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ABSTRAKT

Préace pojednava o informacni podpofe zdravotnické zadchranné sluzby kraje a zaméiuje se
na systémy tisnového volani, zpracovani tisiového hovoru, poskytovani telefonicky
asistované prvni pomoci a operacni fizeni vyjezdovych skupin zdravotnické zdchranné
sluzby. Cilem prace je analyza soucasného stavu informacni podpory a navrh moznosti
zlepSeni informacni podpory zdravotnického zichranného systému. Soucésti prace je
dotaznik, jehoz cilem je zhodnoceni stavu informacni podpory zdravotnické zachranné
sluzby, identifikovani problematickych oblasti a posouzeni vyvoje informacni podpory

zdravotnické zadchranné sluzby.

Kli¢ova slova:

informaéni podpora, zdravotnickd zachranna sluzba, zdravotnické operacni sttedisko,

tisniové volani, jednotné evropské ¢islo tisnového volédni, dispecer, vyjezdova skupina.

ABSTRACT

The thesis has dealt with the information support for lifesaving service within the region,
and it has been focused on the emergency call systems, processing of an emergency call,
provision of call-assisted first aid and operation management of rescue squads of the
lifesaving service. The objective of the thesis is to analyze the present status of information
support and suggestion of options to improve the information support for the lifesaving
service. The thesis also includes a questionnaire the purpose of which is to assess the status
of information support for lifesaving service, to identify the problem issues and to assess

development of the information support for the lifesaving service.
Keywords:

information support, lifesaving service, medical operation centre, emergency call, uniform

European emergency phone number, dispatcher, rescue squad.
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UvVOD

Ve své diplomové praci jsem se rozhodl zamétit na informacni podporu zdravotnické
zachranné sluzby. Uvedenou problematiku jsem si vybral, protoze jsem se chtél dozvédét
vice, o systémech a lidech, ktefi nejsou vidét v novindch nebo televizi, ale maji vyznamny
podil na kazdodenni zachran¢ lidskych Zivoti. Systémy tisfiovych volani a operatofi (1épe
feCeno dispecefi) jsou pravé témito, alesponn z mého pohledu, malo uznavanymi hrdiny
Vv boji o to nejcenngjsi, co ¢lovék ma, a to je lidsky zivot. S nejvétsi pravdépodobnosti na
ulici tyto lidi nepozname, ale jejich hlas a hlavné zprostiedkovavané instrukce, nam dodaji
silu a nad¢ji do pfijezdu kvalifikované pomoci, nebo dokonce s jejich pomoci si
zachranime zivot svij, svého milujiciho nebo uplné¢ neznamého clovéka. Tito 1lidé musi
Castokrat snaset vulgarni nadavky, hysterii a nevdek ze strany volajicich, ktefi se dostali do
tizivé zivotni situace a nevi si rady, jak z ni ven. Oplatkou za vSechno toto utrpeni, které ze
strany hovoficich sndsi, je ta nejleps§i odmeéna, kterd snad na svét€é muze byt, podil na

zachranéném lidském Zivotu.

V mé praci se nejprve zabyvam obecnym pojmem informacéni podpora, soucasnym stavem
informaéni podpory zdravotnické zachranné sluzby, a také projektem, jehoz jednim z cilt
je zvysit uéinnost tisnového volani. V dalsi ¢asti se popisuji systémy tisiového volani
v Ceské republice, zejména tisiovou linku telefonniho ¢&isla 155 a telefonickym centrem
tisiového volani 112. Hlavni ¢asti mé prace jsou kapitoly, které analyzuji ¢innosti pfi
pfijmu tisnového volani a plnéni Ukold v operacnim fizeni. V zavéru se vénuji
dotaznikovému Setteni, které hodnoti stav a identifikuje problémové oblasti v informacni
podpoie zdravotnické zachranné sluzby. Z tohoto Setfeni vyplyva posledni kapitola, ktera

se navrhuje zlepSeni informaéni podpory zdravotnické zachranné sluzby.

Hlavnim cilem mé diplomové prace je analyzovat soucasny stav informacni podpory
zdravotnické zachranné sluzby a poukazat na problémy, s kterymi se potyka. Dal§im cilem

je navrhnout moznosti zlepSeni informac¢ni podpory zdravotnické zdchranné sluzby.
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1 INFORMACNI PODPORA ZZS

Informacni podpora ¢innosti zdravotnické zachranné sluzby (dale jen ,,ZZS*) zahrnuje dva
vyznamné ukoly. Jsou jimi piijem tisniového volani a operacni fizeni Cinnosti slozek ZZS.

Hlavni roli v tomto procesu hraji operatofi (dispeceti) a vyjezdové skupiny.

1.1 Informacni podpora

Informacni podpora je proces ¢innosti podporujicich informacné fidici, rozhodovaci a
poznavaci procesy. Jedna se o nabidku moznosti a nastroji k zajisténi nebo vykonani urcité
aktivity. Hlavnim cilem informacni podpory je uspokojovat skrze informacni Cinnosti
informacni potieby, potfebné k vykonu daného procesu. Zakladni informacni ¢innosti tvoii

pofizovani, sbér, sprava, zpracovani, ochrana, pfenos a prezentace informaci.

Informacéni podpora s vyuzitim informac¢niho systému piedstavuje vzdjemné informacni
pusobeni uzivatele a uzivatelského rozhrani informacniho systému. Velmi dilezité je, aby
uzivatel véd¢l, jak vyhledat potfebné informacni polozky, znal ovladani uzivatelského
rozhrani, umél vkladat data do databaze a dokézal pracovat s danou aplikaci. Jestlize nema
uvedené znalosti jeho prace je tézkopadna a pomald. Uzivatelské rozhrani musi byt
navrzeno tak, aby usnadiiovalo vykon jednotlivych informaénich &innosti. Uroven

informacnich ¢innosti je zaloZena na schopnostech vykonavatele a pouzitych nastrojich.

Informacni podpora velmi tizce navazuje na mySlenkové pochody uzivatele. Nezbytné je
také odliSovat komunikacni a informacni podporu. Komunikacni podpora klade diraz na
funkci pfenosu, porozuméni pfendSenym informacim, ale i na hodnovérnost, presnost,
dosazitelnost a vcCasnost piendSenych informaci. Informaéni podpora zdaraziuje
zpracovani, spravu, vyhledavani, prezentaci informaci, ale 1 praci s daty (pfijemce musi mit
dostatek podstatnych informaci k rozhodovani). Pro optimalnost informacni podpory
musime spravné identifikovat informacni zdroje, organizovat informacni toky v Case a

vyuzit informaci pro potieby poznavani, rozhodovani a fizeni.

Informacni podpora fizeni je soubor informacnich cinnosti, ktery napomahd ftizeni po
informacni strance. U informacni podpory fidictho procesu se hodnoti dostupnost
nepostradatelnych informaci. Takové informace nazyvame kritické (klicové). Absence
nebo nespravny obsah nckteré z kritickych informaci, muize vést k nespravnému

rozhodnuti. Pokud bychom chtéli hodnotit celkovou troven informa¢ni podpory, musime
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zhodnotit troven zajisténi kritickych informacnich potieb pro jednotlivé procesy a dil¢i

fidici ¢innosti. Charakterizujeme pfitom dany proces, ale i osobu, ktera jej vykonava.

Dilezité je zvladat informacni pretizeni (podstatné informace zapadaji mezi nepodstatné a
fidici pracovnik ztraci vzacny Cas absorbovanim informaci o zméné situace). Klicové je
tedy filtrovani informaci a jejich prezentace ve snadno vnimatelné formé. Nejvhodnéjsi je
vyjadfeni pomoci symboll, protoze pro jejiho piijemce je to piijatelnéjsi forma nez
textova. Symbolické vyjadieni vSak predpoklada znalost zobrazovanych stavii. Naopak

textové vyjadieni umoziuje popsat témét neomezeny pocet stavi. [1]

1.2 Analyza souc¢asného stavu informacni podpory ZZS

Plsobeni ZZS upravuje zédkon ¢. 374/2011 ze dne 6. listopadu 2011 Sb. o zdravotnické
zachranné sluzbé. ZZS mé za tkol nepfetrzité¢ a kvalifikované pfijimat, zpracovévat a
vyhodnocovat tisfiova volani na ndrodni tisniové telefonni ¢islo 155 a vyzvy predané
opera¢nim stiediskem z jiné slozky IZS operatorem ZOS. Na zaklad¢ tisiiové vyzvy, pokud
neni stanoveno jinak, poskytuje zejména piednemocni¢ni neodkladnou péci (dale jen
,»PNP*) osobadm se zavaznym postizenim zdravi nebo v pifimém ohroZeni Zivota. Tuto péci
provadi na misté vzniku uvedenych potizi a pii prepravé k poskytovateli akutni ltizkové
péce.

Dostupnost ZZS je déna predev§im planem pokryti izemi kraje vyjezdovymi skupinami
778, ktery stanovi jejich pocet a rozmisténi vyjezdovych zakladen tak, aby misto udalosti
bylo dosazitelné z nejblizsi vyjezdové zakladny v dojezdové dobé do 20 minut. Tato doba

se pocitd od okamziku ptevzeti pokynu k vyjezdu vyjezdovou skupinou.

Vyjezdové skupiny maji za ukol predevsim stabilizovat stav pacienta a transportovat ho do
cilového zdravotnického zatfizeni. Vyjezdovou zékladnou se mysli pracovisté, odkud je na
pokyn operatora zdravotnického operacniho strediska (déle jen ,,ZOS*) vyslana vyjezdova
skupina. Podle zakon ¢. 374/2011 Sb. ma vyjezdova skupina nejméné 2 ¢leny (jeden je

vedoucim skupiny) a z hlediska slozeni a povahy ¢innosti se vyjezdové skupiny déli na:
o skupiny rychlé¢ 1ékaiské pomoci (dale jen ,,RLP*), jejichz ¢lenem je 1€kat,

e skupiny rychlé zdravotnické pomoci (dale jen ,,RZP), jejichz €leni jsou zdravotnicti

pracovnici nelékaiského zdravotnického povolani.



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky, 2012 14

Vyjezdové skupiny se podle typu dopravniho prostfedku déli na pozemni, letecké a vodni.
Operator ZOS mize na misto udalosti vyslat jednu nebo vice vyjezdovych skupin rychlé
RLP a jednu nebo vice vyjezdovych skupin RZP v ramci setkavaciho systému (mnohdy se
tomuto systému fikd Rendez — vous system). Letecké vyjezdové skupiny a jejich ¢innost

mohou byt zajistovany prostednictvim Armady Ceské republiky.

Cleni vyjezdovych skupin mohou vstupovat za uéelem poskytnuti PNP do cizich objekti a
na cizi pozemky, Vv piipad¢, Ze se tam podle dostupnych informaci nachazi osoba, ktera
vyzaduje poskytnuti PNP. Mohou také vyzadovat informace a osobni nebo vécnou pomoc
od fyzickych osob, nachéazejicich se v blizkosti mista uddlosti, pro potfeby PNP.
Vyjezdové skupiny jsou povinné splnit pokyn operatora ZOS k vyjezdu do 2 minut od

obdrZeni pokynu a maji povinnost poskytnout PNP i bez obdrZeni tisiové vyzvy.

ZOS je centralni pracovisté operacniho fizeni, které pracuje v nepfetrzitém rezimu.
,, Operacnim rizenim se pro ucely zdkona ¢. 374/2011 Sb. o zdravotnické zachranné sluzbe

rozumi zejmeéna:
a) prijem a vyhodnoceni tisnovych volani,

b) prevzeti a vyhodnoceni vyzev a vyrozuméni prijatych od zakladnich slozek

integrovaného zdachranného systému a od organii krizového rizeni,
C) vydavani pokynit vyjezdovym skupinam na zdkladé prijatych tisnovych vyzev,

d) poskytovani instrukci k zajisteni prvni pomoci prostrednictvim sité elektronickych
komunikaci, je-li nezbytné poskytnout prvni pomoc do prijezdu vyjezdové skupiny
na misto udalosti,

€) Spoluprdce s ostatnimi zdravotnickymi operacnimi  stredisky, pomocnymi
operacnimi stredisky a operacnimi a informacnimi stredisky integrovaného

zdchranného systému,
f) koordinace cinnosti pomocnych operacnich stredisek,

Q) zajistovani komunikace mezi poskytovatelem zdravotnické zachranné sluzby a

poskytovateli akutni liizkové péce,

h) koordinace preddvani pacientii cilovym poskytovateliim akutni liizkové péce,
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1) koordinace prepravy pacientii neodkladné péce mezi poskytovateli zdravotnich

sluzeb podle zdkona o zdravotnich sluzbdach. “*

Poskytovatelem ZZS je pirispévkova organizace, ktera je ziizena piislusSnym krajem a ma
opravnéni k poskytovani této sluzby. Poskytovatel ZZS ma za kol stanovit Cinnosti,
pracovni postupy a organizacni a provozni podminky zaméstnancli organizacné provoznim

fadem ZOS. [18]

Vyse uvedend fakta jsou pfevzata z nové piijatého zakona €. 374/2011 Sb. o zdravotnické
zachranné sluzbé. Mnoho odbornikli ma na tento zékon svij nazor a ja uvedu alesponi

nékteré pripominky:

zakon nuti ZZS, aby se o kazdém pacientovi domluvila s kontaktnim mistem, kam
ho ptfevazi. Ze zakona dokonce nevyplyva, kdo rozhodne o pfijeti ¢i nepfijeti

pacienta. Navic se bude muset navysit pocet operatoru,

e Vzdkoné¢ chybi moznost fungovéani jednoClennych posddek. V naSem ptipadé
napiiklad na horach by mohli pouzivat snézné skutry nebo ctytkolky, ale nas zakon
S tim nepocita, a proto bude protizdkonna, tudiZ nebude proplacena zdravotni
pojistovnou,

e Ze zékona neni jasné, zda leteckou zachrannou sluzbu bude moci i nadale zajiSt'ovat

Police Ceské republiky,

e zikonem nebyla omezena Cinnost soukromych ZZS (zneuZivaji logo a oznaceni

Z7S a neopravnéné uzivaji vystrazné zvukové znamenti).

1.2.1 Soucasny stav operacnich stredisek ZZS

Pfijem tisnového volani

Ptijem tisiového volani neni oddé€len od operacniho fizeni.

! Ceska republika. Zakon &. 374 ze dne 6. listopadu 2011 o zdravotnické zachranné sluzbg. In: Shirka zdkonii
Ceské republiky. 2011. Dostupné z: http://www.epravo.cz/top/zakony/sbirka-zakonu/zakon-ze-dne-6-

listopadu-2011-0-zdravotnicke-zachranne-sluzbe-18613.html
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Vyuzivané softwarové feSeni podporuje automatické pridéleni zjisténé mimoradné udalosti
konkrétnimu uzemné pfislusnému ZOS. Softwarové feSeni umoziuje rozdé€leni podle
uzemnich celki a pridéleni udalosti ZOS. Vyuzivané softwarové feseni také umoziuje
ptidéleni mimotadné udalosti konkrétnim silam a prostiedkim (dale jen ,,SaP*), ale
pouziva se jen jako pomocné feSeni. O skutecném nasazeni SaP rozhoduje nakonec vzdy

operator.

Z velké cCasti je na ZOS aplikace INFO35, jedna se pocitatovou aplikaci k ziskavani
informaci a lokalizaci volajiciho z databaze pro tcely tisnového volani. V soucasné dobé je
také realizovana identifikace a lokalizace GSM operatorti. Po dokonceni vystavby vSech

ZQOS budou tyto technologie pln¢ funkéni.

Geograficky informacni systém (dale jen ,,GIS*) pracuje na relacni databazi. Mapové
podklady jsou poskytnuty od jednotlivych krajskych afadt. Data jsou pievzata od Ceského
Gfadu zem&méii¢ského a katastralniho, tematickd data od Ceského statistického ufadu
(adresni mista, ulice obce z Uzemné& identifikaéniho registru), informace o vodnich
plochach a tocich od Vyzkumného tstavu vodohospodaiského, dalsi podklady jsou od
Centralni evropské datové agentury (CEDA). Nékterda ZOS vyuzivaji jako dalsi mapovy

software PJsoft.

Z0OS jsou vybavena dal§imi podplrnymi informacnimi systémy: systém distribuce
textovych zprav (posilani, pfijem), systém distribuce hlasovych zprav (pouze u nékterych
Z0S), systém sledovani polohy vozidel (vCetné zobrazovani v mapovych podkladech),
systém pienosu soufadnic a popisu mista uddlosti do navigacniho zafizeni (vCetné
nasledného navigovani piimo ve vozidle). Dalsi informacni systémy jsou: databaze
pojisténcii, databdze hromadné vyrabénych 1éciv, databaze IZIP (internetova zdravotni
knizka, pouze u nékterych operacnich stiedisek), pfistup do Jednotného systému
dopravnich informaci pro Ceskou republiku, online pfistupy k vefejné dostupnym zdrojim

V siti Internet.

Celkovy pocet sou¢asné odbavovanych hovori v celé Ceské republice je 106 (neni prepad

mezi jednotlivymi kraji). Na nékterych pracovistich ZOS je cekaci fronta cca 60 hovort.

Délba prace na Z0OS

V podstaté se da fict, ze vSichni d¢€laji vSechno, neni tedy rozdélena prace. Tym ani neni

rozdeleny po specializacich. Na jednotlivych ZOS je vedouci smény.
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Zpusob zalohovani systému

Jednotlivd ZOS jsou vybavena energetickymi zdloznimi zdroji (nepferusitelny zdroj
energie — UPS) skapacitou 30 az 60 minut do rozbéhu motorgeneratoru. Zalohovani

tisnovych linek je automatickym smérovani na GSM piipadné na jiné ZOS. [3]

1.2.2 Soucasny stav vyuziti informacnich a komunika¢nich technologii ZZS

souvisejicich s opera¢nim Fizenim

Vybavenost systémovym hardwarem a softwarem:

databazové servery,

- telefonni Ustfedny,

- geograficka a informacni relacni databaze,
- zaznamova zafizeni,

- aplikacni software pro pfenos zdznamd,

- dispecerské aplikace,

- databazové servery,

- servery pro ukladani a zpracovani GPS,

- informacni servery.

Datova prostiedi

Jednotliva ZOS maji odli$na datova prostfedi. Data jsou zalohovana na misté, ptipadné je

mohou byt uloZena na zaloznim opera¢nim stfedisku.

Komunikaéni prostiredi:

virtualni privatni sit¢ (pouze u nékterych ZOS),
- ADSL,

- digitalni sit’ Pegas,

- analogova radiova sit’,

- vefejna telefonni sit’,

- |P telefonie.
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Datové toky a sdileni informaci mezi dil¢imi systémy:

- pfijem datové véty,

- prenos informaci o vyjezdu jednotlivym posadkam,

prenos informaci do Jednotného systému dopravnich informaci,

- vyména informaci IZIP (internetova zdravotni knizka). [3]

1.3 Specifika informacéni podpory ZZS

Slovo specifikum muizeme charakterizovat jako zvlaStnost, pfiznacnost nebo také

jedinecnou vlastnost, v naSem piipad¢ informacni podpory ZZS.

Velmi specifickym procesem v oblasti informaéni podpory ZZS je piijem tisnové vyzvy.

Nachazi se zde nékolik tikoll operatora ZOS, mezi které patii:

e ziskdni uvodnich udajii od volajictho — zajisténi kontaktu pro zpétné volani a
ovéfeni, zda se opravdu jedna o kol pro ZZS,

e lokalizovani udalosti — co nejptfesnéjsi urCeni mista zdsahu, jednad se o jedinou
informaci, bez které nelze zah4jit kroky k zajisténi pomoci,

e Kklasifikovani udélosti — analyzovani a popsani situace a ziskani dalSich informaci
(napf. o bezpecnostni situace na misté udalosti),

e indikace udalosti — vydani rozhodnuti o naléhavosti udalosti, poctu a druhu
vyjezdové skupiny,

e podani instrukci a informaci volajicimu — poskytnuti pokynti osobam na misté

udalosti, véetné telefonicky asistované prvni pomoci.

Nejvyznamnéjsim specifikem operac¢niho fizeni ZZS je vyslani nejvhodnéjsi vyjezdové
skupiny Kk jednotlivym pfipadiim, pti¢emz se musi brat ohled hlavné na udrzeni dostupnosti
PNP pro dalsi udalosti. Operatofi (dispeceti) vSak také zajistuji vyjezdovym jednotkam

informacni a koordinac¢ni sluzby.

Dal8im specifikem informac¢ni podpory ZZS je spravnd komunikace s volajicim. Operator
(dispecer) si zde musi v prvni fadé uvédomit, jaky je postoj volajiciho k feSené¢ udalosti,
tedy k osobé¢, vyzadujici pomoc. Musi byt také schopen bez znamky stresu vytézit pottebné

informace pro predani tisnové vyzvy vyjezdové skupiné od volajicich, ktefi jsou cizi
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narodnosti, pod vlivem navykovych latek, mentaln¢ zaostali, maji nizky veék nebo se u nich

projevuje vulgarnost, agresivita, arogance, emotivnost, hysterie, zmatenost, stres.

Ostatni vybrané charakteristické znaky informacni podpory ZZS:

-----

o vyjezdové skupiny, které k nahlaSenym udalostem vyjizdéji podle stanovené
naléhavosti a odbornych znalosti,
e informacni systémy, které vyuzivaji operatoii (dispeceti) pro piijem tisnové vyzvy a
operacni fizeni, ale i ¢lenové vyjezdové skupiny,
e pfenos informaci, ktery je uskutecnovan z telefonniho centra tisnového volani 112
(dale jen ,,TCTV 112%) na ZOS obousmérng, pomoci datové véty,
o tisiiové telefonni Cislo 155, které jako jediné pifi nenadalém vzniku onemocnéni
nebo urazu, poskytuje kvalifikovanou pomoc bez ptepojovani,
e odborné zdravotnické znalosti a zkusenosti ziskané studiem, Skolenimi a praxi.
Na informacni podpoie ZZS zéavisi mnohé Zivoty lidi, na této skutecnosti se podili 1
frekvence a pocet zéasahii, proto se jedna o cinnost, ktera se vyznaluje vysokou
odpovédnosti, znacnymi naroky na schopnost rozhodovani a nutnosti potlacit emoce pro

spravné zvladnuti pracovnich povinnosti.

1.4 Narodni informacni systém IZS - Koncept TO — BE

Jedna se o spoleény projekt zakladnich slozek integrovaného zachranného systému Ceské
republiky (dale jen ,,CR*) — Hasi¢ského zachranného sboru CR, Policie CR a ZZS,
zfizovanych jednotlivymi krajskymi tGfady, ktery vznikl na zéklad€ rozsahlych a sloZzitych
mimotéadnych udalosti, které se odehraly v poslednich letech. Projekt mé za ukol vytvofit
jednotnou tUroven operacnich stfedisek, informacnich systémii operacniho fizeni a
modernizovat technologie, jejichz poslanim je piijem tisnovych volani a koordinace sil a

prostiedki slozek integrovaného zachranného systému (dale jen ,,1ZS).

