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ABSTRAKT

Tématem bakalaiské prace je Analyza rizik procesu piijmu a zpracovani tisnového volani
operacnim stiediskem zdravotnické zachranné sluzby. Proces pfijmu a zpracovani tisiové
vyzvy je bez nadsazky mozkem operacniho fizeni Zdravotnické zachranné sluzby, protoze

dava impulsy pro dalsi jeji Cinnosti, aby se potiebnym vcas dostalo optimalni pomoci.

Kli¢ova slova: proces, riziko, tisnové volani, opera¢ni stfedisko, operator, dispecer, lokali-

zace, analyza rizik

ABSTRACT

Topic of this Bachelor thesis is The Risk Analysis of the Process of the receiving and pro-
cessing emergency call by operating center of emergency medical services. The process of
receiving and processing the emergency call is without exaggeration the brain of the Emer-
gency Medical Service's operational control, as it gives impulses to its further activities so

that people in need can receive an optimal assistance just in time.

Keywords: Process, Risk, Emergency call, Operating center, Call taker, Dispatcher, Locali-

zation, Risk analysis
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UvVOD

Lidsky zivot — narozeni, ziti, ale 1 smrt, je pro nés vétSinou bézna, kazdodenni véc a mnohdy
si ani neuvédomujeme, jak je lidsky zivot kiehky. V jeden moment se radujeme a za par
vtefin mize byt vSe jinak. Kolob¢h zivota je vécény a byl tu, da se fici, odjakziva. Proto nas
ani nenuti k zamyslenti, jen tehdy, pokud se zrozeni, ohrozeni Zivota ¢i dokonce smrt netyka
piimo nas, nasi rodiny ¢i zndmych.

Zachrana lidského zivota je nejen ukolem profese 1ékare, zdravotnickych i nezdravotnickych
pracovnikil Zdravotnické zachranné sluzby, ale je to predevsim jejich poslani. A aby se jejich
pomoci dostalo k nam vcas a v dostatecné kvalité, je tfeba, aby nase ,,volani o pomoc* bylo
pfijato neprodlené, aby bylo rychle a spravné vyhodnoceno, a aby bylo neodkladné poskyt-
nuto fadné oSetteni. Tento proces organizace a koordinace pomoci je naplni prace operac-

niho stiediska kazdé zdravotnické zachranné sluzby.

Zamérem této prace je identifikovat a analyzovat vSechna potenciondlni rizika v rdmci pro-
cesu pfijmu a zpracovani tisiového volani zdravotnim opera¢nim stfediskem, ktera by ohro-
zovala rychly a plynuly pribéh tohoto procesu. Na zdkladé vyhodnoceni identifikovanych
rizik pak navrhnout ptipadnd opatieni.

rowr

Teoretickd Cast této prace je vénovana popisu Integrované¢ho zdchranného systému, respek-
tive jeho jednotlivych slozek, mezi které se jakoZto soucast zdravotnické zachranné sluzby
fadi 1 jeji operacni stfedisko. V této Casti prace je popsana i ¢innost samotného zdravotniho
opera¢niho strediska. Nasledujici ¢ast teorie je vénovana deskripci pojmu riziko a procesu
posuzovani rizika. Ten zahrnuje identifikaci, analyzu a hodnoceni rizik. Jsou zde popsany 1

nékteré metody a techniky, které se béhem tohoto procesu vyuZivaji.

Pro teoretickou ¢ast byly informace Cerpany nejen z odborné literatury zabyvajici se Inte-
grovanym zachrannym systémem, ale 1 z internich materialti vybrané¢ho zdravotniho operac-

niho stfediska a z publikaci vénovanych identifikaci a analyze rizik.

Uvodni pasaz praktické ¢asti je vénovana podrobnému popisu pribéhu samotného procesu
zpracovani tisnové vyzvy, jeho jednotlivych ¢innosti. Poté bylo provedeno rozdéleni procesu
do jednotlivych fazi, ze kterych byl vypracovan vyvojovy diagram. Ten byl zékladem pro
aplikaci vybranych metod uréenych k posouzeni rizik, tedy k jejich identifikaci, analyze a

hodnoceni.
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Prakticka cast prace zahrnuje i ndvrh opatieni pro minimalizaci identifikovanych rizik. Jsou
zde rovnéz vyuzity poznatky nabyté béhem nasledné analyzy rizik. Pro vypracovani této
¢asti prace byly klicové predevsim Cetné konzultace s pracovniky zdravotniho opera¢niho
sttediska 1 zdravotnické zachranné sluzby, diky kterym jsem ziskal potiebny nahled do této
problematiky a smérodatna data o pravdépodobnosti vyskytu a dopadu potenciondlnich ri-

zik.
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I. TEORETICKA CAST
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1 INTEGROVANY ZACHRANNY SYSTEM

Integrovany zadchranny systém (dale jen ,,1ZS*) je soubor bezpecnostnich a zachrannych slo-
zek, organii statni spravy a samospravy, fyzickych a pravnickych osob pii provadéni za-

chrannych a likvida¢nich praci jakoz i pfi pfipravé na mimotadné udalosti. [1]

IZS 1ze chapat jako efektivni systém vztahtl, vazeb a pravidel spoluprace jednotlivych jeho
slozek. V soucasné podobé¢ jde o otevieny systém vymezeny zakonem ¢.239/2000Sb., o in-
tegrovaném zachranném systému (dale jen ,,zdkon o 1ZS*). Zaklady IZS byly polozeny
v roce 1993 a vychazely z potieby kazdodenni spoluprace zdravotnikii, hasic¢t, policie a dal-
Sich slozek pfti feSeni mimoradnych udalosti (dopravnich nehod, pozard, havarii apod.). Spo-
luprace uvedenych slozek na misté z4sahu existovala samoziejmé jiz diive, ale rozdilnou
pracovni naplil i pravomoci jednotlivych slozek bylo teba utfidit a vymezit koordinaci po-
stupti tak, aby zachranné a likvida¢ni prace probihaly, pokud mozno plynule, aby nebyl opo-

menut nikdo, kdo pomoci mize a vzajemné si nikdo nepiekazel. [2]

1.1 Zakladni pojmy

Systém-obecné je definovan jako mnozina prvka, které jsou mezi sebou vzéjemné propojeny
vazbami, vztahy a vystupuji vici svému okoli jako celek. Jde o celek slozeny z Casti, které

na sebe vzajemné plisobi.

PROSTREDI PRVEKB |—
A

PRVEK A ¥
PRVEK C

Obr. 1 Schéma systému (vlastni)

Integrace-vyznam slova znamena propojeni, sjednoceni, splynuti a za¢lenéni jednotlivych

prvkia do systému. [2]

Mimoradna udalost-je plisobeni sil a jevl vyvolanych Cinnosti ¢loveka, ptirodnimi vlivy a
havarie, které maji Skodlivy vliv a ohrozuji zdravi, zivot, majetek nebo zZivotni prostfedi a

vyzaduji provedeni zachrannych a likvida¢nich praci. [2]

Krizova situace-je definovan jako Skodlivé piisobeni sil a jevil vyvolanych ¢innosti ¢loveka,
pfirodnimi vlivy, dale pak havarie, které ohrozuji zdravi, Zivot, majetek a Zivotni prostiedi

¢1 jiné nebezpeci, kdy je nutno vyhlasit stav nebezpeci, nouzovy stav, stav ohroZeni statu
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nebo dokonce vale¢ny stav. Takové situace pak vyzaduji provedeni zdchrannych a likvidac-

nich pract. [2]

Zachranné prace-piedstavuji soubor organizovanych Cinnosti, jejichz cilem je omezit,
zmirnit nebo zcela odvratit nadsledky mimotadné udalosti. [2]
Likvida¢ni prace-jsou ¢innosti k odstranéni nasledkt vzniklych mimotadnou udalosti, tzv.

obnovovaci prace. [2]

1.2 Slozky 1ZS

Integrovany zachranny systém se sklada ze zakladnich slozek a slozek ostatnich.

1.2.1 Zakladni slozky 1ZS

e Hasi¢sky zachranny sbor Ceské republiky (dale jen ,,HZS CR*, profesionalni
hasici) a jednotky pozarni ochrany fazené do plosného kryti kraje jednotkami
pozéarni ochrany (dobrovolni, podnikovi hasici),

e Policie Ceské republiky (dale jen ,,PCR*).

e zdravotnickd zachranna sluzba (dale jen ,,ZZS*).

Primérni povinnosti zakladnich sloZzek IZS je zajisténi neptetrZité pohotovosti pro piijem
ohlaSeni vzniku mimotéadné udalosti, jeji vyhodnoceni a nasledny neodkladny zasah v misté

udalosti. Plisobnost vSech téchto slozek je celorepublikova. [2]

1.2.2 Ostatni slozky 1ZS

Mezi ostatni slozky IZS patfi:

vybrané sily a prostfedky ozbrojenych sil (Armada CR),

e ostatni ozbrojené bezpecnostni sbory (napt. méstska nebo obecni policie),

e ostatni zachranné sbory (napf. horské sluzba),

e organy ochrany vefejného zdravi,

e havarijni, pohotovostni, odborné a jiné sluzby (energetici, vodari, plynafi,
apod.),

e zafizeni civilni ochrany,
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e neziskové organizace a sdruzeni ob¢antll vyuzitelna k zachrannym a likvidac-

nim pracim. [2]

Fyzické osoby

Pravnické osoby

Hasitsky zachranny sbor CR
Jednotky pozami ochrany

Nadace

Obcanska sdruzeni

y 7 MIMORADNA UDALOST

Komunalni sluzby
(voda plyn el.)

Spravni Ufady

Arméada CR

Zdravotnicka zachranna
Obecni policie Policie CR sluzba

[OSTATNI SLOZKY Iz | |zAKLADNI sLOZKY 1zs |
Obr. 2 Schéma zastoupeni jednotlivych slozek v IZS [3]

Hlavnim koordinitorem a patefi celého 1ZS je Hasi¢sky zachranny sbor Ceské republiky,
tvofi nosnou strukturu celého systému. V praxi to znamend, ze pokud zasahuje pii udalosti
vice slozek 1ZS, veli zpravidla ptislusnik HZS CR. V piipadé, kdy vyznamné pievazuje pii
mimoiadné udalosti ¢innost jiné slozky systému, je velitelem zasahu ptislusnik této slozky.
Prikladem miiZe byt ptipad zachrany pohfeSovanych osob v terénu nebo zékrok proti Gtoci-
cimu aktivnimu stfelci, zde pfevazuje ¢innost Policie CR, proto pfi takovém zisahu veli
piislusnik Policie CR. Velitel zasahu uvadi do vzajemného souladu ¢innost zidastnénych
slozek a koordinuje zadchranné a likvidacni prace. Na zaklade platné legislativy, konkrétné
dle zékona o IZS, ma velitel zasahu pti provadéni zachrannych a likvida¢nich praci i rozséhlé
pravomoci. Miize mimo jiné zakazat nebo omezit vstup osob na misto zasahu, natidit eva-
kuaci osob nebo stanovit jind docasna omezeni k ochrané€ Zivota, zdravi, majetku a zivotniho
prostiedi. Je rovnéz opravnén vyzvat pravnické a fyzické osoby k poskytnuti osobni ¢i vécné
pomoci. [2]

V ptipadech, kdy zasahuje pouze jedna slozka, se nejednd o zasah IZS. Podminkou pro tento

typ zasahu je spolutcast alesponi dvou jeho slozek. Na vyssi, strategické urovni, je pak IZS

koordinovan krizovymi organy krajii a Ministerstva vnitra. Orgdny a starostové obci nejsou
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pfimo soucasti IZS, pfesto v ném zaujimaji vyznamné misto z pohledu piipravy na mimo-
radné udalosti. Konkrétni povinnosti jim stanovuje rovnéz zékon ¢. 239/2000Sb., o IZS, v §
15 a 16. V ramci ptipravy jsou obce povinny ve spolupraci se slozkami IZS zpracovavat
stanovené dokumentace, shromazd'ovat a aktualizovat pfislusna data. Zakon jim dale vyme-
zuje povinnost zfizovani zvlastnich organii pro ptipad mimofadné udélosti, napt. krizové

Staby, bezpecnostni rady, povodiové komise apod. [2]

1.3 Zakladni slozky IZS a jejich operacni stirediska

Kazda ze zakladnich slozek (HZS, PCR i ZZS) si musi zachovavat svou identitu a samostat-
nost, ale rovnéz respektovat ostatni slozky ve smyslu rovnocennosti. Piisobi jak samostatné,

tak 1 ve vzdjemné spolupréci. [2]

Kazda z téchto slozek ma své operacni stiedisko. Jedna se o centralizovana pracovisteé, ktera
pfijimaji a vyhodnocuji tisiiova volani a operativné vysilaji prislusné vyjezdové skupiny do
konkrétnich mist, kterd jsou ohrozena krizovou situaci. Pfistup k opera¢nim strediskiim ve
smyslu tistiovych volani je vetejny a lehce dostupny jednoduSe zapamatovatelnymi a bez-

platnymi tisniovymi ¢isly. [2]

