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

1.1. Kurz KA4 — Rozvoj dovednosti pfi prijmu tisnového volani

(1)  Operatoti ZOS, jako velice specifickd skupina zdravotnickych pracovnikd, maji i své
specifické potfeby vzdélavani a rozvoje. Jejich prace totiz vyzaduje kombinaci odbornych
znalosti, komunikacnich a technickych dovednosti. Také 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 operdtory ZOS z hlediska potieb
vzdélavani divat jako na naprosto specifickou skupinu zaméstnancti. Operatofi totiz neplni jen
roli call talkera (pfijimajiciho tisnové volani), ale zaroven organizuji vyjezdy zachrannych
vozidel, zajistuji nezbytnou soucinnost s ostatnimi slozkami IZS a zdravotnickymi zatizenimi. S
trochou nadsazky lze fici, Ze dobry operator ZOS musi samotnou odbornou praci zachranare
nejen perfektné umét, ale musi ji byt schopen verbalizovat a virtualné o ni premyslet.

(2) Kurz je urcen pro specifické potfeby vzd€lavani a rozvoje operatori a vedoucich
operatori zdravotnického operacniho stfediska (dale jen ZOS), a to jak svym zaméfenim a
tématy, tak i formou. Odborna medicinska témata jsou v ramci kurzu vybrana a pfizpiisobena
tomu, v jaké podobé se s nimi setkavaji operatoii pii své praci. To znamena bez moznosti
pfimého kontaktu s pacientem, s popisem symptomil interpretovanych laickym volajicim,
priCemz cela situace je navic feSend pod casovym a emoc¢nim tlakem. Otazky legislativy a jeji
aplikace jsou opét vztazeny ke specifickym situacim, které musi operatofi, ¢asto pod tlakem,
resit.

(3) Absolvovani kurzu povede k rozvoji dovednosti operatorii pti ptijmu tisnového volani, ke
zvySeni kvality odbaveni tisiovych volani a ke zvySeni efektivity pfi koordinaci zasahu.
Predpoklada se, ze vedouci operatoti ZOS se zucastni jak kurzl pro operatory, tak kurzd pro
vedouci operatory — vyuka musi byt strukturovana tak, aby se skoleni neptekryvali.

(4) Vyukova forma bude kombinace prezen¢nich workshopti, samostatného studia s podporou
e-learningovych kurzi, analyzy tisnovych hovord, tj. poslechu, analyzy a hodnoceni hovori se
zaméfenim na zlepSeni kvality prace operatort pii pfijmu tisnovych vyzev.

(5) Edukace operatori ZOS bude probihat v prezen¢nich skupinovych workshopech. Naplni
workshopt je prezencni forma teoretického vykladu, kombinovana s feSenim praktickych ukolt
souvisejicich s probiranou problematikou a rozborem feseni s prednasejicim. Edukace operatorid
bude obsahovat minimalné nasledujici moduly:

(a) Naplni prvniho modulu bude problematika komunikaéni irovné prace operatora
Z0S a spravné vedeni tisnového hovoru. Dokonalé zvladnuti technik a dovednosti
pfi komunikaci vyhradn€ po telefonu pfedstavuje zakladni pifedpoklad prace
operatora. Modul bude zaméfen na dovednost rychlé orientace ve volani a navazani
ucinné a asertivni komunikace s volajicim. Akcentovan bude zejména ivod hovoru,
tempo feci, nonverbalni slozky komunikace s volajicim, struktura tisiového
hovoru, uskali volani ,,z 1. ruky” kdy si vola sam pacient, z ,,2. ruky®, kdy
pacientovi vola né¢kdo jiny, ktery je u né&j a z ,,3. ruky“, kdy vola nékdo, kdo u
pacienta neni. Teoreticky vyklad bude prokladan praktickymi ukazkami hovord,
nacviky riznych komunikacnich technik.