Cilem projektu je prokazatelné¢ sniZzeni nasledki mimotadné uddlosti — sniZeni poctu
mrtvych, zranénych, mensi Skody na majetku a vysSs$i uchranénd hodnota pii udalostech,
kde soucasné zasahuje vice slozek 1ZS (pfikladem jsou pozary a dopravni nehody). Snizeni
nasledki 1ze dosahnout hlavné rychlejSimi a provazanéjSimi zasahy. Ty umoziuje plné
dosazitelné tisnové volani, pfesnéjsi urceni mista udalosti, bezprostiedni zahajeni ¢innosti

potiebnych slozek a rychlejsi preprava na misto. Vaznost nasledki je nepfimo iimérna casu
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od jejiho vzniku do zahijeni zasahu slozek 1ZS. Hlavnim pfedpokladem je jednotna
technologie tisnového volani a GIS, vSestranny tok operacnich dat, vizualizace spolecné
operaéni situace a podpora pro §iroké vyuzivani navigaénich systémi. Uastnik nebo
svédek mimotadné udalosti pifedev§im potfebuje moznost o této udalosti informovat a
Z jeho informaci musi byt, co nejvice podkladi ziskano. Nutné je, aby vSechny potfebné
slozky 1ZS zah4jily svou ¢innost okamzité a pii vlastnim zasahu postupovaly v soucinnosti.
Uvedené cile musi byt dlouhodob¢ udrzitelné, proto projekt nesmi zvysit provozni naklady
IZS, musi tedy respektovat budouci rozpoctova omezeni. Vychozim obdobim je zvolen rok

2008, dosazenim cilové hodnoty ukazatell je zvolen rok 2013.
Vzestup Gcinnosti operacniho fizeni:
1) zvySeni u¢innosti tisnového volani,
- zajistit jednotnou technologii pro piijem tisnového volani,
2) zvyseni presnosti lokalizace mimoiadné udalosti,
- zajistit jednotny GIS,
3) zrychleni zahdjeni ¢innosti vS§ech nezbytnych slozek IZS,
- zajistit vSestranny tok operacnich dat,
4) zkratit ¢as piepravy SaP na misto mimotadné udalosti,

- vytvorit standardy pro nasazeni naviga¢nich systémi.
Zvyseni ucinnosti kompletniho opera¢niho fizeni zajisti:

a) sdileni vizualizace operaéni situace,

b) integrovana telekomunikac¢ni sit’ Ministerstva vnitra. [4]

1.4.1 Cile z pohledu finan¢nich prostredki

Realizaci projektu narodniho standardu operacnich stfedisek 1ZS nesmi dojit ke zvySeni

naklad jednotlivych slozek.
Budouci provozni néklady jsou:

1) pocet pracovnikt opera¢niho fizeni (mzdové naklady),

2) pocet operacnich stfedisek (rezijni naklady),

3) naklady na udrzbu a obnovu informaéni a komunikaéni technologie,
4) naklady na externi sluzby,

5) naklady na telekomunikac¢ni sluzby.



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky, 2012 21

I pres velké vynaloZeni financ¢nich prostfedki do modernich technologii nedojde ke zvyseni
budoucich provoznich nékladl, diky lepSi organizaci prace, vyuzitim vybudované

komunikac¢ni infrastruktury a na Gdrzbu nenaroénych technologii. [4]

1.4.2 Cile z pohledu verejného zajmu

Hlavni cilovou skupinou projektu jsou ob&ané CR a cizinci, ktefi na tomto tizemi pobyvaji
a byli postizeni mimofadnou udélosti. Uvedenim projektu do praxe dojde zlepSenim
spoluprace slozek IZS ke zkréceni reakéniho €asu pro poskytnuti pomoci obcanlim pfi

spole¢nych zasazich téchto slozek a tim ke snizeni nasledkt mimotadnych udalosti.
Mg¢titeln€ dojde k poklesu nasledkti u dvou typovych spole¢nych zésahti slozek 1ZS:
1) pory,
2) dopravni nehody.

Také u ostatnich spole¢nych zasahi dojde ke zlepSeni, ale neni mozné je s ohledem na

riznorodost zasahu typizovat. [4]

1.4.3 Cile z pohledu realizovanych procesi

Zvvseni ucinnosti operac¢niho fizeni

Ucinnost opera¢niho fizeni pii spolecnych zéasazich je dana:

1) kvalitni technologii pro piijem tisiového volani, ktera zabezpeci ob¢antim se rychle

a uspésné dovolat a tim umozni slozkam IZS zahajit spole¢ny zasah neprodlené,

2) kvalitni informacni podporou opera¢niho fizeni vyuzitim modernich technologii,

které umozni sdileni operacnich dat v redlném case.

Timto krokem dojde k eliminaci dneSnich prodlev a celkovému zkraceni zahdjeni

spolecného zasahu.

Zvvseni uéinnosti tisnového volani

Uginnost tisiiového volani je dana:
1) dostupnymi kanaly, kterymi je obCan schopen kontaktovat slozky 1ZS,

2) dostupnosti GSM signalu,

3) rychlosti sestaveni telefonického hovoru,
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4) schopnosti ob¢ana se dovolat na tisiovou linku pifi normalni, ale i krizové situaci.

Z hlediska obcanti cizi narodnosti, jde 0 schopnost odbavit hovor v cizim jazyce (vyhledani
operatora s urcitou jazykovou vybavenosti, piipadné vést konferencni hovor). Hlavni
zménou je vyuziti veskerych volnych operatori bez regiondlniho omezeni k piijmu

tisnového volani.

Zvvseni presnosti lokalizace mimofadné udalosti

Tohoto ukolu dosdhneme hlavné vyuzitim kvalitniho GIS, lepSich moznosti lokalizace
mista mimotadné udalosti a sdilenim dat mezi zakladnimi slozkami 1ZS. Uvedenymi kroky

dojde ke zptesnéni mista nasazeni SaP.

Zrychleni zahajeni ¢innosti vSech nezbytnych zakladnich slozek 1ZS

K eliminaci prodlevy do zah4jeni ¢innosti dalSich nezbytnych slozek 1ZS dojde okamzitym

sdilenim dat o operacni situaci.

Zkraceni ¢asu prepravy SaP na misto mimofadné udalosti

Ke snizeni primérnych dojezdovych ¢asti SaP na misto mimotadné udélosti dojde:

1) vizualizaci pozice a pohybu vozidel,
2) nasazenim modernich naviga¢nich systému,
3) nasazenim jednotného GIS.
Hlavni podminkou dosaZeni tohoto ukazatele je instalovani koncovych polohovacich a

naviga¢nich zafizeni ve vozidlech SaP. [4]

1.4.4 Cile z pohledu vyuzitych zdroji

Zajisténi vyuziti integrované telekomunikacéni sit€ Ministerstva vnitra vSemi slozkami IZS

Jestlize dojde ke sdileni opera¢nich dat v redlném cCase, navysi se také naroky na prenosy
dat. Tyto naroky by zvySovaly provozni ndklady, a proto bude pievedena vzajemna
komunikace mezi slozkami 1ZS na jiz vybudovanou infrastrukturu (integrovanou

telekomunikac¢ni sit Ministerstva vnitra).

Zajisténi jednotné technologie pro piijem tisnového volani

Zasadni podminkou zGstava zachovani stavajicich narodnich cisel tisiiového volani, aby je

mohl oban vyuzit zejména v pfipadech feSeni mimoiadné udalosti. Jednad se o vybaveni
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vSech slozek 1ZS jednotnou technologii pro pfijem tisnového volani. Zabezpeci se tim
hlasové i datové sdileni a predani identifikovanych udaji kooperujici slozce 1ZS. Uvedena
skutecnost zkrati celkovou dobu tisiového volani a také zvySi komfort volani pro

oznamovatele.

Zajisténi jednotného GIS

V dnesni dob¢ jednotlivé slozky 1ZS vyuzivaji své lokalni geografické informacni systémy
véetné nesourodych mapovych podkladi. Uvedend situace znemoZziuje spole¢nou
lokalizaci udalosti a sdileni operaéni situace v realném Case. Spolecny GIS pro podporu

tisnového volani, ale také pro podporu operacniho fizeni umozni sdilena data vizualizovat.

Zajisténi vestranného toku operacnich dat

Soucasny tok operacnich informaci ptedstavuje pieddni zdkladnich dat o mimotfadné

udalosti a dalsi sdileni je omezeno jen na hlasovou komunikaci pfislusnych slozek.
Zakladnim cilem je vybudovat:
1) sdileni identifikovanych udalosti, které mohou mit vyznam pro ostatni slozky IZS,
2) sdileni aktualizovanych dat o téchto udalostech.

Vytvofeni podminek pro nasazeni navigacnich systému

Piedpoklady pro obousmérny tok lokaliza¢nich dat mezi SaP a systémem operacniho fizeni
musi byt vytvofeny timto centralnim projektem. Musi byt také zajiStény systémové

podminky pro vyuZiti naviga¢nich systému v koncovych zatizenich.

Zajisténi sdileni vizualizace operacni situace

Hlavnim ukolem je zajistit pro vSechny zasahujici slozky spole¢nou vizualizaci opera¢ni

situace, kterd zahrnuje:

1) zobrazeni mista udalosti,

2) kontaminovanou a uzavienou oblast,

3) misto velitelského stanoviste,

4) aktualni pozice velitelt nebo vedoucich slozek 1ZS,
5) pozici SaP IZS — mobilni,

6) zvyraznéni sméru dopravy,

7) ucelovy prostor.
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U jednotlivych uvedenych cild je podminkou diivéjsi dosazeni cild z pohledu

realizovanych procest nebo finanénich prostredku. [4]

1.5 Diléi zavér

Projekt Néarodniho informacniho systému IZS je z mého pohledu velmi uzitecny a fesi
nedostatky zjisténé pii analyzach soucasného stavu operacnich stfedisek ZZS a vyuziti
informa¢nich a komunika¢nich technologii ZZS, které¢ piedlozila pracovni skupina
integrovaného opera¢niho programu jako vstupni informace za ZZS. Od tohoto projektu si
slibuji hlavné rychlejsi zpracovani tisnové vyzvy a tcast vSech potiebnych slozek 1ZS pii

zasahu bez zbytecnych prodlev.
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2 SYSTEMY TiSNOVEHO VOLANI

Nejrozsitengj§im zptusobem komunikace ohrozené osoby s tisiovou sluzbou je a
pravdépodobné jesté dlouhou dobu bude telefonicky hovor. Az zavedeni telefonnich
ptistroju dalo vzniknout skute¢né funkéni ZZS, v podobé¢ jakou ji zname dnes. [5]

Tisnové volani je nejCastéj$i zplisob ohlaSeni mimoiadné udélosti a vyzadani pomoci
slozek 1ZS. Tisnovym volanim mame na mysli bezplatnou volbu ¢isel (stanovenou
Vv ¢islovacim pldnu a uvedenou V telefonnich seznamech), kterou je nutno pro zachranu
lidskych Zivotd, zdravi nebo majetku zpi¥istupnit. Cisla tistiového volani jsou vyuzivana
k zajisténi zakladnich lidskych prav (ochrana zivota a zdravi, pfijatelné zivotni prostiedi,

ochrana majetku) nebo vetejného potadku. [6]

Ke zminénym ¢islim je garantovan ptistup z pevnych telefonnich linek, mobilnich telefonii
I z vetejné piistupnych telefonnich automatl, bez pouziti minci nebo karet a bez nutnosti
vytaceni predvolby. Tisiové volani je v provozu nepfetrzité pro vSechny obyvatele
bezplatn€. V zavislosti na pokryti signalem mobilni sité je funkce zajiSténa téméf na celém
uzemi statu ve vSech telefonnich sitich a z jakéhokoli koncového hlasového zafizeni

telefonni sitg. [7]

Vyvojem se ukdzalo, Ze tisnové sluzby musi mit svd vlastni vyhrazend, snadno
zapamatovatelna, specificka Cisla. Na pocatku mély ¢isla na rliznych mistech odliSnou
délku, ale v sedmdesatych letech minulého stoleti byla vladnim rozhodnutim pfijata tfi
celostatné jednotna a v soucasnosti stale platici ¢isla (hasi¢ského zachranného sboru, ZZS a
policie). V devadesatych letech k nim pfibylo ¢islo méstské policie a vlivem rozsiteni siti

GSM i universalni tisnové ¢islo. [5]

V souvislosti s touto problematikou se zavadi pojem call — taker, nebo také operator ¢i

dispecer.

2.1 Univerzalni (jednotné) a prima (specificka) tisnova cCisla
V celosvétovém méftitku Ize fici, Ze existuji dva systémy tisiovych volani:

1) specificka ¢isla (pro jednotlivé tisnové sluzby),

2) jednotné Cislo (spole¢né pro vSechny tisnové sluzby).
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U jednotného c¢isla mize centrum odbavujici tisnova volani fungovat jako filtr, ktery
hovory piepojuje na operacni stfediska jednotlivych sluzeb, nebo jako spolecné stredisko

s odli$nou mirou integrace. [5]

2.1.1 Univerzalni (jednotné) tisnové Cislo
Klady:
- snadna zapamatovatelnost,
- jediné Cislo pii potiebé vice sluzeb,
- odstranéni Skodolibych a nepatti¢nych volani (pokud funguje jako filtr).

Zapory (pti modifikaci filtr):

casové prodlevy pii predavani volani,
- riziko nedostupnosti vSech sluzeb pii selhani univerzalniho cisla,
- blokovani systému nepatficnymi hovory,
- zahlceni tisiového volani pti udélosti jednoho typu.

Zapory (pf1 modifikaci spolecné stiedisko):

- pravni a bezpe€nostni problémy — nepovolené zaslechnuti informaci, nedostatecna

zdravotnicka kvalifikace operatora,

- nedostatek operatoril s patficnym vzdélanim zkuSenostmi a znalostmi cizich jazykd.

[5]

2.1.2 Prima (specificka) tisfiova Cisla

Klady:
- 0dpadaji komplikace a zdrzeni pii tfidéni operatorem,
- ptimy pfistup k potiebné sluzbe.

Zapory:
- podminka pamatovani vice ¢isel,

v

- nakladngjsi infrastruktura telekomunikaéni spole¢nosti. [5]
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2.1.3 Smérovani tisiiovych linek v Ceské republice

V Ceské republice je v tisfiové situaci moznost volby z t&chto &isel:
150 — Hasi¢sky zachranny sbor CR.

155 — Zdravotnicka zachrannd sluzba.

158 — Policie CR.

156 — Méstska (obecni) policie.

112 — Jednotné evropské ¢islo tisiového volani.

Diive bylo ¢islo 155 v drtivé vétSiné zakonceno na okresnim opera¢nim stiedisku ZZS.
V soucasné dobé, kdy odpovédnost za PNP pfesla na uroveni krajl, neni situace jednotna.
Vétsina tisnovych vyzev je smérovana na krajské operacni stiedisko, ale v nékterych
krajich zlstalo smérovani na urovni byvalych okrest. V soucasné¢ dobé vSak ve vétSing
krajii probihd nebo jiz probéhla centralizace pfijmu tisiovych volani na krajské operacni

stiedisko. ZZS prozatim nema Z4dné centralni operacni stfedisko v ramci celého statu.

Po vyto€eni telefonniho ¢isla 150 je hovor smérovan na krajska operacni a informacni
stfediska Hasi¢ského zachranného sboru CR (dale jen ,,HZS CR%), tj. do 14 pi{jmovych
mist. Existuje také celostatni informacni a opera¢ni stiedisko HZS CR sidlici v budové
generalniho feditelstvi HZS CR v Praze, které kromé shromazd’ovani informaci o
udalostech celostatniho vyznamu také organizuje a usmeériiuje pifipadnou mezinarodni
spolupraci pii zachrannych akcich a je to také misto, kde zasedaji krizové Staby vSech
urovni.

Pii volbé cisla 158 je hovor z pevnych linek a mobilnich siti smérovan na jedno ze 14

operaénich stredisek krajskych sprav Policie CR. K dispozici je také centralni koordinaéni

pracovisté se sidlem na Ministerstvu vnitra v Praze.

Po zadani ¢isla 156 dojde ke spojeni s operatorem pouze v mistech, kde plisobi prislusna

méstskd policie. Nema tedy celostatni organ ani platnost.

Dne 1. Cervna 2002 probéhlo pfesmérovani hovorti Cisla 112 na krajska Operacni a
informaéni stiediska HZS CR. Poté v priibdhu let 2003 — 2005 doslo ke koneénému

presmérovani na TCTV 112 v centralnich méstech vSech kraji. [5]
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U mobilnich siti GSM je telefonni Cislo 112 oznaceno jako univerzalni ¢islo, kterym se
v siti aktivuje sluzba spojeni na TCTV 112. Uvedené spojeni je v siti prioritizovano a
sluzbu je mozné aktivovat bez vlozeni kodu PIN, a dokonce i bez vlozeni SIM karty. V
ptipad¢, ze v tisnové situaci nemame signal domovského operatora, telefon vytvoii spojeni
prostiednictvim dostupné konkurenc¢ni sité GSM. Témér vSechny telefony umozni vytoceni
Jednotného evropského &isla tistiového volani (dale jen ,,JECTV®) i se zamknutou
Klavesnici. Pro aktivaci tisnové sluzby jsou tedy dvé podminky — dostupnost alespon jedné

sit¢ GSM a nabita baterie pfistroje. [15]

Velkym usnadnénim pii ur€ovani mista udalosti je lokalizace volajiciho. Legislativni
pozadavky Evropské unie nafizuji ke kazdému hovoru na linku 112 zpfistupnit informace o
poloze volajiciho. Rozezndni mista volani podstatné zkrati potiebny Cas pro poskytnuti

ucinné pomoci pii mimotadné udalosti. [9]

2.2 Jednotné evropské Cislo tisnového volani

V Evropské unii je JECTV zavedeno ve viech ¢lenskych stitech a také v Chorvatsku,
Lichtenstejnsku, Norsku, Svycarsku, Turecku a na Islandu. V Andofe se pii volbé ¢isla 112
dovolame na horskou sluzbu. V Evropé JECTV neni zavedeno v Albanii, Bé&lorusku,

Bosné a Hercegoving, Cerné Hof'e, Makedonii, Moldavsku, Rusku a Srbsku.

Pii vytoéeni JECTV V telekomunikaénich sitich Evropské unie, Norsku, Svycarsku a na
Islandu je obcan spojen s orgdnem odpovédnym za piijem tisiiového volani v zavislosti na
organizaci zachranného systému v konkrétnim staté¢. Hovory jsou odbavovany nejcastéji
hasi¢skym sborem nebo policii, déale také orgdnem civilni ochrany (Lucembursko,
Slovensko), specidlni statni organizaci (Finsko, Rumunsko, Bulharsko). V ptipad¢ Irska,
Recka, Svédska a spojeného kralovstvi jsou hovory vyfizovany specidlnimi call centry

telekomunikacnich operatort.

Vznik JECTV je spojen s rozhodnutim Rady Evropskych spole¢enstvi ¢. 396/1991. Stalo
se tak 29. Cervna 1991 a deset let od zminéného data bylo ¢islo vyuZivano ve vSech
narodnich systémech tisniového volani Evropské unie, ovSem ve vétsing z nich pouze jako
doplitkové Cislo k pfimym narodnim cislim. Toto ¢islo vzniklo hlavné z divodu usnadnéni

komunikace s tisnovymi sluzbami vramci Evropské unie, v které doslo k nartstu
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sluzebnich 1 soukromych cest. Pocitalo se s tim, Ze cizinec nezna narodni tisiiova Cisla,

nebo ma pii komunikaci s operatorem jazykové problémy. [5]

Rada umoznila jednotlivym statim rozhodnout se, zda si ponechaji sva narodni tisnova
&isla nebo je budou vyuzivat spolu s ¢islem JECTV, které bylo stanoveno jako kombinace
¢islic 112.

Vydanim Smérnice 2002/22/ES o univerzalni sluzbé, byly clenskym stati ulozeny

povinnosti zajistit:
- bezplatny piistup k tisnovému volani prostfednictvim ¢isla 112 na celém uzemi,
- zodpovézeni volani co nejkvalitnéji,

- poskytnuti informaci od provozovatelli telekomunikacnich siti o poloze volajiciho

pracovisti pro pifijem tisiiového volani,

odpovidajici informovanost obcanti o existenci a zptisobu pouziti ¢isla 112.

V CR je uvedena smérnice prenesena do zikona &. 127/2005 Sb., o elektronickych

komunikacich. [8]

2.2.1 Jednotné evropské ¢&islo tistiového volani v CR

Vroce 1996 byly zahajeny prvni kroky k zavedeni JECTV v CR, coz byla jedna
z podminek &lenstvi v Evropské unii. Cesky telekomunikaéni tiad uvolnil telefonni &islo

112, na kterém byla do té doby provozovana sluzba informace o piesném case.

Za vznikem JECTV 112 stoji Usneseni vlady CR ze dne 19. dubna 2000 &. 391 k zavedeni
JECTV — 112 v CR, které navazalo na jiz zminéné rozhodnuti Rady Evropskych
spoleCenstvi ¢. 396/1991.

Dal§imi pravnimi pfedpisy spojenymi se vznikem JECTV jsou: zédkon & 239/2000 Sb., o
IZS (vcetné provadécich predpisit) a zakon ¢. 151/2000 Sb., o telekomunikacich. [15]

Piijmem tisiiového volani byl rozhodnutim vlady povéien HZS CR. V sidlech hasiéskych
zachrannych sborti kraji bylo vybudovano 14 TCTV 112 K zajisténi tohoto pfijmu, jejichz

testovaci provoz byl ukoncen v ¢ervnu roku 2004. [5]
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V CR funguje telefonni &islo 112 spolené s narodnimi &isly tistiového volani. Usnesenim
¢. 923/2008 vzala vlada na védomi Analyzu moznosti utlumu narodnich cisel tisnového

volani, ktera navrhla a doporucila ponechani narodnich tisnovych ¢isel v platnosti.

2.2.2 Popis systétmu TCTV 112

TCTV 112 jsou vybudovana jako vzajemné propojena, pocitaCové vybavena pracoviste,
které pracuji na spole¢né infrastruktufe a databédzi. Jedna se vlastné o komunikacni a

informacni systém k piijmu tisiového volani.

Tato centra se nachazi na krajskych operac¢nich a informacnich stiediscich krajskych
teditelstvi HZS CR. Pracovisté je rozdéleno do dvou &asti — TCTV a opera¢ni a informaéni
stiedisko HZS kraje. Toto rozdéleni muze byt fyzické nebo pouze organizacni, nesmi vSak
dochazet k ruSeni operatorti pii ptijmu tisiovych volani ostatnimi ¢innostmi operac¢niho a

informaéniho stfediska.

Po zvladnuti testovaciho provozu a podrobeni zatéZovymi testy veetné testovani kritickych
mist systému bylo v dubnu roku 2004 uvedeno do provozu TCTV 112 Praha a v ¢ervnu
dalsich 11 TCTV 112. Jako posledni byla v roce 2005 uvedena do provozu TCTV 112
Hradce Kralové a Ostravy. V tomto roce byla oficialn€ uvedena do provozu v§echna TCTV
112, jejimz garantem se stal HZS CR, ktery ma za tkol odbavovat tisiiova volani na
telefonni ¢islo 112 ze 14 krajii. V kazdém z nich pisobi pracovnici HZS CR (operétofi),
kteti jsou specialné vyskoleni pro tuto praci, zejména pro rychlé feSeni a predavani krizové
situace na spolupracujici slozky 1ZS, tj. Policii CR, HZS CR a ZZS. Cela technologie je
poskytovana jako sluzba spolecnosti Telefonica O2 Czech Republic, a. s., kterd smluvné
zaruCuje odstranéni poruch do 1,5 hodiny od nahlaseni problému a dodavatelem

telekomunikacniho feSeni je spolecnost NextiraOne Czech s. r. o.

Systém je piipraven také na dal$i rozvoj (napt. pii budovani krizovych center 1ZS a
krizovych $tabll) a na zavadéni nekterych automatickych nouzovych systémt, napiiklad
Dopravni telematiky v ramci celoevropského projektu eMERGE, jehoz podprojekt systém
automatického tisiového volani z havarovanych aut eCALL je provéfovan pied zaclenénim

do syst¢tmu TCTV 112 a do plnohodnotného provozu by se mél zaclenit od roku 2013.

Pti budovéani 14 TCTV 112 musela byt zajisténa jejich hlasova a datova konektivita do siti

navazujicich systémt a slozek. Komunika¢ni platformu tvoii tfi poboCkové ustfedny
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umisténé v Praze, Olomouci a Plzni, na né je napojeno 11 vzdéalenych bloku (tzv. remote
TCTV 112) téchto ustfeden. Datovy tok mezi opera¢nimi stfedisky je obousmérny, to
znamena, ze ZOS piedavaji informace o feSenych udalostech TCTV 112, aby védély, ze

nastala situace je jiz feSena.

