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Moznosti zarazeni frontline operatori na zdravotnicka operacni

stiediska Zdravotnich zachrannych sluzeb CR

Abstrakt

Tato bakalaiska prace se zabyva moznostmi zafazenim frontline operatort
na zdravotnicka operaéni stiediska v Ceské republice, ale i samostatnou problematikou
zdravotnického opera¢niho stiediska. Rada bych touto praci poukazala na naroc¢nost
a vytizenost zameéstnanci zdravotnického operacniho stiediska a zménila nazor
populace. Prace zde je cCasto vnimédna jako pouhé sezeni a pfijimani telefonati

a zapomina se na psychickou zatéz, které operatofi musi Celit.

V teoretické ¢asti je popsan chod zdravotnického operacniho stfediska, jeho historie
a vyvoj vCeské republice, napli prace operatort, vyjezdové skupiny
i zakladny, technologie, vybavenost pracovisté, zapojeni first respondentd, je zminéna
aplikace Zachranka. Je zde popséna i funkce frontline operatord, jejich népl prace

a docasné zkuSenosti s jejich zapojenim.

Prace ma tii cile. Zjistit, zda je Zdravotnickd zachrannd sluzba Jihoceského kraje
pfipravena zatadit frontline operatory do provozu. Dale zmapovat naplii prace frontline
operatord. A posledni cil je zjistit, kde frontline operatory sehnat. Pro ziskani informaci
byl proveden kvalitativni vyzkum formou polostrukturovanych rozhovort. Respondenti
byli rozdéleni do tii skupin a kazda skupina méla vlastni otazky. Respondenti z prvni
skupiny byli zaméstnanci zdravotnického operac¢niho stfediska Jihoceského kraje.
Druhé skupina byli zaméstnanci zdravotniho operacniho stfediska Plzeniského kraje.

Posledni skupinu respondentti tvofili frontline operatofi.

Vysledky vyzkumného Setfeni ukazuji, ze podle stanovenych cili je Zdravotnicka
zachranna sluzba Jihoceského kraje pfipravena na své zdravotnické operacni stiedisko
zatadit frontline operatory. Byla zmapovéana nej¢astéjsi napln prace frontline operatort
a jejich pfinos pro chod zdravotnického operacniho stiediska. Zarovenn bylo

zjisténo, kde tyto pracovniky sehnat.
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Possibilities of assigning frontline operators to the medical operations

centres of the Czech Health Emergency Services

Abstract

This bachelor's thesis explores the possibilities of integrating frontline operators into
medical dispatch centers in the Czech Republic, along with the independent issues
surrounding medical dispatch centers. Through this work, | aim to highlight
the demanding nature and workload of medical dispatch center employees and change
the public perception. The work is often perceived as mere sitting and answering

calls, overlooking the psychological stress that operators must face.

The theoretical part describes the operation of medical dispatch centers, their
history, and development in the Czech Republic, the job responsibilities
of operators, response teams and bases, workplace technology and equipment,
involvement of first responders, and the mention of the Zachranka application. It also
describes the functions of frontline operators, their job responsibilities, and temporary

experiences with their integration.

The thesis has three objectives: to determine if the South Bohemian Emergency Medical
Service is prepared to incorporate frontline operators into its operations, to map the job
responsibilities of frontline operators, and to identify where frontline operators can be
recruited. Qualitative research was conducted through semi-structured interviews
to gather information. Respondents were divided into three groups, each with its own
set of questions. The first group consisted of employees from the South Bohemian
medical dispatch center. The second group included employees from the medical

dispatch center of the Plzen region. The third group comprised frontline operators.

The research results indicate that according to the established objectives, the South
Bohemian Emergency Medical Service is prepared to integrate frontline operators
into its medical dispatch center. The most common job responsibilities of frontline
operators and their contribution to the operation of the medical dispatch center were
identified. Additionally, efforts were made to determine where these workers can be

recruited.
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Uvod

Téma bakalaiské prace ,,Moznosti zafazeni frontline operatori na zdravotnickd operacni
stiediska Zdravotnickych zachrannych sluzeb v CR“ jsem si vybrala, protoZe mé zajima
prace na zdravotnim operac¢nim stiedisku, jelikoz jsem studentkou oboru zdravotnicky
zachranat a jedna z moznosti mého budouciho zaméstnani je prace dispecera. Je to
vyhodny systém, jak pro zdravotnické operacni stfedisko, tak pro frontline
operatory, ktefi zde ziskaji cenné zkuSenosti. Zdravotnickd operacni stfediska fidi
vyjezdovou cinnost zdravotnickych zachrannych sluzeb. Je to narocnd a dilezita
prace, bez které by nefungovala pfednemocnic¢ni neodkladné péce. Dispecefti, ktefi zde
pracuji, jsou vystaveni kazdodenni psychické zatézi. Pravdépodobné i kvili tomu je
na dispecinku nedostatek pracovnikli, a proto vznikl napad na zafazeni frontline

operatort do provozu.

V teoretické casti je popsana problematika zdravotnického operac¢niho stfediska.
Podrobngji je zde vysvétlena jeho charakteristika, historie a vyvoj v Ceské
republice, ndplit prace operatort, vyjezdové skupiny 1 =zdkladny, technologie,
vybavenost pracovisté, zapojeni first respondentli, zminéna je i aplikace Zachranka.
Zéaroven je charakterizovana 1 pozice frontline operdtord, jejich napln préce

a zkuSenosti.

V praktické c€asti byl pro ziskdni informaci proveden kvalitativni vyzkum formou
polostrukturovanych rozhovorii. Respondenti byli rozdéleni do ti skupin a pro kazdou
byl vytvofen vlastni rozhovor. Prace méla stanoveny tfi cile: zjistit, zda je Zdravotnicka
zachrannd sluzba JihoCeského kraje pfipravena zafadit frontline operatory
do provozu, dale zmapovat napln prace frontline operatort a posledni cil byl

zjistit, kde frontline operatory sehnat.

Zatazeni frontline operatori do provozu je teprve na pocatku, ale jiz vidime
prokazatelné vysledky. Pfinosem je menSi zatéz dispecerl, kterych je nedostatek. Ja

sama se pfiklanim k zatazeni tohoto systému 1 na dalsi zdravotnickd operac¢ni stfediska.
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1 Soucasny stav

1.1  Zdravotnické operacni stiredisko

1.1.1 Zakladni informace (charakteristika)

Nejprve je dobré pochopit, kam zdravotnické operacni stfedisko patii, a tak zaCneme
u integrovaného zachranného systému (1ZS). IZS zajistuje vnitini bezpe¢nost statu.
Funguje pro potfebnou pomoc zachranaid, napiiklad pii tézkych autonehodéach
a zivelnych katastrofach. Je to systém, ktery organizuje spole¢nou ¢innost vSech slozek
IZS. Existuji zadkladni a ostatni slozky IZS. Mezi zékladni slozky patii Hasi¢sky
zédchranny sbor Ceské republiky (HZS CR), jednotky pozarni ochrany (JPO) zafazené
do plosného pokryti kraje jednotkami pozarni ochrany, poskytovatelé zdravotnické
zéchranné sluzby a Policie Ceské republiky (PCR). K ostatnim fadime napiiklad
Armadu Ceské republiky, méstskou policii, Horskou sluzbu CR. Jsou stanovena
pravidla, kterd udavaji pfedpisy a podle nich tento systém funguje. Pravé operacéni
a informacni stfediska se od roku 2004 stala urcitou instituci IZS (Hanuska, Skalska,

Dubsky, 2010).

Zdravotnické operaéni stfedisko (ZOS) neboli dispecink je neodmyslitelnou soucasti
zdravotnické zachranné sluzby. Je také soudasti fetézce pieziti (NG, Leong a Ong,

2017).

Doposud ovSem neziskalo Zadnou =zakonnou definici. Proto vznikla funkéni
definice, ktera pomtze vysvétlit, pro¢ vibec existuje ZOS a jak pracuje. Je mistem
ptijmu tisnového volani, ale také operacniho fizeni. Déle poskytuje informaéni podporu
a telemedicinu (Franék, 2023). Denné operatofi na tizemi Ceské republiky pfijimaji
stovky volani. Pokud si ale vezmeme naptiklad Spojené staty americkée, tak je to pouze
mala ¢ast. Na linku 911 ro¢né prichazi 240 000 000 hovort (Kashani, Sanko, Eckstein,
2018)

Centrdlni pracovist¢ ZOS pfijima tisnové volani na lince 155, ale zpracovava
1 pfepojované hovory z jednotného evropského ¢isla tistiové linky 112, kterou spravuji
hasiéi. Casto dochézi i k omyltim od volajicich, takZe se piepojuje napiiklad z linky 158

¢i 150 (Hes, 2023b). Za zminku stoji i aplikace Zachranka, ktera pomaha a ulehcuje
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pfedevSim lokalizovat pacienta, ale mad i dalSi funkce. Telefonni linka je bezplatna
a k vyuziti po celém uzemi Ceské republiky. Ve funguje na podkladé radiového
zafizeni, mobilniho telefonu. Diky dobrému zabezpeceni jsou osobni a citlivé informace

chranény pied nezadoucimi vlivy (Hradecka a Franék, 2017).

Volajici, kteti potiebuji pomoci, mohou zavolat kdykoli, jelikoz linka funguje neustale
a profesionalové jsou vzdy pfipraveni poskytnout pomoct. Problém pii nestastné
udalosti, kdy ¢lovek potiebuje zdravotnickou péci, mize nastat, pokud se klient nachazi

mimo signal, ¢i nema funk¢ni telefon nebo ho nema vubec (Hradecka a Franék, 2017).

Po prijeti vyzvy dispeCer vyhodnoti situaci a vysle posddku na misto potieby.
S posddkami komunikuje prostiednictvim pocitacové techniky. Do pfijezdu
zdravotnické zachranné sluzby v ptfipadé potieby stidle komunikuje s volajicim
a poskytuje mu potfebné informace k vykonani prvni pomoci ¢i telefonicky asistované
neodkladné resuscitaci (TANR). Dispecefi maji na svém pulté po ruce manudly
Kk jednotlivym ¢innostem, naptiklad v piipadé velmi stresové situace. Zde jsou jasné

dané postupy (Hes, 2023a).

Pokud je oéekavany dlouhy dojezd zdravotnické zachranné sluzby (ZZS) k zavaznym
stavim, mohou se vyuZit first-respondefi. Je to naptiklad Policie Ceské
republiky, hasi¢sky zachranny sbor, méstska policie, 1€kati mimo sluzbu a dalsi (Frang¢k,

2021).

Prace ZOS ale po pfijezdu ZZS nekonc¢i. Na dale maji dalsi povinnosti. Pies ZOS si
zdravotnici mohou dovolat 1ékafe na misto, ¢i pouze pro konzultaci k terapii. Probiha
zde 1 komunikace o pfedani pacienta na akutni l0Zkovou péci. Velmi Casto se jedna

I 0 komunikaci s urgentnim piijmem (Polak, 2023).

Vyzvy dispecefi piijimaji, ¢i pfedavaji i jinym slozkam 1ZS. Zaroven se dovolavaji
1 dal$i integrované zachranné slozky skrze opera¢ni fizeni, jelikoZz spolu slozky IZS
Casto vyzaduji spolupréci. I zdravotnickd operacni stfediska riiznych kraji mezi sebou

kooperuji (Frangk, 2023).
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Zakladny ZOS funguji v ramci jednotlivych kraji. Pracovisté kazdého dispecera je
vybaveno Ctyfmi obrazovkami plus ma k dispozici paty monitor na ovladani radiové
stanice a telefonické komunikace. Na ostatnich mé k dispozici piehled o volnych
posadkach, aktudlnim stavu v provozu, mapovy podklad, kde vidi pohyb
vozidel, ale wvidi i leteckou =zachrannou sluzbu (LZS), PCR, HZS, horské

sluzby, uzavirky. Dispecer tedy vse vidi a zaroveit ma volné ruce na praci (Hes, 2023a).

1.1.2  Cinnost zdravotniho operacniho stiediska

Na praci na operacnim stredisku bylo vefejnosti i zdravotnickym personalem casto
nahlizeno jako na podfadnou cinnost. Pohled se ale méni a dispeCink uz neni bran
jako trest. Na pracovniky bylo nahlizeno jako na lidi, ktefi zde pracuji, jelikoz by
nezvladli praci v terénu. To ovSem neni pravda, prace zde je stresujici a narocna.
Dispecefi potiebuji stejnou odbornost jako zdravotnicti zachranafi na ZZS v terénu.
Dokonce se ¢asto objevuje i ptipad, kdy zachranaf pracuje na poloviéni tivazek v terénu
I na ZOS (Vilasek, Fiala, Vondrask, 2014). Prace na dispeCinku neni vibec
lehk4, naopak je velmi stresujici. Podle studie 1ékarky Sarah Bedini pfi piijmu tisnové

vyzvy dokonce dispeceriim nardsta stresovy hormon kortizol (Bedini a spol., 2017).

Dobte fungujici ZOS je podstatou skvélého vykonu celé zdravotnické zachranné sluzby.
Jako prvni ukol ZOS se nejspiSe vSem vybavi komunikace a obsluha linky 155.
Dispeer musi nabrat tisnovou vyzvu, ziskat informace, vyhodnotit
naléhavost, poskytnout instrukce a poslat ur¢ity typ posadky do terénu (Vilasek, Fiala,
Vondragk, 2014; Sin et al., 2017).

Pti ziskani informaci se jako nejzasadnéjsi bod ptid€luje lokalizaci udalosti v terénu, je
to nejdulezitéjsi informace, bez které se tézko dispecefi mohou posunout dale. Dispecer
provadi lokalizaci, klasifikaci vyzvy, urCuje naléhavost, navrhuje nejvhodné;si
prostiedek a také poskytuje TANR/TAPP (telefonicky asistovana prvni pomoc). To vse
je vysledkem call-takingu. Klasifikaci se rozumi druh a rozsah udalosti. VSe probiha
za pozadavku udrZzeni co nejlepSi dostupnosti pifednemocni¢ni neodkladné pomoci

(PNP) k nasledujicimu pfipadu v dané oblasti (Fran¢k, 2023).

Telefon volajicitho mize dispecer v dnesni dobé¢ lokalizovat n€kolika zptsoby. Tak se

zjisti poloha pacienta. Zakladem je metoda AML (advanced mobile location), ktera je
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primarni. Dale lze vyuzit pfevadéc, pres ktery tisnovy hovor probiha a urc¢i se
vzdalenost od prevadéce. Volajici mize pouzit Specialni aplikaci Zachranka (Franék,
2023). Aplikace Zachranka je velmi uzitecna, protoze piesné¢ urci misto volajiciho.
I presto ale nékdy nestaci, naptiklad pokud se odehrava incident ve vyskové budove, je
nutné védeét v jakém patie. Proto se pii hovoru otdzka ohledné adresy cCasto nékolikrat
opakuje. Volajici se ve stresové situaci Casto spletou. Az po ziskdni pfesné polohy se
zjist'uji ostatni fakta, jako totoznost a zakladni informace o postizeném, co se stalo a jak
na tom je, aby mohl dispecer podat instrukce Kk prvni pomoci a uréit naléhavost vyjezdu

(Hradecka a Fran¢k, 2017).