(b) Obsahem druhého modulu bude medicinska problematika prace operatora. Bude
zaméfen jednak na souvislosti mezi jednotlivymi ptiznaky (naptiklad duSnost,
bolest na hrudi) a Grazovymi d¢ji, na zaklad¢ jejichz popisu volajicimi operatofi
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(c)

(d)

vyhodnocuji stav pacienta a jeho zavaznost a skute¢nymi pfi¢inami téchto ptiznakt
v lidském organismu. Budou probirany jednotlivé ptiznaky, jejich pfi¢iny a
souvislosti s dal§imi moznymi pfiznaky. Tato ¢ast modulu je velice dulezitou
soucasti ptipravy operatori predevsim z divodu nemoznosti pfimého kontaktu s
pacientem, na kterém je postaven cely ,klasicky* vzdélavaci systém zdravotnikd.
Operatofi pro svoji praci musi umet i na dalku vyhodnotit kombinaci priznaki
pacient a na jejich zakladé rozhodnout o jak zdvazny stav se jednd a co je s
pacientem potieba délat. Kromé teoretického vykladu probihéd vyuka pomoci feseni
praktickych cviéeni a odbornych kvizii. Cast modulu bude zaméfena na telefonicky
asistovanou prvni pomoc a resuscitaci. Soucasti a zakonem danou povinnosti
operatori ZOS je poskytovani rad k poskytnuti prvni pomoci u velice Sirokého
spektra akutnich stavli od porodu, pies urazy 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 zasady jeji rychlé a efektivni interpretace volajicim po
telefonu. Soucasti modulu budou praktické nacviky poskytovani telefonickych
instrukei u nejrizikovéjsich stavi.

Tieti modul bude zaméfen na metody a techniky operacniho fizeni posadek
zdravotnické zachranné sluzby. Budou probirany jednotlivé techniky vyuziti
posadek pro zajisténi efektivniho a smysluplného pokryti vSech pozadavkl na
vyjezd zachranné sluzby, detailn¢ vysvétleny jejich vyhody, nevyhody i rizika a
moznost jejich kombinace. Jedna se zejména o prioritizaci udalosti, moznosti
vyuziti riznych typt posadek, vcetné letecké zachranné sluzby, pfesmérovavani
posadek k udalostem s vyssi naléhavosti, vstiicné vyjezdy, metody zajisténi pokryti
spravovaného uzemi atd. V praktické ¢asti bude simulovan provoz ZOS a operacni
fizeni posadek, vCetné volby rlznych feSeni opera¢niho fizeni a analyzy jejich
vyhod a nevyhod.

Ctvrty modul bude zaméfen na problematiku operaéniho fizeni mimotadné udalosti
s hromadnym poctem osob. Jedna se o situace, kdy cela zachranna sluzba ptrechazi
do rezimu takzvaného traumatologického planu. Na celou zachrannou sluzbu a na
ZOS jsou kladeny mimotadné pozadavky, které se v mnohém li§i od bézného
provozu. Aktivace traumatologického planu znamena zcela jiny pohled na
zajistovani operac¢niho fizeni. Traumatologicky plan, coz znamena krizovy postup
prace v piipadé¢ hromadného nestésti, bude podrobné vylozen vcetné¢ vsech
pravnich, medicinskych a organizacnich souvislosti. V praktické ¢asti modulu bude
simulovano operacni fizeni hromadného nestésti s nutnosti fizeni velkého mnozstvi
nasazenych posadek, komunikaci s dal§imi slozkami IZS, se zdravotnickymi
zafizenimi a dal$imi zainteresovanymi stranami.

(6) Soucasti edukace operatori ZOS bude elearningovy vzd€lavaci program, ktery bude
kazdy operator absolvovat samostatné. Elearningovy vzdélavaci program bude obsahovat
minimalné nasledujici moduly:

(a)

(b)

Modul zaméfeny na problematiku lokalizace tisfiové udalosti, kartografii a praci s
naviga¢nimi technologiemi. Budou vysvétleny jednotlivé mozZnosti lokalizace,
priklady jejich vyuziti, jejich vyhody i limity. Budou pfedstaveny vyuzivané
lokaliza¢ni technologie, jejich vyhody i nevyhody. VSechny techniky budou
podpoieny piiklady a nazornymi ukazkami.

Modul zaméfeny na klasifikaci a indikaci tisnovych udalosti. Klasifikace je
zafazeni tisnové udalosti do piislusné kategorie podle kombinace pacientovych
priznaki, respektive podle prodélaného urazového déje. Indikace je prifazeni
prislusného stupné naléhavosti a odbornosti posadky k vybrané Kklasifikaci.
Dokonalé znalost ptiznakil, spadajicich pod danou klasifikaci, je pfedpokladem
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(c)

(d)

(e)

S

omezeni Casovych ztrat pii rozhodovani. Student prostuduje klicové symptomy,
které vymezuji zavaznost jednotlivych stavi.

