Il. KOMUNIKACE S VOLAIJICIM
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1. VOLANIi Z PRVNi, DRUHE A TRETi RUKY

Prvni z dalezitych informaci, kterou by si mél call-taker vidy uvédomit, je vztah volajiciho k udalosti resp.
k osobé, vyZadujici pomoc. Podle této relace Ize rozlisit volani z prvni, druhé nebo tfeti ruky.

1.1 VOLANI{ Z PRVNI RUKY

Hovory z prvni ruky jsou takové hovory, kde volajicim je sdm clovék v tisni. U téchto hovor( se mlZeme
pomérné dobre spolehnout na informace o zdravotnim stavu. Na druhou stranu je tfeba mit vidy na mysli, Zze
volajici mUZe byt na misté sam (a zpravidla byva). Pro pfipad kolapsu jesté pred prijezdem vyjezdové skupiny je
Zivotné dulezité co nejdfive ziskat adresu mista zasahu a ze stejného divodu je nejpodstatnéjsi instrukci na
zavér prosba o zjednani pristupové cesty, je-li to potrebné (napf. otevieni dvefi bytu apod.).

Pozor na mozné atypické projevy volajicich - pacientl s onemocnénimi jako CMP nebo hypoglykemie — mohou
pUsobit zmatenym, agresivnim nebo , opilym“ dojmem.

»Z prvni ruky” je na tisfové linky hlaseno kolem 10 - 20% udalosti.

Voldni z prvni ruky:
V: Mné se najednou udélalo Spatné...

V pripadé, Ze pacient, ktery si volal sdm, neni vyjezdovou skupinou na misté nalezen (neotvira byt apod.), je
potfeba vénovat pfipadu mimoradnou pozornost a prfed opusténim mista bez kontaktu s pacientem vyuzit
vSechny dostupné prostredky k ovéreni a objasnéni situace.

Rada zachrannych sluzeb ma presné specifikované postupy, jejichi cilem je zabranit tomu, aby pacient,
vyZadujici pomoc, byl prohlasen za ,,nenalezeného”. Pokud tisfiova vyzva svédcila o takové situaci, kdy je nutné
predpokladat moznost nahlého zhrouceni Zivotnich funkci, je po vyCerpani vSech ostatnich moznosti véetné
ovéreni adresy vuci telefonnimu Cislu pIné opravnéné nasilné vniknuti do prislusného bytu.

1.2 VOLANI Z DRUHE RUKY

Hovory z druhé ruky jsou hovory, kdy volajici je osoba nachazejici se na misté udalosti. | informace takového
volajiciho Ize povaZovat za relativné spolehlivé, nicméné zde jiz mUZeme Castéji narazit na odpovéd’ , nevim*,
pfipadné na zkreslené udaje.

Hovory z druhé ruky jsou typické pro udalosti v bytech a na pracovistich, ale setkdame se s nimi i ve vSech
ostatnich situacich. Hovorem z druhé ruky je na tisfovou linku ohlaseno asi 75% udalosti.

Voldni z druhé ruky:
V: Koukali jsme s manZelkou na televizi a ona mi ted' rik, Ze je ji Spatné, abych zavolal...

1.3 VOLANI{ Z TRETI RUKY

KFiz dispecerl predstavuji volani z tieti ruky, tj. hovory od volajicich, ktefi nejsou pfitomni na misté zasahu. Do
této skupiny patfi i pfipady predavané z jinych operacnich stfedisek I1ZS (zejména Policie a TCTV 112, pokud
nedojde ke spojeni s volajicim), z dispecinkd dopravc(, taxisluzby atd. Casto jde o volani pfibuznych a pratel
pacientd, kterym pacient predtim sam volal.

Dispecer zde ¢asto dostava neuplné, matouci a vysoce nepfesné informace. Presto jsou tyto hovory dennim
chlebem pracovnik( operacnich stfedisek. Je tedy tfeba umét s nimi zachazet a védét, jak na né reagovat.

Koncentrdt problému s hovory z treti ruky predstavuje ndsledujici ukdzka (D = dispecer, v = volajici):

D: Zdchrannd sluZba Praha, tisriovd linka, dobry den...
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V: Dobry den, ted jsem volala s kamarddkou... ono je ji strasné spatné, tak jestli byste se tam nezajeli
podivat...

D: A kde bydli kamarddka?

V: No, ja ted nevim prfesné adresu, ono je to v Budéjovicich, jak jedete od Prahy, je to tam, jak je takovy
ten vysoky komin...

D: A miZete néjak upresnit, jak je ji spatné?

V: No nevim, ona jen fikala, Ze je ji nanic, ale néjak se mi zddlo, Ze viibec nemuZe mluvit, tak jsme si tady
fikaly s holkama...

D: Vivase kamarddka, Ze ji voldte sanitku?

V: Nevi, ono... ale my jsme to jako myslely tady s holkama, Ze by to bylo lepsi, aby se na ni zajel podivat
néjakej doktor...

Volani z tieti ruky jsou velmi typicka pro traumata (dopravni a dalsi nehody) a obecné pro zasahy mimo bydlisté
Ci pracovisté - napf. volani z recepci hotelll, dozoréi sluzby obchodnich arealli apod. V ostatnich pfipadech jsou
ridké, byt ne zcela vyjimecéné.

Nejcastéjsim omylem je podcenéni takového hovoru. Pokud je to alespon trochu mozné, je velmi vyhodné
vyzadat si telefonni Cislo a spojit se pfimo s osobou na misté, nebo alespon volajiciho povéfit ziskanim cilené
podrobnéjsi informace. Pokud nelze podrobnéjsi informace velmi rychle zjistit, je tfeba vidy postupovat tak,
jakoby Slo o nejzavaznéjsi, jesté v realnou Uvahu ptipadajici stav.

D: Zdchranka, zdravim

V: Dobry den, policie, mdm hlidku na namésti Svobody a hldsi mi kolaps, tak jestli miZete prijet...

D: Jedeme tam, a prosimvds, zkuste se s nima jesté spojit a zjistit mi priblizny vék toho ¢lovéka a hlavné
jestli reaguje a dychd... nebo kdyby chlapci mohli, at zavolaji mobilem prfimo na 155ku...

V: Ano, zaridim...

V krajnim pfipadé se dispecer muZe setkat i s volajicim, ktery nema Zadné konkrétni informace.

D: Zdchranka XY, dobry den...

V: Prosimvds ted tady ke mné do kramu pribéhl néjaky pdn z parku naproti a poprosil mé at volam
zdchranku!

D: Dobre, a co se stalo?

V:No to nevim, on uZ zase béZel zpdtky...

V nékterych pripadech je situace jesté slozitéjsi a prakticky neni nic, ¢eho by se Slo pfi rozhodovani pridrzet.

D: Zdchrannd sluZba, dobry den...

V: Dobry den, jd jedu autem jako od nddraZi kolem parku k ndmésti a tam u ty sochy za lavickama nékdo
leZi...

D: A mohl byste zastavit a podivat se, co s nim je?

V: No to né, nezlobte se, ja uZ jsem pry¢ a strasné spéchdm... jé vam proto voldm, Ze jste tu od toho, aby
to nebylo néco vdznyho...

Z0S by mélo mit jasné pokyny jak (jakou vyjezdovou skupinou a s jakou naléhavosti vyslat, zda ovéfit situaci
hlidkou policie apod.) na podobné vyzvy reagovat.

Hovor( z treti ruky je prekvapivé mnozstvi. Za ,banalnimi“ hlasenimi typu , kolaps” nebo ,pad“ se pfitom casto
skryvaji ty nejzavaznéjsi situace.

: Zdchranka XY, dobry den, co se stalo?

: Dobry den, ted za mnou pfisli chlapi, Ze jim kolega zkolaboval na dilné...
: Dobre, kde to je... (volajici uddvd adresu)

: A nevite o tom nic bliZzsiho?

: Ne, oni mé jen volali, Ze mdm volat zdchranku, jé jsem na vrdtnici, vite?

O <000

: Tak se jdéte na tu dilnu podivat a prijdte mi fict, co se tam déje....
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V: UZ jdu... (asi pod tfech minutdch)... Tak prosimvds je to spatny, von je snad mrtvej... von je uplné modrej
a nedejchd...
D: Aha, tak dobrfe, my tam jedeme...