Pii poskytovani instrukci plati pravidla. Volajiciho se snazi dispecer uklidnit. Rekne
mu, ze posadka je na cest¢ a dale ho informuje, co bude nésledovat. Zaroven by se
nemél zhors$it stav postizeného ani zachrancii, proto pracovnik ZOS podé zachrancovi
instrukce k provadéni prvni pomoci (TAPP). Dale by mél zajistit optimalni podminky
pro pfijizdéjici posddku. Aby se doba dojezdu nezdédla dlouhd, je dobré zachrance

na misté zaméstnat riznymi instrukcemi (Vilasek, Fiala, Vondrasek, 2014).

Moderni piistup k praci na ZOS umoziuje operatorovi aktivné se zapojit do zachrany
lidského zivota, jelikoz ma dostate¢né vzdélani, aby ptedal volajicimu rady a instrukce.
prvni pomoci, pokud je postizeny na misté bezprostfedné ohrozen na zivoté.
Bez okamzité uc¢inné pomoci by byly jeho Sance na pfeziti mizivé. Pro takové situace
byl zaveden TANR. TakZe i kdyz neni pracovnik ZOS pfitomen na misté je nedilnou
soucasti zachranného ftetézce a dilezity ¢len tymu v terénu. Prace s volajicim je
neptfedvidatelna a rtiznoroda. Nikdy neni dan pfesny scénai. Ani pracovni zatizeni neni
rovnomeérné, nelze védét predem, kdy se objevi ndrazové Spicky (Hradeckd a Franck,
2017).

Po pfijmu tisiové vyzvy se piechdzi k operacnimu fizeni chodu zachranné sluzby.
Pro dispecink je operacni fizeni vyznamnd a zasadni ¢innost. Koordinuje jak vyjezdové
skupiny ZZS vzajemné, tak ostatni slozky 1ZS a zdravotnicka zatizeni. Rozhoduje se
podle vysledku tisnového volani. Podili se ale i jiné faktory, jako naptiklad dopravni

situace, terén, pocasi, situace ve zdravotnickém zafizeni (ZZ) a dalsi faktory.
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Pfednemocni¢ni péce by méla fungovat jako celek. To je cil ZOS (Vilasek, Fiala,
Vondrasek, 2014).

Samotny uspéch akce v terénu, ale nékdy i Zivoty ¢lentt ZZS, zavisi na komplexni
informacni podpoie pro zachranafe zasahujicich na misté. Na pozadavek je dispeCink
schopen umoznit podle moznosti pfistup do expresnich systémli a znalostnich
databazich, pieddavéd informace zdalSich informacnich kandli. Zprostiedkovava
i konzultace a spojeni, n¢kdy i zpétnou vazbu mezi posddkami a cilovym
zdravotnickym zafizenim, kde upozoriiuje na piijezd nového pacienta, ptipadné zjistuje

ptehled o volnych luzkach (Vilasek, Fiala, Vondrasek, 2014).

~r o

Dalsi ukol ZOS, ktery sice neni primarni, je to, ze pro vefejnost se stdva informac¢nim
a kontaktnim mistem. Uplatni se napiiklad ptfi hledani ptibuznych, jez odvezla
ZZS, ale i vklasiétgsich pripadech jako feSeni béznych zdravotnickych
obtizi, ¢i schopnosti informovat o dostupnosti zdravotnickych sluzeb v piislusném
okoli, jelikoZ v dnesni dobé 1idé ¢asto nevi, kam ptesné by se méli s uré¢itym problémem
obratit. Stale se ale nejedna o zcela vSechny funkce ZOS. Déle musi zajistit planovany
transport pacientii mezi nemocnicemi, administrativné-statistické ukoly, ale naptiklad

i zorganizovat pohotovostni sluzbu praktickych lékatt (Frangk, 2018).

Zasadni ukol dispeinku je stanovit naléhavost jednotlivych udalosti a nasledné vybrat
vhodnou reakci zdravotnického systému. Urgentnost a zévaznost piipadu neurcuje
dispecink, ale spada do rukou organizatord a tviirci konkrétniho systému zdravotnictvi.
Existuji jednozna¢nd pravidla dané zéachranné sluzby, podle kterych se ZOS
fidi, a proto nemusi byt vzdy reakci vyslani posddky ZZS, ale miZe nastat i jiné
alternativni feSeni, které se praveé tidi podle danych pravidel. Dispecink neni tviircem
zdravotnické politiky, ale pouze vykonavatelem. Pokud piipad neni indikovan, je
nemozné, aby dispecink nevyslal posadku do terénu, jelikoz nemtlize urcit diagnézu
po telefonu. Ani vpfimém kontaktu s pacientem se Casto nepodafi stanovit
diagnozu, natoz na dalku. Proto je ¢asto nemozné hledat alternativni feSeni, jelikoz by

to vedlo k zavaznému pochybeni (Vilasek, Fiala, Vondrasek, 2014).

Dispecer musi prokdzat psychickou odolnost a organizaéni schopnosti. Nikdy

nevi, co pravé muze piijit za situaci ani v jakém casovém useku. Ze vtefiny na vtefinu
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se muze situace upln€¢ zmeénit. Navic prace s obyCejnymi lidmi (laiky), ktefi jsou
ve stresu, neni vibec lehka. Casto zavisi Zivot zranéného na rozhodnuti dispeéera, pravé
kvali tomu je zodpovédnost obrovska. Tim padem se dostavd do stresovych
situaci, kdy se musi rychle rozhodovat. Zaroven stanovit co nejuzitelnéjsi
rozhodnuti, jelikoz jsou uz nevratnd. Obcas se dostavi i bezmoc, kdy neni volajicimu

pomoci, nebo vyjezdové skupiny nestihnou dojet na misto v¢as (Franek, 2018).

Nové technologie, vzdélani a trénink dispecerti dodavaji opera¢nim stfediskiim neustaly
rust a vyvoj. Prace se stava vysoce prestizni a narocna. ZOS je klicem k dobrému

fungovani ZZS (Hradecka a Fran¢k, 2017).

1.1.3 Historie zdravotniho operacniho stiediska a zdravotni zachranné sluzby

Vse zacalo mySlenkou barona Pdumanna vroce 1857. Byl to tehdejsi feditel
cisatsko-kralovské Policie prazské. Na jeho doporuceni vznikl ,,Prazsky dobrovolny
sbor ochrannny®, kam se pfihlasilo tficet Sest dobrovolnikid a pouze tfi z nich byli
zdravotnici. A tak vznikla v Praze nejstarsi zachranna zdravotnicka sluzba ve stfedni
Evropé. Tento prilom se odehral jeste Sest let pfed zaloZenim mezindrodniho ¢erveného
kiize (www.zdravi.euro.cz). Ukol sboru spo¢ival v nezitné a dobrovolné pomoci viemu
a viem, kdo ochranu potfebuje, at’ uz se jednalo o lidské Zivoty ¢i majetek. Clenové byli
oznaceni 1 cerveno-bilou stuhou na levé pazi, pozd&i sborovym odznakem

(Zdravotnicka zachranna sluzba hl. m. Prahy, 2018).

Vroce 1858 wvznikl po vzoru Prahy podobny sbor v Rumburku. Prvni dopravni
prostiedky byly schvéleny a ziskdny vroce 1890 a byla také zavedena nepfetrZita
sluzba, ktera trva dodnes. Sbor ziskal 1 své prvni oficiadlni sidlo na Véaclavském ndmésti
V dolni casti. Krom¢ kocarti jeho vybava obsahovala i deset lodic, uréeny pro ficni

plavbu (Databaze znamych mist, 2017).

Poroce 1945 se na nasem uzemi systém zdravotnictvi rapidné¢ zménil. V 50. letech
20. stoleti ubyvalo zdravotnickych dobrovolnikii. Naopak se navySil pocet l€kaiti
a ostatnich profesionalnich zdravotnickych pracovniki a budovala se zdravotnicka
zafizeni ve vice méstech. Kvili riistu poctu zafizeni se zdravotnickd pomoc stala

dostupnéjsi. PNP v mensich méstech a mimo ordinacni hodiny zajistovali obvodni
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lékafi a ambulantni stiedni zdravotnicky persondl. Nazyvala se 1ékatska sluzba prvni

pomoci (Havlova, 2010).

Metodické opatieni Ministerstva zdravotnictvi zacalo vytvaret zdravotnické zachranné
sluzby v roce 1974. Pocatky byly hodné propojené s Anesteziologicko-resuscita¢ni
oddélenimi (ARO) a dost na nich zavisely. Na vyjezdech zasahoval pravé personal

z ARO nebo traumatologickych ambulanci, jak 1ékafi, tak sestry (Havlova, 2010).

V 90. letech zacaly vznikat dal$i zachranné sluzby. Jimiz jsou ZZS Rokycany
(1. 10. 1966), ZZS Plzen (1974), ZZS Ptibram (1976), Klatovy (1976), Karlovy Vary

(1979), Hradec Kralové (1980), Domazlice (1988) (Havlova, 2010).

ZZS by ovsem nemohla fungovat bez ZOS. Prvni zminky pfinesla dvacaté a tiicata léta.
Diive pomoc pfichdzela az po osobni zadosti. Vznikla stanice Ochranného sboru
v byvalé mincovné na Staroméstském namésti 11 a pouzivala linku €. 60727. V roce
1938 jiz existovaly dvé linky a pro zlepSeni vyuziti a fungovani ZZS se zacalo
oznamovat ptredani pacienta ve zdravotnickém zafizeni a pouzival se dispecersky stojan
dopravniho podniku. Zaklady pro budouci dispecerské linky a operativni fizeni
zachranné sluzby byly zadéany, 1 pfes to Ze zatim jeSt€ nebyly zcela spolehlivé

(Zdravotnicka zachranna sluzba hl. m. Prahy, 2017).

Vroce 1952 spojeni mezi fidicim centrem a  posddkou  umoznil
radiotelefon, ktery ptfedstavila v roce 1945 Svycarska firma BBC. Nebyl samoziejmé
dokonaly, v Praze m¢l n€kolik hluchych mist diky Clenitosti terénu. Modernéjsi radiovy
systém byl vyvinut roku 1964, pracuje s n¢kolika zdkladnovymi radiostanicemi. Pokrok
se nezastavil arok 1977 piinesl novy radiovy systém. Dispecink mél deset pracovist
a realizoval az 1200 vyzev denné. Jako vSude $§la technologickd vyspé€lost stale dal

(Zdravotnicka zachranna sluzba hl. m. Prahy, 2017).

Ministerstvo zdravotnictvi 1.1.1993 vydalo vyhlasku o zdravotnické zachranné sluzbé.
Po tomto pokroku se objevoval trend pfesouvat operacni stfediska mimo nemocnice
a dostupnost pfednemocni¢ni neodkladné péce od piijeti vyzvy méla byt zahédjena do 15

minut. Fungovalo deset tzemnich stfedisek zachranné sluzby. Dalsi zlom pfiSel
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1.1.2004, kdy veSkera okresni stfediska zachranné sluzby piesla pod 14 krajskych
uzemnich stiedisek zachranné sluzby daného kraje, kterd vznikla 1.1.2003. Tento

systém funguje dodnes (Havlova, 2010).

1.1.4 Legislativa

Legislativa pojednavajici o ZOS zpracovava zadkon €. 374 /2011 Sb., o zdravotnické
zachranné sluzbé (dale Zakon o ZZS). Ziakon vymezuje cCinnosti celé zachranné
sluzby, pojednava o dostupnosti, soucinnosti, ale také o ZOS a jeho hlavnich tkolech

(Zakon o ZZS).

Dalsi dualezity je zakon ¢. 201/2017 Sb., kterym se méni zakon
¢. 96/2004 Sb., o podminkéch ziskavani a uzndvani zptsobilosti k vykonu nelékatskych
zdravotnickych povoldni a k vykonu ¢innosti souvisejicich s poskytovanim zdravotni
péce a o zmeéné nékterych souvisejicich zakoni (zékon o nelékatskych zdravotnickych
povolanich), ve znéni pozdé¢jSich predpist, a zdkon ¢. 95/2004 Sb., o podminkéach
ziskavani uznani odborné zpusobilosti a specializované zpusobilosti k vykonu
zdravotnického povolani lékate, zubniho lékafe a farmaceuta, ve znéni pozdéjsich
predpist. Tento zékon popisuje, jak lze ziskat zpisobilost k vykonu povolani
zdravotnického zéachranare, ale samoziejme i odbornou zpusobilost k vykonu jinych

nelékarskych zdravotnickych povolani (dale Zakon o uznani zptsobilosti NLZP).

Dale zakon ¢&. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich
poskytovani, ktery urCuje zdravotni sluzby a definuje i zdravotnickou zichrannou
sluzbu jako jednu z nich. Tento zdkon také stanovuje, kdo je poskytovatelem
zdravotnicky sluzeb a to takto: ,,fyzickd nebo pravnickd osoba, kterd ma opravnéni
k poskytovani zdravotnich sluzeb podle tohoto zdkona” (dale Zdkon o zdravotnich

sluzbach).

V platnosti jsou i nékteré vyhlasky. Vyhlaska 92/2012 Sb., o poZadavcich na minimalni
technické a vécné vybaveni zdravotnickych zafizeni a kontaktnich pracovist domaci
péce. Ve vSech zdravotnickych zatizenich vcetné¢ ZOS jsou stanovené minimalni
pozadavky, které stanovuje tato vyhlaska. Naptiklad veSkerou piistrojovou techniku
a kolik musi mit telefonnich linek (dale Vyhldska o pozadavcich na minimalni
vybaveni).
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Vyhléaska ¢. 98/2012 Sb., o zdravotnické dokumentaci stanovuje, jakou dokumentaci
musi zdravotni¢ti pracovnici vést a co musi obsahovat. Tim padem je zde zahrnuta
i dokumentace tykajici se zdravotnického opera¢niho stiediska (dale Vyhlaska

o zdravotnické dokumentaci).