Celkova kapacita systému je konstruovana pro vice jak 100 operatorii tisniové linky
pracujicich na hlavnich nebo zaloznich pracovistich. Uvedena pracovisté jsou vybavena
digitdlnimi telefony s ndhlavnimi soupravami, komunika¢nimi prostfedky a dalSimi
zatizenimi informacéni techniky. Informacéni systém umoznuje zobrazovat informace o
stavu aktudlné feSené udalosti a profilech piihlaSenych operatorti do systému. Spolecné
s GIS a lokalizaci to umozinuje rychlé odbaveni uddlosti operatorem z kteréhokoliv mista

v CR a ptedani lokélni vykonné slozce 1ZS. [9]

V ramci projektu je pro hlavni pfedavani ziskanych informaci operatorem TCTV 112
uzakonéna datova véta obsahujici ziskané informace ze systému v daném formatu. V praxi

existuji dva ptipady:
a) tisnovy hovor pfichdzi na linku 112:

- operator TCTV 112 zjisti zékladni tidaje o volajicim (telefonni ¢islo, datum a Cas
volani, mistopisnou polohu, jméno a pfijmeni volajiciho, misto udélosti, co se
stalo),

- nejpozdé&ji v tuto chvili mize operator TCTV 112 piepojit na dispecink ZOS nebo
vytvortit konferencni hovor (operator TCTV 112 + operator ZOS + hovofici),

- operator TCTV 112 ptfedava vytézené informace o udélosti (datovou vétu) na
dispecink ZOS a zaroveil rozhoduje o vyslani dalSich slozek IZS,

- operator ZOS hovofi s volajicim v tisni (zjistuje dalsi potfebné udaje) a obdrzi
datovou vétu s informacemi o poloze volajiciho a udélosti,

- mezi obéma operatory proudi informace o feSené udalosti (operator TCTV 112
muze udélost dle zpfesnovat, operator ZOS mlZe ménit stav udalosti — pfijata,
feSena, vyfesena, atd.),

- operator ZOS muize vyzadovat zdznam komunikace.

b) tisfiovy hovor piichazi na linku 155:
- Vtomto pfipad¢ vSechny kroky provadi operator ZOS, ktery informuje dispecink

TCTV 112 o ptichozim hovoru (odesila datovou vétu), aby nedoslo k duplicitnimu

vyjezdu, protoze jde o dvé hlaseni stejné udalosti. [10]
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Volajici v tisni voli bud’ ¢islo 112
nebo 155. Volani je uskutecriovano
z pevné linky nebo mobilniho telefonu.

I

Verejna telefonni sit’

112

B S
L e

Obr. 1 — Struktura komunikace mezi TCTV 112 a externim systémem.

Kazdy hlasovy provoz v systému je nahravan systémem NICE, ktery dovoluje on — line
ptistup k nahrdvkam nejen operatorim TCTV 112, ale i operacnim stfediskiim 1ZS kvuli
zpétnému vyhodnoceni krizové situace nebo upiesnéni informaci o udélosti. Nahravky jsou
ukladany a na kazdém krajském pracovisti je Ize s pomoci specidlniho softwaru vyhledat a

exportovat (napf. pii trestnim fizeni).

Vyjimecnou funkci TCTV 112 je automatickd lokalizace volajiciho. Operatorim TCTV
112 se soucasn¢ s piijmem tisnového hovoru na monitoru pocitace v aplikaci GIS zobrazi

poloha volajiciho, at’ uZ vyuziva mobilni nebo fixni sité.

I ptesto, Ze jde o systém technicky velmi pokrokovy, tak pii své pomérné komplikované
funkcionalit¢ vytvari podminky pro ur€itou chybovost (napf. pfi predavani vyzev mezi
Z0OS a TCTV 112 s neptesné urcenou lokalizaci hrozi nevyslani pomoci nebo v lepSim
piipadé zbyte¢ny duplicitni vyjezd).
Pokud operator pfijme hovor v cizim jazyce a neni schopen ho odbavit:

a) pieda hovor na svém pracovisti jinému operatorovi, ktery danym jazykem hovoii,

b) pteda hovor v ramci ostatnich TCTV 112 jinému operatorovi pomoci softwarového

modulu jazykové podpory,
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c) vyiesi udalost pomoci dotazovaciho modulu.

V softwarovém modulu jazykové podpory je ptehled operatorti ze vSech kraju, ktefi jsou
piihlaseni do syst¢tmu TCTV 112. U kazdého operatora je zobrazen jazyk, kterym

disponuje, tudiz je snadné hovor ptepojit nebo konferenéné odbavit zvolenym operatorem.

Dotazovaci modul obsahuje otazky, které jsou zpracované dle stanoveného postupu. Jedna
se o dotazy, u kterych je predpoklad jednoduché odpovédi. Tento systém dotazovani krome

zminénych jazykl také podporuje rustinu, italStinu, francouzstinu, Spanélstinu a polStinu.

Zatim neexistuje pfesnd a celostatné platnd metodika spoluprace mezi TCTV 112 a
jednotlivymi ZOS, ale operatofi linky 112 orientacné zjist'uji zakladni udaje 0 situaci a poté

hovor piepojuji (spolu s odeslanim datové véty) na prislusné ZOS. [9]

2.3 Diléi zavér

Z mého pohledu je kombinace tii tisnovych specifickych ¢isel a jednoho universalniho
tisiového Cisla nejvhodnéjsim a vSestrannym tisnovym systémem, protoZe pii potiebeé vice
zasahujicich slozek IZS a volbé telefonniho Cisla 112 funguje mezi operatory slozek 1ZS
tésnd spolupréce, kterd zajistuje velmi rychlou reakci na vzniklou mimotadnou udélost a
naopak pii potiebé pouze jedné zasahujici slozky IZS (naptiklad ZZS) a volbé telefonniho
Cisla 155 se nas dotaz dostane na nami pozadovanou kvalifikovanou sluzbu bez zbyteéného
prepojovani. Podle mého ndzoru je velkou nevyhodou chybégjici zdravotnicka odbornost u
operatortl telefonniho tisnového €isla 112. Vychodiskem z této situace miize byt budovani
integrovanych pracovist, na kterych vzajemné spolupracuji piislugnici HZS CR, PCR, ZZS

a méstskeé policie.
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3 ANALYZA CINNOSTI PRI PRIJMU TiSNOVEHO VOLANI

Piijem tisnového volani patii k zakladnim ¢innostem ZOS ZZS, kde zéasadni roli hraje
operator (dispecer). Jedna se o informacni ¢innost, kterd vyzaduje odborné, psychologicke,

zdravotnické a bezpecnostni predpoklady.

3.1 Komunikace s volajicim

Na zéklad¢ vztahu volajiciho k udalosti nebo osobé, ktera potiebuje pomoc, je mozné
rozliSit hovory na volani z prvni, druhé a tfeti ruky. Tuto skutecnost by si m¢l operator

v prvni fad¢é uvédomit a podle toho k dané situaci pristupovat. [5]

3.1.1 Volani z prvni, druhé a treti ruky
Volani z prvni ruky

Jedna se o hovor, ktery uskutecniuje sam clovék v tisni. Poskytnuté informace o zdravotnim
stavu volajiciho maji velmi vysokou vypovidajici hodnotu. Operator v§ak musi mit vzdy na
mysli, Ze se postizeny v objektu mlZe nachazet sam, proto jednim z prvnich vytézenych
udajii musi byt adresa mista udalosti, kterda se mnohdy stava zivotné dilezitou informaci.
V ptipadé, Ze by dosSlo ke kolapsu osoby jesté¢ pred piijezdem vyjezdové skupiny, je
zédouci, aby volajici uvolnil pfistupovou cestu (napt. odemknuti dvefi). Hovory na
tisnovou linku, které jsou uskuteciiovany postizenym, zaujimaji piiblizné jednu pétinu

udalosti.

U postizenych se také mohou projevit pfiznaky spojené s uréitymi onemocnénimi, které

jsou typické zmatenym, opilym nebo agresivnim dojmem.

Velkou pozornost je tfeba veénovat piipadim, kdy postizeny s vyjezdovou skupinou
nekomunikuje nebo neni na misté udalosti nalezen (napf. neotvira byt). V takovych
pfipadech maji ZZS jasn¢ dané postupy, které zabraiiuji opustit misto bez kontaktu
S pacientem a prohlasit ho za ,,nenalezen¢ho®. Jestlize §lo z tisnové vyzvy odhadnout
selhani zivotnich funkci postizeného, ma ZZS po vycerpani zbylych moZznosti (napf.

ovéteni telefonniho ¢isla vici adrese) opravnéni nasilné vniknout do tohoto bytu.



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky, 2012 35

Volani z druhé ruky

Zde se jednd o volani na tisiovou linku, ktera uskuteciiuje osoba pfitomna na misté
udalosti. Vytézené udaje od volajiciho jsou pomérné presné, ale Casto se zde setkadvame
S nepiesnymi informacemi nebo s odpovédi ,nevim“ nebo ,nedokazu posoudit®.
Suvedenymi hovory se mizeme setkat téméf ve vSech situacich a jsou jimi hlaSeny
pfiblizné tfi Ctvrtiny tisnovych udélosti.

Volani z treti ruky

Tato volani jsou typicka tim, Ze je provadi volajici, ktefi se pfimo nenachazi na misté
udalosti. Radime sem i tisiiové vyzvy, které jsou predavany z jinych operaénich stiedisek
1ZS, kde hovor neni pfepojen piimo na postizeného (pfedevsim Policie a TCTV 112), dale
napt. z dispec¢inku méstské hromadné dopravy. Muze se také jednat o volani rodinnych
pribuznych a pratel, kterym postizeny diive predtim volal nebo muize jit o nejriznéjsi
nehody, atd. Operator by v takovych piipadech mél mit k dispozici jasné instrukce, jak na

uvedené vyzvy reagovat (druh vyjezdoveé skupiny, naléhavost, atd.).

Vytézené informace jsou velmi nepfesné, matouci a neuplné, proto je nejlepsi vyzadat si

¢islo pfimo na osobu, kterd se nachdzi na misté¢ udalosti nebo pozadat volajiciho, aby

v

zajistil pfesnéjsi informace. V ptipadé€, ze bude obstaravani uptesiujicich informaci trvat

dlouho, je zadouci vyhodnotit feSenou udalost nejzavaznéj$im stavem. [5]

3.2 Obecny postup prijmu tisiového volani
Ukoly piijmu tisiového volani:
1) zajistit uvodni udaje,
2) lokalizovat udalost,
3) klasifikovat udalost (zajistit dal$i vyznamné informace),
4) indikovat udalost (naléhavost, pocet a druh vyjezdovych skupin),
5) poskytnout instrukce a informace volajicimu.

Klasifikovani udalosti mizeme charakterizovat jako analyzu, popis a zafazeni udalosti do

urité skupiny. Pojem indikace urcuje, jakym zplsobem bude ZZS na danou situaci
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reagovat. Hlavnim ukolem pfijmu tisfové vyzvy tedy neni stanoveni diagndzy, coz je

v mnoha ptipadech obtizné i v pfimém kontaktu s pacientem. [5]

UVODNI UDAJE

Cislo pro zpétné volani
Charakter prichoziho volani

LOKALIZACE UDALOSTI

KLASIFIKACE
Analyza a popis situace PRI NEJZAVAZNEJSICH PRIPADECH
Pocet postizenych DOSTAVA VYJEZDOVA SKUPINA
NEUPLNOU INFORMACI, KTERA JE
Doplfiujici informace: UPRESNENA CESTOU NA MiSTO
bezpecnostni situace na misté, ZASAHU
potieba sploluprace (IZS, jiné),
dalsi informace o situaci na misté.

INDIKACE
RTINS

Urceni priority a poZadované odbornosti

v v

INSTRUKCE A INFORMACE PRO VOLAJICIHO _OPERACNI RIZENT
Zéakladni obecné instrukce PFedani informaci (vyzva)
Telefonicky asistovana prvni pomoc véetné Vyjezd
Telefonicky asistované neodkladné resuscitace  Vedeni zasahu a informaéni podpora
Ukonceni zasahu
Evidence

Obr. 2 — Obecné schéma toku informaci béhem zpracovani tisnového volani.



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky, 2012 37

3.2.1 Uvodni slovni spojeni a vstupni idaje
Uvodni slovni spojeni

Na uspéesnost a ucelové vedeni komunikace mezi volajicim a dispecerem ma velky vliv
uklidnujici a vstficny ton hlasu. VSechny hovory na tisnové lince by mély zacinat

standardnim Gvodnim slovnim spojenim, jehoZz néplni je:
1) rozliseni druhu a mista sluzby, s kterou volajici hovofi,
2) slovni vyjadfeni nabidky pomoci,
3) vedeni hovoru smétujici k identifikaci stavu.

Pravdépodobné nejpodstatnéjSim pozadavkem na uvodni frdzi je prevzeti iniciativy

dispecerem a smétovani hovoru do patficnych mezi.
Uvodni vétu miizeme formulovat naptiklad takto:
»Zdravotnickd zadchranna sluzba Zlin, tisnova linka, jak Vam mohu pomoci?*
Z této véty vyplyva:

- typ klasifikace udalosti (stavova, déjova),

- postaveni volajiciho vici d&ji (volani z prvni, druhé nebo tieti ruky).
Chybéjici informace v ivodnim slovnim spojeni:

1) tvodni otazka (volajici nevi, co ma fikat, neni si védom, jak za¢it),

2) nazev mésta (moznost chybné lokalizace, pokud volani neskoncilo tam, kde volajici

predpoklada),

3) charakter tisnové sluzby (ztrata Casu ujistovanim se, zda se volajici dovolal na

spravné misto). [5]
Vstupni udaje
Mezi vstupni udaje fadime:
1) zajisténi kontaktu (telefonniho ¢isla) na volajiciho,

2) zjisténi, zda se opravdu jedna tikol pro ZZS.
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Zajisténi kontaktu na volajiciho v ivodu hovoru umoznuje zpétn¢ zavolat na ziskané Cislo

Vv ptipadé preruSeni hovoru nebo kontroly ¢i upfesnéni stavu ¢i mista zasahu.

V modernich systémech je telefonni Cislo zpravidla automaticky rozpoznano, tudiz neni
nutné tazat se volajiciho, ale v pfipadé kdy neni Cislo, z jakéhokoli divodu automaticky
identifikovano, je zadouci zjistit ¢islo od volajiciho, co nejdiive, nejlépe ihned po ovéieni,
ze se jednd o zdravotnické tisiové volani. Jedna se vSak pouze o pojisténi komunikace
v piipad¢ komplikace zdsahu, takZze pro vyslani pomoci neni tato informace nezbytnd a
Vv ptipadé, ze volajici nezna Cislo stanice, z které telefonuje, je mozné ho zjistit az

dodate¢né nebo vubec. [5]

3.2.2 Lokalizace udalosti

Pro vysldni pomoci volajicimu hraje bezchybnd lokalizace udalosti zcela zasadni roli.
Jedna se o jediny udaj, bez kterého se ZZS pti vykonu svého poslani opravdu neobejde. Pii
zjiStovani mista zdsahu se vice nez kde jinde vyplati investovat ¢as do upiesnéni a
potvrzeni spravné lokalizace neZ poté mnohondsobné dels§i Casovy Usek ztratit Spatnym
smérovanim vyjezdu.

Myln4d je ovSem predstava, ze vyjezdova skupina vyrdzi az po uplném dokonceni

upftesiiujici informace jsou posadce predany béhem jizdy.

Poloha volajiciho a poloha mista udalosti se mize lisit, zejména u volani z tfeti ruky, proto
je tieba dbat zvySené obezietnosti u dispecerského systému, ktery vyuziva automatickou

lokalizaci udalosti podle ¢isla volajici ucastnické stanice.

Vyuziva se také formalizované zadavani lokalizace pro potfebu navigace, zpétného
vyhodnocovani nebo kontroly. Jednd se o ur€eni lokality vybérem z databaze adresnych
bodii, vyznamnych objektli, zastdvek a stanic hromadné dopravy, cerpacich stanic a

podobné. Muze se také jednat o piimé zvoleni bodu v digitalni map¢.

Cilem formalizovaného zaddvani jsou piesné geografické soutfadnice daného mista.
Uvedené souradnice je mozné dale vyuzit pro zobrazeni bodu na pocitacové mapé, satelitni

navigovani nebo vyhodnoceni vzdalenosti a doby dojezdu.

V mnoha piipadech vyznamné urychli findlni dohledani mista zasahu vyjezdovou skupinou

1 zcela neformalni poznamka ptipojena k formalizovanému popisu udalosti (napt. u Skoly
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doleva). V mnoha ptipadech nezbyva neZ piijmout neformalizované zadani na zakladé

mistniho oficiadlniho nazvu, popisu nebo vymezenim tizemi, kde doslo k dané udalosti. [5]

3.2.2.1 Metody lokalizace
Lokalizace podle informaci volajiciho

Jedna se o zpuisob lokalizovani udélosti, pii které by mélo byt v co nejvétsi mife provadéno
ovéfeni v dostupnych datovych podkladech, databazich adres, vyznaénych bodul, a také
mistnich nazvi. Jestlize ma dispecer malo divéryhodnych podkladd, mél by vice vyuzivat

mistnich znalosti terénu.

Urcéeni mista udalosti podle adresy nebo bodu

V ptipadé, ze volajici sd€li polohu udélosti pomoci adresy objektu nebo specifického bodu
(zelezni¢ni nadrazi, zastavka trolejbusu, kino, atd.), neni jiz obtizné urcit presné misto, kde
k mimotfadné wudalosti doslo, protoze dispecefi maji k dispozici databazi adres a
specifickych bodil. I zde se musi vé€novat velk4 pozornost spravnému nazvu obce, ulice a
¢isla popisného (piipadné orientaéniho) kvili pfesnému oznaceni mista udalosti. Velkou

vyhodou je také moznost srovnat zvolené misto udalosti s jinou metodou lokalizovani.

Urcéeni mista udalosti podle zemépisnych soufadnic

Zde se jednd o vyhledani mista udalosti pomoci soufadnic, nej€astéji ziskanych
z navigacnich pfistroji, zaloZenych na pifijmu dat z druZicovych systémul. Pro civilni
pouziti je vyuzivan Global positioning system. Tento systém pracuje na zaklad¢ piijmu
signaltl z nejméné 24 druzic, které obihaji kolem Zemé ve vysce okolo 20 000 kilometru.
V kazdém okamziku je ze Zemé¢ viditelnych Sest druzic, ale pro zji$téni polohy je potiebny
pfijem signdlu od tfi druzic. Systém GPS pro bézného uzivatele pracuje s presnosti
v fadech metrli v horizontalni urovni a v fadech metrl az desitek metrit ve vertikalni
roving€. V pfipadé, Ze je stanovisté stinéno hustym porostem, piesnost klesd a v podzemnich
prostorech lokalizace nefunguje viibec. Tento zptlisob zjiSténi polohy ma také své stinné
stranky v podob€ pouzivani riznych soufadnicovych systémi a formati zobrazeni

soufadnic. [5]
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Automaticka lokalizace podle Cisla volajici ucastnické stanice pevné sité

V siti pevnych telefonnich linek je pfesna poloha konkrétni telefonni stanice dispecerim
zptistupnéna v registru pod ndzvem INFO35. Systém podava informace o adrese pevné
stanice a tyto udaje jsou k dispozici pouze s malym zpozdénim pfi ptijmu hovoru. Tento
zpusob lokalizace ma vSak také své nedostatky, kterymi jsou napi. chyby v databazi nebo
neshody majitele (napf. sidla organizace) stanice s fyzickou polohou stanice. [5]

Lokalizace volajiciho z mobilniho telefonu

V soucasné dobé tvofi volani na tisnové linky z mobilnich telefoni vice nez polovinu
vSech hovortu. Zjisténi polohy téchto volani je pomérné problematické, ale s jistou

nepiesnosti je mozné.

Vyhlaska ¢. 238/2007 Sh., o ptedavani tdaji pro ucely tisnovych volani uklada operatorim
poskytovat lokaliza¢ni idaje pfi volani na tisiiové linky. V ptipad¢, ze je ZOS vybaveno

ptisluSnym softwarem a technologii, miiZe tyto udaje pro lokalizovani udélosti vyuzit.

Kazdy mobilni operator vyuZiva jinou metodiku pro pfedavani udaji o lokalizaci, ale lze
fici, ze momentu, kdy je uskute¢fiovan hovor, operator znd nazev a polohu zakladnové
stanice, pres kterou probihd komunikace a vzdalenost volajictho od této zakladnoveé

stanice.

Metody lokalizace volajiciho jednotlivych operatorti a informace zpracované systémem

Z0S:

1) T — Mobile (geometricky stfed oblasti zakladnové stanice, S niz volajici

komunikuje),
- server zakladnové stanice.
2) Vodafone (soufadnice zakladnové stanice, radius, azimut),
- soufadnice zdkladnové stanice (+/- 80 metrl).
3) Telefonica O, (kéd oblasti — neékolik spojenych katastralnich uzemi),
- geometricky stfed oblasti.

Ptiklad lokalizace pouzivané ZOS ZZS Hlavniho mésta Prahy je uvedena na obrazku nize.
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LOKALIZACE

PODLE 02 MISTO UDALOSTI

Obr. 3 — Lokalizace mobilniho telefonu v informa¢nim systému ZZS

HMP — USZS.

Cervenym ovéalem je zndzornéna hranice oblasti (Telefonica O,), modrym ovalem je
znazornéna hranice zakladnové stanice, s niz volajici komunikuje (T — Mobile), ¢ernou
kruznici je znazornéna hranice mozného dosahu zdkladnové stanice (Vodafone). Priseciky
obrazcl oznacuji geometricky stied a zakladnova stanice, s niz volajici komunikuje je

znazornéna oranZove.

V redlném lokalizovani volajictho nemaji oblasti pravidelny tvar a zdkladnové stanice

jednotlivych operatori nemusi byt umisténé ve stejné oblasti.

V méstskych ¢astech se lokalizace volajiciho pohybuje v fadech stovek metri a jednotek
kilometrti, v malo osidlenych ¢astech se odchylka spravné lokalizace miize pohybovat
v fadech az desitek kilometrii, proto se vyuziva dal§iho zptfesnovani (napt. z informaci od

volajiciho nebo aktivniho vyhledavani volajiciho s operatorem).

Zajimavosti je, ze informace o lokalizaci volajiciho z mobilniho telefonu nabizeji operatoti
zdarma, na rozdil od jednodussiho systému lokalizovani pevnych linek INFO35, ktery je

poskytovan za uplatu. [11]
Lokalizace automatickym hlasi¢em

Zde se jedna o systémy, kterymi mohou urcité osoby (napt. senioii, hendikepovani lid¢)
signalizovat pomoc bez nutnosti pouziti telefonniho pfistroje. Velkou vyhodou je pfesna

lokalizace, ale na druhou stranu je zde velké mnozstvi faleSnych poplacht.



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky, 2012 42

Dalsi moznost lokalizace udalosti je pomoci tisiovych stojanti, které jsou umistény podél

dalezitych komunikaci.

Velkou budoucnost maji také satelitni zachranné systémy, montované do aut a letadel. Tyto
zafizeni se samocinné aktivuji v pfipad¢ nehody, ¢imz ptedaji informaci dohledovému

centru o pfesném umisténi havarovaného stroje. [5]
Lokalizace p¥i volani z IP telefonu

Pokud operator nabizi volani na tisiiové linky, nejsou tato volani standardné rozpoznana.
Pevné linky, vyuzivajici internet protokol, maji své geografické ¢islo, které odpovida
bydlisti majitele. Problém ovSem nastava u dynamicky ptidélované identifikace operatorem
(napf. volani pres Skype), kde kazdému novému hovoru ze sité internet do pevné sité je
pfirazeno jiné identifikacni Cislo, které se nevaze na misto, odkud volajici uskuteciiuje

tisnovy hovor. Tento volajici bude tedy pii dvou riznych hovorech identifikovan dvéma

riznymi ¢isly a nebude tedy mozné zpétného volani. [5]

3.2.3 Klasifikace udalosti

Béhem vytéZovani tisnového hovoru se operator setkava se situacemi nejriiznéjSiho
charakteru, musi byt proto schopen piedstavit si co se na misté udalosti odehrava a jaky je

davod vyslani vyjezdové skupiny.

Miizeme fici, ze klasifikace pfedstavuje urceni potizi pacienta (jeho nejvétsiho ohrozeni),

ale také napftiklad stanoveni rozsahu tragédie.

Jakmile je stanovena klasifikace udalosti, pfechdzi se ke stanoveni naléhavosti zasahu

(indikaci) a také urceni odbornosti vyjezdové skupiny.

Ke klasifikaci udalosti miizeme pfistupovat intuitivné nebo formalizovang. [5]

3.2.3.1 Intuitivni pFistup

Jedna se o rozhodovani, které je zalozeno na odbornych znalostech, zkusenostech a nézoru,
jednotlivych pfijimacich operatorti. Tento pfistup mtize byt charakteristicky efektivitou a
schopnosti ptizplsobit se nezvyklym situacim. Muze byt vSak také nepfesny a velmi
subjektivni, protoze kazdy operator mulze situaci vyhodnotit jinak, podle svych
dosavadnich zkuSenosti. Pravé chyby a nepfesnosti mohou byt piedmétem sporti a

stiznosti, v lepSim ptipad¢ bez pravni dohry.
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Intuitivni pifistup nevyzaduje tvorbu standardi a psanych instrukci. Veskerou odpovédnost
za své rozhodnuti nese operator, ale vysetfovani a dokazovani je velmi zdlouhavé, protoze

nejsou vytvoieny zadné postupy, které je mozné porusit.

