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Technicka specifikace
Cast 2 - Odborné vzdélavani a rozvoj dovednosti pri
prijmu tisiového volani

1.1. Kurz KA4 - Rozvoj dovednosti pFi pfijmu tisnového volani

(1)  Operatofi ZOS, jako velice specifickd skupina zdravotnickych pracovnikdi, maji i své
specifické potieby vzdélavani a rozvoje. Jejich préce totiz vyZaduje kombinaci odbornych
znalosti, komunikacnich a technickych dovednosti. Takeé jejich odborny zabér je velice Siroky od
znalosti symptomatologie, patofyziologie, farmakologie a prvni pomoci, aZ po znalosti z oblasti
kartografie a navigace. Z tohoto diivodu je nutné se na operatory ZOS z hlediska potieb
vzdélavani divat jako na naprosto specifickou skupinu zaméstnanct. Operétotfi totiZ neplni jen
roli call talkera (pfijimajiciho tistiové volanf), ale zarovei organizuji vyjezdy zichrannych
vozidel, zajidtuji nezbytnou souginnost s ostatnimi slozkami 1ZS a zdravotnickymi zafizenimi. S
trochou nadsazky lze fici, Ze dobry operdtor ZOS musi samotnou odbornou praci zéchranafe
nejen perfektn€ umét, ale musi ji byt schopen verbalizovat a virtualng o ni pfemyslet.

(2) Kurz je uréen pro specifické potfeby vzdélavani a rozvoje operdtorii a vedoucich
operétord zdravotnického operagniho stfediska (déle jen ZOS), a to jak svym zaméfenim a
tématy, tak i formou. Odbornd medicinska témata jsou v ramei kurzu vybrana a pfizplisobena
tomu, v jaké podob& se s nimi setkdvaji operdtofi pFi své praci. To znamend bez moZnosti
pfimého kontaktu s pacientem, s popisem symptomd interpretovanych laickym volajicim,
piiemZ celd situace je navic feSend pod &asovym a emo&nim tlakem. Otazky legislativy a jeji
aplikace jsou opét vztaZeny ke specifickym situacim, které musi operétofi, ¢asto pod tlakem,
fesit.

(3)  Absolvovani kurzu povede k rozvoji dovednosti operatordl pfi pf{jmu tistiového volani, ke
zvySeni kvality odbaveni tisfiovych voldni a ke zvyZeni efektivity pfi koordinaci zasahu.
Predpoklada se, Ze vedouci operétofi ZOS se zidastni jak kurzii pro operatory, tak kurzi pro
vedouci operétory — vyuka musi byt strukturovana tak, aby se Skoleni neprekryvali.

(4)  Vyukovd forma bude kombinace prezenénich workshopd, samostatného studia s podporou
e-learningovych kurzd, analyzy tistiovych hovord, tj. poslechu, analyzy a hodnoceni hovord se
zaméfenim na zlepSeni kvality prace operétori pfi pijmu tisiiovych vyzev.

(5)  Edukace operatorti ZOS bude probihat v prezengnich skupinovych workshopech. Napini
workshopi je prezencni forma teoretického vykladu, kombinovand s fedenim praktickych ukol
souvisejicich s probiranou problematikou a rozborem Fedeni s pfednaSejicim. Edukace operatord
bude obsahovat minimaing nasledujici moduly:

(a) Néplni prvniho modulu bude problematika komunikaéni tirovng price operatora
ZOS a spravné veden tistiového hovoru. Dokonalé zvladnuti technik a dovednosti
pfi komunikaci vyhradn& po telefonu pfedstavuje zakladni predpoklad prace
operétora. Modul bude zam&fen na dovednost rychlé orientace ve volani a navazani
ucinné a asertivni komunikace s volajicim. Akcentovan bude zejména uvod hovoru,
tempo feli, nonverbdlni slozky komunikace s volajicim, struktura tistiového
hovoru, uskali volani ,z 1. ruky*“ kdy si vold sim pacient, z ,,2. ruky“, kdy
pacientovi vold nékdo jiny, ktery je u n&j a z ,3. ruky®, kdy vold nékdo, kdo u
pacienta neni. Teoreticky vyklad bude prokladan praktickymi ukdzkami hovorti,
nacviky riiznych komunikaénich technik.

