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ABSTRAKT

ZEMBERY, Michaela. Stresové faktory ovliviwjici prdci operdtori ZZS. Vysoké

Skola zdravotnickd, o.p.s. Stupen kvalifikace: Bakalar (Bc.). Vedouci prace: MUDr.
Josef Storek, Ph.D. Praha. 2013. 55s.

Hlavnim tématem bakalaiské prace jsou stresové faktory ovliviiujici Cinnost
operatori ZZS. Teoretickd cast prace se zaméfuje na stres z obecného hlediska,
charakteristiku Cinnosti a ukoli operatora, zasady komunikace s volajicimi
a poskytovani telefonicky asistované prvni pomoci Vv tisnovych situacich. Cilem prace
bylo zjistit, jaké stresové faktory mohou ¢i dokonce ovliviiuji praci a psychiku
operator a jakym zplUsobem se dispecCefi vypotadavaji se stresem. Nasledné
pak piipravit doporuceni pro vedouci pracovniky operacnich stfedisek a pro samotné
operatory za ucelem zmirnéni ¢i eliminovani stresovych faktord, které se mohou

vyrazné podilet na kvalité odvedené prace.
Kli¢ova slova

Stres. Instrukce. Komunikace. Prevence.



ABSTRACT

ZEMBERY, Michaela. Stress Factors Influencing EMT's Work. Medical College,
0.p.s. Degree: Bachelor. Thesis supervizor: MUDr. Josef Storek, Ph.D. Prague 2013.
55 pages

The bachelor thesis is focused on the stress factors influencing EMT's work. The
theoretical part is aimed at stress in general, the description of the activities and tasks of
the operator, the principles of communication with callers and providing telephone-
assisted first aid in emergency situations. The aim was to find out what factors can
stress or even affect work activities and the psyche of operators and how they can cope
with stress. The results of the research will be helpful for operating centres managers
and also for operators with the aim to reduce or eliminate stressors that may

significantly contribute to quality work.
Keywords

Stress. Instructions. Communication. Prevention.
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UvoD

Pod pojmem zdravotnicka zadchranna sluzba funguje u lidi — laikti intuitivni pfedstava
houkajicich a blikajicich sanitek, fiticich se vysokou rychlosti ulicemi, v nichz jezdi 2-3
Clenné posadky prevazné obleCené do oranzovo-modrych uniforem. Tito lidé pracuji
Casto v naroénych podminkach a terénu a jejich hlavnim tkolem je poskytovani
neodkladné prvni pomoci takovym pacientim, ktefi jsou, nebo se citi byt v ohrozeni
zivota. Nejvice je v lidském povédomi, Ze vyjezdové skupiny zachrannych sluzeb
zasahuji naptiklad u téZkych dopravnich nehod ¢i u jinych pfipadi nasili anebo dokonce
i suicidalnich pokusut, které kazdy den plni zpravy z médii. Avsak malokdo si dokaze

predstavit, kde to vlastn€ vSechno zacina...

Uz jako malé déti povinné Skolni dochazkou se uc¢ime nazpamét cisla tisnovych
linek, at’ uz je to linka 155, 150 ¢i 158, nebo linka 112. Spousta ze zdravotnickych
pracovnikil provozuje edukacni €innost napiiklad ve Skolkach, Skolach, autoskolach,
a v pripad¢ zajmu i v riznych firmach a podnicich tak, aby se laické vefejnosti ptiblizila
nejen ,,nase” prace, ale aby si tito lidé byli schopni poradit, pokud by se dostali
do n¢jaké situace, kdy by oni byli ti, co budou na misté udalosti jako ,,prvni“, a tudiz

by zivoty téch, co se dostali do zivot ohroZujicich situaci, lezel pln¢ v jejich rukou.

VétSina lidi si ale nedokaze predstavit, co, nebo 1épe feCeno kdo je pro fungovani
svou pracovni dobu travi v jedné mistnosti, sedici pied obrazovkami monitortii a jejich
ukolem je samostatné, aktivni feSeni velmi Sirokého spektra ukolti. Trvalou soucasti
prace dispecerti je stres, jelikoz vesSkeré kroky, které dispeCer podnikne, musi
byt u¢inény velmi rychle a v ptipadé pochybeni druhy pokus prosté neexistuje. V dnesni
pokrocilé dobé vSak jiz neni trendem, Ze prace na dispeCinku by byla povazovéna

za méné hodnotnou, nezZ prace ,,v terénu®. A to je divod, pro€ jsem si vybrala toto téma.

Teoretickd Cast prace bude vénovana charakteristice stresu, charakteristice prace
operatori a podminkdm pro vykon jejich povolani pravé proto, abych ptiblizila,
CO vSe obnasi pracovat na dispecinku zdravotnického operacniho stfediska. V praktické
Casti prace bude snahou zjistit, jak se operatofi vypotadavaji se stresem, ktery miize

zasadné ovliviiovat jejich praci.
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1 STRES

1.1 Obecné informace o stresu

Zakladatelem nauky o stresu je kanadsky lékat mad’arského pivodu Hans Selye,
jehoz ptvodni definice stresu zni: ,,Stres je nespecificka (tj. nastdavajici po riiznych

zatezich stereotypné) fyziologicka reakce na jakykoliv ndarok na organismus kladeny.*

(SCHREIBER, 1992, s. 16)

V moderni medicin€ je pro stresujici faktor z naseho okolniho prostifedi pouzivan
pojem ,stresor. Reakce organismu na néjaky stresor je nazyvana ,stresovou reakci®.
Uroven vnimani a prozivani stresu se u lidi dosti li§i. Je to déno predeviim tim, jaka
je jedincova sila osobnosti, v jakém socialnim prostiedi vyrustal nebo v jakém prostiedi
pravé zije, a Vneposledni fad¢ také tim, zdali a jakym zplsobem je viibec schopen

vyjadiovat své emoce.

Pokud je troven stresu pfili§ nizka, muize vést k nedostatetné pozornosti
a nespravnému rozhodovani. Je-li naopak pfili§ vysokd, mize zablokovat mysSleni
i i¢inné chovani. Proto je pro ¢lovéka nejidealnéjsi pfiméfena hladina stresu, diky které
se zvysuje schopnost spravné se rozhodovat, a ktera vede k zostfeni nasi soustfedénosti.
(PRASKO, PRASKOVA, 2001, s. 9-12)

1.2 Déleni stresu

Stres rozdélujeme z hlediska jeho piisobeni na Clovéka.

Eustres — je ptijatelny, téz pozitivni stres, na jehoz zdklad¢ je jedinec stimulovan

Kk lepsimu vykonu. V tomto piipadé ma ¢loveék situaci pIné pod kontrolou.

Distres — je nezadouci, téz negativni stres, na jehoz zakladé muze dochazet
k poskozeni jedince, vyvolani onemocnéni a dokonce v nékterych ptipadech muze
mit 1 fatdlni nasledky, jestlize je jedinec vystaven plsobeni takového stresu pfilis
dlouhou dobu. V tomto pfipadé nema c¢lovek situaci vibec pod kontrolou, ztraci

nadhled a jistotu a citi se pietizen. (PRASKO, PRASKOVA, 1996, s. 11-12)
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1.3 Priznaky stresu
Ptiznaky stresu se stejné tak jako Groven vnimani a proZzivani stresu rtizni. Mizeme
vSak mluvit o pfiznacich, které se mohou projevit zménami v chovani a jednani,

jako somatické obtize, nebo zménami v psychice daného jedince.
Ptiznaky v chovani a jednani:

e Problémy s usinanim, spanim — no¢ni bdéni nebo pozdni vstavani s pocity inavy
e ZvySeny piijem stravy ¢i naopak ztrata chuti k jidlu

e Nahla zavislost na alkoholu, lécich ¢1 drogach

e Uplna ztrata chuti pracovat nebo snizeni vykonu a kvality odvedené prace

e SniZeni pozornosti

Ptiznaky fyziologické:

e Nesnesitelné bolesti hlavy

e Bolest za hrudni kosti a pocit sevieni hrudniku

e Buseni srdce

e Navaly horka ¢i chladu

e Bolesti bficha

e Svalova slabost ¢i napéti

e Nechutenstvi

e (asté nuceni na modeni

e Poruchy zraku — mize se vyskytnout i dvojité vidéni
e Neptijemny pocit knedliku v krku

e Uplna ztrata Ci snizeni sexudlni potieby

(BYDZOVSKY, 2008)

Ptiznaky psychickeé:

e ZvySena podrazdénost ¢i iizkost

e Vyrazné a prudké zmény nalad

14



e Neschopnost empatie — vciténi se do druhych
e Zaobirani se malichernostmi namisto dilezitych véci
e Zvysena psychickd tinava

e  Stazeni se do sebe*

(KRIVOHLAVY, 2010, s. 22-24)

1.4 Prevence a zvladnuti stresu

Prevence, neboli pfedchazeni, je urCité nejlepsi zpusob, jak se negativnimu stresu
vyhnout. N¢kteti lidé toho docili naptiklad zplsobem zivota — uménim relaxace,
dostatkem télesné aktivity, dostatkem odpocinku, schopnosti uvolnit se, zazivanim
dostate¢ného mnozstvi pfijemnych aktivit, otevienou, upfimnou komunikaci s ostatnimi
lidmi v okoli. Bohuzel vSak vétSina znas timto zplsobem zivota nezije.
Je to samoziejmé¢ dano dnesni ,,uspéchanou dobou, kdy se lidé stdle za nécim honi,
anea ne to dohonit. Dulezité vSak je ve vSemtom zmatku a shonu si vzdy najit
Zas pro sebe a pro své nejblizsi. (PRASKO, PRASKOVA, 2001, s. 11-13)

Predevsim vSak jde o zachovani si klidného vnitiniho a emocionélniho rozpoloZeni,
zachovat si pozitivni mySleni, umét odvratit negace, eliminovat ¢i omezit uroven toho,
co nds zatézuje, a tudiz i stresuje, snazit se vzdy najit néjaké feSeni daného problému.
Jde o to nebat se vyhledat pomoc u druhych, kdyZ na to Cloveék nesta¢i sdm, at’ uz jsou
to znami a kamaradi, rodina, ¢i dokonce pomoc odbornika. Neméli bychom dovolit
z4dné situaci, aby nas uvedla do stavu zoufalstvi a beznadéje a neméli bychom

se bat vyjadfovat své emoce, at’ uz pozitivni &i negativni. (KRIVOHLAVY, 2010 s. 27)

15



2 CHARAKTERISTIKA PRACE DISPECERA

2.1 Kbvalifikacni predpoklady pro praci dispecera
Zajemce o praci operatora zdravotnického operacniho stfediska by mél spliovat

néktery z téchto predpokladi:

e SZS s ukon&enou specializaci ARIP, IP
e VOS — obor zdravotnicky zachranaf s registraci pro praci bez odborného
dohledu

e VS — obor zdravotnicky zachranaf s registraci pro praci bez odborného dohledu

2.2 Zakladni ¢innosti a ukoly dispecera

Mezi zékladni ¢innosti a tkoly dispecertt ZOS patii predevsim:

e Piijem tisiové vyzvy od volajiciho, ze kterych dispecer ziskava a nasledné
vyhodnocuje dostupné informace.

e Béhem piijimani tisnové vyzvy zhodnoceni stavu pacienta a také zhodnoceni
situace na miste.

e Stanoveni naléhavosti a potfebného typu vyjezdové skupiny na misto udalosti.

e Vyslani pottebného typu vyjezdové skupiny na misto.

e Koordinace ¢innosti jednotlivych vyjezdovych skupin, ale také 1 ostatnich
2 slozek integrovaného zachranného systému - 1ZS.

e Poskytnuti informaci a instrukci volajicimu na tisnovou linku, jejichz soucasti
muze byt bud telefonicky asistovana prvni pomoc — TAPP, telefonicky
asistovand neodkladné resuscitace - TANR, ¢i TAP — telefonicky asistovany
porod, popfipadé¢ uklidnéni volajiciho, nebo pifiprava optimalni situace
pro piijezd posadky.

e Poskytnuti informaci vyslané vyjezdové posaddce ZZS.

e Na zaklad€ zpétné vazby z mista udalosti od posadky ZZS telefonicky zajistuje
ptijeti pacienta do cilového zdravotnického zatizeni.

e V piipadé potieby spolupracuje s LZS, s ostatnimi ZOS ¢i dalSimi ¢lanky IZS.