Uvedeny pfistup k rozhodovani mize mit velmi dobré vysledky, ale pti Spatném odhadu

typické situace také katastrofalni nasledky.

3.2.3.2 Formalizovany p¥istup

Jestlize se na piijmu a zpracovani tisnové zpravy podili vice pracovnikl (napf. operator a
dispecer), je nutné mit pfesné zpracovanou klasifikaci, aby si oba subjekty pod pojmem

napft. perforujici poranéni predstavili stejny stav.
Vyuziva se klasifika¢nich systému, které maji za tikol:
a) piesné urcit typické situace a stavy (klasifikovat),
b) stanovit obecna pravidla, podle kterych jsou udalosti klasifikovany.

Jednotna tprava postupll ptisobi preventivné proti piipadnym pochybenim. V ptipadé, ze
operator dodrzi stanovenou metodiku, vyhne se tak pfipadnym pravnim sportim, ale hlavné
piesnéji vyhodnoti zavazné stavy.

Vyuziva se pocitacového programu AMPDS, ktery naviguje operatora tak, aby postupné
pokladal volajicimu otdzky a vzdy vybral nejvhodnéjsi odpovéd podle reagovani
volajiciho.

Formalizovanym pfistupem je mozné vyhodnocovat fungovani systému (spravnost,

ucinnost a bezpecnost postupil), a tim sledovat jejich kvalitu. [5]

3.2.3.3 Vyznamné udaje pro klasifikaci uddlosti

Pocet zranénvch a rozsah udalosti

Ve vétsiné ptipadil jde o jediného pacienta, ale v nékterych situacich (napt. hromadné
nehody, pozary) je velmi obtizn€ urcit béhem prvni tisnové vyzvy piesny pocet zranénych.
V takové situaci je nutné pfiblizn€ odhadnout pocet postizenych. V okamziku zjisténi vice
nez jednoho postizeného, ve stejném stavu a oblasti, je nutné se zabyvat bezpecnostni
situaci na misté udalosti (napf. otrava plynem — nebezpecné prostredi, nésilny trestny ¢in —

moznost pokra¢ovani utoku).
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Informace o rozsahu udalosti uruji mnozstvi vyslanych SaP a v meznim pfipad¢ vcasné

rozpoznani hromadného nestésti a aktivovani nalezitého traumatologického planu.

Stav dvchani a védomi postizeného

Uvedené informace by mély byt vytézeny =z tistového volani vzdy (vyjimku tvofi
nepfitomnost volajiciho u pacienta). Pro stanoveni aktudlniho stavu dychani a védomi se

vyuzivaji stupnice.

VeEk postizeného

Znalost priblizného veéku postizeného v nékterych pripadech usnadiuje posouzeni
zavaznosti stavu a ulehcuje volbu nejvhodnéjSich doporuceni pii poskytovani prvni

pOMOCi.

Proménlivost stavu postizeného

Ve vSech ptipadech lze charakterizovat rychlost nastupu a zmén piiznakd (napi. nahlé a
necekané zhorSeni potizi — nékolik dni mirnd bolest na hrudi pfejde k nahlému ob&hovému

zhrouceni — ,,pfechozeny* infarkt).

Udaje o prodé&lanych onemocné&nich

Tyto informace jsou schopny operatorovi pii klasifikaci podstatné napovédét, ale také ho

mohou zmast, proto se vzdy vychdzi z aktudlniho stavu pacienta.

Dopliujici informace

Uvedené informace jiz vétSinou nejsou dilezité pro klasifikace udalosti, ale velmi je oceni
vyjezdové posadky. NejCastéji se jednd o bezpecnostni situaci na misté¢ udalosti a
dostupnost pacienta. Z téchto udaji také mnohdy vyplyne vyzadani pomoci dalsich slozek

IZS nebo jinych organizaci. [5]
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—

STAV VITALNICH FUNKCI? ;4— ZNAME STAV PACIENTA? ZAVAZNE OKOLNOSTI? ;

ZAVAZNE
OKOLNOSTIZ

NALEHAVOST
3

Obr. 4 — Piiklad univerzalniho klasifika¢niho schématu.

3.2.4 Indikace udalosti

Jednim ze zékladnich vystupt piijmu tisiové vyzvy je klasifikace udalosti, z tohoto
procesu poté vyplyva stanoveni stupné naléhavosti (priority) urCité situace a druhu

(odbornosti) vyjezdové skupiny. [5]

3.2.4.1 Stuperi naléhavosti uddlosti (priorita)

Naléhavost se obvykle shoduje se zdravotnimi potizemi piipadné situaci, kterou si pacient
prosel a lze fici, Ze je u stejnych ptipadii v riznych systémech shodna.

Vv

ZZS se nezabyvaji pouze piipady, které ohrozuji zZivot, ale také téz$imi, stfedné tézkymi,
dokonce i leh¢imi stavy, které osoby ohlasi na tisiovou linku. Snaha zareagovat na mén¢
zévazné udalosti co nejodborngjsi a nejlépe vybavenou pomoci mize privést systém do
velmi svizelné situace. Vychodiskem z této situace je jiz pfi piijmu tisnového hovoru snaha
urcit pro kazdou udalost odpovidajici naléhavost (prioritu), z které se stanovi vyjezdova
skupina pfiméfené odbornosti. Priorita udalosti a odbornost vyjezdové skupiny jsou tedy

jednim ze zasadnich vystupl pfijmu tisnové vyzvy.
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Hlavni pti¢iny ¢lenéni vyzev z hlediska naléhavosti a odbornosti:

a) Zabezpeclit volné zdroje — systém musi byt pfipraven na necekané a nahlé situace

(existence tfidiciho mechanismu, ktery fadi vyjezdy dle naléhavosti a odbornosti),

b) Optimalizovat operacni fizeni — pokud dispecer zna naléhavost jednotlivych

udalosti, mize se rozhodnout pro nejvhodnéjsi vyjezdovou skupinu, s pozadavkem

vyfizeni naléhavych ptipadi, co nejdiive, bez naruseni taktického rozlozeni SaP.

€) Prevence havarii vozi ZZS — znalost naléhavosti piipadu je dulezita pro fidi¢e vozl

778, protoze diky této informaci ptizptisobi svou jizdu na misto udalosti. Jsou tedy

stanovena odli$na pravidla pro jizdu s vysokou a nizkou naléhavosti (napt. pouziti

vystraznych zatizeni, limit pro prekroceni povolené rychlosti). [5]

V prevazné vétSing€ systému jsou jednotlivé udalosti ¢lenény do tii az Ctyf tfid:

Stupen ) 5 o _ .
Popis Casovy limit Zasahujici skupina
naléhavosti
First responder, 1 — 2
Bezprostiedni Thned (rozhoduji o ‘
1. _ nejblizsi vyjezdové
ohrozeni Zivota. sekundy).
skupiny schopné zasahu.
Realné nebezpeci
Co nejdiive (rozhoduji Nejblizsi volna
2. selhani zivotnich ]
minuty). vyjezdova skupina.
funket.
Nepravdépodobné Po uvolnéni vhodné Nejvhodnéjsi vyjezdova
3 zhorseni vedouci vyjezdové skupiny skupina z hlediska
' k ohrozeni (kratkodobé odlozitelné | taktického rozloZeni sil a
zivotnich funkci. zasahy). prostredki.
Podle provozni situace,
po uvolnéni vhodné Nesmi jit o posledni
4, Neakutni stavy. vyjezdové skupiny volnou vyjezdovou
(dlouhodob¢ odlozitelné | skupinu v dané oblasti.
zasahy).

Tab. 1 - Piiklad rozdéleni stupiiti naléhavosti.
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3.2.4.2 Odbornost (druh) vyjezdové skupiny

Z pohledu mezinarodniho nazvoslovi jsou druhy vyjezdovych skupin déleny podle vybavy

a vycviku k resuscitaci:

cvwr

Mezinarodni uzivany Nejblizsi Cesky
Vyklad )
nazev ekvivalent

Sanitni viz s vybavenim a posadkou
ALS y p

Skolenou k provadéni vykoni RLP

(Advance life support) v rozsahu ALS

Sanitni viiz s vybavenim pro

BLS monitorovani zakladni vykony a R7P
(Basic life Support) pOSédkOU Skolenou k provédéni
vykoni v rozsahu BLS
ELS Sanitni viiz s vybavenim a posadkou
Skolenou k provadéni vykont DRNR

(Elementary life support) v rozsahu ELS

RRU Vozidlo (motocykl) s posadkou

schopnou provadét vykony v rozsahu

: ; RV vozidlo
(Rapid response unit, RV ALS nebo BLS, bez moznosti

unit, Rendez — vous unit) transportu pacienta

Tab. 2 - Druhy vyjezdovych skupin.

Lze fici, ze nase posadky RZP miizeme povazovat z hlediska vybaveni za posadky ALS,

ale z funkéniho hlediska jejich vyuziti odpovida BLS.

V situacich, kdy je zapotiebi nejkratSi predpokladany Cas piijezdu na misto zasahu, Ize
vyuzit i tzv. ,first responder, coz je osoba nebo posadka s nizkou zdravotnickou
kvalifikaci, kterd vykona alespont zékladni, Zivot zachranujici tkony nebo zapocCne
s ucinnou resuscitaci (zpravidla véetné automatizovaného externiho defibrilatoru). Miize se
jednat naptiklad o profesionalni tym HZS, piislusnika strazni sluzby nebo clena vodni

zachranné suzby.

Na rozdil od urceni naléhavosti je stanoveni odbornosti zasahujici vyjezdové skupiny

specifické pro kazdy systém ZZS. V ramci CR se tento problém tyka stanoveni hranice
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vyjezdu RLP a RZP, protoze kazda vyzva v sobé skryva urCitou miru nejistoty a rizika.
Neexistuje tedy zadné platné pravidlo nebo norma pro piijatelnou miru rizika a zalezi na

mistnich podminkach, kde si uréi hranici pro vyslani ur¢ité vyjezdové skupiny. [5]

3.2.5 Informace a instrukce volajicimu

Pokyny volajicimu by mély byt soucasti kazdého ptijmu tisnového volani. Nejedna se jen o

informace, které zachranuji zivot, ale i o obecné pokyny pro uspésny zasah.
RozliSujeme zde dvoji instrukce:

a) pozitivni instrukce — jedna se o pokyny volajicimu, aby provedl ur¢itou ¢innost na

miste udalosti,

b) negativni instrukce — jedna se o pokyny volajicimu, aby se vyvaroval ur¢ité ¢innosti

na misté udalosti.
Hlavni vyznam poskytovani instrukei:
- zklidnit a ujistit volajiciho o rychle se bliZici pomoci,
- sniZit riziko poSkozeni pacienta,
- vést volajiciho ¢i svédky k poskytnuti prvni pomoci,

- zajistit optimalni podminky v misté udalosti. [5]

3.2.5.1 Telefonicky asistovand prvni pomoc

Telefonicky asistovana prvni pomoc (dale jen ,,TAPP“), ma podle moznosti a situace

poradit volajicimu nebo svédkovi, jak poskytnout prvni pomoc postizenému.

Poskytovani TAPP je obsazeno v Doporu¢eném postupu vyboru CLS JEP — spol. UM a
MK €. 12.
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Zakladni pokyny by mély byt poskytnuty zejména v téchto ptipadech:

Situace

Instrukce

Nahla zastava obéhu

Telefonicky asistovana neodkladna resuscitace (Viz.

dale)

Duseni z obstrukce

dychacich cest

Vypuzovaci manévry, uvolnéni dychacich cest, ume¢lé

dychani.

Dusnost

Ortopnoické poloha.

Bezvédomi se zachovalym

dychanim

(1) Pokud vzniku bezvédomi predchazel kolaps, otocit
pacienta na zada s hlavou v neutralni (pfirozené) poloze,
pripadné v pfiméfeném zaklonu nutném pro uvolnéni
dychacich cest. Pokud je spontanni dychdni po
opakovanych kontrolach dostate¢né a zejména pokud z
okolnosti vyplyva zvySené riziko aspirace, uvazit
oto¢eni do zotavovaci polohy. (2) Pokud se spontanni
dychani jevi dostate¢né, ponechat postizeného v poloze,
v jaké se nachazi. Pti redlném riziku aspirace uvazit
uloZeni do zotavovaci polohy. Pti jakychkoliv
pochybnostech o stavu dychéani ulozit na zada a dale viz

odstavec (1).

Dopravni nehody, pady a

ostatni traumata

Prioritou je zéstava tepenného krvaceni a
obnoveni/udrzeni priichodnosti dychacich cest. Pokud to
neni nutné (postizeny dycha), s postizenym nehybat. V
piipadé potfeby manipulace s postizenym vzdy Setrné s
fixaci hlavy vici té€lu. Pokud mozno ptikryt (udrZeni
teploty). Zteteln€ oznacit misto nehody, zajistit —

bezpec€nost zranéného 1 zachranc.

Krvacejici rany

Zastava masivniho krvéceni, kryti pokud mozno
sterilnim materialem. PouZit gumové rukavice, jsou-li k

dispozici.
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Situace Instrukce

. . Podle povahy latky vyvolat nebo naopak zabranit
Intoxikace pozitim .
zvraceni, podani tekutin atd.

Popalenina Lokalni chlazeni popaleného mista.
Poleptani, zasazeni Podle chemické podstaty mechanicky ocistit, nebo
chemikalii oplachnout proudem vody.

' Pokud to neni nutné pro manipulaci S pacientem,
Cizi téleso

nevyndavat.
N4&hl¢ zhorSeni chronické Asistované podani emergentni medikace, pokud ji ma
nemoci pacient k dispozici.
Asistence u porodu, vyc¢isténi dychacich cest
Porod
novorozence, péce o novorozence (udrzeni tepla).
Bezpecnostni instrukce pro zachrance.
Udrzovani optimalni télesné teploty.
Vseobecné Poloha adekvatni potizim.

Instrukce pro ptipad zhorSeni stavu do ptijezdu

zachranné sluzby.

Tab. 3 - Situace a poskytované informace.
VSechny podavané instrukce, musi byt poskytovany tak, aby zachrance nebyl vystaven
ptilisnému riziku, ptipadné aby byl o nepfiméfeném riziku informovan. [5]
Obecné zasady pro manipulaci s pacientem

V ptipad€, Ze je pacient pii v€domi, dychd a svym konanim se zjevné neohroZuje, je

doporuceno nechat pacienta v poloze jaka mu vyhovuje.

Postizeny se nechava v poloze, vjaké se nachazi také tehdy, je — li v bezvédomi,
dostate¢n¢ dycha a jeho poloha jej sama o sobé neohrozuje. V ptipadé€, Ze nejde o trauma a
je zde moznost vdechnuti tuhych latek do plic nebo priidusnice, je na posouzeni, zda ulozit

pacienta do zotavovaci polohy. V této situaci je velmi nutna kontrola stavu dychani. [13]
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3.2.5.2 Telefonicky asistovana neodkladna resuscitace

,, Telefonicky asistovand neodkladna resuscitace je telefonicka instruktaz volajicich na
misté vzniku pravdépodobné nahlé zastavy obéhu (NZO). Spociva zejména v identifikaci
NZO, motivaci a instruktazi k provadeni neodkladné resuscitace a v zajisteni optimalni

. . foe a2
organizace pomoci na miste udalosti.

Laicka neodkladna resuscitace ma zasadni vyznam pro preziti pacientii s nahlou zastavou

dechu a/nebo obéhu.

Hlavnim ptinosem telefonicky asistované neodkladné resuscitace (dale jen ,,TANR®) je
bezesporu odbornd podpora a vedeni postupu pii resuscitaci, dale motivace a odstranéni
psychologickych ptekazek a jako vyhodu lze také uvést organizovani pomoci na misté

udalosti.

Identifikace nahlé zastavy obéhu (dale jen ,,NZO*) podle téchto bodi:
1) rychla zména stavu (pacient zkolaboval),
2) bezvédomi (pacient nejevi znamky zivota),
3) bezdesi nebo zavazna porucha dechu (,,lapavé dechy*).

S identifikaci NZO je spojeno velké mnozstvi problému, proto jeji ureni nebyva vzdy
snadné. Neni obtizné identifikovat ztrdtu védomi, ale problém ¢&ini odlisit, zda je
bezvédomi disledkem NZO, nebo jiného problému. Pravdépodobné nejvétsi potize pii
identifikace NZO vznikaji pfi zjiStovani, zda postizeny dychd. Zachrance sice odpovi
kladng, ale je zde moznost, Ze popisuje zminéné ,,lapavé dechy*.

Pracovnici operacniho stiediska rozpoznavaji NZO pouze na zaklad¢ nepiimych informaci,
TANR. Riziko spojené s posSkozenim pacienta pii resuscitaci v piipadé, Zze nejde o
predepsané piipady, které charakterizuji NZO, je zanedbatelné, ve srovndni s moznymi

disledky nezahajeni resuscitace u piipadi nahlé zastavy ob¢hu. [13]

2 Telefonicky asistovana prvni pomoc (TAPP). In: Spolecnost urgentni mediciny a mediciny katastrof

[online]. 2011 [cit. 2012-05-10]. Dostupné z: http://www.urgmed.cz/postupy/2011_tapp.pdf
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Zakladni kroky pri TANR:

Poloha: postizeny lezi na zadech, mirny zakon hlavy, hlavnim cilem je uvolnéni dychacich

cest.

Komprese: provadime na hrudni kosti uprostied hrudniku na trovni prsnich bradavek
natazenyma rukama, které jsou proplé v loktech, rychlosti asi pfiblizn¢ 2 krat za sekundu,
do hloubky 5 az 6 centimetri u dospélého jedince (do hloubky 1/3 hrudniku u déti).
Zachranujici smi hlasité¢ pocitat, aby dispecer posoudil tempo kompresi. Spravnym
zpisobem provadéna masaz s zddnymi prerusenimi, pokud je to mozné, méa zasadni

vyznam pii zdchrané postiZzeného.

Dychéni z plic do plic: provadéni neni cilem telefonickych pokyni, v ptipadé, Ze je u

udélosti pfitomna osoba vycvicend V poskytovani ,,umélého* dychani mize ho provadét
v poméru 30 ku 2 (komprese ku vdechu). Pokud jsou patrné ,,lapavé dechy* dychani z plic
do plic se neprovadi.

Ovéfeni stavu: pii zaznamenani samovolného pohybu koncetin nebo pii zjiSténi dychani
normalni frekvenci u postizeného pferusime masaZz a zkontrolujeme, zda nezacal dychat

nebo zda nereaguje na vnéjsi podnéty. ,,.Lapavé dechy* nejsou znamkou obnoveni obéhu,

proto nejsou divodem k preruseni TANR.

Dalsi ukoly (podminkou je =zapocdeti resuscitace a dostatek zachrdnch): vyuziti

automatickych externich defibrilatort, zajiSténi bezpecného a rychlého pfistupu pro
vyjezdovou skupinu, zaklonéni hlavy a uvolnéni dychacich cest, stfidani zachrancd,

sdélovani informaci o blizici se odborné pomoci a motivace zachranct.

Provadéni TANR u novorozencl a kojencit ma nasledujici specifika: okamzité provedeni
vypuzovaciho manévru, mirné podloZeni zad mezi lopatkami k lep§imu uvolnéni dychacich
cest, masirovani srdce dvéma prsty, velmi rychlym tempem (nejméné 120 az 140 stlaceni
za minutu), pfiblizn€ 2 centimetry do hloubky hrudniku, provadéni umélého dychani do ust

A4

1 nosu soucasné¢ mensim objemem a vyssi frekvenci nez u dosp€lého jedince.

TANR je nutné provadét do doby, nez dorazi vyjezdova skupina ZZS, s vyjimkou téchto
bodi, podle kterych 1ze TANR ukon¢it v ptipade, ze:

- postiZzeny nabude védomi, spatfime samovolné dychani s normalni frekvenci, apod.,

- dojde k naprostému vycerpani zachrancti,



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky, 2012 53

- vznikne nebezpeci ohrozujici zachrance nebo dojde k jiné situaci, kdy poskytovani

TANR neni Gcelné. [13]

Pacient nekomunikuje, nedycha Vysli vyjezdovou skupinu
NORMALNE (zietelné ————» s predpokladem nejrychlejsiho
Vv pfirozeném tempu)? dojezdu na misto!

'

Pacienta polozte na zada a hlavu
ponechte v pfirozené poloze!

Stlacujte hrudnik!
Uprostied hrudniku mackejte
propnutyma rukama, co |
nejrychleji hrudni kost do hloubky

nejméné 5 centimetrd
(u déti do 1/3 hloubky hrudniku).

Doslo k obnové NORMALNIHO
dychani, védomi?
— ¥ Ponechej pacienta na zadech,
monitoruj stav védomi a dychani a
v pripadé zvraceni ho oto¢ na bok.

>

Dej si zalezet na kvalité a nebo vyskoleny laik?
neprerusovani kompresi, zvaz ¢ Uvaz dychani z plic do plic
moznost posileni zachranci na ’ v poméru 30:2 (u déti 15:2).

’ Nachazi se na misté zdravotnik

misté udalosti. Jestlize trvaji "lapavé dechy”,
dychani neprovadéj!

Obr. 5 — Blokové schéma telefonicky asistované neodkladné resuscitace.

3.3 Procesni rezim zpracovani tisnové zpravy

Ukoly operatora a dispedera mohou byt zajistované pouze jednou osobou (tzn. funkce lze
slougit), 1épe feteno jednim pracoviitém. V jednotlivych krajich CR najdeme oba zptisoby

zpracovani tisnovych vyzev.
Zpracovani tisnové zpravy se sklada ze dvou etap:
1) Ptijem (call — taking) — zahrnuje komunikaci operatora (n¢kdy také call — taker)
S volajicim na tisiovou linku.
2) Operaéni tizeni — zahrnuje praci dispecera, ktery usmériuje a koordinuje vyjezdové

skupiny k dané udalosti. [5]
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3.3.1 Paralelni (multifunkéni) procesni rezim

Jedna se o n¢kolik nezavisle fungujici, viceucelovych pracovist, kterd jsou umisténa vedle
sebe (paralelng). Jednotliva pracovisté, maji za kol pfijem tisfiové vyzvy i operacni Fizeni

vyjezdovych skupin.

Vyhodou tohoto rezimu je vyfizeni celého piipadu jednou osobou, tudiz je zde velmi malé

riziko ztraty informace, protoze odpada zapisovani a predavani informaci na pracovisti.

Naopak lze jen velmi tézko koordinovat vice vyjezdovych skupin, jelikoZ v ptipad€ zdsahu
kazdy operator fidi tu svou a nesdili tak informace o aktudlnim stavu a dalSim
pfedpokladanym vyjezdem. MiiZe se tedy stat, ze dva dispecefi, kazdy se svym piipadem,
budou ocekavat uvolnéni stejné posadky ke svému zasahu. Dochézi také k situacim, kdy
jsou né&kteti dispecefi nerovnomérné zatizeni az pretizeni vlivem piijmu vice tisiovych
vyzev za sebou v kratkém casovém intervalu. Muze tedy dojit k chybnym rozhodnutim

nebo ztraté informace pti predavani udajii na jiného dispecera.

PRACOVISTE 1

PRACOVISTE 2

PRACOVISTE 3

Obr. 6 — Schéma paralelniho procesniho rezimu prace ZOS.

3.3.2 Sekven¢ni (sériovy) procesni rezim
Uvedeny rezim se skladd ze dvou pracovist. Na prvnim operator vytézi hovor a potiebné
udaje poté preda na druhé pracoviste, kde dispeCer vybere a néasledné vysle nejvhodné;jsi

sily a prostfedky na uréené misto udalosti, pticemz koordinuje jejich postupy.
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V tomto ptipadé ma dispecer nejenom absolutni piehled o pozici vyjezdovych skupin, ale
dokaze i odhadnout dal$i vyvoj situace z komunikace mezi nim a posadkou vyjezdové

skupiny (napf. pfiblizny ¢as a konkrétni misto pro pouziti k dalSimu ptipadu).

Jelikoz pfi predavani informaci mohou byt obé pracovisté fyzicky vzdalené, je zde velkou
vyhodou pouzivani formalizovanych zépisti a kontrolnich mechanizmi, které vylucuji

ztratu dalezité informace.

PRACOVISTE PRO |
PRIJEM TISNOVE VYZvY

PRACOVISTE =~
OPERACNIHO RiZENT

Obr. 7 — Schéma sekvenéniho (sériového) procesniho rezimu

prace ZOS.