Tab. 1 Piehled bezplatnych linek pro tisnova volani

150 | Hasi¢sky zachranny sbor

158 | Policie Ceské republiky

155 | Zdravotnicka zachranna sluzba

112 | Jednotné evropské &islo tisnového volani

1.3.1 Hasicsky zachranny sbor (HZS)

Hasi¢sky zachranny sbor Ceské republiky (dale jen ,,HZS CR¥) je zfizen zékonem ¢&.
238/2000 Sb., o hasi¢ském zachranném sboru Ceské republiky. Ten stanovuje piisobnost
HZS CR, jeho organizaéni strukturu a také povinnosti a tikoly. Vyplyva z n&j zakladni funkce
sboru — ochrana zivotl a zdravi obyvatel, majetku pied pozarem a poskytovat ucinnou po-
moc pii mimotadnych udéalostech. V ptipadé¢ takové udalosti sdruzuje vSechny slozky IZS a
zajiStuje koordinovany postup, provadéni zachrannych a likvidacnich praci. HZS se tadi

k organiim statni spravy a pii plnéni svych ukold spolupracuje se spravnimi ufady, organy
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samospravy a jinymi statnimi organy. HZS CR je rozdélen na krajské hasi¢ské zachranné
sbory a kazdy krajsky HZS je samostatnou organiza¢ni slozkou statu a je napojen na roz-

poctovou kapitolu Ministerstva vnitra. [4]

Krajské HZS plni ukoly kraje v ramci pfiprav na krizové situace. Predev§im dohlizi na vy-
pracovani krizovych plant. Béhem tvorby krizového planu kraje ukladaji ur€enym obcim
povinnost rozpracovat vybrané tikoly a na vyzadani predkladaji obcim potifebné podklady.
Nasledn¢ vytvotfeny krizovy plan musi schvalit hejtman. Dale seznamuje obce, fyzické i

pravnické osoby s charakterem mozného ohroZeni a s pfipravenymi opatienimi. [5]
SloZeni HZS CR:

1) generalni feditelstvi HZS, které je soucasti Ministerstva vnitra,
2) hasi¢ské zachranné sbory kraji,
3) zachranné utvary HZS CR,

4) vzdélavaci, vycvikova a technicka zatizeni HZS CR. [2]

V organizacnich strukturach Generalniho feditelstvi HZS CR jsou vyhrazena oddéleni p¥imo
souvisejici s ¢innosti v ramci IZS. Konkrétné jde o Oddéleni Integrovaného zachranného

systému (Odd¢leni IZS) a Oddéleni operacniho a informacniho stfediska (Oddéleni OPIS).

» Odd¢leni IZS ma na starost predevsim:
e stanoveni zasad pro spole¢nou Cinnost jednotek pozarni ochrany a ostatnich slozek
IZS béhem mimotadnych udalosti,
e taktickou pfipravu jednotek pozarni ochrany pfi haseni pozari a zachrannych pra-
cich,
e vytvofeni podminek pro zapojeni vSech slozek IZS pti zachrannych a likvida¢nich
pracich a vyhodnocovani jejich spolecné ¢innosti na republikové urovni,
e organizovani celorepublikovych cviceni slozek IZS,
e analyzu zasaht jednotek pozarni ochrany z oficidlnich dokumentaci zasahu. [4]
> Ukolem oddgleni OPIS je primarné:
e zabezpecit vykon sluzby operacnich a informacnich stredisek,
e koordinace spoluprace operaénich stiedisek HZS CR a opera¢nich stiedisek I1ZS,
e tvorba metodiky a dokumentace ¢innosti operacnich a informacnich stiedisek,
e analyza zprav o poZarech a mimotadnych udalostech a nasledné vyrozumeéni danych

vedoucich pracovniki feditelstvi, vyrozumeéni vSech slozek IZS a statnich orgéand,

ustfedni koordinace zachrannych praci,
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e informacni podpora nasazenych jednotek pozarni ochrany, slozek 1ZS a orgédni kri-
zového fizeni,

e informaéni podpora feditelstvi HZS CR.

1.3.2 Policie Ceské republiky (PCR)

Policie Ceské republiky (dale jen ,,PCR“) je bezpetnostnim organem, jejimz ukolem je
predevsim chranit bezpecnost osob a majetku, vetfejny poradek, pifedchazet trestné Cinnosti
a chranit prava osob. PCR ziizuje zakon ¢&. 283/1991 Sb. o Policii Ceské republiky a jeji
soucasné postaveni upravuje novéj§i zakon ¢. 273/2008 Sb. o Policii Ceské republiky, ktery
vstoupil v platnost 1. ledna 2009. PCR je podiizena Ministerstvu vnitra CR a tvofi ji policejni
prezidium, celostatné paisobici Gtvary (napt. Utvar pro odhalovéani organizovaného zlo¢inu,
Nérodni protidrogova centrala, Utvar rychlého nasazeni, Utvar odhalovani korupce a fi-
nan¢ni kriminality aj.), jednotliva krajska teditelstvi a utvary ztizené v ramci téchto feditel-
stvi jednotlivych regiont. [6]

Ulohy PCR pii ieSeni mimovddné uddlosti

I kdyz je PCR soucasti Integrovaného zachranného systému, jeji pfislusnici neprovadi za-
chranné a likvidac¢ni prace béhem Zivelnych pohrom, primyslovych havarii a velkych do-
pravnich nehod. V téchto situacich maji piislugnici PCR za ukol udrzet vefejny potadek a
zajistit bezpecnou a plynulou dopravu v zasaZen¢ oblasti a podpofit tak zdchrannou a sanacni
¢innost. Vyjimkou jsou ¢lenové zdsahovych jednotek potadkové policie, ktefi mohou byt,
podle § 42b odst. 3 zakona o Policii CR, k provadéni t&chto &innosti povolani. Mimo toto

zmocnéni se na pfimém provadéni zachrannych praci ze slozek PCR ucastni letecka sluzba

a potapecské a kynologicke slozky.

Ulohy PCR pii provadéni zachrannych a likvidaénich praci jsou upfesnény v dokumentaci
Typové ¢innosti slozek IZS pii spolecném zasahu. Tyto typové €innosti jsou pfipravovany
pro jednotlivé typy mimotadnych udalosti. Jejich souéasti je List PCR navazujici na postup
slozek IZS pti zachrannych a likvida¢nich pracich s ohledem na druh a povahu mimotadné

udalosti a pravomoci i piisobnost PCR dle vnitinich pokynitl a pravnich piedpisi.
Cinnost PCR podle povahy mimo¥ddné uddlosti

e Vpiipadé zivelnych pohrom, jako jsou povodné, vichfice, extrémni sn¢hové srazky,
apod., ma PCR za ukol:

1) Zajistit pomoc pii evakuaci obyvatel.
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2)

3)
4)
5)

Ochranit majetek evakuovanych osob, zamezit rabovani v evakuované ob-
lasti.

Uzaviit prostor, aby zde mohla probihat ¢innost zachrannych slozek 1ZS.
Odklonit dopravu od zasazeného mista a stanovit objizdné trasy.

Zajistit volny priijezd pro vozidla zachrannych sbord.

e Bc¢hem likvidace priimyslovych havarii (pozar, vybuch tovarny, tnik toxickych nebo

radioaktivnich latek apod.) nebo rozsdhlych dopravnich, leteckych nebo zelezni¢nich

havarii, kdy mtze dojit k znecisténi zivotniho prostiedi, ohrozeni zivota a zdravi osob,

narudeni statiky budov a ostatnich objektti, PCR musi:

1)
2)

3)

4)

5)

Uzavftit prostor a zamezit pfistup nepovolanym osobam.

Vytvoftit podminky pro vlastni ¢innost a zahdjit vySetfovani pfi¢iny a odpo-
védnosti za vznik havarie.

Spolupodilet se na evakuaci obyvatel v ptipadé, Ze doslo k uniku nebezpec-
nych latek.

Ochranit majetek evakuovanych osob, zamezit rabovani v evakuované ob-
lasti.

Odklonit dopravu od zasaZené¢ho mista a stanovit objizdné trasy.

e Pii odstranovani nasledkit mimotadné udélosti pracuje PCR samostatné i v piipadé, ze

se jednalo o spole¢ny zasah jednotek 1ZS. Je totiZ stale vdzana pisobnosti a kompeten-

cemi, které ji stanovuje zakon o PCR. Béhem likvidace nasledki mimoiadné udalosti,

provadi pfislusnici Policie tyto prace:

1)
2)
3)
4)

S)

Identifikace obéti.

Ochrana a zajisténi pofadku v postizenych oblastech.

Podili se na obnové provizorni dopravy.

Podili se na vySetfovani okolnosti mimotadné udalosti a stanovuje miru od-
povédnosti za jeji vznik.

Dopadeni pachatele. [6]

1.3.3 Zdravotnicka zachranna sluzba (ZZS)

Zdravotnicka zachranna sluzba (déle jen ,,ZZS%) je sluzba, jejimz poslanim je neodkladna

péce o pacienty, jejichz zdravotni stav se neoCekavané a nahle zhorsil a jejich zakladni Zi-

votni funkce jsou ohroZeny selhdnim nebo jiz dokonce selhdvaji a jsou v pfimém ohroZeni

zivota. [7]
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Prace ZZS je soucasti moderniho systému urgentni péce, je jeho L. pilifem a byva nazyvana

pfednemocnic¢ni neodkladnou péci.

» Moderni systém urgentni pé¢e ma ti zakladni pilife:
e Piednemocni¢ni neodkladné péce (prace ZZS),
e urgentni nemocni¢ni péce (odehrava se na urgentnich piijmech nemocnic),

e pfipravenost na feSeni mimoiadnych udalosti. [8]

Ptistup do systému urgentni péce musi byt jednoduchy, je potfebné jednoduse zapamatova-
telné univerzalni tisnové Cislo a musi byt zajisténo standardizované operacni fizeni predne-

mocni¢ni neodkladné péce (prace zdravotniho operacniho stfediska). [8]

Na rozdil od ptedchozich zékladnich slozek IZS neni ZZS ztfizena zadnym samostatnym
zakonem, ale poskytovatel ZZS je ptispévkovou organizaci a zfizovatelem je ptislusny kraj.
Cinnost ZZS je financovéna ze statniho rozpoétu (piiprava na feseni mimotadnych udalosti
a krizovych situacti), z vefejného zdravotniho pojisténi (pokud se jedné o placené zdravotni

sluzby) a z rozpoctu kraje. [7]

V soucasné dobé je sit’ zachrannych sluzeb zalozena na regionalnim principu a je tvofena 14
krajskymi organizacemi. Od roku 2012 je ¢innost ZZS fizena zakonem ¢.374/2011 Sb. (Za-
kon o zdravotnické zachranné sluzbg). Tento zdkon stanovuje podminky poskytovani zdra-
votnické zachranné sluzby, prava a povinnosti poskytovatele ZZS, povinnosti poskytovateli
akutni liZkoveé péce k zajisténi navaznosti zdravotnich sluzeb, podminky pro zajisténi pfi-

pravenosti poskytovatele ZZS na feSeni mimotadnych udélosti a krizovych situaci. [8]
Cinnosti ZZS

e Nepftetrzity piijem tisnového volani, vyhodnoceni stupné naléhavosti, vyslani vyjez-
dové skupiny, operativni fizeni (operacni sttedisko ZZS).

e Rizeni a organizace pfednemocniéni péée na misté udalosti a spoluprice s ostatnimi
slozkami IZS.

e Spoluprace s cilovym poskytovatelem akutni zdravotni péce (urgentni piijmy nemoc-
nice, lizkova oddéleni nemocnice).

e Poskytovani telefonickych instrukei prvni pomoci.

e VysSetieni a poskytnuti zdravotni péCe na misté udalosti.

e Soustavnd zdravotni péce a nepretrzité sledovani zdravotniho stavu béhem transportu.

e Pteprava pacienta mezi poskytovateli.



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 21

e Pieprava tkani a organii k transplantaci.

e Ttidéni osob ptfi hromadném postizeni osob (krizové situace). [7]
Vyjezdové skupiny ZZS
Ptednemocni¢ni neodkladnou péci konkrétné zajistuji vyjezdové skupiny.