(b) Obsahem druhého modulu bude medicinska problematika prace operdtora. Bude
zaméfen jednak na souvislosti mezi jednotlivymi pfiznaky (napftiklad dusnost,
bolest na hrudi) a Grazovymi dé&ji, na zaklad& jejichZ popisu volajicimi operatofi
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vyhodnocuji stav pacienta a jeho zévaZnost a skutenymi pfi¢inami téchto p¥iznakd
v lidském organismu. Budou probirdny jednotlivé pfiznaky, jejich pFiginy a
souvislosti s dal¥imi moZnymi pfiznaky. Tato €ast modulu je velice dileZitou
souddsti pfipravy operdtorl pfedeviim z divodu nemoZnosti pfimého kontaktu s
pacientem, na kterém je postaven cely ,klasicky” vzd&lavaci systém zdravotnika.
Operétofi pro svoji praci musi umét i na ddlku vyhodnotit kombinaci ptiznaki
pacient a na jejich zdkladé rozhodnout o jak zdvaZny stav se jednd a co je s
pacientem potieba délat. Kromé teoretického vykladu probiha vyuka pomoci fedeni
praktickych cviéeni a odbornych kvizi. Cést modulu bude zamé¥ena na telefonicky
asistovanou prvni pomoc a resuscitaci. Soucdsti a zakonem danou povinnosti
operdtort ZOS je poskytovani rad k poskytnut{ prvni pomoci u velice Zirokého
spektra akutnich stavli od porodu, pfes trazy aZ po oZivovani. Operatofi musi
zvladnout poskytnout tyto instrukce volajicimu ve vypjaté situaci, rychle, spravné a
efektivné€. V modulu bude teoreticky vysvétlena prvni pomoc u celého spektra
akutnich stavil a posléze také zisady jeji rychlé a efektivni interpretace volajicim po
telefonu. Soudasti modulu budou praktické nacviky poskytovani telefonickych

Wy

instrukei u nejrizikovéjsich stavil.

Tieti modul bude zaméfen na metody a techniky operaéniho Fizeni posddek
zdravotnické zachranné sluzby. Budou probirany jednotlivé techniky vyuZiti
posadek pro zajidténi efektivniho a smysluplného pokryti viech poZadavkid na
vyjezd zachranné sluzby, detailn€ vysvétleny jejich vyhody, nevyhody i rizika a
mozZnost jejich kombinace. Jednd se zejména o prioritizaci udélosti, moZnosti
vyuZiti riznych typl posadek, véetné letecké zachranné sluzby, pfesmérovavani
posadek k udalostem s vySsi naléhavosti, vstficné vyjezdy, metody zajisténi pokryti
spravovaného tizemi atd. V praktické asti bude simulovan provoz ZOS a opera&ni
Fizeni posadek, vEetné volby riiznych feSeni operaéniho fizeni a analyzy jejich
vyhod a nevyhod.

Ctvrty modul bude zam&¥en na problematiku operagniho ¥zeni mimo¥4dné udalosti
s hromadnym poctem osob. Jednd se o situace, kdy celd zichrannd sluZba pfechizi
do reZimu takzvaného traumatologického planu. Na celou zichrannou sluzbu a na
ZOS jsou kladeny mimoradné poZadavky, které se v mnohém li§i od b&Zného
provozu. Aktivace traumatologického plidnu znamena zcela jiny pohled na
zajiSt'ovani operaéniho fizeni. Traumatologicky plan, coZ znamena krizovy postup
prace v pfipadé hromadného ne§tésti, bude podrobng vyloZen véetné wvsech
pravnich, medicinskych a organizaénich souvislosti. V praktické &asti modulu bude
simulovano opera¢ni Fizeni hromadného neStésti s nutnosti f{zeni velkého mnoZstvi
nasazenych posadek, komunikaci s dal$imi slozkami I1ZS, se zdravotnickymi
zaf{zenimi a dal8imi zainteresovanymi stranami.

