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ANOTACE

Diplomova prace pojednava o problematice zv &tSujici se mnoziny
hovor & na tis 1ové lince 155, ktera z velké casti nesouvisi
primo s medicinou. Témata se pravideln & dotykaji oboru
socialni prace. Prace zkouma, zda obor socialni prace m uze

nabidnout odpov  &di na poZadavky volajicich. Vramci této
problematiky jsou analyzovany v prvni fazi pot reby operéatorek
tis rniové linky zdravotni zachranné sluzby a v druhé fazi prace

rozkryvé uUskali jednotlivych hovor a. Vet reti c¢ésti analyzuje

diplomova prace literaturu souvisejici s tématem.

Diplomova prace je zaloZzena na kvalitativnim p ristupu

k ziskdni a zpracovani dat. Data pochazeji z ohniskovych

skupin, kterych se U castnily operatorky zdravotni zachranné

sluzby a z vytipovanych hovor 4, které dispe cerky resily
s obtizemi.

Cilem této studie je komplexn &jSi pohled na problematiku mozné

provazanosti zdravotni zachranné sluzby a oboru sociélni

prace. V zav  &ru jsou shrnuty poznatky ze ziskanych dat.

KLi GOVA SLOVA

Pracovnici opera cnich st redisek — psychosocialni pomoc -
zdravotnické opera cni st redisko - komunikace - krizova

intervence — socialni prace



RESUME

My thesis refers to the broad issue of increasing size of
phone calls in the area of emergency service. But these phone
calls are not conected to the urgent medicine need. This
issues are regularly concerned with social work. My thesis try

to reveal the answeres which can offer the field of social
work to the callers. At first | analyzed the operators needs
using focus group technic. At second | put under the analyze
98 phone calls collected by the operators. At third | analyzed

the literature concerning our topic.

My thesis used qualitative characters and data processing
model concerning the explorational methods. The data were

collected using focus group method and from phone calls.

My aim was to make a broader insight to the issue of cohesion
between emergency call center and the field of social work. |

tried to put all information together at the end of my thesis.

KEY WORDS

Emergency call service operators — Psychosocial help -
Emergancy call center — Communication — Crisis intervention —

Social work
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1. UVOD

Diplomova prace se tyka analyzy dat souvisejicich s nar tstem
neurgentnich telefonnich hovor u sp resahem do psychosocialni
oblasti na tis riové lince 155.

V pr tb&hu poslednich dvaceti let doslo na tis riové lince
zdravotni  zachranné sluzby ke zm ene Skdly p rijatych
telefonickych podn étua k vyjezdu. Zv &tSil se objem tis riovych
stav 1 souvisejicich se socialnim statusem volajiciho a zarove i
tis novych stav 1 socialni povahy, které se vyvinuly az

druhotn &, nap riklad vd tsledku zneuzivani, domaciho nasili,
osamelosti. Doklad o vzr astajicim mnoZstvi neurgentnich hovor i}
v letech 2005 az 2008 je mozné nalézt v p riloze diplomové
prace 1.

Operatorky tis rnové linky 155 do roku 2008 neprochazely
specialnim vycvikem, ktery by jim pomohl zvladnout zm énu
spektra obsahu hovor t. Hovory sp resahem do psychosociélni
oblasti nebo telefonaty s cizinci neovladajicimi cesky jazyk

reSily ve v  &tSin & pripad a se zna <cnymi obtizemi. Proces
zvladani t &chto hovor @ a nasledna reakce znamenala pro
zainteresované osoby a instituce zat &Z jak psychickou, tak i

materialni, zejména v p ripad & vyjezdu zachranné sluzby.

Diplomova prace propojuje dva na prvni pohled vzdalené

~

profesni sv  &ty. Na jedné stran & opera c¢ni st redisko zdravotni

zachranné sluzby a na druhé stran & instituty a sluzby

nabizejici obor socialni prace jako formu pomoci. Ve svych

! Statistické souhrny UZIS oboru ZZS.
URL:<http://www.urgmed.cz/uzis/uzis.htm> [cit. 2010-06-26]




vystupech diplomova prace dokazuje, Ze si oba sv &ty mohou
prosp é&t, navzajem se ze svych postup U U ¢it a zejména, Ze se
mohou inspirovat k zavad éni novych sluzeb a forem pomoci,

které jist & oceni lidé vkrizovych stavech nejr tzn &jSiho

charakteru, kterym prav & ob & profese maji slouzit.