» Vyjezdové skupiny ZZS se déli podle slozeni posadky:

e Rychla zdravotnicka pomoc (RZP) - nejméné dvouclennd posadka ve slozeni
fidi¢-zachranat a zdravotnicky zachranar,

e Rychla lékarska pomoc (RLP) — nejméné tficlennd posadka ve slozeni fidic-
zachranaf, zdravotnicky zachranaf a 1ékar,

e Rychla lékaiska pomoc v systému Rendez-Vous (RV) — nejméné dvouclenna
posadka ve slozeni fidi¢-zachranar a l¢kar,

o Letecka zachranna sluzba (LZS) — pilot a nejméné dvouclennd zdravotnicka

posadka, a to zdravotnicky zachranaf a 1ékat. [7]

Dostupnost ZZS je rovnéZ dana zdkonem o zdravotnické zachranné sluzbé a kraj je na za-
klad¢ tohoto zdkona mimo jiné povinen sestavit plan pokryti vyjezdovymi zakladnami ZZS
tak, aby dojezdova doba od prevzeti pokynii k vyjezdu nebyla delsi nez 20 minut. Vyjimkou
je pouze stav nepiiznivych dopravnich ¢i povétrnostnich podminek. Tento plan je kraj povi-

nen aktualizovat co dva roky. [7]

Rozhodnuti o vyslani jednotlivych vyjezdovych skupin je zcela v kompetenci operatora
popft. dispecera prislusného zdravotniho operacniho stfediska, ktery tisniové volani piijal a
vyhodnotil zavaZznost situace. V piipad€, kdy operator vyhodnoti hlaSenou situaci jako re-
alng hrozici selhani zakladnich Zivotnich funkci pacienta (dychéni, krevni ob¢h, védomi)
vysila posadku RLP nebo LZS. V ostatnich pfipadech miiZze byt dostacujici oSetfeni pacienta

posadkou RZP. [7]
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2  ZDRAVOTNI OPERACNI STREDISKO

Zdravotni operacni stredisko (dale jen ,,Z0S*) je centralnim pracovistém opera¢niho fi-
zeni ZZS, které pracuje nepietrzité a jeho hlavnim tikolem je pfijem a vyhodnoceni tisiio-
vych vyzev a déle pak koordinace jednotlivych vyjezdovych skupin ZZS. Tyto ¢innosti vy-

konavaji pracovnici ZOS — operatofi, dispecefi). [7]

» Zpracovani tisnovych vyzev probiha ve dvou zakladnich fazich:
e piijem tisnového volani (provadi operator ZOS),
e operacni fizeni (provadi operator nebo dispecer ZOS — zalezi na typu procesniho

rezimu daného strediska). [7]

V CR funguji zdravotni operaéni stfediska pod hlavickou jednotlivych krajskych ZZS, kazdy
kraj provozuje jedno operacni stiedisko, které je soustiedéno v krajském mésté a fidi Cinnost
vyjezdovych nebo vzletovych skupin centralné z jednoho mista. Jen vyjimecné je operacni
stiedisko rozdéleno do vice Casti. Nestatni provozovatelé zaclenéni do systému poskytovani
odborné pfednemocni¢ni neodkladné péce spolupracuji s jednotlivymi zdravotnimi operac-

nimi stiedisky. [8]

Pro celkové feseni urgentnich stavi je vzdy tfeba spravna organizace a koordinace pomoci,
coz ma velky podil na celkovém vysledku péce. Touto operativni urovni fizeni v predne-
mocni¢ni fazi se zabyva operacni fizeni ZZS, které je bez nadsazky mozkem systému po-

moci, protoze pokud tato uroven fizeni selze, selze cely systém pomoci jako celek. [8]

Provoz ZOS zabezpecuji operatori a dispeceri, ktefi jsou v CR tradi¢né nelékaftsti zdravotni
pracovnici (napf. sestry pro intenzivni péci nebo zdravotnicti zachranafi se specializaci na
urgentni medicinu). Svou ¢innost vykonavaji samostatné, bez odborného dohledu a vétSinou

ve dvanactihodinovych sménéch. [7]

2.1 Procesni rezimy zdravotnich operacnich stredisek

Zpisob prace jednotlivych operacnich stfedisek se miize liSit z hlediska riznych piistupii
k organizaci a zajiSténi operacniho fizeni ZZS. OdliSnost je v tzv. procesnim rezZimu zpraco-
vani vyzvy (tistiového volani). To miize mit na starosti jeden ¢lovek (operator je zaroven
dispecerem), obslouZzi obé faze zpracovani tisnového volani (pfijem hovoru i operacni fizeni)
anebo jsou tyto ¢innosti rozdéleny mezi dva ¢i vice pracovnikli ZOS, zvIast’ operatoii a

zvlast’ dispecefi. Termin dispecer v tomto kontextu znamend operatora ZOS, ktery ma na
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starosti pouze operacni fizeni, to znamena, ze vibec nepiijima hovory na tisiiové lince, ale

pouze koordinuje provoz vyjezdovych skupin ZZS. [7]

2.1.1 Paralelni procesni rezim

Tento zpusob znamena obsluhu dispecinku operatory, kteti ptijimaji, vyhodnocuji zdvaznost
situace, lokalizuji udalost i operativné fidi ¢innost ZZS. Takovy pfistup se jinak nazyva ver-
tikalni nebo multifunkéni rezim prace ZOS a pouziva se na menSich, nepfili§ zatizenych
pracovistich, ktera obsluhuji mensi izemi. Vyhodou takového systému prace je minimalni
ztrata informaci pfi jejich zpracovani a pii predavani vyjezdové skupiné operatorem. Nevy-
hodou muize byt vSak rychlé pietizeni pracovisté a riziko ztraty prehledu o celkové situaci

na celém spravovaném uzemi. V tomto systému nelze vyuzit tzv. prioritizaci tisnovych vy-

zev, protoze nevime, jak zavazny telefonat druhy operator prave piijima. [8]

2.1.2 Sekvencni procesni rezim

Sekvenéni (také horizontalni nebo sériovy rezim) je zalozen na délbé prace a na postupném
zpracovani hovoru. V takovém systému je ¢innost ZOS rozd€lena mezi operatory, kteti
pouze pfijimaji hovory na tistiové lince, klasifikuji zavaznost situace a lokalizuji udélost (pro
post takového operatora se vZil anglicky termin call-taker a nemé cesky ekvivalent) a dispe-
Cera, ktery vykonavéa operacni tizeni vyjezdovych skupin (pro tento post pracovnika se zazilo
oznaceni ,,rozdélovac* nebo Castéji ,,operacni*). Tento pristup je UspéSné pouzivan na vel-
koobjemovych pracovistich, kde neni mozné¢, aby dispecer zaroven piijimal hovory a sledo-
val provoz vyjezdovych skupin. Toto dvoustupiiové uspotadani umoziiuje call-takerovi po-
kraovat v hovoru a poskytovat instrukce volajicimu bez toho, aby musel pfemyslet, zda je
dalezitéjsi vyslat vyjezdovou skupinu a jaky typ skupiny, nebo poskytovat instrukce po te-
lefonu. [8]

V CR je vyuzivan rezim jak paralelni, tak i sekvenéni, volba zavisi pfedeviim na velikosti a
zatiZzeni pracoviSté, tzn. na velikosti spravovaného uzemi, poctu obyvatel, ale rovnéZ na

mnozstvi vyjezdovych skupin. [7]
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3 POSUZOVANI RIZIKA

Riziko = vyjadiuje miru a stupen ohrozeni. Ve své podstaté jde o realizaci nebezpeci, které
ma urCity negativni nasledek. Mizeme ho také oznacit jako ocekavanou hodnotu skody.

Vzdy se vztahuje k stanovenému ¢asovému Gseku a vymezenému prostoru. [9]
U rizika rozliSujeme 2 rozméry:

1. Pravdépodobnost vzniku nebezpecné situace.

2. Zavaznost nasledku. [9]

Nebezpecdi, nebezpe¢nost = neoddélitelna vlastnost déje (jevu) systému, kterd miize ohrozit
chod procesu ¢i objekt samotny. Tato vlastnost je skrytd a v piipadé, ze dojde k jeji aktivaci,
dochazi ke skodé¢ ¢i iymé. [10]

Scénar nebezpe€i = popisuje, za jakych okolnosti mize dojit k aktivaci nebezpeci a jaké

faktory mohou ovlivnit vyskyt nebezpeci.[9]

Posuzovani rizika je celkovy proces, ktery se déli na 3 faze — identifikace, analyza a hodno-
ceni. Jeho ucelem je rizikiim predchazet nebo je alespoil minimalizovat na nejniZ§i moZnou
urovenl. Posuzovani rizik umozituje odpovédnym osobdm lépe chépat vyznam a zavaznost
potencionalnich rizik, které by mohly negativné ovlivnit pribéh libovolné ¢innosti a zkom-
plikovat dosazeni vyty€enych cili. Vystupem je urceni nejvhodnéjsi metody pro oSetfeni

rizika, které nasledné slouzi jako vstup do procesu rozhodovaciho. [11]
Bé&hem posuzovani rizika by mélo dojit k hledani odpovédi na nasledujici otazky:

e Co se muze stat a proc?

e Jaké mohou byt nasledky?

e Jaké je pravdépodobnost, Ze dojde k realizaci nebezpeci?

e Existuji néjaké faktory, které eliminuji nédsledky rizika nebo sniZi pravdépodobnost
vzniku rizika?

e Je uroven rizika unosna, ptijatelnd, nebo vyzaduje dalsi osetfeni? [11]
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/ POSUZOVANI RIZIKA \
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Obr. 3 Schéma posuzovani rizika — ¢ast procesu managementu rizik (vlastni)

IDENTIFIKACE RIZIKA = proces zjiStovani a ur€ovani rizik, jejich pficin, disledkl a
pravdépodobnosti vzniku. Je zdkladem pro analyzu rizika a lepsi porozumeéni riziku, uréeni

pravdépodobnosti a nasledki vyskytu. [12]

Pro identifikaci rizika se pouzivaji metody zalozené na principu hodnoticich tabulek, kon-
trolnich seznamil ¢i dotaznikl. Tyto metody se vzdy stylizuji dle povahy pfisluSné organi-
zace, systému. Nikdy neni mozné identifikovat vSechna rizika, vzdy musime pocitat s neud-
plnosti a zkreslenim informaci, vlastnimi nedostatky a s neustdle se ménicimi vlastnostmi

prostiedi. [12]

ANALYZA RIZIKA = proces, jehoZ cilem je pochopeni povahy rizika, jeho popis a stano-
veni Urovné. Z vysledku by mélo vyplyvat, jaké nebezpeci hrozi, kde, komu a pro¢. Vystu-

pem analyzy rizika jsou podklady pro nasledné vyhodnoceni rizika. [12]
V ramci analyzy probihaji dvé zakladni operace:

e Kuvalifikace rizik = rozliSeni identifikovanych rizik tak, aby bylo mozné ur¢it, jak
podrobnou analyzu bude potteba udélat. V ramci kvalifikace probiha urceni zavaz-
nosti rizika a vytvoteni stupnice zdvaznosti. Zde je hodnoceni pouze subjektivni. [12]

e Kbvantifikace rizik = V ramci kvantifikace se ¢iselné¢ hodnoti mozné uskute¢néni
scénafe nebezpeci. Cilem je odhadnout ¢etnost a zdvaznost dusledkil a podle vycis-

lené hodnoty jednotlivé rizika upfednostnit. [12]

HODNOCENI RIZIKA =V tomto procesu probiha porovnavani trovni jednotlivych rizik

s tim, co povazujeme za piijatelné. Za vysledek se povazuje rozhodnuti, které riziko je pro
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nas piijatelné a které budeme dale fesit. Pokud se rozhodneme rizikem se dale zabyvat (sni-

zovat riziko), je nutné jej podrobit dalsi analyze. [12]

3.1 Metody identifikace, analyzy a hodnoceni rizik

Existuje velké mnozstvi metod, které se daji vyuzit v jednotlivych fazich procesu posuzo-
vani rizika.
Ty nejcastéji vyuzivané mtzeme rozd¢lit do tfech kategorii:

1. Stromové diagramy.

2. Expertni metody (Analyza SWOT, Analyza What-if, Ishikawa diagram, brainstor-
ming,atd.).

3. Ostatni metody (HAZOP, FMEA, CLA, PNH metoda,atd.). [12]

3.1.1 Stromové diagramy

Stromovy diagram je systematicky néstroj pro ur¢eni pficin n¢jakého problému. Pii jeho
konstruovani zaciname od konce, tj. od dané nezadouci odchylky ¢i problému, ktery nastal.
Nasledné pak pomoci vétveného grafu popisujeme vyvoj jednotlivych udalosti, které k pro-

blému vedly. Timto zpisobem se snazime nalézt ptic¢inu.