Vyhlaska 99/2012 Sb., o pozadavcich na minimalni personalni zabezpeceni zdravotnich
sluzeb. Tato vyhlaska se stejn¢ jako ptfedesld vztahuje na vSechny zdravotni sluzby
a konkrétné na jejich personalniho zabezpeceni a stanovuje I minimalni pozadavky
na personalni zabezpeCeni ZOS. Presnéji se jednd o pocet operatora
na stredisku, ¢i ktefi specialisti musi byt v ptipad€ potieby dostupni na vyzadani

stfediska (dale Vyhlaska o pozadavcich na minimalni personalni zabezpeceni).

Vyhléaska ¢.55/2011 Sb., o ¢innostech zdravotnickych pracovnikd a jinych odbornych
pracovnikl. Tato vyhlaska, mimo jiné zdravotnické povolani uruje také, co muze
vykonavat zdravotnicky zdchranat za préci, coz zahrnuje 1 ¢innost na pozici dispecera

na ZOS (dale Vyhlaska o ¢innostech zdravotnickych pracovniki).

Vyhlaska ¢. 240/2012 Sb., kterou se provadi zdkon o zdravotnické zachranné
sluzbé, stanovuje stupné nal€havosti tisnového volani, operatni fizeni letecké 15
vyjezdové skupiny, c¢innost zdravotnické slozky v mist¢ mimotadnych udalosti
a traumatologicky plan. Dale také stanovuje obsah organiza¢né provozniho fadu ZOS
a komunikacni fad poskytovatele zdravotnického zachranné sluzby (dale VyhlaSka

& 240/2012).

1.15 Vzdélani a odbornd zpiisobilost operdtorii

Jsou rizné systémy ZOS, tim padem se lisi 1 pozadavky na vzdélani. Nékde prichazeji
na pracovni pozici zdravotnici, jinde staci 1 nezdravotnici. V obou ptipadech je dulezity
vycvik personalu, ktery se zamétuje na telekomunikaci, obsluhu technologii a techniky
a pouzivani indika¢niho schématu. Zicvik na novou pozici probiha spolecné se
zkuSenym  kolegou. Po vstupnim obdobi pfichdzi jest¢ dokumentovana
zkouska, ktera potvrdi ¢i nepotvrdi pfipravenost zameéstnance na samostatnou

praci, pii které je ale stale kontrolovan (Franék, 2023).
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Bez zdravotnického vzdélani je vétSinou pozadovadno minimalné obecné stiedoskolské
vzdélani. Dale pfichazeji na tadu specializacni kurzy. Jejich trvani se pohybuje
od né€kolika dnti po tydny. Tento systém je typicky pro nékteré staty USA (Spojené staty
americke¢). Naptiklad v Kalifornii musi uchaze¢ splnit ctyficetihodinovy kurz.
Po Gspesném absolvovani se mize stat ¢lenem ZOS. Dispecer se ale nadale vzdélava
povinng ¢i dobrovolné (Fran€k, 2023). Bez efektivniho pldnovani a tréninku se mohou
objevit velkd rizika selhdni. A naptiklad pravé rozsahl¢é mimotadné udalosti
¢1 katastrofy jsou prioritou cviceni. Dispecer musi znat technologie, efektivné fidit
situaci. To vyzaduje vid¢i a manazerské schopnosti, dobré udrzovani komunikace

a jednani s lidmi vse ve stresovych situacich (Fagel et al., 2022).

Na druhé stran¢ jsou zde ZOS, kde musi pracovat zdravotnici vétSinou s kvalifikaci
paramedika, nebo dokonce i lékafi. Tak to funguje v Ceské republice (CR) ¢&i ve Francii.
Podminka zdravotnického vzdé€lani je kvili tomu, Ze poskytuji telefonické konzultace
neboli telemedicinu. Hodi se to i z hlediska call-talkera, jelikoz dispecer ma $ir$i pohled
na potize z medicinského hlediska. Jsou zde ale i nevyhody a zdravotnické vzdélani
vzdy nestaci. Prace operatora je rliznoroda a naptiklad technickym, technologickym
a organiza¢nim schopnostem se vétSina Skol nevénuje. Dispecefi rozhoduji velmi
rychle, a proto vétSinou nemaji moznost si dovolat I¢kate ke konzultaci, jako je to
zvykem v jinych zdravotnickych oborech. Ani zkuSenost z terénu nékdy nemusi byt
ptinosem kvuli ¢astému podcenovani situaci. Velmi dobry ptiklad jsou vyjezdy k lidem
V podnapilém stavu, zdravotnicky zachrandf v terénu bude jiz v&dét, Ze jde zase
o ,,opilce®, ale dispecer musi nahlésit indikaci, jako nahlé bezvédomi. Situaci nesmi

podcenit, jinak by to mélo velmi rychle $patné nasledky (Frangk, 2023).

V Ceské republice zpisobilost k vykonavani dispeéera na ZOS ziska &lovék, pokud se
stane zdravotnickym zachranafem podle zédkonu ¢. 201/2017 Sb., kterym se ménil zakon
&. 96/2004 Sb., o nelékatskych zdravotnickych povolanich. (Frangk, 2023) V Ceské
republice je nékolik moZnosti, jak se stat operatorem na ZOS. Zptsobilost k vykonu
prace ma zdravotnicky zachranaf, vSeobecnd sestra se specializaci v oboru intenzivni
medicina, kterd byla ¢lenem vyjezdové skupiny ZZS nejméné v rozsahu alespon
poloviny tydenni pracovni doby po dobu 5 let v poslednich 6 letech. Existuje, respektive
existovalo nékolik mozZnosti, jak se stat zdravotnickym zachranafem. Zptisobilost

v minulosti ziskal ten, kdo nastoupil do prvniho ro¢niku $kolniho roku 2018/2019
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a absolvoval nejméné tfileté¢ studium v oboru diplomovany zdravotnicky zachranaf
na vysSich zdravotnickych Skolach. Dale zahéjeni studia prvniho ro¢niku ve Skolnim
roce 1998/1999 na stiednich zdravotnickych Skolach v oboru zdravotnicky zachranar.
Posledni a momentalné jedind moznost, jak se stdt zdravotnickym zachranafem, je
uspésné absolvovani akreditovaného zdravotnického bakalafského studijniho oboru

pro piipravu zdravotnickych zachranati (Fran€k, 2018).

1.1.6 Vyjezdové zakladny a skupiny

Existuje nekolik vyjezdovych skupin neboli posadek, které se od sebe liSi slozenim
nebo dopravnim prostfedkem. Vysilaji se na zaklad¢ vyhodnoceni udalosti a potiebné
odbornosti a dostupnosti. Nejvétsi mnozstvi je posadek rychlé zdravotnické pomoci
(RZP). Jeji slozeni vypadéa nasledovné: fidi¢ a zdravotnicky zachranat. Dale se vysila
skupina rychlé lékarské pomoci (RLP), kterd se skladd z fidice, zdravotnického
zachranafe a Iékafe. Rendez-Vous systém (RV) je dvouclennd posadka I1ékare
a zdravotnického zachranare. Je vysilana spole¢né¢ se skupinou RZP. Diky tomuto
systému lékai miize pacienta oSetfit a dale vyrazit k jinému ptipadu, pokud ho jiZz neni
potieba a k transportu postaci posadka RZP. Zajisti se tak lepsi pokryti odborné pomoci.
Jako posledni je zde leteckd zachranna sluzba. Funguje ve sloZeni pilot a nejméné dva
Clenové zdravotnické slozky, a to zdravotnicky zachranar a I¢kat. Pracuje také

neptetrzité 24/7 (Uhyrkova a Bilkova, 2016).

Naptiklad v Jiho¢eském kraji je v dennim provozu 56 posadek a v no¢nim 52.
Pii dennim provozu je zapojeno do sluzby 40 posadek RZP, 5 PLP, 10 RV. No¢ni
posadky jsou ve slozeni: 35 RZP, 5 RLP, 10 RV (Slaby, 2022).

Zékonem o ZZS je dano, ze PNP musi byt v dosahu maximaln¢ dvaceti minut od piijmu
tisnové vyzvy. Pokud tomu tak neni, musi byt podéno vysvétleni. Pravé podle toho se

fidi rozmisténi zakladen ZZS (Uhyrkova a Bilkova, 2016).

V JihoGeském kraji jsou tyto oblastni stiediska: Strakonice, Pisek, Ceské
Budgjovice, Tabor, Prachatice, Cesky Krumlov a Jindfichiiv Hradec. A dale zde jsou
jeste vyjezdové zakladny. Za jeden rok vyjedou k ptiblizné 83 700 zasahim
(Zdravotnicka zachranna sluzba Jihoceského kraje, 2020). V Plzenském kraji maji 23
vyjezdovych zakladen (Zdravotnicka zachranna sluzba Plzenského kraje, 2017).
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LZS ma v CR deset zakladen. Nachazi se v Ceskych Budg&jovicich, Brn&, Hradci
Kralové, Jihlave, Liberci, Olomouci, Praze, Plzni, Ostravé a Usti nad Labem (Franek,

2021a).
1.1.7 Zpracovani tisiiové vyzvy

Call-taking (pfijem) a operacni fizeni je soucasti zpracovani tisnové vyzvy. Piijem
zprostiedkovava call-taker a operacni fizeni operator. Tyto funkce muize mit jedna
osoba, ale také nemusi. Rozdé€luje se zde jednostupiiovy, dvoustupiiovy systém prace

Z0S a sériové-paralelni (sektorovy) procesni rezim (Franék, 2018).

Jednostupniovy neboli paralelni procesni rezim zastava jedna osoba obé funkce jak
call-takera, tak dispeCera. Operatoii jsou uspoiadani vedle sebe a kazdy feSi vyzvu
komplexné. Diky praci jedné osoby lze jednoduseji zamezit ztrat¢ informaci
od volajiciho az k vyjezdové skuping, jelikoz vyhodou jednostupiiového systému je
minimélni riziko ztraty informaci. Naopak nevyhodou je koordinace cinnosti vice
vyjezdovych skupin. Operatofi musi sdilet feSeni udalosti a své dalsi tmysly
s vyjezdovymi skupinami, aby nedoslo k problému, kdy dva dispecefi ¢ekaji na stejné
posadky. MlzZe zde lehce nastat pietiZzeni systému, proto je paralelni procesni rezim

vhodny spiSe pro mén¢ zatiZzend operacni stfediska (Fran€k, 2023).

Dvoustupiiovy neboli sériovy (sekvenéni) procesni rezim funguje na dvou pracovistich.
Z0OS musi pracovat tymoveé. Call-taker nabere tisnovou vyzvu a pieda potiebné
informace dispecerovi, ktery situaci vyhodnoti a vySle vhodnou vyjezdovou skupinu
na misto. Vyhodou je naopak oproti jednostupiiového systému dobra koordinace zdroju
a odolnost vici pietiZzeni. Hrozi zde ovSem vyssi riziko ztraty informaci pii predani.
Sekvencni procesni fizeni je volbou pro vysoce zatizené ZOS, které potiebuji

koordinaci volnych posadek (Fran¢k, 2018).

Sériové-paralelni (sektorovy) procesni rezim se pouZzivd v mistech s vysokym cislem
zasaht, napfiklad v rozsahlych aglomeracich. Celek fizeni je rozdélen do dvou ¢i vice

sektortl, které spolupracuji a maji jasn€ dand pravidla a mechanismy (Franék, 2023).
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Tisnova vyzva muize pfijit od rtzného zdroje. Druh volani se urcuje podle
toho, kdo volal na tisiovou linku. Bud’ je to volani z prvni ruky. To nastava, kdyz si
pacient sam zavola na tisfiovou linku. Cini to asi 10-20 % ze viech volani. Nej¢ast&jsi
typ volani je z druhé ruky, pokud pacientovi zavold zachranku n¢kdo, kdo je na miste.
Poslednim typem je volani ze tfeti ruky. Volani provadi né¢kdo, kdo neni na misté

udélosti. Informace mohou byt Casto velmi zkreslené. Nejrelativnéjsi informace jsou

poskytnuty pii volani z prvni ruky od samotného pacienta (Uhyrkova a Bilkova, 2016).

Zpracovani tisnové vyzvy zacina u zjisténi telefonniho ¢isla volajici osoby. Je dobré si
ovéfit, zda je opravdu potieba odbornd zdravotnicka pomoc. Nékdy se milze jednat
o omyl, nechténé vytoceni v kapse. Dale piesn¢ lokalizovat postizené. Udalost se
klasifikuje. Polozi se jednoducha a stru¢na otazka ,,Co se Vam stalo?” Na zakladé
klasifikace se urci indikace. Zde se rozhodne, na jakou naléhavost a jaka vyhledova
skupina vyjede do terénu. V piipad€ potieby bude dispecer instruovat volajiciho
k dalsim postupim. Naptiklad se mulze provadét TANR, TAPP. Poskytuje
informace, co mohou lidé na misté délat do piijezdu ZZS. Ukolem neni ziskat diagnozu.
Tento cil je tézky 1 pti fyzickém kontaktu s pacientem a pii pouZiti riznych ptistroju. Je
to vrchol mediciny, ktery po telefonatu s laikem neni mozné zjistit. Casto volajiciho
spiSe zajimd, kdy uz kone¢né dorazi ZZS a nechce odpovidat na rizné odborné otazky

(Franék, 2023).

Po indikaci wudélosti dochazi k opera¢nimu fizeni, které bud’ provadi jina
osoba, nez pifijimala telefonni vyzvu neboli operator, anebo stejnd osoba, co pfijimala
hovor — call-taker. Podle systému, jaky ZOS vyuziva (jednostupnovy, dvoustupnovy
a sektorovy). ZOS posle vyzvu vyjezdové skupiné. Pti vyjezdu zajiStuje informacni
podporu. ZZS si mize dovolat pro rizné konzultace. Po pfedani pacienta a ukonceni
stavy — ihned po lokalizaci postizeného se vysle vyjezdova skupina. Cestou dostava

upfesnujici informace (Fran¢k, 2018).
1.1.8 Operacni iizeni vyjezdovych skupin

Operativni fizeni provozu ZZS v kraji zajistuje ZOS, konktrétné dispecer. MlzZe se
jednat o stejného operatora, ktery nabira tisnové volani, ¢i o dispeCera. Dispecerem je

zde oznacovan pracovnik, ktery feSi operacni fizeni ZOS. Ridi vyjezdové skupiny
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a vibec nemusi pfijimat tistovou vyzvu — jJen ji obdrzi a dale vychazi
z informaci, které ziskal call-taker. Je neptetrzité dostupny na tistiové lince 155. Prace
na operaCnich stfediscich se fidi podle zdkona ¢. 374/2011 Sb., o zdravotnické
zachranné sluzb¢, dale se drzi platnych doporuceni Spole¢nosti urgentni mediciny
a mediciny katastrof Ceské lékaiské spole¢nosti Jana Evangelisty Purkyng. Ukolem
operacniho fizeni je =zajistit uddlost co nejvhodnéjsim zpisobem. Bud vyslou
odpovidajici volnou posadku, ¢i vyberou jiny zpusob feseni. V potaz berou vSechny
faktory, kterymi jsou lokalita udalosti, naléhavost pifipadu a zaroven odpovidajici
odbornost vyjezdové skupiny. Zarovenn musi myslet na neustadlou dostupnost posadek

na kazdém tzemi (geblové, Knor a kol., 2018).