1.1 PROJEKT 155 PLUS

Diplomova prace t &Zi z prostoru, ktery ji p ripravil a

poskytnul projekt 155 plus. Byl realizovan v letech 2006 az

2008. Projekt se ve svych vystupech zam &ril na uplatn eni
jednoho ze zékladnich pili ¥ Evropské strategie zam &stnanosti.
Vtomto p ripad & pomoci rozvoje celozivotniho u ceni a
profesniho vzd glavani ve smyslu zav &r 1 z lisabonského zasedani

Evropské rady 2.

Projekt 155 plus, na kterém spolupracovalo Uzemni st redisko
zachranné sluzby St redo ceského kraje, sdruzeni S.E.N.A. a
Univerzita Karlova, fakulta filozoficka, si stanovil za cil

vytvo rit vzd &lavaci kurz pro dispe cerky tis nove linky
zdravotnické zachranné sluzby. Kurz ma operatorkdm ZZS pomoci

orientovat se v nov & p rijatém spektru vyzev a adekvatn gnan g&j
reagovat. Tato diplomova prace svou detailni analyzou pomaha

projektu identifikovat problematické obsahy, navrhuje mozna

propojeni s organizacemi zabyvajicimi se oblasti socialni

prace. Nap riklad vokruhu prace skrizi, zavislosti na

navykovych latkach, domaciho nasili, pomoci senior am ¢i lidem
bez domova. Zarove 1 prace p rispiva kidentifikaci potizi, se

kterymi se p ¥i své praci dispe cerky potykaji.

2 Projekt 155 plus.
URL:<http://www.155plus.cz> [cit. 2010-06-26]
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1.2 TEORETICKY RAMEC PRO NAVRHOVANY VYZKUM

Ramec diplomové prace bude tvo ¥it analyza problém i, se kterymi

se dispe cerky ve své praci setkaly, metodou ohniskové skupiny.

V nasledném kroku provedu analyzu souboru hovor 4, které byly
operatorkami ozna ceny jako problémoveé. V posledni casti popisi
vyvoj v oblasti dalSiho vzd elavani  dispe cerek zdravotni

zachranné sluzby.

1.2.1 STANOVENi PROBLEMU

Domnivam se, Ze soubor jev u Vvhovorech sp resahem do
psychosocialni  oblasti, ktery operatorky ozna cily za
problematicky, bude spo civat zejména v jejich neinformovanosti

a nepropojenosti se siti psychosocialnich pracovis t. Pokud by
totiz m &ly moznost kontaktovat odpov &dné pracovist &, mohly by
ze své pozice rychle a hladce hovor p redat ¢i ukon it

s p redanim kontaktu volajicimu. Tato prace si vzala za kol

Zjistit  pot reby operatorek a volajicich za pomoci vySe

uvedenych analyz a pokusit se identifikovat mozna reSeni. Déle
ma diplomova prace za ukol sledovat, zda byly tyto pot reby
v pr ub&hu nésledujicich t ¥i let realizovany nebo doslo

k pokusu o jejich napln éni. A t uZ ze strany provozovatele

(D¢

opera cnich st redisek zachranné sluzby nebo na druhé stran
v oblasti poskytovatel G sociélnich sluzeb. V zav &re ¢né  casti
prace popisuji mozné konstrukty socialnich sluzeb, které by

nalezly uplatn éni na ,trhu pot reb* volajicich.

1.2.2 PROBLEMOVE OKRUHY

10



Prace bude podrobovat zkoumani vystupy z ohniskovych skupin
zpracované kvalitativnim zp usobem. Jednotlivd témata byla
nasledn & za razena do obsahov & shodnych kategorii,
predstavujicich spolu s dalSimi tematicky shodnymi vysledky

analyzy hovor 1 na lince 155 problémové okruhy. Tyto okruhy
podrobime zkouméani a sumarizaci. Jako hypotézu si stanovime
predpoklad, Ze existuje sluzba nebo sluzby, které by mohly

pomoci reagovat na problematické hovory. Pokud takovou sluZzbu

neidentifikujeme, pokusime se ji v hrubych obrysech na artnout,
vcetn & jejiho idealniho fungovéani. V dalSi casti prace se
budeme zabyvat vzniklym vzd glavacim  programem  zejména
z obsahového hlediska. Respektive, zda je mozno v n ém nalézt

odpov &d na pot reby dispe cerek a poZzadavky volajicich.

1.2.3 LITERATURA A ZDROJE

Ve své praci chci sledovat vyvoj informovanosti a celkovych

znalosti operatorek zachranné sluzby v souvislosti s p resahem
problém 1 volajicich do psychosocialni problematiky, respektive

socialni prace. Pro tento cil jsem pouZil nejr tzn &jSi zdroje.