16



V piipadé potieby aktivuje traumaplan a veskeré dalsi ¢innosti a ukony s nim

spojené.

e Je povinen se fidit metodickymi pokyny, provoznim fadem a dal§imi zavaznymi
dokumenty vydanymi pro ZOS.

e Je povinen zachovavat mlcenlivost o skute¢nostech, o kterych se dozvédél
pti vykonu svého povolani.

e Vede zdravotnickou dokumentaci.

(FRANEK,2012,s. 13)

2.3 Prostredi a pracovni podminky dispecera

I kdyZz je termin ,,operaéni stfedisko® u nds bézn€ uzivan, zatim nema Zadnou
piesnou zadkonnou definici. Vzhledem k Cinnostem a ukolim operatori uvedenych
v predchozi kapitole je vSak nutné, aby bylo pracovisté dispecertt k témto ukonim
funkéné vybaveno a Vv neposledni tadé také prostorové uspotddano. Zdravotnické
operacni stfedisko by mélo byt pracovistém se specialnim rezimem, v dané budove,
oddélené od ostatnich prostor s omezenym pfistupem pouze pro opravnéné osoby.
Omezeni je vyzadovano nejen z bezpecnostnich duvodu, ale také proto, aby nebyl
personal rozptylovan. Standardem by mélo byt, ze pracovni prostfedi operacniho
sttediska by mélo byt sledovano kamerovym systémem. Na takovémto pracovisti
by mély byt pouzity teplejsi tony barev, mél by byt maximalné¢ omezen hluk z okolniho
prostiedi a na své zaméstnance by meélo pracovni prostfedi pohodové pilisobit. Méla
by také byt zajiSténa moznost dobré vzajemné komunikace mezi jednotlivymi

dispecery.

Z hlediska technického by objekt, vnémzZ se ZOS nachdzi, mél byt sobéstacny,
co se vyroby elektrické energie tyce. V piipad¢ vypadku ¢i ndhlé odstavky elektrického
proudu by mél byt schopen plné fungovat po dobu nejméné nckolika dni. DalSimi
kritérii pro optimalni pracovni podminky jsou idealni osvétleni, v ptipadé teplych
letnich dni by mély byt prostory klimatizovany. Pokud je instalovdna centralni
zobrazovaci jednotka, mé&l by byt umoZnén jednotlivym operatoriim nestinény, ni¢im

neruSeny vyhled na toto zafizeni.
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Z hlediska prostorového uspotfadani by se mélo ZOS skladat predevSim z téchto

prostor:

e Jednotliva dispecerska stanovisté Vv jedné mistnosti
e Taktickd mistnost

e Technologicka mistnost

e Odpocinkova mistnost pro zaméstnance

e Kuchyiika, Satny, socidlni zdzemi

e Skolici a vycvikova mistnost

Z hlediska ergonomie je stanovena pouze optimalni vySka pracovni desky
a minimalni vzdalenost monitoru od oc¢i a optimalni vySka hrany monitoru ve vysi o¢i.
Taktéz je nutné, aby se u kazdého pracovisté dispeCera nachazelo individualné

nastavitelné kieslo profesionalni tiidy.

Z hlediska technologického vybaveni pro praci operatora je zapotiebi, aby se veskeré
ovladaci prvky nachazely v tésném dosahu dispeCera bez nutnosti extrémnich zmén
polohy v prubéhu c¢innosti. Je zapotfebi, aby monitory a displeje mély pfiméfeny

kontrast, a také aby veskeré technologie byly zalohované. (FRANEK, 2012, s. 26-31)

2.4 Zdravotnicka dokumentace

Zdravotnickd dokumentace, kterou jsou dispeCefi povinni vést, je ddna vyhlaskou
¢. 98/2012 Sb., 0 zdravotnické dokumentaci. Je tvofena zvukovym zdznamem o piijmu
volani a zadznamem operatora v digitdlni form¢. Tato dokumentace slouzi nejen
pro kontrolni ucely, ale je také vyuzivana vyjezdovymi skupinami, které ji ndsledné
dopliuji. Vyskytuje se poté v elektronické podobé v systému a z hlediska dispecera
musi obsahovat hlavné datum a ¢as, jméno zdravotnického pracovnika, ktery ji poftidil,
a také dostupné informace o pacientovi. Skarta¢ni doba je 10 let u zdznamu operatora

a 24 mésicii u zvukového zdznamu o piijmu volani.

Dalsi dokumentaci ZOS je Organizacné provozni fad, jenZ obsahuje rizné pracovni
postupy. Mimo jiné i postup v piipadé¢ mimotfaddné udalosti s hromadnym postizenim
osob. (FRANEK, 2012, s. 41)
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2.5 Zasady komunikace dispecera s volajicim

Hlavni zasadou jsou komunika¢ni dovednosti dispecera. Zakladem uspéchu
pti komunikaci s volajicim je pfedevsim co nejrychlej$i odezva na prichozi volani.
Cim déle telefon vyzvani, tim vice volajiciho dokaZze znejistit. Co nejvice rozhoduje,
je obsah a ton prvni véty dispecera. Ten by mél byt co nejoptimisti¢téjsi, vyzatujici klid
a ,;radost z moznosti pomoci®. Tim, kdo dialog od pocatku tidi, je samoziejmé dispecer.
Mluvit by mél klidn€, jasné a srozumitelné. Dals§i zasadou je aktivni naslouchani
volajicimu, bez ptredsudkd a zkresleni, v jehoz pribéhu si dispecer utvari predstavu
0 situaci na misté udalosti. Kli¢ova jsou pro dispecera fakta, nikoliv prvni dojem
u¢inény z hlasu volajicitho. Je zapotiebi tolerovat rozruseni volajiciho. Dispecer
by se mél stat predevsim partnerem volajiciho, mél by u ného dokazat potlacit projevy
stresu. Nazor toho, kdo na tistovou linku vold, nesmi byt dispeCerem podcenén,
jakkoliv by se zdalo, ze se nejedna o akutni ohrozeni zivota. To, co se jevi dispecerovi
jako bezvyznamna uddlost, miize totiz pro volajiciho subjektivné znamenat zavaznou
a stresujici situaci, obzvlasté¢ jedna-li se o rodinného prislusnika ¢i znamého.
Za takovychto okolnosti by mél dispeCer pouzivat oznaceni piibuzenského vztahu napf.
,babiCka*® spiSe nez zajmeno ,ona“. V kazdém piipadé se dispeCer musi vyvarovat
ironickych a zlehCujicich poznamek a také negativné formulovanych vyrazii a sdéleni

napft. ,,ne, to nejde®, ,tak to nedélejte®, ,,nemizete... Je nutné, aby dispecCer oslovoval

volajiciho jmeénem s vyuzitim 5. padu — ,,pane Dvofaku* nikoliv ,,pane Dvorak*.

Prvotni dtlezitou informaci pro dispecera je vztah volajiciho k dané udalosti,
respektive k osobé&, ktera potiebuje pomoc. RozliSujeme totiz 3 typy takovych volani.
V piipad€ volani z prvni ruky na tisnovou linku vold sam postizeny. V tomto piipade
se dispe¢er miize celkem dobie spolehnout na podané informace, na druhou stranu
je potfeba myslet na to, Ze volajici je na misté zcela sam, a je tudiz potieba co nejdiive
ziskat presné informace o misté zasahu a také poprosit o zjednani pfistupové cesty,
pokud je to v dané situaci viibec mozné. Dal$im typem hovort jsou volani z druhé ruky,
kdy volajicim je osoba pfitomna na mist¢ udalosti, coz tvoii naprostou vétSinu
tistovych volani. I zde mizeme pokladat zjisténé informace za relativné spolehlivé,
avSak jiz Castéji se dispecerovi mize dostat zkreslenych udajii. Kone¢né poslednim
typem hovorl jsou volani z tfeti ruky, kterd byvaji nejslozitéj$i. Volajici totiz neni
pfitomen na misté udalosti, a tudiz dispecerovi €asto podava jen netplné ¢i matouci

informace. Ktémto typim hovorl fadime napfiklad hovory predavané z jinych
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operacnich stredisek — linka 112, policie... Da se fici, Zze ve vSech ptipadech tistiovych
volani zalezi predev§im na komunika¢nich, uvazovacich a organizacnich schopnostech

jednotlivych dispecerti.

K dal$im zasadam komunikace dispecera s volajicim mizeme fadit to, Ze z projevu
dispeCera musi byt patrnd jistota, ze vi, co déla, a pro¢ to déla. Ptijimajici by mél dat
volajicimu najevo, Ze rozumi tomu, kde je problém, nebo v ¢em potiebuje pomoc.
Dulezité také je nepouzivat odborné medicinské a slangové vyrazy. Dispecer by mél
klast jen jednu otazku, nebo by m¢l davat pravé jeden pokyn. Nikdy by volajicimu
nemélo byt vyCitdno chybné jednani, jestlize je ucinéno v dobré vife. Za zadnych
okolnosti dispecer nesmi podavat nepravdivé informace, naptiklad, ze sanitka jiz jede
na misto, pfitom by jest¢ stdla na zakladné. Dalsi velmi dilezitou zasadou
je nefixovat se pouze na jednu vytrzenou informaci z kontextu. Pro pfedstavu jsou
uvedeny 2 piiklady nesystematického piistupu k pfijeti tisnové  vyzvy,

kdy se dispecerka fixuje pravé a pouze na jednu vytrZzenou informaci:

Tabulka 1 — priklad spatné provedené komunikace s volajicim

Dobry den, my mame kluka, jsou mu Ctyfi, a ted’ ma n¢jaké vysoké teploty, uplné
odpadava...

A byl u vés vas détsky 1€kar?

Pani doktorka tu byla v¢era, dala ndm paralen, divala se do krku a tikala, Zze kdyby
to dneska nebylo lepsi, at’ ji zavolame, ale ted’ nebere telefon...

A n¢jaké zébaly jste zkusili?

No... nezkouseli jsme to...

Tak ho zkuste jesté ochladit zabalem... a ten paralen... at’ se pani doktorka zastavi,
my na teploty nejezdime, vite?

Aha... nezlobte se... a on tak divné natika...

No to je mu Spatné pfti té teploté, to je normalni, to chce srazit teplotu...

Tak ja ji jesté zkusim zavolat, dékuji, nashledanou...

Nashledanou...

9<9<s U9 <9 <

Po tfech hodinach zad4 détska 1ékarka z mista urgentni zadsah, meningitida, dité
V tézkém stavu s poruchou védomi transportovano na klinické pracovisté. Dispecerka se
vitbec nezajima o celkovy stav, jako hlavni zdravotni potiZe fixuje ,,teploty*. Zminku,
ze dité ,,odpadava“ a ,,divné natikd* nechava bez povsimnuti. Hovor od poc¢atku
nepovazuje za tisiovou vyzvu a v tomto piesvédceni se nenecha zviklat ani fadou
alarmujicich informaci...

Zdroj: FRANEK, 2012, s. 50-51
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Tabulka 2 — priklad spatné provedené komunikace s volajicim

<

O<9<9<T

Dobry den, prosim vas, jestli mizete ptijet... Tatinkovi se hrozné Spatné dycha, on
byl pfed tydnem u pana doktora, ze ho chytly zadda, dostal né¢jaké obstiiky, ale moc
mu to nepomohlo, a ted’ ho to zase chytlo...