V odlehlych lokalitach vyuzivaji dispeceti zejména k udéalostem s nejvyssi naléhavosti
alternativu. Jedna se o first respondery a alarmovani vyjezdovych skupin ze sousedni
oblasti meziregionalni ¢i mezinarodni. First repondefi jsou nejcastéji piislusnici dalSich
slozek 1ZS (hasici, policie, Horské sluzba, Vodni zachranna sluzba), ale stavaji se jimi
i jednotlivci. Musi splnit Skoleni v poskytovani prvni pomoci. V ptipadé potieby jsou
aktivovani pomoci mobilni aplikace. Po potvrzeni svoji schopnosti pomoct jsou jim
predany konkrétni informace. Spoleéné s first responderem je vyslana i vyjezdova
skupina ovSem z vétsi vzdalenosti (Franck, 2023). Diky first responderim vybavenym
AED (automatizovany externi defibrilator) se zkracuje €as prvniho vyboje, coz se
hodnoti v Utsteinském protokolu. Zde se mezinarodn& sleduje kvalita péée (Seblova,

Knor a kol., 2018).

Operacni ftizeni se fidi pravidly, aby ziistala dostupnost odborné péce a optimalni
pridéleni vyjezdovych skupin ZZS v dané lokalité. Pravidla se urcuji predevSim
pro klasifikaci, naléhavost a odbornost, které pridéluje call-taker, ale i Casové intervaly
u riznych naléhavosti nebo spolupraci mezi stfediskem a vyjezdovou skupinou ZZS.

Vse se dusledné kontroluje (Fran¢k, 2018).

Dalsi prace dispeCera spociva ve spolupraci prednemocni¢ni a nemocni¢ni péce.
Pokud jsou operacni stfediska vysoce vytizend, vykondva tuto praci vyclenény
pracovnik. Pokud pacient potfebuje kontinudlni péci bez Casové prodlevy, upozorni
nemocnici na pfijezd vyjezdové skupiny. Dalsi piipad nastava, potiebuje-li pacient

specifickou péci, diagnosticky nebo terapeuticky zakrok. Jedna se napiiklad o pacienty
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s cévni mozkovou piihodou, akutnim infarktem myokardu, se zdvaznym traumatem
a dal$i. Vnemocnici piijima informace od ZOS vétSinou pracovisté ziizované

urgentnim piijmem (Seblova, Knor a kol., 2018).

Pti operatnim fizeni letecké zachranné sluzby se bere v potaz nckolik provoznich
faktorii. Zohlediiuje se denni nebo nocni doba, viditelnost, pocasi a terén. Neni vzdy
mozné let uskutecnit, ¢i dokoncit pfistani v cilové destinaci. Je limitovano mnohem vice
nez pozemni ZZS, proto v n¢kterych ptipadech musi byt pozemni sluzbou nahrazeno.
O uskutecnéni letu rozhoduje pilot, ktery je velitelem vrtulniku. Pfi letu mé radiostanice
spojeni s LZS daleky dosah. Pokud vrtulnik stoji na zemi, ma vypnutou elektrickou sit’
a nemize vyuzivat vestavéné spojovaci prostiedky. Vrtulnik je nepfetrzité v kontaktu se
sluzbou ¥izeni letového provozu, kterd mu miize kdekoli v CR piedat vzkaz. Osoby

na misté¢ nehody informujeme, aby dali znameni mavanim svétlym pfedmétem (Fran¢k

2023)

1.1.9 Zapojeni first responderi

Kvalita pfednemocni¢ni neodkladné péce se stale posouva dopiedu. Zvysuje se rychlost
poskytnuti pomoci pacientiim. Jednim z faktori jsou pravé first respondefi. Jsou aktivné
zapojeni do systému ZOS jednotlivych kraji. Jsou dikladné proskoleni k vykonavani
prvni pomoci. Vyuziti pfichazi na odlehlejSich mistech, kdyz se jednd pravdépodobné

o zastavu ob¢hu (Frangk, 2023).

Rozd¢luji se na dobrovolniky a zékladni a ostatni slozky IZS. Jako dobrovolnici jsou
preferovani zdravotnici ZZS. Musi uzaviit dobrovolnickou smlouvu ZZS urcitého kraje.
U dobrovolniki neni pravidlem, Ze jsou vybaveni AED. Naproti tomu slozky IZS
vybaveni AED jsou. Jde naptiklad o policii, Hasi¢sky zachranny sbor, Horskou

zachrannou sluzbu, Vodni zachrannou sluzbu a dalsi (Franék, 2021b).

Vzdélani first responderti urcuje zdravotnickd zachranna sluzba piislusného kraje.
Kazdy musi projit certifikovanym Skolenim Evropské resuscita¢ni rady. Platit mohou
1 jiné kurzy, ale musi je odsouhlasit dany kraj. Jednd se o kurz kardiopulmonalni

resuscitace s pouzitim automatizovaného externiho defibrilatoru (Slaby, 2021).
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V Ceské republice v nyné&jsi dobé funguje pro aktivaci first respondert aplikace jménem
Kiss Sharp. Dobrovolnik nejprve potvrdi svou schopnost pomoci a az poté ZOS zasila
konkrétni informace. Vysilani first responderti je vyhradné k Zivot ohrozujicim
ptipadtim, a pokud se posadka ZZS se na misto v terénu nemuze dostat v¢as (Franék,

2023).

V Jihoceském kraji v roce 2021 zasédhli first respondetfi v 81 piipadech. Bez trvalych
nasledki prezili tii pacienti. V praméru byli first respondefi u udalosti o 4 minuty dfive
nez ZZS JihoCeského kraje. Nejdelsi rozdil ¢inil 14 minut. Diky AED byl v 10
ptipadech zjistén defibrilovatelny rytmus. K datu 31. prosince 2021 bylo zaregistrovano
226 AED v Jiho¢eském kraji (Slaby, 2021).

1.1.10 Komunikacni prostiedky

Diky moderni dobé se v komunikaci na dalku i ve zdravotnictvi zafala vyuzivat
radiokomunikace, kterd funguje na podobném principu jako svétlo. Elektromagnetické
vinéni vyuzivané radiovym spojenim se odehravéa na nizsich frekvencich nez u svétla.
Jednotkou je hertz (Hz). ZZS i dalsi slozky IZS vyuzivaji velmi kratké nebo ultrakratké
viny. Konkrétné se pohybuje na frekvenci okolo 380 MHz (Zemanova, Giegof,
Matouch, Varekova, 2023).

Slozky IZS pouzivaji komunikaéni kandl PEGAS. ZZS pies néj komunikuji ve vSech
krajich, ale vyuzivaji i fadu jinych radiovych systému. Frekvence se pohybuje
kolem 380 MHz a pracuje jako pfevadécova trunkova sit’ celoplosné. Stanice ale mohou
fungovat za urcitych podminek i1 bez pievadéfe. Sit PEGAS spliiuje podminky
standardu TETRAPOL, ovSem uZ ne s dalSim mezinarodnim technickym standardem

TETRA (Franék, 2018).

V roce 2020-2023 se objevila v planu modernizace sit¢ PEGAS. Cil byl zvysit pokryti
nad 95 % uzemi pro ru¢ni stanice. Pro vozidlové stanice to ¢ini témet 100% bez 0,01%.
Zajistit to méla vystavba pfiblizné 100 novych prevadéct. Dale se pocita se zvySenim
dostupnych hovorovych skupin, zlepsSeni zabezpeceni. Vybudovat by se méla 1 podsit’
prevadect pro leteckou zachrannou sluzbu. PEGAS se rozdéluje do 14 siti podle krajt.
Kazdy region mé pfifazené tfimistné cislo a kazda vysilacka ma devitimistné
identifikac¢ni Cislo (Fran€k, 2023).
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V systému PEGAS existuje n€kolik moznosti komunikace. Jsou to hovorové skupiny
(TGR), ptiméa komunikace (DIR), individualni volani (IND), nezavisly pievadéc (IDR).
U hovorové skupiny ma kazda krajska zachranna sluzba, LZS, krajska a celostatni
hovorova skupina ,,mimotfadna udalost*. Ve skupiné¢ miize jeden mluvit a ostatni
poslouchaji. Pfima komunikace probihd mezi jednotlivymi terminaly bez prevadécii.
Individualni volani je podobné telefonovéni, jen mezi dvéma konkrétnimi stanicemi.
Komunikace u nezavislého prevadéce pokryva potiebnou lokalitu diky prenosnému

prevadeci (Franek, 2023).

1.1.11 Aplikace Zdchranka

Vznik aplikace Zachranka ma na svédomi jeji nyné&jsi vyvojar Filip Malenak. Vse se
zrodilo z bakalatska prace na biomedicinské techniky na Vysoké uceni technické (VUT)
v Brné v roce 2012 (Zachranka, z.s., 2017).

Do provozu byla spusténa nekolik let poté, roku 2017. Jako prvni kontaktoval Filipa
Malenaka Pavel Miiller, ktery je pilotem letecké zachranné sluzby. Rozhodl vse
podpofit. Sdé€lil panu Malenakovi, ze potiebné finanéni prostiedky zajisti jeho firma
Alfa-Helicopter. K financovani projektu pfisly i jiné sluzby, jako napiiklad Nadace
Vodafone CR, generalni partner aplikace Zachranka, Ceska pojistovna, iSetos
a Jihomoravsky kraj, ZZS Jmk i dalsi krajské zachranné sluzby (Zachranka, z.s., 2021).
Aplikace je dostupnad zdarma v jakémkoli chytrém telefonu, moZnost staZeni je nyni

1 na chytré hodinky Apple Watch (Zachranka, z.s., 2023).

Zichranka funguje diky napojeni na systém zachrannych sluzeb v CR. Rozdil
mezi klasickym volanim a pouzitim aplikace je v zaslani nouzové zpravy, kde je sdélena
presna lokalizace volajiciho. Zaroven probiha i tisnovy hovor na linku 155. A pokud se
postizeny nachazi na horach alarmuje automaticky i horskou sluzbu a u vodnich ploch
Vodni zachrannou sluzbu. To vSe urychli cely proces vyslani zachrannych sloZek
do terénu. Staci pouze oteviit aplikaci a stisknout nouzové tlacitko po dobu tfi sekund.
VSe si uzivatel mize vyzkouSet na necisto V testovacim rezimu, ktery zapne piimo
v aplikaci. Aplikace nefunguje jen CR, ale i v Rakousku, Mad’arsku a na slovenskych
horach. V ostatnich statech po stisknuti tlaCitka nastane spojeni se zdejSi tisnovou
linkou, ale jiz bez zaslani soucasné polohy. Internet neni podminkou pro spravnou tlohu
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Zachranky, narozdil od signalu dané¢ho operatora, ten zapotiebi je. Pokud neni pfipojeni

k internetu aplikace vyuzije SMS k zaslani lokality (Zachranka, z.s., 2023).

Existuji 1 dalsi funkce, které aplikace nabizi. Interaktivné vysvétluje prvni
pomoc, nebo je zde popsano oSetfeni u nejéastéjSich poranéni. Funkce “Lokator*
obsahuje informace, kde se vyskytuje nejbliz§i pohotovost, 1ékarna, zubni
pohotovost, stanice horské sluzby, krajska zachranna sluzba i automaticky externi
defibrilator. Praha, Plzen, Brno, Karlovy Vary a cely Jihomoravsky kraj se zapojili
do systému digitalniho varovani obyvatel, pokud se na téchto mistech vyskytne udalost,
kterd by mohla ohrozit zdravi nebo Zivot wuzivatell, aplikace je bude
informovat, kdyz dané misto budou mit ozna¢enou jako oblast zajmu (3). Dale od zaii
roku 2020 funguji i videopienosy. V ramci Evropy jsou unikatni a nefunguji jen

ptes aplikaci zachranka, ale i pfi standartnim vytoceni linky 155 (Zachranka, z.s., 2021).

Aplikaci ma ve svych zafizenich naistalovano vice nez dva miliony lidi (Papayova,
2023). Od pocatkt ziskala i ne€kolik ocenéni. Z téch nejnovéjsich jsou to naptiklad
Kiistalova lupa 2022 (3.-4. misto), Ceny SDGs 2022 (2. misto), Ktist'alova lupa 2021
(1. misto), Zlaty stiednik 2021 (2. misto) a dal$i (Zachranka, z.s., 2023).

1.1.12 Dostupné technologie na ZOS

Informacni a komunikacni technologie se v posledni dobé stale vice propojuji a je tomu
tak 1 na ZOS. Naopak difive byly spiSe striktné rozdéleny. NejCastéji se jedna
o telefonni, radiovy a informacni subsystém. Pocitacové ovladdani a pfenosy dat jsou

velmi spolehlivé (Remes a Trnovska, 2013).

Pod telefonni subsystém fadime tisfiové linky, koordina¢ni linky, ostatni linky a datové
prenosy. Tistiové linky tvofi veSkeré vefejné dostupné telefonni sité. Univerzalni
sluzbou je firma Og, a.s. (akciova spole¢nost). Odpovida za ptesun tisnového volani
na operacni stiedisko. Koordina¢ni linky slouZi jako spojeni mezi stiedisky slozek 1ZS
a jinych subjektl jako jsou nemocnice, letisté, dopravni podniky, nadrazi a dalsi. Ostatni
linky slouzi pro béznou zpétnou komunikaci s volajicimi. Pokud nelze pouzit hlasova

komunikace, pfichazi na fadu datové pienosy jako FAX nebo SMS (Franék, 2023).
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Réadiovy subsystém vyuziva radiové viny pro komunikaci. Jednotlivé frekvence se
oznacuji jako kanaly. Na kanale by meéla vysilat pouze jedna stanice v daném
okamziku, aby nedochdzelo ke vzajemnému ruseni. Kvalita pfenosu zavisi

na vzdalenosti a ptekazkach v terénu (Walshe a Smith, 2016).

V poslednich letech se dal informacni subsystém na vzestup. Pocitace ulehcuji
a zkvalithuji praci dispecerti. Nejen ze pocitacova sit’ vSe propojuje, ale zajistuje
informace pro dispecery, uchovava data pro dalsi zpracovani a analyzy, nad stejnymi
daty mize pracovat nékolik osob najednou, data si mitizou piedavat, pocitace
optimalizuji data. Informace ze sit€é jsou zabezpecCeny specidlnim programem

firewallem (Fran¢k, 2023).

