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ANOTACE

Velkym problém dneSni doby je narGst hovorii na tisnové lince zdravotnické zachranné
sluzby. Znacné ¢ast hovorid je neurgentniho typu, jedna se o pouhé zadosti o obecnou radu
nebo informaci. Tato teoreticko-vyzkumna bakalaiska prace se zabyva vyzkumem, jak maji
informaéni a poradenskou cinnost zajiSténou zdravotnické zachranné sluzby, respektive
zdravotnicka operacni stiediska. Teoreticka cast obsahuje nejdilezitéjsi informace o ¢innosti
zdravotnického operacniho stfediska, vcetné jeho role pfi podédvani nejriiznéjsich informaci a
telemedicin€. Vyzkumna c¢ast, ktera je orientovand na uvedenou problematiku, prezentuje

vysledky polostrukturovanych rozhovori s vedoucimi pracovniky ZOS.

KLICOVA SLOVA

Call centrum, informace, operator, telemedicina, tisnova linka, zdravotnické operacni

stiedisko

TITLE

Medical Operations Centre and its information support
ANNOTATION

A big problem today is the increase in calls to the emergency medical services. However,
some of the calls are of a non-urgent type, they are simply requests for general advice or
information. This theoretical-research bachelor thesis deals with the investigation of how
information and advice is provided by medical emergency services or medical operation
centers. The theoretical part contains the most important information about the activities of a
medical operations centre, including its role in providing various information and
telemedicine. The research part, which is oriented on the above mentioned issues, presents the

results of semi-structured interviews with senior staff of the MOC.

KEYWORDS

Call centre, call taker, emergency line, information, telemedicine, medical operations centre
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UvoD

Pocet hovort, které zdravotnickd operacni stiediska piijmou na tisiovych linkach, kazdoro¢né
stoupa. Dle poslednich tdajt, které zvetejnila Asociace zdravotnickych zachrannych sluzeb
CR, byl pocet piichozich tistiovych volani v roce 2021 celkem 1 865 835, coZ je oproti roku
pfedchozimu zhruba 10% néarGst. Celkova suma zahrnuje jak volani pfimo na tisfiovou linku
zachranné sluzby, tak i hovory pfesmérované z tisiové linky 112. Nejvice hovort obslouzilo
ZOS Jihomoravského kraje, naopak nejméné zpracovali operatofi kraje Karlovarského.
Hlavni pfi¢ina je pravdépodobné ve velikosti uvedeneho kraje, protoze rozlohou je po Praze
a Libereckém kraji tieti nejmensi kraj a do poétu obyvatel dokonce kraj nejmensi (CSU,
2021). I pres tato fakta ale rovnéz v Karlovarském kraji zaznamenali navyseni hovort, v roce

2021 jich fesili 72 461, coz odpovida zhruba 200 hovort denné (AZZS CR, 2020).

Vsechny hovory ov§em nejsou skute¢nou tisiovou vyzvou, tématem jsou zadosti o radu pii
béznych zdravotnich potizich, informace o dostupnosti a fungovani zdravotnich sluzeb v dané
oblasti, patrani po osudu ptibuznych a jine. S cilem omezit zatizeni linky 155 maji pro tyto
situace néktera operacni strediska ziizenou zvlastni bezplatnou informacni linku, tak zvané
call centrum. OvSem zpisob zajisténi provozu této linky i spektrum informaci, které

poskytuji, se lisi (Fran¢k, 2021).

Tato bakalafska prace, a predev$im jeji vyzkumna &ast, je zaméfena pravé na informadéni
a poradenskou ¢innost ZOS. Myslim si totiz, Ze vefejnost Casto vilbec nevi, Ze takova funkce
v ramci zachrannych sluZzeb funguje. V podstaté ani neni snadné nékde nalézt blizsi informace
o charakteru sluzeb v jednotlivych krajich. Dokonce i ja jsem se o takové moznosti dozveédél
az na prednaskach z predmétu Operacni fizeni v pfednemocnicni péci. A pfitom prvni call
centrum v CR bylo zfizeno jiz v roce 2009 pii ZZS Stiedogeského kraje. Z jejich zkusenosti
vyplyvé, zZe je vyhodou mit takovou sluzbu zfizenou, protoze za mésic na této lince ptijmou
pramérné 500 hovori, ¢imz se vyrazné ulevi b&znému provozu tistiové linky 155 (ZZS SCK,

2022).
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1 CILE A METODY PRACE

1.1 Hlavni cil
Zjistit, jakym zptisobem maji zdravotnicka operacni stfediska zajisténou informacni podporu

pro vefejnost.

1.1.1 Diléi cile

1. Zjistit, které kraje maji ztizené call centrum.

2. Zjistit, jak jednotliva call centra funguiji.

3. Zjistit, které informace jednotliva call centra poskytuji.

4. Porovnat jednotlivéa call centra mezi sebou.

1.2 Metody k dosaZeni cile
Polostrukturovany rozhovor — rozhovor s vedoucim operatorem zdravotnického opera¢niho

stiediska.
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TEORETICKA CAST

2 ZDRAVOTNICKE OPERACNI STREDISKO

Z4dné osobé neni cizi pojem zachranna sluzba, i kdyz v prvni chvili si kazdy predstavi asi
néco jiného. Jedni si piedstavi houkajici sanitku, ktera mifi k osobé ohrozené na zivoté nebo
uz do nemocnice, druzi moznd konkrétniho zachranare. Vstupni branou do systému
pfednemocni¢ni péce je ovSem zdravotnické operacni stfedisko, jehoz primarnim tkolem je

obsluha linky tisiiového volani a komplexni feSeni prichozich hovort (Fran¢k, 2021).

2.1 Linky tisfiového volani v CR

Jako linky tisfiového volani jsou oznaCovana zkracena cCisla na slozky integrovaného
zachranného systému, které slouzi pro rychlé pfivolani odborné pomoci. Jednotlivé linky
obsluhuji operaéni stfediska se svymi operatory. Cisla v jednotlivych statech nejsou jednotna,
a to ani ve stitech Evropské unie. Kazda zemé véetné CR ma svoji tradici v pouzivéni
narodnich ¢isel tisnovych linek. OvSem vSechna opera¢ni stiediska maji vzajemnou
provazanost telefonnimi linkami nebo i datovou siti Narodniho informaéniho systému IZS.
Teoreticky je mozné se dovolat jakékoli odborné pomoci na kteroukoli z tistiovych linek, ale
po praktické strance dochazi k ¢asové prodlevé pii piepojovani hovoru spravné slozce (Malek
a Knor, 2019).

Tisnové linky zakladnich slozek 1ZS jsou:

e 150 = hasi¢sky zachranny sbor

e 155 = zdravotnicka zachranna sluzba

e 158 = policie CR

e 112 = integrovany zachranny systém (Malek a Knor, 2019).

Kromé linky 112 byly vSechny zfizeny na pocatku sedmdesatych let minulého stoleti na
zakladé vladniho usneseni. Popud k tomu dalo masové zavedeni telefonnich linek, protoze do
t¢ doby nebyla ¢isla stejnd nejen v jednotlivych ¢astech republiky, ale mély i rizny format a

délku (Franék, 2016).

Linka 112 je univerzalni evropské ¢islo tisnového volani. Oficidlni vznik je datovan do roku
1991, ale v CR je v provozu az od roku 1996. Volani jsou stejné jako na linku 150 smé&fovana
na krajska opera¢ni a informacni stiediska HZS, jejichz soucasti jsou i telefonni centra

tisiového voléani linky 112 (Fran¢k, 2021).
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2.1.1 Historie tisfiové linky 155 a zdravotnického operacniho strediska

O zranéné a nemocné se lidé starali odjakziva, ale pomoc nebyla tak dokonala. Zadost
o pomoc byla na zagatku pouze skrze osobni kontakt. Prvni zichranna sluzba v CR byla
zalozena v roce 1857 v Praze, ovSem historie zdravotnického operaéniho stiediska pochazi az
Z prvni poloviny 20. stoleti. Prvni tisnovou linku zfizoval Prazsky dobrovolny ochranny sbor
se sidlem na Staroméstském namésti a méla ¢islo 60727. Hlavnim ukolem byla pomoc
obcanlim pii nehodéach a riznych Zivelnych pohroméch, jako jsou povodné nebo vichfice
a jiné. Ve sboru bylo 36 ¢lenti riznych povolani. V roce 1938 Prazsky dobrovolny sbor
ochranny zavedl dvé linky a byl uz také zodpovédny za ozndmeni ptedani pacienta
v nemocnici. Zaroven S€ S témito zménami zavadely ve vétSin€ prazskych nemocnic piimé
linky, které obchazely v té dobé nespolehlivou vetejnou telefonni sit”. O néco pozdé&ji, v roce
1952 se poprvé pouzil radiotelefon, ktery byl v sanitnim voze a umozioval spojeni mezi
dispe¢inkem a posadkou. Na zaklad¢ toho byl v roce 1964 vynalezen inovativni radiovy
systém, ktery jiz operoval s n¢kolika radiostanicemi. V tomto obdobi rapidné vzrostl pocet
zasahi, coz vedlo k roz$ifeni poctu dispecerskych stanic na osm. V roce 1977 doslo k dal§imu
vyznamnému zlepSeni se zprovoznénim nového radiového systému, ktery umoznoval
naptiklad adresné volani vozidel a uzivani péti soucasné pouzitelnych kanalt (Vilasek, Fiala

a Vondrasek, 2022; ZZS HMP, 2024).

Dalsi mista republiky byla ovlivnéna hlavné politickymi zménami. Po roce 1945 se méni cely
systém zdravotnictvi a za tfi roky i doprava pacientd. Vyjezdi se Ucastni pouze fidici
a pozd&ji dobrovolni zdravotnici, ktefi spadaji pod Ceskoslovensky &erveny kiiz, ale
s nazvem Zdravotnicka dopravni sluzba. Tento model trva do roku 1952, kdy je definovéna
stanice zachranné sluzby. Vyjezdovou posadku tvori fidi¢-sanitai a 1ékar s jednoduchou
vybavou. Dispederska zadkladna je skromna tvorena dispecerkou dopravni sluzby, nékdy

pouhou vratnou (Vilasek, Fiala a Vondrasek, 2022).

Klicovou zménu pro cely systém zdravotnické zachranné sluzby piinesla sedmdesata léta 20.
stoleti. Byla zfizena tisfiova linka zachranné sluzby pod celostitné jednotnym a dosud
platnym ¢islem 155. Za druhé byl vyznamny rozvoj intenzivni mediciny a v prosinci roku
1974 vydalo Ministerstvo zdravotnictvi metodické opatieni. K vyjezdim byli jiz nasazeni
lékafi a zdravotni sestry z ARO ¢i traumatologickych ambulanci (Havlova, 2010; Frangk,
2016).
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Dalsi dva dulezité mezniky byly roky 1993 a 2004. V roce 1993 se zacala zachranna sluzba
osamostatiiovat od nemocnic a vznikla izemni stiediska zachranné sluzby, které se postupné
usporadaly po jednotlivych okresech i s vlastnimi opera¢nimi stiedisky. Provozy dispeéinki
jsou jiz pfevedeny na pocita¢ové Fizeny systém. V roce 2004 piesla vSechna okresni stiediska
zachranné sluzby pod krajské arady. Tim vzniklo 14 krajskych zachrannych sluzeb se
14 krajskymi zdravotnickymi opera¢nimi stiedisky (Havlov4, 2010; Fran¢k, 2018; Vilasek,
Fiala a Vondrasek, 2022).

Ptehled jednotlivych krajti a sidel ZOS je uveden v Ptiloze A.

2.2 Zdravotnické operacni stiedisko sou¢asnosti

ZOS 21. stoleti je moderni pracovisté, které pouziva pii praci nejrizngjsi informacni
a komunikac¢ni techniku a technologii. Pro vykon ¢innosti zvlastni povahy je provozovéano
jako rezimové pracoviSté a citliva mista jsou obvykle sledovana kamerami. Nachdzi se
v klidnéj$i Casti budovy a pristup tam maji pouze opravnéné osoby. Studenti, stazisti,

navstévy a dalsi pouze s povolenim kompetentni osoby (Fran¢k, 2021).
Mimo nazev ZOS nebo KZOS se miizeme setkat s pojmem dispecink, jedna se vSak o totéz.

2.2.1 ZOS z pohledu legislativy

Nejdulezitéjsim zakonem, ktery upravuje ¢innost ZOS je zadkon €. 374/2011 Sb. V ném
muzeme najit zakladni terminologii, tkoly a pozadavky na celkovou organizaci zachranné
sluzby vcetn¢ ZOS.