Vidy je tfeba zvazit potencidlni rizika vyplyvajici z okolnosti volani. Je-li riziko zavazné prihody vysoké (zdvazina
okolnost je jisté napf. spatfeny kolaps nebo vyznamny anamnesticky Udaj), je potfeba predevsim rychle
reagovat vyslanim pomoci a az poté zjistovat pfipadné podrobnosti.

Srovne;j:

,Tady na dilné zkolaboval chlap!“ a ,Jedu kolem parku a za lavickou tam nékdo leZi”

pripadné

,Volala mi kamarddka, véera jsme trochu parili a ted' je ji Spatné a zvraci” a ,Volal mi kamardd, on je po
trech infarktech a ted je mu zase Spatné a zvraci”.

Nékteri autori jesté odlisuji voldni z tieti ruky (volajici sice neni na misté, ale na misté byl — napr.
automobilista, ktery jel okolo nehody na ddlnici v protisméru a nemohl zastavit) a volani z étvrté ruky,
kdy volajici md pouze zprostfedkované informace (vold recepcni, za kterym prisli, Ze nahore se nékomu
udélalo Spatné, nebo dispecerka taxisluzby, které jejich Fidi¢ hldasi, Ze vidél dopravni nehodu apod.).
Zdsady pro nakldddni s témito hovory se ovSem pfilis nelisi od zdsad platnych pro hovory z treti ruky.
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2. KOMUNIKACE S VOLAJiCiM BEHEM PRiJMU TiSNOVE VYZVY

2.1 RiIZENY ROZHOVOR, PRACE S VOLAJICIM

,Tisnova linka“ je pro fadu lidi jedinym mistem, kam se mohou obratit v pfipadé zdravotnich potiZi.
Samoziejmé, Ze zdaleka ne vSechny hovory jsou tisnovym volanim — v fadé pripadl jde zjevné o zcela bandalni
problémy nebo o poskytnuti informaci organizacniho druhu. V kazdém pripadé je vsak bezpecnéjsi, pokud
volajici postupuje ,shora dol(” — tj. od tisriové linky napriklad k praktickému lékafi, neZ ztracet ¢as opacnym
postupem - od praktického lékare pres ,pohotovost” az k tisfiové lince — stejné jako v jinych oborech mediciny
je tfeba nejdrive vyloucit zavainé onemocnéni.

Operacni stfedisko musi s takovymi hovory pocitat a musi byt pfipraveno je fesit stejné vstficné a presné, jako
,opravdova“ tisfova volani, bez sarkasmu, preziravosti a zleh€ovani situace volajiciho.

Jde-li o tisriové volani, je ukolem ZOS ziskat kvalitné a bez zbyte¢ného zdrzovani vsechny potfebné informace
o pfipadu.

Klicem k danému pfipadu je pro dispecera volajici — bez ohledu na to, zda sdm od sebe dokaze presné popsat
co a jak se kde déje a jakou pomoc ,potrebuje”.

Dispecer se nesmi nechat zmast okolnostmi ani prvnim dojmem ucinénym z hlasu volajiciho. To, zda je volajici
v klidu nebo naopak vysoce rozruseny nemusi byt vZzadné jasné souvislosti se zdvaznosti stavu. Klicova jsou
fakta! VSeobecnou vlastnosti dispecera musi byt asertivita, neboli schopnost nendasilného prosazeni svych
nazorud a schopnost nalezeni racionalniho konsenzu bez hadek a emoci.

2.2 ZASADY PRO KOMUNIKACI V PRUBEHU TISNOVE VYZVY

Zakladem je rychla odezva na prichozi volani. Odezva na pfichozi volani by neméla trvat déle, nez nékolik
sekund (do 3 zazvonéni). Pro volajiciho znamena ¢ekani s vyzvanécim ténem nejistotu, zda se vibec dovolal,
kam chtél, kazda sekunda trva celou vécnost. O néco lepsi je, pokud se ozve automatické potvrzujici hlaseni,
nicméné to zase nesmi trvat pfili§ dlouho, nebot ¢as plyne nesmirné rychle. Dlouhé ¢ekani na spojeni
prohlubuje stres volajiciho a stavi dispecera do nevyhodné pozice ,,hromosvodu”.

Obsah a ton prvni véty casto rozhoduje. Dispecer by mél byt tim, kdo dialog od pocatku ridi - klidné, ale
rozhodné, s jasnou linii. Zdkladem je jasné a srozumitelné pfedstaveni. Soucasti predstaveni by méla byt fraze
smérujici k pfevzeti aktivity v hovoru dispecerem (napf. ,Co se stalo?“, ,Jak vdm mohu pomoci“ apod.).
Obsah, ale i tén prvni véty je ¢asto rozhodujici ,,vyhybkou” ovliviujici spolupraci volajiciho. Tén prvni véty by
mél byt co nejoptimisti¢téjsi, vyjadfujici pohodu a ,,radost z moznosti pomoci“. Je aZz prekvapuijici, jak dokaze
vhodné voleny tdn a zpUsob prihlaseni dispecera potlacit projevy stresu (a naopak).

Vzijte se do situace volajiciho. Pfi kazdém hovoru by si mél dispecer predstavit, jaka je asi situace na misté.
Velmi vyrazné mu pomUze vZit se do role volajiciho a optimalizovat tak kladené otdzky. Pristupujte k volajicimu
jako k rovnocennému partnerovi, nepodcenujte jeho nazor, nesnazte se jej karat a obecné poucovat. Nekladte
,recnické otazky” (otazky, na které je predem znama odpovéd), zejména ne otazky typu , To nevite, Ze...“ apod.

V nékterych pripadech sami laici oznamuji konkrétni diagnézu. Na tyto pfipady obzvlastni pozor, nebot
v nékterych pfipadech vedou dispecera na scesti, kdyz zaméfi Uvahy nespravnym smérem. V jinych pfipadech
naopak vedou k paradoxnimu pocitu dispecera Ze , laik pfece nemUze poznat dané onemocnéni” a — aby si tuto
»pravdu® sam dokazal — vylouci volajicim uvedené onemocnéni ze svych uvah. Jako vidy je tedy nejlepsim
postupem standardni fizeny rozhovor se ziskanim a ovérenim potfebnych informaci v potfebném rozsahu.

V: Dobry den, prosimvds, miZete prijet... tatinek mad infarkt...
D: Infarkt? Vy jste doktorka?
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V: Nejsem, ale md takové bolesti... jako v zddech a ruka...

D: A neléci se zadama?

V: No taky mél potiZe, byl i na operaci...ale tohle je trochu jiné... nemiZe se jako nadechnout... zblednul mi
a zvracel, takhle to mél déda a ten pravé mél infarkt...

D: To mGZou udélat pravé ty zdda Ze nemuZe jako dodechnout... kdy mél tu operaci?

V: No nékdy loni... uZ nevim presné... ted sedi v kiesle, viibec nemuZe vstdt...

Nakonec vyjizdi posddka RZP s vyzvou ,vertebralgie”. Na misté pacient v bezvédomi, NZO, umrti po KPCR.
Sekcni ndlez - rozsdahly AIM. Prijimajici dispeCerka se opakované snaZi ,dokdzat”, Ze volajici prece nemd

pravdu, od zjisténi pravdy je tu prfece ona...

Dejte najevo, Ze rozumite, kde je problém, v cem volajici potfebuje pomoci. NepouZivejte ,pozici sily“ a
nestavte volajiciho do role prosebnika. Nemusi jit jen o nemistné poznamky — vyznamna je i barva a intonace
hlasu.

Nezlehcujte situaci volajiciho, i kdyZ jsou jeho potize zjevné bezvyznamné nebo celkova situace mizZe na
nezucastnéného pusobit humorné. Nezapomerite, Ze to, co se jevi dispecerovi, pfijimajicimu denné desitky
hovord, jako bezvyznamna udalost, mGzZe pro volajiciho subjektivné znamenat zdvaznou a stresujici situaci.
Tyka se to napfiklad reakci rodic na onemocnéni a Urazy déti.