1.2 Frontline operdtor

1.2.1 Charakteristika pozice frontline operdtora

Frontline operator je prozatim docela neznamy pojem. To se nejspiSe brzy zméni.
Hlavné diky Plzenskému zdravotnickému operacnimu stfedisku, které jako prvni
frontline operatory zatadilo do svého tymu. Dalsi zdravotnicka operacni stfediska se
pomalu piidavaji. Je mozné, Ze do budoucna uz to bude standartni zaleZitost. Napad
na frontline operatory pievzal Plzenisky kraj od napadu MUDr. Ondieje Franka (Pojeta,
2022).

Frontline operator je administrativnim pracovnik na ZOS. Pozadavky na pozici se
nejspiSe budou ménit podle danych stfedisek. V Plzenském kraji, kde jiz frontline
operator zafazen do provozu je, se rozhodli na tyto pozice zafadit studenty oboru
Zdravotnického zachranafe nebo OSetfovatelstvi. M¢Eli by mit dokonceny 2. rocnik

bakalatského studijniho programu zminénych obori (Pojeta, 2022)

Vybér pravé téchto studenti ma své opodstatnéni, jelikoz pravé oni Se mohou
po dostudovani Skoly uchéazet o povolani na ZOS jako dispecetfi. VSeobecna zdravotni
sestra musi mit jesté specializaci v intenzivni medicing, aby mohla pracovat na ZOS.
Frontline operator je vyhodou pro studenty, ktefi si mohou z ¢asti vyzkouset jednu
z variant svého budouciho zaméstnani. Vidi, jak vSe funguje, ziskavaji cenné

zkuSenosti, maji praxi v oboru. Pozitiva piinaSi ale také pro samotné operacni
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stiedisko, jak momentalni vypomoci, tak vychovava i potenciondlné budouci dispecery

(Pojeta, 2022).

Jeho pracovistém je jiz zminéné ZOS. Radi se do 10. platové tiidy. Zastava funkci
administratora sekundarnich transporti, informacni a organizac¢ni podpory. Pracuje vzdy

pod dohledem vedouciho smény (Komora Zachranait, 2022).

1.2.2 ZkuSenosti s frontline operdtory

Frontline operatory jako prvni do svého provozu zaradila Plzeni. Projekt se uskutecnil
v srpnu v roce 2022. Zatim je stale v procesu zkousky, dosavadni ohlasy jsou kladné.
Pro nékteré pracovniky bylo sice téz$i vyjit ze stereotypu, postupné si ale na nové Cleny

tymu vSichni zvykaji (Pojeta, 2022).

Frontline operatory se v Plzni stali studenti Zdravotnického zachranaistvi
na Zapadoceské univerzité v Plzni. Pro studenty jsou to cenné zkuSenosti, které¢ miizou

zurocit jak pfi studiu, tak popiipad¢ ve svém budoucim povolani (Pojeta, 2022).

Na ZOS je nedostatek zdravotnikli, pravé frontline operatofi by mohli tento problém

vyftesit. Zamezilo by se tak ptetéZovani pracovnikti ZOS (Pojeta, 2022).

Na zacatku roku 2024 se trend zacal aplikovat i na jind operacni stfediska jako jsou
Ceské Budgjovice, Liberec. Ty se snazi po vzoru Plzné frontline operatory také zapojit

do svého provozu (Dupalova, 2024).

1.2.3 Naplii prdce frontline operdtori

Zamé&stnanec na pozici frontline operatora pracuje pod pifimym dohledem vedouciho
operatora smeény. Pfijima a vyhodnocuje telefonické pozadavky zdravotnickych zatizeni
na realizaci sekundarnich transportti. Poskytuje maximdlni dostupnou organizacni
a informac¢ni podporu vyjezdovym skupindm ve spolupraci s vedoucim operatorem
smény. Zpracovava a realizuje soucinnostni pozadavky vyjezdovych skupin u zasahu

slozek IZS (Pojeta, 2022).

Poskytuje zékladni informace na vyzvani tiskovému mluvéimu organizace nebo s jeho
zastupci, ale nereprezentuje organizaci navenek pro media. Dale podava podrobné
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informace k vyjezdové ¢innosti managementu organizace, PR oddéleni a jednotlivym
soucinnostnim opera¢nim stiediskim na vyzadani podle platného ptedpisu (Pojeta,

2022).

Vyplnuje fadné, Gplné a pravdivé dokumentaci k administraci sekundarnich transporta
v programu SOS Dispecer, ptipadné dopliiuje informace od VSk do kolonky poznamky.
PlIni vybrané povinnosti stanovené zdkonem ¢. 374/2011 Sb., o zdravotnické zachranné
sluzbé, ve znéni pozdéjsich predpisti. Plni vybrané povinnosti stanovené vyhlaskou
¢. 240/2012 Sb., kterou se provadi zdkon o zdravotnické zachranné
sluzbé, a to predevsim v oblasti feSeni mimotadnych udélosti s hromadnym postizenim

osob (Pojeta, 2022).

Seznamuje se s typovymi cinnostmi pro spoleény zasah slozek integrovaného
zachranného systému. Seznamuje se s aktudlni verzi traumatologického planu
organizace. Déle se seznamuje s vnitinimi ptfedpisy a toto potvrzuje svym podpisem

(Pojeta, 2022).

Ridi se pfi vykonu své prace obecné platnymi etickymi principy. Zachovava v souladu
s obecné platnymi predpisy ml€enlivosti o skuteCnostech, které se dozvi pti vykonu své
préace. Po nastupu do smény kontroluje a piebira veskeré technické vybaveni stanovené
vnitinimi piedpisy organizace, o nedostatcich a zavadach provadi fadny zaznam (Pojeta,

2022).

Udrzuje potfadek a cistotu na pracovisti. Bezodkladn€ hlasi vedoucimu operatorovi
smény ve smeéné zjiStené zdvady potencidlné ohrozujici poskytovani zdravotnické
zachranné sluzby. Je po celou stanovenou pracovni dobu v piedepsanych a Cistych
osobnich ochrannych pracovnich prosttedcich. Pfi své praci fadné reprezentuje

organizaci (Pojeta, 2022).

V priibéhu kazdé smény navstévuje intranet a sluzebni mailovou-schranku a seznamuje
se s novymi informacemi a pokyny a pruzn¢ na n¢ reaguje. Zapisuje svilj prichod
a odchod z pracoviste¢ do Knihy pfichodii a odchodd. Z pracovist¢ odchazi

az po skoncCeni ptedepsané pracovni doby. Plni ve stanovenych terminech a v plném
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rozsahu pokyny vedouciho smény, naméstka feditele pro zdravotni péci, hlavni sestry

a vedouciho zdravotnického operacniho stiediska (Pojeta, 2022).

Soustavné vytvari aktivity ke zvySeni svych odbornych znalosti a dovednosti
samostudiem. Podrobuje se v souladu s vnitinimi predpisy systému interniho
vzdélavani. Seznamuje se s hodnocenim své prace metodikem ZOS nebo vedoucim
Z0S. Na vyzvu predklada své vyjadreni ke stiznosti, které je vedena v souvislosti s jeho
pracovni &innosti. Utastni se provoznich porad zdravotnického operaéniho stiediska.
Plni dal$i tkoly vyplyvajici z obecné platnych piedpisti a vnitinich piedpist (Pojeta,
2022).
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2.1

2.2

Cil prace a vyzkumné otazky
Cil prace

1. Zjistit, zda je Zdravotnickd zachranna sluzba Jiho¢eského kraje pfipravena
zaradit frontline operatory do provozu.
2. Zmapovat napln prace frontline operatoru.

3. Zjistit, kde frontline operatory sehnat.

Vyzkumné otazky

Jaky je rozdil ve vytiZzenosti zam&stnancti mezi operacnimi stfedisky s frontline
operatory a bez?

Existuje moznost zatadit frontline operatory na Zdravotnickou zachrannou
sluzbu Jihoc¢eského kraje?

Jak vypada napli prace frontline operatora?
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3 Metodika

3.1  Metody vyzkumu

V praktické Casti této bakalarské prace se postupovalo formou kvalitativni metoda
vyzkumu. Data se ziskdvala z polostrukturovaného rozhovoru. Na ZOS v Plzenském
kraji byla telefonicky domluvena jedna navstéva. Na ZOS v Jihoceském kraji byla také
domluvena jedna navstéva. Tyto setkdni probéhly za ucelem ziskani odpovéedi

na rozhovor.

Na obé ZOS, jak Plzenského kraje, tak JihoCeského kraje, byly zaslany zadosti
o sbérech dat a o poskytnuti rozhovort. Po schvaleni zadosti se uskutecnilo
zodpovézeni otazek. Byly vytvoteny tii druhy polostrukturovanych rozhovort. Prvni
rozhovor byl pro Sest respondentil, jimiz byli zaméstnanci ZOS, kde jiz v provozu
funguje frontline operator. Dalsi rozhovor byl také pro Sest respondentl, kterymi byli
zaméstnanci ZOS bez frontline operatord. Na posledni rozhovor odpovidali samotni
frontline operatoii a jednalo se také o Sest respondentii. Otazky byly vytvoreny
na zaklad¢ stanovenych vyzkumnych otazek. Rozhovory trvaly ptiblizn¢ 10-15 minut.
Probihaly anonymné a se souhlasem respondentd. Vysledky byly zpracovany

do jednotlivych kategorii.

3.2 Charakteristika vyzkumného souboru

Vyzkum byl provadén na ZOS v Plzenském a JihoCeském kraji. Vyzkumny soubor
tvofilo celkem 18 respondenti. Byli rozdé€leni do tfi skupin po Sesti a pro kazdou
skupinu byl vytvofen jiny rozhovor. Respondenti na ZOS byli zvoleni nahodné.
Identifikacni 0idaje byly zjiStovany jen u prvnich dvou skupin. Dotazovdno bylo osm
Zen a Ctyfi muzi. VEkové rozmezi bylo od 25 do 54 let. Délka praxe se pohybovala od 3
do 17 let. Nejvyssi dosazené vzdélani respondenti bylo vysokoSkolské vzdélani
s titulem Mgr. dosdhli dva respondenti, vysokoSkolské vzdélani s titulem Bc. dosahlo
Sest respondentl, vyssi zdravotnickou Skolu s titulem Dis. méli tfi respondenti a jeden
respondent mé&l nejvyssi dosazené vzdélani stfedoskolské. Misto pracovisté bylo cilené
zvoleno pro Sest respondentli Plzenisky kraj a pro zbylych Sest respondentt JihoCesky

kraj. Tyto identifika¢ni tdaje byly vlozeny do tabulek (tabulka 4 a tabulka 11).
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4 Vysledky

4.1  Kategorizace vysledkii

Data jsou ziskana ze tfi typl rozhovort. Kazda ze tii skupin respondentti ma ptidélen

vlastni. Jedna se o skupiny rozdélené podle zapojeni frontline operatorti a posledni je

pro samotné frontline operatory. Odpovédi jsou uspoiadany do kategorii, které jsou dale

rozepsany.

4.1.1 Tabulka 1 (ZOS s frontline operatory)

Kategorie 1
Kategorie 2
Kategorie 3

Kategorie 4
Kategorie 5
Kategorie 6
Kategorie 7

Identifikace

Nejcastejsi napln prace frontline operatort

Pocitovani mensi zatéze a jakym zplsobem frontline operatofi
praci uleh¢i

Spokojenost s provozem vice s nebo bez frontline operatort
Zaclenéni frontline operatorti

Kolik je frontline opreratori v provozu a z jaké jsou Skoly
Reseni pro ostatni ZOS

Zdroj: Vlastni vyzkum, 2023

4.1.2 Tabulka 2 (ZOS bez frontline operatorit)

Kategorie 8
Kategorie 9

Kategorie 10
Kategorie 11
Kategorie 12

Kategorie 13

Identifikace

Spokojenost se zaméstnanim, pietéZovani v praci a navrhy na
reSeni

Povédomi o frontline operatoratorech a zatazeni na své ZOS
Jak by frontline operatofi mohli uleh¢it praci na ZOS

Ma ZOS kapacitu na dalSiho pracovnika a zastoupeni calltakera
frontline operatorem

MozZnost ziskani frontline operatora

Zdroj: Vlastni vyzkum, 2023

4.1.3 Tabulka 3 (frontline operdtoii)

Kategorie 14
Kategorie 15
Kategorie 16
Kategorie 17
Kategorie 18
Kategorie 19
Kategorie 20

Pro¢€ prace na ZOS

Zustat na ZOS po dokonceni studia

Ptinos prace na ZOS

Pravoplatni ¢leni tymu

Chyby v praci a jejich feseni

Chovani spolupracovniki vici respondentovi

Zdroj: Vlastni vyzkum, 2023
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4.2  Kategorie 1: Identifikace

4.2.1 Tabulka 4: Identifikacni udaje respondentii ZOS s frontline operdtory

Respondent Pohlavi Vék Nejvyssi Délka Pusobisté
dosaZené praxe na zaméstnani
vzdélani Z0OS

R1 Zena 54 let Mgr. 17 let Plzei

R2 Zena 39 let Bc. 17 let Plzeit

R3 Zena 35 let Dis. 11 let Plzeit

R4 Zena 41 let Bc. 8 let Plzeit

R5 Muz 27 let Dis. 3 roky Plzen

R6 Muz 35 let Bc. 4 roky Plzen

Zdroj: Vlastni vyzkum, 2023

V tabulce Cislo 4 jsou zaznamenany identifikacni udaje prvni skupiny respondentti. To
jsou zaméstnanci ZOS, kde jiz funguji frontline operatofi. Z toho vyplynulo, Ze jejich
pusobistém je Plzen. Respondenti sdélili své pohlavi, vék, nejvy$si dosazené
vzdélani, délku praxe na ZOS a puisobist¢ zaméstnani. Jednd se o dotazované Zeny
1 muze, ztoho vétsi zastoupeni maji Zeny. Jejich pomér je Ctyfi Zeny a dva muzi.
Vékove jsou respondenti v rozmezi od 27 let do 54 let. Vzdélani prevazuje bakalaiské
(R2, R4, R6), ale objevuje se i vyssi odborné (R3, R5) a jedno magisterské (R1). Délka
praxe se pohybuje od 3 rokt po 17 let. Nejmladsi respondent (R5) ma nejkratsi dobu
praxe 3 roky a nejstarsi respondentka (R1) mé spolecné s dalsi respondentkou nejdelsi

praxi 17 let.
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4.3  Kategorie 2: Nejcastéjsi naplii prace frontline operdtori
4.3.1 Tabulka 5: Jakou praci nejéastéji frontline operatoii zastavaji

