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Anotace

Predmétem této bakalaiské prace je problematika jazykové vybavenosti pracovnikli
zdravotnickych zachrannych sluzeb. V teoretické ¢asti zminuji legislativu tykajici se této
problematiky a zakladni fakta o komunikaci. Vyzkumna ¢ast, provadéna pomoci
nestandardizovaného dotazniku a retrospektivniho studia zdravotnické dokumentace, byla
zaméfena piedevsim na Cetnost oSetieni cizincll zdravotnickou zachrannou sluzbou, subjektivnim
vnimani vlastnich schopnosti komunikace s cizinci a ptedevsim jazykové schopnosti pracovnikti

operacnich stfedisek zdravotnickych zachrannych sluzeb ve vybranych krajich.

Klic¢ova slova

Cizinec, zdravotnicka zachranna sluzba, cizi jazyk, komunikace

Title

Language abilities of medical rescue service employees.

Annotation

The subject of this bachelor thesis is the issue of language abilities of medical rescue service
employees. In theoretical part of the thesis, | summarize the legislative that is affecting this
issue and basic facts about communication. The investigational part of the work, based
primarily on data obtained by a questionnaire and data collection from a retrospective medical
documentation, focuses on frequency of attending to foreign patients by medical rescue
service, subjective feel of ability to communicate with foreign patients and mainly on
language abilities of employees of medical rescue service dispatching center in selected

regions.

Key words

Foreigner, medical rescue service, foreign language, communication
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Uvod

Pod vlivem globalizace a pfidruzenych migrac¢nich trendi v dnes$ni spolecnosti neustale
stoupa podil cizincl v nasem staté. Z tohoto mtizeme lehce odvodit, ze oSetieni cizincti bude
stale Cast&jsi a potvrzuji nam to i nejnovejsi statistiky.

Jelikoz sbér informaci od pacienta je zdklad pro vytvofeni spravné anamnézy, je velmi
dilezité, zaméfit se na tuto ¢ast oSetiovatelského procesu. I presto, ze existuji pomicky, které
nam mohou usnadnit komunikaci s pacientem, mnohdy nemame moznost je pouZzit a
zakladem pro dorozuméni se s pacientem stale ziistava znalost ciziho jazyka. ProtoZe je
komunikace v podminkach zachranné sluzby &asto ztiZena stresem, bolesti pacienta nebo
jinymi obtizemi, kterymi trpi v diisledku své nemoci, je dalezité byt na tuto situaci spravné
pripraven, aby nedoslo ke ztraté predavanych informaci. V dnes$ni dobé se znalost alespon
jednoho ciziho jazyka povazuje jiz za samoziejmost. Nejde ale jen o to, znat cizi jazyk ale
umét se v ném efektivné dorozumét s pacientem. P komunikaci s pacientem je také nutné
dbat na kulturni rozdily daného pacienta. Abychom byli schopni poskytnout pacientovi
spravnou péci, musime znat rozdily v komunikaci, které plynou zjeho kultury a pfijimat
verbalni i neverbalni podnéty, které nam poskytuje s adekvatnim ptistupem.

Pii své praxi ale i ze svych zkuSenosti z bézného Zivota vim, ze jazykova bariéra miize znacné
ztizit oSetfovatelsky proces v neodkladné péci a z tohoto divod jsem se chtél zaméfit na
problematiku jazykové vybavenosti pracovnikl zdravotnickych zachrannych sluzeb a odhalit
skutecny stav véci a problémy soucasného systému. Vysledek této prace by mohl byt pouzit
jako indikator potfeby vzdélavat pracovniky zdravotnickych zachrannych sluzeb

v komunikaci s cizinci, coz by mélo zahrnovat mimo jiné i kurzy cizich jazyka.



Cile prace

1. Ve vybranych krajich zjistit, s jakou cizi statni pfisluSnosti se operatoti zdravotnické
zachranné sluzby pfi svych telefonnich hovorech setkavaji nejcastéji (v zavislosti na
celkovém mnozstvi telefonati).

2. Zmapovat jazykovou vybavenost operator zdravotnické zachranné sluzby ve
vybranych krajich v zavislosti na délce praxe a véku.

3. Zjistit, jaké maji operatori zdravotnické zachranné sluzby schopnosti a zkuSenosti
poskytnout telefonickou asistovanou prvni pomoc lidem nehovoricim éesky a jak
subjektivné vnimaji tyto telefonaty.

4. Zjistit, zda jsou operatofi zdravotnické zachranné sluzby vybranych krajti spokojeni se
svymi znalostmi cizich jazyki a zda navstévuji néjaké kurzy cizich jazykda.

5. Na zékladé ziskanych informaci navrhnout a doporudit systém jazykové pfipravy,

ktery by l1épe vyhovoval pracovnikiim zdravotnické zachranné sluzby.
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1. Teoreticka ¢ast

1.1 Zdravotnicka zachranna sluzba

Zdravotnickd zachranna sluzba (ZZS) ¢ekala na svij vlastni zdkon az do roku 2011, kdy byl
schvalen pod €. 374/2011 Sb., o zdravotnické zachranné sluzbé. Tento zakon ZZS vymezuje a
legislativné upravuje. Dle daného zékona je zdravotnicka zachranna sluzba (ZZS) povinna
zajistovat nepfetrzity kvalifikovany bezodkladny pfijem volani na narodni Eislo tisfiového
volani 155 a vyzev pfedanych operacnim stfediskem jiné zékladni slozky integrovaného
zachranného systému operatorem zdravotnického operacniho stfediska nebo pomocného
operacniho stfediska, dale zdravotnickd zachranna sluzba musi vyhodnocovat stupné
naléhavosti tistiového volani, rozhodovat o nejvhodnéjsim okamzitém feSeni tisiové vyzvy
podle zdravotniho stavu pacienta, rozhodovat o vyslani vyjezdové skupiny na misto udalosti,
rozhodovat o pfesmérovani vyjezdové skupiny a operacné fidit vyjezdové skupiny. Dale ma
zdravotnickd zachrannd sluzba v popisu ¢innosti Fizeni a organizaci piednemocniéni
neodkladné péce na mist¢ udalosti a spolupraci s velitelem zasahu slozek integrovaného
zachranného systému, spolupraci s cilovym poskytovatelem akutni lazkové péce, poskytovani
instrukei k zaji$téni prvni pomoci prostiednictvim sité elektronickych komunikaci v piipadé,
ze je nezbytné poskytnout prvni pomoc do pfijezdu vyjezdové skupiny na misto udalosti.
Vyjezdova skupina na misté musi vySetfit pacienta a poskytnout zdravotni péci, vcetné
pfipadnych neodkladnych vykond k zachrané Zivota, provedené na misté udalosti, které
sméiuji k obnoveni nebo stabilizaci zakladnich Zivotnich funkei pacienta. (Zakon ¢. 374/2011,
o zdravotnické zachranné sluzb¢)

Béhem piepravy jsou pracovnici zachranné sluzby povinni poskytnout soustavnou zdravotni
péci a nepretrzité sledovat ukazatele zakladnich zivotnich funkci pacienta béhem jeho
prepravy k cilovému poskytovateli akutni lizkové péce, a to az do okamziku osobniho
predani pacienta zdravotnickému pracovnikovi cilového poskytovatele akutni lizkové péce.
Zdravotnicka zachranna sluzba je také povinna poskytnout pfepravu pacienta letadlem mezi
poskytovateli akutni Iizkové péce za podminek soustavného poskytovani neodkladné péce
béhem ptepravy, hrozi-li nebezpeci z prodleni a nelze-li pfepravu zajistit jinak, toto nafizeni
se vztahuje i na pfepravu tkani a organd k transplantaci letadlem, hrozi-li nebezpeci z prodleni
a nelze-1i pfepravu zajistit jinak. Na misté udalosti je zdravotnicka zachranna sluzba také

povinna poskytnout tfidéni osob postizenych na zdravi podle odbornych hledisek urgentni
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mediciny pii hromadném postizeni osob v disledku mimofadnych udélosti nebo krizovych

situaci. (Zakon €. 372/2011, zakon o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich poskytovani)

1.1.1 Operaéni stiredisko zdravotnické zachranné sluzby

Operaéni stfedisko je centralnim Fidicim pracovi§tém zdravotnické zachranné sluzby daného
kraje. Na toto stfedisko jsou napojena stanovisté vyjezdovych skupin. Tyto stanovisté jsou
vcetné svych jednotlivych vyjezdovych skupin operaénimu stfedisku podiizena. Pokud neni
zfizovatelem operacniho stfediska tentyz subjekt, ktery zaroven zfizuje vyjezdova stanoviste,
je tento pomér upravovan zakonem Ministerstva zdravotnictvi Ceské Republiky &. 372/2011
Sb., o zdravotnich sluzbach. Operacni stiedisko muze byt zfizeno pouze jako Cisté
zdravotnické zafizeni, které plni svoje specializované ukoly, nebo jako soucést integrovaného
operacniho stfediska v souéinnosti s integrovanym zachrannym systémem, v ramci kterého je
vsak povinno vykonavat a plnit specializované zdravotnické tkoly. Na operac¢nim stredisku
slouzi operatofi se stifednim zdravotnickym vzd€lanim, obor zdravotni sestra zakonceny
maturitou, diplomovani zachranaii nebo absolventi oboru zdravotnicky zachranaf na vysoké

skole. (KALIK et. al., 2012)

1.1.2  Ukoly pracovnika zdravotnického opera¢niho sttediska

Mezi zakladni ¢innosti zdravotnického opera¢niho stfediska patii na prvnim misté piijem
tisiovych vyzev. Tento pojem zahrnuje systematické ziskavani a vyhodnocovani informaci od
volajiciho a na jejich zakladé vyslani adekvatni vyjezdové jednotky a uréeni stupné
naléhavosti. Dale zde patii opera¢ni fizeni, coz je v praxi aktivace vyjezdovych skupin a
zafizenimi. Mezi zakladni Cinnosti také milzeme zafadit informacni sluzby at' uz pro
vyjezdové skupiny nebo ve smyslu poskytovani odbornych rad a instrukeci vefejnosti.
(FRANEK, 2012)

Piesné cinnosti operacniho stfediska stanovuje zakon ¢. 374/2011 Sb., o zdravotnické
zachranné sluzbé. Dle tohoto zakona operacni stfedisko pfijima a vyhodnocuje tisiové volani,
prebira a vyhodnocuje vyzvy a vyrozuméni piijatd od zakladnich sloZek integrovaného jejich
koordinace mezi sebou navzajem tak i s jinymi zasahujicimi subjekty a zdravotnickymi
zachranného systému a od organti krizového fizeni, vydava pokyny vyjezdovym skupinam na
zakladé ptijatych tisnovych vyzev, poskytuje instrukce k zajisténi prvni pomoci
prostfednictvim sité elektronickych komunikaci, je-li nezbytné poskytnout prvni pomoc do

piijezdu vyjezdové skupiny na misto udélosti, spolupracuje s ostatnimi zdravotnickymi
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operacnimi stfedisky, pomocnymi operac¢nimi stiedisky a operacnimi a informacnimi
stiedisky integrovaného zachranného systému, fidi ¢innosti pomocnych operacnich stredisek,
zajistuje komunikaci mezi poskytovatelem zdravotnické zachranné sluzby a poskytovateli
akutni Iizkové péce, koordinuje predavani pacientd cilovym poskytovatelim akutni [izkové
péce a prepravu pacientd neodkladné péée mezi poskytovateli zdravotnich sluzeb podle

zékona o zdravotnich sluzbach. (Zakon ¢. 374/2011, o zdravotnické zachranné sluzb¢)