Obr. 4 Stromovy diagram
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3.1.2 Expertni metody

Tyto metody se pouzivaji ptedevsim v situacich, kdy je rozhodovéni zatizeno neurcitostmi
a nejasnostmi. Maji pouze doporucujici charakter, proto je nelze vyuzit v soudnich nebo

rozhodcich tizenich. [12]

Expertni metody jsou zalozeny na principu spoluprace odbornikd na dany obor ¢i téma.
V praxi to znamena, ze je vytvofen expertni tym, jehoz ¢lenové maji za kol svymi zkusSe-
nostmi a znalostmi vypracovat uceleny nadzor na vySetfovany problém. Vysledkem je objek-

tivni posudek. Ten je vyjadien bud’ verbalné nebo numericky. [12]
Expertni metody s verbalnim odhadem

Cilem téchto metod je slovni vyjadieni nebezpeci a rizik projektu, odhad moznych scénari
nebezpedi a jejich nasledkl v pfipadé, Ze dojde k jejich realizaci. Expertni skupina tak po-

skytne rozhodovateli dulezité informace pro u¢inéni rozhodnuti. [12]
Do této skupiny Fadime napriklad:

¢ Brainstorming — nejjednodussi metoda, béhem ni dochézi k bezprostiedni skupi-
nové konfrontaci myslenek expertti. Cilem neni ndzorova jednota, nybrz ziskani co
nejvice nazord na stanovenou problematiku. Brainstorming v pisemné podob¢ se na-
zyva brainwriting. [12]

e Ishikawa diagram — taktéz nazyvan ,,diagram Rybi kosti*. Jedna se o diagram pficin
a nasledki, kde pomyslnou hlavu tvofi cil & problém, patef zna&i proces. Zebra jsou
pak jednotlivé kategorie pfi¢in. K nim experti na zdklad¢ svych znalosti a zkuSenosti
pfifazuji mozné zdroje rizik. [12]

Expertni metody s numerickym odhadem

Béhem téchto metod se pracuje s riznymi ¢iselnymi stupnicemi. S jejich pomoci se provadi
kvalifikace nebezpeci a kvantifikace rizika. Expert odpovida numericky na pfedem sesta-
vené otazky. Cilem je sjednotit ndzory jednotlivych experti do ¢iselného, tymového vy-

sledku. [12]
Do této skupiny Fadime napriklad:

o FTA —  Failure Tree Analysis“, v pekladu stromova analyza poruchovych stavi,
pouziva se pro vyhodnoceni spolehlivosti systému. Lze ji pouzit i jako preventivni

metodu, kdy se s jeji pomoci vyhodnocuje pravdépodobnost vzniku poruchy. [12]
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3.1.3 Ostatni metody

HAZOP — ,Hazard and Operability Study*, je studie ohrozeni a provozuschopnosti
pouzivana k identifikaci rizik. Jedna se o metodu, ktera funguje na principu pravde-
podobnosti ohrozeni a z nich odvozenych rizik. V ptipadé, ze HAZOP rozsifime o
matici posuzovani rizik, miizeme ji vyuzit i pro analyzu rizika. Lze ji vyuzit jako
preventivni opatfeni pii zavadéni novych strojii ¢i technologickych postupt do vy-
roby nebo jako népravné opatieni pii vysetfovani ptfi¢iny nehody. [12]

Matice pro posuzovani rizika — slouzi k subjektivnimu posouzeni rizika, které sou-
visi s analyzovanym ohrozenim. Pouziva se pro stanoveni akceptovatelnosti a neak-

ceptovatelnosti rizika. Tato matice je definovana jako:

R=PxD

Pro tuto rovnici plati:

R = riziko

P = pravdépodobnost rizika

D = dusledek rizika

Matici lze pouzit pouze pro jiz identifikovana ohrozeni, sama o sob¢ totiz ohrozeni neiden-

tifikuje. [12]

CLA —,,Checklist Analysis®, analyza pomoci kontrolnich seznami. Je to velmi jed-
noduché a €asto vyuZivana metoda pomoci niZ se ovefuje spravnost a uplnost stano-
veného postupu. Lze ji vyuZit jak v rdmci prevence vzniku rizika, tak 1 zpétné jako
metodu pro zjisténi problému. [12]

What-if Analysis, analyza ,, co kdyz*“, metoda, béhem kter¢ jde o ziskdvani zavéra
a vytvareni predpoklad odpovidanim si na otazky ,,co se stane kdyz...*“ a ,,kdyby se
stalo...“. Tuto analyzu muze provadét jak skupinoveé — tym expertil, tak i jako jed-

notlivec. [10]
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3.2 Opatfeni proti riziku

Vybér vhodného opatteni proti riziku navazuje na proces posuzovani rizika. Z n¢j rozhodo-
vatel ziska smérodatné informace o tom, jaka rizika mu hrozi a jaka je pravdépodobnost
jejich vyskytu. Na jejich zaklad€ voli zpasob strategie. Pti vybéru opatieni musi rozhodova-
tel zvazit, zdali jsou vibec proveditelnd, poptipadé jestli se mu s ohledem na ndklady na

jejich aplikaci vyplati je realizovat nebo bude vhodnéjsi od projektu ustoupit. [12]

Drtivou vétSinu zpiisobll opatfeni 1ze zaradit do jedné ze Ctyt strategii rozhodovéani o riziku.

Tyto strategie oznaujeme zkracen¢ 4 T a patii sem:

1. TAKE — ,,pfevezmi*; strategie prevzeti nebo také podstoupeni rizika. Casto je ozna-
¢ovana rovnéz jako ,,nulova strategie*. Rozhodovatel na zaklad¢ vysledki analyzy ri-
zika ucinil rozhodnuti, Ze mira ohrozeni je akceptovatelna, proto védomé nevykona
zadna opatieni. Pfitom je obeznamen s vysi nakladd v ptipadé, ze dojde k realizaci
nebezpedi. [12]

2. TREAT - ,08etfi; volbou této strategie se rozhodovatel rozhodne pro oSetieni rizik.
Pomoci urcitych opatteni tak snizi pravdépodobnost jejich vzniku nebo negativni do-
pad na pfijatelnou uroven. [12]

3. TRANSFER - ,pienes‘; Podstatou této strategie je pfeneseni rizika na jiny subjekt,
ktery je za stanovenou Uplatu ochoten riziko ptfevzit. Rozhodovatel a odpovédnost pie-
birajici subjekt musi smluvné definovat podminky sdileni rizika. Na principu piene-
seni rizika funguje naptiklad pojistovnictvi. [12]

4. TERMINATE — ,,ukonci®; volbou této strategie rozhodovatel eliminuje rizika tim, ze
jednoduse projekt ukonc¢i nebo jej ani nezah4ji. K této situaci dojde v piipade, ze se
rozhodovateli po zhlédnuti vyhodnocené miry ohrozeni neni ochoten dana rizika za

zadnou cenu podstupovat ani oSetfovat. [12]
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4 CIiLPRACE

Dil¢im cilem bakalarské prace je popsat proces piijmu tisnového volani a jeho néasledného
zpracovani operacnim stfediskem zdravotnické zachranné sluzby. Jednotlivé faze procesu

jsou schematicky zobrazeny a podrobné¢ popsany z hlediska jejich pribehu a ucelu.

Obecné schéma priibéhu ptijmu a zpracovani tisnové vyzvy dava zéklad pro jeden z hlavnich
cilti prace. Tim je posouzeni rizik, kterd mohou béhem tohoto procesu nastat a ohrozit jej.
Zéakladem pro posuzovani rizik je pomoci vybranych metod tato rizika identifikovat, analy-
zovat a nasledné vyhodnotit jejich zavaznost. Pro identifikace rizik je pouzita metoda posu-
zovani souladu vybraného se skutecnosti, tzv. Checklist (kapitola 3.1.3) — kontrolni seznam,
pro analyzu a vyhodnoceni rizika je aplikovdna metoda What-if Analysis (kapitola 3.1.2)

rozSifena o matici pro posouzeni rizik (kapitola 3.1.3).

Dalsim dil¢im cilem prace je rovnéz posouzeni, zda vybrana rizika ohrozuji tento proces do
takové miry, ze by mohlo dojit k jeho Uplnému selhani. Za selhani procesu je povazovan
stav, kdy dojde ke Spatnému vyhodnoceni situace a neposkytnuti potfebné péce. Dale je tfeba
ovéfit, zda je mozné, aby sanitka nedorazila na misto urceni a zdali miize dojit k situaci, ze

pracovnici zdravotniho opera¢niho stfediska tisniové volani viibec nepfijmou.

Koneénym a vyznamnym dil¢im cilem prace je navrhnout opatieni, kterd by stanovenym a

zkoumanym rizikiim pfedesla ¢i zmirnila jejich dopad na vybrany proces.

Souhrn vSech dil¢ich cila tvoii zadmér této bakalarské prace, kterym je popsat Cinnost pra-
covnikl operacniho stfediska zdravotnické zachranné sluzby jako proces od piijmu tisiové
vyzvy pies jeji zpracovani aZ po ukonceni zasahu vyjezdové skupiny, identifikovat, analy-
zovat a vyhodnotit pfipadna rizika, kterd by mohla proces ohrozit a navrhnout opatfeni pro

prevenci jejich vzniku ¢i zmirnéni negativniho dopadu na vybrany proces.
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II. PRAKTICKA CAST
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5 PROCES ZPRACOVANI TISNOVE VYZVY

Proces je definovan obecné jako posloupnost urcitych jevi, ¢innosti, které nejsou chao-

tické, v urcitém bod¢ zacind a v urcitém konci, pfeménuje vstupy na vystupy.

Tisfiova vyzva-je telefonické ohlaSeni mimofadné udalosti na tisiovou linku operacniho

strediska. [7]

Obr. 5 Schéma procesu zpracovani tisiové vyzvy (vlastni)
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5.1 Prijem tisnové vyzvy operatorem

Ptijem tisnové vyzvy je prvni fazi procesu jejiho zpracovani. Operatoii ZOS jsou v CR tra-
dicné nelékaisti zdravotniCti pracovnici (zdravotni sestry pro intenzivni péci, zdravotnicti
zachranafi se specializaci na urgentni stavy apod.). Svou préci vykondvaji samostatné, bez

odborného dohledu. [8]
Féze ptijmu tisnového volani zahrnuje né¢kolik Cinnosti operatora:

e samotny piijem telefonického hovoru,
e Klasifikace zavaznosti hlasené udalosti,

e lokalizace hlasené udalosti.

5.1.1 Prijem telefonického hovoru

Operator ZOS pfijima tisfiové volani bezprostiedné po zaznéni telefonické signalizace pfi-
choziho hovoru na tisiovou linku a na zédklad¢ popisovaného zdravotniho problému a situace

volajicim se snazi v co nejkratsi dobé identifikovat a vyhodnotit zdvaznost hlaSené udalosti.

[8]

5.1.2 Klasifikace zavaznosti tisnového volani

Urceni toho, co se vlastné na misté stalo, se nazyva klasifikace udalosti. Jde priméarné o to
zjistit a popsat stav pacienta, popiipad¢ urazovy d¢j a rozsah udalosti tak, aby se s informaci
mohlo déle pracovat. Podle této klasifikace se ptitadi udalosti odpovidajici naléhavost. Oby-
¢ejné se stanovuje Ctyistupiiovou Ciselnou skdlou. Urcuje se potiebna odbornost vyjezdové
skupiny, pfipadné 1 pocet skupin. Klasifikace je vZdy zahdjena struénym popisem situace.
Zacina tedy diive nez lokalizace. Dokoncena je vSak az po piesném lokalizovani mista uda-

losti. [7]
Klasifikacni stupné naléhavosti:

1. stupeni: Pacient, u které¢ho doslo k selhdni nebo bezprosttedné hrozi selhani zakladnich
zivotnich funkei, vyjezd skupiny nesnese odkladu, k vyjezdu musi dojit do 2 minut od piijeti

tisnové vyzvy. [7]

2. stupeni: Pacient, u kterého s nejvétsi pravdépodobnosti hrozi selhani zékladnich zivot-

nich funkci, vyjezd nesnese odkladu. [7]
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3. stupeni: Pacient neni v ohrozeni zivota, nehrozi u ngj selhani zékladnich Zivotnich

funkci, ale jeho stav vyzaduje poskytnuti zédkladni zdravotnické péce. [7]

4. stupen: Lehci zdravotni stavy jako nevolnost, drobna poranéni, vyjezd snese odkladu,

vyjezdova skupina vyrazi v piipadé, Ze o tom rozhodne operator. [7]

Jakym zptsobem operator pii klasifikaci postupuje, zavisi na klasifikacnich postupech, které
jsouv daném ZOS pouzivany. V podstaté existuji dva zékladni postupy — intuitivni a forma-

lizovany. [8]

Intuitivni postup je zaloZen na uméni a znalostech operatora, jeho odborném nézoru a vy-
chézi pfedevsim z jeho ptedchozi praxe a zkuSenosti. Tato metoda klasifikace je pomérné
jednoduché, ale mnohdy neni pii ni operator schopen zaujmout objektivni postoj k situaci.
Na jednu stranu je schopen pruzné reagovat na nestandardni problémy, s kterymi se jiz ve
své praxi setkal, na druhé stran¢ je jeho rozhodovani neptfesné a subjektivni, ovlivnéné fadou
faktord a vedouci ke snadnému nadhodnoceni nebo naopak podcenéni stavii. Tento pfistup
byl dfive naprosto bézny ve vSech systémech ZOS, dnes uz se od néj ustupuje a vyuziva se

jen na nékterych mensSich stfediscich pracujicich v paralelnim procesnim rezimu. [§8]

Formalizovany postup vychézi z jasné danych kritérii, podle kterych operator pti své praci
postupuje. Operatortim je dan k dispozici predepsany postup, soubory piiznaki jednotlivych
klasifikaci a protokolti, pomoci nichz operator vede hovor s volajicim na tisiovou linku.
Drivéjsi systém papirovych karet, které operatofi pouzivali a které je vedly celym hovorem
(70. az 80. 1éta 20. stoleti) byl jiz pfeveden do podoby pogitadového programu. Ukolem
operatora je predcitat predem formulované otazky a podle odpovédi volajiciho zvolit nejvy-
hodné;jsi, pfedem definovanou, odpovéd’. Ta ho posouva na dalsi otazku. Na konci tohoto
nekdy zdlouhavého procesu vygeneruje systém klasifikaci udélosti spolu s navrhem jejiho
feSeni. Soucasti protokolu je i systematizované poskytnuti telefonicky asistované prvni po-
moci. PocitaCova verze takto formalizovanych postupt dokonce umoziiuje jakousi ,,predkla-
sifikaci* nejzavaznéjSich stavli. Pokud je po zodpovézeni zakladnich otazek jasné, Ze se
jedna o zévazny stav, je zadznam automaticky odeslan do opera¢niho fizeni, aby mohla byt
vyslana vyjezdova skupina, zatimco operator (call-taker) pokracuje v hovoru dopliujicimi
dotazy. Z toho vyplyva, Ze tento postup je vyuzivan piedev§im ve vétSich ZOS se sekvenc-
nim procesnim rezimem. Napomaha lepsi spolupraci a komunikaci mezi pracovniky-stej-
nym vyrazem se nazyva stejny stav. Pfedstavuje rovnéz velice dobrou prevenci pochybenti,

protoze diisledné dodrzovani stanovenych postupt vede k pfesnéjSimu hodnoceni zdvaznosti
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stavu a pracovnici ZOS jsou tak vice chranéni v ptipadé naslednych sporti. Samoziejme i u
formalizovaného postupu je dan prostor pro vlastni invenci, vyuziti znalosti a zkuSenosti

operatoru a dispeceru. 8]