Respondent Jakou praci nejcastéji frontline operatori zastavaji

R1 Komunikace na netisiiové lince

R2 Komunikace s posadkami, kontaktnimi misty, pfijimani sekundarnich
transportl (obsluha netisniové linky)

R3 Sekundarni transporty, konference posadek, avizo na kontaktni mista,
obsluha radiostanice (obsluha netistiové linky)

R4 Netisiiové volani jako napiiklad komunikace s posadkami, avizo,
sekundérni transporty

R5 Komunikace se zdravotnimi zatizenimi, posddkami ZZS a kontaktnim
mistem, sekundarni ptevozy (obsluha netisnové linky)

R6 Sekundarni transporty a avizo (obsluha netisiiové linky)

Zdroj: Vlastni vyzkum, 2023

Népln prace frontline operatora je obsahld. N&s zajimala odpoved
na otazka, jakou Ccinnost podle respondenti délaji frontline operatofi nejcastéji.
Respondent R1 odpovédél, ze komunikuje na netisniové lince. Respondent R2 zminil
komunikaci s posadkami, kontaktnimi misty, pfijimani sekundarnich transportu.
Respondent R3 ptidal opét sekundarni transporty, avizo na kontaktni mista a obsluhu
radiostanice. Respondent R4 uvedl piiklad jako komunikace s posadkami, avizo,
sekundarni transporty. Respondent RS zminil komunikaci se zdravotnimi zafizenimi,
posadkami ZZS a kontaktnim mistem. Respondent R6 uvedl sekundarni transporty
a avizo. Vsechny uvedené odpovédi spadaji pod obsluhu netisnové linky, kterou maji
frontline operétofi na starost. Zminéné &innosti se u respondentil ¢asto opakuji. Uplng

nejcastéji je zmiovano (R2, R3, R4, R5, RS) vyfizovani sekundarnich transporti.
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4.4  Kategorie 3: Pocit’ovdani mensi zdtéZe a jakym zpiisobem frontline operdtoii
prdaci ulehci

4.4.1 Tabulka 6: Pocit mensi zatéZe a jakym zpiisobem frontline operdtori praci
ulehci

Respondent Pocit mensi Jak frontline operatofi praci

zatéze ulehdili

R1 Spise ne (je to Nevim

stejné)

R2 Ano Mensi zatéz diky mensi koncentraci
netisnového volani smérem ke
calltakerim

R3 Ano Ptevzali netisiiové volani

R4 Ano Zastava svoji naplii prace a diky

tomu maji calltakefi vice prostoru
na tisnové hovory

R5 Ano NefeSim netisnové volani (jen
vyjimeéné) a vice se mohu
soustiedit na tisiové volani

R6 Ano Calltaker fesi pouze tisnové hovory

Zdroj: Vlastni vyzkum, 2023

VétSina respondenta (R2, R3, R4, R5, R6) se citi méné zatéZovani po zavedeni frontline
operatora do provozu. Respondentka R1 spiSe nepocituje mensi zatéz a zaroven
ani nevi, jak ji frontline operator praci uleh¢il. Respondentce to ptijde stejné
jako pred zatazenim frontline operatord. Respondenti R2, R3, R4. R5, R6 se
shodli, Ze diky frontline operatoriim nemusi skoro viibec fesit netisiiové volani. Zbyva
jim tak véts$i prostor na feSeni tistovych hovori a netisnové hovory je
tak nezamé&stnavaji, jelikoZ je vyftizuji frontline operatofi. Pravé obsluha a komunikace
na netisnové lince je napln prace frontline operatort. Calltakefi se vice soustfedi

na tisnové hovory. Prace se rozdé€lila podle naléhavosti volani.
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45  Kategorie 4: Spokojenost s provozem vice s nebo bez frontline operatori

4.5.1 Tabulka 7: Spokojenost s provozem

Respondent Vyssi spokojenost Vys§i  spokojenost bez
s frontline operatory frontline operatori
R1 X 1
R2 1 X
R3 1 X
R4 1 X
R5 1 X
R6 1 X

Zdroj: Vlastni vyzkum, 2023

Vétsina respondentt (R2, R3, R4, RS, R6) je vice spokojena S provozem po zavedeni
frontline operatorti. Pouze jedna respondentka (R1) byla vice spokojena s provozem
pfed zavedenim frontline operdtori. To by mohlo byt inspiraci pro ostatni
Z0S, aby frontline operatory také zkusili zafadit a vyzkouseli, jak jim bude novy
systém fungovat a vyhovovat. Jelikoz pracovnici ZOS s frontline operatory vyzkouseli

ob¢ varianty a jako lepsi se jim vétSinove zda provoz s frontline operatory nez bez nich.
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4.6 Kategorie 5: Zaclenéni frontline operdtorii

4.6.1 Tabulka 8: Zacleni frontline operdtorit

Respondent Zaclenéni frontline Diky ¢emu si myslite, Ze
operatora do provozu zaClenéni probéhlo podle
predchozi odpovédi
R1 Bezproblémové Frontline operatoii jevi o
praci zajem a nevytvafeji
konflikty
R2 Mensi problémy se objevi Frontline operatofi jsou
vzdy, ale nic zasadniho, co komunikativni a vSe se
by se nevytesilo S nimi da fesit
R3 Bez vétsich obtizi Komunikace z obou stran
R4 Probéhlo bez problémut Zajimali se o chod ZOS a
jsou ucenlivi
R5 Bezproblémové Rychlé adaptace na nové
prostiedi frontline

operatort, vstficnost od
stalych zaméstnancii

R6 Malé neshody se objevily Jsou schopni fesit
vyjime¢né, jinak vSe bez problémy a prace na ZOS
komplikaci je  zajima a  jako

zaméstnanci jsme je mezi
sebe piijali

Zdroj: Vlastni vyzkum, 2023

VSem respondentim pfiSlo, Ze zaclenéni frontline operatori prob&hlo bez vétsich
komplikaci. Ojedinéle se objevily mens$i problémy, jak zminili respondenti
R2 a R6, ale nejednalo se o nic zdsadniho, co by ohrozilo chod provozu. Jak zmifiuji
respondenti (R3, RS, R6) maji na tom zasluhy obé strany: jak frontline
operatofi, tak ostatni pracovnici ZOS. Déle respondent R1 zminuje, Ze frontline
operatofi jevi zdjem o praci a nevytvareji konflikty. Respondenti (R2, R3) uvedli, Ze je
dilezitd komunikace na pracovi§ti. A dale jsou zminény vlastnosti frontline
operatort, které pomohly k zaclenéni, jako napiiklad ucenlivost a schopnost fesit
problémy. Zaclenéni frontline operator by na ostatnich ZOS mohlo probéhnout

dobfte, pokud budou o svou praci jevit zdjem a diky tomu je novy kolektiv dobie pfijme.
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4.7  Kategorie 6: Kolik je frontline oprerdtorit v provozu a z jaké jsou Skoly

4.7.1 Tabulka 9: Kolik je frontline oprerdtorit v provozu a z jaké jsou skoly

Respondent Kolik maite frontline Z jaké jsou Skoly?
operatori na sméné
R1 1 (denni sména) Zapadoceska univerzita (obor:

Zdravotnické zachranarstvi),
Lékarska fakulta v Plzni

R2 1 (denni sména) Zapadoceska univerzita (obor:
Zdravotnické zachranarstvi),
Lékarska fakulta v Plzni

R3 1 (denni sména) Zapadoceska univerzita (obor:
Zdravotnické zachranarstvi),
Lékaiska fakulta v Plzni

R4 1 (denni sména) Zapadoceska univerzita (obor:
Zdravotnické zachranarstvi),
Lékarska fakulta v Plzni

R5 1 (denni sména) Zapadoceska univerzita (obor:
Zdravotnické zachranarstvi),
Lékaiska fakulta v Plzni

R6 1 (denni sména) Zapadoceska univerzita (obor:
Zdravotnické zéachranaistvi a
nové navrh i pro VSeobecné
sestry), Lékarska fakulta v
Plzni

Zdroj: Vlastni vyzkum, 2023

VSsichni respondenti se shodli v obou odpovédich. ZOS v Plzni do provozu zatadilo
jednoho frontline operatora na denni sménu. Jedna se o vSedni dny i vikendy.
Do noc¢nich smén zatim zafazeni nejsou. Frontline operatory sehnali na Zapadoceské
univerzit¢ v Plzni na fakult€¢ zdravotnickych studii v programu Zdravotnické
zachranafstvi. Dale byli zminéni studenti Lékatské fakulty v Plzni. Respondent R6
zminil 1 novy navrh na zafazeni studentli oboru VSeobecnd sestra ze Zapadoceské
univerzity. Mize byt inspiraci pro ostatni ZOS, odkud by mohli shanét frontline
operatory. Jedna se o vysoké zdravotnické vysoké Skoly, konkrétné¢ zameétfeny
na studenty obort Zdravotnicky zachranaf a VSeobecna sestra, dale 1 studenti

1ékatskych fakult.
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4.8  Kategorie 7: Re§eni pro ostatni ZOS

4.8.1 Tabulka 10: ReSeni pro ostatni ZOS

Respondent Bylo by zarazeni frontline operatori reSeni
pretiZeni zaméstnanci ostatnich ZOS

R1 Nevim

R2 Ano

R3 Ano, pomoct s netisnovymi hovory

R4 Ano

R5 Ano, vyfesil by podstav

R6 Ano

Zdroj: Vlastni vyzkum, 2023

V Kategorii 7 se vyzkum zabyva otazkou, zda si zaméstnanci ZOS s frontline
mysli, zda by zafazeni frontline operatort bylo feSenim i pro jiné ZOS a zamezilo by
tak pretizeni zaméstnancli. Kromé jedné respondentky (R1), kterd nedokazala
odpovédét, vSichni ostatni odpovédeli (R2, R3, R4, RS, R6), ze zatazeni frontline
operatort by bylo fesenim pro pietézovani zaméstnanct ostatnich ZOS. Respondent RS
ve své odpoveédi zminil, Ze by zatazeni mohlo vyfesit podstav ZOS. Respondent R3 si
mysli, ze by pomohl vyfizovat netisnové hovory, aby méli calltaketi vice prostoru

na feseni tisnovych hovord.
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4.9

Kategorie 8: Identifikace

4.9.1 Tabulka 11: Identifikacni udaje respondentit ZOS bez frontline operdtorii

Respondent Pohlavi

R7

R8

R9

R10

R11

R12

Zdroj: Vlastni vyzkum, 2023

Zena
Muz
Zena
Zena
Muz

Zena

Vék

28 let

31 let

25 let

49 let

30 let

49 let

Nejvyssi Délka

dosaZené praxe na

vzdélani Z0OS
Mgr. 5 let
Dis. 8 let
Bc. 3 let

Stiedoskolské 7 let

Bc. 6 let

Bc. 17 let

Pusobisté
zameéstnani

Ceské
Budé¢jovice
Ceské
Bud¢jovice
Ceské
Bud¢jovice
Ceské
Bud¢jovice
Ceské
Bud¢jovice
Ceské
Bud¢jovice

Tabulka 11 zaznamenava identifika¢ni udaje respondenttt ZOS bez frontline operatort.

Jedna se o jejich pohlavi, vék, nevyssi dosazené vzdélani, délku praxe na ZOS

a pusobisté. Plusobistém vsech jsou Ceské Budéjovice, jelikoz se vyzkum zajima prave

o JihocCesky kraj. Respondenti jsou v zastoupeni muzu i zen a zen je vétsina (4). Jsou

ve vékovém rozpéti od 25 let do 49 let. Jako nejvyssi dosazené vzdélani prevazuje

bakalarské (R3. RS, R6), dile se objevuje jesté magisterské (R1), vyssi odborné (R2)

a sttedoskolské (R4). Delsi praxi ma starsi polovina respondentti (R2, R4, R6) a to od 7
do 17 let. Dé¢lka praxe mladsi polovina (R1, R3, R5) je od 3 do 6 let.
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4.10 Kategorie 9: Spokojenost se zaméstndnim, pretéZovdni v prdci a navrhy na

FeSeni

4.10.1 Tabulkal2: Spokojenost se zaméstnanim, pitetéZovdni v prdaci a ndvrhy na

FeSeni
Respondent

R7
R8

R9

R10
R11

R12

Zdroj: Vlastni vyzkum, 2023

Spokojenost  Pocit pretézovani

ANo
Ano

Ano

Ano
ANo

Ne

SpiSe ne

Ano  (stresov€  narocné
telefonaty a nékdy
nahromadéni sluzeb)

Ano (narazove velké
mnozstvi hovori)

Ne

Ano  (mnozstvi  sluzeb,
prescasy)

Ano  (mnozstvi
nekteré dny)

hovoru

Navrh na feSeni

Vice zaméstnancli (ne
na jednotlivé sméné, ale
v celkovém  poctu
zamg&stnanych)

Vice pracovniki

Méné sluzeb

Vice zaméstnancu

Podle vysledkt je vétSina respondent (R7, R8, R9, R10, R11) se svym zaméstnanim

spokojena, kromé respondenta ¢islo 12. Naopak vétSina respondentli (RS, R9, R11,

R12) se nékdy citi v praci pretéZovani. U vétSiny (R9, R11, R12) je divodem mnoZstvi

hovorGi béhem smény. Respondent Cislo 7 se nekdy citi pfet€Zovan pii stresove

naro¢nych telefonatech. I pfes obCasné pietiZzeni, se kterym by se mélo u této profese

pocitat, jelikoz prace operatora je psychicky velmi naro¢na, je vétSina respondentt se

svou praci spokojena. Jako navrh na feSeni ptetézovani zminili respondenti pfibrat nové

zameéstnance. Vyftesil by se tak problém s presCasy a vytizeni zaméstnanct by bylo nizsi.

Redalné ale zdravotni¢ti pracovnici na ZOS spiSe ubyvaji, proto by se jako feSeni

nabizelo zapojeni frontline operatort.
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4.11 Kategorie 10: Povédomi o frontline operdtorech a zai'azeni na své ZOS

4.11.1 Tabulka 13: Povédomi o existenci frontline operdtorit a zarazeni na své ZOS

Respondent

R7
R8

R9
R10

R11

R12

Zdroj: Vlastni vyzkum, 2023

Povédomi o frontline
operatorech

Ano

Ano, slySela jsem o této
pozici

Ano, o pozici jsem slySela
Ano, ale ne nic
konkrétniho

Slysel jsem o tom, ale
nevim nic konkrétniho
Ano, ale nevim, co piesné¢
pozice obnasi

Zarazeni frontline
operatori na své ZOS
Ano

Ano

SpiSe ne
Spise ne

Ano

Spise ano

O frontline operatorech maji povédomi i pracovnici ZOS, ktefi je zatim nezatadili.