Zakladnimi kameny byly dva soubory dat. Jeden vzniknul

sesbirdnim 98 hovor 4, které byly ozna ceny dispe cerkami jako
problematické. DalSi data tvo ¥il p trepis nahravky dvou
ohniskovych skupin. Oba soubory tvo rily jAdro mého vyzkumu.

Dale jsem ke své praci pouzil informace z dostupné literatury,

platnych zakon 1 a takeé internetu.

Problematika zdravotnickych opera cnich st redisek pat #i meazi
témata, ktera teprve cekaji na svoje d tkladné a uznané
teoretické  zazemi. Vsou ¢asnosti neexistuje  spole cna,

vSeobecn & akceptovana  terminologie, nejsou  definované
11



standardy kvality ani porovnatelné kvalitativni parametry

(mezinarodni ,utstein-style“ doporu ceni pro praci opera cnich

st redisek teprve vznikaji, ale cil je v nedohlednu) 3

1.3 Poimy

V uvodu chci vysv &tlit n  &které pojmy, které jsou v textu

pouzivany.

Operatorka , p ripadn & dispe &erka . Osoba pracujici na opera cnim
st redisku zachranné sluzby ve sm &nném nep retrzitém provozu.
Prijima tis riova volani na lince 155, vyhodnocuje vyzvy a resi
vysilani optimélnich posadek k postiZzenym. Operato i maji
vySSi zdravotnické vzd &lani a jsou schopni odborn & poradit
volajicim, jakym zp asobem poskytnout prvni pomoc do p rijezdu

posadky na misto.

Operaé&ni st #edisko je mistem p fijmu telefonnich vyzev.
Operacni st redisko vyuzivAd ke komunikaci se vSemi posadkami
jednotnou radiofonni si t vpasmu 160 MHz a jako zalozni
spojeni  komunika eni digitalni systtm MATRA-PEGAS a krizové
mobilni telefony. V kazdé sm &n& opera c¢niho st rediska je
pritomen Iéka ¥, aby posoudil komplikovan &jsi p ripady a
zajistil p ripadné konzultace s odbornymi pracovisti. Kazdy

operator m uZe volajiciho lokalizovat na map & zobrazené na
jednom ze dvou monitor G a na misto zasahu vyslat sanitni

automobil, ktery se v tu dobu nachazi nejblize. Tuto informaci

® FRANEK, Ond rej. Zdravotnické opera eni st redisko 21. stoleti ve sjednocené
Evrop &. In Opera ¢ni  rizeni ve zdravotnictvi. Sbornik abstrakt u p rednasek
Cesko-Slovenského kongresu Opera cni  rFizeni ve zdravotnictvi. Praha: Life

Support, s.r.o., 4.-5.11.2008. s. 05
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ziska na druhém z monitor 1, ktery sleduje jednotliva vozidla
systtmem GPS. Vp ripad & Ze jsou vSechny posadky v dané
oblasti vytizené, vypomahaji sanitni vozy ze sousednich okres ol

nebo kraj 1.

Zdravotni zachrannd sluzba . ZZS z rizuji kraje a hlavni m ésto
Praha. Existuje ctrnact Uzemnich st redisek ZZS, ktera maji
pravni subjektivitu. Dosud nebyl vytvo ren zakon o ¢innosti

ZZS. Organiza ¢ni  struktura neni  jednotna. Centralizované
rizeni neexistuje. Nejednd se o0 samostatny systém ve smyslu
autonomie a nezavislosti. Funkce ZZS vychazi zejména ze zdkona

& 20/1966 Sh.,, O pé & o zdravi lidu. Ukolem ZZS je

poskytovani neodkladné a odborné p rednemocni ¢ni pé ce od
okamziku vyrozum é&ni, az po p redani postizeného do nemocni eni
pé ce. Zakladnim principem cinnosti je provedeni maxima moznych
dostupnych léka  ¥skych vykon anamist &ap red hospitalizaci.
Knapln &ni cil & slouzi si t pracovis t ZZS, které pouZivaji
razné vyjezdové skupiny, které ale nemusi fyzicky mistn S
prisluSet k opera cnim st redisk am.
Vyjezdové  skupiny .V podminkéach CR p richazeji v uvahu
zpravidla tyto druhy vyjezdovych skupin 4
e Skupina rychlé I|éka rské pomoci (RLP) v cetn & letecké
zachranné sluzby (LZS). Tym zdravotnik 1 je veden léka rem
» Skupina rychlé zdravotnické pomoci (RZP). Neodkladna pé ce
bez p ritomnosti I€ka re
» Vozidlo zdravotni dopravni sluzby (DRNR)
» Navst &vni sluzba praktického 1éka re (LSPP)
4 FRANEK, O.' Medicinsky a koordina &ni rozm &r prace opera ¢niho st rediska. 1.
vyd. Kladno: Uzemni st redisko zachranné sluzby St redo ceského kraje, 2008,
kapitola 6.3, Odbornost (druh) vyjezdové skupiny, s .91