1.2 Vzdélavani pracovniki zdravotnické zachranné sluzby

Operator, pracujici na opera¢nim stfedisku zdravotnické zachranné sluzby musi byt
s nahlédnutim k vykonavané praci nejen na vysi odborné, ale mél by disponovat i dostate¢nou
praxi. V soucasnosti je zdkonnym kritériem pro vykon tohoto povolani ukoncend stfedni
zdravotnicka $kola a pomaturitni specializa¢ni studium v oboru anesteziologie, resuscitace a
intenzivni péce nebo pomaturitni studium v oboru diplomovany zdravotnicky zachranai na
vy$8ich odbornych $kolach poptipadé absolvovani bakalaiského oboru zdravotnicky
zéchranaf na vysoké skole. (FRANEK, 2012)

Tisnové linky jsou drtivou vétSinou obsazovany zkuSenymi zaméstnanci s pfedchozi praxi
v urgentnich oborech, na jednotkach intenzivni péce €i na anesteziologicko-resuscita¢nich
oddglenich. Cast z nich dokonce slouzila nebo slouzi i ve vyjezdovych skupinach zachranné

sluzby. (HUMPL, 2012)

1.2.1 Legislativa souvisejici s odbornou zpiisobilosti a vykonem povolani pracovnika
zdravotnické zachranné sluzby
Vzdélani dispeeri a zdravotnickych zachranafti stanovuje zakon ¢&. 96/2004 Sh., o
nelékaiskych zdravotnickych povolanich. O potfebném vzdélani pro vykon prace
zdravotnického zachranafe pojednava §18. Dle zminéného zakona Ize patii¢né vzdeélani ziskat
nekolika zplsoby. Absolvovanim akreditovaného zdravotnického bakalafského studijniho
oboru pro pifpravu zdravotnickych zachranait, nejméné tfiletého studia v oboru diplomovany
zdravotnicky zachranaf na vysSich zdravotnickych $kolach nebo stfedni zdravotnické Skoly
Vv oboru zdravotnicky zachranaf, ale pouze v piipadé, pokud bylo studium prvniho ro¢niku
zahéjeno nejpozdeji ve Skolnim roce 1998/1999. Odbornou zptsobilost k vykonu povolani
zdravotnického zachranate ma také zdravotnicky pracovnik, ktery ziskal odbornou
zpusobilost k vykonu povolani vSeobecna sestra podle § 5 tohoto zakona a zaroven s tim

specializovanou zpusobilost v oboru sestra pro intenzivni péci a soucasné¢ byl ¢lenem
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vyjezdové skupiny zdravotnické zachranné sluzby nejméné v rozsahu alesponn poloviny
tydenni pracovni doby po dobu 5 let v poslednich 6 letech. (Zakon ¢&. 96/2004, zékon o
nelékafskych zdravotnickych povolanich)

Potfebné vzdélani pro pracovniky operacnich stfedisek také nepfimo upravuje vyhlaska ¢.
99/2012 Sb., o minimalnich personalnich pozadavcich zdravotnickych zafizeni a kontaktnich
pracovist domaci péce. Piiloha 6, bod b) této vyhlasky pozaduje od zdravotnickych
zachrannych sluzeb zaméstnavat jako pracovniky operacnich stiedisek ty osoby, které jsou:
zdravotnicky zachranaf zpusobily k vykonu povolani bez odborného dohledu, sestra pro
intenzivni péc¢i zpusobila k vykonu povolani bez odborného dohledu nebo vSeobecna sestra
zpusobila k vykonu povolani bez odborného dohledu s absolvovanym certifikovanym kurzem
"Operacni fizeni pfednemocnic¢ni neodkladné péce" (Vyhlaska ¢. 99/2012, o minimalnich

personalnich pozadavcich zdravotnickych zafizeni a kontaktnich pracovist domaci péce)

1.2.2 Jazykova vyuka pro studijni obor zdravotnicky zachranar

Jazykovou vybavenosti zdravotnickych zachranaii a operatort, se vyhlaska ¢. 39/2005 Sh.
nezabyva. Tato vyhlaSka stanovuje pouze minimalni pozadavky na studijni programy
k ziskani odborné zpisobilosti k vykonu nelékaiského zdravotnického povolani. Tato
vyhlaska sice v §17, bodu 3, pismenu a), ma za poZzadavek, aby studium mélo poskytovat
znalosti v socialnich a dalsich souvisejicich oborech, ale bohuZel cizi jazyk neni mezi nimi
vyslovné uveden. (Vyhlaska €. 39/2005, kterou se stanovi stanovi minimalni poZadavky na
studijni programy k ziskani odborné zpisobilosti k vykonu nelékaiského zdravotnického
povolani)

Ve studijnich planech oboru 53-41-N/21 Diplomovany zdravotnicky zachranat, stoji, Ze Skoly
dobrovolné vzdélavaji studenty v cizich jazycich vcetné zakladt latinského jazyka. Jejich
cilem ve vzdélavani studentl v cizim jazyce je dosahnout, v ndvaznosti na pfedchozi studium
jazyka na stfedni $kole, takové urovné jazykovych znalosti a dovednosti, ktera by odpovidala
stupni B2 (C1) - Spoleéného evropského referenéniho ramce pro jazyky a zaroven chtéji
studenty pfipravit i pro pouzivani ciziho jazyka v béznych situacich pfi poskytovani
osetfovatelské péce pacientim nemluvicim ceskym jazykem, S moznosti vyuzivat cizi jazyk

pro studijni ucely, popt. pro studijni pobyt nebo praci v zahrani¢i. U¢eni se latinskému jazyku

14



je zacileno na osvojeni si zakladni medicinské terminologie nezbytné pro studium a
porozuméni odborné komunikaci. (NARODNI USTAV PRO VZDELAVANI, 2013)

Ve studijnim planu oboru vzdélani Zdravotnicky zachranat 53-45-R/021 se nékteré vysoké
Skoly zminuji o tom, Ze maji cizi jazyk jako volitelny blok pfedméti a student se tak mlze
dobrovolngé vzdélavat ve vybraném jazyce. Na vét§iné€ $kol je k dispozici jazyk anglicky,
popiipadé moznost zapsani si jiného ciziho jazyka na jiné fakulté¢ dané skoly. (PRYMULA,
2011)

1.3 Informace o cizincich v Ceské republice

Ackoli Ceska republika nepatii v ramci Evropské unie mezi stity s velkym mnoZstvim
cizinct, od roku 1989 se polet cizinctl v Ceské republice neustale zvySuje. Pouze v letech
2008 az 2010 pocet cizincii velmi mirné klesal. V roce 2011 bylo v Ceské republice celkem
434 153 cizinch a ztoho 237 745 cizinch, ktefi zde pobyvali déle nez 90 dni. (CESKY
STATISTICKY URAD, 2011)

Statistika podle narodnosti téchto cizinci k 30. 6. 2012, na prvnich ptickach uvadi Ukrajince
§ 116 371 navstévami, Slovaky s 83 481 navstévami, Vietnamce S 57 914 navstévami, Rusy
$ 33 197 navstévami, Polaky s 19 089 navstévami a Némce S 16 532 navstévami. Navstévy
cizinct ostatnich narodnosti nepiekroéily 10 000 na narodnost. (CESKY STATISTICKY
URAD, 2012)

Tato statistika dale poskytuje udaje o tom, Ze v Ceské republice jsou evidovany hlavné
navitdvy cizinct z vychodnich zemi. Je oviem nutno mit na paméti, e Ceska republika je
¢lenem Schengenského prostoru, ktery umoziuje volny pohyb 0sobu v rAmci tohoto uzemi a

tudiz je tato statistika nutné zkreslena. (KURKOVA, 2013)

1.3.1 Cerpani zdravotnické péce cizinci

V roce 2011 byla v nemocnicich v Ceské republice poskytnuta péée celkem 83 849 cizinctim.
Celkové naklady na tuto pé¢i byly 634 miliond korun. Z tohoto celkového poctu bylo
oSetfeno 40 061 pacientl ze zemi evropské unie a to pfedev§im ze Slovenska, Ukrajiny a
Némecka. (USTAV ZDRAVOTNICKYCH INFORMACI A STATISTIKY CESKE
REPUBLIKY, 2012) Tyto poéty jsou mirné vy$§i, nez v minulych letech, coZ logicky

koresponduje s informacemi o meziro&né stoupajicim poétu cizincti v Ceské republice.
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1.4 Komunikace mezi zdravotnikem a pacientem

Komunikace se da obecné definovat jako sdélovani informaci pomoci prostiedkl a signalt.
K témto zplsobiim patii zejména Gstni nebo pisemny projev, dale potom také mimika, gesta
jiné neverbalni chovani a vyjadfovani. Komunikace je nedilnou soucasti péce o pacienta. Ve
zdravotnické sféfe je komunikace nejen o mluveni ale pfedev§im o sdélovani a ziskdvani
potiebnych informaci o pacientové stavu, na nichz se da postavit potfebna 1écba. Pfi
rozhovoru s pacientem je nutné spravné se rozhodnout kdy a kde informace nejlépe podat a
neméné dulezité je, informace spravné a srozumitelné pro pacienta formulovat. Je nutné brat
V potaz mozné citové rozruseni pacienta neb jeho nejblizSich a informace proto sdé€lovat
odpovidajicim ténem a tempem. Na konci hovoru je nutné zkontrolovat si, zdali pacient

viemu porozumél a vie spravnd pochopil (JANACKOVA et. al., 2008)

1.4.1 Formy komunikace

Komunikace se obecné rozdéluje na komunikaci verbalni a komunikaci neverbalni. Pfi styku
s pacientem se tyto dva druhy komunikaci velmi ¢asto navzajem dopliuji podle osobnosti
zdravotnika a mistnich zvykt. Verbalni komunikaci je myslen slovni nebo pisemny projev.
Komunikace neverbalni zahrnuje soubor bezeslovnych projevil, jako jsou gesta a mimika.