Jedna se o vSechny respondenty. VétSinou je to pouze znalost pozice. Konkrétni

informace o frontline operatorech vétsinou chybi. Respondenti nevi, co piesné by tato

pozice méla obnéset, ¢i kdo ji ma vykonavat. Povédomi o frontline operatorech nemaji

dva respondenti (R9 a R10). VétSina respondentt (R7, R8, R11, R12) by chtéla zaradit

frontline operatory na sva ZOS. Dva respondenti (R9 a R10) jsou spiSe proti zatfazeni.
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4.12 Ktegorie 11: Jak by frontline operdtoii mohli ulehdit praci na ZOS

4.12.1 Tabulka 14: Ulehéeni prdace na ZOS diky frontline operdtoriim

Respondent Jak by frontline operatori mohli uleh¢it praci na ZOS

R7 Sekundarni ptfevozy, ohlasovani ptijezdi ZZS do zdravotnického
zatizeni

R8 Volani mimo linku 155, organiza¢ni véci — PCR, HZS, dovolani
koronera na misto

R9 Nevim

R10 Dovolavani ostatni slozky IZS na misto zasahu v ptipad¢ potieby

R11 Vyftizovani sekundarnich pievozi

R12 Sekundarni transporty

Zdroj: Vlastni vyzkum, 2023

Na otdzku, jak by mohli frontline operatofi ulehcit praci na ZOS, odpovédél jen jeden
respondent (R9), ze nevi, s ¢im by frontline operator mohl pomoc. Ostatni respondenti
své navrhy specifikovali. Nejcastéji se vyskytovala odpovéd’, aby frontline operatofi
fesili sekundarni transporty. Zminili to respondenti R7, R11, R12. Respondent R7 dale
uvedl moznost ohlaSovani ptijezdt ZZS do ZZ (zdravotnického zatizeni). Respondenti
R8 a R10 zminili dalsi ¢innost, a to dovolat slozky IZS (PCR, HZS) na misto zasahu.
Respondent R8 spravné shrnul odpovéd’ — voldni mimo linku 155. Déle jesté¢ zminil

dovolani koronera.
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4.13 Kategorie 12: Ma ZOS kapacitu na dalsiho pracovnika a zastoupeni calltakera
frontline operdtorem

4.13.1 Tabulka 15: Kapacita ZOS na dal$iho pracovnika a zastoupeni calltakera
frontline operdatorem

Respondent Kapacita na  dal§iho Zastoupeni calltakera
pracovnika frontline operatorem

R7 Ano SpiSe ne

R8 Ano Ne

R9 Ano Ne

R10 Ano Ne

R11 Ano Spise ne

R12 Ano Ne

Zdroj: Vlastni vyzkum, 2023

V této kategorii se feSi moznost zafazeni dal$iho pracovnika z pohled kapacity ZOS
pro dalsiho pracovnika a dale zda si respondenti mysli, jestli by frontline operator mohl
zastoupit nékteré¢ho calltakera. VSichni respondenti se shodli, Ze na jejich ZOS by byla
kapacita na dalsiho pracovnika. Na druhé odpovédi se vSichni respondeti také shodli.
Mysli si, Ze frontline operator by nemohl zastoupit pozici calltakera. Respondenti (RS,

R9, R10, R12) jasn¢ nesouhlasili a respondenti (R7 a R11) spise nesouhlasili.
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4.14 Kategorie 13: Moznost ziskdni frontline operdtora

4.14.1 Tabulka 16: Moznost ziskdni frontline operdtora

Respondent
R7

R8
R9

R10
R11
R12

Moznost ziskani frontline operatora (Skola)

Ano, studenti zJihoCeské univerzity (obor Zdravotnicky
zéachranar)

Ano, studenti Zdravotné-socialni fakulty v Ceskych Budg&jovicich
Ano, studenti Zdravotné-socialni fakulty v Ceskych Budg&jovicich
a jinych vysokych zdravotnickych Skol, ktefi naptiklad bydli
v okoli CB

JU (ZSF)

Ano, studenti Zdravotné-socialni fakulty

JU - ZSF

Zdroj: Vlastni vyzkum, 2023

Zda existuje moznost ziskat frontline operatory se fesi v této kategorii. Podle odpovédi

by zde pravdépodobné moznost byla. Respondenti zminili studenty Jihoceské

univerzity, Zdravotné-socidlni fakulty, obor Zdravotnicky zachranatr. Déle respondent

RO zminil studenty zjinych zdravotnickych $kol, ktefi maji ale bydlisté v Ceskych

Budé¢jovicich a jejich okoli.
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4.15 Kategorie 14: Pro¢ prdace na ZOS

4.15.1 Tabulka 17: Zduvodnéni vybéru prdace

Respondent Proc¢ jste si vybrali praci frontline operatora

R13 Ziskani zkuSenosti

R14 Finance a zkuSenost

R15 Vyssi odbornost v praxi

R16 Finan¢ni ohodnoceni a zvédavost

R17 Chtél jsem vice zjistit, jak to na ZOS funguje, jelikoz
uvazuji, ze bych sem mifil po dokonceni studia

R18 ZkuSenost

Zdroj: Vlastni vyzkum, 2023

Respondenti na otazku, pro¢ si vybrali praci frontline operatora, uvedli své divody
nasledovné. Respondenti R13, R14, R15 a R18 nastoupili kvuli ziskani novych
zkuSenosti v praxi (vyssi odbornost). R14 dale uvedl, Ze motivace byla i finan¢ni, tento
divod k odpovédi mél 1 respondent R16. Respondent R16 zminil jesté
zvédavost, co bude tato prace obnaset. Respondent R17 uvazuje, ze by po dokonceni
studia zacal pracovat na ZOS, proto si vybral préci frontline operatora. Chce ziskat
cenné zkuSenosti a zjistit, jak to na ZOS funguje. A diky zatazeni do tymu mit lepsi

moznost ziskani pozdé¢jsiho zaméstnani.
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4.16 Kategorie 15: Zistat na ZOS po dokonceni studia a splnéné praxi ve ZZ

4.16.1 Tabulka 18: Ziistat na ZOS po dokonceni studia a splnéné praxi

Respondent Chtéli byste na ZOS zustat po skonceni studia a praxe
R13 Ne

R14 Ne hned, ale ¢asem bych se chtéla vratit

R15 Ano

R16 Ne

R17 Ano

R18 Ne

Zdroj: Vlastni vyzkum, 2023

Na otdzku, zda by chtéli na ZOS zlstat po skonceni studia a praxe, odpovédéli tii
respondenti (R13, R16 a R18), ze momentalné o tom neuvazuji. Dva respondenti (R15
a R17) vi, ze by po dokonceni studia a praxe cht¢li nastoupit na ZOS. Respondent R14
nechce nastoupit ihned po splnéni povinnosti, ale v budoucnu by chtél. Takze polovina
respondentl o praci v budoucnu na ZOS zatim nepifemysli. Druhé polovina by na ZOS

nastoupit chtéla, dva respondenti ihned, jeden respondent pozdéji Casem.
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4.17 Kategorie 16: Pfinos prdce na ZOS

4.17.1 Tabulka 19: Piinos prdice na ZOS

Respondent Jaky pro Vas ma prace na ZOS prinos

R13 Pomaha mi pfi studiu jak finan¢né, tak odborné

R14 Zlepseni komunikacénich schopnosti

R15 Orientace na ZOS, coz mi mize pomoct v mém budoucim
zaméstnani

R16 Finanéni a ziskani zkuSenosti v oboru

R17 Ziskat znamosti (vyhoda, jelikoz zde budu chtit pracovat)

R18 Ziskani zkuSenosti

Zdroj: Vlastni vyzkum, 2023

V této kategorii se respondenti budou vénovat otazce, jaky piinos pro né ma prace
na ZOS. Tti respondenti (R13, R16 a R18) popisuji pfinos v ziskani novych zkusenosti
a odbornosti. Respondenti R13 a R16 déle jesté zminili, Ze je zaujal finan¢ni pfinos.
Respondent R14 ziskava schopnost lepsi komunikace. Respondent R15 vidi pfinos
v tom, ze se dokaze orientovat na ZOS, jelikoz ptemysli, Ze by zde chtél v budoucnu
pracovat. Respondent R17 odpovédél, Zze pro néj je pifinosem ziskdni znamosti
na ZOS, jelikoz stejné jako respondent R15 premysli o praci na ZOS jako o budoucim

povolani.
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4.18 Kategorie 17: Pravoplatni ¢leni tymu

4.18.1 Tabulka 20: Citite se jako pravoplatni ¢leni tymu

Respondent Citite se jako pravoplatni ¢leni tymu
R13 Spise ano

R14 SpiSe ano

R15 SpiSe ne

R16 Ano

R17 SpiSe ano

R18 Spise ne

Zdroj: Vlastni vyzkum, 2023

Respondenti odpovidali na otdzku, zda se citi jako pravoplatni ¢lenové tymu na ZOS.
Respondenti R13, R14, R17 uvedli, Ze se spise citi jako ¢lenové tymu. Respondent R16
se povazuje za Clena tymu. Respondenti R15 a R18 se zatim jako pravoplatni ¢lenové
tymu spiSe neciti. Z toho vyplyva, ze vétsSina (R13, R14, R16 a R17) se spise nebo tplné
jako préavoplatni ¢lenové citi. Zbyvajici dva respondenti (R15 a R18) se zatim spiSe

neciti jako pravoplatni ¢lenové.

53



4.19 Kategorie 18: chyby v prdci a jejich ieseni

4.19.1 Tabulka 21: Chyby v prdci a jejich FeSeni

Respondent Chybujete p¥i praci Jak chybovani FeSite
R13 Za kazdou sménu ojedin€le Oznamim vedoucimu
operatorovi smeény
R14 Vyjimec¢né (v ramci mésice Snazim se chybu vyfesit a
pfiblizné jednou) pokud to nelze, oznamim to
vedoucimu operatorovi smeény
R15 Za kazdou sménu ojediné€le Ihned to oznamim vedoucimu

smény, pokud nema cas
jinému spolupracovnikovi
R16 Za kazdou sménu ojeding€le Snazim se chybu vyftesit a
pokud to nelze, oznamim to
vedoucimu operatorovi smény

R17 Vyjimecéné (v rdmci mésice Oznédmim vedoucimu
priblizn¢ jednou) operatorovi Smény
R18 Za kazdou sménu ojedin¢le Snazim se chybu vyftesit a

pokud to nelze, ozndmim to
vedoucimu operatorovi smeény

Zdroj: Vlastni vyzkum, 2023

Dalsi otazka, ktera sméfuje na respondenty, se tyka chybovani. Nejdiive respondenti
odpovidali, zda pifi praci chybuji. Respondenti R13, R15, RI16 a R18
odpovédéli, Ze za kazdou sménu chybuji ojedinéle. Respondenti R14 a R17
uvedli, Ze chybuji vyjimecné, tedy piiblizné jednou za mésic. Pokud chyba
nastane, respondenti to fesi nasledovné. Respondenti R13, R15 a R17 chybu neprodlené
oznami vedoucimu operatorovi smény. Druha polovina respondentti R14, R16 a R18 se
nejprve snazi chybu sami vyftesit a pokud to nejde, oznami to vedoucimu operatorovi
smény. Nikdo zrespondentii tedy chybu nezatajuje. Chybu bud’ ihned oznami
vedoucimu operatorovi smény, anebo ji fesi a pokud ji nezvladnou vyfesit sami, tak to

poté ozndmi vedoucimu operatorovi smeény.
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4.20 Kategorie 19: Chovani spolupracovnikii viiéi respondentiim

4.20.1 Tabulka 22: Chovani spolupracovnikii viiéi respondentiim

Respondent Jak se k Vam nejcastéji Jak celkové hodnoti chovani
chovaji spolupracovnici vici Vam (pozitivné/negativné)
R13 Népomocné Pozitivné
R14 Pratelsky Pozitivné
R15 Neutralné Pozitivné
R16 Népomocné Pozitivné
R17 Pratelsky Pozitivné
R18 Népomocné Pozitivné

Zdroj: Vlastni vyzkum, 2023

V této kategorii se respondenti zabyvali otdzkou chovani spolupracovniki vici nim.
Jako prvni respondenti sdélili, jak si mysli, ze se k nim spolupracovnici chovaji
nejcastéji. Respondenti R13, R16 a R18 zminili, ze nej€astéjsi chovani vici nim je
napomocné. Respondenti R14 a R17 popisuji chovani jako ptatelské. Respondent R15
zhodnotil chovani jako neutrdlni. Dal$i otdzka se soustfedila na to, jak celkové
respondenti hodnoti chovani vii¢i nim, zda je pozitivni ¢i negativni. Respondenti se

jednohlasné shodli, Ze je chovani od spolupracovnikil pozitivni.
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5 Diskuze

Tato bakalaiska prace se zabyva moznosti zatazeni frontline operatorti na zdravotnicka
operatni stiediska Zdravotnické zachranné sluzby v Ceské republice. M4 tii
cile, které jsou pfedmétem vyzkumného Setfeni. Jsou to tyto: Cil 1: Zjistit, zda je
Zdravotnicka zachranna sluzba JihoCeského kraje pfipravena zatadit frontline operatory
do provozu. Cil 2: Zmapovat napln prace frontline operatora. Cil 3: Zjistit, kde frontline

operatory sehnat.

Pro ziskani wvysledki byl pouzit kvalitativni vyzkum, ktery vznikl pomoci
polostrukturovanych rozhovort. Ty byly vytvofeny pro tii druhy respondentli, kazdy
mél vlastni rozhovor. Prvni byl pro respondenty, ktefi na svém zdravotnickém
operatnim stfedisku maji frontline operatory zafazené v provozu. Druhy
pro respondenty bez frontline operatorii v provozu a poslednimi respondenty byli
samotni frontline operatofi. Otazky byly vytvofeny na =zdkladé¢ vyzkumnych
otazek, které znély nasledovné. Vyzkumna otazka 1: Jaky je rozdil vytizenosti
zaméstnancl mezi operacnimi stfedisky s frontline operatory a bez? Vyzkumna otazka
2: Existuje moznost zaradit frontline operatory na Zdravotnickou zachrannou sluzbu
Jiho€eského kraje? Vyzkumna otadzka 3: Jak vypadd napli prace frontline operatora?

Vysledky odpovédi z rozhovorl byli zapsany do jednotlivych kategorii.