Znamkou profesionality je pozitivni, klidny, vécny pfistup. Komunikace by méla za vSech okolnosti probihat
vstficné a klidné. Rozrudeni volajiciho je tfeba tolerovat. Ukolem dispecera je snazit se volajiciho uklidnit,
nikoliv prudkou reakci budovat komunikacni bariéru. DodrZujte zasadu pozitivniho pfistupu k volajicimu. Je
vhodné vyvarovat se jakychkoliv negativné formulovanych vyrazl a sdéleni (ne, nejde to, nem(izeme, nezajima
mé, nefikejte, nedélejte, nesmite) a imperativnich pokynl (musite apod.).

Srovne;j:
,Sanitku vam neposlu, na tohle nejezdime, musite si zajit... zavolat..” vs. ,Mohu vdm nabidnout jiné

reseni, neZ je vysldni sanitky... “.

Z vaseho projevu musi byt patrna jistota, Ze vite, co délate. Osvédcena taktika jsou klidné, kratké, jasné véty.

SnaZte se nalézt s volajicim spole¢nou fec, nabidnout mu vstficné feseni, které je realné proveditelné a pro
volajiciho dosazitelné (to ale samoziejmé vidy neznamenad vyjezd vozidla zachranné sluzby nebo automatické
splnéni prvotniho pfani volajiciho!).

Nemuzete-li splnit oéekavani volajiciho, srozumitelné mu vysvétlete divody a vyjadrete politovani. Navrhnéte
jiné feSeni, které je realné a realizovatelné.

.r

Rozhodujici je, CO volajici fika, a ne KDO a JAK to fika. Vyvarujte se zjednodusujicich pohledd na , typické”
situace, na volani ,typickych” lidi ¢i socidlnich skupin a podobné, prestoZe vase zkuSenost s danou situaci
(osobou) je opakovana. Pozor na ,znamé firmy“ — opakované uZivatele zachranné sluzby, ktefi vidy volaji
zachranku kvli ,prkotinam*. | tito lidé mohou jednoho dne zdvazné onemocnét!

Pro volani ,autorit” (zdravotnikd, ale tieba i operaéniho dustojnika Policie, dispe¢era TCTV 112 apod.) plati
taz pravidla, jako pro ostatni volajici. ,,Diagndza“ vyrcena zdravotnikem na misté nemusi byt spravna a je tfeba
pocitat i stim, Ze mlZe byt i Ulelové zkreslend (napf. snahou zajistit prednostni transport pacienta
z ambulantniho zafizeni do nemocnice). Rozhodujici je aktudlni stav pacienta a odpovédnost za klasifikaci a
indikaci je v kazdém pfipadé na dispecerovi. Pozor na nedorozuméni vznikla na zédkladé pouziti titulu ,doktor”
volajicim - nemusi jit nutné o doktora mediciny!

D112: Stodvandctka, dobry den, na adrese xxx mad pani néjaky psychicky problém, posilam tam i policii a
preddvam...

D155: Dobry den, (ovéreni adresy), co se stalo s vasi pani?

V: No manZelka dostala jako néjaky zdchvat... a ted leZi a viibec nevnimad...
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...atd., ve skutecnosti jde o ndhlou zdstavu obéhu a dispecera TCTV zmdtlo slovo ,zdchvat”...

s v

Neslyste to, co chcete slyset, ale to, co skutecné volajici fika. Nefixujte se na jedinou vytrZzenou informaci.
Nesystematicky pristup k prijmu tisnové vyzvy s fixaci na jeden Gdaj mizZe vést k ,tapani“ ve slepé ulicce...

: Dobry den, tatinek je diabetik a ted je v bezvédomi...
: (vyZddd adresu)... Tak... a tatinek se 1éCi na cukrovku?
:No, ano...

A je opoceny?

: No, opotil se, je uplné bily...

: Tak to si asi pichl inzulin a nenajed! se, ne?

: Ale on si nepichd inzulin, bere néjaké prasky...

OS9USOUS<OS

: Prasky - jako na cukrovku?

V: No jd nevim... pockejte... takové riZové, a jesSté jedny... (popisuje tabletky a posléze predcitd seznam
1éka)

D: Aha, a na cukrovku nic nebere?

V: Jenom tyhle co jsem vam cCetla... a prosimvds... On mi néjak modra...

D: Modrd? A dychad vibec?

V: No mé se hned zddlo, Ze moc ne...

..atd.

Na misté umrti po KPCR, diagndéza AIM... prijimajici dispecer vibec nereaguje na informaci o bezvédomi,
kterou dostal uz v prvni vété, postupuje nesystematicky, fixovany na jednu anamnestickou informaci...

V: Dobry den, my mdme kluka, jsou mu Ctyri, a ted' md néjaké vysoké teploty, uplné odpadadva...

D: A byl u vds vds détsky lékar?

V: Pani doktorka tu byla vcera, dala ndm paralen, divala se do krku a rikala, Ze kdyby to dneska nebylo
lepsi, at ji zavoldme, ale ted nebere telefon...

D: A néjaké zabaly jste zkusili?

V: No... nezkouseli jsme to...

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

V: Aha... nezlobte se... dékuji, zkusim ji zavolat...nashledanou...

D: Nashledanou...

Po trech hodindch Zdadd détskd lékarka z mista urgentni zdsah, meningitida, dité v téZzkém stavu
transportovdno na klinické pracovisté. Dispecerka se vibec nezajimd o celkovy stav, jako hlavni zdravotni
potiZe fixuje ,teploty”. Zminku, Ze dité ,odpaddvd” nechdvd bez povsimnuti. Hovor od pocdtku nepovaZuje
za tisfiovou vyzvu...

V: Dobry den, prosim vds, jestli mizZete prijet... tatinkovi se hrozné Spatné dychd, on byl pred tydnem
u pana doktora, Ze ho chytly zdda, dostal néjaké obstriky, ale moc mu to nepomohlo, a ted ho to zase
chytlo...

: (vyZadda adresu)... a kde ho boli ty zdda?

: No, jako dole... on md asi plotynky a viibec nemizZe dychat...

: A jak dlouho ho ty zdda boli?

: Asi dvé hodiny se tady krouti a viibec nem(Ze najit polohu, aby mu bylo lip.

: A bere néco na ty zada? Néjaké prasky?

: Dostal brufen, ale moc to nepomdha...

: Dobre, prijede k vdam sanitka a odveze ho do nemocnice...

O < O0O<<0O<PO

JiZz v prvni vété - a pak jesté jednou - volajici sdéluje, Ze se pacientovi Spatné dychd. Presto dispecerka tuto
informaci zcela ignoruje, zaméruje se na ,bolesti zad“, zcela je opominuto ovéreni stavu védomi, stavu
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dychdni, nejsou instrukce na zdvér. Vysldno vozidlo DRNR, na misté pacient v bezvédomi, umrti, pitevni
dg. AIM.

Neocekavejte odpovéd na otazku, na kterou se viibec nezeptate! Hovor svolajicim samoziejmé nesmi
probihat stylem ,,co jsem to jenom chtél” resp. ,,co jsem jesté zapomnél”. Pokud ma systém zachranné sluzby
fungovat standardnim a reprodukovatelnym zplsobem, musi mit standardni a reprodukovatelnou formu i
prijeti tishové vyzvy. Jinymi slovy: vysledek pfijmu tisfové vyzvy nesmi byt zavisly na subjektivnich postupech ¢i
nazorech jednotlivych dispecert — naopak, musi byt shodny nezavisle na tom, kdo konkrétné tisriovou vyzvu
pfijima.

Hovor musi mit standardni strukturu a jasnou linii, po které se ubira a dispeer musi byt tim, kdo rozhovor fidi
a systematicky ziskdva potrebné informace - tzv. fizeny rozhovor. Systematicnost je samoziejmé motivovana
zejména tim, aby nedoslo k vynechani nékteré podstatné informace, ale také pozadavkem na zpétnovazebni
vyhodnocovani G¢innosti postupl ZOS. K tomu je systematické tfidéni vyzev podminkou.