(6) Soucasti edukace operdtori ZOS bude elearningovy vzdéldvaci program, ktery bude
kazdy operitor absolvovat samostatné. Elearningovy vzdélavaci program bude obsahovat
minimélné nasledujici moduly:

@)

(®)

Modul zaméreny na problematiku lokalizace tisfiové udalosti, kartografii a praci s
naviganimi technologiemi. Budou vysvétleny jednotlivé moZnosti lokalizace,
piiklady jejich vyuZiti, jejich vyhody i limity. Budou pfedstaveny vyuZivané
lokalizaini technologie, jejich vyhody i nevyhody. Viechny techniky budou
podpofeny pfiklady a nazornymi ukdzkami.

Modul zaméfeny na klasifikaci a indikaci tisfiovych udélosti. Klasifikace je
zafazeni tisfiové uddlosti do prislusné kategorie podle kombinace pacientovych
piiznakil, respektive podle prodélaného drazového dé&je. Indikace je pfifazeni
pfislu§ného stupné naléhavosti a odbornosti posadky k wvybrané klasifikaci.
Dokonald znalost piiznakl, spadajicich pod danou klasifikaci, je pfedpokladem
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omezeni Casovych ztrat p¥i rozhodovéni. Student prostuduje klicové symptomy,
které vymezuji zavaZnost jednotlivych stava.

Modul zaméfeny na nej&ast&jsi zdravotni obtiZe, se kterymi se volajici obraceji na
ZOS, ale které zdchranné sluzby nefesi vyjezdem posadky, ale poskytnutim rady po
telefonu (horecka, priijmové onemocnéni, bolesti zubi apod.). V kurzu student
detailn& prostuduje pficiny téchto staviy, jejich pfiznaky, moZnd rizika s nimi
spojend a jejich [é&bu.

Modul zaméfeny na pravni problematiku souvisejici s €innosti ZOS. Student se
seznami nejen se znénim pi¥fsludnych pravnich norem, ale pfedev§im s pkiklady
jejich aplikace do praxe.

Modul zaméfeny na souéinnost sloZek 1ZS pii zésazich podle tzv. typovych &innosti
(soudinnost pfi typizovanych &innostech, kde je dopfedu stanovena tloha a &innost
Jjednotlivych slozek). Student se sezndmi s Jednotlivymi typovymi &innostmi,
ilohami zdchranné sluzby a specifickymi tilohami ZOS pfi téchto Einnostech (napf.
vyskyt vysoce virulentni ndkazy, ,Amok — ttok aktivniho sttelce”, ,.Spinava
bomba®, apod.)

Modul zaméfeny na technické a technologické vybaveni ZOS. Student si v ném
zopakuje veSkeré technické a technologické vybaveni ZOS a jeho spravné a
efektivni vyuZiti.

(7)  Elearningovy vzdélavaci program bude obsahovat minimalngé ndsledujici funkcionalitu:

(2)

(b)
(©)

(d)
(e)

®

Strukturovany piehled kurz véetng informace o absolvovanych &astech kurzu a
cviceni.

MoZnost vyhleddvéani v obsahu.

Interaktivni cvi€ent:

(i)  Vice typi cvideni,

(i)  Automatické vyhodnoceni spréavnosti odpovédi,

(iii) MozZnost cvieni libovolng opakovat,

(iv)  Moznost cvigeni uloZit k dal$imi procvigenti,

(v) 'V pfipadé pfeskoleni nebo netlisp&iného cvideni systém automaticky zafadi
cvi€eni do tikolil.