Podle § 11 odstavce 1 je ZOS definovéno jako:

e centrdlni pracovisté operacniho rizeni, které pracuje v nepretrzitéem rezimu “,

e centrem tistiové komunikace na ndrodni tisiiove cislo 155 “.
Podle § 11 odstavce 2 je definovano operacni fizeni:

e prijem a vvhodnoceni tisiiové komunikace“,

e prevzeti a vyhodnoceni vyzev a vyrozumeéni prijatych od zakladnich slozek IZS a od
organii krizového rizeni“,

e vydavani pokynii vyjezdovym skupinam na zakladé prijatych tisnovych vyzev*,

e poskytovani instrukci k zajisteni prvni pomoci, je-li nezbytné poskytnout prvni pomoc do

prijezdu vyjezdové skupiny na misto udalosti“,
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e spoluprace s ostatnimi ZOS, pomocnymi operacnimi stredisky a operacnimi a
informacnimi stredisky 1ZS“,

o koordinace ¢innosti pomocnych operacnich stredisek “,

e zajistovani komunikace mezi poskytovatelem zdravotnické zdachranné sluzby a
poskytovateli akutni liizkové péce “,

e koordinace predavani pacientii cilovym poskytovateliim akutni liizkové péce “,

e  koordinace prepravy pacientii neodkladné péce mezi poskytovateli zdravotnich sluzeb

podle zakona o zdravotnich sluzbach* (Zakon €. 374/2011, s. 4842).

2.2.2 Typy operacnich stredisek

Operacni stiediska se z hlediska vztahu k dal§im operacnim stfediskim IZS ¢leni na
samostatna a sdruZena. Samostatna jsou v CR nejé¢astéj§im typem a dana slozka je provozuje
ve vlastnim objektu s vyuzitim vlastnich sil a prostfedkti. Sdruzena stiediska zacala byt
budovana s cilem snizit celkovou investici a zlepsit vzajemnou koordinaci mezi jednotlivymi
slozkami. Z tohoto uhlu se dale sdruzend opera¢ni stfediska déli na sdruZend prostorove
a sdruzena funk¢éné. Prostorové sdruzena znamena, Ze v jedné budové provozuji ¢innost dvé
a vice operacnich stredisek, ale nezavisle na sob& Podminkou je soucinnostni dohoda,
protoze krom¢ budovy mohou byt spolecné nejriiznéjsi sluzby napt. stravovaci provoz,
odpocinkova zdna, ostraha, topeni atd. Sdruzend funkéné miizou mit riznou podobu, napft.
spole¢na informaéni a komunikaéni technologie ¢i spojovaci technika, spole¢ny operator atd.

(Fran¢k, 2016; Vilasek, Fiala a Vondrasek, 2022).

2.2.3 Charakteristika zakladnich tikoli
Zéakladnim ukolem ZOS je piijem a vyhodnoceni tisfiovych volani a komunikace s volajicimi,

coz ma n¢kolik krok, které se podili na celkovém vysledku:

e rychlé piijeti hovoru — pro urychleni PNP u nejzavaznéjSich stavd,

e spravna a presna lokalizace dané udalosti — pro rychlé dosazeni mista vyjezdovou
skupinou,

e Klasifikace a popis zdravotniho stavu — pro rozhodnuti o dal$im feSeni,

e reakce na ziskané informace — urceni naléhavosti u kazdé¢ho ptipadu v¢etné potiebného

poétu a typu vyjezdové skupiny (Seblova a Knor, 2018).

Na vysledek tisnové vyzvy navazuje operacni fizeni. To ma za tkol vyslat k jednotlivym
udalostem nejvhodnéjsi vyjezdovou skupinu nebo nalézt jiné feSeni. Smyslem operac¢niho
fizeni je zachovani co nejlepSi dostupnosti PNP na spravovaném uzemi. Operacni fizeni je
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také definovano jako: ,,¢innost smérujici k co nejlepsi alokaci zdrojii, pri co nejlepsim

zachovani dostupnosti péce pro nové prichozi voldani“ (Seblova a Knor, 2018, s. 40).

Soucasti operacniho fizeni je také organizace a koordinace vyjezdovych skupin spole¢né se

zasahujicimi slozkami IZS a nemocnicemi, véetné¢ meziregionalni spoluprace (Fran¢k, 2021).

Tietim zakladnim tUkolem jsou informacni sluzby, které slouzi k ptreddvani informaci

o zdravotnich sluzbach vyjezdovym skupinam i vefejnosti (Fran¢k, 2016).

2.2.4 Pracovni proces na ZOS

Prace na ZOS lze rozdélit do dvou systémii na jednostupiiovy neboli paralelni a dvoustupiiovy
neboli sériovy nebo také sekvenéni procesni rezim. Nazvy rezimu prace jsou odvozeny podle
uspotadani prace. Vychodiskem je, kolik osob se podili na zpracovani tisnové vyzvy, protoze

to miiZe mit na starosti jedna anebo vice osob. Kazdy z procesti ma své klady i své zapory.
Zpracovani tisnového volani ma totiz v zasad¢ dve Casti:

o call talking = komunikace s volajicimi za uc¢elem ziskani co nejvice dostupnych informaci,

e operacni fizeni (Seblova a Knor, 2018).

Jednostupriovy systém ma kromé& nazvu paralelni také néazev vertikalni. V rezimu prace
operatori to znamend, ze ZOS je rozdéleno na jednotliva pracovisté, kde jedna osoba
zajistuje zpracovani obou Casti tisnového voldni. Paralelni procesni rezim vice vyuZzivaji
mensi ZOS, které nejsou tolik zatizené, protoze zde daleko vice hrozi nechtény tunik

informaci od volajiciho a naro¢néjsi je operacni fizeni (Fran¢k, 2021).

Ve dvoustupiovém systému je vyzva nabirana a zpracovana postupné vice lidmi, proto se
tomuto systému fika také sériovy. Nejdiive jedna osoba vyzvu pfijme a nabere a potom ji
zasle dalsi osobg, ktera vybere vhodnou vyjezdovou skupinu a vysle ji k pacientovi. V tomto
ptipad¢ se jedna osoba vénuje pouze volajicim, druhd osoba pouze vyjezdovym skupinam.
Vyhodou tohoto systému je dobry piehled operatora o posadkach. Daleko piesnéji vi, kde se
posadky nachazeji a existuje zde dobra schopnost rychle reagovat na zménu. Pti komunikaci
s vyjezdovou skupinou lze odhadnout i uvolnéni posadky pro dalsi vyjezd. Negativni
vlastnosti sériového procesniho rezimu prace ZOS je piedevsim ztrata dalezitych informaci.
Call-taker a dispeCer se mohou v ramci umisténi nachazet daleko od sebe a predavani
informaci nemusi probéhnout kvalitn€, proto je dilezité, aby call-taker pted predanim zapsal

vSechny klicové informace (Fran¢k, 2018).
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Sériové-paralelni je modifikace dvoustupiiového systému. Rozdil je pouze v operaénim fizeni,

které probiha ve vice oddélenych sektorech (Seblova a Knor, 2018).

2.2.5 Personalni zajisténi ZOS

Prace na ZOS muze byt vnimana jako jednoducha, ale ve skutecnosti se jedna o naro¢nou
a odpovédnou praci. Diive vSak byla tato prace povazovana za méné prestizni nez préace
v terénu, a i nyni je nékdy vnimana jako posledni moznost pro zachranate, ktefi jiz neciti
schopnost pracovat v terénu. Je oekavano, Ze se Casem tato profese stane vysoce prestizni.

(Fran¢k, 2021).

Na operatory ZOS jsou kladeny vysokeé naroky, zejmena v oblasti organiza¢nich schopnosti
a psychické odolnosti. Jejich schopnost rychle a efektivné reagovat na rizné situace je
klicova. Kazdé nespravné rozhodnuti dispecera pii vysilani posadky mtize zpomalit zahajeni
lécby a ohrozit zivot pacienta. Problémem muze byt komunikace s laiky, ktera mlze byt

obtiznd a nepredvidatelnd (Vilasek, Fiala a Vondrasek, 2022).

Zakladnim ptedpokladem operatori je zdravotnické vzdélani. Kvalifikacni piedpoklady
upravuje vyhlaska ¢. 99/2012 Sb. a vyhlaska ¢. 55/2011 stanovuje kompetence. Na ZOS
muzou pracovat tfi typy nelékaiskych zdravotnickych pracovnikd. Je to zdravotnicky
zachranaf, sestra pro intenzivni péci a vSeobecna sestra po dokonceni certifikovaného kurzu

Operacni fizeni v pfednemocnic¢ni neodkladné péci (Remes a Trnovska, 2013).

Kromé¢ vzdélani je dulezity v kazdé sméné i odpovidajici poet operatorit podle poctu
dostupnych linek pro pfijem tisiovych volani. Minimalni pocet operatorti ve sméné je

stanoven na dva, ale to uz je v dnesni dobé viceméné neredlné (Remes a Trnovska, 2013).

Kromé operatord patii k ZOS i 1ékat, ktery musi mit kvalifikaci jako urgentni lékaft,
anesteziolog, intenzivista, chirurg, internista, kardiolog, neurolog, traumatolog, détsky Iékat,
prakticky lékai ¢i prakticky lékaf pro déti a dorost se specializovanou zpusobilosti. Neni
nutna jeho trvala ptitomnost, ale musi byt k dispozici alespon po telefonu nebo elektronicky
pro poskytovani rady a pomoci. Dojde li k nenadalym skute¢nostem, musi byt fyzicky

ptitomny na pracovisti do 20 minut od vyzadani (Remes a Trnovska, 2013).

2.2.6 Vybaveni ZOS
Pro plnéni ukoli pouzZiva ZOS nejriznéjsi pomicky a technologie, které plni funkci
komunika¢ni, informaéni a spojovaci. K zakladnimu vybaveni patfi zejména bezdratova

komunikacni zatizeni pro signalizaci a oznameni o neodkladném vyjezdu a vstupni telefonni
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linky pro pfijiméni tisnovych hovor z pevnych i1 mobilnich vetfejnych telefonnich
siti. Nezbytnym vybavenim je také radiostanice pro bezdratové spojeni se vSemi vyjezdovymi
skupinami ZZS a panel organiza¢né-provozniho radiového systému. Nutné je i zafizeni pro
komunikaci s neslySicimi nebo technologie, ktera umoziuje pfijem i zpracovani datovych

zprav o dalSich slozkach 1ZS (Remes a Trnovska, 2013).

2.2.7 Zdravotnicka dokumentace

Vést zdravotnickou dokumentaci ma ze zakona povinnost i ZOS, i kdyz ve srovnani s jinymi
zdravotnickymi zafizenimi neni dokumentace tak rozsahla. Zakladnimi prvky jsou zvukovy
zaznam o piijmu volani a pisemny zdznam o hovoru, ktery je v digitilni podobé&. Piesny
rozsah a obsah vedenych zdznamii neni vymezen, jsou specifikovany pouze pozadavky na
minimalni uroven vedeni dokumentace. Naopak jsou ale ureny pozadavky na casovy
horizont jejiho uchovavani, ktery je u pisemného zadznamu minimalné¢ 10 let od posledniho
zapisu a 2 roky u zvukového zdznamu. Soucasti prace operatori je vSak jesté dalsi
dokumentace. Jedna se piedev§im o jednotlivé pracovni postupy, které jsou zakotveny
Vv organiza¢né provoznim fadu a poméahaji operatorim vykonavat ¢innosti bezpe¢né (Franék,
2021).
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3 INFORMACNI PODPORA A FUNKCE Z0S

Informac¢ni funkce a podpora je dilezitou a nezbytnou ¢innosti opera¢niho stfediska, pficemz
tato je sméfovana na dvé€ skupiny. Prvni skupinu tvofi zasahujici posaddky a druhou vetejnost.
ZOS poskytuje kazdé skupiné odlisné informace. Zasahujicim posadkam musi zajistit hlavné
co nejméné¢ komplikovany vyjezd, proto jim dle mozZnosti zprostiedkovava piistup do
znalostnich databazi a systémd, zajistuje navigaci, konzultace, spolupraci s dal$imi slozkami
IZS nebo informace ze zdravotnickych zafizeni. Vefejnosti poskytuje primarné informace,
které souvisi s pfijmem tisnové vyzvy a s pfednemocni¢ni pééi. Dale vedle toho podava
informace obecnéjsi povahy, které souvisi se zdravotnimi sluzbami, napiiklad informace o
dostupnosti a provozu pohotovosti. Na opera¢ni stiedisko se mize prakticky obratit kdokoli
se zadosti o radu nebo doporuceni, jak fesit nékteré z leh¢ich zdravotnich problémi. ZOS Ize

povazovat v urcitém thlu za soucést telemediciny (Franck, 2021).

3.1 Telemedicina

Ke vzniku telemediciny pfispélo omezovani zdravotnich sluzeb, coz je problém nejen v CR,
ale celosvétové. Vsude dochazi k omezovani rozsahu ordinacni doby l€karti, ale hlavné
pohotovostnich sluzeb. Vznik telemediciny ovlivnil i velmi rychly rozvoj informaénich a

komunikac¢nich technologii (Fran¢k, 2021; Stfeda a Hana, 2016).

Néazev telemediciny vznikl spojenim fecké piedpony tele, coz znamena na dalku a latinského
slova medeor ¢ili 1é¢im. Do ceského jazyka se proto telemedicina piekladd jako léceni na
dalku. V praxi se lze setkat jesté s dalSimi pouzivanymi synonymy jako je telehealth, telecare,
zdravotnicka telematika, medicinskda informatika a distan¢ni medicina (Slezakova, Kristova a

Bachratd, 2022; Stieda a Hana, 2016).