3.3.3 Sériové — paralelni sektorovy procesni reZim

V tomto piipad¢ jsou opét rozdélena pracovisté (operatorské a dispecerské), ale navic je
zde pouzito Clenéni operacniho fizeni na vice Usekl, kvili velkému poctu zasaht.
Nezbytné je zde stanoveni presnych pravidel a postupli mezi jednotlivymi useky dispecerti.

[5]

PRACOVISTE PRO PRIJEM
TISNOVE VYZvY

PRACOVISTE
OPERACNIHO RIZENI

e

Obr. 8 — Schéma sériové — paralelniho (sektorového)

procesniho rezimu prace ZOS.
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3.4 Stres volajiciho a dispecera

Stresu volajiciho

Predstava, Ze volajici na tisnovou linku jednaji podrazdéné a hystericky neni zcela zaloZzena
na pravde, coz dokazuji nékteré vyzkumy publikované ve Spojenych statech americkych.
Volajici je Casto velmi klidny a bez problému spolupracuje. Zarazejici je, ze hysterii a
podrazdénosti Casto trpi osoby, které oznamuji na tisnovou linku méné dilezité udalosti.
Nelze vsak fici, ze takovi volajici se vyskytuji pouze u nékterych piipadii, proto je nutné,

aby byl operator pfipraven na zvladnuti veskerych nestandardné vystupujicich hovofticich.

Jestlize bereme v Givahu pouze seridzni tisfiova volani, tak timto volanim osoba nebo jeji
okoli sdé€luje, ze se zde objevil problém zdravotnického charakteru, ktery je potieba
vyfesit. Operatofi bézn€ mluvi s lidmi, ktefi maji skutecné velmi zavazné problémy, ale
Casto se také dovold osoba, které nehrozi realné riziko ohrozeni zivota, ale jde pouze o
zcela vSedni potize. Prvnim krokem je vytézit z hovoru informaci, pro¢ hovofici vola. Ten
je ovSem ve stresu, tisnivé situaci, o¢ekava bezprostredni vyslani nejlepsi dostupné pomoci
a dotazy, které mu poklada operator, povazuje za nepotiebné a zdrzujici. Volajici poté
pristupuje k velmi nevhodnym, situaci neprospivajicim, zpisobim komunikace, piitom
stresem ovladnuté osoby si mnohdy nejsou schopny vybavit ani zcela zdkladni informace o

své osobg, jako je naptiklad adresa bydlisté nebo Cislo telefonu.

Na prvni pohled se nékomu nebude zdat mozné, Ze hysterie je projev ville osoby n€komu
Vv tizivé situaci pomoci, ale ve vétSin¢ pripadi je tomu skutecné tak. Operator by se mél
snazit tohoto chti¢e vyuzit ve prospéch situace a nikdy by se nem¢l nechat volajicim

vyprovokovat k uziti nepatiicnych vyrazovych prostiedkt, tempa projevu a hlasitosti.

Operator musi projevit jistou davku empatie, snahu o pochopeni a zklidnéni situace
(naptiklad pozitivnimi informacemi o stavu feSeni jeho tisnové situace), protoZe volajici je

jeho jediny zdroj informaci o udalosti.

V ptipad€ extrémné nespolupracujiciho nebo velmi agresivniho ¢i konfliktniho volajiciho
existuji dvé krajni situace, které spocivaji bud’ v pfedani tohoto problematického piipadu
jinému operatorovi, nebo v ukonceni hovoru a zavolani zpét béhem nékolika desitek vtefin.

Je zde ovSem nutné vytézit vSechny podstatné informace béhem prvniho hovoru. Druhy
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hovor ma za ukol tdaje pouze upiesnit a v piipadé potieby poskytnout instrukce k prvni
pomoci. [5]

Vrwe

Pri¢iny stresu dispecera

Vysoce odpovédnd prace na ZOS je jak samotnymi zaméstnanci, tak vefejnosti vnimana
jako velmi narocna a stresujici. Musi mit piehled o situaci v oblasti, kde zajist'uji sluzbu, o
vyjezdech zasahujicich posaddek, musi umét komunikovat slidmi ve stresu a také
poskytovat prvni pomoc po telefonu. Profil prace zahrnuje urcité stresové prvky, které

mohou zapficinit vznik a rozvoj syndromu vyhoieni.

Jestlize se osoba dostava do stavu, kdy situaci nedokaZe feSit, je nucena improvizovat

mnohdy pod tlakem ¢asu a odpovédnosti, fikdme mu stres.

Mezi nejobvyklejsi pfiCiny stresu dispecerii patii:

stalé riziko chyb a Spatného rozhodnuti, nenadalé zmény situace s velmi vaznymi

dasledky, bez mozné opravy svych ¢int,
- nedostatky v organizaci prace, $patné pracovni podminky,

- chybgjici nebo nekvalitni vycvik, zadna nebo nejasna pravidla, z ¢ehoz vyplyva

nejistota pii rozhodovani,

- nadavky a kritika od volajiciho, ale také do svych spolupracovniki ve vyjezdovych

skupinach,

- vciténi se do role postizeného a bezmocnost mu aktivné pomoci,

nedocenéni prace operacnich stiedisek a jeho zaméstnanctl.

Pozadovany vykon systému zaru¢i pouze klidny, vécné komunikujici operator.

K uvedenému stavu mysli pfispiva:

odpovidajici vycvik a ptiprava,

stanoveni presnych pravidel a postupt,

- opora a divéra u vedeni organizace,

idealni pracovni podminky. [5]
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3.5 Diléi zavér

Velkou roli pii komunikaci s volajicim hraje empatie (tj. schopnost vciténi se do role
postizeného), nabidka pomoci (moznost feSeni vzniklé situace) a vstiicny pfistup. Nicméné
odborné znalosti hraji také vyznamnou roli pfi urovani, v jakém stavu se pacient nachazi.
Ziskavani uvodnich udajii je proces, ktery je prfedem jasn¢ stanoveny, ale napiiklad
klasifikace udélosti je velmi naro¢ny postup, ktery si zadd mnoho praktickych zkusenosti a
také velmi rychly a spravny usudek. Z mého pohledu je paralelni procesni rezim realizovan
na pracovistich s malou Cetnosti tisnovych volani, naopak sekven¢ni procesni rezim byva
aplikovan u vysoce zatizenych operacnich stfedisek, kde je vyzadovana vysokd mira

spolupréace.
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4 ANALYZA CINNOSTI PRI VYSLANI VYJEZDOVE SKUPINY

V ptipadé, Ze piijem tisiiové vyzvy a zajisténi operacniho fizeni nevykonava jedna osoba,
musi byt zajiSténa vzajemna komunikace mezi dispecerskym pracovistém a operatorskym
pracovistém na vysoké trovni. T€sna spoluprace zminénych dvou stanovist’ zabezpecuje
bezproblémovy tok informaci od volajiciho k vyjezdové skupiné. Také pii této praci
s informacemi by mély byt stanoveny jasné instrukce, aby vSichni Ucastnici v kazdém

okamziku védéli, co je jejich tikolem.
Ukoly dispeéerského pracovist:

- zajisténi optimalniho pfifazeni zdroju k jednotlivym piipadiim, s ohledem na

zajisténi dostupnosti PNP k dal$im tisnovym situacim,
- informacéni, koordinac¢ni a evidencni ¢innost.

Prace dispecera vyzaduje nepietrzity pfijem a vyhodnocovani aktualnich informaci o
novych udalostech, poloze a stavu vyjezdovych skupin s neustdlym vyhodnocovanim
mozného zatizeni systému. Diky témto informacim dispecer analyzuje situaci, poté navrhne

scénafe feSeni a vybere nejlepsi moZznou variantu.

I presto, ze lze rozhodovaci procesy dispecerského stanovisté popsat a nékteré postupy

dokonce automatizovat, hraje zkuseny dispecer nezastupitelnou roli v organizaci PNP. [5]

4.1 Metody optimalni alokace zdroji

Pojem optimalni alokace zdroji znamend vyslani nejvhodnéjsi vyjezdové skupiny

Kk ur¢itému ptipad. Je to jedna z nejvyznamnéjsich tloh operac¢niho fizeni.
Dispecer musi ptihlizet k:

a) naléhavosti a odbornosti daného ptipadu,

b) taktickému rozlozeni volnych vyjezdovych skupin,

c) ckonomické Setrnosti provozu.
Vstupnimi informacemi jsou:

1) udaje o pfipadu (lokalizace, klasifikace a indikace udalosti),

2) geografické udaje (geografie a dopravni infrastruktura urcitého uzemi),
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3) provozni udaje (poloha a stav vyjezdovych skupin, dostupnost PNP v oblasti,
pravdépodobnost vyskytu dalsiho ptipadu v uréité ve stanovenych lokalitach na
urcitém uzemi).

V centrech velkych mést, kde je vétsi hustota osidleni, hustsi sit’ dopravni infrastruktury a
vetsi pocet vyjezdovych stanovist’ je rozhodujici Cinitelem okamzita prijezdnost a znalost
mistnich komunikaci. Naproti tomu, v mistech s mensi hustotou osidleni, kde je nizsi pocet
vyjezdovych stanovist, je dojezdova doba delsi. V takovém ptipad¢ je nutné se zaméfit na
pfifazeni vhodnych vyjezdovych skupin ke konkrétnim pfipadim a udrzeni maximalni

dostupnosti péce v dané oblasti.

Jelikoz vyslani nejblizsi a nejodborngjsi posadky na misto udalosti neni vzdy nejlepSim
feSenim, musi do procesu rozhodovani vstoupit predvidajici ivaha, zvana prediktivni, ktera
je zaloZzena na pozorovani a zkuSenostech. Snahou této spekulace je odhad druhu
prostfedkl a mista vzniku mimotadné udalosti, u niz bude ZZS Vv nejblizsi dob¢ zasahovat.

Tyto tivahy z velkeé ¢asti vychazeji z historickych a statistickych dat.

V nejlepSim mozném piipadé predchazi vyslani vyjezdové skupiny modelovani nasledného
stavu dostupnosti PNP na daném tzemi. Jedna se o proces matematického modelovani,
ktery zajistuji vykonné pocitacové systémy. VéEtSinou ovSem ZOS nejsou t€mito systémy
vybavena, proto by vyslani vyjezdové skupiny méla piredchdzet alespon stru¢na tivaha nad

moznymi variantami feseni. [5]
Vyjezd skupiny s nejkratsi dobou dojezdu na misto udalosti

Jedna se o nejbéznéjsi postup ZOS na ohlaSenou udalost. Navic v situacich s nejvyssi
naléhavosti, mize vyjezdova skupina s nejkratsi ptijezdovou dobou poskytnout, v kratkém
casovém intervalu odbornou pomoc, i kdyz bude niz8§i odbornosti. V tomto piipad¢ se
nemusi jednat o nejbliz§i vyjezdovou skupinu, protoze mezi vyjezdovou skupinou a

feSenou udalosti se miiZze vyskytovat naptiklad terénni prekéazka.
Vyjezd skupiny ze stanovisté s vétSi kapacitou posadek

Zminéného postupu se vyuziva u méné naléhavych vyzev, kdy jsou vyjezdové skupiny
posilany na misto udélosti z centralné shromazdénych zdroji (napt. vyjezdové stanoviste
Vv krajském mésté). V takovémto misté se nachazi vétsi pocet vyjezdovych skupin, nez

v okrajové oblasti, kde mlize operovat naptiklad pouze jedna vyjezdova skupina. Jestlize



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky, 2012 61

by tato jedina skupina opustila své stanoviste, zlistalo by izemi nepokryté s nepfijatelnymi

dojezdovymi ¢asy z okolnich stanovist'.

»

o Misto udalosti

G ' Vyjezdova skupina
M Nemocnice

Obr. 9 — Vyjezd skupiny ze stanovisté s vetsi
kapacitou posadek.
Spolecny zasah vice vyjezdovych skupin u jednotlivce
V této situaci nejde o zasah, ktery vyzaduje vice vyjezdovych skupin proto, Ze na misté
udalosti se nachdzi vétsi pocet zranénych, ale jsou zde jiné divody.

v

misto udalosti je vysldna skupina s vyS$§i odbornosti nez situace vyzaduje, v takovém
ptipad€é zhodnoceni stavu postizené¢ho provadi posadka s vyssi odbornosti, kterd ho bud’
sama piepravi do zdravotnického zafizeni, pokud to stav pacienta vyZaduje, nebo
K transportu vyuZzije posadku s niz$i odbornosti, a je tak diive uvolnéna pro dalsi zasah. Je
zde také moznost preveleni odborngjsi skupiny jesté pred piijezdem na misto udalosti,
k ptipadu s vy$si naléhavosti. V CR je pro tento postup vyuzivan nazev Randez — vouz

systém, nektefi jej vSak nazyvaji soucasny vyjezd skupiny RLP a RZP.

o Misto udalosti

' Vyjezdova skupina
@ Nemocnice

Obr. 10 — Randez — vouz systém.
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Zrychleni reakce systému — K ohlasené situaci vyjizdi posadka s nejkratSim dojezdovym

casem, i kdyZ md mens$i odbornost nebo neni schopna pacienta transportovat, na misté
udalosti vSak poskytuje odbornou prvni pomoc do doby, nez piijede vyjezdova skupina
poskytnout pomoc na vyssi trovni. Tohoto postupu se vyuziva, kdyz je ziejma zavislost
pomoci na ¢ase (napi. NZO) a piikladem je nasazeni tzv. ,,first respondert™ v oblastech

s delsim dojezdovym ¢asem odborného tymu.

o Misto udalosti

' Vyjezdova skupina
@ Nemocnice

Obr. 11 — Piiklad ,,first responderd‘.

Zachovani dosazitelnosti sluzby v oblasti - nejéastéji se jednd o uzemi vzdalené od

stanovisté s veétsi kapacitou posadek. K postizenému vyjizdi skupina s vySs$i odbornosti 1
moznosti pfevozu, ale neni vhodné, aby tato posadka opustila své uzemi a zhorsila zde
dostupnost PNP. Z tohoto diivodu vyjizdi ze stanovisté s vétsi kapacitou posadek skupina,
kter4 v ptipad¢€ potieby provede transport do zdravotnického zatizeni a odbornéjsi skupina
se tak muze vratit na své stanovisté, aniz by ohrozila dostupnost sluzeb. Uvedeny postup u
nas funguje zvlaste pti spolupraci RLP a vrtulniku LZS.

Pruzné preskupovani

U tohoto postupu je opét nutné zabranit ohrozeni dostupnosti neodkladné péce a zajistit,
aby posadka byla schopna, co nejdiive vyjet k dalSimu ptipadu.

Jednd se napiiklad o kratkodobé piemisténi jedné z posadek, ze stanoviSté o vice
vyjezdovych skupinach na jiné stanovisté, u kterého patiicna posadka byla vyslana
k zasahu v té¢zko dostupném terénu. Tento pripad nelze fesit jinou metodou (napf. spolecny

zasah vice vyjezdovych skupin u jednotlivce). [5]
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o Misto udalosti

' Vyjezdové skupina
M Nemocnice

Obr. 12 — Pruzné pteskupovani.

7y we

4.2 Informacni, koordina¢ni a evidenéni ¢innost

V urcitych systémech je informacni a koordina¢ni €innost vyjezdovych skupin béznou
zalezitosti, ZOS rozhoduje o tad¢ zdlezitosti a prendsi informace k ostatnim subjektim.
V jinych systémech se vyjezdové skupiny spoléhaji spiSe na vlastni samostatné

rozhodovani.

SluZzby poskytované v informacni a koordina¢ni oblasti:

distribuce bezpec¢nostnich a operativnich informaci zasahujicim slozkam,

- organizace a koordinace zasahu s dalSimi tisnovymi sloZkami a zasahujicimi

organizacemi,
- fizeni spoluprace se zdravotnickymi zafizenimi,
- spolecné feseni situace ,,pacient nenalezen®.
Ukoly provadéné operaénim fizenim mohou byt také sbér informaci o udalostech a
osetfenych pacientech pro informovani vedoucich pracovniki, statistické vyhodnocovani a
informovani pfibuznych a opravnénych osob postizeného. Tyto tkoly nemusi plnit pouze
operacni fizeni, ale v nékterych systémech je mohou zajistovat vyjezdové skupiny diky

terminalim umisténym ve vozidlech nebo na vyjezdovém stanovisti. [5]
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4.3 Dilci zavér
Operator (dispecer)

Operator (dispecer) zde hraje velmi vyznamnou roli, protoze jeho komunikacni schopnosti
ve velké mife rozhoduji o uspéSnosti telefonicky asistované prvni pomoci. Jednad se
zejména o teoretické a praktické znalosti resuscitacnich postupli, schopnost pozitivni
motivace, empatie a schopnosti zklidnit a piesvédCit zachrance o nutnosti pomoci
postizenému. Dilezitou roli zde hraje syst¢tm TANR, ktery vyrazné zvySuje UspéSnost
resuscitace V terénu, nesmi vSak zpozdit vyslani vyjezdové skupiny, proto je nutné mit
dostatecné technické a personalni vybaveni. Hlavnim krokem pii provadéni TANR je

zjisténi stavu ohrozené osoby.
Vyjezdové skupiny

Hlavni Cinitel, ktery rozhoduje o uspésnosti 1é¢by kritickych stavii je Casovy faktor (napf.
Casnd defibrilace, Casné obnoveni prichodnosti dychacich cest). Sance na zachranu
postizeného se zvySuje se sniZenim intervalu mezi dobou vyjezdu a zacatkem poskytovani

prvni pomoci.

Pro dosazeni nejlepSich vysledkd, je také nutné poskytovat kvalitni pé¢i. Rozumime tim
vyuzivani nejmodernéjSich poznatkd védy, které jsou vyuZzivany bez zbyte¢nych Casovych
ztrat, za Gcasti vSech ¢lenti zasahujicich skupin, kdy je ptesné rozdélena tiloha jednotlived a

Kk improvizovani se pfistupuje pouze ve vyjimecnych ptipadech.

Ovlivnit casové hledisko jde naptiklad organizacnimi kroky: spravnym rozmisténim
vyjezdovych stanovist, zkradcenim doby zdsahu (nikoliv na ukor kvality), urychlenim
pfijmu a pfeddnim tisnové vyzvy, vylou€enim chybovosti, rychlym pfedanim postiZeného
V nejbliz§im zdravotnickém zafizeni, okamzitou pfipravenosti vyjezdové skupiny

k dal$imu zasahu.

Kvalitu péce z pohledu organiza¢niho ovlivnéni lze zlepsit: uloZzenim vybaveni, pomtcek a
1€kt (rozdéleni vybaveni do zavazadel dle poctu ¢lenti tymu, tedy dostupnost pii prvnim
kontaktu s postizenym), jednozna¢nym rozdélenim tkolu a roli pfi standardnich situacich
(od kontroly pomucek a vybaveni, pfipravenosti vozidla az po Cinnosti pii zasahu dle
kvalifikace a schopnosti), Skolenimi, nacviky postupt a tkoni a perfektni znalosti techniky

a jejiho vyuziti.
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Dalsiho zvySeni ucCinnosti by se dalo dosdhnout kvalitnéjSim a draz$im vybavenim.
Zminéné organizacni kroky jsou velice G€inné a bez navySovani financnich prostfedkt

mohou velmi vyrazné ovlivnit vysledek zasahu. [15]
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5 PROCESY KONCEPTU TO - BE

Uvedena kapitola obsahuje sjednoceni cilovych postupii u vsech slozek IZS, které
zpracoval projektovy tym povéieny Ministerstvem vnitra — Generalnim feditelstvim HZS
CR. Jedna se o nejpracngjsi &ast v piipravé studie proveditelnosti, pii které byly
analyzovany vSechny Ccinnosti operacnich stfedisek a dil¢ich slozek integrovaného
zachranného systému. Sjednotila se klicova pravidla pro obsluhu tisnovych volani (pfijem,
pfidéleni operdtorovi, ptfedani hovoru slozkam IZS a opera¢nimu fizeni). TaktéZz byla
dohodnuta pravidla pro vizualizaci sdilenych udalosti, vyzadani soucinnosti a pro
vizualizaci spole¢né operacni situace. Nejdiive doslo ke zpracovani procesi soucasného
stavu operaéniho fizeni HZS CR, dale se pracovalo s procesnimi modely TCTV 112 a az
poté doslo ke zpracovani procest dalSich slozek I1ZS. Cilovy procesni koncept byl rozdélen
do dvou samostatnych procest, které¢ se odliSuji charakterem, formou =zajisténi a
informa¢nimi a komunika¢nimi technologiemi. Oba zakladni procesy jsou vSak navzijem

bezesveé provazany a vyuzivaji jednotné organizaéni zdroje.
Jedna se o procesy zajisténi:
1) pfijmu tisnového volani,

2) operacniho fizeni.

OZNAMIT MU TISNOVEHO VOLANI OPERACNI RIZENI

OBCAN CHCE ZAJISTIT PRUEM N ZAJISTIT {,__" MU VYRESENA

Obr. 13 — Piehled procesi konceptu TO — BE.

Obcan, ktery chce oznamit udalost, zvoli linku a vyto¢i Cislo tisiového volani. Zvoli
univerzalni nebo piimé telefonni Cislo. Poté nasleduje proces zajisténi piijmu tisnového
volani. V pfipadé, Ze jde o zlomyslny hovor, situace nevyzaduje vyslani SaP nebo volajici
prerusil hovor béhem spojovani, tak neni zajiSt€éno operacni fizeni. V ostatnich ptipadech

nasleduje proces zajisténi operacniho fizeni.
Procesni modely jsou ¢lenény do nekolika trovni:
a) uroven 0: ptehled procest,
b) uroven 1: proces,

C) turoven 2: subproces.
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Procesni modely slouZi jako podklady pro simulace a vypocty, proto Ize urcitymi zménami
docilit uspor financ¢nich, ¢asovych nebo tspor lidskych zdroji. Tento projekt vyzaduje

simulaci na vysoké trovni, proto bylo nutné dikladné zpracovat procesni modely.[4]

5.1 Zajisténi prijmu tisnového volani
Pracovni proces zajisténi piijmu tisnového volani, ktery zpracovala povéiena skupina ze

zastupctl jednotlivych slozek IZS, je pro znazornéni velice rozsahly, proto jsem ho umistil

do ptilohy. Nésledné subprocesy jsou zde pro zndzornéni zobrazeny graficky.
5.1.1 Subproces spojit hovor

OBCAN CHCE OZNAMIT
UDALOST TISNOVYM VOLANIM

ZKONTROLOVAT BLACKLIST
U OPERATORA

L VOLAJICT NENI
VYBLOKOVAN NA
f BLACKLISTU

ZALOZIT UDALOST

I }
PROVEST AUTOMATICKOU PREHRAT UVODNI
IDENTIFIKACI SYSTEMOVOU HLASKU

v

PROVEST KONTROLU l * l

SPECIALNICH CISEL A IMEI

$ VYHLEDAT VOLNEHO
OPERATORA VE ZVOLENE
ZOBRAZIT SPECIFIKA SLOZCE
ZVLASTNIHO UCASTNIKA

v
< > <

v {

VIZUALIZOVAT OBLAST VOLANI {

ZARADIT DO CEKACI FRONTY )

v

PREHRAT HLASKU
PREDNASTAVENI OPERATORA
a /
y VOLAJICE HOVOR SPOJEN VOLAJICE PRERUSIL
VYBLOKOVAN AUTOMATICKY A POLOHA HOVOR BEHEM
NA BLACKLISTU VOLAJICIHO ZOBRAZENA SPOJOVANI

Obr. 14 — Subproces spojit hovor.
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Jedna se o automatizovany subproces, ktery umoziuje vytvaret pravidla pro vyhledavani
volného operatora, zabezpeCuje okamzité spojeni, automaticky lokalizuje a vizualizuje
polohu. Umoznuje také pracovat se specifickymi skupinami volajicich. Automaticka

identifikace obsahuje nalezeni identifikacnich a lokaliza¢nich tidaja v databazich.

5.1.1.1 Subproces zajistit jazykovou podporu

JETREBA g JE JAZYK
JAZYKOVA @ voLaJiciHO
PODPORA ROZPOZNAN?