(vyzéada adresu)... a kde ho boli ty zada?

No jako dole... on ma asi plotynky a viibec nemtze dychat...

A jak dlouho ho ty zada boli?

Asi dve hodiny se tady krouti a viibec nemiize najit polohu, aby mu bylo lip.

A bere néco na ty zadda? N&jaké prasky?

Dostal brufen, ale moc to nepomaha...

Dobre, pfijede k vam sanitka a odveze ho do nemocnice...

Jiz v prvni vété — a pak jesté jednou — volajici sdéluje, Ze se pacientovi Spatné dycha.
Ptesto dispecerka tuto informaci zcela ignoruje, zamétuje se na ,,bolesti zad*, zcela je
opominuto ovéteni stavu védomi, stavu dychani, nejsou instrukce na zavér. Vyslano
vozidlo DRNR, na misté pacient v bezvédomi, imrti, pitevni diagnéza AIM.

Zdroj: FRANEK, 2012, s. 51

Tim, kdo ukoncuje hovor na tisnové lince je dispecer, ale musi to byt volajicimu

jasné ziejmé.

Zvlastni pozornost by se méla vénovat specifickym hovoriim na tisnovou linku,

kterymi mohou byt:

e Volani opilych a psychiatrickych pacient

e Volani konfliktnich a agresivnich

e Volani cizinct

e Volani hendikepovanych s poruchami hlasu, zraku ¢i sluchu

e Volani déti

Velmi casto se dispeceti setkdvaji i s nepatficnym — nahodnym a netimyslnym

¢1 zlomyslnym — imyslnym volanim na tisiiovou linku. Procento takovychto hovora
neni az tak zanedbatelné, pohybuje se v fadu desitek procent. (FRANEK, 2012,

S. 44-60)
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3 STRES VOLAJICIHO A DISPECERA

3.1 Priciny stresu volajiciho

Jak je jiz zminéno v pfedchozi kapitole o zasadach komunikaci dispeCera
s volajicim, tento vola na tisnovou linku pravé proto, ze se ocitd v tisni. S tim je vSak
v prvé fadé spojen hlavné stres volajiciho. Casto se stava, ze lidé, ktefi volaji
,0 pomoc®, si potom nedokazou vybavit zcela klicové informace jako je jméno,
adresa mista udélosti, ¢i naptiklad telefonni ¢islo. Toto je zplsobeno nejen tim,
7e ¢asto na tisnové linky volaji i staré osoby, které trpi napiiklad skler6zou
¢1 vypadky paméti v disledcich jejich vlastniho onemocnéni, a tim se stdva situace
pro dispecera komplikovangjsi. Castéji se viak jednd o to, Ze volajici se ocita
ve stresu. Na jednu stranu se citi bezmocny, protoZe ¢asto si nevi rady, co by mél pro
postizeného udélat, na druhou stranu prave z tohoto diivodu zavola na tisiiovou linku
a po dispeCerovi pozaduje okamzitou pomoc a feSeni problému nejrychlejSim
moznym zpusobem. Proto se mize lehce stat, ze dotazy dispeCera, ktery se snazi
zjistit maximum informaci, pfipadaji volajicimu jako zdrzujici a zbytecné. V ptipadé
neprofesionalniho pfistupu dispeCera se ale muze stat, ze volajici zacne byt
hystericky nebo dokonce agresivni a nevaha pouzit i vulgarni vyrazy na adresu
bud’ toho individudlniho dispefera anebo na zdravotniky a zdravotnictvi jako celek.
| vtomto piipadé by mél dispeCer zachovat klidnou a jasnou mysl a snazit
se volajiciho uklidnit prostfednictvim intonace hlasu a tim, co fika. Proto je velkou
vyhodou, pokud se dispecerovi podaii u volajicitho navodit pocit, ze by mohl byt
velmi prospés$ny. S tim souvisi i pocit volajiciho, Ze on i dispecer jsou na jedné lodi,
protoze obéma jde o jednu a tu samou véc — pomoci postizenému. Je nutné ocenit
snahu pomoci od volajiciho naptiklad pochvalou napt. ,je dobie, Ze jste zavolala*

nebo ,,bezvadné se s vami spolupracuje*.

Jednoduse feceno, je zapotiebi zaméstnat volajiciho do té doby, nez se zdchranné
slozky dostavi na misto udéalosti. Pokud se volajici bude citit pochopen a na zakladé
divéry v dispecera, se kterym V tu chvili bude hovofit, nejenZe se u volajiciho potlaci
stres, ale bude schopen spoluprace, kterda mize byt nékdy klicova pro zachranu

pacientova Zivota. (FRANEK, 2012, s. 61)
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3.2 Priciny stresu dispecera

Prace dispecera je obzvlasté psychicky velice narocnd a to hlavné z toho davodu,
ze veskeré kroky, které podnikne, musi byt uinény v kratkém casovém horizontu
a pti chybném rozhodnuti ho pozdé€ji nelze zménit. Na zaklad¢ toho nese dispecer
na svych bedrech velkou miru zodpovédnosti. Dalsim faktem je to, Ze tato prace
je narazova, napiiklad se stava, ze n€kolik hodin na tisfiovou linku nezavola nikdo
a poté behem kratkého Casového horizontu dispecer musi fesit i nékolik tisnovych
volani najednou. Proto je nezbytné nutné, aby na tento typ prace byl zaméstnanec ZOS
dobte pfipraven. Zakladem vSeho je to, aby se dispecer citil byt v dusevni pohodé,

ve které bude schopen samostatné, s klidem a piehledem fesit dané ukoly.

»wVelmi duleZitym faktorem, negativné pusobicim na prdci dispecera, je jeho viastni
stres. Stres jak znamo vznika zejména tehdy, pokud se clovek dostava do situace, kterou
neumi resit.“ (FRANEK, 2012, s. 62). Empatie neboli schopnost vciténi se do situace
druhych, je sice hlavnim nastrojem pii komunikaci s volajicim, ale nesmi u dispecera
pterdst v pocit bezmocnosti s védomim toho, Ze neni schopen okamzité pomoci

na misté udalosti.

Dalsi pri¢inou stresu pifijimajicich tisnova volani je hrozici riziko fatalni chyby,
které, o co vic si bude dispeCer uvédomovat a pripominat, tim sndze se mu mize stat.
Jinou pfi¢inou mohou byt zcela nevyhovujici pracovni podminky, prostiedi
¢i prostiedky, se kterymi dispecefi pracuji. Je mozné, ze velmi vyraznou roli tady mtze
hrat i frustrace jednotlivych ¢lenti vyjezdovych skupin, ktefi si nékdy fikaji: ,,na jakou
blbost nas to zase posila“... V neposledni fad¢ je potieba zminit motivaci a docenéni
prace dispeCera ZOS. Dnes si jiz vétSina zdravotnikl, ktefi pracuji ve vyjezdovych
skupinach, dokaze alesponl ramcové predstavit, co takova prace na tisnovém operacnim
sttedisku obnasi a mnoho z téchto lidi dokaze ocenit kvalitni praci dispecera napiiklad
osobnim podékovanim. Vzhledem K rozdilnosti prace na dispeCinku a v terénu vSak
operatofi nepfichazi vliibec do styku s pacienty, kterym n¢kdy svou raciondlni, rychlou
a pohotovou reakci mohou zachrdnit zdravi, nebo dokonce i Zivot, za coZ se jim

V naprosté vétSiné piipadii nedostane pravé ani podékovani.
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3.3 Prevence a boj se stresem dispecera

Jak jiz bylo vy$e zminéno, hlavnim cilem je, aby se dispeCer nachazel v dusevni
a taktéz fyzické pohod¢. Ke zvladnuti zminénych pficin stresu dispecera je v prvé fadé
na mist¢ adekvatni vycvik a ptiprava. Mélo by se jednat o néacviky komunikace
S volajicimi v tisnovych situacich. Dulezitym cilem je také védomi dispecera v piipadé
vzniku sporu za predpokladu jeho postupu v souladu s platnymi pokyny, ze se za néj
vedeni organizace postavi. Velice dulezita je také motivace, ktera by méla vychazet
predev§im od zaméstnavatele a také od dalSich lidi, se kterymi dispecer spolupracuje.
V neposledni fadé jde také o to, aby se dispeCer citil klidn¢ a dobie v kolektivu

i v pracovnim prostiedi, ve kterém vykonava svou ¢innost. (FRANEK, 2012, s. 61-64)
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4 INSTRUKCE DISPECERA VOLAJICIMU

4.1 Telefonicky asistovana prvni pomoc

Poskytnuti TAPP — instrukce dispecera volajicimu v tisni, ktery je pfitomen na misté

udalosti je zejména v téchto situacich:

Tabulka 3 — poskytovini TAPP dispecerem ZZS

Situace Instrukce
Nahla zastava TANR (viz dale)

obéhu

Duseni

z obstrukce
dychacich cest

Vypuzovaci manévry, uvolnéni dychacich cest, umélé dychani

Bezvédomi se

Pt1 jistoté stran kvality dychani stabilizovana poloha, jinak

zachovalym ponechat pacienta v poloze, v jaké se nachazi. Pokud lezi, nedavat
dychanim nic pod hlavu
Dopravni nehody, Zajisténi bezpecCnosti na miste, zastava tepenného krvaceni,
pady a ostatni obnoveni/udrzeni priichodnosti dychacich cest, udrzeni tepelného
traumata komfortu. Pokud to neni nutné, s postizenym nehybat, v ptipadé

potieby manipulovat Setrné, s fixaci hlavy vici télu

Krvacejici rany

Zastava masivniho krvéceni, kryti pokud mozno sterilnim
materidlem

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

Popalenina Lokalni chlazeni popaleného mista

Polepténi, Podle chemické podstaty mechanicky ocistit, nebo oplachnout
zasazeni proudem vody

chemikalii

Cizi téleso

Pfi poranéni télnich dutin nevyndavat. Pti poranéni perifernich
Casti tela lze teleso s opatrnosti vyjmout, pokud tak Ize ucinit bez
odporu a je to pottebné pro oSetfeni rany nebo vyprosténi

postizené¢ho
Nahlé zhorseni Asistované podani emergentni medikace, pokud ji ma pacient
chronické nemoci k dispozici

Porod

Telefonicky asistovany porod (viz dale)

Vseobecné

Bezpecnostni instrukce pro zachrance, udrzovani optimalni télesné
teploty, poloha adekvatni potizim, trvalé monitorovani stavu
védomi a dychani

Zdroj: FRANEK, 2012, s. 123
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4.2 Telefonicky asistovany porod

Pfi hrozicim porodu se nesmi zachrance snazit aktivné branit v porodu a pacientku

ponecha v Klidu, polosedé.

Pti porodu, ktery je jiz v chodu by mél zachrance ulozit rodicku na zada na Cisté
prostéradlo, nejlépe se zajisténim zvySeni horni poloviny téla, popiipadé né&jakou
alternativni polohu. Déle poskytuje dispeCer instrukce volajicimu ohledné dychani
pii porodu. V dobé mezi jednotlivymi kontrakcemi by mélo probihat hluboké dychani
a béhem kontrakce by méla ucCinit rodicka nadech, poté dech zadrzet, zatlacit
do kone¢niku a po kontrakci vydechnout. Je i mozné, aby rodicka béhem kontrakce
dychala kratce a povrchné. Zachrance by mél mit nachystané néjaké rucniky ¢i latkove
pleny. Pti kontrakci by mél zachrance polozit jednu dlai s roztazenymi prsty v okoli
porodnich cest za ucelem ptili§ rychlého ,,vyklouznuti* plodu. Druhou rukou zachrance
stabilizuje ¢i podpird jiz porozené Casti télicka a v okamziku, kdy se objevi oblicej

ditéte, by mél zachrance jemné otfit Gista a nos suchym ru¢nikem ¢i latkovou plenkou.