Neverbalni komunikaci se také fika ,,feé t&la“. (HORNAKOVA 2008)

Verbalni komunikace

Verbélni komunikace je v podstaté jakysi znakovy jazyk, ktery zprostiedkovava komunikaci
mezi lidmi. Jedna se o zplisob komunikace unikatni pro lidsky druh, ktery ma formu psanou
nebo formu mluvenou. Z hlediska historického miZzeme oznacit formu verbalni komunikace
za nejmladsi prostfedek dorozumivani se mezi lidmi a z tohoto hlediska tedy i prostiedek
nejpokroéilejsi. (KUTNOHORSKA 2006)

K verbalni komunikaci patii komunikace oralni neboli ustni, mluvena a komunikace graficka
neboli pisemna. Oba tyto druhy komunikace pouzivaji jazyk. Jazyk se da definovat jako
soubor specifickych pfedpokladii tzv. ,jazykového zakona®, ktery je ruzny v kazdé socialni
skuping. Jazyk je zcela logicky ovliviiovan kulturou a etnikem, které dany jazyk pouziva a
proto i rozdily mezi riznymi kulturami a etniky byvaji casto manifestovany i riznymi jazyky

nebo alternacemi stejného jazyka. (MASTILIAKOVA, 2003)
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Neverbalni komunikace

Komunikaci neverbalni (nonverbalni) je komunikace, ktera nezahrnuje jazyk. Logicky tedy
tento zpuisob komunikace pracuje s vyrazy tvafe, gesty rukou a pazi, postoji a riznymi
pohyby téla, nohou nebo chodidel. Pokud se podivame na hrani¢ni smysl, ve kterém je tento
zptisob komunikace pouzivan, zjistime, ze je ¢asto spojovan s paralingvistickymi a vokalnimi
fenomény feci jako frekvenéni a silovy rozsah feci, poruchy mluvy, pauzy, rychlost mluvy a
délka mluvy. (MEHRABIAN, 2009)

Jednim z velkych rozdili mezi nonverbalni a verbalni komunikaci je také to, ze nonverbalni
komunikaci chybi jakékoli dana pravidla uzivani. Tam, kde ma verbalni komunikace dana
pravidla syntaxe a slovniky, existuji pouze vagni a neformalni vysvétleni neverbalni
komunikace. Stejné tak neexistuji ani pfesna pravidla pro dekodovani paralingvistickych
fenoménti nebo komplexngjSich kombinaci verbalnich a neverbalnich chovani, k jejichz
smyslu pfispiva neverbalni slozka velkou mérou. I pfes absenci téchto pravidel vsak existuje
podobnost v kulturach i mezi nimi. (DALGEISH et. al., 1999)

Ceska literatura uvadi mezi prostfedky nonverbalni komunikace predeviim vyraz obliceje,
oddaleni ¢i ptiblizeni neboli proxemiku, postoj a drzeni téla neboli posturologii, doteky neboli
haptiku, gesta a fe¢ rukou neboli kineziku, pohled, paralingvistiku a upravu zevngjsku.
(JANACKOVA et. al., 2008)

Proxemika

Proxemika je druh neverbalni komunikace, spocivajici ve vyjadiovani vztahu mezi lidmi
pomoci vzdalenosti, kterou k sob& komunikujici osoby zaujimaji. Podle teorie proxemiky se
daji definovat ¢tyfi zakladni zony. Zoéna intimni je definovana jako vzdalenost mezi
komunikujicimi mensi nez 60 cm. Osobni zona je o néco vétsi a to od 60 cm do 120 cm.
Spolecenska zona je 120 cm az 200 cm a v zoné vefejné je vzdalenost mezi komunikujicimi
vEtsi jak 200 cm. Tyto vzdalenosti se mizou liSit u kazdého ¢lovéka s ptihlédnutim k jeho

vé&ku, pohlavi, osobnosti, kulturniho piivodu apod. (MASTILIAKOVA, 2003)

Haptika

Je zplsob neverbalniho sdéleni pomoci bezprostfedniho télesného kontaktu s druhym
Clovékem. Patfi sem podani ruky, popldcani po ramenou, pohlazeni a podobné. Hapticky
kontakt byva ovlivnén kulturnim prostfedim, ze kterého komunikujici pochazi. Ptijatelnost
jednotlivych druhti dotekl je individualni pro kazdého jedince. Hapticky kontakt muze

vyjadiovat projev pratelstvi nebo i projev nepratelstvi. Literatura popisuje dva druhy dotekd.
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Dotek pfimy, ktery jde pfimo na ktizi komunikujiciho nebo dotek nepfimy ktery se pfimo
nedotyka kuze jednoho z komunikujicich. Hapticky kontakt je velmi osobni jelikoz hmat ma
velkou informaé¢ni a rozliSovaci schopnost. (MEHRABIAN, 2009)

Mezi hapticky kontakt fadime i podavani ruky. Podani rukou dfive znacilo uzavieni dohody
nebo také pratelské umysly. U Zen se tato tradice vzila az v minulém stoleti. Vyznam
podavani rukou je alterovan kulturou a tradicemi v daném prostiedi. Naptiklad u Vietnamct
je zvykem podavat pravici a levou rukou tento stisk ztvrdit. Toto gesto je pro n¢ vyrazem
pratelstvi a dobrych tmysla. V evropské kultufe je vyznam tohoto gesta vniman negativné
jako snaha o nasilné piresvédéeni partnera v komunikaci o své divéryhodnosti nebo jako
shaha o dominanci. (MASTILIAKOVA, 2003)

Posturologie

Zabyva se prenosem informaci vyjadienych polohou a drzenim téla. Mezikulturné jsou zde
velké rozdily ve vnimani riznych postoji. Zatimco na Fidzi si obyvatelé vyjadiuji respekt
zkiizenim rukou na hrudniku, v Evropé by toto gesto bylo brano jako obranné gesto. Stejné
tak se lisi i vnimani postoje s rukama v kapsach. Zatimco ve Francii je toto gesto vnimano jen
jako mirné nezdvofilé, v severskych zemich je uz nezdvorilé velmi a v Indonéské kultute je

dokonce az moralnim prohieskem. (ZACHAROVA 2010)

Kinezika

Kinezika nebo kineziologie se zabyva vSemi druhy pohybu lidského téla nezavisle na tom,
jestli se jedna pouze o pohyb casti téla nebo téla celého. Pohyb téla mize vyjadrovat az 65%
celkové nonverbalni informace, kterou nam ¢lovek predava. Je to dano tim, Ze slovni projev i
projev pohybovy jsou ovladany stejnou ¢asti mozku a tim padem jsou i tzce spojeny a jsou
projevem stejného procesu. VéEtSinou nejdiive dochazi k pohybu a teprve poté je pfipojena i
verbalni ¢ast. Do kineziky se zapojuji se zejména ty Casti téla, které maji vyvinuty silné
komunika&ni ugely. (MASTILIAKOVA, 2003) U jednotlivych kultur jsou znovu jasn&
viditelné rozdily. U Vietnamct jsou pokladany za slusné pomalé a klidné pohyby. Polozeni si
nohou na sttl nebo dokonce i piehozeni si nohy ptes nohu je povazovano za velmi neslusné
stejn& jako smrkani na vefejnosti. (ZACHAROVA 2010)

Do kineziky patfi i gesta. Tyto rozdélujeme mezi védomé a nevédomé. Mezi nevédoma gesta
patii napfiklad ukazovacek pfilozeny ke rtlim, coz symbolizuje potiebu ticha. Nevédomé
gesto je naptiklad polozeni ruky na hrud’ pfi leknuti. Mezi kulturami jsou velké rozdily nejen
v chapani gestikulace, ale i v Cetnosti jejich pouZivani. Zatimco napiiklad Angli¢ané gesta

témef nepouzivaji, Italové maji velmi zivou gestikulaci. Ve Vietnamské kultufe je velmi
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neslusné nékomu pohyby ukazovackem naznacovat, aby piisSel blize, v jejich kultufe je totiz
toto gesto pouzivano pouze pro ptivolavani psiti. Misto toho Vietnamci pouzivaji gesto, pfi
kterém obrati ruku hibetem vzhuru a pohybuji zapéstim. Toto gesto je naopak u nas chapano
jako odhanéni nebo gesto pro odchod. (BERNARD et. al., 2008)

Pohledy o¢i jsou v komunikaci po kinetice nejhlub$im neverbalnim vyjadienim. O¢nim
kontaktem be€hem rozhovoru dotvatime 30 az 40 procent neverbalni komunikace a to proto, Ze
o¢i funguji jako pfijimac i jako vysilac. Nepsana pravidla o oénim kontaktu se velmi lisi
v ruznych kulturach. V evropské a anglosaské kultufe je ocni kontakt vniman jako projev
upfimnosti, zdjmu a vénovani pozornosti partnera v komunikaci. V Némecku je o¢ni kontakt
dokonce vyzadovan a je vniman jako jakysi dikaz toho, ze vénujeme pozornost nasemu
partnerovi. Ve Finsku je zvykem také udrzovat pfimy o¢ni kontakt, ale neni neslu$né jej obcas
prerusit. Rusové pieruseni o¢niho kontaktu povazuji za neslu$né a jako projev neteCnosti.
V Australii je pferuSeni o¢niho kontaktu naopak projevem slusnosti, jelikoz je v taméjsi
kultufe povazovano za projev zajmu. (BERNARD et. al., 2009)

Uplng jiné zvyklosti jsou dodrzovany v arabském a celkové islamském svété. Muslimska Zena
by se méla vyhybat o¢nimu kontaktu s jinym muzem, nez jejim vlastnim a méla by projevovat
skromnost sklopenim o&i k zemi. V franu, ktery je velmi konzervativni v téchto otazkach, je
pfimy oéni kontakt dovolen pouze osobam stejného pohlavi. Pokud v iranu navaze Zena
smuzem o¢ni kontakt, je to povazovano za projev zdjmu a tim i promiskuity Zeny.
(MASTILIAKOVA, 2003)

Mrkani je napiiklad ve Vietnamu bézné pouzivano jako znamka souhlasu s partnerem a
dlouhy pohled do o&i je povazovan za krajné nezdvotily. Ciiané naznaluji sviij zajem tim, Ze
se divaji mimo obli¢ej partnera a stale na jednu stranu. (MEHRABIAN, 2009)

V mediciné pohled funguje nejen jako prostiedek neverbalni komunikace, ale i jako zakladni
diagnostickd metoda a ztohoto hlediska je nezastupitelny. Dalo by se fici, Ze v medicing
otevira pohled komunikaéni kanal mezi oSetfujicim persondlem a pacientem.
(VENGLAROVA et. al., 2006)

Paralingvistika je disciplina, kterd se zabyva vokalnimi a hlasovymi projevy, které lezi na
hranici mezi verbalni a neverbalni komunikaci. Mezi dilezité paralingvistické projevy patii
zejména frekvencni a silovy rozsah feci, poruchy mluvy, pauzy, rychlost mluvy a délka
mluvy, barva hlasu a melodie feci. (DALGEISH et. al., 1999)

Kazda kultura ma vlastni charakteristiku, se kterou se s ur¢itymi individualnimi odchylkami
bézn€é dorozumiva. V Albanii nebo Italii je pouzivano béhem konverzace velké mnozstvi

paralingvistickych jevii a proto se Stfedoevropanovi muze zdat, ze spolu dotycni
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nekomunikuji, ale spiSe se hadaji. Naopak napiiklad ve Vietnamu by se takovato konverzace
povazovala vzhledem k jeji ostrosti, hlasitosti a rychlosti za velmi hrubou a urazlivou. Danové
radi béhem fteci délaji delsi pauzy a fe¢ se ndm muize zdat monotonni a klidna. (BERNARD
et. al., 2009, BERNARD et. al., 2008)