5.1.3 Poskytovani instrukei volajicimu

S pfijmem tisiové vyzvy a klasifikaci hlaSené udélosti velmi tizce souvisi poskytovani rad a
instrukci po telefonu. V prvé fade je nutné volajiciho zklidnit, nebot’ ve vétsing€ ptipadi byva
hovor z jeho strany velmi emotivni a pod stresem. Cely koncept instrukci po telefonu by mél
byt v podstaté soucasti ptijmu kazdé tisnové vyzvy a zahrnovat pokyny co d€lat a ¢eho se

naopak vyvarovat. [8]

» Instrukce poskytované volajicim:

e zakladni instrukce (Gc¢elem je zklidnéni volajiciho a vysvétlenim dalSiho postupu
feSeni, poskytnuti bezpecnostnich instrukei — zejména u dopravnich a jinych nehod
tak, aby nedoslo k dalSimu poskozeni pacienta ¢i ostatnich osob a organizac¢nich in-
strukci — co je nutné na misté udalosti udélat, aby se vyslané posadka k poskozenému
dostala apod.)

e instrukce vztahujici se k popisovanému zdravotnimu problému (telefonicky
asistovand prvni pomoc — tento typ instrukci mé vést volajici k poskytnuti prvni po-

moci u prezentovaného zdravotniho problému)

Komunikace s volajicim ma byt asertivni a vécnd, operator by mél vést hovor aktivnég. [8]

5.1.4 Lokalizace tisiového volani

Neméné diilezita je rovnéz spravnd lokalizace, tedy pfesné ur¢eni mista vzniku udalosti, kde
se pacienti nachazi i jak je misto pfistupné. Pfesna lokalizace s vyuZitim podplrnych tech-
nologii (vyhleddvani adresnich mist v databazich, ptipadné lokalizace volajiciho z mobil-
niho telefonu ¢i pevné telefonni stanice) - podstatné je urcit misto udéalosti nejen na trovni

rowr

adresy, ale 1 poschodi, ¢asti budovy a mistnosti. [8]

V ptipadé volného terénu byla pro snadnéjsi lokalizaci v poslednich Sesti letech vytvoiena
sit’ tzv. traumatologickych bodi. Za traumatologicky bod povazujeme misto oznacené tabul-
kou s jedine¢nym kdédem, ktery oznacuje okres a potadové cCislo. Jsou na ni vyznacena i
telefonni ¢isla tisnovych linek zékladnich sloZek IZS a horské sluzby. Body zachrany, jak se

Jim rovnéz tika, jsou rozmistény ve volné ptirod€, v horach, v lesich a v neobydlenych ob-

lastech. [7]
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Soucasti lokalizace je i zajiSténi volného ptistupu vyjezdové skupiny ZZS az na misto, v pfi-
padg potieby i nasilim ve spolupraci s HZS a PCR. Absolutni prioritou je dosaZeni mista

vzniku udélosti v co nejkratsi dobé a bez zbytecného prodleni. [8]

5.2 Operacni rizeni ZZS

Druhou fazi procesu zpracovani tisniového volani je operacni fizeni. Pod pojmem operaéni
Fizeni v oblasti zdravotnické zachranné sluzby si lze piredstavit iniciativni, pohotovou a
pruzné fungujici soustavnou ¢innost, jejimz hlavnim smyslem je operativné tidit ZZS tak,

aby se vSem, kdo pottebuji, dostalo optimalni pomoci v optimalni chvili. [7]

Zajisténi optimalni reakce ZZS vychézi z informaci ziskanych pii piijmu tisnovych volani a
cilem operacniho fizeni je takovou reakci zabezpecit. Hlavnim ukolem opera¢niho fizeni
ZOS je ptifadit k jednotlivym hlaSenym udélostem nejvhodnéjsi vyjezdovou skupinu ZZS
nebo zvolit jiny zpiisob jejich feseni. Jak jiz bylo popséano, v paralelnim procesnim rezimu
prace operacniho stfediska vysila vyjezdové skupiny stejny operator, ktery tisiiové volani
ptijal, kdezto ve stfedisku pracujicim v sekvencnim procesnim rezimu je to ukol jiné osoby

— dispecera. [8]

Operacni fizeni ZZS by se tak dalo shrnout jednoduse jako ¢innost, kterd sméfuje k co nej-
lepsi alokaci (rozdélovani omezenych zdrojl) pfi co nejlepSim zachovani dostupnosti péce
pro nov¢ piichozi tisnova volani. Velmi dulezité je pfi rozhodovani dispecera i to, aby byla
zachovana co nejlepsi dostupnost pfednemocni¢ni neodkladné péce na spravovaném tizemi,
tzn. mit v zaloze vyjezdové skupiny pro dal$si mozné ptipady. Cilem tedy neni jenom co
nejrychleji zareagovat na vSechna tisiova volani, ale vyftesit je podle jejich zavaznosti tak,

aby byl systém ZZS nadale schopen optimalné reagovat na dalsi volani. [7]

5.2.1 Vybér zakladny a typu vyjezdové skupiny ZZS

Dispecer opera¢niho stfediska musi brat v ivahu predev§im misto udélosti, jeji naléhavost a
pozadovanou odbornost vyjezdové skupiny. Podle mista vzniku hldSené udalosti dispecer
vybira nejblizsi vyjezdovou zékladnu ZZS, podle zavaznosti a rozsahu piipadu pak i typ a

pocet vyjezdovych skupin. [7]

Jeho rozhodovéni je v dnes$ni dobé velmi naro€nou a odpovédnou €innosti a ovliviiyje ji
fada faktort. DispeCer musi vnimat soucasné¢ mnoho podnétl a informaci. Pfedev§im by m¢l

znat dobfe geografické podminky, infrastrukturu spravovaného tizemi a zasadni je jeho ne-
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ustaly ptehled o poloze a stavu vyjezdovych skupin jednotlivych zékladen. Pfitom musi sou-
sttedéné vnimat nov¢ ptichozi udalosti. Na zaklad¢ vSech dostupnych informaci by mél umét
predvidat dalsi vyvoj celkové situace a vybrat nejlepsi variantu feSeni kazdé udalosti. Musi
byt vzdy tzv. o krok napted, doptedu védét, jak bude reagovat na ptipadnou dalsi udalost a
jak ji bude fesit. Jediné dispeCer mtize podle stanovenych pravidel prehodnotit zasah vyjez-
dové skupiny u udalosti s niz$i prioritou a rozhodnout o jejim vyslani k udalosti s prioritou
vyssi, a dokonce tak mize uc€init 1 v pritb¢hu vyjezdu a presmérovat jiz vyjetou posadku
vyss§iho kvalifika¢niho stupné k ptipadu naléhavejSimu, nez ke kterému byla vysléana, pokud

to bude nezbytné nutné. [8]

5.2.2 Monitorovani stavu a vysledku zasahu, jeho uzavieni

Dispecer je ve spojeni s vyjezdovymi skupinami pomoci telefontl, vysilacek a miize tedy
monitorovat pribch zasahu a potieby zasahujicich ve smyslu vyslani dal$i pomoci ZZS ¢i
jiné zakladni slozky 1ZS (PCR, HZS) popt. zajisténi piipravy nasledné nemocniéni péée. [7]
Kromé zajisténi v€asné prednemocnicni péce spada do operacniho fizeni tedy i imérné fi-
zena spoluprace s péci nemocnicni. Na zdklad¢ informaci, poskytovanych posadkou vyjez-
dové skupiny ZZS, dispecer v€as avizuje nemocnici (urgentni piijem piisluSného speciali-
zovaného oddéleni) ptijezd takovych pacienttl, jejichz stav vyZzaduje navaznost péce bez
zbytec¢né Casové prodlevy nebo diagnosticky ¢i terapeuticky zakrok, které miize zajistit jen
specializované pracoviste. Jde napt. o pacienty s infarktem myokardu, s ischemickou cévni
ptihodou a o pacienty se selhdvajicimi zakladnimi zivotnimi funkcemi, kteti vyzaduji resus-

citacni péci. [8]
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6 ANALYZA RIZIK PROCESU ZPRACOVANI TISNOVE VYZVY

S ohledem na to, Ze vystupem z procesu zpracovani tisiového volani je zachovani lidského
zdravi ¢1 dokonce Zivota, je nezbytné nutné, aby béhem n¢j nedoslo k zddnému pochybeni a

veskera rizika se eliminovala na Gplné minimum nebo se jim zabranilo zcela.

Z obsahu ptedchozi kapitoly a schématu na Obr. 5 vyplyva, Ze proces zpracovani se déli na
2 taze — ptijem tisiové vyzvy a operacni fizeni. Ke kazdé z nich jsou striktné ptifazeny po-
stupové body, které musi byt provedeny, aby spravné zvolena vyjezdova skupina ZZS mohla
vyrazit na pomoc volajicimu. Na kazdy z téchto postupovych bodu se vztahuji potencionalni

rizikové situace, které mohou ohrozit cely proces nebo zapficinit jeho Spatné vyhodnoceni.

V nasledujici tabulce jsou identifikovany rizikové situace pro postupové body prvni faze

procesu zpracovani tisnového volani. Pro tuto tabulku plati, ze:
1. = Ptijem telefonického hovoru.

2. = Lokalizace hlasené udalosti.

3. =Klasifikace zdvaznosti hlaSené udalosti.

4. = Poskytovani zakladnich instrukci volajicimu.

Tab. 2 Identifikované rizikové situace — pfijem tisiového volani

1. DOSTUPNOST TISNOVE LINKY

2. FUNKCNOST LOKALIZACNIHO SOFTWARU ZOS

SROZUMITELNA KOMUNIKACE

3. FUNKCNOST KLASIFIKACNIHO SOFTWARU ZOS
SROZUMITELNA KOMUNIKACE

SPRAVNE VYHODNOCENI OPERATORA

4. KVALIFIKOVANOST A ZKUSENOST OPERATORA

PSYCHICKA ODOLNOST OPERATORA

V této tabulce jsou identifikovany rizikové situace pro postupové body druhé faze procesu

zpracovani tisnové vyzvy. Pro nésledujici tabulku plati, zZe:
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1. = Vybér zékladny a typu vyjezdové skupiny ZZS.
2. = Monitorovani stavu a vysledku zasahu.

Tab. 3 Identifikované rizikové situace — operacni fizeni

1. DOSTUPNOST VYJEZDOVE SKUPINY

POZADOVANA VYBAVENOST VYJEZDOVE SKUPINY

2. PRIJEZD NA MISTO URCENI

TRANSPORT PACIENTA

Z téchto situaci plynou rizika, kterd je nutno identifikovat.

Pted identifikovanim rizik bylo potieba nejdiive vypracovat vyvojovy diagram, ktery by
poskytl komplexni pohled na celkovy pribeh procesu piijmu a zpracovani tisnového volani
véetné rizikovych situaci ohrozujicich jeho pribéh. Sestaveni vyvojového diagramu pro-

béhlo po konzultaci s pracovniky vybraného ZOS.

Vyvojovy diagram byl vytvofen pomoci rozsifeni schématu na Obr. 5 (str. 32) o rozhodo-
vaci bloky, které berou v potaz rizikové situace znazornéné v Tab. 2 a Tab. 3 (str. 38). Vy-

vojovy diagram je uveden v pfiloze (P I).

Pocatkem vyvojového diagramu je situace, kdy urcitd osoba vytoci telefonni ¢islo 155. Tim
dochazi ke vzniku tisiového volani. Toto volani neni piijato pouze v piipadé, ze dojde k
vypadku tisiové linky nebo serveru zdravotnického operacniho stfediska a zaroven neni
uvedena do provozu zaloZni technika. V situaci, kdy jsou v jeden moment vSichni operatoti
obsazeni, dojde pouze k piijeti tishového volani s ¢asovou prodlevou, nikoliv k jeho nepfi-
jeti.

Piijem a zahajeni hovoru s volajicim vykonava operator ZOS (tzv. call-taker) neprodlené
po zaznéni zvukového tonu telefonu. Volajicim mize byt samotny pacient, a pokud je ori-
entovany a schopny raciondlné komunikovat, mtize operator pomérné rychle a snadno pftejit
k vyhodnoceni zavaznosti tisové vyzvy a lokalizaci udalosti. JestliZe je vSak volajici paci-
ent ve stavu, kdy neni schopen konkrétné€ popsat svoje potize nebo 1 misto, kde se nachézi,
je v Soku ¢i jinak siln€ zdravotné a psychicky indisponovan, mtize pak lehce podat operato-

rovi nepiesné, zkreslené a zavad¢jici informace. Pro call-takera je v takovém piipadé velmi
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slozité spravné a v co nejkrat$i dob¢ klasifikovat naléhavost dané udalosti a adresn¢ urcit

misto vyskytu pacienta.