Po porodu by se mél zachrdnce postarat jednak o dit¢, ale 1 o matku. Podvaz
pupecniku se provadi nejdiive za cca 1 minutu po porodu. Pokud je jisté, ze je dité
zachovani tepelného komfortu. Dit¢ by mélo byt ociSténo, osuSeno a poté zabaleno
do 2-3 wvrstev suché pleny ¢&i osuSky a poté jest¢ do deky ¢i pefinky, pokud
je k dispozici. Zachrance polozi dit¢ bud’ na biicho rodicky, nebo jej sam drzi tak,

aby vSechny ¢asti téla plodu byly podepiené, zvlasté hlavicka.

V piipad¢, Ze dit¢ nekfici, nedychd nebo je promodralé musi zachrance co nejdiive
podvazat pupecnik, polozit dité briSkem dolti na svoji dlan, lehce je poplacat po zddech
a ruénikem otfit hlavicku, hrudnik a nozicky. Pokud je na mist¢ moZnost,
tak odsavackou odsat ditéti piipadnou tekutinu z Gst. Pokud je dité i pfes vySe uvedené

pokyny promodralé, je potieba zahdjit resuscitaci.

Porod placenty probiha posléze samovolné a zachrance do né¢j nemusi nijak aktivné

zasahovat.

V ptipadé poporodniho krvaceni je laickou prvni pomoci zevni masaZ délohy,

provadeéna tak, Ze pfes sténu biiSni zachrance ob&ma rukama nahmatd vrchol délohy

26



a silou zacne masirovat, dokud neuciti tuhnuti délohy. Ujisténi toho, Ze zachrénce

provadi masaz spravng, je bolest, kterou rodicka béhem provadéni maséaze pocit'uje.

V piipad¢ potratu ponechat zenu v polosed¢ a snazit se ji uklidnovat. Potraceny plod

je zapotiebi zachovat pro dalsi vysetieni. (FRANEK, 2012, s. 114-115)

4.3 Telefonicky asistovana neodkladna resuscitace

Telefonicky asistovand neodkladnd resuscitace znamend poskytnuti instrukei
dispecera volajicimu za uc¢elem provedeni laické kardiopulmonalni resuscitace, pticemz
klicovym tkolem dispecera je rozpoznani nahlé zastavy obéhu ,,po telefonu‘ na zakladé
pokladani otazek volajicimu o stavu védomi a dychéni u postizeného. V naprosté
vétsing piipadt je TANR provadéna laickou vefejnosti a neochota pomoci postizenému
se vyskytuje jen ziidka. Ruzné studie prokazaly, Ze nadéje na pieziti postizenych nahlou
zastavou ob&hu v terénu se provedenim TANR zvySuje az o 50%. OvSem hlavnim
piredpokladem je, aby KPR provadéna na misté¢ udélosti byla poskytnuta kvalitng.
Piedpokladem uspéchu je vycvik dispeCeri a definice postupi v piipadé nutnosti

TANR.

Rozpoznani poruchy védomi u postizené¢ho je vétSinou bezproblémové, ovSem jiné
to je u rozpoznani poruchy dychani. Proto je nutné, aby se dispeCer snazil zjistit nejen
to, jestli postizeny viibec dycha, ale také hlavné ,,jak* dycha. Terminalni (lapavé) dechy
totiz mohou laikovi pfipadat jako normalni dychani. Proto by se mél dispecer ptat
hlavné na Casovy faktor mezi jednotlivymi dechy postizené¢ho, popiipad€ instruovat
volajiciho, aby pocital do telefonu vtefiny mezi jednotlivymi nddechy. Dal§im projevem
nahlé zastavy ob&hu mize byt kratka epizoda kieci, ktera mize byt myln€ vyhodnocena

jako epilepticky zachvat, a¢koliv v tomto piipadé svéd¢i o hypoxii.

Pokud je situace na misté dispecerem vyhodnocena jako nahl4 zastava obé&hu, je jeho
ukolem neprodlené vyslani posadky, ktera je nejblize mistu udalosti. Pokud je nejblize
posadka bez I€kare, tedy RZP, je tato vyslana, avSak zarovenl by méla byt urgovana

posadka s Iékarem, tedy RLP ¢i RV.

27



Po vyslani pomoci se dispecer miize vénovat TANR. Po netspéSném obnoveni
spontanniho dychani provedenym zaklonem hlavy je potfeba co nejrychleji zahdjit
ucinnou KPR volajicim, ktery je pfitomen na misté udalosti. Poloha postizené¢ho
je na zadech, na tvrdém podkladu. Bohuzel se vSak stava i to, ze posadka, ktera dorazi
na misto, je svédkem provadéni KPR na lizku. Komprese hrudniku se provad¢ji
na hrudni kosti v Grovni prsnich bradavek natazenyma rukama propnutyma v loktech
do hloubky 4-5c¢cm frekvenci nejméné 100/min. Pokud je postizenym novorozenec
¢1 kojenec, prvnim krokem by mélo byt provedeni vypuzovaciho manévru — polozit dité
hlavou dolti na ruku zachrance a tdery mezi lopatky se pokusit vypudit cizi téleso.
Resuscitace se zahajuje uvodnimi vdechy, ptficemz dychani se provadi do Ust 1 nosu
soucasn¢. Masaz se provadi dvéma prsty frekvenci alespon 120-140/min do hloubky
cca 2cm. Jestlize na misté je pouze a prave jeden volajici, je s vyhodou, pokud si polozi
mobilni telefon do bezprostiedni blizkosti pacienta a da jej na hlasity odposlech.
Je vhodné, aby byly jednotlivé komprese hrudniku pocitany nahlas z divodu
vyhodnoceni spravné frekvence masaze. Pokud je pfitomno termindlni, lapavé dychani,
neni diivodem k pferuSeni masaze. V pripad¢, Ze je zachrance zdravotnik, miize
kombinovat masaz hrudniku s vdechy u dospélého vpoméru 30:2. U laickych
zachranci toto neni vyzadovano. Resuscitace by méla byt provadéna az do piijezdu
posadky zachranné sluzby na misto za pfedpokladu, Ze se neobnovi spontanni ventilace
a postizeny nenabude védomi, pokud nedojde k tplnému vycerpani zachranct ¢i pokud
nedojde ke vzniku nebezpedi, jenz by mohlo ohrozit zachrance. (FRANEK, 2012,
s. 124-136)

Kontraindikace TANR jsou stejné jako u zahajeni resuscitace zdravotniky. Jsou
to pfedevsim jisté znamky smrti u postizeného, trauma zjevné neslucitelné se zivotem,
pacient Vv terminalnim stadiu nevylécitelného onemocnéni, ¢i pokud by hrozilo
zachranci v ptipadé¢ provedeni TANR realné nebezpeci. Resuscitace také nemulize
byt provedena, jestlize volajici neni mentalné ¢i fyzicky schopen provadét zivot
zachranujici tkony a v ptipad€ hovoru z ,tfeti ruky®, kdy volajici osoba neni ptitomna

na misté udalosti.

Pokud je TANR zahdjena u pacienta bez nahlé zastavy obchu je riziko poskozeni
pacienta zanedbatelné v porovnani s nezahajenim TANR u postizenych, kteti nahlou

zastavu obéhu skuteé¢né budou mit.
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V ptipadé, ze se dispeCer setkd s odmitavym jedndnim ze strany volajiciho
je predev§im na ném, jak situaci zvladne. Je zapotiebi, aby volajiciho klidnou

a vstficnou komunikaci aktivné a vhodné motivoval, nikoliv aby zcela rezignoval.

Poskytovani TANR neni pro dispeCery zcela bézna zélezitost a zalezi na kazdém

z nich, jak se s touto situaci vyporada.

Tabulka 4 — priklad TANR (D=dispecer, V=volajici)

: Zéachranna sluzba xxx, dobry den, co se stalo?

: Prosimvas ptijed’te, tady...on vomdlel... padl tady pan, on Sel a upIlné odpadl...

: Kde to je pane?

L Je o yyyyy, Yyyy, Yyyyy

: Telefon na vas je xxxyyyzzz?

Ano.

: Vidite zietelng, Ze ten muz dycha?

: No — pockeijte... On Gpln€¢ zmodral... tak jako lape po vzduchu... jako kapr... tady
jedna pani mu dala tasku pod hlavu a ted’ ho otiraji vodou, ale je potad bez sebe...

D: Posilam k vam zachranku, a ted’ mu zkusime pomoci, ano?

V: No ale my viibec nevime, co s nim...

D: To viibec nevadi, pomiizeme mu spolu, vSechno vam feknu... Toho muze poloZte na
zéda, nepodkladejte mu hlavu, nic pod hlavu, rozumite? Zkuste to, ztistanu na lince,
feknéte mi, jestli nezacal dychat...

V: Polozili jsme ho... ale on Gpln¢ pfestal... proboha ptijed’te... on je snad mrtve;j...
D: Nebojte se, zatimco spolu mluvime, sanitka uz je na cesté, bude tam za par minut...
Prosimvas, aby dostal Sanci, je potfeba ho zacCit oZivovat...mackat mu srdicko, je to
strasné dulezity... Vite, jak se to déla? Mozna jste to uz vid¢€li tieba v televizi...

V: No jak presné... nevim...

D: Je tam jesté nékdo s vama?

V: No, je tady jedna stara pani a jesté¢ jeden néjakej chlap... Co mame dé¢lat?

D: At si ten pan klekne vedle néj a natazenyma rukama stlacuje hrudnik uprostfed na
hrudni kosti co nejrychleji do hloubky asi 5 centimetrti. Zopakujte mu to... Tak, a
ted’ mi nahlas pocitejte, jak macka — pekné pétadvacet...

D (poslouché a vyhodnocuje tempo maséaze): Tak, délate to spravng!

V: Jak ho macka, tak uz se chytil, uz se nadechl! On se vzdycky jednou za chvili tak
jako nadechne — nemame s tim piestat?

D: To je dobte, ale pokud se jinak nehybe, nepferusujte to mackani, at’ ten pan
pokracuje, presné tak jako doted’...

Atd...

<g<gu<o<u

Zdroj: FRANEK, 2012, s. 133
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5 PRUZKUM V OBLASTI OPERACNICH STREDISEK

Prizkumny problém

Vliv pracovniho Stresu na praci a psychiku operatorti ZZS.

Priazkumné cile

Cil 1 Zjistit, zda jsou dispeceti spokojeni s pracovnim prostfedim a podminkami pro

vykon jejich povolani.

Cil 2 Zjistit, jaké typy telefonatti na tisfiovou linku dispecery nejvice stresuji.
Cil 3 Zjistit, zda jsou dispeceti dostate¢né ptipraveni pro poskytovani TANR.
Cil 4 Zjistit, jak se dispecefi vypotfadavaji se stresem.

Cil 5 Zjistit, zda operatofi vnimaji stres nejen od volajicich, ale i od vyjezdovych

skupin, se kterymi spolupracuji.

Cil 6 Zjistit, jestli dispecefi, ktefi pracuji na ZZS maji zkuSenosti z terénu.

Predmét priazkumu

Zkoumana oblast

e Dispecefi pracujici na zdravotnickych operacnich stiediscich zdchrannych
sluzeb v nékolika krajich na izemi Ceské republiky — SttedoGesky, Plzefisky,
Ustecky, Karlovarsky, Pardubicky, Jihogesky, Kralovéhradecky, Liberecky a

kraj Vysocina.
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Prizkumny soubor

e Prizkum bude cileny
e Vybér pruizkumného souboru bude zamérny

e Velikost vzorku — 64 dotazovanych dispecert
Casové rozmezi

e Prizkumné Setfeni bude provadéno v obdobi od 3. 3. 2013 do 24. 3. 2013.
Metody a techniky

e Pii prizkumném Setfeni bylo pouzito dotaznikové metody.

e Respondenti byli cilené¢ osloveni svymi nadfizenymi pracovniky jednotlivych
oblasti, ktefi byli piedem telefonicky ¢i pisemné pozadani o spolupraci a nasledné
jim byl zaslan odkaz na vyplnéni dotazniku v elektronické podobé.

e Dotaznik obsahuje 13 polozek.

e V dotazniku byly pouzity Uzaviené i oteviené otazky.