Ackoli se ndm to mize zdat nepravdépodobné, i tipravou svého zevnéjsku a svym zZivotnim
stylem svému okoli pfedavame informace o nas samych a tim padem s nimi timto zptisobem
neverbalné komunikujeme. V komunikaci vzhledem nezalezi jenom na upravé naSeho
zevnéjsku, jak by se mohlo zdat, ale zalezi i na tom, jak se oblékame, jakou méame znacku
auta, kde bydlime, jakou kosmetiku pouzivame a tak podobné. Toto je pravdépodobné
kulturou nejsilngji ovlivnéna cast neverbalni komunikace. Pokud si vezmeme rozdily mezi
arabskym svétem a zapadni Evropou je to naprosto ocividné. V zapadni Evropé uvidime
divky spofe odéné, zatimco ve svété arabském jim mnohdy nezahlédneme ani kousek zenské
kize. V zapadni Evropé ma proto oblékani vétsi vahu nez ve svéteé arabském, kde vladne jista
uniformita. V zapadnim svété obleceni odrazi osobnost nositele, jeho socialni postaveni,
neékdy dokonce i jeho citové rozpolozeni. Ve svété arabském tuto funkci z ¢asti supluji jiné
véci jako naptiklad luxusni automobil, popiipadé pocet luxusnich automobild, honosna sidla

nebo mobilni telefony. (BERNARD et. al., 2008, KANITZ, 2005)

1.4.2 Specifika p¥i komunikaci zdravotnika s cizincem

V komunikaci s cizincem, je nutné se rozhodnout, zdali ovladame pacientiiv jazyk natolik,
abychom se domluvili. Pokud tomu tak neni, je na misté zjistit, zdali pacient ovlada jiny
jazyk, nez jeho matetsky, ktery bychom ovladali oba na takové urovni, abychom se bez
problému dorozuméli. Pfi samotné komunikaci je dilezité mluvit pomalu, zietelné artikulovat
a mluvit dostatecné nahlas. Mizeme také pouzivat gest nebo obrazkd. Rozhodné neni chybou
ovetit si, zdali klient porozumél a pokud ne, informaci mu opakovat s moznym pouzitim
jinych slov. Je vhodné komunikovat v jednoduchych vétich s co nejjednodussimi slovy.
Pokud je to vnasich silach, pacientovi navodi ptijemnou atmosféru, pokud se naucime
naptiklad pozdrav v jeho jazyce. Dodd mu to dGvéru v nas a jakysi pocit bezpeci. Pokud
pacientovi nerozumime, méli bychom se dotdzat znovu na to, co fekl a pozadat ho, aby to
vysvétlil i pomoci gest. Velmi dilezité je nespéchat, dopfat pacientovi ¢as spravné se vyjadrit

a sledovat neverbalni projevy. Pokud se nemtizeme dorozumét verbalné, neverbalni projevy
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nam Casto prozradi spoustu informaci. Pouhym pohledem je mozné odhalit bolest, strach nebo
uzkost. Pacient tyto pocity mnohdy nebude chtit pfiznat vzhledem ke svym kulturnim
zvykiim. Pfi mluvé je vhodné nepouzivat odborné terminy a v pro ziskdvani detailnich
informaci pouzit piktogramy a obrazky. (MASTILIAKOVA, 2003, KOSKOVA, 2003,
VYMETAL, 2009)

Pokud méame k dispozici tlumoénika, méli bychom dodrzovat urita pravidla. Je nezbytné
nutné, mluvit v kratkych jednoduchych vétach, aby mél tlumocnik dostatek casu véty exaktné
prelozit. Otazky bychom méli pokladat pfimo pacientovi, neobracet se pfi tom na tlumocnika,
vytvotime tak zdani normalniho rozhovoru a nebudeme v pacientovi vzbuzovat uzkost. Méli
bychom také zjistit, zda tlumocnik zna nejen pacientiv jazyk, ale i jeho kulturni zvyky a
obyceje ¢i dialekty, abychom ptedesli nepfistojnostem v komunikaci s pacientem. Dale je
nezbytné nutné, vyzadat si doslovny pieklad toho, co pacient fika, abychom ziskali opravdu
presné informace o jeho stavu a neohrozili jeho Zivot pfipadnymi ztracenymi informacemi
v prekladu. Je také vhodné na konci rozhovoru informace shrnout a nechat si vSe od klienta
znovu potvrdit. Na konci rozhovoru vzdy podékujeme nejen pacientovi, ale i tltumocnikovi,

ktery nam rozhovor zprostiedkovaval. (MASTILIAKOVA, 2003, KOSKOVA, 2003)

1.5 Jazykové zdravotni karty

V komunikaci s pacienty nehovoficimi na$im jazykem, si miZeme vypomoci mimikou,
gestikulaci, demonstraci ¢i dramatizaci. Mnohdy to ovSem nestac¢i a tak, pokud je pacient
schopny ¢&ist, mizeme pouzivat slovniky nebo piedpfipravené texty. (SPIRUDOVA, 2006,
MEHRABIAN, 2009, KANITZ, 2005)

V praxi se ovSem muzeme setkat i s pfipady, kdy nemame k dispozici slovnik nebo text,
kterému by pacient rozumél, neni k dispozici tlumoénik nebo, v krajnim ptipadé, je pacient
negramotny a pomoci slovniki a textd je nemozné se s nim dorozumét. V tuto chvili je nutné,
aby si zdravotnicky personal umél pomoci jinymi pomickami. Takovymi pomtickami mohou
byt obrazky, fotografie, video a podobné. Jednou z efektivnich metod, jak takovou situaci
vyfesit, je pouziti takzvanych jazykovych karet. Jejich pouziti s sebou nese pro osetfujici
personal nékolik vyhod, ale i nevyhod. Jednou z nevyhod je, ze tato komunikace je velmi
zdlouhava uz jen zprincipu jejiho fungovani. Na druhé strané, pokud je jakakoli jinad
komunikace nemozn4, zdlouhavost je problémem, ktery je nutno prekonat. Pouzivani téchto

karet se vzdy lisi podle typu daného zdravotnického zafizeni a jeho specializace. Pouzité
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piktogramy by vSak mély byt vzdy jasné a srozumitelné, aby nedoSlo k chybam v jejich
interpretaci. (SPIRUDOVA, 2006, TISON, 2007)

Pacient by mél byt na pouzivani jazykovych karet ptipraven, pokud je to mozné, napiiklad
rodinnym piislusnikem, ktery mu vysvétli princip takovéto komunikace. V ptipade, ze je
pacient nespolupracujici, neni mozné tuto formu komunikace pouzit. V soucasnosti je také
mozné jazykové karty nahradit videonahravkami popfipadé specidlnim pocitacovym

programem. (BERNARD et. al., 2009, SPIRUDOVA, 2006, KUTNOHORSKA , 2006)
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2. VyzKkumna ¢ast

2.1 Vyzkumné otazky

1. S jakou cizi statni pfisluSnosti se operatofi zdravotnické zachranné sluzby pii svych
telefonnich hovorech setkavaji nejcastéji?

2. Bude znalost cizich jazykd u operatorli zdravotnické zachranné sluzby ve vybranych
krajich zavisla na délce praxe, vzdélani a véku?

3. Dokaze se kazdy z operatorti zdravotnické zachranné sluzby dorozumét alespon v jednom
svétovém jazyce a na jaké urovni?

4. Jsou telefonaty s cizinci pro operatory zdravotnické zachranné sluzby vice stresujici?

5. Maji operatofi zdravotnické zachranné sluzby néjaké kurzy cizich jazyk, maji téchto kurzt

dostatek nebo by je uvitali ve v&tsi mife a zaji$tuje jim tyto kurzy zaméstnavatel nebo sami?
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2.2 Metodika vyzkumu

Tato prace je teoreticko-vyzkumna. Vyzkum probihal na zdravotnickych zachrannych
sluzbach v rozsahu dvou vybranych krajti a byl rozdélen na dvé €asti. Prvni ¢ast vyzkumné
asti zjisfovala Getnost vyjezdd zdravotnické zachranné sluzby k cizincim. Slo o studium
zdravotnické dokumentace. Tento vyzkum probihal vbudovach dtstiedi zdravotnické
zachranné sluzby vybranych kraji po schvaleni vedenim danych zdravotnickych zachrannych
sluzeb a za pfitomnosti odpovédné osoby téchto instituci. K této ¢asti vyzkumu byly pouzity
informace datované od 1. 1. 2012 do 31. 12. 2012. Data ze studia dokumentace byla
zpracovana v programu Microsoft Excel 2007. Ziskana ¢isla byla zapracovana do tabulek
Vv absolutnich a relativnich ¢islech.

Druha c¢ast vyzkumného Setfeni probéhla, se schvalenim vedenim vybranych zachrannych
sluzeb. Respondenty byli pracovnici krajského operaéniho zachranného stiediska danych
kraji. Pro ucely této prace byl jako zakladni vyzkumny nastroj pouzit anonymni dotaznik
vlastni tvorby. Vyhody pouziti dotazniku jsou zejména anonymita ziiastnénych osob a oproti
jinym zpiisobim také jednoduchost zpracovani a jednoznacnost ziskanych dat. Nevyhodou
V tomto pfipadé mohla byt neochota zii€astnénych respondentl vyplilovat rozsahly dotaznik.
Tento dotaznik obsahoval celkem 18 polozek. Respondenti odpovidali na otazky s vice
moznymi odpovéd'mi. V nékterych otdzkach byla moznost vice odpovédi. Dotaznik se
sestaval z otdzek uzavienych, které nabizely respondentim nékolik moznych odpovédi,
otazek polozavienych, které jsou kombinaci otazek uzavienych a otevienych a zaroven
dovoluji respondentovi zvolit jinou nez nabizenou odpovéd’ a otazek otevienych do kterych
respondenti vepisovali své odpovédi. Dotazniky byly respondentim distribuovany
prostiednictvim vedeni operaénich stfedisek vybranych kraji. Respondenti vhazovali
dotazniky do pfedem pfipravené a oznacené sbérné schranky, aby byla zachovana jejich
anonymita. Samotnému dotaznikovému Setfeni ptedchazelo pilotni Setfeni, pii kterém se
zkoumalo, zdali jsou jednotlivé otazky respondentim srozumitelné. Pilotni Setfeni bylo
provedeno na 5 osobach spliiujicich stanovena kritéria pro respondenty. Na zakladé tohoto
Setfeni byly nekteré otazky v dotazniku upraveny a doplnény. Tato ¢ast vyzkumu probihala od
22. 1. 2013 do 31. 3. 2013. Ziskané vysledky tohoto dotaznikového Setfeni byly zpracovany
jako grafy a tabulky v poc¢itatovém programu Microsoft Excel 2007, Engrafes a IBM SPSS.
Jednotlivé odpovédi byly zpracovany v absolutnich a relativnich ¢islech. V grafech jsou

pouzivana Cisla relativni.
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2.3 Analyza vysledki studia pisemné dokumentace

ITab. 1 Cetnost o3etienych cizincii ZZS v roce 2012 ve vybranych krajich\ //1 KomentaF [s1]: Velikost pisma je 10,
Zméiite si v3ude i oznaeni obrazkil

Zemé piivodu Pocet v kraji A Pocet v kraji B
Anglie 10 7
Bulharsko 26 11
Francie 20 7
Holandsko 8 5
Kanada 10 2

Litva 2 2
Madarsko 10 3
Mongolsko 0 1
Némecko 64 26
Norsko 0 1
Polsko 40 17
Portugalsko 0 1
Rakousko 12 5
Rumunsko 8 2

Rusko 4 4
Slovensko 180 102
Slovinsko 5 2

Syrie 1 1
Svycarsko 8 2
Ukrajina 38 14

USA 4 1
Vietnam 10 3
Celkem 464 221

Z vysledkd studia pisemné dokumentace je patrné, Ze sloZeni cizincli oSetfenych
zdravotnickou zachrannou sluzbou je v obou studovanych krajich velmi podobné. V kraji A
bylo oSetifeno piiblizné 2krat vice cizincl, nezli v kraji B. Nejéastéji oSetfovanou narodnosti

byli Slovaci nasledovani Némci, Polaky a Ukrajinci.
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Jazyk oSetienych cizincii

= Anglicky mluvici

B Némecky mluvici

= Rusky mluvici

H Polsky mluvici

¥ Francouzsky mluvici

= Jiné

Obr. 1 Graf po¢tu oSetfenych cizincii podle jazyku, kterym hovofi.