Definic telemediciny je vétsi mnozstvi, protoze je na ni rizny pohled riznych organizaci. Pro

vSechny je ale stejny zakladni cil:

e zrychleni a zkvalitnéni komunikace mezi lékafem a pacientem,

e zrychleni a zkvalitnéni komunikace navzajem mezi 1ékafi,

e pouzivani modernich informac¢nich a komunikac¢nich prostredki,
e zkvalitnéni diagnostickych a terapeutickych postupii,

o zlepseni celkové zdravotni péce o pacienta (Stfeda a Hana, 2016).
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Ve spojitosti se ZOS je telemedicina charakterizovana jako poskytovani zdravotnich sluzeb
na dalku, nejcastéji telefonickou radou, konzultaci, usmérnénim nebo poskytnutim podpory

(Frangk, 2021).

3.1.1 Historie telemediciny

I kdyz termin telemedicina je pomérné novy, tak jeji po¢atky je mozné dohledat jiz v davné
minulosti. Za ptvod je povazovano vysilani koufovych signali $amany, ktefi tim varovali
nahodné ptichozi pfed vaznou infekci v dané oblasti. Tuto metodu pouZzivali hlavné Africané,
americti indiani nebo austral§ti aboringinci jako prevenci Sifeni infek¢nich onemocnéni
a nutné karantény. Dale se uvadéji za predchiidce vzniku telemediciny situace typu osobni
navstévy clena rodiny nemocného u lékafe. Osoba dosla k lékafi, popsala mu ptiznaky
a nemoc a nasledné dostala od n¢ho doporuceni pro feSeni daného onemocnéni, ptipadné
1 n¢jaky lék. Tento model vysilani posll se ¢asto pouzival i v armadé (Slezdkova, Kristova a

Bachratd, 2022).

Moderni telemedicina ma kofeny v 19. stoleti po vynalezu radiového a telefonniho spojeni,
kdy se v obdobi valky mezi Severem a Jihem zacalo hromadné pouzivat k pfedavani zprav
o zranénych osobach a potieb& zdravotnickych pomucek telegrafu. Pocatkem 20. stoleti byla
telemedicina zase o krok vpred. Na Antarktidé zacaly prvni radiové telemedicinské
konzultace. Ty potom byly od roku 1980 nahrazeny satelitem. Za vyznamné se v rozvoji
telemediciny povazuji také kosmické vyzkumy od Sedesatych let minulého stoleti. Tyto
programy se zaméfovaly na dalkovy monitoring fyziologickych funkci u kosmonautt (Streda
a Hana, 2016).

Na konci 20. stoleti se do vyzkumu v telemedicing zapojuje ¢im dal vice zemi z celého svéta,
protoze to umoziiuje masivni rozmach informacni a komunikacni technologie vcetné
internetu. V soucasnosti je telemedicina samostatny medicinsky obor, ktery umoznuje ptenos
informaci v nejriznéjsi form¢ prakticky ve vSech medicinskych oborech (Slezakova, Kristova

a Bachratg, 2022).

3.1.2 Metody telemediciny

Na zaklad¢ studii bylo prokazano, Ze telemedicina je bezpe¢nou metodou, ktera ve velké mite
ovliviiuje nejen zatizeni zdravotnickych zafizeni, ale i zachrannych sluzeb. Az ¢tvrtinu volani
na tisnovou linku jde vyfesit jinym zpisobem nez vyjezdem zachranné sluzby, a to napiiklad
radou, doporuc¢enim navstévy praktického lékare nebo doporucenim vlastniho transportu, ale

nutné je pti tom dodrZovat nastavena pravidla (Franck, 2021).
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V souCasnosti je jiz vyuzivana fada metod telemediciny (telepéce, telediagnostika,
telekonzilium), ale v podminkdach ZOS se vyuziva telemonitorovani, telekonzultace

a televzdélavani.

Telemonitorovani neboli dalkové monitorovani umoziuje zhodnotit nékteré udaje o
zdravotnim stavu pacienta, hlavné fyziologické funkce, ale i jiné parametry. Operator miize
zjisStovat podle druhu pfistroji, které pacienti doma maji hodnotu tlaku krve, puls, télesnou

teplotu, saturaci a glykémii. Musi se ale spolehnout na pravdivost podavanych informaci.
Telekonzultace je okamzita rada, doporuceni, pomoci telefonického hovoru.

Televzdélavani je vzdélavani zdravotnickych pracovnikii na dalku za pomoci raznych

vzdélavacich portald nebo videokonferenci (Slezdkova, Kristova a Bachrata, 2022).

3.2 Poskytovani instrukci a informaci

Poskytovani zékladnich informaci oznamovateli udélosti bylo patrné soucasti prace ZOS
odjakziva. Soucasti moderni koncepce prvni pomoci je ovSem jiz pfima role ZOS, ktera
zajistuje 1 specifické instrukce, coz znamend laickou pomoc pfed piijezdem odborné

prednemocnicéni péce (Seblova a Knor, 2018).

3.2.1 Zakladni poskytovani instrukci a informaci

Z&kladni informace a instrukce, které souvisi s pfijmem tisnové vyzvy, sméfuji hlavné
Kk organizatnim a bezpe¢nostnim pokynum. Jejich cilem je uklidnit volajiciho a svédky
udalosti, minimalizovat riziko poSkozeni pacienta i zachranct a zajistit ideélni podminky pro
vyjezdové skupiny. Z obecného pohledu je to vSe, co je tfeba do piijezdu pomoci udélat nebo
naopak nedélat. Do této kategorie je tfeba fadit také vysvétleni postupu feSeni, zaji$téni
ptistupové cesty, pfipravu dokladd, 1€k, zdravotnické dokumentace, zajiSténi zvifat, oznaceni

mista dopravni nehody vystraznym trojuhelnikem atd. (Fran€k, 2021).

Zakladni informace netisnového typu jsou napt. pracovni doba Iékaiti, pohotovosti, patrani po

ptibuznych, které odvezla zachranna sluzba atd.

3.2.2 Specificke poskytovani instrukci a informaci

Tyto informace se vztahuji ke konkrétnimu zdravotnimu problému a jejich ucelem je, aby
zachrance poskytl efektivni prvni pomoc. Spadd sem velké mnoZzstvi rtiznorodych stavii od
mén¢ zavaznych az po zivot ohrozujici. Jednotlivé stavy a instrukce jsou definovany

vV doporuc¢eném postupu Telefonicky asistovand prvni pomoc od Spolecnosti urgentni
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mediciny a mediciny katastrof. Nejvétsi diraz je kladen predevsim na telefonicky

neodkladnou resuscitaci v piipadé nahlé zastavy ob&hu (Seblova a Knor, 2018).

3.3 Call centrum

Zdravotnicka call centra zajistuji prostiednictvim telefonni komunikace rychlou a snadnou
dostupnost odborné¢ pomoci a poradenstvi. Jejich cilem je usnadnit pacientim rychly ptistup

k informacim o jejich zdravotnim stavu nebo 1écbé.
Za klicové prvky zdravotnickych call center lze povazovat:

e rychlou odpovéd na otazky a pozadavky: pacienti maji moznost okamzité konzultace
s odborniky a ziskani relevantnich informaci tykajicich se jejich zdravi. Zaroven se mohou
dozvédét, kde napiiklad najdou nejblizSi zubni pohotovost nebo tieba, zda je jejich
1ékarna oteviena,

e optimalizaci zdravotni péCe: pomahaji snizovat zatéz zdravotnickych zafizeni a urychlit
piistup pacientl k potfebnym sluzbam, coz ptispiva ke zvySeni efektivity péce,

e rychlou reakci na mimotadné situace: v ptipad¢ epidemickych nebo jinych mimotadnych

situaci umoznuji rychlé informovani a podporu obyvatelstva.

Zdravotnicka call centra pfinaseji moderni a pfistupny zpusob komunikace v oblasti
zdravotnictvi, podporuji efektivni péci a zvySuji spokojenost pacientd. Jejich vyznam
Vv oblasti poskytovani zdravotni péce neustale roste v souladu s trendem digitalizace a snahou
o zlepSeni dostupnosti zdravotnich sluzeb (Cone, 2021; Fran¢k, 2021; ZZS SCK, 2022).

3.4 Call centrum pri ZOS a jeho specifika

Pro rady neakutniho charakteru nebo jiné dotazy maji i néktera ZOS k dispozici specialni
telefonni linku, ktera cilené obchazi tisnovou linku 155. Nékdy se tato nazyvé jako linka pro
odkladné stavy a je vétSinou bezplatna. Naopak v zahrani¢i je tato sluzba daleko standardné&jsi
a informacni usek operacnich stredisek je nazyvan jako call centrum. V soucasnosti je mozné

se s timto pojmem setkat uz i v CR (Ptaéek, Bartingk a kol., 2014).

3.4.1 Historie call centra

Prvni call centrum vzemi bylo otevieno pod vedenim Zdravotnické zachranné sluzby
StiedoCeského kraje v fijnu 2009. Je nadstavbovou slozkou zdravotnického opera¢niho
stiediska Kladno. Inspiraci pro vznik byl model londynskeého call centra. Prednostné slouzi
jako zdravotnicka poradenska sluzba pro obyvatele Stfedoc¢eského kraje. Spektrum sluzeb je

Siroké, krom¢& dotazi tykajicich se zdravotnich obtizi mize centrum poradit také v oblasti
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psychosocialniho charakteru. Centrum disponuje i databadzi navazujicich psychosocialnich
Operétor call centra ma téz moznost piepojit volajiciho na slouziciho 1ékate zachranné sluzby,
nebo jiného odbornika véetné piedani telefonniho ¢isla. Zajimavosti je, ze kromé telefonni
bezplatné linky, ktera ovSem vyZzaduje verbalni komunikaci, je moznost call centrum
kontaktovat i e-mailem. Zfizeni e-mailové komunikace je urCeno piednostné pro osoby
neslySici nebo s poruchou ¢i vadou feci, kde miize vzniknout pii komunikaci psychicky blok

(2ZS SCK, 2022).

3.4.2 Typy volani na call centrum

Stejné jako na tisnové lince se operator call centra miize setkat s volajicim, ktery pozaduje
informace pro sebe, ale i s volajicim, ktery je pouhy zprostiedkovatel. Na zakladé relace se
rozeznavaji hovory z prvni, druhé a tieti ruky. Hovory z prvni ruky jsou takové, kdy volajici
pottebuje informace pro sebe. Pokud potiebuje informace ohledné zdravotnich potizi, je zde
nesmirnou vyhodou, ze se operator mtize spolehnout na relativné pravdivé informace a maze

se podle potieby i dale doptavat (Franck, 2021).

Hovory z druhé ruky jsou charakteristické tim, ze volajici nepozaduje informace pro sebe,
nybrz pro n€koho jiného, se kterym je soucasné V piimém osobnim kontaktu. I zde se
Vv pfipad€¢ zdravotnického dotazu mizou informace povaZovat za relativné spolehlivé, na
druhou stranu se operator muze setkat s tim, ze jsou informace zkreslené nebo nedokaze

volajici odpoveéd’ spravné formulovat (Franék, 2021).

Hovory z tieti ruky se vyznacuji nepiitomnosti volajici osoby u toho, pro koho jsou informace
urc¢ené (Fran¢k, 2016).

3.4.3 Zéasady poskytovani informaci a instrukci

Kazdy lékar je pfti telefonické nebo virtudlni konzultaci zodpovédny za bezpecnost poskytnuté
rady bez vySetfeni pacienta. | v piipad¢, ze se jednd o radu poskytnutou po telefonu, emailem
nebo jinym zpisobem, je na ni pohlizeno jako na poskytnuti zdravotni péce. V podminkach
zachranné sluzby je primarnim informacnim mistem operacni stiedisko, kde funguje
nelékarsky persondl. Pro poskytovani veskerych informaci po telefonu je zasadni, aby mélo

Z0S stanoveno piesné pracovni postupy (Ptacek, Bartiin€k a kol., 2014).

K vySe uvedenému tucelu vydala vroce 2017 Spole€nost urgentni mediciny a mediciny
katastrof doporuc¢eny postup pod ndzvem Poskytovani telefonickych informaci o obvyklém
postupu Vv piipadé nezavaznych zdravotnich obtizi. Jedna se o podpirny odborny material pro
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operatory pii feSeni zdravotnich potizi, kdy neni indikace pro vyjezd zachranné sluzby, ale
soucasné neni ani dostupny prakticky lékaf. V postupu jsou zakotveny tyto stavy plus

informativni davkovani nékterych 1é¢iv:

e akutni prijem u dospélych,

e horecky,

e zméfend hypertenze a hypoglykémie,
e bolesti hlavy, zubt, nosnych kloubii,
e epistaxe,

e vyrazeni zubu a drobné Urazy.