Pruzkumny tym

e Dispedeii ZZS z jednotlivych kraji CR

e Zpracovatel — Michaela Zembery

Zpracovani

e Ziskana data budou vyttidéna a zpracovana kvantitativni metodou, vyjadiena
Vv absolutnich i relativnich ¢islech.
e Jednotlivé polozky budou zpracovany do prehlednych tabulek a grafi

S procentudlnim vyjadienim.

Organizacni zabezpeceni

e Zvoleny ¢asovy prostor jsou 3 tydny.

e Prizkumné Setieni bude financovano z vlastnich finan¢nich prostiedkt autorky.
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Hypotézy

H 1 - Pfedpokladam, Ze nejvétsim stresorem pii praci operatord je TANR.

H 2 - Pfedpokladam, ze operatoii zdravotnickych zachrannych sluzeb vnimaji stres
nejen od volajicich, ale i od vyjezdovych skupin, se kterymi spolupracuji.

H 3 - Pfedpokladam, ze vSichni dispecefti pracujici na zdravotnickém operacnim

sttedisku maji n¢jaké zkuSenosti z terénu.
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5.1 Vysledky vlastniho prizkumu

Polozka ¢. 1 — VEk
a) 21-25
b) 26-30
c) 31-35
d) 36-40
e) 41-45
f) 46-50
g) 51-55
h) 56 a vice let

Tabulka 5 — dermografické udaje: Vek

Odpovédi Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost
a) 7 10,94%
b) 13 20,31%
c) 7 10,94%
d) 12 18,75%
e) 7 10,94%
f) 7 10,94%
9) 5 7,81%
h) 6 9,38%
Celkem 64 100%
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Graf 1 — dermografické udaje: Vek
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Z celkového poctu 64 dotazovanych dispecerti tvofila nejpocetnéjsi skupinu veékova
kategorie 26-30 let v po¢tu 13 zaméstnanci (20,31%), druhou nejpocetnéjsi veékovou
skupinou bylo 36-40 let vpoctu 12 zaméstnanych (18,75%). Nasledujici v€kovou
skupinu 21-25 let tvofilo 7 dispeCeri (10,94%), v dalsi v€ékové skupiné 31-35
let odpovédélo také 7 zaméstnanci (10,94%), vékovou skupinu 41-45 let zvolilo taktéz
7 zaméstnanci (10,94%) a stejné tak 1 ve v€kové skupiné 46-50 let odpovidalo
7 zaméstnanct (10,94%). Ve véku 56 a vice let odpovédelo 6 respondentl (9,38%)
anejméné pocetnou vekovou kategorii 51-55 let tvofilo 5 dotazovanych dispecert
(7,81%).
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Polozka €. 2 — Vzdélani

a) stfedni s maturitou bez ARIP, IP
b) sttedni s maturitou + ARIP, IP
¢) VOS — diplomovany zdravotnicky zachranat

d) VS — zdravotnicky zachranai

Tabulka 6 — Vzdelani

Odpovédi Absolutni ¢etnost Relativni Cetnost
a) 3 4,69%
b) 26 40,63%
C) 27 42,19%
d) 8 12,50%
Celkem 64 100%

Graf 2 — Vzdélani
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Co se tyce vzdélani, z dotazovanych 64 dispecerti jich 27 (42,19%) vystudovalo
VOS — obor diplomovany zdravotnicky zachranaf, 26 (40,63%) respondenti
ma stiedoskolské vzdélani + ARIP nebo IP, 8 (12,50%) z dotazovanych ma VS — obor
zdravotnicky zachranat a 3 1idé (4,69%) dokonce maji stiedoskolské vzdélani bez ARIP
CiIP.
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PoloZka ¢. 3 — Pracoval/a jste:

a) na dispecinku i ve vyjezdové skupiné

b) na dispecinku a v nemocnici, nikoliv ve vyjezdové skupiné
C) pouze v nemocnici

d) pouze na dispecinku

e) ve vyjezdové skupiné pouze v ramci odborné praxe pti studiu

Tabulka 7 — Zaméstnani

Odpovédi Absolutni Cetnost Relativni Cetnost
a) 35 54,69%
b) 18 28,13%
C) 1 1,56%
d) 9 14,06%
e) 1 1,56%
Celkem 64 100%

Graf 3 — Zaméstnani
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Z celkového poctu 64 dispecerti pracovalo 35 (54,69%) na dispecinku 1 ve vyjezdové
skuping, 18 respondentd (28,13%) pracovalo na dispeéinku a v nemocnici, nikoliv
ve vyjezdové skupin€, 9 respondentl (14,06) pracovalo pouze na dispecinku,
1 respondent (1,56%) pracoval pouze v nemocnici a 1 respondent (1,56%) pracoval

ve vyjezdové skupiné pouze v ramci odborné praxe pfi studiu.
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PoloZka ¢. 4 — Jak hodnotite VaSe pracovni prostiedi a podminky pro vykon Vasi

prace?

a) plné vyhovujici
b) vyhovujici s nedostatky

C) nevyhovujici

Tabulka 8 — Pracovni prostiedi a podminky pro vykon prace

Odpovédi Absolutni ¢etnost Relativni Cetnost
a) 14 21,88%
b) 47 73,44%
c) 3 4,69%
Celkem 64 100%

Graf 4 — Pracovni prostredi a podminky pro vykon prace

plné vyhovujici vyhovujici s nedostatky nevyhovujici

VétSina respondenti 47 (73,44%) povazuje své pracovni prostiedi a podminky
pro vykon prace za vyhovujici, ale s nedostatky. Pouze 14 dispecert (21,88%) zvolilo
moznost a) plné vyhovujici a 3 respondenti (4,69%) pokladaji své pracovni prosttedi

a podminky pro vykon prace za nevyhovujici.
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Polozka €. 5 — Pokud jste na predchozi otazku odpovédéli negativné, napiste, co

byste zménili konkrétné.

Tato otdzka v dotazniku nebyla povinna. Z celkového poctu 50 respondentti (78,13%)
se k této otazce vyjadtilo pouze 23 dispecert (35,88%). Pro vétsi piehlednost byla

vétSina odpovédi zpracovana a uvedena Vv nasledujici tabulce:

Tabulka 9 — Vypsané diivody nevyhovujiciho pracovniho prostredi

Odpovédi Pocet odpovédi
Nevyhovujici prostory — zastaralé, stisnéné. .. 9
Hardwarové a softwarové vybaveni 8
Nevyhovujici kiesla 5

Nemoznost odreagovani se, chybéjici odpocinkova

mistnost ¢i klidova zona 4
Nevyhovujici dispecerské pulty 2
Nevyhovujici osvétleni 2
Nedostatecné platové ohodnoceni 2
Zastaralé¢ mapové podklady 1
Vnitini pedpisy na pracovisti 1
Mezilidské vztahy na pracovisti 1

Na co si konkrétné dispecetfi stéZzovali, bylo to, Ze se navzijem se svymi kolegy
pti telefonatech rusi pravé z divodu stisnénych prostor. Dale bylo v odpovédich
uvedeno, ze napiiklad po néjaké vypjaté stresové situaci nemaji dispecefi mozZnost
se odreagovat, respektive Ze nemaji mistnost, kde by mohli byt sami, aby nemuseli
vnimat hovory ostatnich kolegii. Dale byly zminény problémy s technikou ve smyslu
nedoruceni adresy do navigace ¢i neprojiti signdlu do vysilacky a nasledné
neupozornéni posadky na vyjezd. Nejcastéji se tak v odpovédich objevovaly

nevyhovujici prostory a nevyhovujici hardwarové a softwarové vybaveni.
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Polozka ¢. 6 — Jaky typ telefonatu Vas dokazZe stresovat nejvice? Sefad’te prosim

sestupné.

a) hovor s cizincem, ktery neumi moc dobie ¢esky
b) hovor s opilym ¢i agresivnim ¢lovékem
c) TANR

d) marny telefonat

Tabulka 10 — Stresujici hovory razené dle stupné diilezitosti

Odpovéd’ DiileZitost
a) 3,73
b) 4,25
C) 3,64
d) 2,38

Graf 5 — Stresujici hovory razené dle stupné diileZitosti

hovor s cizincem  hovor s agresivnim ¢i TANR marny telefonat
opilym ¢lovékem

Nejvice stresujici je pro odpovidajici dispecery hovor s agresivnim ¢i opilym ¢lovékem,
jako druhy v potadi byl uveden hovor s cizincem, ktery neumi moc dobte ¢esky. TANR
byla zminéna respondenty jako tieti nejvice stresujici typ telefonatu a jako nejméné

stresujici byl uveden marny telefonat.
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Polozka ¢. 7 — Vnimate kromé stresu od volajicich i stres od vyjezdovych skupin, se

kterymi spolupracujete?

a) ano
b) ne

C) obcas

Tabulka 11 — Vnimani stresu nejen od volajicich, ale i od vyjezdovych skupin

Odpovédi Absolutni ¢etnost Relativni Cetnost
a) 24 37,50%
b) 8 12,50%
C) 32 50,00%
Celkem 64 100%

Graf 6 — Vnimani stresu nejen od volajicich, ale i od vyjezdovych skupin
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MoZnost c), Ze dispeceti obCas vnimaji stres nejen od volajicich, ale i1 od vyjezdovych
skupin, se kterymi spolupracuji, odpovédélo 32 respondentti (50,00%). 24 dispecert
(37,50%) uvedlo, Ze stres od vyjezdovych skupin vnimaji vzdy a pouze 8 respondentl
(12,50%) napsalo, ze kromé stresu od volajicich nevnimaji stres od vyjezdovych skupin,

se kterymi spolupracuji.
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Polozka ¢. 8 — Absolvoval/a jste Skoleni TANR a povaZujete ho za dostacujici?

a) ano, dostacujici, dalsi skoleni neni potieba
b) ne

C) ano, ale dalsi Skoleni bych rozhodn¢ uvital/a

Tabulka 12 — U¢ast na $koleni TANR a jeho efektivita

Odpovédi Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost
a) 19 29,69%
b) 8 12,50%
C) 37 57,81%
Celkem 64 100%

Graf 7 — Ucast na skoleni TANR a jeho efektivita
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Piekvapivé 8 respondentt (12,50%) Skoleni TANR vubec neabsolvovalo. Dalsich
19 dispecerii (29,69%) Skoleni absolvovalo a povazuje ho za dostate¢né. Oproti tomu
nadpolovi¢ni vétsina 37 dispecerti (57,81%) sice Skoleni absolvovala, ale méla by zdjem

o dalsi Skoleni tohoto typu.
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Polozka ¢. 9 — TANR pro mé predstavuje:

a) vypjatou situaci
b) rutinu
C) necitim se dobie, ale zvladam to

d) ovladne m¢ uzkost, ale zvladam to

Tabulka 13 — Pocity dispecerii behem TANR

Odpovédi Absolutni Cetnost Relativni Cetnost
a) 26 40,63%
b) 18 28,13%
C) 14 21,88%
d) 6 9,38
Celkem 64 100%

Graf 8 — Pocity dispecerii behem TANR
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Nejvice respondentit 26 (40,63%) povazuje TANR za vypjatou situaci. Naopak
odpovéd’ b) rutinu oznacilo 18 respondentli (28,13%). O néco malo mensi pocet
odpovidajicich 14 (21,88%) urcilo odpoveéd’ c) necitim se dobie, ale zvladam to.

Nejméné dotazovanych 6 (9,38%) potom uvedlo, Ze je ovladne uzkost, ale zvladaji to.