Multimedialni obsah.

Statistiky student — pfehled vyuky tastnika kurzu:

(i)  Procento dokonéeni kurzu

(i) Uspé§nost

(iii) Celkovy &as straveny ve vyuce

(1v)  Porovndni se studijnim planem

Statistiky lektor — pehled stavu vyuky viech Glastniki. MoZnost filtrovani
vysledki dle konkrétnich studentf, dle kurzf, dle plnéni studijnich planf, na
zéklad€ definovaného &asového obdobi:

(i)  Procento dokon&eni kurzu
(i)  Usp&nost

(iii)  Celkovy ¢as strdveny ve vyuce
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(iv) Porovnani se studijnim planem

(8) Edukace vedoucich operatori ZOS bude probihat v prezenénich workshopech, ty
poskytnou specifické vzdélavani pro vedouci smén, vEetné rozboru reélnych situaci a problémi
z provozu a jejich feleni, Vedouci smény ZOS je v systému Fizeni zdravotnické zachranné
sluzby nejvyse postavenym ¢lankem operativniho fizeni. To znamena, Ze nese zodpovédnost za
veskeré Cinnosti ZOS pii jeho sluZbé, je zodpovédny za operativni Fizeni viech posadek, za
reakci zdchranné sluzby na mimofadné udalosti, je partnerem pro opera&ni distojniky slozek
IZS a vedouci sluZeb v nemocnicich, na hygienické stanici, apod. Jako takovy vyZaduje vedouci
smény vyS8i uroveil znalosti a dovednosti, pfedeviim v oblasti legislativy, systému zdravotni
péce, spoluprace integrovaného zichranného systému, krizového fizeni, persondlniho fizeni a
komunikace. Edukace vedoucich operatord bude pokryvat minimalné& nasledujici oblasti;

(a) vy85i urovedl znalosti platné legislativy oproti potfebdm Ffadovych operatord,
pfedevsim zakona o ZZS, o zdravotnich sluzbach, o IZS, o policii, o pohfebnictvi, a
to vetné provadécich vyhlagek,

(b) systém zdravotni péle, soulinnost pii zajidténi navaznosti pée o pacienty,
spoluprace s poskytovateli akutni [iZkové péce, spoluprdce s dal§imi poskytovateli
ZZS, predevsim pak letecké zachranné sluzby, soudinnost pii zajisténi specifickych
programl (iktovy, transplantaéni apod.),

(©) integrovany zachranny systém a jeho fungovéni, pfedavéni informaci, souéinnost
pfi zajidtovani smluvné oSetfenych Einnosti (asistence, transport obéznich pacientt,
vySetfeni zadrZenych osob, ohleddni zemfelych apod.), soudinnost pfi zésazich
podle tzv. typovych Cinnosti (soudinnost pfi typizovanych &innostech, kde je
dopfedu stanovena tloha a cinnost jednotlivych sloZzek — napf. vyskyt vysoce
virulentni nékazy, ,,Amok — Gtok aktivniho stfelce®, ,,épinavé bomba®, apod.),

(d) mezikrajskd a pfeshraniéni spoluprace, moznosti poskytnut{ spoluprice a moznosti
vyzadani spoluprace, praktické aspekty spolupréce,

(e) konfliktni volajici, konfliktni situace na pracovisti, indispozice operdtora ZOS ve
sluzbé apod.

(9) Analyza tisfiovych hovorl — poslech hovort tisfiovych volani (TV) jednotlivych operétorti
hodnotitelem TV hovort, jejich analyza a rozvijejici zpétna vazba se zaméfenim na kontinudlni
zlepSovani kvality prace jak na drovni odborné, tak komunikaéni. Vystupem analyzy bude
individudlni hodnoceni konkrétniho TV a konkrétniho operatora, hodnoceni bude zasldno
emailem pfimo konkrétnimu operdtorovi ZOS, ktery tisiovy hovor odbavoval, se zaméfenim na
konkrétni chyby, jejich rozbor a poukazanf na moZnost, jak dany problém fesit lépe.