Pti poskytovani informaci je dulezité zahrnout pouceni volajiciho, které bude jednoznacné

vyjadfovat, ze:

¢ informace jsou poskytovany nelékatskym pracovnikem,

e nejedna se o 1é¢bu po telefonu, ale o postup, ktery je standardni v dané situaci,

e pii jakémkoli zhorSeni stavu nebo pochybnosti kontaktovat zachrannou sluzbu,
praktického Iékate nebo jinou dostupnou pohotovostni 1ékatskou sluzbu,

e je doporuceno co nejdiive absolvovat konzultaci s vlastnim praktickym Iékatem nebo

vhodnym specialistou (SUMMK, 2017).

Velkou obezietnost musi mit operatoii i v ptipadé¢ poskytovani informaci o oSetfenych
a transportovanych pacientech. V dobré vife mohou chtit pomoci p¥ibuznym, ale po telefonu
se nesmi podavat zadné informace o zdravotnim stavu nebo osobni data, bez ovéieni osoby,
které se informace podavaji. I na operatory se vztahuje zakonna povinnost ml¢enlivosti. To
znamena, ze mizou podat pouze vSeobecné informace v rozsahu nezbytné nutném pro danou

situaci (Ptacek, Bartiin€k a kol., 2014; Fran¢k, 2021).
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VYZKUMNA CAST

4 CIL PRACE
Hlavnim cilem je zjistit, jakym zplsobem maji zdravotnicka operacni stfediska zajiSténou

informacni podporu pro vetejnost.

4.1 Diléi cile vyzkumné ¢asti

1. Zjistit, ve kterych krajich maji ztizené call centrum.

2. Zjistit, jak jednotlivéa call centra funguiji.

3. Zjistit, které informace jednotliva call centra poskytuji.
4. Porovnat jednotliva call centra mezi sebou.

4.2 Vyzkumné otazky

1. Ve kterych krajich maji zfizené call centrum?

2. Jak jednotlivé call centra funguji?

3. Jakeé informace call centra poskytuji?

4

. Jake jsou mezi jednotlivymi call centry rozdily?
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5 METODIKA PRACE
5.1 Popis vyzkumné metody a techniky

Po zvazeni vyzkumnych cilu a otazek bylo rozhodnuto, Ze v bakalaiské praci bude uplatnéna

kvalitativni metoda, konkrétné polostrukturovany rozhovor.

Volba vyzkumné strategie ptredstavuje dva zakladni a zcela odlisné pfistupy k poznévani
skutecnosti, a to kvantitativni a kvalitativni. Kvantitativni pfistup se zamétuje na méfitelné
a klasifikované subjekty. Naopak kvalitativni vyzkum je zaloZzen na naturalistickém ptistupu
a nabizi rizné metody pro porozuméni zkoumanému problému. Jeho cilem je pochopeni jevi,
které zkoumad, a Casto se odehrava v prostfedi, kde tyto jevy skutecné probihaji. Dlvéra a
otevienost zkoumanych osob k vyzkumnikovi vyznamné ovliviiuje kvalitu ziskanych dat

(Svaiigek a Sed'ova, 2007).

Metoda rozhovoru je hlavni vyzkumna metoda. Ackoli existuji dva hlavni typy rozhovort, a
to strukturovany a nestrukturovany, zde byla pouzita technika polostrukturovaného
rozhovoru, ktera se nachazi na pomezi mezi témito druhy. Polostrukturovany rozhovor je také
nazyvan fizenym a strukturovanym s otevienymi otizkami. Rozhovor jako takovy je
ziskani kvalitativnich dat. Je fizeny a provadény s uréitym cilem, ktery je soucésti vyzkumné
studie. Tato metoda umoznuje nejen ziskat faktické informace, ale také proniknout hloubé¢ji
do motivii a postoji respondentd. Béhem rozhovoru je také mozné sledovat vnéjsi reakce
respondentll a na zakladé téchto reakci pohotoveé upravovat dalsi pribéh kladeni otdzek

(Kutnohorska 2009).

Polostrukturovany rozhovor pfedstavuje nejrozsifenéjsi formu interview. Tazatel si vytvaii
urCité schéma, které je pro n&j zdvazné. Toto schéma obvykle specifikuje okruhy otazek, na
které se bude tazatel Gicastnikli ptat. VEtSinou je mozné ménit poradi otazek podle potieby a
mnozstvi. V ramci polostrukturovaného rozhovoru existuje definované jadro interview, coz
znamen& minimum témat a otazek, které musi tazatel probrat. K tomuto jadru se poté piidava

mnozstvi dopliiujicich otazek, které umoziuji prohloubit dané téma (Kutnohorska 2009).

Pro tento vyzkum byly otdzky rozdéleny do nékolika tsekd, podle toho, jak respondenti
odpovidali. Prvnich pét otazek bylo urCeno pro vSechny respondenty. Déle nasledovala
sériova fada dotazl, rozdé€lenych podle odpovédi na otazku €. 5, tzn. podle pfitomnosti ¢i
nepiitomnosti specialnich linek tzv. call center. Respondenti, ktefi otazku ¢. 5 ukoncovali
odpovédi ano, pokracovali dalSimi otdzkami az ke konecné ¢. 17. Ti, co odpovédéli na otazku
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¢. 5 ne, pokracovali minimaln¢ dvéma jinymi typy podotazek. Otazky a schéma postupu je

v Piiloze B.

5.2 Popis vyzkumného souboru a pribéh vyzkumu

Vzhledem k zaméru bakalaiské prace bylo umyslem do vyzkumu zatadit vSechny
zdravotnické zachranné sluzby CR. Dulezitou podminkou bylo, aby méli respondenti
potiebné informace, coz vyzaduje ur¢itou znalost a zkusenost v dané problematice, proto bylo
cileno na vedouci pracovniky KZOS. Jejich vypovédi nejsou v praci anonymni, ale jsou

oznaceny oficialni zkratkou kazdé zachranné sluzby.

Podminky podéavani Zadosti a spoluprace na studentskych vyzkumech se ale u jednotlivych
77ZS 1isi. Ztohoto divodu musely byt nejprve pomoci webovych stranek nastudovany
vSechny jejich pozadavky. ZZS Jihoc¢eského a Jihomoravského kraje ma vyzkumny projekt
zpoplatnén, coz byl divod jejich neosloveni vzhledem k velkému finanénimu zatizeni. ZZS
hlavniho mésta Prahy a kraje Vysocina naopak na zaslanou Zadost viibec nezareagovaly.
Z popsanych diavodt bylo nakonec do vyzkumného souboru zaclenéno ZZS, 1épe feceno 10

KZOS.

Cely vyzkumny projekt od podavani zadosti az po zpracovani vysledi probihal od 1. ledna
2024 do 31. bfezna 2024. Vlastni sbér dat (rozhovory) probihal na pfelomu mésice tinora
a bfezna. Pfedem bylo domluveno datum i Cas, aby vSe vzajemné vyhovovalo obéma stranam.
Vzhledem K rozlozeni vyzkumného souboru po celém tizemi CR, a tudiz k horsi dostupnosti
a narocnosti organizacni, ¢asové i finan¢ni probihaly rozhovory pomoci videohovoru pies

aplikaci pro on-line schiizky — Google Meet a WhatsApp.

Prestoze veskeré informace byly pfedany jiz predem, ¢imz byl mySlen ndzev prace, ucel
a metodika, probéhlo pred zacatkem samotného vyzkumného rozhovoru kratké sezndmeni,
a jesté jednou zopakovani celého Gcelu vyzkumu. Délka rozhovorti byla pfiblizné¢ kolem

pulhodiny, odvijela se od otevienosti a vyiecnosti dotazovaného.

5.3 Popis postupu zpracovani dat

Vsechny rozhovory byly nahravany na diktafon. U respondentt, ktefi neudélili souhlas
probihal ptepis rozhovori formou poznamek do pocitace, Vv dalSich ptipadech probihal
automaticky prepis formou funkce diktafon v Microsoft Word. Po piepsani uvedenych faktt
byl vytvoien zékladni materidl. Tento material byl dale upravovan pro naslednou analyzu.

Nésledovala transkripce textu a vybér jeho klicovych casti. Nasledné bylo provedeno
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kédovani textu, coz umoznilo dalsi praci s t€émito informacemi. I kdyz tato metoda vyzaduje
¢asovou narocnost, je nezbytna pro detailni vyhodnoceni dat. V praktické ¢asti bakalarské

prace jsou analyzovény data a vysledky jsou vyhodnoceny na zdklad¢ vybranych odpovédi.
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6 VYSLEDKY

Tabulka 1 - Pit‘ehled respondenti

Pi‘ehled
respondentu
Zdravotnicka zachranna sluzba Kralovéhradeckého
Kraje

ANO

Z.0S SCK

Zdravotnicka zachranna sluzba Plzenského kraje

Zdravotnicka zachranna sluzba Zlinského kraje
Z0OS PAK

Zdravotnicka zachranna sluzba Moravskoslezského
kraje

Z0S KVK
Zdravotnicka zachranna sluzba Olomouckeho kraje

Z0S LK
Netistiové Absence
Call centrum Call centrum
Pocet || Dulvody | | Dobav a Pocet
— netisnovych absence linky provozu operatort
hovoru
H Plany ziizeni | |- DuV(I)_d lfrlzem | Jina p’ralgovm
— Typy dotazi INKy nap
|| Piijeti linky Dostupnost || ¥
Postup operatory linky Konzultace 1ékate
operatorti
e || Vefejné | Zpoplatnéni a Konkrétni
Specialni prijeti linky linky informace
linka
Konvtaktm — Jiné informace
moznost
. Informace v ramci
- Videohovory kraje

Obréazek 1 - Prehled kategorii
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6.1 Kategorie €. 1 — Netisiiové hovory

Tato kategorie se zaméfovala na analyzu netisfiovych hovort, které jsou pfijimany operatory
zdravotnickych operac¢nich stfedisek. Prostiednictvim této analyzy byly zkoumany rdzné
aspekty téchto hovort, véetné jejich povahy, ¢etnosti a obsahu. Cilem bylo Iépe porozumét
tomu, jaké typy hovorti operatofi Casto fesi a jakym zpilisobem mohou byt efektivné

zpracovany.

Na otazku: Setkavate se s tim, Ze hovory sméfované na tisfiovou linku nejsou tisfiova
vyzva, ale volajici osoby poZaduji pouze néjakou radu nebo informaci? Odpovédéli

respondenti nasledovné:

Z0S KHK: ,, Ano, uplné bézné se s tim setkavame.

Z.0S SCK: ,, Stava se to, ale neni jich moc, jelikoz mame call centrum. *
Z0S PK: ,, 4Ano setkavame... “

ZOS UK: ,, 4no, setkavame se s takovymi hovory, da se rict, ze kazdy den. *
Z0S ZK: ,, Ano setkavame, za posledni hodinu asi osmnactkrat. “

Z0S PAK: ,, Ano, setkavame se s takovymi hovory.

Z0S MSK: | Ano setkavame.

Z0S KVK: ,, Ano, setkavame. “

Z0OS OK: ,, 4no, je to soucasti nasi prdace. “

Z0S LK: ,, Ano, setkavame se s takovymi hovory.

Tato otazka zjistovala, zda se operatofi zdravotnickych operacnich stifedisek setkavaji
s hovory netisiového charakteru. Na tuto otazku odpovédé€lo vSech 10 respondentti, Ze béhem
své pracovni ¢innosti se s takovymi hovory setkdvaji. ZOS PK dale zminilo ,,... jejich
relativné dost, ale musite se zamyslet nad tim, co je to obecné tisiiova vyzva. Jelikoz podle
pana Dr. Fraiika je kazdé volani na tisnovou linku povazovano, jako tisnova vyzva. Proto je

‘

nékdy velmi obtizné rozlisit, zda se jedna o tisnnovou nebo netisiiovou vyzvu. *
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Pocet hovoru

Pocet netisiiovych hovori

»aZ 10 % hovorii denné*
Z0S KHK

»10 az 20 hovorit denné“
Z0S SCK, ZOS PK

»1/3 ze 147 000 hovorit roéné“
Z0S UK

»3 hovory za hodinu“
Z0S ZK

»Htakové statistiky neevidujeme
Z0OS PAK, ZOS KVK

Hvelmi malé mnoZstvi denné“
Z0S MSK

»40 % hovorii nekonci vyjezdem
ZOS OK

wpriblizne 1000 hovori rocné“
Z0S LK

Obrazek 2 — Poéet hovoru

Vite, kolik takovych netisiovych hovori Fesite denné (nebo mési¢né nebo ro¢né)?