_» , JAZYK voLAJICTHO
f ~ URCEN OPERATOREM

AUTOMATICKY IDENTIFIKOVAT
JAZYK VoLAJICIHO

v

<

v

VYHLEDAT OPERATORA S
PRISLUSNOU JAZYKOVOU
KVALIFIKACE OPERATOR S
l PRISLUSNOU
JAZYKOVOU
’ " KVALIFIKACT
¢ ¢ NENI PRIPOJEN
VYTVORIT KONFERENCNI _
ouon VYHLEDAT TLUMOCNIKA
l HOVOR PREPOJEN
) NA JINEHO
l OPERATORA
2 VYTVORIT KONFERENCNT
ZAVESIT Edvea
B

‘ JAZYKOVA PODPORA ZAJISTENA

Obr. 15 — Subproces zajistit jazykovou podporu.

Pokud systém zna specifickou kvalifikaci operatorti s moznosti definovani pravidel a
vyhledavani a pridélovani hovorti, mize se okamzité¢ spojit se specialistou. Pokud
Vv systému neni zadny volny operator s potfebnou kvalifikaci, je mozné vytvorit konferenci

s externim specialistou.
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5.1.1.2 Subproces piedat hovor na jinou sloZku IZS

JDE O SPECIFICKY HOVOR
VYHRADNE PRO JINOU
SLOZKU 175

PODLE KRAJE VOLANI A JAZYKA

v

POTVRDIT VYBRANEHO
OPERATORA NEBO ZMENIT

,

VYTVORIT KONFERENCNI
HOVOR

VYHLEDAT OPERATORA SLOZKY l

) HOVOR PREPOJEN

3

ZAVESIT

HOVOR VYHRADNE PRO JINOU
SLOZKU 175 PREPOJEN NA NSPTV
PRISLUSNE SLOZKY 1Z5

Obr. 16 — Subproces ptedat hovor

na jinou slozku IZS.

Uvedeny subproces se uziva v piipadech, kdy je tieba ptfedat hovor na jinou slozku IZS, jde

napfiiklad o situaci, kdy na linku 112 ptichazi hovor, ktery je zdravotnického charakteru.

5.1.1.3 Subproces gjistit zdakladni informace o uddlosti

KONTAKT S VOLAJICIM NAVAZAN
CO OBCAN SDELUJE?
LOKALIZOVAT MiISTO
UDALOSTI

KLASIFIKOVAT UDALOST IDENTIFIKOVAT VOLAJICIHO

i MISTO JE SHODNE
S MISTEM VOLANI?

“ NE v

ANO

LOKALIZOVAT MU
POMOCI GIS

’

,

URCIT RAJONIZACI

——

VERIFIKOVAT RAJON!ZACIJ,

A\ |
<
<

i ZAKLADNI INFORMACE O
UDALOSTI ZAZNAMENANY

Obr. 17 — Subproces zjistit zakladni informace o udalosti.
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U udalosti, které maji potencial budouciho vyzadani soucinnosti, umoznuje standardni

pribéh tisiového volani neprodlené predani tisnové vyzvy ostatnim slozkam IZS.

5.1.2 Prinosy a organizacni zajiSténi prijmu tisnového volani
Hlavni pFinosy jednotné technologie prijmu tisniového volani:
1) zkraceni intervalu tisnového volani,
2) hodnotngjsi informace pro vytéZeni informaci — ur¢eni mista udalosti,
3) bezpecénost a spolehlivost technologii pro spravnou a nepietrzitou funkci,
4) provoz automatické lokalizace polohy pii tisnovém volani z mobilu,
5) kvalitni pfipojeni na INFO 35,
6) zkraceni intervalu pii pfedavani udaji jinym slozkam IZS,
7) vylepSeni spoluprace mezi kolegy v 1ZS,

8) snizeni nakladd — neni nutné vyvijet a udrzovat izolované technologie pro piijem a

lokalizaci udalosti,
9) zajisténi kolektivniho vyjednavani s CTU a operétory.
Organizacni zajiSténi jednotné technologie prijmu tisiového volani:

Vsechny slozky IZS v soucasné dob¢ jiz maji nebo do budoucnosti pocitaji s vyclenénim
pracovnikidi pouze na piijem tistového volani — operatori. ZkuSenosti s vy€lenénim

pracovnikil (operatoril) jsou zcela pozitivni, protoze tato forma zajisténi zabezpecuje:
a) vyrazng kratsi trvani tisnového hovoru,
b) velmi kvalitni vytéZeni hovoru,
€) moznost specialni kvalifikace operatora,
d) klidné feseni opera¢niho fizeni.

Je zde také podminka, aby vy€lenény pracovnik (operator) byl piihlaSen do narodniho
systému piijmu tisiiového volani, ktery mu bude podle ptidélenych pravidel delegovat

hovory. [4]
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5.2 Zajisténi operac¢niho rizeni

Hlavnim cilem opera¢niho fizeni je zlepSeni pomoci obfanim pii mimoifadné udalosti

S tim, ze nesmi byt pfekroCena rozpoctova omezeni, tedy finan¢ni prostredky.

V uvedené souvztaznosti prvkll nalezneme jednotlivé zdméry z riznych pohledu, piicemz

cile z pohledu procesu, infrastruktury a zdroji rozeberu podrobnéji nize. [4]

Nezvysit provozni

naklady ()R/l

Zlepsit poskytovani

pomoci ob(:ay
Zvysit Gcinnost

operaén.l'ho’ﬁzey"
T’

Zvysit Géinnost Zvysit prehled o ‘ Zkratit pfepravni

nasazovani SaP / operaéni sw casy SaP
I i T/
Podporovat Zajistit iéinné Podporovat

oo /
nasazovani SaP/ komunikaéni Pr@ presun SBP/

Cil v perspektivé Cil v perspektivé
finanvc,e/ proy
Cil v perspektivé Cil v perspektivé

zékuly infrastruktura

Obr. 18 — Souvztaznost prvki ke zlepseni poskytovani pomoci

ob¢antim.
Perspektiva Procesy:

Zvvysit ucinnost opera¢niho fizeni

Zvyseni ucinnosti operacniho fizeni dosahneme vyssi rychlosti a lepsi koordinovanosti

zéasahu na mist¢ mimotradné udalosti skrze optimalni nasazeni SaP.
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Zkraceni reakcni doby pri zasazich — primérna reakéni doba pii zdsazich se sklada ze tii
cast: rychlosti nasazeni SaP, rychlosti aktivace SaP a primérnym piepravnim ¢asem SaP

na misto MU.

Zvvsit ucinnost nasazovani SaP

Po obdrzeni informace musi probéhnout s minimalnim zpozdénim vybér a vlastni aktivace

odpovidajicich SaP podle typu, rozsahu a mista mimotadné udalosti.

Rychlost nasazeni SaP — ukazatel je sledovan od doby, kdy dispecer za¢ne pracovat s daty

Vv uzivatelském rozhrani pies vybér slozky SaP az po dokonceni aktivace SaP.

Rychlost aktivace SaP — jedna se o Casovy Usek od pievzeti vyzvy po vyjezd SaP
k mimotadné udalosti. Hlavnimi prvky jsou zde komunikaéni kanaly, které operator mtize

k aktivaci SaP vyuzit a technické moznosti SaP.

Zvvsit prehled o operaéni situaci

Jestlize pribézné aktualizujeme piehled o operacni situaci, dochazi k u¢inné&jSimu
nasazovani SaP pfi stupiiovani mimofadné udalosti a také k lepsi koordinaci a organizaci

prace na mist€¢ mimotadné udalosti.

Rychlost aktualizace informaci o operacni situaci — jedna se o nejdelsi cas, do kterého jsou

pro jakéhokoliv uzivatele dostupné redlné informace o operacni situaci.

Rychlost poskytnuti informaci o operacni situaci — zde mam na mysli interval, ktery je
potiebny pro ziskani specifické informace, tedy od jejiho vyZzadani az do jejiho obdrzeni, a

to jak ve sméru od velitele zasahu k operacnimu stfedisku, tak naopak.

Zkratit pfepravni ¢asy SaP

Z hlediska celkové doby do zapoceti zdsahu na misté¢ mimotadné udélosti jde o vyznamnou
polozku a jednotlivym zdokonalenim lze dosdhnou zkraceni této doby, i kdyZ pfepravni
Casy SaP na misto mimotfadné udalosti z hlediska operacniho fizeni jde jen Castecné

ovliviiovat.

Prumeérny prepravni cas SaP na misto mimoradné udalosti — v tomto piipad¢ jde o ¢as od
aktivovani SaP az po pfijezd prvni jednotky na misto mimotfadné udélosti. Hlavnimi
faktory jsou zde: dojezdova vzdalenost, dopravni situace, meteorologické podminky a

skute¢ny prostiedek SaP.
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Perspektiva Infrastruktura a zdroje:

Podporovat nasazovani SaP

Zkraceni reak¢ni doby a zrychleni tohoto procesu, zajisti systémova podpora pii vybéru

SaP.

Rychlost prirazeni informaci o objektech — zde jde o Cas potiebny pro vyhledani konkrétni
informace o objektech z vnitinich zdroji na vyzadani. Hlavnimi prvky je zde samotné

operacni fizeni a geograficky informacni systém.

Podporovat piesun SaP

Pro spravny vybér nebo zménu optimdlni trasy je nutné, aby aktudlni informace, které¢ ma

operacni fizeni k dispozici byly doru¢eny uréenym SaP slozek 1ZS.

Rychlost predani optimalizované trasy SaP — jednd se o Cas, ktery potfebuje operacni

stiedisko k pfedani zmén na trase (napf. dopravni informace a omezeni) piislusSnym SaP.

Rychlost aktualizace polohy SaP — jde o ukazatel obnovy aktualni polohy ur¢ité SaP v GIS

operacniho fizeni. Optimalni obnoveni se odviji od rychlosti pohybu SaP.

Zajistit ué¢inné komunikaéni prostiedi

Komunikaéni kandly a uroven jejich zapojeni do jednotného systému operacniho fizeni

jsou uzce spjaty s ucinnosti fizeni SaP.

Ucinné komunikacni prostiedi pro operacni rizeni — zde je obsazena ftizena telefonie
smérem k ostatnim operanim stfedisklim, ndrodnimu systému piijmu tistiového volani a
ostatnim slozkam a opacné, ale také radiové spojeni ovladané ze systémli operacniho
fizeni.

Na obréazku nize je uveden model procesu Zajistit operacni fizeni a nasledné na to jsou

graficky zobrazeny subprocesy. [4]
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ZAJISTIT PRUEM ﬁs"m"é"ﬂ Vyzadani soucinnosti

VOLANI & <
; bez Casové prodlevy
e e s s s ey
1 v | . .
HOVOR VYTEZEN A HOVOR PREPOJEN NA SOUCINNOST UDALOST PRO/Z JINE ZDROJE
é UDALOST PREDANA OPERACNI RiZENT VYZADANA JINEHO KRAJE INFORMACI K
OPERACNIMU RiZENE NEBO SLOZKY DISPOZICI

VIZUALIZOVANA

+—> UKONCIT HOVOR

DOVYTEZOVAT HOVO!
V OPERACNIM RiZENT 5

MONITOROVAT OPERACNI
HOVOR VYTEZEN SITUACI
OPERACNIM
RIZENIM A . .
UKONCEN UDALOST VYZADUJE
? NASAZENT SaP
> lﬁ
/
. = Vizualizace spolecné
VYHODNOTIT OPERACNI e
SITUACE operacni situace
: cf
NOVE INFORMACE RS ADIT A RO SaE ZPRACOVAT msonm\c&l KOMUNIKOVAT S
JSOU K DISPOZICI el PRO SOUCINNOST KOMPETENTNIMI ORGANY

KOMUNIKACE S
KOMPEI'ENTNIMI
ORGANY UKONCENA

SOUCINNOST
VYZADANA

UDALOST
VYRESENA

Obr. 19 — Proces zajistit operacni fizeni.

U opera¢niho fizeni nastavaji pouze dvé¢ klicové zmeny. Jedna se o vyZadani soucinnosti

bez Casové prodlevy a vizualizace spolecné operacni situace. Je zde také moznost vyuzivat

pro jednotlivé informacni systémy spolecné sluzby geografického informaéniho systému.
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5.2.1.1 Subproces monitorovat operacni situaci

JINE ZDROJE UDALOST PRO/Z ©
INFORMACT K JINEHO KRAJE/SLOZKY
DISPOZICI 1ZS VIZUALIZOVANA
o
l l l y
MONITOROVAT MONITOROVAT AL aREAT MONIOROVAT
BEZPECNOSTNISITUACI  DOPRAVNiSITUACI  STAVSaP,ZDROJUA | OSTATNiZDROJE
| KOMUNIKOVATELNOSTI | INFORMACE
> <
l \ 4

I POTVRDIT
ZALOZIT UDALOST PREVZETI
l UDALOSTI

L

<

<

UDALOST
VYZADUJE

NASAZENI SaP

Obr. 20 — Subproces monitorovat opera¢ni situaci.

Sleduji se zde informace o bezpecnostni a dopravni situaci, stavu SaP a zdroji a schopnosti

komunikovat. Je zde nutné také sledovat ostatni informace pfichdzejici z jinych slozek 1ZS.

5.2.1.2 Subproces komunikovat s kompetentnimi orgdny

JE TREBA KOMUNIKOVAT

S KOMPETENTNIMI
ORGANY
[ l

VYROZUMET KOMPETENTNI ’

INFORMOVAT TISKOVEHO
MLUVCEIHO

i

<

Val

ORGANY

KOMUNIKACE |
S KOMPETENTNIMI
ORGANY UKONCENA

Obr. 21 — Subproces komunikovat
s kompetentnimi orgéany.
V tomto piipad¢ spolu komunikuji dispeCer opera¢niho fizeni, vedouci smény, tiskovy

mluv¢i a vyrozuméné kompetentni organy.
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5.2.1.3 Subproces nasadit a iidit SaP ZZS

VYHODNOTIT OPERACN{
SITUACI

JE TREBA
NASADIT SaP

O
) NEJDE O FHQ
A ReSEni| VYBRAT SaP '
VYBRAT POSADKY K RESENI|
, TR RES| POSKYTNOUT TAPP/TANR
OSTATNICH UDALOSTI ' K RESENT FHQ Lsal /A
I POSADKY K RESEN] l SaP K RESENI
) OSTATNICH UDALOSTE _J FHQ VYBRANY
‘ VYBRANY
> l/
PREDAT VYZVU VYBRANYM SaP

|

PREPRAVIT SE NA MISTO
UDALOSTI

!

4, " PRUNIPOSADKA
4 l/ 775 NA MISTE

UKONCIT HOVOR

UDALOST NOVE I HQ HOVOR
VYRESENA INFORMACE UKONCEN

K DISPOZICI

VYHODNOTIT OPERACN{
SITUACI

Obr. 22 — Subproces nasadit a tidit SaP ZZS.

Na uvedeném obrazku je popsan postup nasazeni a fizeni SaP ZZS. Zkratka FHQ zde

oznacuje udalost, kde jsou ohrozeny zakladni zivotni funkce postizeného na misté udalosti.

5.3 Diléi zavér

Praktické vyuziti uvedenych procesti: z mista udalosti je na linku 155 ozndmena dopravni
nehoda s vazné zranénou zaklinénou osobou, operator (dispecer) poskytuje instrukce pii
neodkladné resuscitaci, udalost je automaticky lokalizovana a okamzité je zobrazena na
mapach vSech zakladnich slozek IZS, které k mimotfadné situaci soucasné vyjizdéji a
zasahuji na mist¢ udalosti. Jiz se nestanou situace, kdy ZZS na misté udalosti zjisti, ze
nemiize zranénou osobu vyprostit a musi pfes operacni fizeni ZZS piivolat vyjezdovou
skupinu hasicti nebo po vyprosténi HZS musi pies operacni fizeni HZS pftivolat policii, aby

zajistila misto dopravni nehody a umoznila pfistani vrtulniku LZS.
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II. PRAKTICKA CAST
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6 DOTAZNIKOVE SETRENI

Jednim z cilii mé diplomové prace je zjisténi soucasného stavu informaéni podpory ZZS a
nasledné navrhnuti moznosti zlepSeni soucasného stavu. Struktura této prace je postavena
na reSersi ¢innosti ZOS, které je hlavnim piijemcem a poskytovatelem informaci vS§em
zucCastnénym subjektiim. Nasledn¢ na to bylo provedeno dotaznikové Setfeni, které mélo za
ukol zjistit soucasny stav informacéni podpory, urcit problematické oblasti informacni
podpory ZOS a posoudit vyvoj informacni podpory ZZS.

Dotaznikové Setieni bylo zpracovano tak, aby zjistilo jednotlivé nazory operatora

(dispeceril) na informac¢ni podporu zdravotnické zachranné sluzby.

Konkrétnim cilem dotaznikového Setfeni bylo zjistit:

vvvvvv

vvvvvv

e nedostatky pocitacove orientované¢ho informacniho systému,

e mozné zmény organiza¢niho uspotadani ZOS nebo dispecerského pultu,
e predstavu o vyvoji informacni podpory ZZS,

e moznosti zlepSeni spoluprace s hlavnimi slozkami IZS.

K provedeni tohoto Setfeni byl vytvotfen dotaznik v elektronické formé, ktera byla
zvefejnéna na webu www.vyplnto.cz. Uvedeny web nabizi sluzby k provadéni
dotaznikovych Setfeni. Poskytuje snadné vyplnéni respondentlim a grafické i Ciselné

vyhodnoceni vysledkii po uzavieni priazkumu.

Dotaznikové Setfeni bylo pfistupné 29 dni a spravné ho vyplnilo 48 respondentt. VSichni

byli zaméstnanci ZOS na pozici operator (dispecer).


http://www.vyplnto.cz/
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6.1 Vysledky dotaznikového Setfeni

1. Vase pohlavi?

Pocet
Odpoved Pocet
v procentech
zena 38 79,17 %
muz 10 20,83 %

Tab. 4 - Pohlavi respondent.

B Zena: 38 (79.17%)
W Muz: 10 (20.83%)

VaSe pohlavi?

zdroj: httpinformacni-podpora-dispecera.vyplnto.cz

Graf 1 - Pohlavi respondent.

Zhodnoceni:

Slozeni respondentll je zfetelné¢ ve prospéch zenského pohlavi (80%), coz muze byt

Mrwe
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vewr

Pocet
Odpoved Pocet
v procentech
Hovor z treti ruky 42 87,5%
Hovor z druhé ruky 3 6,25 %
Hovor z prvni ruky 3 6,25 %

wevr

informaci.

B Hovor z tetl ruky: 42 (87.5%)
OHovor z druhé ruky: 3 (6.25%)
B Hovor z prvnl ruky: 3 (6.25%)

zdroj: httplinformacni-podpora-dispecera.vyplnto.cz

Ktery hovor je z hlediska zjist ovani a poskytovani informaci

vV

informaci je hovor z tfeti ruky, kterym volajici ohlasuje tisnovou udalost, ale nenachézi se

na misté, na némz k dané mimotadné situaci doslo. Pfi hovoru z tieti ruky je nutné, aby

Z0S mélo zpracované postupy, jak se v takovém ptipad¢ zachovat.
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Pocet
Odpoved Pocet
v procentech

Lokalizovani udalosti 19 39,58 %
Klasifikovani udalosti 9 18,75 %
Ziskani ivodnich udaji 7 14,58 %

Poskytovani instrukci a
7 14,58 %

informaci volajicimu
Urceni priority a

_ 4 8,33 %

pozadované odbornosti
Operacni fizeni 2 4,17 %

Tab. 6 - Nejslozitéjsi ukol z hlediska informacni podpory.

B L ckalizovanl udalosti: 19 (39.58%)
OKlasifikovanl udalosti: 9 (18.75%)
B Ziskanl uvednich Gdajd: 7 (14.58%)
B Poskytovan( instrukcl a informacl volajicimu: 7 (14.58%)
B Urenl priority a poZadované odbomosti: 4 (8.33%)
B Operatnl ffzenl: 2 (4.17%)
zdroj: httpinformacni-podpora-dispecera.vyplnto.cz

Graf 3 - Nejslozitéjsi ukol z hlediska informac¢ni podpory.
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Zhodnoceni:

vvvvv

ukolem lokalizovani udalosti, velky podil na tomto vysledku ma nepfesné automatické
lokalizovani mobilniho telefonu volajictho, mistni znalost terénu a vyhledavani
dopliujicich informaci. Nasledovalo klasifikovani udalosti s témé&f 20%, Vv tomto piipadé
se projevuje stanoveni nejvétsiho ohrozeni pro pacienta. Ziskavani tvodnich tdajti spolu
S poskytovanim instrukci a informaci volajicimu ziskalo shodné 15%, kde problémem
muze byt komunikace s postizenym. Pro respondenty je méné slozité urcovat prioritu a

odbornost vyjezdovych skupin a jejich operaéni fizeni.
4. Co je podle Vaseho nazoru nejvétsim problémem pii piijmu tisniového volani?

Vybér smysluplnych nazort respondentii:

Cas, nespolupracujici vulgarni volajici, opilci

Casto dispecer sam

domluvit se s opilym agresivnim romem

ebrieta, blbost a arogance

emoce volajiciho, neznalost terénu volajiciho

hovor z 3 ruky - neznalost mistopisu v terénu

hystericky klient, klient cizi narodnosti

kdyz volajici nevi, kde se nachazi

komunikace s pacientem

komunikace s volajicim

komunikace s volajicim, ziskavani informaci o zdravotnim stavu

lokalizace, neznalost oznamovatele

mentalni troven, socialni postaveni, vék volajiciho

neinformovanost laika

neochota a arogance volajicich, neznalost adresy

nepiizpisobivi ob¢ané (cikéani)

nespolupracujici volajici

nespolupracujici volajici, hysterie

nespolupracujici volajici, nespolupracujici dispecer

neznalost adresy, zjiSténi a uptesnéni mista v takovém piipade

nezvladatelnd hystericka

pokud nevi, kde jsou a vulgarnosti volajicich
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rychlé, snadné a spolehlivé zjisténi presného adresniho bodu z pouzivané databaze

slovni agrese volajiciho

spoluprace s volajicim

stres a hysterie volajicich

stres volajiciho

stres volajiciho, opily volajici, agresivni volajici

stresové chovani volajiciho

Spatnd domluva s volajicimi, nedostate¢na informovanost vefejnosti

Spatn€ informovana laicka vefejnost

technické podminky

technika

umét usmérnit siln€ rozrusené volajici k poskytovani prvni pomoci

volajici

volajici neposlouchaji

ziskani uvodnich udaji, neindikovana volani, urcend pro obvod. 1€kaie a pohotovost

zjistit misto udalosti, popis stavu nemocného

zjistit nejhlavnéjsi a nejakutnéjsi problém

zjistit opravdu podstatu véci pro€ klienti volaji

zji$téni informaci o stavu

zjisténi objektivniho stavu,volajici mnohdy ovladaji silné emoce - nutno uklidnit

zmate¢né jednani - volani z mista udalosti

zmatenost volajicich

zvladnout stres volajiciho a ziskat objektivni informace

Tab. 7 - Nejvétsi problém pii pfijmu tisnového volani.

Zhodnoceni:

Nejcastéji zmifiovanym problémem pii piijmu tisniového hovoru, ktery se objevoval

Vv dotaznikovém Setfeni, byl nespolupracujici volajici, ktery nevi, kde se nachazi (nezna

terén v misté udalosti). Velkou potiz také piedstavovala nedostate¢na informovanost

vetejnosti, jak postupovat pii volani na tisiovou linku nebo poskytovat prvni pomoc, dobie

informovany obCan mize pfitom vyrazné urychlit vyslani pomoci. ZlepSeni by m¢élo

prob¢hnout i v oblasti zjistovani adresniho bodu udalosti z pouzivané databaze, tak aby

bylo rychlé, snadné a spolehlivé. Pti popisu zdravotniho stavu pacienta nastavaji také

problémy a operator se musi spolehnout vyhradné na informace, které mu zprostiedkovava

volajici. Potize piinasi i neindikované hovory, které jsou urCeny pro obvodniho 1ékate nebo



UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky, 2012 84

pohotovost. V dotaznikovém Setfeni se také objevovaly odpovédi, které poukazovaly na

nedostate¢nou uroven technickych podminek.

Dalsi problémy vznikaly pii komunikaci s volajicimi, ktefi jsou cizi narodnosti, pod vlivem
navykovych latek, mentaln¢ zaostali nebo maji nizky vék. Respondenti také uvadéli
vlastnosti volajicich, které negativné ovlivituji piijem tisnového hovoru, jsou jimi

vulgarnost, agresivita, arogance, emotivnost, hysterie, zmatenost, stres, atd.

5. Jak byste ohodnotil interval zpracovani operacnim strediskem (pfijeti tisiového

volani — vyzva vyjezdové skuping)?