13



Organizace ZZS je funk &né& uzp tsobena tak, aby mohla jakakoli

jeho  cast poskytnout pomoc do patnacti minut od p rijeti
oznameni. Ukolem jednotlivych opera cnich st redisek, ktera maji
uplny p tehled o pohybu vyjezdovych skupin, je zajistit vyjezd

do mista udalosti. Stanovist & vyjezdovych skupin mohou byt
situovana samostatn &, ve st rediscich léka rské pé ce nebo p #imo

v | uZkovych za rizenich, do kterych jsou osoby z mista udalosti

prepraveny, aby jim byla poskytnuta pé ce vedouci k zachran &
Zivota.

Integrovany zachranny systém . Jedn& se o nadstavbovy subjekt

pro vSechny jednotky, které se maji G castnit zachrannych a
likvida ¢nich praci vp ripad € mimo radné udalosti. Zakladnim
pravnim p fredpisem pro IZS je zakon ¢. 239/2000 Sb., o
integrovaném zachranném systému a o zm éné n &kterych zdkon 1, ve

znéni pozd ¢&jSich p redpis t. Zakon chape IZS jako ,koordinovany

postup jeho slozek p ¥i p tiprav & na mimo radné udalosti a p i
provad &ni zachrannych a likvida cnich praci® 3,

Zdravotnickd  zachrannd  sluzba  pat ¥i  vedle Hasi cského
zachranného sboru CR, jednotek pozarni ochrany a Policie CR

mezi jeho zakladni sloZky.

5> § 2 Zzakon &. 239/2000 Sb. ze dne 28. cervna 2000 o integrovaném
zachranném systému a zm &né& n &kterych zakon 1

14



2. ANALYZAPOMOCIMETODYOHNISKOVASKUPINA

2.1 UvOD K OHNISKOVE SKUPINE

2.1.1 UeasTNicl. Vyzkumny tymtvo  zili moderato ti, zapisovatelé a
zam&stnankyn & opera c¢nich st redisek St redoceské zachranné
sluzby.

2.1.2 PLANOVANI

1) etické otazky: Pr tb&h ohniskové skupiny byl nahravan na
magnetofonovy pések. Byl po ¥izen i detailni pisemny zaznam o
neverbalnim chovani U castnik a po jednotlivych casovych
Usecich. K magnetofonovému pasku i pisemnému zaznamu m él
pristup pouze vyzkumny tym. Po naslechu pask G vyzkumnym tymem

byl po rizenp repis zaznamu ohniskové skupiny k dalSi analyze.

2) moderator : Byl zvolen z rad vyzkumného tymu.
3) casové hledisko :Na pr ub&h ohniskové skupiny byl vy clen én
cas 2x90 minut. Na bezprost redni vyhodnoceni cas 1 hodina.

Podrobna analyza probihala formou poslechu nahravky, studiem

zaznamenanych poznamek o neverbalnim chovani U castnik u a
vyménou poznatk u mezi cleny  vyzkumného tymu. Vystupem
ohniskové skupiny byla zpracovana zav &re ¢na zprava.

2.1.3 PRAVIDLA OHNISKOVE SKUPINY.

1) vzorek Ucastnik : Jednalo se o zam &stnankyn & zdravotni
zachranné sluzby St redoceského kraje s pracovnim za razenim
dispe cerky na tis nové lince 155. Zam éstnankyn & pochéazely
zr uznych utvar 4. N &které 0 castnice skupiny se mezi sebou

~

znaly, protoze pochazely ze stejného pracovist &.
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2)  strukturovanost: Moderator vedl su castniky  skupiny
strukturovany rozhovor a snaZil se ziskat co nejv &t8i soubor

relevantnich dat tykajicich se p redmgtu vyzkumu.