Ze ziskanych odpovédi vyplynulo, Ze pocet netisfiovych hovorti je odlisny. Nicméné,
nejpodobnéjsi odpovédi poskytlo ZOS SCK a ZOS PK, ktera sdélila, Zze za 24 hodin obdrzi
ptiblizné 10 az 20 netisiovych hovort. Naopak, ZOS MSK zminilo, Ze netisiiové hovory fesi
denné ve velmi malém mnozstvi. ZOS PAK a ZOS KVK uvedla, Ze hovory netisniového
charakteru neeviduji, a z tohoto duvodu nedokazou stanovit mnozstvi hovori za den ¢i za
jeden rok. Dale je patrné, Ze pocet netisnovych hovort se muize lisit v disledku poctu
obyvatel a velikosti daného kraje. Tento faktor také ovliviiuje variabilitu odpovédi

respondentli na tuto otazku.
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Typy dotazii

Typy dotazi

»Teploty a horecka“
Z0S KHK, Z0OS SCK, ZOS PK, ZOS UK, ZOS PAK

Ao

wInformace o zdravotnickych zaiizenich a lékdren“

Z0S KHK, ZOS SCK, ZOS UK, ZOS MSK

wPrijmy“ ZOS KHK, ZOS SCK, ZOS PK, ZOS UK

wMoZnost uZiti urcitych léki“
Z0S KHK, ZOS UK, ZOS PAK

wZdravotni stav déti“ Z0OS PK, ZOS UK

wZvraceni“ ZOS PK, ZOS UK

»Vysoky krevni tlak“ ZOS PAK

HBolesti krku“Z0S ZK

wBolesti biicha*“ ZOS PAK

Obrazek 3 — Typy dotazi

S jakymi dotazy k vam lidé nejéastéji volaji?

v v

celkem 5 respondentd (ZOS KHK, ZOS SCK, ZOS PK, ZOS UK, ZOS PAK). Dale se
ukdzalo, Ze dotazy na zdravotnickd zafizeni/pohotovost/détskou pohotovost/lékarnu byly
zminény 4 respondenty (ZOS KHK, ZOS SCK, ZOS UK, ZOS MSK). Mezi dalsi nejcastéji
zminéné dotazy se zatadil problém ohledné prijmu, ktery zminili téZ 4 respondenti (ZOS

KHK, ZOS SCK, ZOS PK, ZOS UK). Dotazy ohledné 1ékti zminili 3 respondenti (ZOS KHK,
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Z0S UK, ZOS PAK) a dotazy ohledn¢ zdravotnickych komplikaci u déti uvedli 2 respondenti
(ZOS PK, ZOS UK). Z0OS ZK poznamenalo: ,, Vétsinou volaji s vecmi, které by mohl vyresit
jejich obvodni lékar. Napriklad tyden trvajici bolest za krkem, teploty, bolesti zubii a spoustu
dalsich.” Téhoz nazoru je i ZOS KHK: ,,...lidé casto volaji o radu, co délat nebo jake
zarizeni navstivit, kdyz ma jejich prakticky lékar dovolenou.” Dale byly zminény i dotazy
ohledné zvraceni, bolesti bficha a krku, nachlazeni, epistaxe, anginy, nebo naptiklad vysoky
krevni tlak. Néktefi respondenti, jako naptiklad ZOS KVK A ZOS LK, neposkytli konkrétni

informace o nej¢astéjsich dotazech.
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Postup operatori

Postup operatori

,Doporudeny postup Spole¢nosti urgentni mediciny katastrof CLS JEP“
Z0S KHK, ZOS PK, ZOS UK, Z0S PAK, ZOS KVK, Z0OS LK

,Interni piredpisy a doporuéeni“ ZOS KHK, ZOS SCK, ZOS PK

»Kompetence operatori“ ZOS OK

»Checklisty“ Z0S MSK

»Nemaji postup“ ZOS ZK

Obrazek 4 — Postup operatori

Maji operatofi k dispozici néjaky pracovni postup, jaké informace a v jakém rozsahu

miZou podavat a jaké ne?

Tato otazka odhalila, Ze operatofi sesti ZOS (ZOS KHK, ZOS PK, ZOS UK, ZOS PAK, ZOS
KVK, ZOS LK) maji kdispozici doporueny postup Spole¢nosti urgentni mediciny
a mediciny katastrof CLS JEP tj. O poskytovani telefonickych informaci o obvyklém postupu
Vv pfipad€é nezavaznych zdravotnich potizi. ZOS PK dale zmitwuje ,,...Zdrovenr mame sviij
interni predpis, kde operdtor miize doporucit bézné dostupné léky nebo pokud se jedna
o zmenu medikace napriklad antihypertenzni medikace. Kdy se nds pacient zeptd, Ze si
naméril takovéto hodnoty a zda si miize vzit jesté jeden prasek daného léku. Pokud se jedna
napriklad o upravu medikace. Je to prevdazné v ramci nedostupnosti praktickych lékari, a to
Jje posledni dobou velmi casty problém, stava se nam ¢im dal tim vice, zZe suplujeme takzvanou
primarni péci. Tento problém je hlavné v nocnich, odpolednich hodindch o vikendech nebo o

svatcich, kdy jsou prakticti lékari, témer nedosazitelny.” Interni ptredpisy a své vlastni
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doporudeni maji také ZOS KHK a ZOS SCK. ZOS OK dale upozornilo na to, ze kompetence
operatort v ramci jejich zdravotnického vzdélani jsou piesné stanovené a nemaji opravnéni je
ptekra¢ovat. ZOS MSK poznamenalo, Ze operatofi maji pro ruzné zdravotni stavy tzv.
checklisty. Naopak ZOS ZK sd¢lilo, ze vylozené pracovni postup nemaji. Tyto klicové body
poskytuji informace o tom, jaké postupy a doporuceni maji operdtofi k dispozici pii

poskytovani informaci a jaky je rozsah jejich pravomaoci.
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Specialni linka

Specialni linka

»Mame*“ ZOS KHK, ZOS SCK, ZOS PAK

,Nemame*
Z0S UK, Z0OS ZK, Z0OS MSK, Z0S KVK, Z0OS OK, Z0OS LK

,»Alternativni FeSeni“ ZOS PK

Obréazek 5 — Specialni linka

Mate pro tento typ hovori ziizenou specialni linku a sluzbu, tzv. call centrum, aby

nebyla 155 blokovana?

Touto otazkou bylo zjisténo, ze specialni linku (call centrum) ma ziizenou ZOS KHK, ZOS
SCK a ZOS PAK. ZOS PAK zminilo: ,,...mdme linku odkladnych stavii, ale konci stejné
u operatori, kteri obsluhuji linku 155. Na tuto linku lidé obcas volaji, ale neni jich moc
a prevazné stejné volaji na bezplatnou linku 155.“ Naopak 6 respondentil, konkrétné¢ ZOS
UK, ZOS ZK, ZOS MSK, ZOS KVK, ZOS OK a ZOS LK uvedlo, ze touto linkou
nedisponuji. Zdravotnické operacni stfedisko Plzeiiského kraje prezentovalo alternativni
pristup: ,,...Mame u nas, ale ziizen projekt, ktery je stary priblizné dva roky a jedna se
o projekt ,,front line“ operatorii. Jinak u nds receno ,, Administrator sekundarnich transportii
a interni komunikace*, ktery ma na starost pravé netisniové volani. Jedna se o veskeré volani
ze zdravotnickych zarizeni, kde se objednavaji sekunddrni mezi nemocnicni prevozy. Pricemz
nam vola zdravotni sestra nebo lékar, ktery nam nadiktuje odkud a kam pacienta povezeme
spolu se zakladnimi informacemi o pacientovi (datum narozeni, diagndza, vitalni hodnoty).
VSichni tito operdtori jsou studenti tretich rocnikii zdravotnického zachranarstvi, kteri to maji
jako zaméstnani pri Skole a zaroven ziskavaji zkuSenosti/dovednosti ke svému oboru. .
Dtlezitou poznamkou bylo, ze ZOS MSK zrusilo své call centrum pfiblizné pied Ctyimi az

peti lety kvili nedostate¢nému vytizeni jako samostatné pracovisté.
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6.2 Kategorie ¢. 2 — Absence call centra

Kategorie ¢. 2 se zaméfuje na respondenty, ktefi nedisponuji specialni linkou — call centrem.
Jedna se o respondenty: ZOS PK, ZOS UK, ZOS ZK, ZOS MSK, ZOS KVK, Z0OS OK a Z0S
LK. Tato kategorie popisuje ditvody absence, plany na zfizeni linky, pfijeti linky operatory a

vetejné prijeti této iniciativy.

Diivody absence linky

Divody absence linky

»Nizka povédomost o existenci linky“ Z0S ZK

[ »Efektivita stavajiciho systemu“
[ ZOS PK, ZOS UK, Z0OS KVK, ZOS LK

»Nejistota ohledné rozSifeni mezi tisiovymi a netisiovymi situacemi“

Z0S MSK a Z0OS OK

Obrazek 6 — Diivody absence linky

Jaky je divod, Ze linku nemate?

Timto dotazem byly zmapovany dtvody absence netisiové linky (call centra), kdy
nejcastéjsim diivodem byla efektivita stavajiciho systému ZOS, které zminilo ZOS PK, ZOS
UK, ZOS KVK A ZOS LK. Tito respondenti vyjadtili nazor, Ze soucasny systém s operatory
na lince 155 je dostatecné efektivni a nevidi potfebu pro zfizeni linky. ZOS ZK zdlraznilo, Ze
vétSina lidi nemd povédomi o existenci linky a preferuje kontaktovani operatorti pfimo na
linku 155. Nejistotu ohledné rozliSeni mezi tisnovymi a netisnovymi situacemi poukazali
respondenti ZOS MSK a ZOS OK. ZOS OK podotklo ze: ,, Volajici laik casto nedokdze
rozlisit, zda potize, pro které vola, vyzaduji vyjezd ZZS nebo jen radu, proto by operatori této
linky stejne resili tisnové vyzvy a operatori 155 zase dotazy neakutnich stavii nebo si tyto

hovory neustdle prepojovali.

40



Plany ziizeni

Plany zrizeni

»Neni v planu ziizeni nové linky “
Z0OS PK, ZOS UK, ZOS ZK, Z0OS MSK, ZOS OK a ZOS LK

»MoZné zvazeni v pripadé pretizeni stavajici linky“ ZOS KVK

Obrézek 7 — Plany zi'izeni

Je v planu jeji ziizeni?

Na zakladé odpovédi lze konstatovat, ze 6 ZOS (ZOS PK, ZOS UK, ZOS ZK, ZOS MSK,
Z0OS OK a ZOS LK) nema v planu zfizeni této linky. Jedinou vyjimkou je respondent ZOS
KVK, ktery zminil: ,,Zfizeni dalsi pracovni pozice, by nastalo vV okamziku, kdy dojde

k moznosti pretizeni tisnové linky 155 neakutnimi dotazy, napriklad covidova pandemie.
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Prijeti linky operatory

Prijeti linky operatory

[ »Operatori by ji nechtéli“
l Z0S UK a ZOS MSK

[ »Operatori by ji chtéli“
l ZOS PK a ZOS LK

[ »Nejistota ohledné nazoru operatori “
l ZOS ZK, ZOS KVK a ZOS OK

Obréazek 8 — P¥ijeti linky operatory

Myslite si, Ze by vasi operatofi linku chtéli?

Z odpoveédi ZOS PK a ZOS LK vyslo, ze respondenti si mysli, ze by operatoti linku ocenili.
Z0S PK dale jesté doplnilo: ,,... Uz jen z toho ditvodu, Ze netisiiove hovory jsou velmi dlouhé
a operator musi vytezit z volajiciho, co nejvice informaci, aby hovor uzmnal za netisnovy
a nemusel na misto posilat vyjezdovou skupinu. “ Naopak ZOS UK a ZOS MSK si mysli, ze
by operatofi linku nechtéli. ZOS MSK zminilo, ze linka v minulosti slouzila, ale nebyla
zadnym benefitem, proto se linka zrusila. ZOS UK jesté doplnilo: ,,... Jak jsem jiz zminil, pro
nas by to bylo nepraktické. Navic je velmi tézké rozpoznat netisnovou vyzvu, tudiz by hovor
musel prijimat stejné proskoleny operator/zdravotnik jako na lince 155. Verim ale, Ze ve
vetsich krajich s vétsim poctem obyvatel miize byt tato linka prospésna. Nejistota ohledné

nazoru operatorti na tuto otazku zaznélo od ZOS ZK, ZOS KVK a ZOS OK.
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Verejné prijeti linky

Verejné prijeti linky

[ ,Uvitala by ji“
l Z0S PK, ZOS ZK a ZOS MSK

r

» Mysli si Ze ne“
Z0S UK, Z0S KVK a Z0OS OK

[ ,»Neuvedl nazor
l ZOS LK

Obrazek 9 — Vefejné prijeti linky

Miyslite si, Ze by ji uvitala verejnost?

Nejcastéjsi odpoveédi na vyse uvedenou otazku byla: vefejnost by linku uvitala (ZOS PK, ZOS
ZK a ZOS MSK) ZOS PK dodalo: ,,... V dnesni dobé spoustu lidi neumi zdklady prvni
pomoci. Vetsina mladych lidi se neumi vypordadat s problémy, jako jsou bolesti bricha,
zvraceni, prijmy, anginy a mnoho dalsich a se vsim se obraci na linku 155, kterd je mnohdy
zbytecné zatézovana.* Oproti tomu si ZOS UK, ZOS KVK a ZOS OK mysli, Zze by linku

vetejnost neuvitala. ZOS LK na tuto otazku nedokazalo odpovedét.
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6.3 Kategorie ¢. 3 — Call centrum

Kategorie ¢. 3 se zamétovala na respondenty, kteti disponuji netisiovou linkou — call
centrum. Tato kategorie se zaméfovala na 3 respondenty: ZOS KHK, ZOS SCK a ZOS PAK

a byla zacilena na odpovédi pro vyzkumné otazky ¢. 2-4.