V prvni ¢asti jsem se zabyvala respondenty, kterymi byli zaméstnanci ZOS, kde jiZ
funguje frontline operator na pracovisti. Jejich odpovédi jsou zpracovany v sedmi
kategoriich. V prvni kategorii jsem zjiStovala identifikacni udaje respondentii. Byli
osloveni dva muzi a Ctyfi Zeny. VSichni pracovali na ZOS v Plzni. Jejich veék se
pohyboval od 27 let do 54 let. Nejvyssi dosazené vzdélani bylo u jednoho
magisterské, u tiech bakalaiské a u dvou vyssi odborné. Délka praxe se pohybuje od 3
rokit po 17 let. Ve druhé kategorii byla polozena otazka, jakou préaci nejcastéji podle
respondentll frontline operatofi zastdvaji. Nejcastéj$i odpoveéd byla vyfizovani
sekundarnich ptfevozl, ale objevovaly se i1 dalsi, jako naptiklad vyfizovani aviza
na kontaktni misto, komunikace se ZZ, posadkami ZZS. Obecné frontline operatofi
vyftizuji hovory na netisnové lince. Ve tfeti kategorii mé& zajimalo, jestli se respondenti
po zavedeni frontline operatorti citi v praci méné zatéZovani nez pied zavedenim.

Respondenti se vétSinove shodli, Ze se po zavedeni tohoto systému citi méné
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zatézovani. Calltakafi se vice soustfedi na tisiovou linku a nemusi feSit netisnové
hovory. Ve ¢tvrté kategorii se feSilo, zda jsou respondenti vice spokojeni po zavedeni
frontline operatorit do provozu, nebo byli vice spokojeni pied zavedenim. VSichni
respondenti (kromé jednoho) se shodli, ze jsou vice spokojeni schodem ZOS
po zavedeni frontline operatorti. V paté kategorii se jednalo o zaclenéni frontline
operatort do kolektivu. VSem respondentim pfislo, ze zaclenéni probéhlo bez vétSich
problému. Respondenti zminuji, Ze na tom maji zasluhy jak stali zaméstnanci, tak noveé
prichozi frontline operatofi. V Sesté kategorii me¢ zajimalo, kde frontline operatory
sehnali a kolik je jich zapojeno v provozu. VSichni odpovédéli, ze jde o studenty
na ZapadoCeské univerzit¢ v Plzni na fakulté¢ zdravotnickych studii v programu
Zdravotnické zachranaistvi. Dale byli zminéni studenti Lékaiské fakulty v Plzni.
Do provozu zatadili jednoho frontline operatora na denni sménu. Jedna se o vSedni dny
i vikendy. V sedmé kategorii jsem se ptala, zda si respondenti mysli, Ze by zatazeni
frontline operatort bylo feSenim i pro jiné ZOS a zamezilo by pfetizeni zaméstnanct.
Krom¢ jedné respondentky, kterd nedokazala odpovédét, vSichni ostatni
odpovédéli, ze zafazeni frontline operatori by bylo feSenim pro pretéZovani

zaméstnancu ostatnich ZOS.

Z odpovédi prvni skupiny vyplyva, ze jsou s chodem ZOS vice spokojeni po zavedeni
frontline operatort. Citi se diky nim méné zatézovani. Nebyl problém si na frontline
operatory zvyknout, rychle se zacClenili. Zatfazeni frontline operatori vidi respondenti
jako potencionalni feSeni pretéZovani zaméstnancii na ostatnich ZOS, kde zatim
frontline operatofi v provozu nejsou. Frontline operatory sehnali na Zipadoceskeé
univerzit¢ v Plzni na fakult€¢ zdravotnickych studii v programu Zdravotnické
zachranafstvi, takZe ostatni ZOS by mohla sehnat frontline operatory i na jinych

univerzitach, kde je obor Zdravotnicky zachranat.

V druhé ¢asti jsem vedla rozhovory se zaméstnanci ZOS, kde frontline operator neni
zafazen do provozu. Jejich odpovédi byly zpracovany do Sesti kategorii. Ve vyzkumné
casti se jednalo o kategorie 8—13. V osmé kategorii jsem zjiStovala identifikac¢ni udaje
respondentil. Byli osloveni dva muzi a étyfi Zeny. V§ichni pracovali na ZOS v Ceskych
Budé&jovicich, jelikoZ se vyzkum zajima praveé o Jihocesky kraj. Jejich v€k se pohyboval

od 25 let do 49 let. Nejvyssi dosazené vzdélani bylo u jednoho magisterské, u tfech

bakalafské, jedno vyssi odborné a jedno stiedoskolské. Délka praxe se pohybuje od 3
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rokt do 17 let. V devaté kategorii odpovidali respondenti na otazku, zda jsou spokojeni
se svym zaméstnanim a zda se n¢kdy citi v praci pretézovani. Podle vysledki je vétSina
respondenti se svym zaméstnanim spokojena, kromé jedno respondenta.
Naopak vétSina respondentii se nékdy citi v praci pietézovana, jen dva odpovédéli, ze se
tak neciti. Jako feSeni problému s preté¢Zovanim navrhli respondenti pfibrat nové
zaméstnance. V desaté¢ kategorii mé zajimalo, jestli maji o frontline operatorech
povédomi i zaméstnanci ZOS, kde zatim nefunguji. A potvrdilo se, ze o frontline
operatorech maji povédomi i1 pracovnici ZOS, kteii je zatim nezaradili. Jednd se
o vSechny respondenty. VétSinou je to pouze znalost pozice. Konkrétni informace
o frontline operatorech vétSinou chybi. V jedenacté kategorii se feSilo, s ¢im si
respondenti mysli, ze by jim mohli frontline operatofi pomoci. Respondenti zmitiovali
feSeni sekundarnich transportii, ohlasovani ptijezdi ZZS do ZZ, dovoléani slozek 1ZS
(PCR, HZS), & koronera na misto zasahu. Jeden respondent shrnul odpovéd — volani
mimo linku 155. Jen jeden respondent nedokazal vymyslet zaddnou odpovéd.
Ve dvanacté kategorii respondenti odpovidali na otazku, zda by mohli na jejich ZOS
Z pohledu kapacity zatadit dal§iho pracovnika a zda si mysli, ze by frontline operator
mohl zastoupit nékterého calltakera. VSichni respondenti se shodli, Ze na jejich ZOS by
byla kapacita na dalSiho pracovnika. Na druhé odpovédi se vSichni respondeti také
shodli. Mysli si, Ze frontline operator by nemohl zastoupit pozici calltakera. Ve tfinacté
kategorii jsem se ptala, zda existuje moznost ziskat frontline operatory pro jejich ZOS.
Podle odpovédi by zde pravdépodobné moznost byla. Respondenti zminili studenty

Jihoceské univerzity, Zdravotné-socialni fakulty, obor Zdravotnicky zachranaf.

Z odpoveédi druhé skupiny vychazi, ze by nemél byt problém zatadit frontline operatora
do provozu jejich ZOS. Stali zaméstnanci maji povédomi o existenci frontline
operatori. Respondenti jsou se svym zaméstnanim spokojeni, ale nckdy se citi
pretézovani, coz by mohlo vyftesit pravé zatazeni frontline operatora. ZOS ma dokonce
moznost, odkud frontline operatory ziskat, jelikoZ je v Ceskych Bud&jovicich Jiho¢eska

fakulta, Zdravotné-socialni fakulta, obor Zdravotnicky zachranar.

Ve treti casti jsem vedla rozhovory s frontline operdtory. Jejich odpovédi byly
zpracovany do Sesti kategorii. Ve vyzkumné casti se jednalo o kategorie 14-19.
Ve ctrnacté kategorii jsem se respondentli ptala, pro¢ si vybrali praveé tuto préaci.

Respondenti uvedli, Ze nastoupili nejcastéji kvuli ziskani novych zkuSenosti v praxi
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(vys$si odbornost), ale byly zde i jiné faktory. Motivaci bylo naptiklad financni
ohodnoceni, zvédavost, co bude tato prace obnéset. Jeden respondent uvazuje, ze by
po dokonceni studia zacal pracovat na ZOS, proto si vybral praci frontline operatora.
V patnacté kategorii zaznéla otazka, zda by chtéli po skonceni studia a povinné praxe
zustat pracovat na ZOS. Dva respondenti odpovédéli, ze by nastoupit chtéli. Tri
respondenti o tom momentalné neuvazuji. Posledni respondent nechce nastoupit ihned
po dokonceni studia a povinnych praxi, ale v budoucnu by nastoupit chtél. V Sestnacté
kategorii se respondenti vénovali otdzce, jaky pfinos pro né ma prace na ZOS.
Respondenti zminili ziskdni novych zkuSenosti a odbornosti, finan¢ni ptinos, ziskani
leps$i schopnosti komunikace, orientace na ZOS a ziskani znamosti. V sedmnacté
kategorii respondenti odpovidali na otazku, zda se citi jako pravoplatni ¢lenové tymu
na ZOS. VétSina odpovédéla, ze se citi pravoplatnymi Cleny, jen dva respondenti se
za pravoplatného clena zatim spiSe nepovazuji. V osmnacté kategorii jsem se
respondentli ptala, zda pfi praci chybuji a jak to nasledovné ftes$i. VétSina
odpovédéla, Ze ojedinéle chybuji. Situaci se vétSinou snazi vyfeSit sami, pokud to
nejde, ozndmi chybu vedoucimu smény. V devatenacté kategorii se respondenti zabyvali
otazkou chovani spolupracovnikii vi¢i nim. Respondenti si mysli, ze se k nim
spolupracovnici nejéastéji chovaji ndpomocné, pratelsky a neutralné. Celkové hodnoti

chovani jako pozitivni.

Z odpovédi teti skupiny vyplyva, Ze prace frontline operatori neni piinosna jen
pro ZOS, ale i pro frontline operatory samotné. Ziskavaji nové zkuSenosti, orientuji se
na ZOS, zlepSuji se v komunikaci. Do pracovniho tymu zapadli. Od kolegl citi
podporu. Polovina z nich uz nyni uvazuje, ze by po dokonceni studia a povinné praxe

chtéli na ZOS nastoupit pracovat, takze ZOS si vychovava potencionalni zaméstnance.
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7 Zavér
Bakalatska prace se zabyva moznostmi zafazenim frontline operatord na zdravotnicka

operaéni stiediska Zdravotnickych zachrannych sluzeb Ceské republiky.

Siroka vefejnost o zdravotnickém operacnim stiedisku moc neslysi, a tak nema
informace o jeho fungovani. Proto by teoreticka Cast méla odborniky, ale 1 laickou
vefejnost seznamit s problematikou zdravotnického operacniho stfediska. Ukézat jeho
chod a tieba i zménit nazor na praci dispecerti. Velmi Casto se o praci na ZOS mluvi
jako 0 nenaro¢né, coz ovSem neni pravda. Pracovnici zde zazivaji mnoho
stresovych momenti a vypjatych situaci. Zaroven musi byt pfipraveni
jak  po odborné, tak 1 po lidské strdnce. Zaméstnanci jsou Casto
pretézovani, proto vznikla nova pozice frontline operatora, kterd by mohla problém

castecné vytesit a zamezit pretéZzovani.

Ve vyzkumné ¢asti byl proveden kvalitativni vyzkum formou polostrukturovanych
rozhovori. Respondenti byli rozdéleni do tiéi skupin a kazda skupina méla vlastni
otazky. Prvni skupina se skladala z respondentd, ktefi jsou zaméstnanci ZOS s frontline
operatory. Druhd skupina byli zaméstnanci ZOS bez frontline operatori a posledni

skupinu tvofili samotni frontline operatofi.

Vyzkumné Setfeni mélo stanovené tfi cile. Cil 1: Zjistit, zda je Zdravotnickd zachranna
sluzba Jihoceského kraje pfipravena zafadit frontline operatory do provozu.
Cil 2: Zmapovat napln prace frontline operatort. Cil 3: Zjistit, kde frontline operatory
sehnat. Vyzkumné otazky byly také tfi. Vyzkumna otazka 1: Jaky je rozdil vytiZenosti
zamé&stnancl mezi opera¢nimi stfedisky s frontline operatory a bez? Vyzkumna otazka
2: Existuje moZnost zaradit frontline operatory na Zdravotnickou zachrannou sluZzbu

Jihoceského kraje? Vyzkumna otazka 3: Jak vypada ndpln prace frontline operatora?

Cile bakalatské prace byly splnény. V cili 1 se podaftilo zjistit, Ze ZZS Jihocekého kraje
je pripravena zaradit frontline operatory na své ZOS. Dokonce béhem vyzkumného
Setfeni byli jiz frontline operatofi zafazeni do provozu. Zatim se projekt pohybuje
ve zkuSebnim obdobi. Vcili 2 byla zmapovdna napli prace frontline operatorti

a zaroven 1 jejich nejCastéjsi Cinnost, ke které patii naptiklad vytizovani sekundarnich

transport. Obecné je jejich naplni prace obsluha netisnové linky. Vcili 3 se
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zjistovalo, kde sehnat frontline operatory. Na ZOS v Ceskych Budg&jovicich by byla
moznost sehnat frontline operatory z Jiho¢eské univerzity ze Zdravotné-socialni fakulty.
V uvahu by pfichazeli studenti oboru Zdravotnicky zachranai nebo VSeobecna
sestra, ktefi jsou 1 potenciondlnimi zdravotnickymi pracovniky ZOS po dokonceni

studia, splnéni praxe, ¢i ziskani specializace v oboru urgentni mediciny.

Véiim, ze vysledky této prace by mohly poslouzit jako inspirace pro ostatni
Z0S, které¢ by mohly do svého provozu také zaradit frontline operatory. Prace mize
poslouzit jako material k ziskani vétSiho povédomi o frontline operatorech a jejich
naplni prace. Zapojeni frontline operatorit by mohlo vyfesit podstav mnohych ZOS
a zamezit presCasim. Zaroven by si ZOS ze studentll, ktefi by zastavali pozici frontline
operatora, vychovali potencionalni zdravotnické zaméstnance do budoucna. Dalsi

moznosti feSeni podstavu a zamezeni pfescastli, by mohlo byt zvyseni platd.
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9 Seznam zkratek

a.s. — akciova spolecnost

AED — automatizovany externi defibrilator
AML — advanced mobile location

ARO - anesteziologicko-resuscita¢ni oddéleni
CR — Ceska republika

Hz — hertz

HZS — hasi¢sky zachranny sbor

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

JPO — jednotky pozarni ochrany

LZS — letecka zachrannd sluzba

MUDr. — doktor mediciny

PCR — policie Ceské republiky

PNP — pfednemocni¢ni neodkladnou pomoc
RLP — rychla Iékarskd pomoc

RV — Rendez-Vous

RZP — rychla zachranna pomoc

TANR — telefonicky asistovana neodkladna resuscitace
TAPP — telefonicky asistovana prvni pomoc
USA — Spojené staty americké

VUT — Vysoké uceni technické

Z0S — zdravotnické operacni stredisko

ZZ — zdravotnicke zatizeni

Z7S — zdravotnicka zachranna sluzba
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