Jestlize volajici osobou neni piimo pacient, ale ¢lovék nachazejici se v jeho bezprostiedni
blizkosti, mluvime o tzv. volani ,,z druhé ruky*. Oznamovatelem tisnové vyzvy tak muize
byt napt. ptimy svédek dopravni nehody a jiné vazné situace, pii které dojde k ohrozeni
zdravi a zivota druhé osoby, nebo jde o volajiciho, jehoz pfibuzny je zdravotné indispono-
van. V takovych ptipadech je volajici Casto v negativnim stresu coz ma vliv na mysleni,
emoce i chovani a projevuji se u n¢j vice ¢i mén¢ stresové reakce a panika. V této situaci je
velmi pravdépodobné, ze informace od volajiciho budou netplné, zmatené a nesrozumitelné.
Pokud je zucastnénd osoba vice stresu odolna nebo je to ¢lovék znaly reakci na mimotradné
udalosti a nachazi se pifimo na misté takové udalosti, dokaze Iépe a vécné popsat misto i stav
pacienta a informace pfedat operatorovi. Ten pak mize na zaklad¢ takovych informaci piejit

k vyhodnoceni zavaznosti tisnové vyzvy i k uréeni lokality mimotadné udalosti.

Jakmile neni oznamovatelem tisiiové vyzvy samotny pacient ani osoba nachazejici se ptimo
na misté udalosti, mluvime o tzv. volani ,,z tieti ruky*. Takovato osoba ptedava veskeré
zpravy o udalosti nepfimo, zprostfedkované, a tudiz je vétsi pravdépodobnost, ze informace
budou nepiesné, zkreslené a omezené. Neni vétSinou ani mozné je na zéklad¢ dopliujicich
dotazl operatora okamzité doplnit. V tomto piipadé je operator nucen vyhodnotit zdvaznost

situace s velkym podilem intuitivniho pfistupu.

Klasifikace zavaznosti tisiové vyzvy (5.1.2) je zdkladem pro dalsi postup feSeni hlaSené
udélosti. Podkladem pro klasifikaci jsou nashromazdéné informace od volajiciho, a proto je
snahou call-takera pfi jejich zajistovani klast diiraz na pfesnost, vécnost a uplnost. Z takto
ziskanych informaci si operator skladd mozaiku dané situace a vyhodnocuje jeji vaznost ve
stupnich 1 aZ 4. Podle toho se nésledné rozhoduje zda, a jak naléhavé je nutné vyslat na
misto udalosti vyjezdovou skupinu ZZS. Pokud vyhodnoti situaci tak, Ze neni tfeba vyslat k
pacientovi zdravotni ¢i lékafskou pomoc, poskytne volajicimu pouze zakladni informace,
jak dale po-stupovat. Jestlize operator vyhodnoti situaci jako vdznou ¢i dokonce kritickou s
nezbytnym a neodkladnym zasahem Zdravotnické zachranné sluzby, kontroluje, zda ma data
o lokalite, kde se postizeny nachézi. Je mozné, Ze je ziskal v priibéhu piedeslé komunikace
s volajicim, pak miiZe tisnovou vyzvu i lokalizovat a volajicimu poskytnout zakladni infor-
mace o dal§im postupu. Pokud nema identifikaci mista udélosti, dopliuje si tuto nezbytnou

informaci dodatecné dotazem na misto, pfesnou adresu udalosti nebo zachytné body, podle
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kterych by bylo mozné urcit pfesnou lokalitu mimotfadné udalosti. Takto zpracovanou/ vy-
hodnocenou a lokalizovanou tisnovou vyzvu — piredava operator dispecerovi, ktery ma na
starosti operacni Fizeni. Ten dle zdvaznosti vyzvy urCuje typ vyjezdové skupiny ZZS a zjis-
t'uje jeji momentalni dostupnost na nejblizsi zakladné. V ptipadé, ze je prislusny typ vyjez-
dové skupiny k dispozici na dané zakladng, vysilé dispecer tuto zdsahovou jednotku na misto
uréeni, monitoruje zakrok tim, ze je se ¢leny posadky v telefonnim kontaktu a piijima zpravy
o postupu, piipadnych komplikacich a o ukonceni zasahu. Jestlize v dany moment neni k
dispozici odpovidajici vyjezdova skupina ZZS na nejblizsi zakladné, zjist'uje dispecer aktu-
alni stav feSené tisiové vyzvy, zda ptipadné nesnese odklad. Pokud ano, vycka dispecer na
navrat vybrané vyjezdové skupiny na zékladnu a teprve pak ji vysild k dané mimotradné
udalosti, zakrok opét monitoruje. Jakmile je vSak feSeni tisnové vyzvy neodkladné, vybira
dispecer ptislusny typ vyjezdové skupiny z dalsi nejblizsi mozné zékladny a opét sleduje za

pomoci telefonického spojeni s posadkou priibéh zasahu a ocekéava zpravu o jeho ukonceni.
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6.1 Posouzeni rizik

6.1.1 Identifikace rizik

Identifikace rizik byla provedena metodou Analyzy pomoci kontrolniho seznamu-neboli
Checklist Analysis. Kontrolni body v checklistu vychazeji z rozhodovacich blokl ve vyvo-

jovém diagramu, znazornéném na Obr. 6.

Tab. 4 Checklist (vlastni zpracovani)

KONTROLNI OTAZKY ANO

Z

E

L. Prijem telefonického hovoru

1) Jelinka 155 dostupna?
2) Veédi pracovnici ZOS o vypadku systému?

100
NN

3) Jsou vSichni operatofi obsazeni?

IL. Klasifikace zavaznosti tisnového volani

1) Vola sam zranény

1a) Je schopny racionalné popsat sviij zdravotni stav?

1b) Zustal po dobu celého hovoru pii védomi?

1¢) Je s nim na misté nekdo, kdo by pievzal vedeni hovoru?
2) Volani,,z druhé ruky*

2a) Je volajici schopny vést hovor v klidu?

2b) Je volajici na misté udalosti?

II1. Lokalizace tisnového volani

1) Zné volajici adresu/lokalitu, kde se nachazi?
2) Je schopny popsat orientacni body v okoli?

3) Doslo k pteruseni spojeni?

IV. Vyber zakladny a vyjezdové skupiny

1) Je pozadovana vyjezdova skupina k dispozici?

2) Nachazi se jakakoliv vyjezdova skupina v dojezdové vzdalenosti (20min)?

V. Monitorovani stavu a vysledku zasahu, ukoncent zasahu

1) Dorazila sanitka na spravné misto?

00 oo |gdod oo oud
O oo |dod o ood

2) Dorazila v¢as?
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Metoda CLA byla vybrana z divodu, Ze se jedna o velmi stru¢nou, piehlednou a predevsim
ucinnou techniku pro identifikaci rizik. Dal$im krokem v posouzeni rizika je jejich analyza.
Za timto ucelem byla v dalsi kapitole zvolena kombinace metod CLA a matice pro posouzeni

rizik.
6.1.2 Analyza rizik — What if a matice rizik

Pro analyzu rizik byla pouzita metoda What — if Analysis a matice rizik (Tab. 7). Tabulka
What — if (Tab. 9) ptfimo navazuje na Checklist (Tab. 4) a jsou v ni uvedeny vSechny moz-

nosti odpoveédi z Tab. 4, které jsou pro spravny prubéh procesu nevyhovujici.

Zaroven je tabulka What- if rozSifena o matici pro posouzeni rizika (Tab. 7), pomoci které
probéhlo hodnoceni rizik. Na hodnoceni rizik se formou konzultace podileli pracovnici vy-

braného ZOS.

Pro matici rizik byly stanoveny kategorie pravdépodobnosti vyskytu (Tab. 5) a zdvaznosti

dopadu negativniho jevu (Tab. 6).

Tab. 5 Kategorie pravdépodobnosti vzniku negativniho jevu (P)

Ozn. | Pravdépodobnost vyskytu Cetnost vyskytu
A Nepravdépodobné 0 az 10krat za mésic
B Malo pravdépodobné 1 az 10krat tydné
C pravdépodobné 1 az 10krat za den
D Velmi pravdépodobné 1 az 10x za sménu

Tab. 6 Kategorie zavaznosti dopadu negativniho jevu (D)

Ozn. | ZavaZnost dopadu | Dopad na zdravi/ Zivot ¢lovéka Dopad na efektivitu procesu
L Bezvyznamny Nema vyznam Nemé vyznam
II. | Vyznamny Prodlouzeni doby 1é¢by Proces je tispésny
1y , , . . Proces ma nedostatky, ale je
II. | Kriticky Vyrazné prodlouzeni doby 1écby fisp&ing
IV. |Katastrofalni Trvalé poskozeni zdravi, smrt Proces je neuspesny

Kombinace pravdépodobnosti vzniku negativniho jevu a zavaznosti jeho dopadu je déna
souc¢inem R = P*D (3.1.3). Tento vztah vychazi ze zakladni definice rizika. Dosazenim to-
hoto soucinu do matice pro posouzeni rizik (Tab. 7) ziskdme vysledné stanoveni pfijatel-

nosti, prechodné pfijatelnosti, ¢i nepiijatelnosti rizika (Tab. 8).
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Tab. 7 Matice pro posouzeni rizik

Tab. 8 Hodnotici tabulka piijatelnosti rizik

Rozmezi Hodnoceni rizika
1-6 piijatelné riziko
7-13 pfechodné pfijatelné riziko
14-16 nepiijatelné riziko

Touto metodou Ize velmi piehledné diverzifikovat rizika, kterd jsme ochotni plné pfijmout,
dale rizika, ktera miizeme akceptovat alesponi docasné a rizika, kterd jsou pro nas v ramci

daného procesu nepfijatelna.

Tab. 9 What — if Analysis

Otazka | Kdyz Nasledek Existujici opati‘eni P/ D | R

PV . Zalozni zdroj energie; zalozni
Operacni stredisko pracuje . EIC

L1 NE , " systém tisnové linky — mobilni | A | IIL
Vv nouzovém rezimu
telefony
12 NE V?la}pc’l nema mo’zr{ost usku- P’raV1delne kontroly chodu sys- Alv. |7
teCnit tisnové volani temu
13 ANO Cekani na uvolnéni jednoho | Pfepojeni na jinou tisnovou cli

z operatord, ¢asova prodleva | linku/ ZOS sousedniho kraje

Obtizné ziskavani dilezitych | Komunikaéni schopnosti opera-
IL. 1a NE | informaci nutnych k vyhod- | tora, uziti asertivnich technik, B | IL
noceni nastalé situace intuice

Nekompletni informace o Rozhovor operatora s volajicim
zdravotnim stavu, pfipadn€i | je strukturovany tak, aby trval
II. 1b NE | o poloze; Spatna vychozi po- | co nejkratsi dobu, coZ minima- | A | IIL
zice pro vyjezdovou jed- lizuje pravdépodobnost nedo-
notku konceni rozhovoru

Stejné nasledky jako v pii-

padé 1L 1aa 1b Z4dna opatieni B| L

IL. 1c NE
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Otazka | Kdyz Nasledek Existujici opatieni D | R
Obtizné ziskavani dulezitych Komunikacni schopnosti operé-
IL. 2a NE | informaci nutnych k vyhod- Vs chop P I. |13
, 7. tora, uziti asertivnich technik
noceni nastalé situace
Stroha informovanost, ne- 5
IL. 2b NE | moznost operatora doptat se | Zadna opatfeni I | 13
na dopliiyjici informace
Traumatologické body v te-
s y L - rénu, databaze kilometraze zZe-
Doptavani na smérodatné in- . o P
II. 1 NE " , leznic a délnic, popsani vy- II. |13
formace, ¢asova prodleva \ .
razné budovy v okoli (kostel,
obchodni dim, atp.)
Vyjezdova skupina vyrazi Systém ZOS pftijimajici hovory
,naslepo®, dochazi k dohle- | je vybaven pfibliznym zobraze-
II. 2 NE L BN g A L. | 8
dani postizeného ve vyme- nim polohy volajiciho ¢isla;
zené lokalité Mobilni aplikace ,,Zachranka*
Operator vychazi z nekom- 5
1.3 | ANO | pletnich informaci, pokud se | Zadna opatieni Iv. | 11
nedovola zpét.
Vysléni jiné vyjezdové jed-
notky, ktera je schopna po- s g
Iv.1 NE | skytnout pomoc alesponi do é)errgaamzacm schopnosti dispe- IL. | 9
doby, nez bude moct dorazit '
pozadovana skupina
Organizac¢ni schopnosti dispe-
s e ey ¢era; Organizace rozpisu sluzeb
Iv.2 NE | Vysléni nejblizsi jednotky s ohledem na predpoklédanou Iv. | 7
naroc¢nost dne
V. 1 NE Vvyrazna Casova I’)rodleya, ?okghzace pomoci GPS sou- m | 8
ptesun vyjezdové skupiny fadnic
V.2 NE Trvalé poskozeni zdravi, Slgna’h.z’acnl zatizeni pro pred- w7
smrt nostni jizdu

I. 1 — Tisniova linka ZOS je do¢asné nedostupna a volajici ma moZnost uskutecnit tisiiové

volani az v momenté&, kdy dojde k alesponi obnoveni provozu systému v ramci nouzového

rezimu. V této situaci miiZze byt prace operatori znacné ztizena, coz muze mit za nasledek

prodlouZeni doby potiebné k vyhodnoceni tisnového volani. Operac¢ni strediska jsou na

pripadné technické potiZe vybavena a pripravena na piechod do provozu v nouzovém

rezimu.
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I. 2 — Tisnova linka je nedostupna a volajici nema moznost uskutecnit tisnové volani. Na-
sledkem toho nedochézi k zadné reakci ze strany ZOS a pacientovi neni poskytnuta zadna

pomoc, coz muze vést k trvalému poskozeni zdravi, potazmo k umrti.

