ¢innost v krizovych situacich a k minimalizaci moz-
nych zdroji krizovych situaci a jejich Skodlivych nasledka. Krizovy plan
(,,contingency plan®, ,,response plan®, ,,crisis plan‘) je soubor dokumentt
obsahujici popis a analyzu hrozeb a souhrn krizovych opatieni a postupti
instituce nebo organizace.

Krizové Fizeni (,,crisis”, ,,emergency management)

Skupina odpovédnych osob nebo systém a proces zahrnujici preventivni
aktivity, pfipravu na mimofadnou udalost a feSeni mimotadné udélosti a je-
jich nasledkt. Krizova pfipravenost souvisi s krizovym planovanim, které
predstavuje tvorbu tzv. typovych plant a jejich rozpracovani (konkretizaci)
do operacnich planti pro jednotlivé stupné fizeni a konkrétni fesitele. Krizova
opatfeni predstavuji konkrétni ¢innosti. Krizové fizeni je Gzce provazano
s analyzou rizik. Logistika krizového fizeni pokryva finan¢ni, komunikaéni
a informacni, zdravotnické a socialni zabezpeceni. Mezi organy krizového
fizeni patii v CR: vlada, ministerstva a spravni ufady, Ceska narodni banka,
organy kraje a obce. Pracovni organy krizového fizeni v CR jsou Bezpeé-
nostni rada statu a jeji pracovni vybory, Ustfedni krizovy §tab a krizové
Staby uzemnich orgéanii krizového fizeni (viz zakon ¢. 240/2000 Sb., o kri-
zovém fizeni a 0 zméné nékterych zakont). Krizové fizeni se uplatiuje také
decentralizovan¢ — na tGrovni jednotlivych organizaci.

Krizové vyjednavani (,,crisis negotiation®)

Metoda feSeni incidentll a krizi pomoci komunikace policie s pachateli
a dalSimi zG¢astnénymi osobami, ktera je dilezitou soucasti zvladani né-
kterych typt krizovych situaci. Vyuziva se v téch pripadech, kdy by pouziti
sily znamenalo pro nevinné ucastniky udalosti piili§ velké riziko zranéni
nebo smrti. Krizové vyjednavani vyuziva poznatky socialni, forenzni a kli-
nické psychologie, ale i znalosti informaénich a komunikacnich technolo-
gii a specialnich policejnich postupi. Jeho cilem je nejen presvédéit jedin-
ce, aby zanechal nebezpecného jednani, Casto ma predevsim zklidnit situaci
a vytvorit Casovy a socialni prostor pro feseni krize jinymi nez silovymi
prostiedky.

Krizovy stav (,,state of crisis®, ,,crisis state®)
Stav, ktery vyhlaSuje hejtman kraje nebo primator hl. m. Prahy (stav nebez-
peci), vlada CR, popt. piedseda vlady CR (nouzovy stav) nebo Parlament
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CR (stav ohrozeni statu a vale¢ny stav) v ptipad¢ hrozby nebo vzniku krizo-
v¢ situace a v ptfimé zavislosti na jejim charakteru a rozsahu.

Kyberterorismus (,,cyber-terrorism*)

Souhrnny ndzev pro teroristické aktivity, jejichz cilem utoku, pouzitym
prostfedkem nebo pienasecem je tzv. ,kyberprostor. Jde tedy o teroristic-
ké aktivity zaméiené proti pocitacové siti a proti systémiim, které jsou touto
siti fizeny. Prostfedkem utokii tohoto typu jsou opét informacni technolo-
gie. Cilem utoku miize byt kriticka infrastruktura.

Likvida¢ni prace (,,clearance operations®, ,,salvage operations)
Cinnosti k odstranéni nasledka zptisobenych mimotadnou udalosti, pii-
¢emz nasledky se rozumi u¢inky (dopady) a rizika ptisobici na osoby, zvita-
ta, véci a zivotni prostiedi.