Hovoite jasné a presné, ptejte se cilené. Vyjadrujte se presné a jasné. Kladte pouze jednoznacné otdazky,
formulujte je zplsobem odpovidajicim mentalnim schopnostem volajiciho (napt. déti, stafi lidé, specifické
socialni skupiny, cizinci apod.). NepouZivejte slangové a odborné medicinské vyrazy a neocekavejte, Ze pokud
volajici sdm tyto vyrazy pouziva, vi, o cem mluvi (vCetné volani zdravotnik().

,Tady nékdo zkolabovat” muZe stejné dobre znamenat skutecny vasomotoricky kolaps, jako ndhlou

zdstavu obéhu

Vhodné otazky Nevhodné otazky

Odkud volate?

Reknéte mi, z jakého &isla volate. 7 &eho volate?

Jaké je Cislo telefonu, z néhoz volate? Neni jasné& patrné, jakou pfesné informaci

vlastné pozadujeme.

Kde jste?

Dejte mi adresu!

s . o
Na jaké adrese je pacient? Odkud volite?

. - . 5
Jak se jmenuje ulice, kde je ta nehoda? Hrozi omyl pfi urceni mista udalosti — volajici

napf. sdéli svoji domdci adresu, ackoliv je uplné
jinde.

P et Neurcité, pfilis obecné otazky:
Konkrétni a urcity dotaz:

Jak dlouho asi trvaji ty bolesti? Jak na tom je? Co ji schazi? Co je ji?

Zpravidla nasleduje mnoho vét s chaotickym

V kolik hodin to zacalo?
obsahem.

Dychd normalné?
SlySite néjaké neobvyklé zvuky vazané na dychani?
Jak dycha?
Dycha se mu tak Spatné, Ze nemuze ani mluvit?

Zveda se mu pfi nddechu hrudnik?
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Vnima vés? Je pfi védomi?
KdyZ na ni promluvite, odpovi? (pojmy ,pfi védomi“ / ,v bezvédomi“ nejsou

KdyZ ho popldcate po tvéfi, otevie odi? nijak jasné definované)

Priklady nevhodné poloZenych otdzek:

V: Je tady Zena a je ji hrozné Spatné.

D: A co je ji?

V: No to prdvé nevime, proto vds voldme.
k %k Xk ok

V: Prijedte, dosSlo tady k nehodé!

D: Kde jste?

V: No tady prece!

Za zadnych okolnosti neposkytujte nepravdivé informace (,sanitka uZ vyjela” a pfitom jesté predava
predchoziho pacienta v nemocnici). Dfive nebo pozdéji volajici zjisti, Ze dostal nepravdivou informaci a posadka
na misté se stane hromosvodem jeho nespokojenosti... Nevymyslejte si, spoléhaje na to, Ze volajici je
neinformovany o svych pravech a/nebo moznostech systému.

Gramaticky spravné osloveni volajiciho je v 5. padé - tj. ,Pane Novdku“, nikoliv ,Pane Novdk”.

Klad'te jenom jednu otazku, davejte jenom jeden pokyn. Otazky musi byt poloZeny jednoznacné a musi byt
jasné, na co vlastné volajici odpovida. Pocitejme s tim, Ze volajici ve stresu odpovidd intuitivné a zpravidla
reaguje jen na posledni otazku. Analogicky - pokud dostava vice pokynl za sebou, zafixuje Casto jen ten
posledni. Pokud volajici neodpovi jasné na to, na co se ptame, je nutné otazku zopakovat, a ne ji prejit.

Priklad nevhodné sekvence otdzek:
D: Jak je na tom? Kde leZi? Je pfi védomi? Dycha?
V: No ano a pojedte uZ...

Zjistujte pouze ty informace, které potiebujete pro rozhodovani a fizeni zasahu. Zjistovani jakychkoliv dalsich
informaci je nadbyte¢né a tedy nespravné. Je-li zfejmé, sjakou prioritou, kam a jakou vyjezdovou skupinu
vyslat, predejte pripad k vyfizeni a ujistéte volajiciho, Ze pomoc je na cesté. Az poté pokracujte v rozhovoru
poskytnutim informaci pred pfijezdem a pfipadné zjistovani dalsich okolnosti udalosti, vyzaduje-li to situace.
Pokladame-li jakoukoliv otdzku, musime védét, PROC ji pokldaddme a musime byt schopni zdGvodnit, jak ktera
odpovéd modifikuje dalsi postup ZOS.

o

: Zdchrannd sluZzba xxx, co se stalo?

: Prosim vds, manZel se najednou zhroutil, on... je iplné bez sebe...
: Kde to je, pani?

2 Je to yyyyy, yyyy, yyyyy

:Aonses nécim Iéci?

No on md cukrovku a vysoky tlak taky...

: A neni takovy uplné zpoceny?

: No jd nevim... je takovy zpoceny, ja nevim... ted uplné chréi...

USOUSUSOS<

:Aon sipichd inzulin?...

atd. - ndsleduji 2 minuty trvajici pokusy zjistit, zda ndhodou nejde o hypoglykemii ¢i CMP, prestoZe po
prvni vété je klasifikace uddlosti zfejmd a dalsi zjistovdni na tom nic neméni... AktudInimu stavu pacienta
je naopak vénovdna minimdlni pozornost.

Nevycitejte chybné jednani, je-li ¢inéno v dobré vife. Chcete-li volajiciho povéfit jakoukoliv ¢innosti, vidy
pouzijte slGvko , prosim“, na zdvér hovoru mu podékujte, i kdyZ by pomoc nebyla ucinna. Neztracejte Cas a
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nenicte motivaci volajictho vycitanim pripadnych chyb. Vasim ukolem je spole¢né pfipadné chyby napravit a
poskytnout ucinnou pomoc. Dokud neni posadka na misté a volajici je ve stresu, neni vhodna situace pro dalsi
osvétu.

V: Hald, rychle prijedte, pani tady upadla a je v bezvédomi.

D: (zjisti adresu) a ona stdle vibec nereaguje?

V: Ne, leZi tady na chodniku, tak jsme ji aspori podloZili hlavu taskou, prijedte rychle...

D: No to jste tomu dali, vidyt jste ji moZnd zabili! Prosimvds, to nevite, Ze mdte udélat zdkon hlavy???
atd...

Ukonceni hovoru musi byt volajicimu jasné. Dispecer by mél byt tim, kdo rozhoduje o ukonéeni hovoru, a musi
to také volajicimu srozumitelné dat najevo. Neni chybou, pokud volajiciho pfimo vyzve k zavéseni telefonu.

D: TakZe - sanitka je na cesté. Kdyby se stav zhorSsil, jesté zavolejte, zatim zkuste udélat to, co jsem vdm
fikal. Ted muZete zavésit, nashledanou.

2.3 RESENI SPORU A STIZNOSTI

Ukolem call-takera je pfijimat tisfiova voldni, nikoliv vyfizovat stiznosti a fesit spory. Pokud mezi volajicim a
dispederem zacina z jakéhokoliv divodu vzrdstat napéti a komunikace se stavd neracionalni, je nejlepSim
feSenim zablokovat hovor a predat véc k vyreseni vedoucimu smény nebo jinému kolegovi dfive, neZ se
moznost domluvy zcela zablokuje. Podobné pokud si volajici chce stéZovat, zadat vysvétleni apod., je nejlépe
jej spojit vedoucimu smény ¢i jiné urené autorité. Provozni pokyny operacéniho stfediska by mély stanovit jasny
postup, jak v takovych pripadech postupovat.

2.4 VOLANI ,OPILYCH“ A ,PSYCHIATRICKYCH PACIENTU“

I opily volajici miZe oznamovat zavaznou udalost! Na tisfiovou linku samoziejmé pfichazi i volani, jejichz
obsah muiZe svédcit o akutni psychické poruse volajiciho, pfipadné o jeho opilosti ¢i intoxikaci jinou navykovou
latkou. Je obecnou tendenci tato volani podcenovat, pfitom vsak, sice vyjimecné, ale pfece, mohou mit zcela
racionalni zaklad.

Kdo hovofi jako opily, jeSté nemusi byt skutecné opily! ,Opily” volajici mizZe byt ve skutecnosti osoba
postizena CMP, jejimZ vlivem ma potize s vyslovnosti, mize dokonce vydavat zcela nesrozumitelné zvuky, ale
pfitom dobfe rozumi.