2.1.4 VYBER UCASTNIKG OHNISKOVE SKUPINY.

Jednalo se o vzorek pracovnik 4, jejichz homogenita byla

dana pracovnim za  razenim na postu operatora zdravotni
zachranné sluzby na tis nove lince 155. Jednalo se pouze o

zeny. LiSily se od sebe v ¢kem a mistem vykonu povolani.
Skupina mohla voln & diskutovat o p redmgtu vyzkumu zp uasobem,
ktery p rispival kvhodnému sb &ru dat pro 0 cely diplomové

prace. To znamend, Ze moderator aktivn & vstupoval do diskuze a

udrZzoval kontakt s tématem vyzkumu.

2.1.5 PROBLEMATIKA VYERU VZORKU (BASTNIK®.

Pracovnice a pracovnici opera cnich st redisek St tedoceské
zachranné sluzby byli obeslani dopisem, v n émz jim byla
navrzena U c¢ast na ohniskové skupin &. Dobrovoln & souhlasili se
svou U casti.

2.1.6 VELIKOST SKUPINY U EASTNIKG. Z rad operatorek se ohniskové

skupiny za  ¢astnilo 12 osob.

2.1.7 POEET SKUPIN. Behem  vyzkumu prob &hly 2  referen eni
skupiny, kazda skupina m éla prostor 90 minut a prob éhly za
sebou ve stejny den.

Skupiny prob &hly za 0 casti t #i, navzajem se dopl riujicich,
moderator 1, rozhovor byl nahravan a sou casné& b &hem skupinové
déni byly po rizeny i detailni pisemné zdznamy o neverbalnim

chovani U c¢astnik 1 po jednotlivych casovych Usecich. Udaje byly

~

shromazd &ny zu c¢astn énym pozorovanim ve  skupin &. Vzorek
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Gcastnik @ se od sebe liSil v &kem, nikoliv v8ak pohlavim.
Jednalo se vylu cné& o Zeny. Prob ehly dv. & na sob ¢& nezavislé
skupiny slozené zu castnic zr tiznych  pracovis t. Analyza
sledovala shodné znaky, jejich cetnost v ohniskovych skupinach

a cas, ktery a castnice jednotlivym témat am v &novaly.

Cilem ohniskové skupiny bylo poskytnout data pro analyzu
ohniskové skupiny a v dalsi radé informace pro tvorbu
vyukového materidlu pro opera cni st rediska zachranné sluzby.
Predpokladem p #i tvorb & ohniskové skupiny bylo, Ze se v obou
skupinach objevi v podstat & identicka témata. Naplni analyzy a
zpravy, kterou p rinaSi tato diplomova prace, bylo pojmenovat

nalezena témata.

Co se ty ce reSeni vztahu jednotlivce a skupiny, jejich

vzajemného ovliv novani, dynamiky skupiny, bych rad uvedl
nasledujici. B &¢hem ohniskové skupiny byly nahravany verbalni
projevy a zarove n poznamky o neverbalnich projevech dalSich

aktér . Pokud tedy U castnice popisovala problém/kéd a nikdo

z ostatnich verbaln & nebo neverbaln & neoponoval ve smyslu
irelevantnosti a indiference, pak byl kod p fijat a za razen do
seznamu mezi dalSi vy rcené potize. Nasledn & byl kazdy z kéd ot

indexovan. Zt échto kod @ pak byla sestavena sada osmi

problematickych témat popsanych v zav &re cné zprav ¢&. Dale bylo
ZjiS tovano, jak casto byla témata v rozhovorech zmin éna. ,To,
co jedinci ve skupin & d ¢&laji, je =zavislé na skupinovém
kontextu. Stejn ¢ tak vSe, co se v jakékoli skupin & stane,
zalezi na jedincich, kte Fi ji tvo ¥i. ® Déale jsem sledoval, zda

® MORGAN D. L. Ohniskové skupiny jako metoda kvalitativniho vyzkum u. 1.

vyd. Boskovice: Albert, 2001, s. 77
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témata zminily ob & skupiny a kolik gasu v minutach mu skupiny

vénovaly.

2.2 ANALYZA OHNISKOVE SKUPINY

Ohniskova skupina zkoumala vyzkumné otazky, které byly p redem

generovany vytipovanymi problematickymi hovory. Operatorky

dostaly pokyn, aby zaznamenaly hovory, které pro n & byly
obtizné. Dispe cerky m &ly zodpov &dét otazky, pro & prav & tyto
hovory. A co je na nich obtizného. Formou dopl nujiciho dotazu
byly pouzity v &ty - co p ¥i hovorech dispe cerky prozivaji,
jestli existuji nesnadné hovory a v cem spo c¢iva jejich
naro cnost a dale, zda by mohly popsat, co se d &je, kdyz dojde

k opakovanému kontaktu se stejnymi volajicimi. DalSi otazkou

bylo, co konkrétn & shledavaji na své préaci z pozice dispe cerky
obtiznym a zatim ne reSenym nebo jen caste ¢ne  reSenym
problémem.