42



PoloZka €. 10 — Po ukonceni hovoru, jehoZ soucasti byla TANR:

a) pocituji tlevu

b) citim se vyCerpané

C) pocituji nevolnost ¢i tzkost

d) vykonavam dalsi praci, aniz bych o tom pfemyslel/a

Tabulka 14 — Pocity dispecerii po ukonceni hovoru, jehoz soucdasti byla TANR

Odpovédi Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost
a) 29 45,31%
b) 5 7,81%
C) 4 6,25%
d) 26 40,63%
Celkem 64 100%

Graf 9 — Pocity dispecerii po ukonceni hovoru, jehoz soucdsti byla TANR
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Nejvice respondent 29 (45,31%) odpovédélo, ze pocituje ulevu. DalSich
26 respondentt (40,63%) uvedlo, Ze vykonava dalsi praci, aniz by o tom piemysleli.
To, Ze se citi vyCerpané, odpovédélo 5 dispeceri (7,81%). Pocity nevolnosti ¢i izkosti

po ukonceni hovoru, jehoZ soucasti byla TANR uvedli 4 respondenti (6,25%).
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Polozka ¢. 11 — Stava se Vam, Ze se béhem hovoru musite v duchu uklidiovat,

abyste dokazal/a ovladnout své emoce?

a) ano, dost Casto

b) obcas se mi to stava

C) nestava se mi to

Tabulka 15 — Zvladani emoci behem telefonniho hovoru

Odpovédi Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost
a) 4 6,25%
b) 39 60,94%
C) 21 32,81%
Celkem 64 100%

Graf 10 — Zvlddadni emoci behem telefonniho hovoru
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Nadpolovi¢ni vétSina dotazovanych 39 (60,94%) odpovédéla, Ze se jim obcas stava,
ze se béhem telefonniho hovoru musi v duchu uklidiiovat, aby dokézali ovladnout
své emoce. 21 respondentil (32,81%) uvedlo, ze se jim to nestava a 4 dispecefii (6,25%)

odpovédéli, Ze se jim to stava dost Casto.

44



Polozka ¢. 12 — Premyslite o své praci i doma?

a) velmi Casto
b) casto
C) obcas
d) nikdy

Tabulka 16 — Premysleni o vykonu povoldni i v domdcim prostredi

Odpovédi Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost
a) 8 12,50%
b) 13 20,31%
C) 40 62,50%
d) 3 4,69%
Celkem 64 100%

Graf 11 — Premysleni o vykonu povoldani i v domdcim prostiedi
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Celkem 40 respondenti (62,50%) uvedlo, ze o své praci doma pfemysli jen obcas.
Moznost b) ¢asto oznacilo 13 dotazovanych (20,31%). Velmi ¢asto o své praci doma
premysli 8 dispeceri (12,50%) a to, Ze nikdy o své praci doma nepfemysli, odpovedéli

pouze 3 lidé (4,69%).
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PoloZka €. 13 — Jakym zpiisobem zvladite stresové situace?

Tato otazka v dotazniku byla povinnd. Celkovy pocet odpovédi je tedy 64. Pro vétsi

prehlednost byla vétSina odpovédi zpracovana a uvedena v nasledujici tabulce:

Tabulka 17 — Jak dispeceri zviddaji stresové situace

Odpovédi Pocet odpovédi

Sportovni aktivity 21

Reseni problémi s kolegy v praci

Prochazka se psem, ptiroda, zahrada
Relaxace, meditace
Rodina, pratelé
Hudba
Cetba knih, Gasopisti
Kultura
Sebeovladani

Poctivy spanek

Zanadavanim si

Dechova cviceni

Cestovani

Zabava, bar, kavarna
Nakupy
Domaci prace
Slunce
Cvicenim doporu¢enym psychologem

Malovani
Jidlo
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V odpovédich respondentii se mimo jiné objevilo, Ze neni snadné¢ se v zaméstnani
jakkoliv od prace a stresu oprostit, coz jiz bylo vySe zminéno u vyhodnoceni otdzky
¢. 5. Objevily se naptiklad odpovédi typu ,,Spatné* ¢i ,,dobie®, a ze ,,zalezi na situaci.

Dale zde uvedu nékolik doslovné citovanych odpovéedi respondentii:

e .V dané situaci se vétSinou nesoustiedim na stres, ale na to, jak ji co nejlépe
a nejucinnéji zvladnout.*

e . VzZdycky siftikam, Ze to zvladnu, pak tomu zacnu véfit a je mi lip.*
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»Rozvijenim nesmyslnych teorii, odsunutim do pozadi (nabirdnim dalSich
telefonatit).*

,»Na zvladani stresovych situaci by se urcité hodilo skoleni a seminéaie, zvladam
je, jak se da, u kazdé situace jinak...“

,Nutim se ke klidu, rutinnim postuptim.

,,POkusem o nadhled nad celou situaci.*

,Rozmluva s kolegyni, jdu si zakoufit a rozchodit to.*

,,Vim, co muzu ovlivnit a o to se staram, co ovlivnit nemuzu, tim se snazim
netrapit.*

HNestresuji se, mam Cisté svédomi, Ze jsem udé€lal, co bylo potieba. Pracuji
vV dobrém kolektivu, kde je rada pfi vzniklém problému pfirozeny jev a fesi
se tedy kolektivné.*

,,Probrat zpétn¢ danou situaci s kolegy — rozebrat, zhodnotit.*

»Viceméné s klidem, velmi pomlzZe sdhnout k néjaké jiz zazité podobné situaci
— zkuSenosti.*

»Zatim snad slusné, 1 cvicenim, které nam doporucil psycholog na sezeni, které
nam zprostfedkovalo vedeni. Obc¢as po ukonceni hovoru hovor zhodnotim

jednim slovem (zde nepublikovatelné).*
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6 DISKUZE

Vysledky naSeho prizkumu nebylo mozné srovnavat s jinymi autory. Osloveni byli
zaméstnanci zdravotnickych operacnich stiedisek z nékolika kraji Ceské republiky.
Jednalo se o kraje: Stiedocesky, Plzenisky, Ustecky, Karlovarsky, Pardubicky,
Jihocesky, Kralovéhradecky, Liberecky a kraj Vysoc¢ina. Vyplnéni dotaznikli bylo

dobrovolné a anonymni. V tivodu prizkumu jsme si stanovili Sest cild.

Prvnim cilem bylo zjistit, jestli jsou dispecefi spokojeni s pracovnim prostiedim
a s podminkami pro vykon jejich povolani. Ke zjisténi tohoto cile sméfovala polozka
Vv dotazniku €. 4. Témét ti Ctvrtiny dotazovanych dispecerii cca 73% povazuje pracovni
prostiedi za vyhovujici, ale s nedostatky, téméf 22% respondenti ho povazuje za plné
vyhovujici a 5% za nevyhovujici. Polozkou v dotazniku €. 5 jsme se snazili zjistit,
co konkrétné dispeCerim v zaméestnani nevyhovuje, nebo jim piipada nedostacujici.
Jak se v prizkumu ukazalo, nejcastéji se bohuzel jednalo o nevyhovujici prostory —
at’ uz zastaralé, stisnéné ¢i nevhodné zvolené tzv. ,deprimujici® pracovni okoli, stény
atd., dale bylo zjiSténo, ze operatoii musi pracovat se zastaralym, ne zcela funkénim
softwarem a hardwarem. Dal$im negativem vyplyvajicim z prizkumu byla nemoznost
se odreagovat Vv zaméstnani - chyb¢jici odpocinkova mistnost ¢i klidova zona,
kde by se mohli dispecefi oprostit od stresu bezprosttedné po proziti néjaké vypjaté,
stresujici  situace. Respondenti také v prizkumu zminili nevyhovujici kiesla
a dispecerské pulty. Z prizkumu tedy vyplyva, Ze pouze 22% dotazovanych
je s pracovnim prostiedim a podminkami pro vykon povolani spokojeno, zbylych

78% dispecert zminuje vady ¢i nedostatky.

Ukolem druhého cile bylo zjistit, jaké typy telefonatii na tistiovou linku dispecery
stresuji nejvice. K tomu se vztahovala polozka v dotazniku €. 6. Predpokladali jsme,
7€ nejveétsim stresorem pii praci operatort je TANR. Tato hypotéza se vSak nepotvrdila.
Respondenti odpovidali, Ze jsou nejvice stresovani hovorem s opilym ¢i agresivnim
Clovékem, na druhém misté uvedli hovor s cizincem, ktery neumi moc dobie Cesky.
Teprve na tietim misté v prizkumu byla TANR a nejméné dispecery stresuji marné

telefonaty.

Ttetim cilem bylo zjistit, zda jsou dispeceti dostatecnym zpiisobem pfipraveni
pro poskytovani TANR. Ke zjisténi tohoto cile vedla polozka v dotazniku ¢&. 8.

Prekvapivé ovSem bylo zjisténi, Ze ne vSichni operatofi pracujici na ZZS byli proskoleni
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pro poskytovani TANR, asice 12,5% respondentii. Pfitom hlavnim ptfedpokladem
uspéchu TANR je pravé vycvik dispeCerti v této oblasti. Oproti tomu témér 30%
operatori v prizkumu uvedlo, Ze byli proSkoleni dostatenym zplisobem a zbylych
57,5% respondent sice Skoleni absolvovalo, ale rozhodné by uvitali néjaka dalsi

Skoleni tohoto typu.

Ukolem &tvrtého cile bylo zjistit, jakym zptisobem se operatoii ZZS vypoiadavaji
se stresovymi situacemi. Ke zjisténi nas vedla polozka v dotazniku ¢. 13, kde jednotlivi
respondenti slovné uvadéli, co délaji proto, aby zmirnili ¢i eliminovali svij stres.
Ukézalo se, ze mimo zaméstnani nejcastéji dotazovani ,utikaji od stresu riznymi
sportovnimi aktivitami, relaxaci, vychdzkami do pfirody, Cetbou knih, kulturnimi
zéazitky, cestovanim ¢i poctivym, dostatenym spankem. Velmi Casto také vyhledavaji
rodinu ¢i pratele, ktefi jsou jim oporou. Co se tyce zvladani stresu v zaméstnani, zde
dotazovani uvadé¢li hlavné pomoc a podporu od svych kolegt. Dalsi mozné techniky,
které operatofi zmiflovali, jsou dechova cvi€eni, sebeovladadni nebo ze jim napiiklad
pomaha, pokud si zanadavaji. Pouze jeden z dotazovanych uvedl, ze jim vedeni

zprostiedkovalo sezeni s psychologem, a ze mu pomaha i1 pravé doporucené cviceni.

Stanovenim patého cile jsme se snazili zjistit, jestli operatofi vnimaji stres nejen
od volajicich, ale i od vyjezdovych skupin, se kterymi spolupracuji. Hypoteticky jsme
piedpokladali, ze ano. K potvrzeni ¢i vyvraceni hypotézy nas vedla polozka v dotazniku
¢. 7. Pouze 12,5% respondentt uvedlo, Ze stres od vyjezdovych skupin nevnimaji, 50%
operatori. odpovédélo, ze kromé stresu od volajictho vnimaji obcfas 1 stres
od vyjezdovych skupin a 37,5% respondentd vnima stres od vyjezdovych skupin

pokazdé. Tato hypotéza se nam tedy potvrdila.