Mezi mistrovské kousky call-takera miZe patrit ziskani informaci o adrese od osoby, kterd nemize mluvit
a reaguje napr. pouze klepdnim do sluchdtka. Jakkoliv se to zdd nemoZné, je takovy pripad dokumentovdn
u muZe stiZeného cévni mozkovou prihodou. Call-taker kladl systematické otdzky pocinajici tim, zda se
pacient nachdzi na severu, vychodé, jihu ¢i zdpadé mésta, aZ se postupné dopracoval k mistu, kde se
pacient nachdzel. MuZ byl nalezen a zachrdnén.

NepovaZujme volajiciho za blazna, pokud nemate ze spolehlivého zdroje ovéreno, Ze si vymysli. Prestoze
volajici popisuje absurdni a neuvéfitelnou situaci, miZe mit pravdu.

psychdzy poté, co volajici starsi Zena vzrusené oznamovala, Ze ji ,za bardkem asi spadl néjakej cmeldk a

vdli se tam spousta lidi“.

2.5 VULGARNI JEDNANI{ VOLAJICiIHO

V ptipadé, Ze se jednani volajiciho zasadné vymyka etickym normam a jsou znamy dostatecné udaje pro vyslani
pomoci, neni nutné pokracovat v hovoru. Je-li nutné ziskat dalsi udaje, pfipadné poskytnout TAPP, je
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nejucinnéjsi opakované stejnou frazi vyzvat volajiciho ke klidu a spolupraci. V Zadném pripadé se vsak sami
neuchylujeme k eticky nepfijatelnym formam komunikace.

2.6 BLOKOVANI A PREPOJOVANI HOVORU

Pokud je nutné néjaky hovor zablokovat, je vhodné volajicimu sdélit, pro¢ jej blokujeme. Zdlraznime, aby
vydrZel na lince. Pokud volajiciho pfepojujeme, informujeme ho o tom kam a sdélime mu také pfislusné Cislo.
Soucasné mu nabidneme moZnost zavolat znova, pokud se na udané Cislo z jakéhokoliv divodu nedovola.

2.7 OSOBNI IDENTIFIKACE DISPECERA

Prestoze standardni soucasti vstupni fraze na tisfiovych linkach zpravidla nebyva predstaveni dispecera, volajici
ma mit pravo védét, s kym hovori. Pokud je dispecer pozddan o svoji identifikaci, mél by postupovat podle
pravidel pfijatych v dané organizaci (sdéleni jména, pfijmeni, osobniho ¢islo apod.).

2.8 RYCHLOST PREVZETI VYZVY

Rychlost prevzeti vyzvy ma samoziejmé svlj vyznam pro zkraceni doby odpovédi zachranného systému jako
celku, nesmi vSak byt modlou. V zdsadé plati, Ze dispecer by mél pracovat predevsim kvalitné a az dale co
nejrychleji. Zbyteéné rychly, zbrkle vyfizeny hovor mize mit dalekosahlé negativni disledky pro pacienta, at uz
kvali chybné lokalizaci - desetisekundova Uspora ziskana neovérenim adresy mUZe prinést desetiminutové
zpozdéni pomoci - nebo ndsledkem nesprdavné klasifikace a indikace. Prioritou je tedy postupovat peclivé,
pozorné a v souladu se stanovenymi postupy.

Casové hledisko hraje sice vyznamnou, ale a7 druhotnou tlohu. Pro hrubou orientaci se da fici, Ze za podminky
automatického nacitani Cisla volajiciho a podpory geografického systému pro uréeni a ovéreni adresy lze za
dostatecny cas pro identifikaci Zivot ohrozujiciho stavu vcetné uréeni odbornosti a naléhavosti povazovat
maximalné 60 sekund. V pripadé, Ze nejde o Zivot ohroZujici stav, mGZe byt Cas podle potreby i delsi.

Pro zkraceni odezvy v Zivot ohroZujicich situacich se Casto pouZivaji organizacni opatfeni spocivajici napf.
v ,predbéiné aktivaci” vyjezdové skupiny jesté pred ukoncenim pFijmu tisnové vyzvy. Kompletni informace
o udalosti je potom vyjezdové skupiné pfeddna dodatecné.

2.9 OPAKOVANA VOLANI K RESENYM UDALOSTEM

Opakované volani je ,idedlni” situace pro vznik nedorozuméni a problémi. Vidy se ujistéte, Ze jde skutecné
o tyZ pripad, a ne o ndhodny vyskyt dvou podobnych pFipad( v blizké lokalité. Tato situace pfilis nehrozi pfi
zasahu v byté, naopak neni nijak raritni pfi zadsazich ,,na ulici“ (napf. nékolik dopravnich nehod v kratkém Gseku
komunikace).

Veskeré pfipadné rozpory musi byt zcela vyjasnény — pokud volajici hlasi ,,nehodu cisterny na dalnici XY“ a
predchozi hlaseni hovofilo o ,,nehodé autobusu®, nelze takovy rozpor odbyt tim, Ze se jeden z volajicich spletl.

Obdobné, tedy s maximalni ostraZitosti, je tfeba postupovat v pfipadé, Ze volajici urguje pomoc a vyjezdova
skupina jiz ohlasila dosazeni mista zasahu. DispeCer se nesmi nechat ukolébat domnénkou, Ze ,zachranari uz

X

musi byt v domé“ — situaci je tfeba vzdy ovéfit!

Jesté rizikovéjsi situace nastava, pokud volajici z mista oznamuje, Ze pomoc jiZ neni potieba (napf. protoze
pacient po kolapsu jiz odesel). Je potfeba s Gplnou jistotou ovéfit, Ze nemdUze jit o zaménu s jinou, paralelné
feSenou udalosti.

Pokud skutecné jde o jiz reSeny pripad, v kazdém pripadé se ujistime, Ze se stav pacienta nezménil. V pfipadé
potfeby poskytneme dopliujici instrukce véetné TAPP, pokud je indikovana.
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2.10 PRERUSENA A ,NEMA“ VOLAN{

Zejména pfii volanich z prvni ruky se muZe stat, Ze dojde k preruseni hovoru jesté pred pfijetim vSech
potfebnych informaci. Je povinnosti dispecera vyvinout maximalni mozné Usili alespon pro zjisténi mista
udalosti — napf. vyuzitim moZnosti lokalizace volané stanice (viz dale). Je nutné si uvédomit, Ze pokud skute¢né
doslo k preruseni hovoru pro kolaps pacienta, je zpétné volani zpravidla neuspésné, coZ ale nesmi vést
k rozhodnuti na danou uddlost nereagovat! Obdobné rizikova mohou byt volani, kdy sice doslo k navazani

i
I

spojeni, ve sluchatku jsou slySet okolni ruchy, ale nikdo nehovoti —,,néma volani“. Naprosta vétsina z nich sice
patfi mezi ,,obtéZujici volani“ (viz dale), ale ve vyjimecnych pfipadech mize jit o volani osoby, ktera v danou
chvili z jakéhokoliv dlivodu hovofit nemuze (napf. CMP, ohroZeni jinou osobou). Nékteré technicky pokrocilé
systémy pro pfijem tisnovych volani proto tyto hovory rutinné pfepojuji k dalSimu automatickému zpracovani,
kdy je volajici pocitacem vyzvan k zadani urcitého kédu (napf. 55). Pokud dany kdéd zadan neni, hovor je
automaticky ukoncéen. Pokud zadan je, dostava volani vysokou prioritu a je pfesmérovano k dalSimu zpracovani,
zpravidla policii.

2.11 NEPATRICNA A ZLOMYSLNA VOLAN{

Kratka cisla tisnovych linek, nékteré technické pomlcky (napf. moznost vytoceni Cisla 112 i pfi zamdéené
klavesnici u vétsiny mobilnich telefonl), ale také bezplatnost volani na tisnové linky vede k tomu, Ze velké
mnoZstvi prichozich hovorl na tisnovych linkdch ve skutecnosti nejsou tisiové hovory, ale nepatfi¢na volani
(omyly), nebo dokonce Umysina, zlomyslna volani.