Pocet
Odpoveéd Pocet
v procentech
Spise vyhovujici 25 52,08 %
Zcela vyhovujici 19 39,58 %
Spise nevyhovujici 4 8,33 %

Tab. 8 - Zhodnoceni intervalu zpracovani tisnové vyzvy.

Jak byste ohodnotil interval zpracovani operaénim stfediskem (pfijeti
tisfiového volani — vyzva vyjezdové skuping)?

B Splée vyhovujicl: 25 (52.08%)
OZcela vyhovujlcl: 19 (39.58%)
B Splse nevyhovujicl 4 (8.33%)

zdroj: httplinformacni-podpora-dispecera.vyplnto.cz

Graf 4 - Zhodnoceni intervalu zpracovani tisfiové vyzvy.

Zhodnoceni:

Ptes 90% vsech tazanych respondentli ohodnotilo ¢asovy usek od piijmu tisiiové volani az

po piedani tisiové vyzvy vyjezdové skupiné slovy spise nebo zcela vyhovujici. Zadny
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z respondentil neuvedl, ze interval zpracovani tisiové vyzvy operacnim sttediskem je zcela

nevyhovujici.

6. Stalo se Vam n¢kdy, ze nedoSlo k automatické identifikaci telefonniho ¢isla

volajiciho?
Pocet
Odpoved Pocet
v procentech
Ano 47 97,92 %
Ne 1 2,08 %

Tab. 9 - Automaticka identifikace telefonniho ¢isla volajiciho.

Stalo se WVam nékdy, Ze nedoslo k automaticke identifikaci telefonniho
tisla volajiciho?

B Ano: 47 (97.92%)
ENe: 1(2.08%)

zdroj: http:dinformacni-podpora-dispecera. vyplnto.cz

Graf 5 - Automaticka identifikace telefonniho ¢isla volajiciho.
Zhodnoceni:
Vsem respondentim, s vyjimkou jednoho, se jiz stalo, ze pfi piijmu tisnového hovoru
nedoslo k automatické identifikaci telefonniho ¢isla volajiciho, coZ je zasadni udaj, ktery

slouZi pti zp€tném volani postiZzenému.
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7. Jak byste ohodnotil/a ptesnost lokalizace udalosti?

Pocet
Odpoved Pocet
Vv procentech
Spise vyhovujici 28 58,33 %
Spise nevyhovujici 10 20,83 %
Zcela vyhovujici 6 125 %
Zcela nevyhovujici 4 8,33 %

Tab. 10 - Zhodnoceni piesnosti lokalizace udalosti.

B Splse vyhovujicl 28 (58.33%)
OSplée nevyhovujicl: 10 (20.83%)
B Zcela vyhovujlcl: 6 (12.5%)

B Zcela nevyhovujlcl: 4 (5.33%)

zdroj: httptlinformacni-podpora-dispecera.vypinto.cz

Jak byste ohodnotil/a pfesnost lokalizace udalosti?

Graf 6 - Zhodnoceni piesnosti lokalizace udalosti.

Zhodnoceni:

U této otazky pfiblizn¢ 70% respondentli usoudilo, Ze pfesnost lokalizace udélosti je zcela

nebo spiSe vyhovujici, pficemz urceni mista udalosti je zékladni informace, bez které

nemitiZze byt vyslana vyjezdova skupina k poskytnuti pomoci.
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8. Jaky je pro Vas nejvhodné;jsi ptistup ke klasifikaci udalosti?

Pocet
Odpoved Pocet
v procentech

Kombinace

intuitivniho a 40 83,33 %
standardizovaného
Standardizovany

4 8,33 %

(jednotny)
Intuitivni (volny) 4 8,33 %

Tab. 11 - Nejvhodnéjsi piistup ke klasifikaci udalosti.

B Kombinace intuitivnlho a standardizovaného: 40 (83.33%)
O Standardizovany (jednotny) 4 (8.33%)
B Intuitivnl (volny): 4 (8.33%)

zdroj: http:dinformacni-podpora-dispecera. vyplnto.cz

Graf 7 - Nejvhodné;jsi pristup ke klasifikaci udalosti.

Zhodnoceni:

Vice nez 80% dotdzanych uvedlo, Ze nejvhodnéjsi zptisob, jak klasifikovat udalost je
kombinaci intuitivniho a standardizovaného pfistupu. Nedavaji tedy ptfednost pouze
volnému pfistupu, zaloZenému na svych znalostech, zkuSenostech a nadzorech, ale chtéji se

také opirat o predepsané postupy.

9. Vybrat spravnou vyjezdovou skupinu je velmi obtizné. Ocenil/a byste softwarovy

navrhar vyjezdové skupiny?
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Pocet
Odpoved Pocet
v procentech
Jen malokdy je
23 47,92 %

vybér slozity

Kdyz je situace

slozita, jisté bych 19 39,58 %
jej ocenil/a
Navrhar
nepotiebuji, neni 5 10,42 %

to slozité

Vyhodnoceni
situace a navrh
1 2,08 %
vyjezdové skupiny

bych pouzival/a

Tab. 12 - Moznost zavedeni navrhare vyjezdové skupiny.

Wybrat spravnou vyjezdovou skupinu je velmi obtizne. Ocenil/a byste
softwarovy navrhar vyjezdové skupiny?

B Jen malekdy je vybér sloZity: 23 (47.92%)

OKdyZ je situace sloZita, jisté bych jej ocenil/a: 19 (39.58%)

B Navrhal nepotiebuji, nenl to sloZité: 5 (10.42%)

B Vyhodnocenl situace a navrh vyjezdové skupiny bych pouZival/a: 1
(2.08%)

zdroj: http:dinformacni-podpora-dispecera. vyplnto.cz

Graf 8 - Moznost zavedeni navrhare vyjezdové skupiny.
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Zhodnoceni:

Ptiblizn¢ 40% dotazanych by navrhar ocenilo v ptipadech, kdy je situace slozita a jeden
ucastnik dotaznikového Setfeni by navrhat pouzival. Témét 48% vSech dotdzanych
respondentt uvedlo, ze jen malokdy je vybér vyjezdové skupiny slozity a 11% respondentt
se vyjadiilo tak, zZe navrhar nepotiebuje, protoze vybér vyjezdové skupiny neni slozity. U
této otazky jsou odpoveédi pomérné prekvapujici, protoze navrhar vyjezdovych skupin by

mohl usnadnit rozhodovéni a sjednotit postupy pfi vybéru zasahové posadky.

10. Setkavate se s nepochopenim svych instrukci pii telefonicky asistované prvni

pomoci?
Pocet
Odpoved Pocet
v procentech
Neékdy 36 75 %
Casto 12 25 %

Tab. 13 - Nepochopeni instrukei pii telefonicky asistované prvni

poOmMOoci.

Setkavate se s nepochopenim svych instrukci pii telefonicky
asistované prvni pomoci?

B Nékdy: 36 (75%)
O Casto: 12 (25%)

zdroj: httpiiinformacni-podpora-dispecera vyplnto.cz

Graf 9 - Nepochopeni instrukci pii telefonicky asistované prvni

pOMOCci.
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Zhodnoceni:

U otéazky, zda se operatoti (dispeceti) setkavaji S nepochopenim svych instrukei, pii TAPP
75% respondentli odpovédélo, ze se sneporozuménim setkdvaji jen nékdy a 25%
dotazanych casto. Z vysledkl vyplyva, ze za nepochopenim TAPP stoji mélo informovana
vetejnost, tedy neznalost volajicich, jak poskytovat prvni pomoc.

11. Uved'te, které informacni zdroje povazujete pii své praci za nejdulezitéjsi?

Vybér smysluplnych nazort respondentii:

aktualni potize, mistopis

dispecer, Navigate, ISDN terminal, intranet - portdl KZOS, internet, reDat, RCDIX

evidence, databaze, internet

informace volajiciho z mista udalosti

internet

internet a GIS

internet, diivé;jsi informace z archivu, GPS

internet, mistni ndzvy v programu SOS

internet, pracovni slozky

knihy, informacni stfediska, televize, rozhlas, vlastni pamét’, manuély
lidi
lokalizace ¢isla, mapy, portaly

lokalizace mista GPS, info35

mapové podklady

mapovée podklady, databaze

mapové podklady, funkéni PC Car

mapy gis, mapy seznam

mapy, internet - adresy firem

mapy, internet

nas intranet, kam zapisujeme riizné zmény a aktuality a sekundarné internet

NaviGate - ale uvitala bych v¢tsi aktualizaci, katastralni mapy

oni systém, portal ohledn¢ aktudlnich info (uzavirky nebo stop stav nemoc. odd.)

opakovana Skoleni + praxe

PC a moje hlava
PC, internet
portal KZOS
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piesnost krizovych plant

seznam, google, Navigate

svllj mozek

telefon

telefon, mapy, GPS

televize

volajici, SOS systém, internet, NAVIGATE aktualizované map. podklady

vypracované manudly na pracovisti, internet

web

Tab. 14 - Nejdulezitéjsi informacni zdroje.
Zhodnoceni:

Nejcastéji uvadénymi informaénimi zdroji byly internet, mapové podklady geografického
informacniho systému a informace od volajiciho. Konkrétnimi zmifilovanymi informa¢nimi
zdroji byly: informaéni systém S. O. S., mapovy software NaviGate, ISDN terminal,
identifikace volajiciho INFO35 (mulze byt soucésti S. O. S.), naviga¢ni systém Car PC,
satelitni sledovani vozidel Oni systém, systém zaznamu telefonnich hovorii ReDat,
audiovizualni modul RCDIX a vnitini sit’ intranet. Objevily se také nazory, ze dobrymi
udalosti nebo informacni stiediska a portaly. Méné zastoupenymi informacnimi zdroji

v dotaznikovém Setieni se staly knihy, televize, rozhlas a telefon.

12. Vyhovuje Vam aktuélnost informaci a dat v pouzivanych informac¢nich systémech?

Pocet
Odpoved Pocet
v procentech
Spise ne 19 39,58 %
Spise ano 16 33,33 %
Ne 7 14,58 %
Ano 6 12,5 %

Tab. 15 - Zhodnoceni aktualnosti informaci a dat v informa¢nich

systémech.
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Wyhowuje Vam aktualnost informaci a dat v pouZivanych informacnich
systemech?

B Ano: 6 (12.5%)
OSpige ano: 16 (33.33%)
ESpige ne: 19 (39.58%)
B Ne: 7 (14.58%)

zdroj: httpinformacni-podpora-dispecera.vyplnto.cz

Graf 10 - Zhodnoceni aktualnosti informaci a dat v informac¢nich

systémech.

Zhodnoceni:

Aktualizovand data v databazich mohou operatorovi (dispeCerovi) uSetfit vyhledavani
informaci v jinych informacnich zdrojich, tedy vyrazné uSetfit drahocenny cas pfi
zpracovavani tisnové vyzvy. Piiblizné 45% dotazanych se vyjadiilo, ze jim spiSe nebo
zcela vyhovuje aktualnost informaci a dat v pouZivanych informacnich systémech, téméf
40% respondentd uvedlo, Ze jim spiSe nevyhovuje a asi 15% aktudlnost informaci a dat

nevyhovuje uplné.

13. V ¢em vidite nejvetsi nedostatek Vaseho pocitacoveé orientovaného dispecerského

systému?

Vybér smysluplnych nazort respondentii:

aktualizace map NAVIGAT - sos systém

aktualizace novy adres (pfejmenované ulice apod.)

blokace tabulek pfi zapisovani adres, pozdni aktualizace map

Casta poruchovost

Casté chyby

Casté inovace, které nejsou vzdy k uzitku

Casté technické poruchy




UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky, 2012

93

Casté technické problémy a vypadky

mala a stara databaze

nastaveni kolonek se neuklada

nedostate¢na aktualizace map, novostavby v mapach nejsou

nedostatek mapovych podkladii (restaurace, diskotéky, bary) chybéjici nedavno

nejde prevzit véta ze 112 do dispecera, nenavadi navigace posadku, seké se navigace

nejednoduchost

nepfesné mapy

neuplnost, poruchovost

nevhodné az zbyte¢né indikace a naopak chybi dulezité indikace

nevyhovujici mapové podklady

nizky vykon, poruchovost

pokud chceme zmény v programu - je to drahé a trva to dlouho

pomalost a ob¢asné "sekani" systému

pomalost, duplicita vesnic, obci, obCasny vypadek celého systému

pomalost, neaktualizovanost

pfekombinovanost

pienos informace call taker - dispecer

pfesné zmapovat terén

pii spadnuti systému 1 zaloZnich zdroji problém s fizenim celého kraje, pfebiram cely

MSK a zndm jen sviij okres

pfi veétsi zatézi nefunguje stoprocentné, dochazi k vétsimu poctu chyb

rychlosti respektive pomalosti

staré mapy pro navigace, nejsou zaneseny ¢isla prejezdli, obcasné vypadnuti celého

systému

stfidma aktualizace software

vypadky programu

zahlcenost daty

Tab. 16 - Nedostatky pocitacové orientovaného dispecerského systému.

Zhodnoceni:

Velmi castou odpovédi byl nizky vykon, pomalost, poruchovost, chybova hlaseni a

vypadky pocitacoveé orientovaného dispecerského systému, dotazovani napiiklad uvedli, Ze

Vv pfipadé vypadku celého systému operatofi piebiraji naptiklad cely kraj, ale mistopisné

znaji pouze svlj okres. Respondenti by ocenili ¢astéjsi aktualizace nebo rozsifeni databazi
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a mapovych podkladl (informace o pfejmenovanych ulicich, novostavbach, restauracich,
barech, diskotékach, upozornit na duplicitu ulic a obci). Objevuji se také nevhodné az
zbyte¢né indikace stavi a chyb&ji naopak ty dilezité. Ugastnici dotaznikového Setieni také
uvadéli, Ze nejsou vhodné prenaseny informace od operatora k dispederovi. Zadaji — li
operatofti (dispeceti) né¢jaké zdokonaleni v pocitacove orientovaném dispecerském systému,

trva uvedeni téchto zmén do praxe pfilis dlouho.

14. Jak hodnotite vypocetni a komunikaéni techniku, kterou vyuZzivate pfi praci?

Pocet
Odpoved Pocet
Vv procentech
Stfedni vykon 32 66,67 %
Vysoky vykon, malé
ORI 8 16,67 %

mnozstvi poruch

Nizky vykon, velké
8 16,67 %
mnozstvi poruch

Tab. 17 - Zhodnoceni pouzivané vypocetni a komunikacni

techniky.

Jak hodnotite vypodetni a komunikaéni techniku, kterou wvyuZivate pfi
praci?

B Stiednl vykon: 32 (66.67%)
OVysoky vykon, malé mnozstvl poruch: 8 (16.675%)
B Nizky vykon, velké mnozstl poruch: 8 (16.67%)

zdroj: http:finformacni-podpora-dispecera.vypinto.cz

Graf 11 - Zhodnoceni pouzivané vypocetni a komunikacni

techniky.
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Zhodnoceni:

Na provoz informacnich systémt a spojeni s riznymi subjekty ma velky vliv pouzivana
vypocetni a komunikacni technika, na vySe uvedeny dotaz témét 67% respondentl
odpovédélo, ze tato technika ma stfedni vykon, tedy poruchy se objevuji, ale neni jich
velké mnozstvi. Vypocetni technikou, respektive jejim vy$Sim vykonem, lze zdokonalit a
usnadnit tak préci s informac¢nimi systémy. Nakup novéjsi vykonnéjsi techniky je ovSem

zavisly na financich, které ma ZZS k dispozici.

15. Jste spokojen/a s komunikaci mezi ¢leny tymu dispeceri?

Pocet
Odpoved’ Pocet
v procentech
Ano 41 85,42 %
Ne 4 8,33 %
Nevim 3 6,25 %

Tab. 18 - Zhodnoceni komunikace mezi ¢leny tymu dispecert.

Jste spokojen/a s komunikaci mezi éleny tymu dispederd?

BAno 41 (85.42%)
ONevim: 3 (6.25%)
ENe: 4 (8.33%)

zdroj: httpiiinformacni-podpora-dispecera vyplnto.cz

Graf 12 - Zhodnoceni komunikace mezi ¢leny tymu dispeceru.
Zhodnoceni:

Komunikace vtymu dispecerd vyhovuje piiblizné 86% dotazanym, pouze asi 9%

respondentll Sni spokojeno neni. Nespokojenost lze pfisoudit naptiklad chybnému
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organizaCnimu uspofadani zdravotnického opera¢niho stiediska nebo Spatnym

mezilidskym vztahlim na pracovisti.

16. Jaké byste provedl/a zmény v organizacnim uspotadani Vaseho operac¢niho

stiediska nebo dispecerského pultu pro zlepseni informaéni podpory?

Vybér smysluplnych nazort respondenti:

call taker responder

dispecer by m¢l vidét pribeh nabirané vyzvy uz od zvednuti telefonu call takerem

dva vzdalené pulty by mély byt blize k ostatnim

jiné uspotadani monitorti

jiny stal, jiny pult, jedna klavesnice k monitorim

kazda slozka IZS by méla mit svoji mistnost

kvalitnéj$i vybaveni, odhlué¢néni, jiné rozmisténi dispecerskych pultt

modernizace dispe¢inku

navrat na okres

nova lepsi technika, telefon

nové mapy, veétsi pulty, nova sluchatka, socidlni zafizeni pro dispecery v blizkosti

(umyvydlo pro myti rukou, wc v dosahu)

novy dispec¢ink

postaveni pultt

pouzivani systému call -takerti a responderti, zavedeni non stop informacni linky pro TV
s nizkou naléhavosti, feSeni dispecCerského pultu tak, aby bylo moZno vzajemné

komunikovat, zavedeni piehlednéjsiho portalu KZOS (snadnéjsi vyhledavani informaci)

relaxacni pomticky

stavebni Gpravy, odhlu¢néni, lepsi kiesla - bolest zad

vEtsi pocet operatorti, vétsi prostor pro kazdé pracovisté operatora, moznost piesné

id.tel.¢isla

zastoupeni jednotlivych okresti operatory - znalost mistopisu

zménil bych umisténi pracovist - bliz k sobé

Tab. 19 - Zmény v usporadani operacniho stiediska nebo dispecerského pultu.
Zhodnoceni:
Z0S by m¢lo provést stavebni upravy jednotlivych mistnosti (napt. odhlu¢néni mistnosti,

blizkost socidlniho zatfizeni — wc a umyvadlo v dosahu) a modernizaci (napf. nové mapy,

vetsi pulty, kvalitn€jsi sluchatka, vyuzivani relaxacnich pomtcek a zdravotnich kiesel).
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Respondenti dale vytykali nespravné rozlozeni monitori a navrhovali vyuzivat jednu
klavesnici ke vSem monitorim. Pokud je oddéleno operatorské stanoviste¢ od
dispecerského, bylo by vhodné, aby dispecer mohl vidét pritbéh zpracovavané vyzvy, jiz pii
zapoceti hovoru operatorem. Dale by bylo vhodné piiblizit pulty dispecert tak, aby bylo
mozné vzajemn¢ komunikovat. Je zde také moznost zfizeni a pfepojovani nepfetrzité
fungujici linky pro tisfiova volani s nizkou naléhavosti. V tymu operatort (dispecertt) by se

navic mohli nachdzet zastupci ze vSech byvalych okresi kraje, kviili znalosti mistopisu.

17. Jak si predstavujete vyvoj informaéni podpory zdravotnické zachranné sluzby?

Pocet
Odpoved’ Pocet
v procentech

Vétsi databaze informaci

. 19 39,58 %
Vv informacnich systémech
Ptesnéjsi lokalizovani
17 35,42 %
udalosti a volajiciho
Standardizovéni postupti
pfi ziskavani,
12 25 %

vyhodnocovani a

pfedavani informaci

Tab. 20 - Vyvoj informaéni podpory ZZS.
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Jak si pfedstavujete wyvoj informaéni podpory zdravotnické zachranné
sluzby?

W VEtS[ databaze informacl v informadnich systémech: 19 (39.58%)

OPFesnéjsl lokalizovan! udélosti a volajlciho: 17 (35.42%)

W Standardizovan! postupl pfi zlskavanl, vyhodnocovanl a pfedavanl
informacl: 12 (25%)

zdroj: http#linformacni-podpora-dispecera vyplnto.cz

Graf 13 - Vyvoj informac¢ni podpory ZZS.
Zhodnoceni:

Témet 40% dotazanych si budoucnost informacéni podpory ZZS predstavuje rozsifenim
databazi v informacénich systémech. Piiblizné¢ 35% respondentli se domniva, Ze bude
zptesnéno lokalizovani a volajiciho a jedna Ctvrtina ucastnikd dotaznikového Setteni
predpoklada standardizovani postupl pii ziskavani, vyhodnocovani a pfedavani informaci.
Cilem této otazky bylo uréit smér vyvoje informacni podpory ZZS, tedy stanovit oblast, a
co nejdfive ji zdokonalit. Uvedené odpovédi se nijak vyrazné neodliSuji poctem

respondenttl, proto je nutné zabyvat se t€émito zlepSenimi se stejnym silim.

18. Jaké zlepSeni byste navrhnul/a pfi spolupraci s ostatnimi hlavnimi sloZkami

integrovaného zachranného systému?

Vybér smysluplnych nazort respondentii:

112 ur¢ovani diagndzy, 158 rychleji na misté

aby policie byla aktivné&jsi a podévala validni informace napft. u dopravnich nehod

cviceni

datové véty funkéni, upozornéni, Ze vola HZS, PCR akutné &i neakutné

funk¢ni datoveé véty - kooperace programt

wevr

informovanosti o Case jejich dojezdu na misto
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jednoduchost

jednotna vypocetni technika

komunikaci, informovanost, spolupraci

lepsi informovanost

lepsi vzajemna komunikace

moznost pfedani polohy prvniho prostfedku na misté¢ udalosti do navigace ostatnim

dojizdé&jicim slozkam.

nejsem zastance takového megalomanu - centralizace, regionalizace méla také své

prednosti, ale bohuzel se tim nikdo nezabyval

wevr

mimoradné udalosti

pravidelnd setkani (fadovych pracovnikl) IZS

prebrani vice informaci od volajicich a spravné zadavani mista udalosti

prenos datovych vét PCR, HZS, spoluprace KZOS

presna lokalizace z mobilniho telefonu, presnéjsi lokalizace mista udalosti v mapé

presnéjsi ur€eni mista udalosti a zjiSténi zdravotniho stavu pacienta

pii dopravni nehodé v tunelu pfimy odposlech relace HZS + komunikace, ZZS dostava

pozdé informace o stavu uzavieni tunelu a poc¢tu a stavu zranénych, sméru néjezdu k

pfi predani vyzvy pro PCR + HZS poslat pouze datovou vétu a dostat zpétné potvrzeni o

prijeti (nyni se vSe ovétuje telefonicky)

rychlé pfedavani vyzvy a spoluprace

rychlej$i predani datové véty ze 112, kdyby méli vSichni podobny systém, krajské
operaéni stiedisko PCR

s MP a PCR volat z mista udalosti ptimo na 155, urychleni zasahu zachranné sluzby

seridznost, spolehlivé tidaje

sjednotit programy

spisSe po lidské strance - vétsi pochopenti a toleranci

spojeni s posadkami pfimo na misté - komunikace probiha vzdy ptfes operacni stiediska

a informace nejsou dostate¢né

spoluprace s HZS dobra, u PCR ocefiuji snahu, ktera viak je limitovana nedostatkem

personalu

stejné mapové podklady, datové véty, spolecnd skoleni

vaznouci komunikace

vetsi soudruznost, nepropagovat 112

vice a ¢astéjs$i vzajemna komunikace
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viditelnost prostiedkt slozek 1ZS (HZS a PCR), lep$i moznosti spojeni s posadkami,
napft. komunikace ptes RDS Matra (Tetra)

vzajemné seznameni

zavést povinné dojezdové asy pro PCR/MEP, jejich ¢asy dojezdu na misto v piipadé

vyzadani posaddkou ZZS jsou tragické, ve srovnani s HZS a ZZS

zlepSeni komunikace

zlepseni komunikace, ale to je individualni véc

zlepseni komunikace, pravdivé informace z mista o stavu pacienta,

zlepsit pfenaseni adres v datovych vétach, systém nekoresponduje zcela s tim nasim

zru$eni meziclanku 112

Tab. 21 - Zleps$eni pii spolupraci s ostatnimi hlavnimi slozkami 1ZS.