Sestym cilem jsme se snazili dospét ke zjisténi, jestli operatofi, ktefi pracuji na ZZS
maji zkuSenosti z terénu. V hypotetickém tvrzeni jsme se domnivali, Ze zkuSenosti
Z terénu maji vSichni operatofi zaméstnani na ZZS. K potvrzeni ¢i vyvraceni hypotézy
vedla polozka v dotazniku ¢. 3. Po vyhodnoceni se vSak tato hypotéza bohuzel
nepotvrdila. I kdyZ nadpolovicni vétSina cca 54,7% respondentii pracovala
na dispecinku i ve vyjezdové skupiné a jeden respondent ve vyjezdové skupiné v ramei
odborné praxe pii studiu, ostatni respondenti pracovali bud’ pouze na dispe€inku, nebo

V nemochici.
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Jak jiz bylo v této praci zminéno, stres je nedilnou soucasti prace operatorti ZZS,
jakozto i ostatnich zdravotnickych profesi. Vnimani a zvladdani stresu je individualni
zalezitosti. Prizkumnym problémem byl vliv pracovniho stresu na praci a psychiku
operatord. Zjistit, jestli zaméstnani dispeCera muze ovliviiovat, ¢i pfimo ovliviiuje jeho
pracovni vykon a psychiku, jsme se snazili pomoci ¢tyf polozek v dotazniku — 9,10,11
a 12. Tyto polozky byly zaméfeny na vnitini pocity, které operatofi citi béhem stresové
situace nebo té€sné po ni. Zajimalo nas, jak se operatofi citi béhem poskytovani TANR
a tésné po jejim ukoncéeni. Z prizkumu vyplynulo, Ze TANR je povazovana za vypjatou
situaci 41% respondentd. To, Ze se pfi tom neciti dobie anebo je ovladne tizkost, uvedlo
v prizkumu 31% dotazovanych. Zbylych 28% respondenti ptistupuje k TANR jako
K rutinni zalezitosti. Oproti tomu po ukonceni TANR 45% operatori pocituje tlevu,
dalsich 41% vykonava dal$i praci, aniz by o tom pfemyslelo a 14% z dispecert
po ukon¢eni TANR pocituje nevolnost ¢i tzkost, nebo se citi vycerpané. O tom,
7e Je zamé&stnani dispecerd psychicky velmi naro¢né, svédci i dalsi vysledky prizkumu,
kde 61% respondentti uvedlo, Ze se jim obcas stava, ze se béhem telefonniho hovoru
na tisnovou linku musi v duchu uklidilovat, aby dokazali ovladnout své emoce, 6%
respondentll se to stava dost Casto a 33% dotazovanych dispeCerd uvedlo, Ze se jim
to nestava. A kone¢n€ na otdzku, zda pfemysleji o své praci 1 doma pouze 5%
respondentll uvedlo, Ze nikdy nepfemysleji o své praci mimo ni. DalSich 62,5%
operatorti odpovidalo, Ze o své praci doma premysleji obcas, 32,5% uvedlo, Ze se jim

to déje velmi Casto anebo Casto.

Béhem kontaktovani vedoucich pracovnikii jednotlivych zdravotnickych operacnich
sttedisek za ucelem schvaleni prizkumu jsme byli osloveni vedouci Iékarkou ZOS
Pardubického kraje MUDr. Helenou Skuligovou, ktera jako jedina projevila zajem
0 zprosttedkovani vysledkl prizkumu. Je zde tedy ptedpoklad, Ze vedouci lékarka ma
vazny zdjem o spokojenost svych podfizenych spolupracovnikii a na zékladé
vyhodnoceni naseho prizkumu vyvodi patticny zavér. Tato bakalaiska prace bude tedy
slouzit nejen jako podklad pro dalsi vzdéldvani zdravotnickych zachranaiti, nebot’
ucebnich podkladt s tématikou zdravotnického operacniho stfediska a jeho fungovani
neni mnoho, ale ur€ité také pro pfipadné zajemce o préci na zdravotnickém opera¢nim
sttedisku. Na zdkladé¢ vyhodnoceni prizkumu v této bakalarské praci jsme

se V nasledujici podkapitole pokusili o shrnuti navrhii opatieni a doporuceni nejen pro
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vedouci pracovniky, ale i pro samotné operatory za ucelem zlepSeni podminek pro

operatory pracujici na zdravotnickych operac¢nich sttediscich.

6.1 Navrhy opatieni a doporuceni pro praxi

Pro nejefektivnéjsi vykon zaméstnance je dulezitd nejen motivace, pochvala,
dobry kolektiv spolupracovnikd, ale i prostfedi, ve kterém zaméstnanec vykonava
svou praci. Vibec nejdilezitéj$i je komunikace s podfizenymi, ale béhem piimé
konzultace se miize stat, ze zaméstnanec nesd¢li pravdivé skuteCnosti, anebo fekne
jen ¢ast znich a o zbytku pomléi. Nejvhodnéjsi metoda, jak zjistit, jestli jsou
¢inaopak nejsou dispeceti spokojeni, by tedy byla podobna forma anonymniho
dotaznikového Setfeni na konkrétnim ZOS. Vedouci pracovnici by urcit¢ méli
své podfizené vice chvalit a motivovat. Co se tyCe Skoleni TANR, rozhodné
by se nem¢lo stat, aby operator pracujici na ZOS nebyl v této zaleZitosti dostatec¢né
proskolen. Vzhledem ke zjisténi skutecnosti, ze nejvice stresujici hovor je hovor
S agresivnim ¢i opilym ¢lovékem a na druhém misté hovor s cizincem, ktery neumi
moc dobie Cesky, by bylo vhodné, stejné tak jako v piipadé Skoleni pro poskytovani
TANR, aplikovat nacviky komunikace pravé v téchto pripadech. Chybami se ¢lovek
uci, jak znamo, proto v piipad¢ vyskytnuti se pochybeni operatora by bylo vhodné
svolat schiizi, kde by se s ostatnimi operatory probrala pravé ta konkrétni situace
za ucelem ziskani zkuSenosti a vyvarovani se obdobné chyby i u ostatnich.
V neposledni fad¢ by bylo vhodné zprostfedkovat vSem operatortim Skoleni ¢i sezeni
s psychologem, ktery by dispeCerim poradil a doporucil, jakym zplisobem maji
zvladat pracovni stres. Je také nezbytn¢ nutné zajistit pro zaméstnance néjaké
moznosti, jak se mohou odreagovat, tzv. oprostit od stresu, napiiklad instalaci
posilovaciho stroje, boxovaciho pytle atd. v prostorach pracovisté, ¢i zajiSténi
,»odpocinkové mistnosti®, kde by si operatofi po naro¢ném vykonu mohli odpoc¢inout
napiiklad poslechem hudby, aniz by byli nuceni vnimat rusivé hovory ostatnich

spolupracovniki.

V zajmu operatorii pracujicich na ZZS by méla byt pfedev§im komunikace
S nadfizenymi pracovniky. Bé&hem provoznich schizi by méli upozornit

na nedostatky ¢i zdvady, které se na jejich pracovisti vyskytuji. V ptipadé, Ze se citi
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byt nedostatecné proskoleni a tudiz nepfipraveni na nékteré urcité situace, by méli
bud’to pozadat vedouci pracovniky o pomoc pfi feSeni toho konkrétniho problému,
nebo svépomoci se snazit dosdhnout zlepSenim situace napiiklad absolvovanim

kurzl, Skoleni, seminait, ¢i hledat pomoc u zkusenégjSich kolegt, kteti je jisté nikdy

neodmitnou.
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ZAVER

Cilem bakalatrské prace bylo zjisténi miry, vlivu a vyskytu stresovych faktort,
které mohou ovliviiovat, ¢i pfimo ovliviiuji praci operatora ZZS. Zpracovanim této
prace se podafilo nejen v kostce charakterizovat, co prace na ZOS obnasi,
ale i zmapovat miru spokojenosti zaméstnanct operacnich stiedisek. I ptesto, Ze jsme
pracovali se statisticky malymi ¢isly, vysledky prizkumu poukazuji na to, ze vétSina
dispeCerti neni spokojena s pracovnim prostiedim a podminkami pro vykon svého
povolani. Dispeceti maji velmi malo moznosti, jak se oprostit 0d stresu v zaméstnani.
Ne vSichni operatofi absolvovali Skoleni TANR a vétSina z téch, co ho absolvovala,
ho nepovazuje za dostacujici. Mezi dalsi faktory, které mohou negativné ovliviiovat
nejen praci dispecert, ale samoziejmé i jejich psychiku, patfi i to, Ze ve své praci
tvofi stfed komunika¢niho centra, které spojuje vSechny jeho casti, pocinaje
pacientem ¢i volajicim, pres zasahujici posadky, dalsi slozky IZS, az po koncové
zdravotnické zatizeni. V tomto okamziku dispecer funguje tak, Ze od vSech
zuCastnénych piejimad jejich stres na sebe, aby oni mohli co nejlépe fungovat
ve vypjaté situaci. Tento pievzaty stres vSak zlstava v dispeCerovi bez moznosti

fadného odcerpani.

Z proveden¢ho vyzkumu vyplyva, Ze prace dispeCera je praci kreativni.
Ve vypjatych situacich ptisobi pouzitelné algoritmy pro feSeni nastalych situaci
na praci dispecera zklidnujicim dojmem. Tato skuteCnost se projevila v ptipadé
existujicimu pouzitelnému algoritmu, neni samotnymi dispeCery vnimana jako
nejvice stresujici. Je otazkou, zda by nebylo pfinosem pro praci dispeceri ZOS
vytvofeni piehledné databaze takovychto algoritmii i pro dals$i mozné situace. Tato
databaze algoritmi by mohla vzniknout nejen vramci spoluprace vSech ZOS,
ale i ostatnich dispecerskych pracovist' IZS a mohly by v ni byt pouzity dosavadni
zkuSenosti z jejich prace. Je samoziejmé, ze by se jednalo o databazi dynamickou,
ktera by se neustale vyvijela na zakladé novych poznatkd a zkuSenosti. Dalsi rozvoj

téchto algoritml vSak svym rozmérem piesahuje ramec této bakalaiské prace.

Zjisténi z tohoto vyzkumu tykajici se nevyhovujiciho technického vybaveni jsou

jen otazkou jejich napravy v ramci organizace ZZS.
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Zjisténé skuteCnosti by mohly byt podnétem pro zaméstnavatele respondentl
K tomu, aby umoznily zlepSeni pracovniho prostiedi a podminek pro vykon prace
svych zaméstnancti. Déle pak aby zaméstnavatelé dohlédli na to, ze vSichni tito
zaméstnanci budou dostatecné vySkoleni a tim i pfipraveni na jednotlivé vypjaté
situace. Vedeni jednotlivych ZOS by mélo zvazit moznost iniciovat vznik vyse
zminované databaze, kterda by mohla prispét ke zkvalitnéni prace ZOS a byt tak
pracovni pomickou i psychickou podporou pro zasahujiciho dispecera, ktery se pfi

vykonu svého povolani miize a bude do podobnych situaci dostavat.
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PRILOHA A - Dotaznik
Vazeni dispecefi,
jsem studentkou III. ro¢niku Vysoké skoly zdravotnické, obor zdravotnicky

zachranaf, a zaroven pracuji jako zdravotnicky zachranat na stanovisti ZZS v Lysé nad

Labem.

Timto Vés zdvoftile Zddam o spolupréci, kterd spoc¢iva ve vyplnéni dotazniku, jenz
je soucasti mé bakalarské prace na téma Stresové faktory ovliviwjici praci operdtorii
Z7S. S Vasi pomoci bych timto malym prizkumem chtéla zjistit co, a do jaké miry

muze, nebo dokonce ovlivituje tak psychicky naro¢nou praci, jakou pravé Vy délate.

Vétim v laskavou spolupréci, za vyplnéni dotazniku pfedem dékuji a budu se t&Sit

na odpovédi. K dispozici davam 1 své telefonni ¢islo pro ptipadné dotazy ¢i poznamky.
Michaela Zembery, DiS.

721741 845



Dobry den,

vénujte prosim nékolik minut svého ¢asu vyplnéni nasledujiciho dotazniku.