Podle dostupnych Gdajl i zkuSenosti se podil takovych hovorl na tisnovych linkach pohybuje v fadech desitek

procent - napf. uzdravotnickych sluzeb je to obvykle do 30%, zatimco napf. univerzalni tisfova cisla

zaznamenavaji az 80 — 90% nepatricnych a zlomyslnych volani 223

2.11.1 NEPATRICNA VOLANI

Jde o voldni, ktera majitel telefonu neproved! imysiné. Tento fenomén se zacal masové vyskytovat s nastupem
mobilnich telefon(. Pfi nevhodném uloZeni mobilu miZe dojit k ndhodnému nechténému vytoceni Cisla
tisnového volani. Néktefi operatofi témto chybam navic napomohli, kdyZ na prvni pozici telefonniho seznamu
na SIM-karté umistuji volbu ,,Ambulance”.

Jakkoliv jsou nepatficna volani obtézujici a pfi velkém vyskytu mohou byt pro personal demotivujici, zpravidla
neznamenaji zavaznéjsi kapacitni potize z hlediska provozu ZOS ani zachranného systému jako celku.

2.11.2 ZLOMYSLNA VOLANI

Jde o UmysIné vedené zlomyslné volani na tisfiovou linku. Mezi zZlomyslna volani patfi:
ObtéZujici volani

Tato volani jsou zpravidla vedena osobami s psychickou poruchou nebo uchylkou, pfipadné osobami, které si
pro sv{j vék neuvédomuji mozné nasledky svého jednani (zejména déti). Ve vétsiné pripadl jde o velmi kratké
hovory, jejichz obsahem jsou vulgarismy, sexudlné motivovana sdéleni, vycitky & vyhrizky. Casto ale také
volajici neprodukuje nic a pouze nasloucha (,némé hovory“). Nebezpecnost téchto volani neni velkd, pokud
nejde o skute¢né excesivni jev. Situaci je muzné Fesit pomoci Policie ¢ Ceského telekomunikaéniho Gradu, ale
pfi taktickém pfristupu se ¢asto po kratSim ¢i delSim ¢ase podafi navazat s volajicim — de facto postizenym —
urcity kontakt, ziskat potfebné identifikacni Gdaje a zabranit opakovani excesu ,nendsilnou” cestou.

Klamava volani
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Tato volani jsou vedena osobou, jejiz snahou je dosahnout vyslani sil a prostfedkl dané slozky nebo slozek
k neexistujici udalosti. Divodem muze byt jak socidlné patologicka ,,zvédavost”, tak tfeba i ,vyfizovani acta”
mezi sousedy ¢i jinymi znesvarenymi osobami, nebo ,,pomsta“ dané sluzbé.

V krajnim pripadé si ovSem lze i predstavit cileny pokus o paralyzovani daného zachranného systému jeho
vytiZzenim klamavymi uddlostmi.

Na rozdil od obtéZujicich volani ptsobi klamava volani vidy pfinejmensim na urcitou dobu omezeni dostupnosti
dané sluzby a z tohoto divodu jde o vysoce nebezpecny jev, ktery mlze v pripadé dobre organizovaného Utoku
vést aZ ke kratkodobému zahlceni daného tisfového systému.

Zlomyslna volani jsou jednou z nejzaludnéjSich pasti pro dispecery ZOS. Jsou popsany pfipady odmitnuti
vyjezdu k ,notorickému Ihafi“, ktery byl ovsem nakonec skutecné postizen Zivot ohrozujici pfihodou a zemrel.
Prestoze zde citime urcité moralni ospravedInéni postupu ZOS, z pravniho hlediska je situace neudrzitelna.

Pokud hlaseni popisuje zavainy stav, dispecerovi nezbyva, neZ reagovat standardnim zplsobem, prestoze
s vysokou pravdépodobnosti tusi, Ze jde o zlomysIné volani. Situaci je tfeba (ovSsem dlsledné!) fesit ex post.
Prestoze je to velmi sloZité a plné formalit (napf. podanim trestniho oznameni), je to jedina bezpecna cesta.

V pripadé hldseni méné zdvainych stavl je prijatelna cesta pozadat o ovéreni situace napf. nejblizsi policejni
hlidku nebo jinou autoritu.

Souéasnd prdvni uprava v CR dovoluje tomu, kdo uskutecni zlomysIné voldni na tisfiovou linku, uloZit
pokutu aZ do vyse 100.000 K¢ a v uvahu prichdzi i vzneseni obvinéni z trestného ¢inu obecného ohroZeni
Podle novely Zdkona o elektronickych komunikacich z roku 2010 je ddle mozZné poZddat operdtora o
zablokovdni prislusného ,koncového zafizeni”, nicméné v praxi se zatim nepodarilo jasné stanovit
mechanizmus blokovdni a toto ustanoveni se nepouZivd.

2.12 CIZINCI A JAZYKOVA BARIERA

Postupy ZOS by mély pocitat se situaci, kdy mezi volajicim a dispecerem vznikne jazykova bariéra. Tyto situace
je prakticky vzdy na blizku osoba schopnd komunikovat v ¢estiné. Podobné je tomu v hotelich a firemnich
budoviéch.

Pokud jde o hovor v nékterém zrozsifenych jazykl (angli¢tina, némdcina, francouzstina, italStina, rustina),
zpravidla je k dispozici moZnost sestavit konferencni hovor s TCTV 112, kde by mél byt k dispozici dispecer
hovotici jednim z téchto jazykd.

Nejvétsim problémem (i vramci celé Evropy) jsou ovsem hovory pfislusnikQi uzavienych pristéhovaleckych
komunit, hovofticich exotickymi jazyky. Nelze vyloucit, Ze v budoucnu bude téchto hovor( pfibyvat i u nas.
Prekvapivé zde mohou byt vybornym , komunika¢nim mostem” déti, které - pokud navstévuji mistni Skoly —
zpravidla rychle ovladnou také jazyk.

Urcéitou moznost poskytuji také firmy, zabyvajici se tlumocenim na komeréni bazi. Tato sluzba je ovsem
zpravidla ekonomicky pomérné narocna.

2.13 VOLAJICI S HANDICAPEM SLUCHU A HLASU

Prijeti volani od sluchové handicapované osoby (coZ se tyka také a zejména starych osob s percepcnimi
poruchami) vyZaduje od dispeCera mimoradnou trpélivost. SpiSe neZ dostateéna hlasitost (kterou mikrofon
stejné automaticky viceméné ztlumi na ,,normu“) je vyznamna spravna artikulace a zejména ne pfilis rychlé
tempo feci. Moderni dispecerské systémy umoznuji prevzit tisiovou vyzvu i od osob handicapovanych v oblasti
hlasové komunikace — napt. neslysicich apod. — prostfednictvim faxu nebo kratkych textovych zprav (SMS). Je
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ovsem tfeba pocitat s tim, Ze psany projev mnoha neslysicich byva znacné nestandardni a vyhodnoceni ,tisfiové
zpravy“ mlze byt nesnadné.

Text zaslany neslySicim miZe mit treba tuto podobu: ,PRIJET RYCHLE SOUSED DELAL SPATNE NOVAK
KORYTNICE 56“. Pozor na podcenéni takové zprdvy.

V kazdém pripadé je nutné pfijeti tisiové vyzvy vhodnym technickym prostfedkem potvrdit.
2.14 NESPRAVNE SMEROVANA (ZBLOUDILA) VOLANI

Pokud se z jakéhokoliv dlivodu stane, Ze se prichozi tisiové volani dostane na jiné, nez mistné pfislusné Z0S, je
z hlediska volajiciho nejoptimalnéjsi, pokud ,Spatné” ZOS vyzvu pfijme a samo preda vyzvu na mistné pfislusné
Z0S. Za podminky ziskani kontaktni informace pro pripadné zpétné volani je akceptovatelné prepojeni hovoru.
Z fady dlivodu je zcela nevhodné odmitnuti hovoru a pozadavek na volajiciho, aby volat znova napft. ,statni“
linku mistné prislusného ZOS, pouzil mobilni telefon jiného operdatora apod.

2.15 DETI

Nepodcerujte hovory od déti. PrestoZe déti patii mezi nejcastéjsi ,,zneuzivace” tisnnovych linek, na kazdy hovor
je tfeba nahliZet jako na redlnou vyzvu, pokud se neprokaze opak.