Doba v provozu

Doba v provozu

,»Od roku 2009 uz fungovalo“ ZOS KHK

,»Od doby zfizeni KZOS“ Z0OS PAK

,2007% ZOS SCK

Obréazek 10 — Doba v provozu

Jak dlouho mate tuto sluzbu v provozu?

Z pohledu respondentli na tuto otazku, Ize konstatovat, Ze sluzba je provozovana jiz nékolik
let. Tedy 1 pies nepiesnost ZOS KHK a ZOS PAK v konkrétnim roce, 1ze fict, Ze se provoz
sluzby pohybuje od roku 2007 (ZOS SCK) a obdobi kratce po ziizeni KZOS (ZOS PAK).
Z0OS KHK zminilo: ,, Presny rok Vam bohuzel nepovim, ale na operacni stiedisko jsem

nastoupil v roce 2009 a to uz call centrum fungovalo.
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Diivod zfizeni linky

Diivod ziizeni linky

»Uvolnéni linky 155
Z0S KHK

,» Uleheni prace ZOS“
Z0S SCK

.

[ »Nedostatek informaci
L ZOS PAK

Obrazek 11 - Diivod ziizeni

Co bylo diivodem, Ze jste ji zridili?

Z odpovédi respondentil 1ze vyvodit, ze diivodem zfizeni této linky bylo pfedev§im usmérnéni
netisnovych hovort a informaénich zaleZitosti v oblasti zdravotnictvi na konkrétni linku. Tim
se mélo ulehcit praci zdravotnickému operacnimu stfedisku a zajistit, Ze linka 155 zlstane
volna pro naléhavé situace a nebude tim tak zatézovana. ZOS PAK nedokézalo na tuto otazku

odpovedét.
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Dostupnost linky

Dostupnost linky

[ ,» Funguje standartné“
L Z0S KHK, ZOS SCK a ZOS PAK

Obréazek 12 — Dostupnost linky

Funguje linka nepretrzité kazdy den a 24 hodin?

Odpovéd’ prinesla informaci o tom, Ze linka je k dispozici nepfetrzité, 24 hodin denné, kazdy
den v tydnu. VSichni respondenti potvrzuji, Ze linka funguje standardné a neustale, coz

naznacuje jeji kontinudlni dostupnost pro vefejnost bez ohledu na denni ¢i no¢ni dobu.
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Zpoplatnéni linky

Zpoplatnéni linky

[ »Linka neni zpoplatnéna“
l Z0S SCK

[ ,» Plati se dle béZného tarifu operatora“
L Z0S KHK a ZOS PAK

Obrazek 13 — Zpoplatnéni linky

Je linka zpoplatnéna?

Podle odpovédi respondentti 1ze nalézt odliSnosti ohledné zpoplatnéni linky. Zatimco ZOS
KHK a ZOS PAK uvedlo, ze linka je zpoplatnéna v ramci bézného tarifu operatora, tak
naopak ZOS SCK uvedlo, Ze linka neni zpoplatnéna a je zdarma. To miZe znamenat, Ze
existuji rizné tarify nebo specifické podminky, které urcuji, zda je hovor na tuto linku

zpoplatnén ¢i nikoliv.
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Kontaktni moZnost

Kontaktni moznosti

-
»Pouze telefonicky“
Z0S KHK a ZOS PAK
G
(
,» Telefonicky nebo emailem*
Z0S SCK
§

Obrazek 14 - Kontaktni moZnost

Jakymi v§emi zpiisoby vas mohou lidé kontaktovat?

Z odpovédi se podafilo zjistit, Ze momentaln¢ je mozné kontaktovat linku telefonicky (ZOS
KHK, ZOS PAK a ZOS SCK) nebo i pomoci emailu (ZOS SCK). Nicméné podle ZOS SCK
je mozné, ze v budoucnosti budou k dispozici dal§i komunika¢ni kanaly jako SMS nebo
WhatsApp, v souladu s legislativou. Je tedy mozné ocekavat rozsifeni moznosti kontaktu

s touto linkou v blizké budoucnosti.
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Videohovory

Videohovory

»ANo jsou mozZné*“
Z0S KHK a Z0S PAK

,» Ne, nepouzivaji se
Z0S SCK

Obrazek 15 — Videohovory

Pouzivate i videohovory?

Vypovédi respondentt prozradily, Ze pouziti videohovorl je mozné, ale s riznymi omezenimi
a zvazenim potieby. ZOS KHK a ZOS PAK uvedlo, ze ackoliv jsou videohovory mozné, jsou
pfevazné vyuzivany v tisnovych situacich, zatimco v netisiovych situacich byly pouzity jen
ziidka. Naopak ZOS SCK zdiraznilo, Ze kviili moznému zneuZiti nejsou videohovory bézné

pouzivany, ale jejich moznost pouZiti by ovSem nastat mohla.
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Pocet operatorii

Pocet operatori

,Jeden operator«
Z0S KHK a ZOS SCK

»Operatori tisnové linky
Z0S PAK

Obréazek 16 — Pocet operatori

Kolik operatori v call centru pracuje v béZném provozu?

Zde respondenti ZOS KHK a ZOS SCK uvedli, Ze v b&zném provozu pracuje v call centru
jeden operator. Nicméné ZOS KHK zminilo specifické rozdéleni ukoli mezi operatory
vV denni a no¢ni smeéné, kde jeden operator zajiSt'uje netisnova volani a sekundarni transporty
v denni sméné a v no¢ni smén¢ obsluhuje linku 155, pficemz upiednostiuje tisiové hovory.
Z0S PAK dodalo, ze obsluhu call centra zajiStuji operatofi tisiové linky 155, ktefi jsou

pfitomni na sméné.
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Jina pracovni napli

Jina pracovni napli

»Ano ma i jinou pracovni napli“
ZOS KHK a ZOS SCK

»Ne, ma standartni pracovni napln“
Z0OS PAK

Obrazek 17 — Jina pracovni napli

M3 operator i jinou pracovni napli?

ZOS KHK a ZOS SCK zminilo, ze operatofi maji krom& obsluhy netistiovych hovort také
jinou pracovni naplin. ZOS KHK zdutiraznilo, Ze se staraji i o sekundarni transporty a provozni
zalezitosti. Navic mohou v pfipad€ potieby pomoci s tistovymi vyzvami, pokud jsou
standardni operatofi na lince 155 vy&erpani. ZOS SCK pak uvedlo, Ze operatofi mohou
poskytovat informacni podporu pro posadky a mohou pomoci zpétného hovoru ziskavat i jiné
informace. Naopak ZOS PAK dodalo: ,, Operdtor ma standardni ndapln prdace, jelikoz na

obsluhu netisniové linky neni urcen zvldstni pracovnik: “
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Konzultace 1ékare

Konzultace 1ékare

» Pouze v nezbytnych pripadech*
Z0S SCK

,»Ma moznost konzultace“
Z0S KHK

»B€Zné neni k dispozici“
Z0S PAK

Obréazek 18 — Konzultace lékare

Ma operator k dispozici konzultaci 1ékare?

Z vypovédi vyplynulo, Ze operatofi v call centru KHK maji moznost konzultace s 1ékatem,
0% je povazovano za velmi prospdsné. ZOS SCK zminilo, Ze i kdyz call centrum b&Zné nemé
lékafe k dispozici jako zdravotnické operacni stfedisko, v ptipadech, kdy je rada Iékate
nezbytna, neni problém se s lékafem spojit. Je také zminéno, Ze call centrum Casto supluje
nedostatek 1ékari, kteti nejsou vZdy k dispozici. ZOS PAK naopak odpovédélo, Ze konzultace

Vv W

s I¢kafem neni bézné k dispozici.
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Konkrétni informace

Tabulka 2 - Konkrétni informace

Konkrétni informace
ANO

telefonni ¢isla na 1ékare

ANO

umisténi nejbliz§i pohotovosti + ordina¢ni dobu

domaci 1é¢bu pii zdravotnich potizich

ANO

Jaké konkrétni informace a rady jste schopni podat?

U této otazky se odpovédi ZOS KHK a ZOS SCK ve velké vétsing shodovaly. Jedinou
rozdilnou odpovédi byly ty, které tykaly ordinac¢ni doby 1ékaia. Zde ZOS KHK uvedlo, ze
jsou schopni podat ordina¢éni dobu lékaiti volajicim, zatimco ZOS SCK sdélilo Ze:
,, ...ordinacni dobu lékarii ne, kdyby se jednalo o vazny stav, tak volajiciho prepojujeme na
linku 155 . Naopak u ZOS PAK bylo vice rozdilnych odpovédi, piesnéji u: ordinacni doby
I¢kait, telefonniho ¢isla 1ékafd, umisténi nejblizsi 1ékarny + otviraci doby a psychosocialni
pomoc. Déle vSichni respondenti doplnili svoje odpoveédi u psychosocialni pomoci. ZOS
KHK zminilo: ,, ze to, ale pouze pokud na misté zasahovala posadka, poté na misto miizeme
zaslat interventa.” Z0S SCK uvedlo: , aktivujeme nase operdtory, kteri jsou ktomu
vyskoleni a poskytujeme i telefonni cisla na linku bezpeci.* A ZOS PAK doplnilo: ,, ...miiZeme

pouze poskytnout telefonni cisla na nejaka krizova centra nebo linky ditvery.
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Jiné informace

Jiné informace
| » VSe bylo zminéno“

ZOS KHK, ZOS SCK a ZOS PAK

Obrazek 19 — Jiné informace

Poskytujete jesté jiné informace, které jsem nejmenoval?

Z pohledu vsech respondentii byly jiz zminény veSkeré informace, které jsou k danému
tématu dilezité. ZOS PAK dodalo: ,,... pouze chci uvést, Ze nasi operatori maji omezené

moznosti a jsou schopni podat informace, které jsou casto bezné dostupné na internetu.

Informace v ramci kraje

Informace v ramci kraje

» Pouze z naSeho kraje“
Z0S KHK a ZOS PAK

»Z celé republiky a i z ciziny“
Z0S SCK

Obréazek 20 — Informace v ramci kraje

Davéte informace pouze toho, co se tyka vaseho kraje nebo z celé republiky?

U této otazky ZOS KHK a ZOS PAK uvedlo shodné, Ze se snazi poskytovat informace
zejména tykajici se jejich kraje, a kdyz nékdo vola z jiného kraje, tak ho piepoji na ptislusné
zdravotnické operaéni stiedisko. Naopak ZOS SCK zminilo, Ze poskytuji informace nejen

z celé republiky, ale i z ciziny.
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7 DISKUZE

Za 20 let, kdy zacala vznikat krajska zdravotnickd operacni stiediska, bylo operatory na
tisnové lince 155 obslouzeno milidny hovort. Jejich pocet pfitom stale roste, ovSem ne
vSechny tyto hovory jsou skute¢nymi tisnovymi volanimi. Nékteré se tykaji zadosti o radu pii
béznych zdravotnich problémech, informaci o dostupnosti a fungovani zdravotnich sluzeb
v dané oblasti, patrani po pfibuznych a jiné problematice. Jedna z moznosti, jak ulevit zatizeni
lince 155 jsou specidlni bezplatné informacni linky, tzv. call centra (Franék, 2021). Na
nékterych ZZS v CR jsou jiz ziizena, ale neni dostatek informaci o jejich zptisobu fungovani.
Z tohoto dtivodu vznikla tato prace pod ndzvem Zdravotnické operaéni stfedisko a jeho
informacni podpora. Hlavnim cilem prace bylo prostiednictvim kvalitativniho vyzkumu,
konkrétn¢ metodou polostrukturovaného rozhovoru zjistit, jakym zptisobem maji krajska
zdravotnicka operaéni stiediska zajisténou informacni podporu pro vefejnost. Hlavni cil byl
rozdé€len na ¢étyti diléi cile a vyzkumné otazky. Vse sméfovalo ke zjisténi, ve kterych krajich
maji ZZS ztizené pii zdravotnickém opera¢nim stiedisku své call centrum, jak jednotliva call
centra funguji a jaké informace poskytuji. V neposledni fadé bylo cilem porovnat jednotliva

call centra mezi sebou.

I kdyz prakticky cely vyzkumny proces zacal na pocatku roku 2024, tak vlastni sbér dat
probihal aZ na pfelomu mésice unora a bifezna 2024. Kone¢ny vyzkumny soubor tvofilo 10
KZOS, protoze ZZS hlavniho mésta Prahy a kraje Vysocina na zadost neodpovédély a ZZS
JihoCeského a Jihomoravského kraje nebyly cilené osloveny kvili zpoplatnéni vyzkumu.
Konkrétné jsou Vpraci piedstaveny vysledky rozhovort s vedoucimi ZOS z téchto
zdravotnickych zachrannych sluzeb (potadi je v presné posloupnosti, tak jak byli postupné
oslovovani): ZOS KHK, ZOS SCK, ZOS PK, ZOS UK, ZOS ZK, ZOS PAK, ZOS MSK,
ZOS KVK, Z0OS OK a ZOS LK. Rozlozeni vyzkumného souboru po celém tizemi CR, a tudiz
Kk horsi dostupnosti a naro¢nosti organizacni, ¢asové i finan¢ni probihaly rozhovory pomoci

videohovoru pies aplikaci pro on-line schiizky — Google Meet a WhatsApp.