Vék
. 2125
. © 26-30
. 3135
e © 3640
e 4145
. © 4650
. © 5155
. - 56 a vice let
Vzdélani
o ¢ stfedni s maturitou bez ARIP, IP
. v stfedni a maturitou+ARIP,IP
. ¢ VOS - diplomovany zdravotnicky zachranat
. - VS — zdravotnicky zachranat
Pracoval/a jste
. ¢ na dispecinku 1 ve vyjezdové skupiné
e  ma dispecinku a v nemocnici, nikoliv ve vyjezdové skupiné
. pouze v hemocnici
T . .
. pouze na dispe¢inku
. ¢ ve vyjezdové skupin€ pouze v ramci odborné praxe pii studiu

Jak hodnotite Vase pracovni prostiedi a podminky pro vykon Vasi
prace?

. plné€ vyhovujici

. vyhovujici s nedostatky

i 4 7
. nevyhovujici



Pokud jste na piredchozi otazku odpovédéli negativné, napiste, co byste
zménili konkrétné.

Jaky typ telefonatu vas dokaze stresovat nejvice? Serad’te prosim
sestupné.

hovor s cizincem, ktery neumi moc dobie ¢esky
hovor s opilym ¢i agresivnim ¢lovékem
TANR

marny telefonat
Vnimate kromé stresu od volajicich i stres od vyjezdovych skupin, se
kterymi spolupracujete?

”
L

° ano
° 1 ne
e obdas

Absolvoval/a jste Skoleni TANR a povaZzujete ho za dostacujici?

»
L

. ano, dostacujici, dalsi Skoleni neni potieba
i

° ne

. ano, ale dalsi Skoleni bych rozhodné¢ uvital/a

TANR pro mé predstavuje:

vypjatou situaci

rutinu

necitim se dobfe, ale zvladam to

»
L

ovladne mé uzkost, ale zvladam to

Po ukonceni hovoru, jehoZ soucasti byla TANR:

. pocituji tlevu
.‘*;7 L’ W W
. citim se vyCerpané
r iy e v
. pocit'uji nevolnost ¢i uzkost

. vykondvam dalsi praci, aniz bych o tom pfemyslel/a



Stava se Vam, ze se béhem telefonniho hovoru musite v duchu
uklidiiovat, abyste dokazal/a ovladnout své emoce?

. ano, dost ¢asto
.‘bg- W M r 14
. obcas se mi to stava
.‘igr /4 /4 M
. nestava se mi to

Premyslite o své praci i doma?

. velmi ¢asto
o O ¢asto
. O obcas
e 7 nikdy

Jakym zpisobem zvladate stresové situace?



PRILOHA B - Souhlas s provedenim dotaznikového Setieni &. 1

ZDRAVOTNICKA ZACHRANNA SLUZBA
STREDOCESKEHO KRAJE
Vancurova 1544, 272 01 Kladno
tel.: 312256 601 fax: 312 256 610
IC 75030926

Vazena pani
Michaela Zembery, DiS

05.03.2013

Souhlas s provedenim dotaznikového Setieni

Na zéakladé Vasi pisemné Zadosti souhlasime s provedenim prizkumu metodou dotaznikového
Setfeni na pracovisti Zdravotnického operacniho stiediska Stiedogeského kraje pro potieby
zpracovani zavérecné bakalaiské prace na téma ,,Stresové faktory ovliviiujici praci operatorii ZZS*.
Dotaznik nebude obsahovat zadné osobni data pacientii ani zaméstnancti a jeho vyplnéni je zcela

dobrovolné.

Mgr. Véra Zemanova (54
/%

namestek feditele pro NLZP

278 SCK

Zdravotnicka zachranna sluzba IC 75030926 Tel. 312256 601
Stredoceského kraje Fax 312 256 610
Van¢urova 1544, 272 01 Kladno e-mail: info@zachranka.cz



PRILOHA C - Souhlas s provedenim dotaznikového Setieni &. 2

Vazena pani

Michaela Zembery, DiS.
05.03.2013

Souhlas s provedenim dotaznikového Setieni

Na zdkladé Vasi pisemné Zzidosti souhlasime s provedenim prizkumu metodou
dotaznikového Setfeni na pracovisti ZOS Plzefiského kraje pro potieby zpracovani zavéreéné
bakalafské prace na téma ,Stresové faktory ovliviiujici praci operatori ZZS*. Dotaznik
nebude obsahovat Zadné osobni data pacientii ani zaméstnancti a jeho vyplnéni je zcela

dobrovolné.

ZDRAVOTNICKAZ ZACHRANNA
S

LUZBA
PLZENSKEHO KRAJE
301 00, tfida dr. E. Benese 19
REDITEL
1CO: 453 33 008

VI



PRILOHA D — Souhlas s provedenim dotaznikového Setieni &. 3

Zdravotnicka zachranna sluzba Usteckého kraje, pfispévkova organizace
Socialni péce 799/7A; 400 11 Usti nad Labem

Tel.: 475 234 111, FAX: 475 234 532
ICO: 00829013, zapsana v Obchodnim rejstriku vedeném Krajskym soudem v Usti nad Labem, oddil Pr, viozka 759

=

Vazena pani

Michaela Zembery, DiS.

20.03.2013

Souhlas s provedenim dotaznikového Setieni

Na zdkladé Vasi pisemné zadosti souhlasime s provedenim priizkumu metodou dotaznikového
Setfeni na pracovisti ZOS Usteckého kraje pro potieby zpracovani zavérecné bakalaiské prace na
téma ,,Stresové faktory ovliviiujici praci operatord ZZS*. Dotaznik nebude obsahovat zadné osobni

data pacientll ani zaméstnanct a jeho vyplnéni je zcela dobrovolné.

Zdravotnicka zéchrannd sluzba - _
Usteckého kraje, pfispévkova organizace //4 g
Socidini Péce 799/7A PO.BOX 44 Sl

400 11 Usti nad Labem
1C0: 00 8290 13, Tel., fax: 475 234 123, 532

/ Petr Bures
ﬁéméstek pro nelékarské profese

VII



PRILOHA E - Souhlas s provedenim dotaznikového Setieni &. 4

ViZend pani
Michaela Zembery, DiS
Myska.Modra@seznam.cz
VAS DOPIS ZNACKY / ZE DNE NASE ZNAGKA VYRIZUJE / LINKA KARLOVY VARY
HNATKOVA/419 13.3.2013

Souhlas s provedenim dotaznikového Setteni

Na zakladé Vasi pisemné Zadosti souhlasime s provedenim prizkumu metodou dotaznikového
Setfenf na pracovisti Z0S Karlovarského kraje pro potfeby zpracovanf zdvéretné bakalarské
prace na téma ,Stresové faktory ovliviiujic! praci operatorl ZZS". Dotaznik nebude obsahovat
zadné osobni data pacientd ani zaméstnancti a jeho vyplnéni je zcela dobrovolné,

Sykora, Ph.D.
editel

Karlovarského kraje

VI



PRILOHA F — Souhlas s provedenim dotaznikového Setieni &. 5

VéZend pani

Michaela Zembery, DiS

Souhlas s provedenim dotaznikového Setfeni

Na zékladé Va$i pisemné Zadosti souhlasime sprovedenim priizkumu metodou
dotaznikového Setfeni na pracovisti ZOS Pardubického kraje pro potieby zpracovéni
zavéreéné bakalafské price na téma ,Stresové faktory ovliviujici praci operdtori ZZS“.
Dotaznik nebude obsahovat Z4dné osobni data pacientd ani zamé&stnancii a jeho vyplnéni je

zcela dobrovolné.

MUDr. Helena Skuligové, VL ZOS ZZ8 PAK.

Zdravotnicka i
Pardubi T
Primystova 450, Padublde 530 03

208
1G: 69172186
-8

V Pardubicich 6.3.2012



PRILOHA G - Souhlas s provedenim dotaznikového Setieni &. 6

Vazend pani

Michacla Zembery, DiS

05.03.2013

Souhlas s provedenim dotaznikového Setfeni

Na zéklad® Va3 pisemné Zidosti souhlasime s provedenim prizkumu metodou
dotaznikového Setienf na pracovisti ZOS Jihodeského kraje pro potfeby zpracovani zavérecné
bakalaiské prace na téma ,Stresové faktory ovliviiujici préci operdtord ZZS“, Dotaznik

nebude obsahovat Zadné osobni data pacientll ani zaméstnancti a jeho vyplnéni je zcela

dobrovolné.
Radim Viochna - ‘
ZBRAVOTNICKA ZACHRAMNA SLUZBA
JIHOCESKEHO KRAJE
Vedouci NLZP KEN
Bozeny Nameové 1931/6

¢ 37001 Gaské Buddjevice

HOSZIS 8 tel, D47 P 403




PRILOHA H - Souhlas s provedenim dotaznikového Setieni &. 7

Vézena pani

Michaela Zembery, DiS
05.03.2013

Souhlas s provedenim dotaznikového Setieni

Na zdklad® Va$i pisemné Zadosti souhlasime s provedenim prizkumu metodou
dotaznikového Setfeni na pracovidti KZOS ZZS Kralovehradeckého kraje pro potieby
zpracovani zavéreéné bakaldiské prace na téma ,Stresové faktory ovliviujici praci operatorl
77S“. Dotaznik nebude obsahovat 7adné osobni data pacientl ani zaméstnancii a jeho

vypInéni je zcela dobrovolné.

Svaba Vladimir

ved(ypzrétor 70S
77 |
K

Zdravotnickd zdchranna sluzba Kralovéhradeckého kraje
Hradecka 1690/2A

500 12 Hradec Kralové (CZ)

E-mail: svabavl@zzskhk.cz

Tel: +420 725 087 018

+420 495 755 241

Xl



PRILOHA I - Souhlas s provedenim dotaznikového $etieni &. 8

. ZDRAVOTIICHKA ZACRATYS SLUZEA &
MEERECKEHOIKRNUER WS« x4

Od: Komu:
Petr Matéjicka vedouci Vazena pani
operator KZOS ZZS LK Michaela Zambery DiS
Vazena pani

Na zakladé Va$i pisemné Zadosti souhlasim s provedenim prizkumu
metodou dotaznikového Setfeni na pracovisti KZOS ZZS Libereckého kraje pro
potfeby zpracovani zavére¢né bakalarské prace na téma ,Stresové faktory ovliviiujici
préci operatorli ZZS*“. Dotaznik nebude obsahovat Zadné osobni data pacient( ani

zaméstnancl a jeho vyplnéni je zcela dobrovolné.

Petr Matgjicka

vedouci operator

"KZOS —ZZS LK e
54 | Zdravotnicka zachrannd sluzba

17 Libereckého l:r':uic

KOS anm/fiuyzg 9713 L
369 WS ey~
(

V Liberci dne 11. 3. 2013

0O Husova 976/37 O telefon: (+420) 485 218 511 Oe-mail: sekretariat@zzsik.cz
460 01 Liberec 1 fax: (+420) 485 218 519 web: www.zzslk.cz

Xl



PRILOHA J — Souhlas s provedenim dotaznikového $etieni &. 9

Viézena pani

Michaela Zembery, DiS

05.03.2013

Souhlas s provedenim dotaznikového etfeni

Na zékladé Vasi pisemné zadosti souhlasime s provedenim prizkumu metodou dotaznikového
Setfeni na pracovisti ZOS kraje Vysotina pro potieby zpracovéni zavéretné bakalatské préce
na téma ,Stresové faktory ovlivitujici préci operatori ZZS*. Dotaznik nebude obsahovat

Zidné osobni data pacientii ani zaméstnancii a jeho vyplnéni je zcela dobrovolné.

»ng.a,_\

Za zdravotnickou zdchrannou sluzbu Kraje Vyso&ina, pP.O.

souhlas{i:

Ing. Vladislava Filovd - treditelka j;\‘ /
) /

V Jihlavé dne: 8.3.2013

Zdravotnicka z4chrann4 sluzba

Kraje Wsoéina, @
pfispévkova organizace

Vrehlického 61, 586 01 Jinlava

XMl