Jako jednotka analyzy bylo stanoveno souhlasné prohlaseni

skupiny. Respektive za dany fakt bylo brano verbalni

prohldSeni  jednotlivce podpo rené formalnim souhlasem
(verbalnim nebo neverbalnim) dalSich ¢len 1 skupiny.
Pri analyze jsme sledovali t ri faktory, které ovliv nuji

mnozstvi d qrazu kladeného na dané téma: kolik skupin téma
zminilo, kolik lidi v rdmci kazdé skupiny zminilo toto téma a

kolik energie a entusiasmu téma mezi U castniky vyvolalo.

" MORGAN D. L. Ohniskové skupiny jako metoda kvalitativniho vyzkum u. 1.
vyd. Boskovice: Albert, 2001, s. 80
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Zmingné téma pak m GZe ve skupin & vykazovat bu d souhlas,

vzruSeni, kontroverzi nebo nudu.
Do analyzy ohniskovych skupin jsou pro vySSi miru
autenti cnostiuvad &ny p ¥imé v &ty 0 castnic, které mohou nejlépe

nasvitit a dokreslit nalezena témata.

2.2.1 OHNISKOVA SKUPINA ¢&isLo 1

Moderator v avodu nabizi U ¢astnicim moznost si ve skupin S
rici, jakad t &zkost individualn & operatorky trapi v jimi
vytipovanych obtiznych hovorech. Otazka zn gla:  Jaké potize
jste v souvislosti s hovory m ély .

Zmin&ny byly tyto kédy:

Komunikace — Operatorky shodn & uvad gji, Ze slidmi v mist &
nest &sti  byva dost casto t &zké komunikovat, uvad &ji:
.pot rebujeme pro svou praci alespo n zakladni informace”, nebo

také ,n &kdy je to nadlidské usili, dostat zlidi zakladni

informace, pokud tam neni normalni clov &k*. Jako obtiznou
vhimaji komunikaci s minoritami Zijicimi na Uzemi Ceské
republiky “Romové jsou vztekli — at’ se ta krava neptd a kouka

priet “ p tripadn & se seniory: ,kdyZ je to hodn & stary  clov ¢k a

navic nedoslychavy, pak musi byt hovor polopaticky”, nebo s

cizinci, kte ¥i se pohybuji na naSem Uzemi: ,nakonec jsem
zZjistila, ze to byl clov €k na stavb & mostu, t  rikrat mi dali
Spatny mistopis, protoze ti d élnici nev  &deli, kde jsou“, a
prekvapiv & nachazime problém vkomunikaci i ve slozkach

integrovaného zachranného systému: ,tykA se to i slozek
integrovaného systému — mnohdy nic nev &di, ani mistopis”.
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Jak odbornd stranka, tak i forma komunikace pracovnik  ZOS se

musi m &nit a p  rizp tsobovat tomu, s kym prav & komunikuji — od
ohlaSovatel & udalosti, p res operatory dalSich slozek IZS,

cleny vyjezdovych skupin a pracovniky zdravotnickych za rizeni,
az ponad rizené a tiskové mluv &i. ® Operatorky vyjad Fuji pot  rebu
sdéleni pregnantnich a rychlych informaci z mista nest &sti,
které dale musi p resn & p redat osadce vozu.

rReSi se jedenact minut a sty ri operatorky se zapojuji. Téma se

pr tbé&zn & opakuje po celou ohniskovou skupinu.

Multitymovost — chépana jako spoluprace s ostatnimi slozkami
integrovaného zachranného systému se také jevi jako poci tovana
zat &z: M & mnohem vic stresuje, kdyZz nem Zu informace dostat

od policie a hasi ¢, kte ¥i by to m  &li v &dé&t, vzdy t jsou to
profesionalovée.” ,Opera cni mi rekne: j& nevim, hlidka je na

mist & oninev  &di —tak kdo to mav edét, kdyz jsou na mist &7 .
Dvé& minuty, jedna operatorka p rikyvuje.