Pii literarni reSer$i bylo zjisténo, Ze je toto téma originalni a relativné nové, proto neexistuji
zadné odborné publikace, ani zavéreéné prace stejného nebo podobného typu, které by mohly
byt pouzity pro piimé srovnani vysledkd, a aby mohly poskytnout prostor pro vhodnou

diskusi.

V textu nize budou jiz pfedstaveny odpovédi na jednotlivé vyzkumné otazky a dil¢i cile.

Nicméné prvni ¢tyfi otazky byly roziazovaci a sméfovaly na identifikaci netisnovych hovort,
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protoze pokud by s tim ZOS nemélo zkuSenost a problém, nemuselo by se dale u nich na tuto

problematiku zaméfovat a mohl by se vyzkum u nich ukoncit.

Otazka ¢&. 1 potvrdila, e s netisfiovymi hovory se setkavaji na viech ZOS CR, kromé
respondentl z Pardubického a Karlovarského kraje, ktefi nevedou statistiku téchto hovort
a nebyli proto schopni odpovédét konkrétné. Na otazku ¢. 2 kolik takovych hovort fesi denné
nebo mésicné ¢i ro¢né, uvadéli velmi rozdilné pocty. Jediné ZOS Moravskoslezského kraje
vypovédélo, ze mé netisnovych hovorti velmi malé mnozstvi denné. V Libereckém kraji fesi
rocn¢ asi jeden tisic takovych hovori. Zlinsky kraj uvedl asi 3 hovory za hodinu, coz
odpovidéa ptiblizné¢ 70 hovorit denné a vice nez 26 tisic hovorti ro¢né. | v dobé konéni
rozhovoru respondent uvedl, Ze jich operatofi za posledni hodinu fesili asi 18. V Plzeniském
a StredoCeském kraji maji zkuSenost stejnou, tj. 1020 hovorti denné ¢ili 3650 az 7 300
hovori roéng. Ustecky kraj zaznamenava az 1/3 z 147 000 hovortl, coz vychazi necelych 50
tisic hovort ro¢né. V Kralovéhradeckém kraji zaznamenavaji denné¢ az 10 % takovych

hovora.

Charakter dotaz (otazka ¢. 3) je na jednotlivych ZOS zhruba stejny od zdravotnich potizi
typu teplot a prajmd, pies uzivani 1ékii nebo také dotazy na fungovani zdravotnickych
zafizeni a lékaren. ZOS Plzenského a Usteckého kraje ma také Gasté dotazy ohledné
zdravotniho stavu déti. Konkrétni dotazy neuvedlo, ale u téchto odpovédi je mozné soudit, ze
se také jedna o rady ohledné feSeni teplot ¢i prijmu. Jediné ZOS Pardubického kraje se navic
setkava s dotazy na bolesti bficha a vysoky krevni tlak. A s tim souvisi nasledné otazka ¢. 4,
jestli maji operatoti k dispozici n€jaky pracovni postup, aby védéli, jake informace a v jakém
rozsahu je mizou podavat. Piestoze jiz na ZOS ve velké mife pracuji vysokoskolsky vzdélani
pracovnici, jedna se stale o nelékatské zdravotnické pracovniky s omezenymi kompetencemi.
V soucasné dob¢ je jediny oficidlni dostupny materidl pro operatory od SUMMK v podobé¢
doporuceného postupu, tzv. informace o obvyklém postupu, ktery obsahuje doporuceni pro
feSeni nezavaznych zdravotnich obtiZi v dobé mimo ordina¢ni dobu lékail. Soucasti je 1
struéné informativni davkovani lékt (Franck, 2018). Z odpovédi vyplynulo, ze je to i
nejcastéji pouzivana pomicka. Kromé operatort ZOS kraje Zlinského, Moravskoslezského,
Stiedogeského a Olomouckého ho maji vSichni k dispozici. Tito uvedeni maji v rizné miie
definovany své interni predpisy a check listy pro jednotlivé stavy. Pouze respondent
Zlinského kraje odpovédél, Ze nemaji nic. To by se pravdépodobné dalo povazovat za chybu a
otazku na management ZZS, jaky je divod, Ze operatorim takova odbornd opora chybi. Na

druhou stranu je doporuceny postup volné dostupny na internetovych strankéach, tak
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operatorim nic nebrani v tom, aby ho pouzivali, protoze dle studii je prokdzano, Ze je pfi
dodrzovani pravidel bezpeény a dokaze vytesit az 25 % neakutnich zdravotnickych hovort

(Frangk, 2018).

Konkrétni dikaz pfinasi jednoducha studie, ktera probéhla na ZZS HMP v roce 2016. Za
pouziti telefonického strukturovaného rozhovoru autofi ovérovali stav u osob, kterym bylo po
telefonu prfedano pouze doporuceni, jak feSit v domdacim prostiedi teplotu. VSech 58
respondentl, kteti byli tehdy osloveni, vyjadiilo spokojenost se zplsobem feSeni, které
doporucila operatorka ZOS. U 39 respondentii se dokonce zdravotni stav béhem 24 hodin

zlepsil a pouze u jednoho ptipadu se zhorsil (Stranskd, Janouchova a Fran¢k, 2017).

7.1 Ve kterych krajich maji zfizené call centrum?

Data jednak ukazuji, Zze hovort na tisfiovych linkach strmé stoupa. V roce 2020 jich ZOS
celkové obslouzila 1,7 milioni a vroce 2021 uz o vice nez 165 tisic vice. Dale je
poukazovano na to, Zze se nejedna o hovory akutniho ohroZeni na zivoté, protoze pocet
skute¢né feSenych udélosti je potom o stovky tisic nizsi (AZZS CR, 2020). Tento fakt
potvrzuji i vypovédi respondentt, dle kterych je mozné soudit, ze na vSech oslovenych ZOS
se setkavaji s riznym poctem i kategorii netisnovych hovort (viz vyse). Podle odpovédi na
otazku ¢. 5 maji specidlni komunikacni linku pouze ve tiech krajich, a to ve StfedoCeském,
Kralovéhradeckém a Pardubickém. V Moravskoslezském kraji byla ziizena, ale pro malé
vyuziti byla nasledné zrusena. I kdyz hlavni funkce je na stejném principu, tak pouze ZOS
Stredogeského kraje pouziva pro tuto linku nazev call centrum. V Kralovéhradeckém kraji ji
nazyvaji linka informacniho zdravotnického centra a v Pardubickém kraji linka odkladnych

stavu.

Co se tyka ZOS Stiedoceského kraje, tak v bakalarské praci Langhansové (2022), kterd se
zamétovala na problematiku zneuzivani tisnoveé linky 155 1ze najit podrobnéjsi data vztahujici
se kroku 2018. V tomto obdobi pfijali na call centru celkem 7399 hovort. Nejéastéji se
jednalo o dotazy na zdravotni stav, a to u 79 % (5180) hovord. 10,5 % hovorti se tykaly
nejblizSich dostupnych zdravotnickych zatfizeni a otviracich dob 1ékaren. 10, 5 % hovori byly

tzv. psychosocialni ptipady.

Zajimavou alternativu maji v Plzeniském kraji, kde existuje projekt tzv., front line operéator,
jinak feceno ,, Administrdtor sekunddrnich transportit a interni komunikace*, ktery ma na
starost pravé netisnové volani Se zdravotnickymi zafizenimi. Cilem je zamezit blokovani

tisnové linky objedndvanim sekundarnich transporta.
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Dalsi 2 podotazky byly polozeny pouze respondentim ze ZOS, ktera nemaji ziizenou
netisnovou linku tzv. call centrum. Cilem bylo zjistit, pro¢ ji nemaji a jestli planuji zfizeni.
4 ze 7 ZOS to nejcastéji odiivodiiovala tim, Ze stavajici systém ZOS je dostatecné efektivni
a nevidi tedy potiebu ziizeni. ZOS Zlinského kraje uvedlo, ze vétSina lidi nema povédomi o
existenci téchto linek a preferuji kontaktovani ptimo linky 155. Je moZné se v tomto piipade
domnivat, ze to uz zalezi na kazdém kraji a organizaci, jakym zptusobem ud¢laji propagandu
sluzby a edukaci vefejnosti. Kromé Karlovarského kraje, ktery by zvazil ztizeni, pokud by
dochazelo k pfetiZeni tistiové linky, napiiklad jako bylo v obdobi Covid 19, jind ZOS nemaji

ziizeni v planu.

7.2 Jak jednotliva call centra funguji?

Na otazku ¢. 6 az 17 odpovidali uz pouze 3 respondenti, tzn., ti, kde maji ziizené specialni
komunikac¢ni linky, call centra. Postupné se zjiStovaly informace o tom, jak jsou dlouho
V provozu, co vedlo k jejich ztizeni aZ po podrobnéjsi informace o podminkach a parametrech
jejich fungovéni. Piestoze na webovych strankach ZZS Stredoceského kraje je uvedeno, ze
bylo call centrum uvedeno do provozu v roce 2009 a jedna se tedy o nejstarsi call centrum
v CR, neshoduje se to s vypovédi respondenta, ktery uvedl rok zalozeni 2007. Respondenti
Kralovéhradeckého a Pardubického kraje neznaji piesny rok zfizeni, ale pii nastupu

respondenta do zaméstnani v roce 2009 na ZZS KHK bylo jiz v provozu.

Z celkového pohledu call centra v jednotlivych krajich funguji s ohledem na regionalni
potieby a moznosti. Call centrum Kralovéhradeckého kraje bylo ziizeno s cilem uleh¢it praci
Z0S a minimalizovat zatéz tisiové linky 155. Dostupné je nepietrzité celych 24 hodin denné,
ale pouze prostfednictvim telefonického hovoru, ktery neni zdarma, ale zpoplatnén dle
standardniho ceniku operatora. Linku obsluhuje jeden operator, ktery ma béhem denni smény
jeste na starosti objednavani sekundarnich transporti. Béhem no¢nich smén naopak zajistuje
obsluhu tisnové linky 155. Pouzivani videohovort je z technického hlediska v call centru
mozné, ale vyuzivaji se zejména v tisfiovych situacich, tzn., ze na netisiiové videohovory jsou
vyuzivany ziidka. Operator neni odk&zadn pouze na své schopnosti, ale ma mozZnost

konzultace s lékaiem.

ZZS Stiedoceského kraje ziidila call centrum rovnéz pro uleheni prace zdravotnickému
operacnimu stfedisku. Call centrum funguje nepfetrzité a je na rozdil od dalSich dvou
bezplatné. Kontakt je mozny telefonicky, ale je navic rozsifen o spojeni e-mailove. Déle je

planovano rozsifeni na komunikaci pfes SMS a WhatsApp. V call centru se zatim nepouzivaji
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videohovory kvili obavam z jejich zneuziti, ackoliv moZnost je zvazovéana pro budoucnost.
Béhem bézného provozu je obsluha call centra zaji$téna jednim operatorem, ktery ma i jinou
pracovni napli, miize rovnéz poskytovat informacéni podporu posadkam. Konzultace 1¢kate je

mozna pouze v nezbytnych ptipadech.

Duvod zfizeni call centra — netistiové linky odkladnych stavi v Pardubickém kraji vedouci
operatorka ZOS nevi. Sluzba je pouze telefonickd a zpoplatnéna, hovor je uctovan dle
aktualniho platného ceniku operatora. Dostupna je kontinualné celych 24 hodin. Zasadni
rozdil je v tom, Ze na obsluhu neni vy€lenén samostatny operator, nybrz linku obsluhuji
operatofi tisnové linky 155 a stim souvisi i1 jeho dalsi pracovni napln. Je mozné se tedy
domnivat, Ze pokud operator fesi hovor na neakutni lince, je zablokovan pro tisiovou linku
155, coz by se pravdépodobné nemélo stat. Videohovory na lince odkladnych stavii

Vv W

nepouzivaji a 1ékar ke konzultaci také neni béZné dostupny.

Doplnikové sluzby tisnovych linek maji sviij pivod v zahranié¢i, kde jsou v provozu mnohem
déle. Podobnou sluzbu jako u nas popisuje Pind’akova (2021) ve své prehledové bakalarské
praci Vyuziti telenursingu v komunitni péci. Z dohledanych zdroji zjistila, ze ve Velké
Britanii funguje uz od roku 1998 24hodinova telefonicka poradenska a informacni linka
pomoci NHS-National Health Service Direct, kterd je vedena registrovanymi zdravotnimi
sestrami. Obdoba této anglické telefonni linky je také ve Skotsku a nazyva se NHS 24 a
v Austrélii jako HealthDirect. Tyto sluzby maji fadu vyhod, tj. snadny a rychly pfistup véetné
rychlych odpovédi a anonymitu. Kromé snadno dostupné rady, sluzba také potencialné

odkloniuje nékteré pacienty od zbytecné navstévy pohotovosti nebo praktického Iékare.