Jde-li o tisnovou vyzvu, snazte se zjistit jméno ditéte a oslovovat ho kfestnim jménem. Pokud je to mozné,
snazime se dostat k telefonu dospélého. Pokud ne, je tfeba komunikaci dispecera pfizplUsobit véku ditéte —
pouZzivat pfimérené naroc¢né vyrazy, specifické orientacni body (Skola, hfisté apod.).

Paradoxné ovsem v nékterych pfipadech byva dité nejklidnéjsi osobou na misté, ¢ehoz je mozné s vyhodou
vyuzit.

V nékterych uzavienych komunitach pristéhovalcl je nékdy dité jedind osoba na misté, pomaoci niZ je mozné
prekonat jazykovou bariéru. Zatimco dospéli Ziji uzaviené a komunikuji jen mezi sebou vlastnim jazykem, déti
se diky Skolni dochdazce zpravidla velmi rychle nauci ¢esky.

2.16 UCELOVE JEDNAN{ VOLAJICIHO

V nékterych pfipadech se bohuzel zachranna sluzba stava nastrojem, jehoz néktefi jedinci vyuzivaji
k vzajemnému ,vyfizovani uctd“. Mdze jit o, mstu”“ mezi sousedy (vzbuzenim ve tfi rano), o pokus ,feseni
partnerskych spor( Zadostmi o prevezeni nepohodiného partnera k psychiatrickému vysetfeni, ale také

o zatajeni vyznamnych informaci.

Pro dispecera je velmi obtizné resp. zpravidla nemozné spolehlivé rozliseni takovych pripadQ. Pfi
pochybnostech, zejména tam, kde by mohla byt ohrozena bezpeénost vyjezdové skupiny, je nezbytna
spoluprace s policii.

2.17 VOLANI S DOTAZEM NA ZDRAVOTNI SLUZBY

Informacni sluzby jsou pfirozenou soucasti prace operacniho stfediska zachranné sluzby. Pfi obsluze tisfové
linky se dispecer Casto setka s volajicim, ktery pozaduje informaci o dostupnosti nebo spojeni na néjakou
zdravotni sluzbu (LSPP, nemocnici, Iékdrnu apod.). V téchto pfipadech je velmi vhodné zjistit, proc se volajici na
danou sluzbu obraci resp. zda neni dlivodem néjaky akutni zdravotni problém a volajici pouze netusi, Ze je plné
indikovany vyjezd zachranné sluzby. Velmi ¢asto se s timto nedorozuménim setkavame u starsich ob¢ani a také
pfi pouziti nedefinovanych vyrazli — napf. pod pojmem ,pohotovost” se nékdo predstavi navstévni sluzbu
praktického lékare pro bandlni onemocnéni, ale tyZz pojmem chape jako synonymum pro zachrannou sluzbu.
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3. STRES VOLAJICIHO A DISPECERA

3.1 STRES VOLAJICIHO

‘3.1.1 PRICINY STRESU VOLAJICiHO

Obecné oblibené tvrzeni o tom, Ze volajici — a zejména pokud jde o Zivot ohroZujici stav — jednaji zpravidla
excitované a nekomunikativné (,hystericky”), se nezaklada na pravdé. Vyzkumy publikované ve Spojenych
statech a potvrzené i vlastnim sledovanim autora svédc¢i otom, Ze ,prdmérnd znamka“ volajictho na
pétistupniové skale (1 = uplné klidny volajici, 5 = naprosto hystericky a nespolupracujici volajici) se pohybuje
kolem 1,3. ,,Primérny volajici“ je tedy prekvapivé klidny a spolupracujici. ¥ Pfiznagné je, ze horsiho skére casto
dosahuji osoby, oznamujici na tisfiovou linku méné zavazné udalosti.

Nicméné bez ohledu na jejich frekvenci excitovani volajici bezpochyby existuji a dispecer musi byt pripraven
zvladnout i komunikaci s nimi.

Odmyslime-li si rGzna skodoliba volani a legracky, vidy je volani na tisriovou linku projevem toho, Ze volajici,
resp. jeho okoli ma potize, které potrebuje vyresit. Takovou potizi mohou byt nejen zdravotni problémy, ale i
jind tiZiva situace - patrani po pfibuzném apod. Pravda samoziejmé je, ze zdaleka ne vSechny zdravotni
problémy predstavuji pro pacienta realné riziko a nékdy jde skutecné o problém zcela banalni. Musime ale vyjit
z toho, Ze pro volajiciho subjektivné o problém jde a od dispecera ocekdva, Ze mu nabidne feseni. Zakladnim
predpokladem ovsem je ,rozklicovat” dlivod toho, proc volajici vola.

Volajici je zpravidla sdm o sobé ve stavu stresu (je v tisni a proto koneckoncl vola tisfiovou linku) a jeho ¢astym
a logickym pozadavkem je okamzité vyslani maximalni mozné pomoci. Jakékoliv dotazy dispecera pfipadaji
nékterym volajicim ,zbytec¢né a zdrzujici“ a pokud se hovor protahuje, volajici se nezfidka uchyluji i k pomérné
nestandardnim zplGsoblm komunikace. Volajici si pfitom ve stresu ¢asto neni schopen vybavit zcela zakladni
udaje, jako je vlastni adresa nebo Cislo telefonu.

Nicméné — ackoliv se to tfeba vétSinou nezda — je ,hysterie” volajiciho v zdsadé projev vile nékomu pomaoci.
Jde jen o to této vile vyuZit ve prospéch situace.

V Zadném pfipadé by se dispecer nemél nechat vyprovokovat k nepfimérené reakci — vystupnovani pouzitych
vyrazovych prostiedk(l, tempa feci a hlasitosti na Uroven excitovaného volajiciho (tzv. ,pacing”). Zvysenym
hlasem kficet na volajiciho , Uklidnéte se!!l”, ,Nebudte hystericky!!!“ apod. je vcelku spolehliva cesta, jak
definitivné ztratit nadéji na zklidnéni a racionalizaci hovoru.

3.1.2 METODY KOMUNIKACE S NEKOMUNIKATIVNIM VOLAJICiM VE STRESU

Volajici na misté jsou vase ruce a oCi. | v pfipadé, Ze mezi volajicim a dispecerem vznikne z jakéhokoliv dlivodu
tenze, snaZzte se nepfijit o svlj jediny zdroj informaci. Snazte projevit empatii, pochopeni, situaci uklidnit,
ziskat volajiciho na svou stranu a ziskat od néj vSechny potrfebné informace.

Volajici musi z hlasu a obsahu komunikace s dispeCerem vycitit, Ze se dovolal na misto, kde mu bude
poskytnuta profesiondlni pomoc. Z projevu dispecera musi byt zfetelné, Ze vi, co dél3, déla to ucelné, v klidu a
pro dobro pacienta. Vice nez kdy jindy je pravé vrozhovoru s ,hysterickym” volajicim nutné presné dodrzet
predepsany postup pro prijem tisnové vyzvy, nenechat se svést a odpoutat pozornost od faktu.

Komunikace musi probihat pfiméfené schopnostem volajiciho. MUzZeme zkusit oslovit volajicitho jménem
(pokud je znate) — zejména déti miZe tato jednoducha ,finta” vyznamné uklidnit.

Pozitivni informace jsou pro volajiciho nesmirné dalezité a mohou vést k vyznamnému zklidnéni situace. Pokud
mozno ihned (ale pravdivé) informuje volajiciho o stavu zpracovani ,jeho” pfipadu — zejména o tom, Ze pomoc
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je jiz na cesté a - pokud to technické vybaveni operacniho stfediska umoziuje — i o o¢ekdvaném casu pfijezdu
vyjezdové skupiny k postizenému. A naopak - odpovéd na otdzku tykajici se o¢ekdavaného pfijezdu zachranky
typu ,,Vim ja? Musi tam dojet!” pfipadné , Az tam budou tak tam budou" pUsobi jako ,vynikajici“ rozbuska a
spoustéci mechanizmus pro ztratu sebekontroly volajiciho, nemluvé o tom, Ze nesvéd¢i zrovna o dobrém stavu
operacniho fizeni.

| v pripadé negativisticky ladéného, nespolupracujiciho nebo dokonce agresivniho, konfliktniho volajiciho je
eskalace konfliktu zavrSend - obrazné feceno - ,prasknutim telefonem®, tj. neldplnym pfijetim vyzvy, tim
nejhorsim moznym feSeni. Tento postup je samoziejmé nesprdvny z odborného hlediska, ale mize mit i
zavazné forenzni disledky pro dispecera. Ani neadekvatni jedndni volajictho neni v takové situaci omluvou.
V Zadném pripadé také nepouzivame agresivni ,nadstavbové” poznamky typu , Takhle se niceho nedoberem”,
,S vama je to tézky“, ,Mlcte uz“, ,,NejecCte tam” apod.