Spoluprace s obvodnim nebo praktickym Iéka rem — kontroverzni
téma. N &kterd pracovist & si chvali spolupraci, jina naopak ne:

,OsV &dcila se ndm spoluprace s obvodnim léka rem, vzdycky za ni

dojel, a t to bylo ve dne nebo vnoci, zenskou zklidnil a
zavolal nam zpatky, Ze sanitu nepot rebuje.” ,U nas bohuZzel
obvodni doktorka odmita jet — Na Novéakovou nejedu - rika!" ,Je

jich strasn ¢ malo, t &chhle ochotnych doktor . ,Zavola mi

prakticky léka ¥ ze svého obvodu, Ze chce zachrannou sluzbu, Ze

8 STRANSKA, M. - BRADNA, J. Uskali komunikace mezi o pera &nim st rediskem a
posaddkami ZZS. In Opera ¢ni  rizeni ve zdravotnictvi. Sbornik abstrakt U
predndSek  Cesko-Slovenského kongresu Opera eéni  rizeni ve zdravotnictvi.

Praha: Life Support, s.r.o., 4.-5.11.2008. s. 44
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pacient je dusSny a pacienta v tubec nevid ¢&l. Osadka RZP si pak

mysli, Ze jsme Upln & blby, protoZe pacient dusny neni.”

P&t minut, vSechny dispe cerky se ktématu p ridavaji. Téma se
opakuje po cely pr b&h ohniskové skupiny.

ReSeni vice v &ci najednou — Pokud bychom sahli do slovniku
manazer 1, jedna se o timemanagement. Tedy systém, jak U celn & a
rychle reSit komplex poZadavk G a situaci, které si reSeni
Zadaji b &hem  kratkého casového Useku. Téma  povaZuji
jednozna ¢né za stresujici, ale zarove n i za nedilnou sou cast
své prace, ktera je chpana také pozitivh & ve smyslu vzruSeni:
.Stresujici je, kdyZz v moment & vyzvy neméate volné auto, to

musite vy  reSit. Tam je t éch v &ci mraky, kdyZ se vam to rozto ci
— musite najednou vnimat vysila cky, vyzvy, nabirate, musite

jednat strasn & rychle, to je stresujici®.

Dve dalSi operéatorky p rikyvuji dv & minuty, t rip rikyvuji.

Unava po naro  &né sm éné — m GZe souviset s vyde zmin enym a jedna
se o téma, se kterym souhlasila v &tSina operatorek: ,Ale musim

rict, Ze se nam nikdy nestalo, Zze bychom to n &jak nezvladly,
vzdycky jsme to zvladly. Ale je pravda, Ze potom prozivame

Sileny utlum. My odchazime z té sluzby a jsme jak zt riskané."
Pot rebu n &jakym zp usobem ventilovat vnit rni tlak m  aZe
charakterizovat prohlaSeni: ,To byste vid éli, co dokazeme,
kdyZ ten telefon poloZime. To je mnohdy k neposlouchani. Ja se

prizndm, ja se pot rebuju odventilovat." Zde nachazime pot rebu
supervize p ripadn & debriefingu. Vyvoj tohoto tématu skv éle
ilustruje tato v &ta. Pro operéatorky nabizime vramci pé ce o
zam&stnance moZznost supervizich skupin, v p ripad &, Ze byl po
mimoradné udalosti indikovan debriefing, pak byla vzdy U cast
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na debriefingu nabidnuta i pracovnik am ZOS, kte rijivet rech
ze ¢ty rech prob &hlych intervenci vyuzili ° Tématusev &nujidv &

minuty at  Fip Frikyvuji.

OdliSné tempo reseni vyzev u jednotlivych pracovnic sm éeny — je
zmin &no velice kratce a m uZze byt chapano jako téma pro
intervizi: ,Jste nap riklad ve sluzb & skolegyni, ktera

nereaguje tak rychle, tak mate dojem, Ze je to vic na vas.”

Minuta a jedna operatorka p rikyvuje

Pot reba slySet zp étnou vazbu — dispe cerky by rady v &dely, jak
to nakonec sp tipadem dopadlo: ,Ze kdyz uZz to tedy n &jak
vy reSime, poSlu sanitku, odveze dit & do nemocnice, Ze nemame
zpé&tnou vazbu, jak to dopadlo.” ,Jestli jsem to ud élala

dob re.” Minuta a jedna dispe cerkap rikyvuje

Pot reba reSit socialni stranku — je v mnoha ohledech jedno ze
zasadnich témat, se kterym si U castnice skupiny nevi rady a
zminiuji je na cetnych p rikladech: ,S matkou jsou problémy,

dcera je zav rend na zachod &, slySim jenom Kk rik dit &te na
matku. A ona mi rekne, Ze to nezvlada, zavolam sanitku, mam
k tomu volat i policii ? Odvezou ji, bohuzel teda dit &, na
psychiatrii. Promluvi s ni ve cer jeSt & psycholog, psychiatr?
Propusti ji jeSt & ve cer dom 1 nebo si ji tam nechaji?” , Jak se
to jako resi , jestli matku odkazat — jd& nevim — musite to