I. 3 — Vsichni operatofi v dany moment vyhodnocuji jind tisiiova volani a dalsi tak nemohou
pfijmout. Dochézi tak k casové prodlevé v fadu desitek sekund. Dalsi volajici tak ¢eka na
spojeni a zistava v poradi. Jeho volani se zobrazuje vSem operatorim a automaticky je pfi-

jato prvnim, ktery dokoncil svlij ptedchozi hovor.

I1. 1a — Pacient neni schopny s operatorem srozumitelné komunikovat. Dtvody byvaji
rizné, imyslna ¢i neimyslna intoxikace, pacient upada do Soku atd. V této situaci operator
vyuziva asertivnich technik k ziskani potiebnych udaji. Nejcastéji jde o techniky ,,Poskra-
bané gramofonové desky®, ,,Otevienych dveii“ ¢i ,,Pfijatelného kompromisu®. Pokud se na

misté udalosti nachazi jina osoba, snazi se ji vyzadat k telefonu.

II. 1b — U pacienta doSlo ke ztraté védomi a prestal komunikovat. Operator tak vychazi
z nekompletnich informaci. To riziko je oSetieno strukturovanim rozhovoru do co nej-
kratsi ¢asového intervalu. Obecné se operator snazi vyhodnotit volani v co nejkratSim Case.
Pokud vsak operator identifikuje hrozbu ztraty védomi, klasifikuje ptipad jako 1., nebo 2.
stupenl naléhavosti. V takovém piipade cely hovor nesmi trvat déle nez 120 sekund. Pokud

se na mist¢ udalosti nachazi jina osoba, vyzada si ji k telefonu a dals$i komunikaci vede s ni.

I1. 1¢ — Na misté udalosti spolu s pacientem nejsou zadné dalsi osoby. Operator tak musi
samotnému pacientovi poskytovat instrukce, jak v potadku vyckat do ptijezdu vyjezdové
skupiny. Tato situace je velmi rizikova, nebot’ na pacienta ve vaznéjSich pripadech nema
kdo dohlédnout. Pokud si to situace vyzaduje, operator zlistava s volajicim ve spojeni az do

ptijezdu vyjezdové skupiny.

II. 2a — Volajici neni pacientem (tzv. volani ,,z druhé ruky*), nachazi se na misté udalosti a
propadé panice. Vznika zde riziko zkresleni informaci a prodlouZeni doby trvani procesu.
V tomto ptipad€ operator vyuziva stejnych asertivnich technik jako v bod¢ II. 1a. K nim

ree
1

muzeme pridat jesté techniku ,,Selektivniho ignorovani®, nebot’ Casto dochazi k situaci, ze
volajici v panice a strachu o pacienta nabyva dojmu, Ze cely hovor je zdlouhavy a operator
se pta na zbytecnosti. Nezfidka kdy se uchyli k pouZzivani invektiv, které by mél operator
pravé v ramci selektivniho ignorovani ponechat bez pov§imnuti a pln¢€ se koncentrovat na

ptipad.
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IL. 2b — Volajici neni pacientem a zaroven se nenachdzi ani na misté udalosti. Tato situace
se nazyva jako tzv. volani ,,z tieti ruky*. Zde se k operatorovi dostavaji velmi strohé in-
formace a nemd moznost doptat se na jakykoliv detail. Zpravidla tak vychazi pouze z infor-
mace o povaze udalosti (autonehoda, tonouci osoba, otrava), poctu postizenych osob a mist¢
udalosti. V drtivé vétsiné ptipadl jsou autory voldni z ,,tfeti ruky* operatofi stiedisek jinych
slozek IZS, ktefi dostali hlaseni od jednotek zasahujicich na misté udalosti. Zfidka kdy je

autorem tohoto typu volani civilni osoba.

III. 1 — Volajici se nachazi v neznamém prostfedi a neni schopen operatorovi sd€lit svou
polohu. Operator se za¢ind ptat na dopliujici otdzky, kdy po doty¢ném pozaduje, aby mu
popsal napiiklad dominantni budovy v okoli (kostel, obchodni diim, zastavka atp.). Pokud
se nachazi v otevieném terénu (ndrodni park, ptirodni rezervace, lesy, atp.), vede volajiciho
k tomu, aby ve svém okoli vyhledal tzv. ,bod zachrany* a sdé€lil mu jeho unikétni kod. Ke
spravné lokalizace mize poslouzit také naptiklad ¢islovani zelezni¢nich piejezdi, databaze

kilometraze zeleznic a dalnic apod.

III. 2 — Volajici neni schopen se zorientovat v daném prostredi. Operator tak ma k dis-
pozici jen ptibliznou polohu, odkud volani ptichazi, kterou mu zobrazil pocitacovy systém.
Ta ale mize byt dost nepfesnd a vychazet pouze z ni je riskantni. Jako opatieni proti tomuto
riziku, kdy pacient nezna svou piesnou polohu, byla vyvinuta mobilni aplikace ,,Za-
chranka“. Vyto€enim cisla 155 pomoci této aplikace je totiz operatorovi rovnou odeslana i
GPS soutadnice. Velikou vyhodou této aplikace je, Ze na jeji provoz nejsou potieba mobilni

data, postaci ji velmi slaby signal.

ITI. 3 — Pokud dojde k vypadku spojeni, velmi zalezi na tom, v jaké fazi rozhovoru mezi
volajicim a operatorem k nému doslo. Jestlize se podafilo operatorovi zjistit alesponi tidaje o
poloze, dojde k vyslani vyjezdové skupiny, aniz by mél podrobné informace o zdravotnim
stavu pacienta. V opa¢ném piipad¢, jestlize se mu nepodaii opét navazat kontakt, k vyjezdu

logicky nedojde. Na toto riziko nelze aplikovat Zadna opatieni.

IV. 1 — Dispecer ptevzal zpravu od operatora o nutnosti vyjezdu, avSak nema v dojezdové
vzdalenosti k dispozici pozadovanou vyjezdovou skupinu. Pokud je volani vyhodnoceno
stupném naléhavosti 3, nebo 4, vyjezd snese odklad a k vyjeti miiZe dojit az o n¢kolik desitek
minut pozdéji.

JestliZe je volani vyhodnoceno stupném naléhavosti 1, nebo 2, musi k vyjezdu dojit nepro-

dlené, bez ohledu na druh posadky. Pro tyto stupné naléhavosti se zpravidla vysila RLP.



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 48

V piipad¢, ze v dany moment dispecer RLP k dispozici nema, vysila na misto RZP a zaroven

dava vybrané skupin€ RV pokyn k vyjezdu, nebo presunu od jiného piipadu.

IV.2 - Dispecer ptevzal zpravu od operatora o nutnosti vyjezdu, ale v dojezdové vzdalenosti
nema k dispozici zadnou vyjezdovou skupinu. Pokud ma hlasena udalost 3., nebo 4. stupen
naléhavosti, situace neni tak problematickd a na dané misto vyrazi prvni skupina, ktera

ukonc¢i sviij predchozi vyjezd predanim pacienta do nemocni¢niho zatizeni.

V piipadé, Ze ma nove hlasena udalost stupeii naléhavosti 1, nebo 2, je prave k této udalosti
pievelena nejblize se nachazejici skupina RV, kterou v nejkrat§Sim mozném case doplni RZP.
Nicmén¢ dispecer by mél t€émto situacim predchdzet organizaci vyjezdi, kdy plati nepsané
pravidlo, Ze ani jedna vyjezdova zakladna by v jeden moment neméla byt prazdna. Pred kaz-

dym vyslanim skupiny by mél byt ,,0 myslenku napted* a predvidat, co miize nastat.

V. 1 - Vyjezdové skupina nedorazila na misto urceni a ihned to hlasi zpét na dispecink.
Okamzité dochazi k ujasnéni cilové adresy a presunu. Nasledkem je ¢asova prodleva a vaz-
nost jejich nasledkti se odviji od naléhavosti hlasené udalosti. Mezi nejcastéjsi priciny Spatné
lokalizace patfi zdména obce s podobnym ndzvem, podobné nazvy ulic, zaména dvou uda-

losti v jedné lokalité a zaména adresy volajiciho se skutecnym mistem udalosti.

V. 2 — Vyjezdova skupina nedorazi na misto urceni ve stanovené dojezdové dobé 20 minut.
To plati pouze pro ptipady vyhodnocené 1-, nebo 2. stupném naléhavosti. K ¢asové prodlevé
muze dojit z riznych divodi. Kromé vyse zminéné Spatné lokalizace je nejCastéji zapfici-
néna Spatnymi povétrnostnimi podminkami a hustou dopravou. Pravé posledni neptiznivy
faktor Casto jeSté umociiuji neukaznéni fidici, ktefi mnohdy sanitce neumozni volny prijezd.

A to ani tehdy, kdy sanitni viiz pln€ vyuziva signalizacnich zatizeni pro piednostni jizdu.

6.1.3 Hodnoceni rizik a existujici nastroje minimalizace rizik

Hodnoceni rizik bylo provedeno pomoci matice pro posouzeni rizik (Tab. 7). Ze ziskanych
udajii vyplyva, Ze proces piijmu a zpracovani je vici riziklim osetfen velmi dobfie, nebot” ani
jedno analyzované riziko nefadime mezi rizika nepfijatelnd. VSechna zjisténa potenciondlni
rizika byla klasifikovana jako pfijatelnd, potazmo piechodné ptijatelna. V nasledujici Tab.
10 jsou vSechna vyhodnocena rizika rozdé€lena dle pfijatelnosti. Uvedené kategorie rizik jsou

v grafu na Obr. 6 vyjadieny procentudlné.
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Tab. 10 Tabulka vyhodnocenych rizik

Nedostupnost tisnové
linky — pIné vytizeni

operatora

PRECHODNE
PRIJATELNA RIZIKA

Nedostupnost tisnové linky-tech-

nické potize

Docasny provoz ZOS

vV nouzovém rezimu

Obtiznd komunikace s volajicim-

hovor z ,,druhé ruky*

Obtizna komunikace

s volajicim-pacientem

Komunikace s volajicim, ktery se

nenachazi v misté hlaSené udalosti

Obtizna lokalizace

PferuSeni spojeni

Pozadovana vyjezdova skupina

neni v dojezdové vzdalenosti

Zadna vyjezdova skupina neni

v dojezdové vzdalenosti

Piijezd vyjezdové skupiny na

Spatné misto

Ptijezd vyjezdové skupiny se

zpozdénim

Obr. 6 Graf vyhodnocenych rizik dle pfijatelnosti

Vyhodnocena rizika Ize rozd¢€lit do dvou skupin — technického a informaéniho charak-

teru. Mezi rizika technického charakteru se fadi konkrétné tyto 4 — nedostupnost tisnové
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linky kvuli plnému vytizeni operatorti, docasny provoz ZOS v nouzovém rezimu, nedostup-
nost tisiiové linky skrze technické potize na ZOS a pteruSeni telefonického spojeni. Proti
témto typim rizik, vyjma pieruseni spojeni, jsou zdravotni operacni stiediska dostatecné

vybavena.

Technické potize ZOS mlzou mit v podstaté pouze 2 podoby — vypadek elektrické energie
a vypadek pocitacového systému. Pro oba ptipady je stiedisko vzdy pfipraveno pro provoz
pomoci zalozni telefonické linky, kdy operatofi a dispeceti pouzivaji pro piijem tisnového
volani a komunikaci s vyjezdovymi skupinami vyhrazené mobilni telefony. Nektera ope-
racni stfediska maji k dispozici i zalozni zdroj energie, ktery jim alespont do¢asn€¢ umozni

pracovat v bézném rezimu, nez dojde k obnoveni dodavek elekttiny.

Pokud dojde k plnému vytiZeni operatori, opatieni proti hrozici ¢asové prodlevé se apli-
kuji velmi slozité. Bud hovor ¢eké v potadi, nez se uvolni jeden z operatord, nebo jej piijme
misto operatora rovnou dispecer, ktery jinak komunikaci s volajicim nema na starost. Dalsi
variantou je piijeti tisnového volani operatorem operacniho stfediska z jiného kraje, ktery
po zpracovani hovoru pfedava vytézena data dispeCerovi toho krajského operacniho stie-
diska, odkud byl hovor adresovan. Podminkou ale je, Ze ob€ operacni stfediska pouZzivaji
stejny pocitacovy systém a jsou na této formé spoluprace domluveny (nemusi se jednat o
sousedici kraje). V soucasnosti totiz provoz operacnich stiedisek neni unifikovan, a tak se

napii¢ vsemi operacnimi stiedisky pouziva né€kolik riznych druht softwart.