Modul zaméfeny na nejcastéj$i zdravotni obtize, se kterymi se volajici obraceji na
Z08, ale které zadchranné sluzby netesi vyjezdem posadky, ale poskytnutim rady po
telefonu (horecka, prijmové onemocnéni, bolesti zubii apod.). V kurzu student
detailné prostuduje pric¢iny téchto stavi, jejich pfiznaky, mozna rizika s nimi
spojena a jejich 1écbu.

Modul zaméteny na pravni problematiku souvisejici s Cinnosti ZOS. Student se
seznami nejen se znénim piislusnych pravnich norem, ale predev§im s piiklady
jejich aplikace do praxe.

Modul zaméteny na soucinnost slozek IZS pti zasazich podle tzv. typovych ¢innosti
(soucinnost pfi typizovanych Cinnostech, kde je dopiedu stanovena uloha a ¢innost
jednotlivych slozek). Student se seznami s jednotlivymi typovymi c¢innostmi,
ulohami zachranné sluzby a specifickymi ulohami ZOS pii téchto ¢innostech (napft.
vyskyt vysoce virulentni nikazy, ,,Amok — ttok aktivniho stelce”, ,,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 minimaln¢ nasledujici funkcionalitu:

(a)

(b)
(c)

(d)
(e)

@)

Strukturovany ptrehled kurzii véetné¢ informace o absolvovanych ¢astech kurzu a
cviceni.

Moznost vyhledavani v obsahu.

Interaktivni cviceni:

(i)  Vice typti cviceni,

(il))  Automatické vyhodnoceni spravnosti odpovédi,

(i) Moznost cvi€eni libovolné opakovat,

(iv) Moznost cvi¢eni ulozit k dal$imi procviceni,

(v) V pripad¢ preskoceni nebo netispéSného cviceni systém automaticky zaradi
cviceni do ukold.

Multimedialni obsah.

Statistiky student — prehled vyuky tcastnika kurzu:

(i)  Procento dokonceni kurzu

(ii))  Usp&snost

(iii) Celkovy Cas straveny ve vyuce

(iv) Porovnani se studijnim planem

Statistiky lektor — ptehled stavu vyuky vSech ucastniki. MozZnost filtrovani
vysledk dle konkrétnich studentli, dle kurzi, dle plnéni studijnich plant, na
zakladé definovaného ¢asového obdobi:

(i)  Procento dokonceni kurzu
(ii))  Usp&snost

(iii) Celkovy Cas straveny ve vyuce
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(iv)  Porovnani se studijnim pldnem

(8) Edukace vedoucich operatori ZOS bude probihat v prezencnich workshopech, ty
poskytnou specifické vzdélavani pro vedouci smén, véetné rozboru realnych situaci a problémi
z provozu a jejich feSeni. 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 vSech posadek, za
reakci zachranné sluzby na mimotfadné udalosti, je partnerem pro operacni distojniky slozek
IZS a vedouci sluzeb v nemocnicich, na hygienické stanici, apod. Jako takovy vyzaduje vedouci
smeény vyS$$i uroven znalosti a dovednosti, pfedevsim v oblasti legislativy, systému zdravotni
péce, spoluprace integrovaného zachranného systému, krizového fizeni, personalniho fizeni a
komunikace. Edukace vedoucich operator bude pokryvat minimalné nésledujici oblasti:

(a) vyssi Uroven znalosti platné legislativy oproti potiebam fadovych operatort,
predevsim zakona o ZZS, o zdravotnich sluzbach, o IZS, o policii, o pohiebnictvi, a
to vetné provadécich vyhlasek,

(b) systém zdravotni péce, soucinnost pii zajiSténi navaznosti péfe o pacienty,
spoluprace s poskytovateli akutni [izkové péce, spoluprace s dalsimi poskytovateli
778, predevsim pak letecké zachranné sluzby, soucinnost pti zajisténi specifickych
programi (iktovy, transplantacni apod.),

(©) integrovany zachranny systém a jeho fungovani, predavani informaci, sou¢innost
pii zajistovani smluvné oSetienych ¢innosti (asistence, transport obéznich pacientd,
vySetfeni zadrzenych osob, ohleddni zemielych apod.), souCinnost pifi zasazich
podle tzv. typovych ¢innosti (soucinnost pii typizovanych cinnostech, kde je
doptfedu stanovena tuloha a cCinnost jednotlivych slozek — napf. vyskyt vysoce
virulentni nakazy, ,,Amok — tok aktivniho stielce®, ,,Spinavé bomba®, apod.),