Obr. 1 (Graf jazykd oSetfenych cizincll) pojednava o jazycich, kterym jednotlivé narodnosti
hovoii. Z tohoto grafu byli vylouceni cizinci ze Slovenské republiky, jelikoz jazykova bariéra
Vv jejich ptipadé neni tak signifikantni. Z ostatnich jazyku, které byly do grafu zahrnuty, je
nejCastéji zastoupen némecky jazyk a to 130 (33%) oSetfenymi cizinci. Dalsi velmi
zastoupenou skupinou je rusky jazyk se 111 (28%) osetfenymi cizinci. Tretim nejcastéji
mluvenym jazykem byla politina s 57 (14%) oSetfenymi cizinci v obou krajich. Ctvrtym
jazykem je anglictina s 34 (8%) oSetfenymi cizinci. Patym nejcastéji mluvenym jazykem je
francouzstina s 27 (7%) oSetfenymi cizinci. Ostatni jazyky oSetfenych cizinci nebyly

dostate¢né pocetné a byly proto zafazeny do ¢asti jiné s 38 (10%) vyskyty.
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2.4 Analyza vysledkii dotaznikového Setfeni

2.4.1 Charakteristika vyzkumného vzorku

Z celkového poctu 30 dotaznikl se do hodnoceni zatadilo 28 dotaznikli. 1 dotaznik byl
vyrazen kvili neoznaceni vSech odpovédi a 1 dotaznik byl vyfazen kvili nejasnému oznaceni
odpovédi. Celkem se tedy do zavéreéného hodnoceni klasifikovalo 28 dotazniki a to 16

dotaznikl z kraje A a 12 dotaznikii z kraje B. Navratnost dotaznik tvotila 93 %.

Otazka ¢. 15: Pohlavi

Pohlavi

100%
92%

90%

80%
70%
60%

[0
50% EKrajA
mKraj B

40%

30%
20%
10%

0%

Obr. 2 Graf pohlavi

Z daného vyzkumu vyplyva, Ze vétSinu zkoumaného vzorku v obou krajich tvorily Zeny. Z
vysledku je patné, ze na operacnich stfediscich zachrannych sluzeb stale pfevazuje trend

zaméstnavat na danou pozici vice zeny nez muze. (Viz. Obr. 2)
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Otazka €. 14: Vék

Vékové skupiny

70% -

60% -

50% -

40% -
= Kraj B

30% - EKraj A

20% -

0%

- e

0%

21 az29let 30az39let 40 az49let 50 az59let 60 a vice
let

Obr. 3 Graf vékovych skupin

Zde uvadim Obr. 3 (Graf vékovych skupin). Nejmlad$imu respondentovi bylo 24 let,
nejstarsimu respondentovi bylo 63 let. Celkovy median véku vSech dotazovanych je 43 let.
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Otazka €. 16: Nejvyssi dosaZené ukoncené vzdélani

Nejvyssi dosazené vzdélani
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mKrajA

Obr. 4 Graf nejvyssi dosaZené vzdélani

Z Obr. 4 (Graf nejvyssi dosazené vzdélani) je patrné, Ze nejvice zastoupené bylo stiedni
odborné vzdélani s maturitou a s kurzem ARIP u 12 (43%) respondentt.. Vysokoskolské
vzdélani uvedli pouze 3 (11%) respondenti. Z hlediska kraju je rozloZeni nerovnomérné pouze
u kategorie vy$Siho odborného a vysokoskolského vzdélani. Vyssi odborné vzdélani ma

v kraji A 5 (31%) respondentti zatimco v Kraji B ma toto vzdélani jen 1 (8%) respondent.
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Otazka ¢. 17: Absolvovani certifikovaného kurzu ORPNP

Absolvovani certifikovaného kurzu operaéni Fizeni
prednemocni¢ni neodkladné péce

100%
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mKraj B
EKraj A

Absolovany ORPNP

Neabsolovany
ORPNP

Obr. 5 Graf absolvovani certifikovaného kurzu operaéni fizeni piednemocniéni péce

Z Obr. 5 (Graf absolvovani certifikovaného kurzu operaéni Fizeni pfednemocni¢ni péce) je
patrné, ze vé&tSina respondentt (71%) absolvovala certifikovany kurz operaéni ftizeni
prednemocni¢ni neodkladné péce (ORPNP). Pouze 8 (29%) respondentii tento kurz
neabsolvovalo. Z kraje A tento kurz absolvovalo 12 (75%) respondenti, 4 (25%) respondenti

tento kurz neabsolvovali. V kraji B tento kurz absolvovalo 8 (67%) respondenti a 4 (33%)
respondenti ho neabsolvovali.
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Otazka ¢. 18: Délka praxe na operac¢nim sti‘edisku

100%
80%

60%

mKraj B
mKrajA
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20%
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16 leta
vice

Obr. 6 Graf délky praxe na opera¢nim stfedisku

Mezi respondenty velmi rovnomérné rozloZeno zastoupeni vSech stanovenych skupin, jak
vypovida Obr. 6 (Graf délky praxe na operaénim stfedisku). Nejpocetnéji je zastoupena
skupina spraxi na operatnim stfedisku 0-5 let a skupina spraxi 6-10 let. Nejméné
zastoupenou skupinou byla skupina s praxi na operaénim stfedisku vyssi jak 16 let a to
celkové s 5 (13 %) respondenty.
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2.5 Analyza vysledku dotaznikového Seti‘eni
Otazka ¢. 1: Kolik telefonnich hovorii jste mél/a s osobou nehovorici ¢esky za posledni

mésic?

Pocet hovoru s osobami nehovoricimi cesky

75%
80% -

70% -
60% - 50
50% - .
EKraj A
40% - 31% .
300 250 mKraj B
0 16
20% -
10% - 0%

0% T T :
0 hovoru 1 hovory 2 hovory

Obr. 7 Graf poé¢tu hovori s osobami nehovoricimi ¢esky

Z Obr. 7 (Graf po¢tu hovorl s osobami nehovoficimi ¢esky) vyplyva, Ze kraj A je, co se tyka
hovort od osob nehovoficich &esky, vice vytizeny. Zadny hovor od osob nehovoficich Gesky
nezaznamenalo za posledni mésic 8 (50%) respondentd z kraje A a 9 (75%) respondent
z kraje B. Jeden hovor za posledni mésic zaznamenali z obou kraji shodné pouze 3
respondenti. V kraji A ovSem 5 (31%) respondentli zaznamenalo dva hovory s cizinci za

posledni mésic, zatimco v kraji B takovyto pocet neuvedl zadny respondent.
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Otazka €. 2: Jak hodné mate zkuSenosti s poskytovanim telefonické asistované prvni

pomoci
Mnozstvi zkuSenosti s poskytovanim telefonické
asistované prvni pomoci
100% -+
80% -
60% - EKraj B
40% - mKrajA
20% -
0% T T T 0% T
Mnoho  Celkemdost Nemoc  Velmi malo

Obr. 8 Graf mnozstvi zkusenosti s poskytovanim telefonické asistované prvni pomoci

vypovida o tom, Zkusenosti pracovnikll operacnich stfedisek obou kraji jsou velmi podobné,
jak vypovida Obr. 8 (Graf mnozstvi zkusenosti s poskytovanim telefonické asistované prvni
pomoci). Nejvice respondentd (18) uvedlo, Ze maji mnoho zkuSenosti s poskytovanim

telefonické asistované prvni pomoci. Odpovéd’ velmi malo, nezvolil ani jeden respondent.
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Otazka €. 3: Jaky cizi jazyk ovladate a na jaké urovni? Svoji odpovéd’ oznalte a
soutasné vyznacte na Skale uroveii svych znalosti vdaném jazyce. Je moZné vice

odpovédi. (1 — zakladni znalost, 5 vyborna znalost)

Tab. 2 Jazykové schopnosti respondentii z kraje A

Uroveli znalosti| Zakladni | Horsi znalost| Primérna |Lepsiznalost Vyborna

Kraje A znalost znalost znalost
Zadny 2 - - - _
Angli¢tina 3 2 2 - 1
Francouzstina - 1 - - -
Spanélitina - - - - -
Némcina 2 1 1 - -
Rustina 2 4 2 - -
ItalStina - - - - -
Polstina - - - - -

Tab. 3 Jazykové schopnosti respondenti z kraje B

Uroveii znalosti Kraje B | Zakladni Horsi Priumérna Lepsi Vyborna
znalost znalost znalost znalost znalost
Zadny 1 - - - -
Anglictina 3 1 1 - 1
Francouzstina 1 - - - -
Spanélitina - - - - -
Némcina 2 - 1 - -
Rustina 3 2 2 - -
Italstina - - - - -
Polstina - - - - -

Z tabulek Tab. 2 a Tab. 3 je ziejmé, ze jazykové schopnosti pracovniki operacnich stiedisek
nejsou na piili§ vysoké turovni. Nejrozsifenéjsim cizim jazykem mezi respondenty je
anglictina s celkem 8 respondenty z kraje A a 6 respondenty z kraje B. Dal§im cizim jazykem,
ktery respondenti Casto ovladaji je rustina s 8 respondenty z kraje A a 7 respondenty z kraje
B.
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Otazka ¢. 4: Vyznacte na Skale spokojenost se svymi znalostmi ciziho jazyka/cizich

jazyki. (vyznaéte na $kale 1 — velice spokojen, 5 velice nespokojen)

Spokojenost se znalosti cizich jazyki

No,

100% -
90% -
80% -
70% -

[0) n
60% mKraj B
50% - = Krai A
40% - raj
30% -
20% -
10% - imiﬁ

1 2 3 4 5

0%

Obr. 9 Graf spokojenosti se znalosti cizich jazyki

Tato otazka Obr. 9 (Graf spokojenosti se znalosti cizich jazykl) vypovida o tom,
7e je prevazna cast respondentil v obou krajich se svymi znalostmi cizich jazykt
spise nespokojena. Zadny ze zaméstnancii obou krajii neoznadil na hodnotici
Skale odpoveéd’ velice spokojen. Odpoveéd spiSe spokojen, zvolil pouze 1 (6%
z kraje A a 8% z kraje B) respondent z obou kraji. Naopak moznost odpovéd’
velice nespokojen zvolilo 8 (50%) respondentt z kraje A a 7 (58%) respondentt
z kraje B.
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Otazka €. 5: Jak zvladate komunikaci s lidmi nehovoricimi cesky?