V pripadé, Ze se situace z jakéhokoliv divodu dostavda mimo zénu racionalniho uvaZzovani, je nanejvys zZadouci
zabranit dalsi eskalaci napéti. | na zakladé relativhé maélo vyznamného spoustéciho mechanizmu (,triggeru”)
mUzZe napéti exponencialné gradovat a vysledkem je zavazny komunikaéni problém.

Nejjednodussi metodou je predani problematického pfipadu k vyfizeni jinému dispecerovi. Pouze tehdy, pokud
je situace zcela neudrZitelna a volajici zcela nekomunikativni, je v nékterych pfipadech ucinné ukonceni hovoru
a zpétné volani za nékolik desitek sekund, béhem kterych ma volajici — a koneckoncl i dispecer - moZnost
vypadnout z komunikacni ,slepé ulicky”. V kazdém ptipadé je nutné vSechny informace podstatné pro vyslani
pomoci ziskat béhem prvniho hovoru. Druhy hovor ma vyznam pro jejich upfesnéni a predevsim pro predani
instrukci k prvni pomoci. Tyto metody davaji obéma strandam urcity prostor k tomu zklidnit vnitfni napéti a
,2acit znova“.

To s trochou nadsdzky vystihuje problematiku , hysterickych” volajicich oblibeny bonmot nestora tvirci
metodiky prdce ZOS dr. Clawsona, kdyZ rikd, Ze nejsou nekomunikativni volajici — jsou jenom

nekomunikativni dispecefri.

Vseobecné plati, Ze na uspéchu komunikace se z 85% podili empatické chovani (schopnost vcitit se do situace
volajiciho a schopnost dat najevo porozuméni jeho problém(m), aktivni pfistup a nabidka realného Feseni,
zatimco vlastni medicinska odbornost se na ném podili pouze 15%.

3.2 STRES DISPECERA

3.2.1 PRICINY STRESU DISPECERA

Velmi dlleZitym faktorem, negativné plsobicim na praci dispecera, je jeho vlastni stres. Stres jak zndmo vznika
zejména tehdy, pokud se ¢lovék dostava do situace, kterou neumi fesit. Je nucen improvizovat, a to ¢asto pod
tlakem ¢asu a odpovédnosti.

Mezi nejobvyklejsi priciny stresu dispecer( patfi:

Casto pritom neni moznost opravy chybného rozhodnuti, resp. spravnost & nespravnost rozhodnuti
vyjde najevo az tehdy, kdy uz pfipadna chyba nejde napravit.

Spatna ,firemni kultura”, $patna ¢ dokonce 7adna organizace prace, pretizeni, nevhodné pracovni
podminky (vCetné napfiklad Spatné slysitelné telefonni linky nebo $patné Citelnosti monitord atd.).

Spatny, nebo dokonce zadny vycvik, chybéjici jasna pravidla a z toho plynouci nejistota a tapani pfi
rozhodovani.

Systémova chyba v profesni pfipravé - stavajici stfedni zdravotnicti pracovnici resp. ,zdravotnicti
zachranari” jsou systematicky Skoleni predevsim k tomu pracovat na pokyn a pod dohledem |ékare.
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Nejsou tudiZz pripraveni na zcela samostatnou prdci a zejména nejsou pfipraveni nést za svoje
rozhodovani faktickou odpovédnost.

Operacni stfedisko je hromosvodem, na némzZ se stfetdva ocekdavani volajictho (poslete hned to
nejlepsi, co mate, na nic se neptejte!) s frustraci ¢lenl vyjezdovych skupin (na jakou to zase jedeme
,hloupost“?), coz obé strany casto davaji najevo neadekvatni, ale oto hlasitéjsi kritikou prace
operacniho stfediska.

Pocit bezmocnosti z védomi kritické situace postizeného, kterému ale dispecer nemlze okamzité
aktivné pomoci.

Trvalé nedocenéni prace operacnich stfedisek, pocit ,zanedbavané popelky”, které zpravidla nikdo ani
nepodékuje a kterd se, na rozdil od ¢lenli vyjezdovych skupin, pfi medialné zajimavych pripadech
nevyhftiva v zafi reflektord.

Optimalni vykon systému zajisti jenom klidny, vécné komunikujici dispeCer. Dale uvedené zdsady sméruji
predevsim k tomu, aby si dispecer tento stav mysli udrzel.

3.2.2 PREVENCE A BOJ SE STRESEM DISPECERA

Z obecného hlediska je tedy nasim primarnim cilem udrZet dispecera v dusevni pohodé, ve které je schopen
s klidem a prehledem fesit rychle a presné ukoly, které pred néj stavi prace na zdravotnickém operac¢nim
stfedisku. Prostiedky k dosaZeni tohoto cile jsou zejména:

Adekvatni vycvik a odborna pfiprava, véetné nacviku komunikace s volajicim v krizi, je zcela zdsadni, ale velmi
Casto také zcela opomijena podminka ,,stres-free” prace na zdravotnickém operacnim stredisku.

vevs

Stanoveni co nejpresnéjsich pravidel pro praci dispeCera umozZni omezit nutnost improvizace a stresu z pochyb
o spravnosti rozhodnuti. Pravidla musi byt pfitom nejen stanovena, ale dispecer je také skute¢né musi znat a
fidit se jimi. To znamena jiz zminéné dlkladné vstupni Skoleni, periodické opakovaci kurzy, tréninky a
v neposledni fadé také systematickou kontrolu a rozbory dodrzovani postupll véetné hodnoceni konkrétnich
pfipadu (pozitivnich i negativnich). Je velmi vyhodné, pokud tato pravidla znaji i ¢lenové vyjezdovych skupin —
Ize tak predejit fadé sporl a nazorovych rozmisek, jejichz feseni neni Ukolem dispecinku, rozptyluje, zdrzuje a
obtézuje.

Mimoradné vyznamna je jistota opory ve vedeni organizace, pokud jsou dodrZena pravidla. To ovsem
neznamena, ze by chyby mély byt ,,zametdny pod koberecek”, ale dispecer by si mél byt jisty, Ze pokud bude
pracovat v souladu s platnymi pokyny, vedeni se za néj v pfipadé sporu postavi. To plati nejen ve vztahu vci
pacientdim, ale i vici tém c¢lentm vyjezdovych skupin, ktefi nékdy velmi hlasité prezentuji svérazné nazory na
to, jak by mélo ZOS pracovat.

Velmi stresujici jsou zkratovité vstupy vedoucich pracovnikii do procesu prace operacniho stfediska, a to
zejména v krizovych situacich. Jen malokdy ma vedouci pracovnik, nepfitomny na ZOS, vice informaci a lepsi
prehled o situaci, nez personal ZOS. Vétsinou tak rozkazy a pfikazy vydavané ,mezi dvefmi“ - nebo dokonce
telefonicky - pfipadné problémy spiSe prohloubi, nez by je pomohly efektivné resit.

Soucasti boje se stresem by dale méla byt péce o optimalni pracovni podminky. To Ize malokdy vyresit
jednoduchou zdsadni zménou. Daleko Castéji vede k cili mravenci prace sestavajici z fady drobnych, dil¢ich
kracka, pusobicich zasadni zménu az svym spoleénym pUsobenim.

V pripadé dlouhodobych potiZi je zcela na misté zdsah profesiondlniho pracovniho psychologa, ktery muze
dispecerovi nabidnout pomoc s analyzou pficin a pfekonanim téchto kritickych momentl profesni kariéry.
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