(d) mezikrajskd a pfeshrani¢ni spoluprace, moznosti poskytnuti spoluprace a moznosti
vyzadani spoluprace, praktické aspekty spoluprace,

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

(9)  Analyza tisnovych hovorti — poslech hovort tisiiovych volani (TV) jednotlivych operatori
hodnotitelem TV hovort, jejich analyza a rozvijejici zpétna vazba se zaméfenim na kontinualni
zlepsovani kvality prace jak na urovni odborné, tak komunikacni. Vystupem analyzy bude
individualni hodnoceni konkrétniho TV a konkrétniho operatora, hodnoceni bude zaslano
emailem pfimo konkrétnimu operatorovi ZOS, ktery tisiiovy hovor odbavoval, se zaméfenim na
konkrétni chyby, jejich rozbor a poukazani na moznost, jak dany problém fesit 1épe.

(10) Hodnoceni hovort tisiiovych volani bude provadéno podle metodiky zhotovitele, ktera
bude pfizpisobena specifickym pottebam ZOS. Informace ohledné specifickych postupli ZOS
pii zpracovani hovorti TV budou zhotoviteli pfedany pted zahajenim realizace pfedmétu plnéni.

(11) Hodnoceni hovort tisnovych volani bude provadéno v elektronickém systému pro
hodnoceni TV, ktery musi poskytovat potfebnou funkcionalitu pro Uplnou elektronickou
podporu a umoziuje provadét hodnoceni TV v souladu s metodikou pro hodnoceni TV,
minimalné v rozsahu:

(a) jméno operatora,

(b) identifikace hovoru,

(©) datum a Cas hovoru,

(d) zvolenou klasifikaci a indikaci,
(e) hodnoceni hovoru:
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(1)  struktura hovoru,
(i) medicinska troven,
(i) komunikacni Groven,
® zpétna vazba,
(2) piehled hodnoceni s moznosti filtrace.

(12) Metodika hodnoceni tisfiovych hovorl musi vychazet z hodnoticich systémt pouzivanych
ve sveété, jejimz principem je procentudlni hodnoceni slozené z identifikace klic¢ovych
kvalitativnich parametr, které ma spravné vedeny tislovy hovor obsahovat. Hodnocené
parametry budou rozdéleny do tii kategorii — proces vedeni hovoru, odborna cast vedeni hovoru
a "mekké" komunikacni parametry. Hodnoceni bude doplnéno o rozvijejici zpétnou vazbu pro
hodnoceného operatora. V ni budou vyzdvizeny spravné provedené kroky a poukdzéno na
momenty, které nebyly spravné. Ty budou dopln€ny o podnéty pro zlepSeni, nazorné ukazky, jak
chybné provedena ¢ast hovoru ma byt spravné a vysvétleni proc je to dulezité. Identifikace
klicovych kvalitativnich parametrii pro provadéni analyzy bude provedena zhotovitelem pied
zahajenim analyzy TV. Metodika hodnoceni tisiiovych hovorti véetné klicovych kvalitativnich
parametril musi byt pted realizaci této casti pfedmétu plnéni vyslovné schvalena zadavatelem.

(13) Za tucelem posouzeni kvality vzdélavaciho kurzu a pouzitych metodickych postupt,
dolozi uchaze¢ v ramci nabidky alespon nasledujici materialy:

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

(b) Metodika vzdelavani — ukazku metodiky vzdélavani minimalné v rozsahu alespon
jednoho workshopu, max. v rozsahu alespon tii workshopt,

(©) Studijni materialy — ukazku studijniho materialu k alespon jednomu uchazecem
vybranému tématu vzdélavani, v minimalnim rozsahu 4 stran A4, max. v rozsahu
20 stran A4,

(d) Ukédzka prostiedi elearningu formou videonahravky s pfedvedenim vSech
pozadovanych funkcionalit,

(e) Metodiku hodnoceni hovorid tisnovych volani — ukazku metodiky hodnoceni
hovort tisnovych volani, min. v rozsahu 1 normostrany, max. v rozsahu 10
normostran,

® Ukazka prostftedi pro hodnoceni TV s pfedvedenim vSech pozadovanych

funkcionalit formou videonahravky nebo formou screenshotli tzn. ukazkou
jednotlivych obrazovek pokryvajici funkce pro hodnoceni TV vcetné nezbytnych
komentari.
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