Zvladani komunikace s lidmi nehovoricimi ¢esky
50%

50% -
45% -
40% -
35% - 319

30% 1 25985%

25% - EKraj A
20% - ° ®Kraj B
15% | —13% 13%

10% -
5% - b

0% ; T . : :

Zvladam Spise Primérné Spise Absolutné
perfektné  zvladam nezvlidim nezvladam

Obr. 10 Graf zvladani komunikace s lidmi nehovoricimi ¢esky

Obr. 10 (Graf zvladani komunikace s lidmi nehovoficimi Eesky) pojednava o subjektivnim
vnimani schopnosti komunikovat slidmi nehovoficimi Cesky. A¢ vétSina respondentt
odpovidala, Ze se svymi jazykovymi schopnostmi nejsou spokojeni, tento graf vypovida o
tom, Ze subjektivné vnimaji svoji schopnost dorozumét se s cizinci pomérné dobfe. Polovina
respondentt z kraje A uvedla, Ze komunikaci s lidmi nehovoricimi ¢esky zvladaji perfektné az
primémé. Z kraje B takto své schopnosti oznaéila cel4 tietina respondentd. Ze komunikaci
s cizinci nezvladaji viibec, vybrali pouze 3 (19%) respondenti z kraje A a 2 (17%) respondenti

z kraje B.
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Otazka €. 6: Jsou pro Vas telefonni hovory s lidmi nehovoricimi ¢esky vice stresujici nez
S lidmi hovoricimi ¢esky?

Vnimani stresu pii komunikaci s lidmi nehovoricimi
Cesky

45% - %
40%
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30% 250,

25% - mKrajA
20% - % - ®Kraj B
15% - >
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Ano vidy Spise ano Spise ne Ne nikdy

33%

Obr. 11 Graf vnimani stresu pii komunikaci s lidmi nehovoficimi ¢esky

Obr. 11 (Graf vnimani stresu pii komunikaci s lidmi nehovoficimi &esky) zobrazuje
subjektivni vnimani stresu respondentii pii komunikaci s lidmi nehovoficimi cesky vzhledem
k telefonatim s lidmi hovoficimi ¢esky. 10 respondentd (63%) zkraje A a 7 (59%)
respondentt z kraje B uvedlo, ze komunikace s lidmi nehovoficimi ¢esky vnimaji jako vétsi

stresovou zatéz.
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Otazka €. 7: Jakym zptisobem feSite telefonni hovor, ve kterém se nemiiZete Zadnym
zpisobem dorozumét?

Reseni hovori, ve kterych se respondent nemiize
dorozumét
88% _92%
100% -+
80% -
60% - mKrajA
40% | EKraj B
12%
20% - 20
0% T T
Piepoji na linku 112 Nevi, jak situaci FeSit

Obr. 12 Graf FeSeni hovorii, ve kterych se respondent nemiiZe dorozumét

Otazka cislo sedm byla otazka oteviena, do které respondenti mohli vepisovat své odpovédi.
Respondenti vétSinou shodné odpovidali, ze by cizince, se kterym by se nedokazali
dorozumét, prepojili na linku 112. Konkrétné to bylo 14 (88%) respondentt z kraje A a 11
(92%) respondentt z kraje B. Pouze 2 (88%) respondenti z kraje A a 1 (8%) respondent
z kraje B by si v dané situaci nedovedli poradit.
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Otazka €. 8: Vzdélavate se nyni v néjakém cizim jazyce?

Vzdélavani se v cizim jazyce
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Obr. 13 Graf vzdélavani se v cizim jazyce

Obr. 13 (Graf vzdélavani se v cizim jazyce) zobrazuje, zdali respondenti aktivné zvysuji své
vzdélani v cizich jazycich. Pouze 5 (31%) respondenti z kraje A a 2 (17%) respondenti

z kraje B uvedli, Ze se nyni v cizim jazyce vzdélavaji.
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Otazka ¢. 9: Pokud ano tak jakou formou? (Otazka je podotazkou otazky ¢. 8 a odpovidali
na ni pouze respondenti, ktefi na otazku ¢. 8 odpovédéli zvolenim kladné varianty.)

Forma vzdélavani se v cizim jazyce

1000
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0% T T ,
Jazykové kurzy ~ Samostudium Jinak

Obr. 14 Graf formy vzdélavani se v cizim jazyce

Jak ukazuje graf Obr. 14 (Graf formy vzdélavani se v cizim jazyce), 3 (60%) respondenti
z kraje A se vzdé€lavaji formou jazykovych kurzi. Z kraje B tuto moznost nezvolil zadny
respondent. Samostudium zvolili 2 (40%) respondenti z kraje A a 2 (100%) respondenti

z kraje B. Jinou formu nezvolil Zadny respondent.

40



Otazka €. 10: Umoziiuje a nabizi Vam Vas zaméstnavatel néjaké kurzy v oblasti cizich

jazyka?

Nabizi Vam Vas zaméstnavatel kurzy ciziho jazyka?
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Obr. 15 Graf moznosti vyuziti kurzii od zaméstnavatele

Moznost vzdélavat se V cizim jazyce maji pouze respondenti z kraje A, jak je patrné z Obr.
15 (Graf nabizeni kurzi od zaméstnavatele). Celkem 14 (88%) respondentti z tohoto kraje
odpovédelo, ze jim jejich zaméstnavatel tuto moznost poskytuje. Pouze 2 (13%) respondenti
z kraje A uvedli, Zze jim tato moZnost jejich zaméstnavatelem nebyla poskytnuta. Z kraje B

vsichni respondenti shodn€ uvedli, Ze jim zaméstnavatel tuto moznost neposkytuje.
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Otazka ¢. 11: Pokud ano, vyuZivate tuto moZnost? (pokud odpovite ano, dopliite, o jaky

jazyk se jedna.)

Vyuzivani jazykovych kurzi od zaméstnavatele respondenty z kraje A

B Vyuziva

® NevyuZiva

Obr. 16 Graf vyuZivani jazykovych kurzii od zaméstnavatele

Jazyk

H Polstina
B Rustina

= Ném¢ina

Obr. 17 Graf vybranych jazykovych kurzi od zaméstnavatele

Na otazku ¢islo 11 odpovidali vyhradné respondenti z kraje A. Tato otazka také uzce
koresponduje s otazkou &islo 8: vzdélavate se v cizim jazyce. VSichni 3 respondenti, ktefi na
otazku ¢islo 8 odpoveédeli, ze se vzdélavaji pomoci jazykovych kurzl, vyuzivaji tuto moznost
od svého zaméstnavatele. Ostatnich 11 (79%) respondentd tuto moznost od svého
zameéstnavatele nevyuziva. Respondenti, ktefi tuto moznost vyuzivaji, si vybrali, jak ukazuje
Obr. 17 (Graf vybranych jazykovych kurzi od zaméstnavatele) polsky, némecky nebo rusky
jazykovy kurz.
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Otazka €. 12: Mél/a byste zajem o dalsi kurzy ciziho jazyka?

Zajem o dalSi kurzy ciziho jazyka

90% -
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60% - .
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20% -
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0% T 1
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Obr. 18 Graf zajmu o dalsi kurzy ciziho jazyka

Z Obr. 18 (Graf zajmu o dalsi kurzy ciziho jazyka) je patrné, Ze ackoli se v soucasnosti
vzdélava pouze mala Cast respondentd, vétSina z nich by méla zajem navstévovat jazykové
kurzy. Celkem 13 (81%) respondentti z kraje A a 8 (67%) respondentu z kraje B uvedlo, Ze by
méli zajem o dalsi kurzy ciziho jazyka. Pouze 3 (19%) respondenti z kraje A a 4 (33%)
respondenti z kraje B uvedli, ze by o dalsi kurzy ciziho jazyka zajem neméli. Respondenti,
kteti uvedli, ze by o dalsi kurzy zajem neméli, vSak vétSinou v otdzce Cislo 8 uvedli, ze se jiz

vzdélavaji.
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Obr. 19 Graf nejdilezitéjsiho svétového jazyka vzhledem k praci

Jak je patrné z Obr. 19 (Graf nejdilezitéjsiho svétového jazyka vzhledem k praci), za
nejdilezitgjsi jazyk vzhledem k jejich praci povaZuje naprostd vétSina respondentt jazyk
anglicky. Tento jazyk byl vybran vSemi 12 (100%) respondenty z kraje B a 13 (81%)
respondenty z kraje A.
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Diskuze

Vyzkumna otazka ¢. 1: S jakou cizi statni ptislusnosti se operatofi zdravotnické zachranné
sluzby pfi svych telefonnich hovorech setkavaji nejcaste;ji?

Ze studia pisemné dokumentace u zachranné sluzby dvou vybranych krajti se potvrdil
predpoklad, Ze nejcastéji volajicimi cizinci jsou Slovaci.

O této vyzkumné otazce pojednava Tab. 1 (Cetnost oSetfenych cizinct ZZS v roce 2012 ve
vybranych krajich). Z této tabulky je patrné, Zze v kraji A bylo oSetieno celkem 180 (39%)
pacienti slovenské narodnosti. V kraji B bylo oSetfeno celkem 102 (46%) cizinci slovenské
narodnosti. Dals$i nejcastéj§i narodnosti, ktera byla v obou krajich oSetfena, byla narodnost
némecka s 64 (14%) pacienty v kraji A a 26 (12%) pacienty v kraji B. Tieti nejéast&ji
oSetfovanou narodnosti byla narodnost polskd s40 (9%) pacienty vkraji A a 17 (8%)
pacienty v kraji B.