Na riziko pFeruSeni spojeni mezi operatorem a volajicim nelze implementovat Zadna piima
opatieni. K vypadku spojeni vétSinou dochazi, kdyz se volajici nachazi v lokalité se slabym
mobilnim signdlem, nebo se mu v jeho telefonu vybila baterie. Pro dovolani se na tisnovou
linku vSak postaci, pokud je na daném mist¢ signal alespon jednoho operatora, coz Ize kla-
sifikovat jako nepfimé opatreni. Jako dal$i nepiimé opatfeni miizeme povazovat také postup
operatora pfi piijmu tisnového volani. Priméarn€ se snaZzi ziskat informace pro lokalizovani
udalosti a az poté probiha klasifikace. Pokud by doslo k pferuseni spojeni a nepodatilo by se
kontakt znovu navazat, ma uz k dispozici informace o poloze a mize na dané misto vyslat
vyjezdovou skupinu. Jestlize by postupoval opacné a doslo k preruseni, nema na tisiiovou

vyzvu jak reagovat.

wevr v

Lokalizace udalosti je bezpochyby nejdilezitejsi Casti celého procesu a tomu odpovidaji 1
aplikovana opatteni. Na zéklad¢ vyhlasky 238/2007 Sb. jsou lokaliza¢ni udaje o hovoru pte-

davany mobilnim operatorem na viechny tistiové linky, tzn. disponuje jimi jak PCR, tak
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HZSCR i ZZS. Tato lokalizace viak neni GipIné nejpiesngjsi, proto se z ni da vychazet pouze
orientacné. Obecné plati, ze ¢im je hustota osidleni v lokalité hustsi, tim je lokalizace ne-
presnéjsi. Skute¢né misto udalosti se mize od mista lokalizovaného hovoru lisit v fadu sto-

vek metrt. [13]

Je dulezité, aby béhem hovoru doslo k uptfesnéni, k cemuz také operator volajiciho nabada.
V nejlepsim piipadé se volajici uvede pfesnou adresu, nazev ulice ¢i namésti. Pokud misto
dobi'e nezna, operator jej navede k tomu, aby mu popsal tzv. body zajmu, tedy vyrazna mista,
podle kterych se da urcité presna poloha. Takovym mistem muze byt tfeba kostel, obchodni
dam, nebo také sportovni areal ¢i autobusova zastavka. Pokud se volajici nenachazi v obyd-
lené oblasti, vyuzivaji se k lokalizaci mista udalosti celostatné platné databaze, naptiklad

kilometraZe silnic a Zeleznic, nebo seznam Zelezni¢nich piejezdi. [14]

Pro usnadnéni lokalizace v otevieném terénu jako jsou narodni parky, ptirodni rezervace a
lesy, byly rozmistény tzv. body zachrany. Jedna se o tabulku s unikatnim kodem (Obr. 6),
na které jsou uvedeny cisla vSech tisnovych linek. Tyto tabulky jsou zaevidovany v databazi
HZSCR spolu s jejich ptesnymi soutadnicemi. Podle unikatniho kédu operator zjisti presné

GPS soutadnice mista, kam m4 poslat vyjezdovou skupinu. [15]

BOD ZACHRANY - nEscu

JN 004 :

O

—-.,._.H...”‘.“I:.f."’ "3‘ 485
= . ®—-158

s s i e 2 e

Obr. 7 Bod zéachrany (zdroj: Mapy.cz)

Dals$im opatifenim usnadiiujicim komunikaci,ale ptedevsim lokalizaci je mobilni aplikace
Zachranka. Provoz této aplikace byl zahéjen v roce 2016 a je neustale zdokonalovan. Apli-
kace funguje na jednoduchém principu, kdy po jejim otevieni staci po dobu 3 vtetin podrzet
ikonu ,,155% a aplikace zah4ji volani na tisiovou linku. Zaroven také odesle na operacni
sttedisko zpravu, ve které operatorovi sd€li presné udaje o poloze doty¢ného v podobé GPS
soutfadnic. Pro fungovani aplikace je nutné mit na mobilnim telefonu aktivovanou GPS. Na
to aplikace sama upozorni pfi jejim otevieni. K provozu aplikace neni vyZadovano interne-
tové pripojeni, je vSak potieba alespoii slaby signal ptimo od smluvniho mobilniho operatora

volajiciho. Na rozdil od klasického vytoceni €isla 155, pro které postaci signal jakéhokoliv
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poskytovatele mobilnich sluzeb. Pokud volajici nema dostate¢né silny signal pro realizaci

hovoru, aplikace odesle na operacni stiedisko alesponn SMS zpravu s udaji o poloze. [16]

Opatieni aplikovana na lokalizaci udalosti je mozné povazovat i jako opatfeni pro prijezd

vyjezdové skupiny na misto urceni a bez zpozdéni.

Zbyla rizika maji informacni charakter a vyplyvaji z mezilidské komunikace, proto na n¢
1ze aplikovat pouze opatieni v podobé metodického postupu, schopnosti operatora ZOS
komunikovat a intuitivné se rozhodovat. V podstaté se da fict, Ze jakakoliv situace, kdy
je potteba uskutecnit tisiové volani, je pro volajiciho situaci stresovou. Na to vSichni opera-
tofi berou zfetel a podle toho k nim i pfistupuji. Pro zvladnuti rozhovoru s clovékem, ktery
je ve stresu, je nutné, aby operator sam zachoval klid a zaroven se pokusil doty¢ného
uklidnit a vést hovor takovym zplsobem, aby z néj bylo mozné ziskat potfebné informace.
K tomu se nejcastéji vyuzivaji tzv. asertivni techniky. Asertivita je komunikacni styl slou-
zici mimo jiné k prosazeni svého a dosazeni vyty¢enych cili (v tomto pripad¢ ziskani po-
trebnych udaji). Existuji rizné techniky, které se v ramci tohoto stylu komunikace vyuzi-

vaji. Operatofi ZOS nejcastéji vyuzivaji tyto techniky:

e ,PoSkriabana gramofonova deska* — v ramci této techniky dochazi ke klidnému a
neustalému opakovani toho, co chce operator védét. Opakovani probiha bez jakéko-
liv argumentace a projevu emoci. V podstat€ jde o opakovani jedné a té samé otazky
do té doby, nez na ni dostane odpoved.

o ,,Oteviené dvere“ — touto technikou operator kritiku klidné ptijima, dava kritikovi
,,nha oko* za pravdu, ale zaroven si stoji za svym.

e Selektivni ignorovani — technika umoziujici vyrovnavat se s kritikou. Nékdy dojde
k situaci, kdy se volajici v obavach o pacienta uchyli k urazkadm vii¢i osobé& opera-
tora, ponévadz ma dojem, Ze se ho pta na hlouposti, nebo Ze ptijezd sanitky dlouho
trva. Operator dava najevo, ze vSechno slysel, ale reaguje pouze vécné (vysvétli, ze

sanitka uz je davno na cest¢), na kritiku nijak nereaguje. [17]

Pouzitim téchto technik si operator ,,ptipravi‘ volajiciho na sviij posledni ukon v rdmci pro-
cesu a tim je predavani informaci. To zahrnuje mimo jiné 1 znalost a poskytnuti telefo-
nicky asistované neodkladné resuscitace (TANR). Diky spravné vedené TANR se zvét-

Suje Sance pacienta na preziti. [14]



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 53

6.2 Navrh opatreni

Navrhovat opatieni Ize pouze u rizik, kterych jsme si védomi, u kterych existuje predpoklad,
Ze nastanou a uvédomujeme si moznost jejich vzniku 1 potencionalni negativni dopad. Proto
je nezbytné je nejdiive identifikovat, analyzovat a vyhodnotit. Tyto kroky byly provedeny
v ptedchozich kapitolach a v ndvaznosti na to je mozné navrhnout opatieni, které eliminuji,

nebo minimalizuji odhalena rizika.

V ramci celé analyzy procesu piijmu a zpracovani tisnového volani nebylo odhaleno jediné
riziko, které by mohlo mit fatalni dopad na fungovani procesu. VSechna odhalena rizika byla
klasifikovana jako piijatelna, respektive pfechodné pfijatelna. S ohledem na hodnotici krité-
ria je mozné povazovat aplikovana opatieni jako dostate¢na i u prechodné pftijatelnych rizik,
nebot’ tyto rizika byla takto klasifikovana kviili urovni svého potencionalniho dopadu na
proces, avsak pravdépodobnost jejich vyskytu byla ve vétsiné vyhodnocena jako nepravdé-
podobna, potazmo malo pravdépodobna a realné k nim dochazi velmi ziidka. Uroveri oSet-
Feni rizik ze strany ZOS tak lze povaZovat za dostatecnou a neni potfeba navrhovat nova,

zasadni opatieni.

Zakladem celého procesu je komunikace, a prave ta je nejohrozenéjsi ¢asti celého procesu.
Ohrozuji ji vSak nejCastéji rizika ze strany volajiciho, a proto na ni nelze ze strany ZOS
zavést ptima opatfeni. Je v§ak mozné aplikovat alespon prvky pro jeji usnadnéni. Za takovy
prvek je moZzné povazovat napiiklad aplikaci Zachranka, respektive jeji vétsi rozsireni
mezi uzivatele. Tieba ji vice prezentovat vetejnosti pomoci ptispévkil na socidlnich sitich
Facebook a Instagram, ptipadné kratkych spotli na videoportalu YouTube. V soucasnosti ji
vyuziva v Ceské republice asi jen ndco kolem 800 tisic uZivateli. V dnesni dobé lidé pracuji
denné se smartphony, a proto by jeji rozSifeni mezi vétsi ¢ast populace bylo ku prospéchu.
S pomoci této aplikace by navic mohla probihat i edukace uZzivateli, jak v riznych situacich
postupovat, nebot’ aplikace mimo jiné obsahuje naptiklad i navod, jak poskytovat prvni po-

moc.
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ZAVER

Cilem bakalarské prace bylo popsat proces piijmu a zpracovani tisnového voléani, uspésné
identifikovat, analyzovat a vyhodnotit vSechna potenciondlni rizika, kterda mizou mit na
uspésny pribéh procesu negativni dopad. Z vysledného vyhodnoceni rizik pak bylo jako

dil¢i cil vyty€eno navrzeni opatfeni pro eliminaci a minimalizaci posuzovanych rizik.

Teoreticka Cast poslouzila k seznamenti se s Integrovanym zachrannym systémem, jeho jed-
notlivymi slozkami a jejich ¢innostmi, véetné seznameni s ¢innosti zdravotniho opera¢niho
stiediska. Dale bylo tikolem teoretické ¢asti poskytnout ndhled na proces posuzovani rizik,
vysvétleni pouzivanych metod béhem jednotlivych fazi procesu a seznamit se se strategiemi
oSetfeni rizik.

V praktické ¢asti byl po konzultaci s pracovniky zdravotniho operacniho stfediska vytvotren
vyvojovy diagram, ktery reflektoval posloupnost jednotlivych ¢innosti potfebnych ke zpra-
covani tisnového volani. Vyvojovy diagram byl zdkladem pro posouzeni rizik. Cile bakalat-
ské prace byl naplnén pomoci metod Checklist Analysis, What-If Analysis a matice pro po-

souzeni rizika,

Z celkového vyhodnoceni posuzovanych rizik vyplynulo, Ze cely proces pfijmu a zpracovani
tisnového volani je v soucasnosti velmi dobie oSetien proti Skodlivym udalostem jak lid-
ského, tak technického plivodu. Nejcastéji se vyskytuji rizika lidského plivodu, ktera pri-
marné vyplyvaji z mezilidské komunikace, piesnéji z komunikace mezi volajicim a opera-
torem. U téchto rizik operacni stfedisko nema moZnost oSetfit veSkera rizika, nebot’ vétSina
z nich vznika na stran¢ volajiciho, nicméng¢ i tak 1ze v§echna aplikovana oSetfeni povazovat

za dostacujici. Rizika technického plivodu byla vyhodnocena jako pfijatelna.

Posledni kapitola praktické casti (6.2 Navrh opatfeni) se vénuje navrhlim opatieni pro sni-

Zeni vyhodnocenych rizik.
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aj. ajiné

apod. a podobn¢

atd. a tak dale

¢. ¢islo

CR Ceska republika

HZS hasi¢sky zachranny sbor

HZS CR Hasi¢sky zachranny sbor Ceské republiky

1ZS integrovany zachranny systém
LZS letecka zachranna sluzba

napft. napiiklad

odst. odstavec

OPIS operaé¢ni a informacni stiedisko
PCR Policie Ceské republiky

popf. popiipadé

RLP rychla 1ékatrska pomoc

RV Rendez vous, v prekladu setkani, schiizka
RZP rychla zdravotnicka pomoc

Sb. sbirky

t. to je

tzv. tak zvany

Z0S zdravotnické operacni stredisko

778 zdravotnicka zachranna sluzba
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PRILOHA PI: VYVOJOVY DIAGRAM