Zhodnoceni:

Jednotlivé slozky IZS by mély mit Casto spolecnd cvi€eni riznych mimotadnych udalosti,
zlepsit vzajemnou komunikaci a vstficnéji se k sobé chovat, vhodné by také bylo, kdyby

jednotlivé slozky IZS umély analyzovat a popsat stav pacienta.

HZS CR a Policie Ceské republiky by méla rychleji odesilat funkéni datové véty na ZOS,
které by mély byt zpétné potvrzeny. Mélo by byt také signalizovano upozornéni, zda HZS

nebo policie vola akutné ¢i neakutné.

Pocitatové programy jednotlivych slozek by mély byt provazany a umét spolupracovat
(vytvortit jednotné informacni systémy - piesnéji lokalizovat a zobrazovat misto udalosti

V mapg).

V piipadé, Ze na misto udalosti dorazi prvni zasahujici slozka, umoznit pfedani soufadnic o
poloze ostatnim dojizdéjicim slozkdm do jejich navigace, déale také umoznit spojeni s
jednotkou (napft. ptes radiovy systém Matra), ktera se nachazi pfimo na misté¢ zasahu,
protoze komunikace probihaji pfes operacni stiedisko a informace jsou nedostatecné.
udélosti (naptiklad u dopravnich nehod). Vhodné by také bylo zajistit ptimy odposlech
komunikace slozek 1ZS pti zadsahu, ZZS dostava pozd¢ informace z mista udalosti (napt. o

stavu a poctu zranénych, uzavieni tunelu).

Velmi cCasto respondenti odpovidali, Zze v nekterych piipadech po vyzadani spoluprace od

778 trvé piijezd Policie Ceské republiky na misto zasahu piili§ dlouho, proto by mohly byt
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zavedeny povinné dojezdové &asy pro Policii Ceské republiky na misto mimotadné

udalosti.

6.2

Zavér dotaznikového Setieni:

Vysledky dotaznikového Setieni 1ze shrnout do nasledujicich bodu:

wrwe

24

[ 24

ruky, nejslozitéjsi procesy z hlediska informacni podpory jsou lokalizace a
klasifikace udalosti,

nejvetsimi zjisténymi problémy pii piijmu tisnového volani jsou: neznalost terénu
volajicitho, nedostatecnd informovanost vefejnosti, popis zdravotniho stavu
pacienta, neindikované hovory, volajici, ktefi jsou cizi narodnosti, pod vlivem
navykovych latek, mentalné zaostali, maji nizky v€k nebo jsou vulgarni, agresivni,

arogantni, emotivni, hystericti, zmateni ¢i vystresovani,

interval mezi pfijetim tisiového volani a pfedanim vyzvy vyjezdové skuping je

hodnocen z velké ¢asti jako spiSe nebo zcela vyhovujici,

témét vSem respondentiim se jiz stalo, Ze nedoSlo k automatické identifikaci Cisla

volajiciho,

vice nez polovina dotazanych usoudila, Ze piesnost lokalizace udalost je zcela nebo
spise vyhovujici,

pii klasifikaci udélosti se operatofi chtéji opirat o pfedepsané postupy, ale také
vyuzivat svych znalosti, zkuSenosti a nazord,

nazory na navrhat vyjezdové skupiny nejsou jednotné, ale ve slozité situaci by byl
Jisté vyuzit,

pti TAPP dochazi pomérné ¢asto k nepochopeni instrukei,

nejCastéji uvadéné informacéni zdroje jsou internet, mapové podklady GIS a

informace od volajiciho, dale pak specialni pocitacové programy, avsak vice nez
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polovin¢ ucastnika Setfeni nevyhovuje aktudlnost informaci a dat v pouzivanych

informacnich systémech,

e nejvetSimi nedostatky pocitacové orientovaného dispecerského systému jsou: nizky
vykon a vypadky, malo Casté aktualizovani a rozSifovani databazi, nevhodné
prenasené informace od operatora k dispeCerovi, nevhodné az zbyte¢né indikace a

zdlouhavé uvadéni inovaci do praxe,

e vyuzivana vypocetni technika méa pouze stfedni vykon a velkéd vétSina respondentii

je spokojena s komunikaci mezi ¢leny tymu,

e zmeény v organiza¢niho upofddani operacniho stfediska nebo dispecerského pultu
jsou: stavebni Uprava a modernizace mistnosti a vybaveni, nespravné rozlozeni a
ovladdani monitort, pfiblizeni pulti kvili komunikaci, ztizeni neptetrzité linky pro
udalosti s nizkou naléhavosti, moznost sledovani prubéhu operatort a ptijimanych

tisnovych vyzev dispeCerem,

e vyvoj informacni podpory si operatoii (dispecefi) predstavuji: rozsifenim databazi
informaci v informacnich systémech, ptesn&jsi lokalizaci udalosti (volajiciho) a

standardizovanim postupii pfi ziskavani, vyhodnocovani a ptedavani informaci,

e zlepsit spolupraci s hlavnimi slozkami IZS by §lo zejména: spolecnym cvicenim a
rychlej§i a pruznéj$i vzajemnou komunikaci, schopnosti sloZzek popsat stav
pacienta, zavedenim jednotného pocitacovych programi, umoZnit spojeni
s jednotkou nachazejici se pfimo na misté udalosti, umoznit odposlech komunikace
slozek IZS pii zasahu, zavést dojezdové ¢asy na misto udalosti pro Policii Ceské

republiky.

Uvedeny =zavér vyjadifuje fadu problémtl, které vyzyvaji k dalS$imu vyzkumu a

zdokonalovani informaéni podpory ZZS.
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7 NAVRHY NA ZLEPSENI INFORMACNI PODPORY ZZS

Piepis hovoru volajiciho na text

Ukolem tohoto automatického systému je prevedeni mluvené fe¢i na text, tudiz neni cilem
feCi porozumét, ale jen ji pfepsat pro snazsi orientovani v rozhovoru nebo piedani dalSim

slozkam IZS.

Samocinny piepis tisiového rozhovoru na text by byl schopen upIn€¢ nahradit rucni
provadéni zapisovani obsahu tisfiové komunikace. Automaticky piepis zajisti velmi
rychlou orientaci v textu, coz zarucuje vyhledani konkrétnich informaci bez zbyte¢nych

prodlev.

Soucasné systémy umi prepsat telefonni hovor i v piipad¢é nekvalitniho zdznamu signalu,
okolniho ruchu, Sumu a dokonce i nekvalitniho vyslovovani. Technologie je zaloZena na
slovniku, ktery Ize dale rozSifovat dopliiovanim slov, a tim zdokonalovat uspéSnost

ptepisu.

Podle zkuSenosti zcall — center tGspéSnost piepisovani 85% naprosto dostacuje pro

pochopeni ¢teného textu.
Pticiny chyb v pfepisu:
- extrémné tichy/hlasity hovor,
- ptilisny hluk okolniho prostfedi nebo hovor vice lidi pfes sebe,
- Casté stiidani hovoriciho,
- systém nenalezne slovo ve slovniku.
Vyhody:

e nahrazeni ru¢niho zapisu obsahu tisnového volani,

rychla orientace a vyhledavani v obsahu rozhovoru,

e zamezeni ztraty informace a uspora Casu,

zefektivnéni kontroly kvality prace operatora pii posuzovani nadiizenym,

e Mmoznost rozSifovani slovniku.

Nevyhody:
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e rozsah slovniku (mohou chybét konkrétni nazvy budov, podniki, atd.),

e chybovost piepisu (uspé$nost piepisu neni 100%, ale pohybuje se kolem 85%). [17]

Odesilani pokyni pro prvni pomoc volajicimu SMS zpravou

V tomto piipadé se pocita s tim, ze na misté udalosti se nachdzi vice osob, které mohou
zajistit neodbornou prvni pomoc postizenému (odesilané pokyny by osoba na misté
udalosti ptredavala z SMS zpravy piimo zachranci, ktery poskytuje prvni pomoc) nebo
pouze jedna osoba, kterd z patficnych diivodi neni schopna vést rozhovor s operatorem

tisnové linky.

Takovyto systém by vyuzili obc¢ané, ktefi volaji z mobilniho telefonu a z urcitych divodii
nemohou hlasové komunikovat se zdravotnickou zachrannou sluzbou (napt. nekvalitni
signdl pfi komunikaci dispecera s osobou na misté udalosti, témet vybity mobilni telefonni
piistroj a hrozba nepodani vSech potiebnych instrukci pii poskytovani TAPP). Systém by
byl zalozen na pienosu SMS zprav pomoci operatorit mobilnich siti, ktefi nejcastéji zajisti,
Ze se zprava k piijemci dostane béhem nékolika sekund. Vyskytuji se ovSem ptipady, kdy
se SMS zprava vyrazné opozdi nebo dokonce Uplné ztrati, coz ov§em ZZS jen tézko muiize
ovlivnit. Zpravu by tedy mohlo byt povaZzovdno za dorucenou az v ptipadé, Ze dojde

k doruceni potvrzujici SMS zpravy.

Tento systém by mohl byt rozsifen také o rozesilani odkazli na video ukazky provadéni
prvni pomoci umisténé na siti internet. Pfehravani takovychto nahravek by dalo pfesny
navod neslySicim nebo lidem, ktefi nemohou pochopit instrukce dispecera k provadéni
prvni pomoci. Instruktdzni nahrdvky by museli byt velmi kratké (maximalné¢ minutové),
aby vibec mohli splnit sviij acel. Nevyhodou ovSem je nutnost pfipojeni mobilniho
telefonu K internetu a také schopnost piistroje prehravat video soubory ulozené na siti

internet.

Nutnosti by bylo zpracovani Sablony SMS zpravy, kterd by byla odesildna operatorem ZZS

a také ukazkovych video souborii pro poskytnuti prvni pomoci.

Rozpoznani jazyka volajiciho na tisiovou linku

Ukolem tohoto automatického systému je rychlé rozpoznani jazyka, kterym hovoii

postizeny a okamzité pridéleni operatora, ktery se danym jazykem dorozumi.
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Jedna se o uplatnéni softwaru, ktery byl vyvinut v Ceské republice. Tato technologie by

vyrazné€ usnadnila a urychlila komunikaci cizincii s operatory tisiové linky.

Program pracuje na principu poslechu kratké nahravky v cizim jazyce. Zjisténi jazyka je
zalozeno na rozezndni potradi a poc¢tu hlasek a jak rychle se stfidaji. Dal§im krokem je
prohledavani statistik nejcastéjSich sledti hlasek v jednotlivych jazycich. Statistiky si
pocita¢ vytvaii na zakladé mnoha hodinového tréninku, pii kterém pfiifazuje poslouchany
text k fonetickému piepisu. V kone¢ném disledku je systém schopen pomoci tii po sobé

jdoucich hlasek rozpoznat o jaky jazyk se jedna.[16]

Tento systém by vyrazné€ zkvalitnil a urychlil odbavovéani tisiiovych hovort u cizincti, ktefi

se nachazeji na uzemi Ceské republiky a nehovoii nas$im rodnym jazykem.

Vyuziti hlasového prikazu k ovladani dispecerskych aplikaci

Tento navrh na zlepSeni se tykd spiSe vzdalengjsi budoucnosti. Ukolem tohoto
automatického systému je ovladani dispecerskych aplikaci pomoci technologie rozpoznani
te€i, ¢imz bude vyrazné urychlena manipulace s dispeCerskymi aplikacemi a diky tomuto

vylepSeni by bylo moZné ovladat vice informac¢nich a komunikacnich zatizeni najednou.

Zakladem systému by mohl byt program MyVoice, ktery vznikl v Ceské republice. Pomoci
tohoto softwaru 1ze provadét vSechny béZné operace (pohybovat se ve slozkach, a spoustét

aplikace, editovat texty, psat emaily a vyuzivat prostiedi internetu).

Zakladnim pozadavkem by bylo mit sprdvné nastaveny mikrofon na néhlavni soupravé
s pozadovanou citlivosti. Pomocnymi technologiemi by byly odstraiiovac¢e Sumu a rucht.
Musel by byt vyiesen problém s rozpoznanim, kdy operator hovoii k volajicimu a kdy ma v
umyslu ovladat aplikace. Tento problém by vytesil spina¢, ktery by uvedl mikrofon do
provozu nebo by ho naopak z provozu vyradil. Mohlo by se také vyuzit funkce, ktera by
Vv piipad¢ potteby mikrofon uspala. Systémy ovladané hlasovym ptikazem jsou zatim ve

vyvoji a jsou velmi hardwarove narocné.

Vcasné varovani ridi¢i o blizici se vyjezdové skupiné ZZS
Systém predavani informace fidi¢im o blizicim se vozidle ZZS by byl realizovan pomoci
vysilace a prijimace infraerveného signalu. Tento kodovany signal by se Sifil v kratSich

vzdalenostech, v fadech stovek metrd.
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Vysila¢ infracerveného signalu by byl instalovan na ¢elni stran¢ vozidla vyjezdové skupiny
778S. Clen vyjezdové skupiny by dle uvaZeni aktivoval vysilag, ktery by do prostiedi ve
sméru jizdy vozidla §ifil infratervené zafeni.

Pfijima¢ infracerveného signalu by byl instalovan nazadni casti vSech vozidel
nachazejicich se na pozemnich komunikacich. V pfipad¢€, Ze by piijimac zachytil signal od
blizici se vyjezdové skupiny, piedal by ho fidici jednotce automobilu, ktera by ztlumila

audio zafizeni a aktivovala optickou vizualizaci o bliZicim se vozidle ZZS.

Provazani dispecerskych databazi s databazemi katastralniho Giradu a

zivnostenského uradu

V dotaznikovém Setieni respondenti uvadeli, ze chybi navaznost (propojeni) s nékterymi
jinymi databazemi a dispecefi musi Castokrat vyhledévat informace sami naptiklad na siti
internet. Nejvhodnéjsi by bylo vytvoteni jednoho informac¢niho systému, ktery by spojoval
vSechny databdze vyuzivané ZZS a vytvofil tak komplexni systém, coz by dispecerovi
zajistilo kompletni informacni podporu, bez nutnosti dohleddvani tidaji a informaci

Vv jinych informacnich zdrojich, ¢imzZ by se predeslo casovym ztratam.

Problémem operatort ZZS je nedostatek nebo neaktudlnost informaci o noveé vzniklych
zafizenich (restaurace, diskotéky, bary) a neddvno zkolaudovanych budovach, tudiz
nemohou piesné¢ lokalizovat misto udalosti. Vhodné by tedy bylo propojit databaze

mapovych aplikaci s databazemi katastralniho ufadu a Zivnostenského ufadu.

Vyuziti videokamery pro monitorovani udalosti na misté zasahu

Timto zlepSenim mam na mysli vybaveni ¢lenti vyjezdovych skupin kamerami, které
budou umistény na hlavach (ptipadné upevnény na bundach v hrudni ¢asti) pracovnikt
ZZS a budou snimat ¢innost Clenti vyjezdové skupiny i ostatnich subjekti na misté

udalosti.

Kamerou by bylo mozné nahravat video v HD rozliSeni nebo automaticky fotit snimky
naptiklad ve dvou, péti nebo deseti sekundovych intervalech béhem akce pomoci stisku
jediného tlacitka. Data by se uklddala na pamétovou kartu S moznosti jejiho vyjmuti.
Kamera by musela byt vodéodolna a objektiv by musel byt chranén proti nejriznéjSim

nebezpecim krytem.
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Dalsi moznosti vyuziti videokamery je na vozidle vyjezdové skupiny. Tato kamera by byla
vybavena infra pfisvitem, ¢imz by byl zaruCen sice Cernobily, ale zato pomérn¢ detailni
zdznam z mista udalosti. Velice cennou pomickou by bylo dalkové smérovani kamery a
jeji zoomovani v piipadée potieby

Potizené zaznamy by bylo mozné vyuzit k analyzovani postupu vyjezdové skupiny pfi

Skolenich nebo jako dikazni material pfi napadeni ¢i zcizeni vybaveni vyjezdové skupiny.

Vytvoreni registru zlomyslnych volani

Cilem tohoto zlepSeni informac¢ni podpory je vytvofeni registru telefonnich ¢isel, ze

kterych bylo opakované uskutecnéno zlomyslné volani.

Do registru by se ukladala &isla t&chto volani ze viech ZOS v Ceské republice. V piipadé,
ze by na ne¢kterém ZOS bylo identifikovano ¢islo z registru zlomyslnych volani, muselo by
byt piijato, ale operator by mohl zacit ihned kléast kontrolni otazky, a pokud by usoudil, ze
se jednd o zlomyslné volani, nemuselo by byt tomuto hovoru vénovano pfili§ Casu a

pozornosti.
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ZAVER

Mym tkolem v diplomové praci bylo analyzovat soucasny stav informacni podpory
zdravotnické zachranné sluzby. Tento cil jsem feSil pomoci analyzy soucasného stavu
zdravotnické zachranné sluzby a jejich operacnich stfedisek, vcetné informacnich a
komunikaénich technologii, které vyuZivaji. Ukol také obsahuje analyzu Konceptu TO —
BE. Jedna se o projekt, ktery by mél pfispét k rozvoji informacni podpory slozek
integrovaného zachranného systému, tedy Kk vytvofeni jednotné trovné informacnich
systému operacniho fizeni a modernizaci technologii, kterymi je zabezpeCovan piijem
tisnového volani. Podle mého nazoru se jedna o velmi pfinosny projekt, od kterého si
slibuji hlavné rychlej§i zpracovani tisiové vyzvy a tucCast vSech potiebnych slozek

integrovaného zachranného systému pti zadsahu bez zbytecnych prodlev.

Jednim z cili bylo také analyzovat systémy tisiového volani. V této kapitole jsem popsal
tisfiové systémy pouzivané v Ceské republice, jejich vyhody a nevyhody, které jednotlivé
systémy pfinaseji, véetné podrobnéjsiho popisu telefonniho centra tisnového volani 112.
Z uvedené analyzy jsem dospé€l k nazoru, Ze nejvhodnéjsi pouZivany systém je slozeny z
univerzalniho (jednotného) telefonniho tisnového <¢&isla a piimych (specifickych)

telefonnich tisiovych ¢isel.

Dalsim ukolem bylo provést analyzu ¢innosti pifi ptijmu tisnového hovoru. V této kapitole
jsem detailné rozebral obecny postup piijmu tisiové vyzvy, v€etné poskytovani instrukci a
informaci volajicimu. Dale jsem zde zminil druhy voladni podle vztahu volajiciho
k udalosti. MUj nazor je ten, ze se zde nachazeji postupy, které maji témét vzdy piesné
dané jednotlivé kroky (napt. ziskavani tvodnich udaji), ale také se zde objevuji procesy,
zkuSenosti a také velmi pohotovy a bezchybny usudek (napt. klasifikovani udalosti).
Myslim si tedy, ze vlastnosti, kterymi disponuje operator (dispecer) jako jsou napiiklad:
empatie (tj. schopnost vciténi se do role postizeného), nabidka pomoci (moznost feSeni
vzniklé situace), vstiicny ptistup, ale také odborné zdravotnické znalosti maji zadsadni podil
na uspeésném vyreseni tisnové udalosti. V tomto tkolu jsem také popsal procesni rezimy pii
pfijmu tistiového volani a dospél jsem k nazoru, Ze se paralelni procesni rezim vyuziva
hlavné na pracovistich s malou ¢etnosti tisnovych volani, naopak sekvencni procesni rezim
byva aplikovan u vysoce zatizenych operacnich stfedisek, kde je vyzadovana vysokd mira

spoluprace.
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Za cil jsem si také stanovil analyzovat Cinnosti pfi vyslani vyjezdové skupiny. Uvedeny
ukol jsem podle mého nazoru splnil popisem vybéru nejvhodnéjsi zasahujici vyjezdové

skupiny a charakterizovanim dalSich informacnich a koordina¢nich ¢innosti.

Soucasti analyzy souc¢asného stavu informaéni podpory zdravotnické zachranné sluzby bylo
také poukazat na problémy v této oblasti. Tento ukol jsem feSil pomoci dotaznikového
Setieni, které bylo zaméfeno na operatory (dispecery) operacnich stiedisek. Z dotazniku
vyplynula celd tfada problémil rizného charakteru, coz nabadad k dalsimu vyzkumu a

zdokonalovani v oblasti informac¢ni podpory zdravotnické zdchranné sluzby.

Poslednim cilem bylo navrhnout moZnosti zlepSeni informacni podpory zdravotnické
zachranné sluzby. Zde jsem navrhl v soucasné dobé realizovatelné, ale také narocnéjsi
projekty s moznosti uplatnéni v budoucnu, jsou jimi naptiklad: piepis hovoru volajiciho na
text, odesilani pokynd prvni pomoci volajicimu SMS zpravou (textova forma nebo odkaz
na video), provazani dispecerskych databazi s databdzemi katastrdlniho ufadu a

zivnostenského ufradu, vyuziti videokamery pro monitorovani udalosti na misté zasahu, atd.

Z mého pohledu jsem cile diplomové prace splnil.
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ZAVER V ANGLICTINE

My task in the diploma thesis was to analyze the present status of information support for
lifesaving service. | have dealt with this objective using analysis of the present status of the
lifesaving service and its operation sites, including the information and communication
equipment these are using. The task has also included an analysis of TO — BE concept. This
Is a project which should contribute to development of the information support for the
components of the integrated lifesaving service, i.e. to creation of a uniform level of the
information systems of operation management and to modernization of technologies,
through which emergency calls are answered. In my opinion, this is a very valuable project,
which I mainly expect to process the emergency calls faster and to allow participation of all
the necessary components of the integrated lifesaving service system in the action without

needless delays.

The one of the objectives was also to analyze the emergency call systems. In that chapter |
described the emergency call systems used in the Czech Republic, the advantages and
disadvantages which each system brings, including more detailed description of the
emergency call centre 112. Using the aforementioned analysis | have come to the
conclusion that the most suitable system consists of a universal (uniform) emergency phone

number and direct (specific) emergency phone numbers.

Another task was to analyze the activities when answering an emergency call. In that
chapter | described the general procedure of answering an emergency call in detail,
including providing the caller with instructions and information. Furthermore, | have
included the types of calls classified by the caller’s relation to the incident. In my opinion,
there are procedures including exactly specified steps nearly every time (e.g. collecting the
initial information); however, there are also procedures which are characteristic of more
complicated progress which requires much practical experience and prompt and faultless
judgement (e.g. classification of an incident). So, in my opinion, the qualities that an
operator (dispatcher) shall have are e.g.: empathy (i.e. being able to putting oneself into the
place of the affected person), offer for help (offering solution for the situation occurred),
helpful approach, as well as professional medical knowledge take significant share in a
successful solution for the incident. Within that task | have also described the process
modes used when answering an emergency call and | have come to the conclusion that a

parallel process mode is mainly used at the worksites with low frequency of emergency
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calls, and vice versa the sequential process mode is usually applied at highly loaded

operation centres where a high degree of cooperation is required.

| had also set the task to analyze the activities when dispatching a rescue squad. In my
opinion, | have fulfilled the aforementioned task by describing the selection of the most
suitable rescue squad to act and by characterizing further information and coordination

activities.

The analysis of the present status of information support for the lifesaving service also
included highlighting of the problems appearing in this sector. | have resolved this problem
by using a questionnaire survey that was focused on operators (dispatchers) in the operation
centres. The questionnaire has revealed numerous problems of various nature, which also
requires further research and improvement in the sector of information support for the

lifesaving service.

The last task was to suggest the options to improve the information support for the
lifesaving service. And that was the point where | suggested currently feasible projects as
well as more demanding ones which may be applied in the future, such as: transcription of
the caller’s speech to text, sending first aid instructions to the caller by an SMS (a text
format, or a video link), interlinking dispatchers’ databases with the databases of the Land
Registry and the Trades Licensing Office, using a video-camera to monitor the incident at

the spot, etc.

In my point of view, | have fulfilled the objectives of the diploma thesis.
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AMPDS
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DRNR
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TANR
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SMS

Zdravotnicka zachranna sluzba.

Sily a prostiedky.

Global system for mobile communication.
Geograficky informacni systém.
Zdravotnické operac¢ni stiedisko.

Global positioning system.

Ceska republika.

Integrovany zachranny systém.
Prednemocni¢ni neodkladna péce.
Hasi¢sky zachranny sbor Ceské republiky.
Telefonni centrum tisiového volani 112.
Personal identification number.
Subscriber information module.

Jednotné evropské Cislo tisiového volani.
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Rychlé zdravotnickd pomoc.
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Letecka zachranna sluzba.
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N4hla zastava ob&hu.

Short message service.
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