Pokud tyto data srovname s daty poskytovanymi ustavem zdravotnickych informaci a
statistiky Ceské republiky pro rok 2012, mizeme zjistit, e v kraji B bylo sloZeni cizinct
pomérné stejné. V kraji A je patrny rozkol mezi daty o cizincich oSetfenych v nemocnicich,
kde mezi nejcastéji oSetfené cizince pattili Némci (18%), Slovaci (17,7%), Ukrajinci (10,1%)
a Polaci (9,9%) a daty ze zdravotnické zachranné sluzby kde bylo slozeni cizincti v pofadi od
nejcastéjSiho, Slovaci (39%), Némci (14%), Polaci (9%) a Ukrajinci (8%).
(DRAHOKOUPILOVA, 2012) (DRAHOKOUPILOVA, 2012)

Tento rozdil by se dal pfiéist na vrub rozdilu mezi stale Zijicimi cizinci v kraji A a cizinci,
ktefi kraj A pouze navstivili. U cizinci, ktefi kraj pouze navstévuji, je méné pravdépodobné,
ze vyhledaji osetfeni v nemocnici a spise zvoli zachrannou sluzbu. V kraji B tento rozdil neni

tak patrny, jelikoz tento kraj nema takovou navstévnost cizinci.

Vyzkumna otazka €. 2: Bude znalost cizich jazykt u operatord zdravotnické zachranné
sluzby ve vybranych krajich zavisla na délce praxe, vzdélani a véku?

Tuto vyzkumnou otazku fesi dotaznikova otazka ¢. 4, 14, 16 a 18. Z Obr. 20 a Obr. 21, které
znazornuji spokojenost s jazykovou vybavenosti podle pohlavi je patrné, Ze pohlavi nema vliv
na jazykovou vybavenost. Obr. 20 a Obr. 21 viz Ptiloha B.

Obr. 22 vypovida o tom, ze ackoli jsou respondenti ve vSech vékovych kategoriich se svoji

jazykovou vybavenosti celkové nespokojeni, u mladSich generaci je vys§i procento
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respondent, ktefi odpovidali, Ze jsou se svymi jazykovymi schopnosti primérné az velice
spokojeni. Obr. 22 viz ptiloha B.

Podle Obr. 23 jsou se svoji znalosti cizich jazyki spokojeni spiSe respondenti, ktefi nemaji
velkou praxi na zachranné sluzbé. Tento udaj Yizce koresponduje s rozdily podle veéku
respondentt, jelikoz se dd pfedpokladat, Zze respondenti niz§iho véku maji zarovein mensi
praxi na operac¢nim stiedisku zdravotnické zachranné sluzby. Obr. 23 viz ptiloha B.

Obr. 24 zobrazuje spokojenost s jazykovou vybavenosti respondentl podle jejich nejvyssiho
dosazeného vzdélani. Podle ptedpokladu byli respondenti se stfednim vzdélanim v drtivé
vétsing se schopnostmi v komunikaci v cizim jazyce spiSe nespokojeni. Oproti tomu
nadpoloviéni vétSina absolventi vysSich odbornych skol uvedla, Ze jsou se svymi
schopnostmi velice az primémeé spokojeni. Prekvapivym vysledkem bylo, Ze vSichni
respondenti s vysokoskolskym vzdélanim uvedli, Ze jsou se svymi jazykovymi schopnostmi

nespokojeni. Obr. 24 viz piiloha B.

Vyzkumna otazka ¢. 3: Dokaze se kazdy z operatord zdravotnické zachranné sluzby
dorozumét alesponl v jednom svétovém jazyce a na jaké trovni?

Touto vyzkumnou otdzkou se zabyvala otazka ¢. 3, 4 a 5. Vyhodnoceni otazky ¢. 4 vypovida
o tom, ze celkové jsou respondenti se svymi znalostmi cizich jazykil spiSe nespokojeni. Ani
jeden respondent nezvolil velice spokojen. Spise spokojen zvolil pouze 1 respondent z obou
kraj. Jako primérné ohodnotili své znalosti 4 (25%) respondenti z kraje A, z kraje B takto
své znalosti nehodnotil Zadny respondent. SpiSe nespokojeni jsou se svymi jazykovymi
znalostmi 3 (19%) respondenti z kraje A a 4 (33%) respondenti z kraje B. Moznost velice
nespokojen zvolilo 8 (50%) respondenti z kraje A a 7 (58%) respondentt z kraje B.

Otazka €. 5 pojednava o subjektivnim vnimani schopnosti komunikovat s lidmi nehovoficimi
Cesky. A¢ vétSina respondentd odpovidala, Ze se svymi jazykovymi schopnostmi nejsou
spokojeni, tyto vysledky vypovidaji o tom, Ze subjektivné vnimaji svoji schopnost dorozumét
se s cizinci pomérné dobie. 2 (13%) respondenti z kraje A uvedli, Ze komunikaci s cizinci
zvladaji perfektné, ze komunikaci s cizinci zvladaji pomérné¢ dobie, uvedli 2 (13%)
respondenti z kraje A a 1 respondent z kraje B. Primérné se s cizinci dorozumi 4 (25%)
respondentl z kraje A a 3 (25%) respondenti z kraje B. 5 (31%) respondentl z kraje A, stejné
jako 6 (50%) respondentti z kraje B, vybralo moZnost: spie nezvladim. Ze komunikaci s
cizinci nezvladaji viibec, vybrali 3 (19%) respondenti z kraje A a 2 (17%) respondenti z kraje

B.
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Z otazky ¢. 3 je ziejmé, Ze jazykové schopnosti pracovnikll operacnich stfedisek nejsou na
prilis vysoké trovni. Nejvice rozsifenym jazykem mezi respondenty je Angliétina s celkem 8
respondenty z kraje A a 6 respondenty z kraje B. Dalsim jazykem s pocetnym zastoupenim je
Rustina s 8 respondenty z kraje A a 7 respondenty z kraje B.

Z téchto vysledkti vyplyva, Zze vétSina operatorti se sice subjektivné s cizinci dorozumét
dokazi, ale svétové jazyky vSeobecné spiSe neovladaji, anebo kdyz ovladavaji, tak na nizké

arovni.

Vyzkumna otazka ¢&. 4: Jsou telefonaty s cizinci pro operatory zdravotnické zachranné
sluzby vice stresujici?

Touto vyzkumnou otadzkou se zabyvala dotaznikova otazka ¢. 6. Ta se zabyvala piimo
subjektivnim vnimanim stresu respondentt pii komunikaci s lidmi nehovoficimi &esky
vzhledem k telefonatim s lidmi hovoficimi ¢esky. 3 (19%) respondenti z kraje A a 2 (17%)
respondenti z kraje B uvedli, Ze jsou hovory s cizinci vzdy vice stresujici nez s Cesky
komunikujicimi lidmi. Nejvice respondenti vybralo, Ze jsou pro né tyto hovory spise
stresujici. Konkrétné to bylo 7 (44%) respondentil z kraje A a 5 (42%) respondentl z kraje B.
Odpovéd spide ne vybrali 4 (25%) respondenti z kraje A a 4 (33%) respondenti z kraje B. Ze
hovory s cizinci nejsou nikdy vice stresujici, nezli s ¢esky mluvicimi lidmi, vybrali 2 (13%)
respondenti z kraje A a 1 (8%) respondent z kraje B.

Z danych vysledkt vyplyva, ze komunikace s lidmi nehovoficimi Cesky je pro nadpoloviéni
vétsinu respondentl vice stresujici nezli komunikace s ¢esky hovoticimi lidmi. Tento trend je
patrny v obou krajich a to i pfes rozdily v ¢etnosti pfijimani vyzev od volajicich nehovoficich

Cesky. Na tento jev nema vliv ani poskytovani jazykovych kurzi zaméstnavatelem v kraji A.

Vyzkumna otazka €. 5: Maji operatofi zdravotnické zachranné sluzby néjaké kurzy cizich
jazyku, maji té€chto kurzt dostatek nebo by je uvitali ve vEtsi mife a zajist'uje jim tyto kurzy
zameéstnavatel nebo sami?

Touto vyzkumnou otazkou se zabyva otazka ¢. 8, 9, 10 a 12. Otazka ¢&. 8 se tazala, zdali
respondenti aktivné zvySuji své vzdélani v cizich jazycich. Pouze 5 (31%) respondentt z kraje
A a 2 (17%) respondenti z kraje B uvedli, Ze se nyni v cizim jazyce vzdélavaji. Opak uvedlo
celkem 11 (69%) respondenti z kraje A a 10 (84%) respondentu z kraje B.

Jak ukazuji vysledky otazky ¢. 9, 3 (60%) respondenti z kraje A se vzdélavaji formou

jazykovych kurzi. Z kraje B tuto moznost nezvolil zadny respondent. Samostudium zvolili 2
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(40%) respondenti z kraje A a 2 (100%) respondenti z kraje B. Jinou formu nezvolil zadny
respondent.

Jak je patrné z vysledkd otazky ¢. 10, moznost vzdélavat se v cizim jazyce maji pouze
respondenti z kraje A. Celkem 14 (88%) respondentt z tohoto kraje odpovédélo, ze jim jejich
zameéstnavatel tuto moznost poskytuje. Pouze 2 (13%) respondenti z kraje A uvedli, Ze jim
tato moznost jejich zaméstnavatelem nebyla poskytnuta, coz by se dalo pfi¢ist za vinu Spatné
informovanosti respondentti zaméstnavatelem o této moznosti. Z kraje B vSichni respondenti
shodné uvedli, ze jim zaméstnavatel tuto moznost neposkytuje.

Z vysledki otazky €. 12 je patrné, Ze ackoli se v soulasnosti vzdélava pouze mala Cast
respondenttl, vétSina z nich by méla zajem navs§tévovat jazykové kurzy. Celkem 13 (81%)
respondentl z kraje A a 8 (67%) respondentl z kraje B uvedlo, Ze by méli zdjem o dalsi kurzy
ciziho jazyka. Pouze 3 (19%) respondenti z kraje A a 4 (33%) respondenti z kraje B uvedli, ze
by o dalsi kurzy ciziho jazyka zajem neméli. Respondenti, kteti uvedli, Ze by o dalsi kurzy

zajem nemeéli, vSak vétSinou v otazce Cislo 8 uvedli, Ze se jiz vzdélavaji.

V roce 2012 vydal Michal Bozek student 1ékaiské fakulty Ostravské univerzity v Ostravé
bakalafskou praci na téma jazykova vybavenost u zdravotnické zachranné sluzby MSK.
Vyzkum byl provadén u 66 zdravotnickych zachranaiti dotaznikovou metodou. Dotaznik byl
vlastni konstrukce a obsahoval 17 uzavienych a 16 otevienych otazek. Student rozdélil
dotaznik na 2 ¢asti. V prvni ¢asti se zaméfil na statistické tidaje o respondentech a v ¢asti
druhé byly otazky tykajici se praktické znalosti cizich jazyk(i. Respondenti v této casti
prekladali véty z ¢eského jazyka do jazykia cizich. Nékteré otazky z tohoto otazniku jsou
velmi podobné otazkam z mnou utvoieného dotazniku.