Mimoradna situace (,,extraordinary situation®, ,,emergency situation‘)
Situace vznikla v urcitém prostfedi v dusledku hrozby vzniku nebo v di-
sledku ptisobeni mimotadné udalosti, ktera je fesena obvyklym zplisobem
slozkami integrovaného zachranného systému, bezpe¢nostniho systému,
systému ochrany ekonomiky, obrany apod. a pfislusnymi organy za pouziti
jejich béznych opravnéni, postupti a na irovni bézné spoluprace bez vyhla-
Seni krizovych stavi.

Mimoradna udaloest (,,extraordinary event™, ,,emergency*, ,,disaster)
Jedna se o naro¢nou zivotni situaci, ktera postihuje obvykle vétsi mnozstvi
osob, je nebezpecna, obtizné zvladatelna, ohrozuje Zivot a zdravi, ¢asto lezi
za hranici bézné lidské zkusSenosti a miva fatalni dusledky. Mize se jednat
o katastrofu nebo hromadné nestésti. Mimotadna udalost vSak miize, ale
nemusi vést ke vzniku krizové situace. Kazdou krizovou situaci Ize pova-
7ovat za udalost mimotadnou. Ceska krizova legislativa vymezuje mimo-
fadnou udalost jako Skodlivé ptisobeni sil a jevi vyvolanych ¢innosti ¢lové-
ka, ptirodnimi vlivy a havariemi, které ohrozuji zivot, zdravi, majetek nebo
zivotni prostiedi a vyzaduji provedeni zachrannych a likvidacnich praci.
Mezi mimoiadné udalosti patii zivelni pohromy, technologické a provozni
havarie, zavazné dopravni nehody, rozsahlé pozary a inverzni stavy, epide-
mie a epizootie, migrace, zavazné ohrozeni bezpec¢nosti a vefejného porad-
ku (napf. terorismus).
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Nebezpecnost (,,hazardousness®)

Vlastnost urcité latky nebo typ mozného poskozeni. Riziko latky je podmi-
néno nejen jeji nebezpecnosti, ale také velikosti a charakterem expozice
lidské populace, kterd zavisi na mnoha dalSich okolnostech.

Nevojenska Kkrizova situace (,,non-military crisis situation®)

Situace v souvislosti se vznikem zivelnich pohrom, havarii a nehod velkého
rozsahu, pfi ohrozeni demokratického zfizeni, chodu hospodarstvi nebo za-
kladnich lidskych prav a svobod, ohrozeni vetejného potadku, naruseni
statnich hranic migra¢ni vinou velkého rozsahu nebo pfi jiném rozsahlém
ohrozeni zivotd, zdravi, majetku a Zivotniho prostiedi, kterd pfimo nesou-
visi s obranou statu.

Nouzovy stav (,,state of emergency*)

Stav vyhlagovany vladou CR, popt. predsedou vlady CR v piipadé Zivel-
nich pohrom, ekologickych nebo primyslovych havarii, nehod nebo jiného
nebezpedi, které ve zna¢ném rozsahu ohrozuji zivoty, zdravi, majetkové
hodnoty nebo vnitini potadek a bezpeénost (viz Ustavni zakon &. 110/1998
Sb., o bezpeénosti Ceské republiky).

Obnovovaci prace (,,renovation works*)

Cinnosti spo¢ivajici v revitalizaci Zivotniho prostfedi a smétujici k tinosné
obnov¢ zivotniho prostiedi, spoleCenského Zivota a materialnich hodnot.
Obecné jde o Cinnosti sméfujici k obnove Gizemi, které neodstranuji riziko
ohrozeni zZivota a zivotniho prostfedi a nemaji charakter zachrannych a lik-
vidacénich praci (bezprosttednich opatient).

Ochrana obyvatelstva (,,protection of population®)

PInéni ukolt civilni ochrany pii ozbrojeném konfliktu i mimo néj, zejména
varovani, vyrozuméni, evakuace, ukryti a nouzové pieziti obyvatelstva
a dalsi opatieni k zabezpeceni ochrany Zivota, zdravi a majetku.

Ochrana vnitini bezpecnosti (,,protection of internal security®)

Souhrn opatfeni k zabezpeceni ochrany tstavniho zfizeni statu, zakonnosti
a lidskych prav a svobod proti vS§em druhim stavajicich i potencialnich
vnitinich hrozeb.