(10) Hodnoceni hovert tishovych volidni bude provadéno podle metodiky zhotovitele, kterd
bude pfizplsobena specifickym potfebam ZOS. Informace ohledné specifickych postupli ZOS
pii zpracovani hovord TV budou zhotoviteli pfeddny pied zahdjenim realizace pfedmétu plnéni.

(11) Hodnoceni hovorli tisfiovych volani bude provadéno v elektronickém systému pro
hodnoceni TV, ktery musi poskytovat potfebnou funkcionalitu pro tuplnou elektronickou
podporu a umoZiluje provadét hodnoceni TV v souladu s metodikou pro hodnoceni TV,
minimalné v rozsahu:

(a) jméno operétora,

(b) identifikace hovoru,

() datum a &as hovoru,

(d) zvolenou klasifikaci a indikaci,
(e) hodnoceni hovoru:
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(i)  struktura hovoru,
(i)  medicinska troveti,
(iii) komunikagni Groveii,
) zpétna vazba,
(g) piehled hodnoceni s moZnosti filtrace.

(12) Metodika hodnoceni tisfiovych hovori musi vychdzet z hodnoticich systémi pouZivanych
ve sveté, jejimZ principem je procentudlni hodnoceni sloZené z identifikace kli¢ovych
kvalitativnich parametrl, které mé spravng vedeny tisfiovy hovor obsahovat. Hodnocend
parametry budou rozdé€leny do tii kategorif — proces vedeni hovoru, odborn &ast vedeni hovoru
a "meékke" komunikaéni parametry. Hodnoceni bude doplnéno o rozvijejici zp&tnou vazbu pro
hodnoceného operatora. V ni budou vyzdviZeny spravng provedené kroky a poukédzino na
momenty, které nebyly spravn&. Ty budou doplnény o podnéty pro zlep3eni, ndzorné ukazky, jak
chybn& provedend ast hovoru ma byt sprévnd a vysvétleni prod Je to dulezité. Identifikace
klicovych kvalitativnich parametri pro provadéni analyzy bude provedena zhotovitelem pied
zahdjenim analyzy TV. Metodika hodnoceni tistiovych hovorl véetng klicovych kvalitativnich
parametrd musi byt pfed realizaci této &asti pfedmé&tu pInéni vyslovng schvalena zadavatelem.

(13) Za Acelem posouzeni kvality vzdéldvaciho kurzu a pouzitych metodickych postupi,
doloZi uchaze€ v rdmci nabidky alespofi nasledujici materialy:

(a) Obsah kurzu, min. v rozsahu 1 normostrany, max. v rozsahu 10 normostran,

(b) Metodika vzdélavani — ukazku metodiky vzd&lavani minimélng v rozsahu alespoii
jednoho workshopu, max. v rozsahu alespoi tii workshopti,

() Studijni materidly — ukdzku studijniho materidlu k alespoii Jednomu uchazedem
vybranému tématu vzdg&lavani, v minimélnim rozsahu 4 stran A4, max. v rozsahu
20 stran A4,

(d) Ukédzka prostiedi elearningu formou videonahravky s pfedvedenim viech
poZadovanych funkcionalit,

(e) Metodiku hodnoceni hovoril tisfiovych volani — ukézku metodiky hodnoceni
hovorll tisfiovych voldni, min. v rozsahu 1 normostrany, max. v rozsahu 10
normostran,

(H Ukdzka prostfedi pro hodnoceni TV s pfedvedenim viech poZadovanych

funkcionalit formou videonahrévky nebo formou screenshotii tzn. ukazkou
jednotlivych obrazovek pokryvajici funkce pro hodnoceni TV veetns nezbytnych

)

komentard.
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