Dulezity zdroj podpory pro obCany hledajici 1ékaiské rady a pomoc v neurgentnich situacich
se nachazi 1 u naSich sousedt v Rakousku. Ti maji zfizenou bezplatnou zdravotni telefonickou
poradnu. Cislo ma zkracenou podobu 1450 a mohou na ného volat lidé bez ohledu na denni &i
no¢ni dobu. Tato sluzba poskytuje vySkolenymi sestrami rady a doporuceni tykajicich se
zdravotnich otazek a problémi, které nevyzaduji okamzitou Iékaiskou péci. Jednim
Z hlavnich cilt je minimalizovat nejistotu a obavy pacientli ohledné jejich zdravotnich stavii
tim, ze jim poskytne relevantni informace a nasméruje je k odpovidajici péci. Zaroven je
kladen daraz na poskytovani informaci o moznostech samolécby a péce, coz mize pomoci
minimalizovat zbytecné navstévy lékaiskych zafizeni. Celkové je tato telefonni poradna
kli¢ovym prvkem rakouského zdravotnického systému, ktery usiluje o poskytovani dostupné,

piistupné a kvalitni zdravotni péce pro vSechny ob¢any (Notruf Niederdsterreich).
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7.3 Jaké informace call centra poskytuji?

Zdravotnicka operacni stiediska poskytuji rozmanité Grovné informaci a rad. Komplexni
sluzby zajistuje ZOS Kralovéhradeckého, které je schopno podat informace o ordinac¢ni dobé
lékaiti, pohotovosti i 1ékaren, veetné telefonnich Cisel. Navic poskytuje pokyny pro doméci
1é€bu pii zdravotnich potiZich a psychosocialni pomoc podle situace. Informace jsou ovSem
omezeny pouze na Kralovéhradecky kraj. ZOS Pardubického kraje naopak poskytuje
nejomezenéjsi sluzby. Je schopno podat informace v rdmci kraje a jen o tom, kde se nachazi
nejbliz§i pohotovost a jakou ma pracovni dobu a telefonni ¢isla do zdravotnickych zatizeni.
Déle rady a informace k feseni nezavaznych obtizi v domacich podminkéach. Neposkytuji
telefonni Cisla na lékafe, ani psychosocidlni sluzby. ZOS Stifedoceského kraje kromé
informaci o ordina¢ni dob¢ 1ékaiti dokaze podat stejné informace jako ZOS KHK. Navic neni

limitovan krajem, ale je schopny podat informace, které se tykaji celé CR, ale i zahraniéi.

Jak bylo naznaceno vyse, tak ve velké Britanii je telefonni linka primarné zamétfena na
telefonni triaz pacientii, kdy zdravotni sestry po telefonu posuzuji, jak je zdravotni problém
naléhavy a pfipadné nasméruji na vhodné zdravotnické zafizeni nebo podaji instrukce
o mozném postupu (Pind’akova, 2021). V Rakousku je telefonni poradna kontaktnim mistem
pro obecné dotazy a posouzeni naléhavosti zdravotniho problému. V zadném piipadé, stejné
jako v CR, nenahrazuje 1ékaiské vySetfeni, ale navadi pacienty na ,,Best Point of Service“, coz
je systém zdravotni péce, ktery zajist'uje rychlou odpovéd’ na otazky ohledné potieby 1é¢by,
jejiho poskytnuti a naléhavosti. Pacienti jsou také informovani o nejbliz§im zdravotnickém

zatizeni (Notruf Niederdsterreich).

7.4 Jaké jsou mezi jednotlivymi call centry rozdily?
Rozdily mezi jednotlivymi call centry jsou vysledkem odpovédi, které byly ziskany postupné
od otazky ¢. 8. Teémi se zjisStovala jednotliva specifika. A rozdily jsou jak ve Skale

poskytovani informaci, tak i v organiza¢nim zajisténi.

Nejméné informaci poskytuje ZOS Pardubického kraje. Komunikace je mozna nepftetrzité, ale
pouze telefonicky na placené lince a neobsluhuje ji samostatny operator, ale operator, ktery
ma na starosti i linku 155. Za nejkvalitngj$i podporu je mozné povazovat sluzby, které
poskytuje ZOS Stiedoceského kraje. Kromé nepretrzité bezplatné telefonni linky, ma funkéni
komunikaci e-mailovou a planuji dalsi rozsifeni komunika¢nich kanali. Toto ZOS je schopno

podat s vyjimkou ordina¢ni doby Iékaii informace a rady z nejruznéjSich oblasti, tzn.
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psychosocialni, telefonni ¢isla zdravotnickych zafizeni, ordina¢ni dobu pohotovosti a lékéaren

aj. Velkym benefitem je, Ze jsou jako jedini schopni podat informace z celé¢ CR.

Piesto se da, na zakladé vyse uvedeného, konstatovat, Ze se t€mito sluzbami kazdd ZZS snazi
efektivné reagovat na potieby svych obCanu a poskytovat jim informace a podporu v oblasti

zdravotnictvi a dalsich dulezitych témat.

7.5 Limitace vyzkumu

Nebyly nalezeny zadné publikace nebo zavérecné prace, které by popisovaly netisiiové linky
neboli call centra v podminkach zdravotnictvi Ceské republiky. Navic nebyla ziskana data od
dal§ich ctyt zachrannych sluzeb. Tyto faktory jsou limitujicim prvkem pro interpretaci a

porovnavani vysledkd.

7.6 Doporucdeni pro praxi

A¢ maji vSichni respondenti zkuSenost s netisnovymi hovory a ani nejde uplné zabranit, aby
tisnova linka nebyla vyuzivana k tomuto ucelu, je na druhou stranu dulezité, aby se kladl
diraz na osvétovou a vzdélavaci Cinnost vefejnosti. Proto hlavni doporuceni plyne pro
management zdravotnickych zachrannych sluzeb. Ten ma moZnost pomoci svych socialnich
siti, pomoci vzdé€lavaciho stfediska nebo na riznych akcich, které porada, oslovit velké
mnozstvi lidi a Sifit mezi né informace, které¢ se tykaji naptiklad provozu tisnové linky

a dalSich s tim souvisejicich skute¢nosti.

Jako vystup préce byl takovy jednoduchy informacni letak vytvoten. Cilem je poukazat na
rozdil mezi tisiovou linkou ZZS a call centrem. Jsou na ném rovnéZ uvedeny sidla
netisnovych linek vcetné sluzeb, které poskytuji. Distribuce by byla moZna pfedev§im do
zdravotnickych zafizeni, tzn. ¢ekdrny praktickych a zubnich lékarl, cekarny v odbornych

ambulancich nebo lékarny a jiné. Ukazka je v ptiloze C.

61



8 ZAVER

Hlavnim cilem této teoreticko-vyzkumné prace bylo zjistit, jakym zpusobem maji
zdravotnickéd operacni stfediska zajiSt€énou informacni podporu pro vefejnost. Hlavni cil byl
rozd€len na dalsi ¢tyfi dil¢i cile a vyzkumné otazky. VSe sméfovalo ke zjisténi, ve kterych
krajich maji ZZS ziizené pti zdravotnickém operacnim stiedisku své call centrum, jak
jednotliva call centra funguji a jaké informace poskytuji. V neposledni fadé bylo cilem

porovnat jednotliva call centra mezi sebou.

Teoreticka ¢ast obsahuje 2 kapitoly, ve kterych 1ze nalézt nejdtlezitéjsi informace o ¢innosti
zdravotnického opera¢niho stiediska vcetné jeho roli pfi podévani nejriznéjSich informaci
a telemediciné. Vyzkumna ¢ast, ktera je orientovana na uvedenou problematiku, prezentuje
vysledky polostrukturovanych rozhovort s vedoucimi pracovniky ZOS. Vyzkumu se
ucastnilo 10 zdravotnickych zachrannych sluzeb, respektive 10 zdravotnickych operacnich

stiedisek.

Vysledky odhalily, ze zkusSenosti s netisnovymi hovory maji vSechna zdravotnicka operacni
stiediska. Nejcasté&ji fesi dotazy ohledné zdravotnich problému typu teplot a prijmd, ale také
dotazy na pracovni dobu zdravotnickych zafizeni a Iékaren. Kromé Stfedoceského,
Kralovéhradeckého a Pardubického kraje, které maji pro neakutni dotazy a otazky obecného
charakteru k dispozici specialni linky (call centra), poskytuji ostatni ZOS veskeré informace

na tistiové lince 155.

Velkym pozitivem je zjisténi, Ze vSechna call centra provozuji svoji ¢innost nepietrzité, tzn.
bez ohledu na denni ¢i no¢ni dobu i den v tydnu a jsou schopna podat informace a rady
tykajici se feSeni bé&Znych nezavaznych zdravotnich obtizi v domécich podminkéch
a informace k dostupnosti 1ékaiskych pohotovosti a zdravotnickych zafizeni. Ale jinak jsou
mezi nimi vétsi ¢i mensi rozdily v organizaci préace i v dalsi skale poskytovanych informaci.
Nejkvalitnéjsi sluzby poskytuje ZOS Stiedoceského kraje, které mimo bezplatné telefonni
linky, ma funkéni komunikaci ptes e-mail a planuji dalsi rozsifeni komunikaénich kanald.
Déle je schopné podat s vyjimkou ordina¢ni doby lékaiG informace a rady z nejriznéjSich
oblasti, tzn. psychosocidlni, telefonni ¢&isla zdravotnickych zafizeni, ordinacni dobu
pohotovosti a 1ékaren aj. Velkym benefitem je, Zze jsou jako jedini schopni podat informace
z celé CR.
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Priloha A - Seznam KZOS s prislusnymi kraji (ZACHRANNASLUZBA.CZ)

HLAVNI MESTO PRAHA
JIHOCESKY
KARLOVARSKY
LIBERECKY
PARDUBICKY
JIHOMORAVSKY
OLOMOUCKY
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Priloha B - Seznam otazek

1. Setkavate se s tim, Ze hovory sméfované na tisfiovou linku nejsou tisiova vyzva, ale

volajici osoby pozaduji pouze néjakou radu nebo informaci?

Vite, kolik takovych netisnovych hovoru fesite denné (nebo mési¢né nebo roén¢)?

S jakymi dotazy k vam lidé nejcastéji volaji?

4. Maji operatoti k dispozici n&jaky pracovni postup, jaké informace a v jakém rozsahu
muzou podavat a jaké ne?

5. Mate pro tento typ hovori ziizenou specidlni linku a sluzbu, tzv. call centrum, aby nebyla
155 blokovana?

wn

Pokud NE (odpovéd’ na otazku ¢. 5):

5.1 Jaky je divod, Ze linku neméate?
5.2 Je v planu jeji ztizeni?

5.2.1 Myslite si, Ze by vasi operatofi linku chtéli?
5.2.2 Myslite si, Ze by ji uvitala veiejnost?

Pokud ANO (odpovéd’ na otazku €. 5):

6. Jak dlouho mate tuto sluzbu v provozu?

7. Co bylo diivodem, ze jste ji zfidili?

8. Funguje nepftetrzit¢ kazdy den a 24 hodin?

9. Je linka zpoplatnéna?

10. Jakymi vSemi zpusoby vas mohou lidé kontaktovat? (telefon, e-mail, SMS)
11. Pouzivate i videohovory?

12. Kolik operatoru v call centru pracuje v bézném provozu?

13. M4 operator i jinou pracovni napln?

14. Ma operator k dispozici konzultaci 1ékaie?

15. Jaké konkrétni informace a rady jste schopni podat? ANO x NE

ordinacni dobu lékait

telefonni ¢isla na 1ékare

telefonni ¢isla do zdravotnickych zatizeni
umisténi nejblizsi pohotovosti + ordinacni dobu
umisténi nejblizsi 1ékarny + otviraci dobu
domaci 1é€bu pti zdravotnich potiZich

psychosocialni pomoc

16. Poskytujete jesté jiné informace, které jsem nejmenoval?
17. Davéte informace pouze toho, co se tyka vaseho kraje nebo z celé republiky?
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Priloha C - Informacni letak (vlastni zdroj)

VITE, CO JE TO m
TISNOVA LINKA 155?
-~

L

KDY VOLAT NA LINKU 155?

JAK POSTUPOVAT PRI VOLANI NA LINKU 155?

KDY VOLAT NA NETISNOVOU LINKU?

V JAKYCH KRAJICH SE NACHAZEJI
TISNOVE LINKY — CALL CENTRA
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STREDOCESKY KRAJ - CALL - -
TR | S

CALL CENTRUM POSKYTUJE:

JAK CALL CENTRUM FUNGUJE:

MOZNOST KONTAKTOVANI:

O

KRALOVEHRADECKY KRAJ — LINKA
NFORMACNIHO ZDRAVOTNICKEHO CENTRA

JAK FUNGUJE LINKA INFORMACNIHO ZDRAVOTNICKEHO
CENTRA:

MOZNOST KONTAKTOVANI:
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PARDUBICKY KRAJ — LINKA ODKLADNYCH
TAVU

LINKA ODKLADNYCH STAVU

POSKYTUJE:

JAK FUNGUJE LINKA ODKLADNYCH STAVU:

MOZNOST KONTAKTOVANI:
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