V otazce €. 9 se Bozek pta, zdali byla respondentim nabidnuta moznost vzdélavani se v cizim
jazyce od jejich zaméstnavatele. V jeho vyzkumu 95% respondenti odpovédélo, Zze nikoli.
V mém vyzkumu takto odpovidali pouze respondenti z kraje B, zatimco respondenti z kraje A
uvadéli, ze tuto moznost maji. U otazky ¢. 10 se Bozek ptd, zdali by respondenti méli zajem o
kurzy ciziho jazyka nabizené jejich zaméstnavatelem. V jeho vyzkumu celkem 73%
respondenttl uvedlo, Ze by zdjem méli. V mém vyzkumu takto odpovédélo 81% respondentt
z kraje A a 67% respondenti z kraje B takZe tyto vysledky se pfilis nelisi. V otazce ¢. 11 se ve
svém vyzkumu Bozek tdze, zdali se respondenti zdokonaluji ve znalostech cizich jazykt
soukromé. Na tuto otazku mu kladné odpovédélo 59% respondentii. V mém vyzkumu na tuto

otazku odpoveédélo kladn& pouze 31% respondentil z kraje A a 17% respondentt z kraje B.
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Pfi srovnani vysledkdi mého vyzkumu a vyzkumu z roku 2012 studenta BoZka, je patrné, ze
znalosti ciziho jazyka u zdravotnickych zachranafd jsou ve vét§iné ptipadd nizké, a protoze je

velmi vysoky zajem o jazykové kurzy nabizené zaméstnavatelem. (BOZEK, 2012)
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Zavér

K poskytnuti neodkladné pfednemocniéni pomoci, telefonické asistované prvni pomoci nebo i
odbornych kvalifikovanych rad cizinclim, je zapotiebi n&jakym zpisobem se s pacientem
dorozumét. Zdravotnicti zachranafi v terénu maji moznost pouzit neverbalni komunikace.
Dispecefi operalnich stfedisek zachrannych sluzeb tuto moznost nemaji a museji se tak
spoléhat bud’ na asistenci ptekladatelii na lince 112, nebo na vlastni jazykové schopnosti.

Z dotaznikového Setfeni vyplyva, ze komunikace s cizincem, je pro pracovniky opera¢nich
stfedisek vice stresujici a to i pfes to, Ze subjektivné komunikaci s nimi zvladaji dobte. Tento
fakt se da odivodnit tim, Ze si vétSina pracovnikll (primérnou znalost a horsi zvolilo 75%
respondentl z kraje A a 92% z kraje B) uvédomuje, Ze jsou jejich jazykové schopnosti malé.
V kraji A maji respondenti od svého zaméstnavatele moznost jazykovych kurzd. V kraji B
respondenti takovouto moznost nemaji. V obou krajich respondenti projevili zajem o dalsi
jazykové kurzy od svého zaméstnavatele (81% respondentll z kraje A a 67% respondentil
z kraje B).

Vzhledem K nejcastéji oSetfovanym skupinam, které byly zaneseny v pisemné dokumentaci
danych zachrannych sluzeb, by bylo vhodné, aby se pracovnici vzdélavali zejména v Ruském,
Némeckém, Polském a Anglickém jazyce.

Na zikladé vysledkti dotaznikového Setfeni a studia pisemné dokumentace z vybranych
zdravotnickych zachrannych sluzeb, byl jako soucésti prace vypracovan navrh doporuceni pro
zkvalitnéni systému jazykové ptipravy (ptiloha C). Tento navrh by mohl slouzit jako
doporuceni pro zdravotnické zachranné sluzby ke ziizeni jazykovych kurzd pro jejich
zaméstnance a to zejména pro pracovniky operacnich stfedisek zdravotnickych zachrannych

sluzeb.
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Prilohy:
Priloha A

Dotaznik

Dobry den,

jmenuji se Jakub Seidl a jsem studentem 3. ro¢niku Fakulty zdravotnickych studii v oboru
Zdravotnicky zachranaf na Univerzité Pardubice.

Obracim se na Vas s zadosti o vyplnéni dotazniku, ktery bude soucasti mé bakalaiské prace
na téma ,,Jazykova vybavenost pracovnikil zdravotnické zachranné sluzby“. Tento dotaznik
je uréen pouze pracovnikim zdravotnického operacniho stiediska. Cilem tohoto vyzkumu je
zmapovani jazykové vybavenosti pracovnikl zdravotnického operacniho stfediska. Dalsim
cilem prace je zjistit, zda jsou pracovnici zdravotnického operaéniho stiediska spokojeni se
svymi znalostmi v oblasti cizich jazykl, zda jsou schopni poskytnout adekvatni prvni pomoc
cizinciim a zda vnimaji znalost ciziho jazyka v jejich zaméstnani za dilezitou.

Tento dotaznik je anonymni a slouzi pouze jako podklad k mé bakalaiské praci. V dotazniku
jsou rizné druhy otazek. Otazky s moznostmi zakrouzkujte (v kazdé otazce pouze jednu

spravnou odpoveéd’, pokud neni u otazky uvedeno jinak), otazky na doplnéni, prosim vypliite.

O vysledcich mého prizkumu Vas mohu informovat na e-mailové adrese:

125874@seznam.cz.

Mnohokrat Vam dékuji za ochotu a straveny ¢as

1) Kolik telefonnich hovorii jste mél/a s osobou nehovofici ¢esky za posledni mésic??

2) Jak hodné mate zkuSenosti s poskytovanim telefonické asistované prvni pomoci?
a) mnoho
b) celkem dost
C) ne moc

d) velmi malo
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3) Jaky cizi jazyk ovladate a na jaké urovni? Svoji odpovéd’ oznacte a soucasné

4)

5)

vyznaéte na $kale turoveri svych znalosti v daném jazyce. (1- zakladni znalosti, 5 —

vyborné znalosti) MoZnost vice odpovédi.

a) zadny

b) angli¢tina 1 - 2 - 3 - 4
5

c) francouzstina 1 - 2 - 3 - 4
5

d) Spanélstina 1 - 2 - 3 - 4
5

e) némcina 1 - 2 - 3 - 4
5

f) rustina 1 - 2 - 3 - 4
5

g) italStina 1 - 2 - 3 - 4
5

h) polstina 1 - 2 - 3 - 4
5

i) jiné (dopliite)............... 1 - 2 - 3 - 4
5

Vyznacte na $§kale spokojenost se svymi znalostmi ciziho jazyka/cizich jazyka?

(vyznacte na $kale 1- velice spokojen, 5 — nespokojen)

Jak zvladate komunikaci s lidmi nehovoricimi ¢esky?
a) zvladam perfektné

b) spiSe zvladam
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6)

7)

8)

9)

C) pramérné
d) spise nezvladam

e) absolutné nezvladam

Jsou pro Vas telefonni hovory s lidmi nehovoricimi ¢esKy vice stresujici neZ s lidmi

hovoricimi ¢esky?

a) ano vzdy
b) spise ano
C) spiSe ne

d) ne nikdy

Jakym zpisobem FeSite telefonni hovor, ve kterém se nemiiZete Zadnym zpiisobem

dorozumét?

Vzdélavate se nyni v néjakém cizim jazyce?
a) ano
b) ne

c) Pokud ano, tak jakou formou?
d) jazykové kurzy
e) samostudium

f) jiné (dopliite) .........coevvvvnennt.

UmeozZiiuje a nabizi Vam Vas zaméstnavatel néjaké kurzy v oblasti cizich jazyka?
a) ano
b) ne
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10) Pokud ano, vyuzivate tuto moznost?
a) ano, (dopliite, 0 jaky cizi jazyk se jedna) ............coeviiiiiiiiiiiiiiieei,
b) ne

11) Mél/a byste zajem o dalsi kurzy ciziho jazyka?
a) ano
b) ne

a) angliétina
b) francouzstina
c) Spanélstina
d) némcina

e) rustina

f) italstina

g) jiné (dopliite) ......cevvveveiiiiiiiaieiinnnn,
1) VAS VEK «evvvvnninninniinieniinninnenn,
14) Pohlavi ...ceveveneninininnnnenenns

15) Jaké je Vase nejvyssi dosazené ukoncené vzdélani?

a) stfedni odborné s maturitou

b) stfedni odborné s maturitou + specializace (ARIP, IP)
c) stfedni odborné s maturitou + specializace (jind)

d) vyssi odborné

e) vysokoskolské

16) Absolvoval jste certifikovany kurz operaéni Fizeni pfednemocni¢ni neodkladné péce
(ORPNP)
a) ano
b) ne

17) Délka praxe na opera¢nim stiedisku:
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a) 0-5let

b) 6-10 let

c) 11-15let
d) 16 leta vice
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Piiloha B:

Spokojenost zen s jazykovymi schopnostmi

M Spokojen

B Nespokojen

Obr. 20 Graf spokojenosti Zen s jazykovymi schopnostmi

Spokojenost muzli s jazykovymi schopnostmi

W Spokojen

® Nespokojen

Obr. 21 Graf spokojenosti muzi s jazykovymi schopnostmi



Graf spokojenosti s jazykovou vybavenosti
podle vékovych skupin
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Obr. 22 Graf spokojenosti s jazykovou vybavenosti podle vékovych skupin

Graf spokojenosti s jazykovou vybavenosti
podle délky praxe na operacnim stredisku
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Obr. 23 Graf spokojenosti s jazykovou vybavenosti podle délky praxe na operaénim stiedisku
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Graf spokojenosti s jazykovou vybavenosti
podle nejvyssiho dosazeného vzdélani
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Obr. 24 Graf spokojenosti s jazykovou vybavenosti podle nejvyssiho dosaZeného vzdélani
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Piiloha C:

Navrh doporuceni pro zkvalitnéni systému jazykové piipravy

Vzhledem k vysokému zajmu respondentti o kurzy ciziho jazyka (81% respondentl z kraje A
a 67% respondenti z kraje B) bych doporuéil zavedeni dobrovolnych kurzi ciziho jazyka pro
dispecery operacnich stiedisek zdravotnickych zachrannych sluzeb.

Vzhledem k ¢asové i finan¢ni naro¢nosti jazykovych kurzi se nejvhodnéj§im feSenim jevi
forma jazykovych kurzl po internetu. V soucasné dobé je to nejlevnéjsi varianta vyuky cizich
jazyku, ktera nabizi ucastnikiim kurzt individualni tempo vyuky.

Vzhledem k specifickym poZzadavkiim na slovni zasobu dispecer bych doporugéil, aby tyto
kurzy u jejich poskytovatele objednala na miru dand zdravotnicka zachrannd sluzba a
umoznovala svym zameéstnancim ucast na téchto kurzech jako formu zameéstnaneckého
benefitu, poptipadé pro zvyseni zajmu o tyto kurzy, nabidla za jejich Gi¢ast navyseni osobniho
ohodnoceni.

Do téchto kurz bych zahrnul jazyky, se kterymi se pracovnici dispeCinku zdravotnické
zachranné sluzby setkavaji nejcastéji a to konkrétné anglictinu, némcinu, rustinu a polStinu.
Vybér jednotlivych jazykd by mél byt prozatim ponechan na osobnim uvazeni jednotlivych
pracovnikul.

Do budoucna bych doporucil, aby byly smény na operacnim stiedisku sestavovany
s ptihlédnutim k jazykovym schopnostem jednotlivych pracovniki, aby se zajistilo alespon

zakladni pokryti cizojazyéné mluvicimi pracovniky béhem jedné smény.
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