resit — ja& nevim - se socialnim odborem nebo n gjak...” DalSi

° Seblova, J. Od operatorek hodn & chceme - co jim za to davame?. In
Operac¢ni  rizeni ve zdravotnictvi. Sbornik abstrakt 4 p rednaSek  Cesko-
Slovenského kongresu Opera &ni  rizeni ve zdravotnictvi. Praha: Life Support,

s.r.o., 4.-5.11.2008. s. 15
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zp riklad @ tématu, se kterym si operatorky nevi rady a

uvad &ji, Zze jim reSeni této situace p rislusi pouze marginaln &:
.Nebo se pohada manzelsky par a volaji na zachrannou sluzbu:

ManZel je na mn & hruby, nebo tak n &co.., zasahn  &te. Jste

-z

zran &na? Nejsem, ale prost & uz ho tady nechci, ja chci, aby

1]

Sel z bytu ven!* ,Ale my to na zachrance nevy reSime.

hy.

(D¢

Sedm minut, VSechny zu castn &né se dopl  1iuji svymi p rib

Kompetenci — zmi nuji casto jako osamocenost v rozhodovacim
procesu. Tusi, Ze vyjezd zachranné sluzby neni pro onu situaci

indikovan, p resto mnohdy vyjezd aplikuji, aby situaci ,alespo g}
nejak  reSily": ,Na tom socialnim odboru se bude se mnou n &kdo

bavit? Dostali jsme tento hovor, neni to na zachrannou sluzbu,

dojedete se tam podivat? Ja nevim, jestli to m uZu ze sveého
Ghlu ud ¢lat .“, Nevim ani, jakou maji pracovni dobu. “,Cot reba
v sobotu nebo v ned eli?* Jaton &jak vy reSim, ja jim tam tu
sanitku poSlu, ale na ukor, prost &, Ze bude sanitka pot reba
jinde.” V't &chto situacich je reSen problém a ne symptom,
ktery problém vyvolal. Zmin &né reSeni je neefektivni, finan éné
naro cné a rizikové v p ripad &, Ze by mohlo byt RZP pot reba
jinde, u medicinsky akutn &jSihop  ripadu.

T#i minuty a souhlasi vSechny operatorky.

Opakované zalezitosti neurgentniho charakteru — Operatorky
priznavaji, Ze se jedna o situace, které jsou dlouhodob é

neresené, nepat ri mnohdy svou podstatou pod zachrannou sluzbu,

ale opakuji se a operatorky jsou nuceny je resit: ,Ty p ripady,
které nevime jak resit, se v &étSinou za n &jaky c¢as opakuji.”
»V &tSinou si to na pracovisti rekneme — n é&kdo mi poradil, ze
mam pani odkazat tam a tam. Ono to slouZzi i pro p rist &, Ze ta
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situace nemusi byt tak stresujici. Zde existuje ur it
prostor pro p ripadny adres4 t pracoviS t ci databazi. Idealn & na
krajské Urovni.

Dvé& minuty, jedna dispe cerka p rikyvuje na znameni souhlasu.

Opakovan & volajici neurgentniho charakteru — operatorky jiz
znaji tyto klienty jménem a vi, co od nich mohou o cekavat.
Volajici mnohdy fabuluji, v edi, co maji rict, aby se tim
operatorky musely zabyvat. Kolem tématu je znateln & v &tsi
mnozstvi emoci: ,Mate dopravni nehodu, kam volate hasi ce,
leteckou, zjistit stav pacienta, nahlasit diagnézu, posilate

policii, p ripadn & dalSi posadku a do toho ty lidi zavolaji a

reknou, Ze slySeli n éco Vv televizi a jestli je na tom n éco
pravdy. No to by mne trefil Slak, to se p riznam.“ ,Na kazdém
pracovisti se n ¢kdo takovy najde.” .M & to strasn & roz ciluje,
nemam nervy se sni bavit, mam velkou chu t to te d hned
vy resit, zbavit se toho, neposlouchat to.“ ,Poslat sanitu a

uklidit ji do Spitélu, a t d& pokoj.“ Navic zaznivaji i obavy

z odpov é&dnosti za svou praci: ,Jedenkrat sanitku nepoSlete a

miZete mit problém.* V mnoha p ripadech si operatorky vyvinuly
svébytny systém ochrany, ktery s dil cimi asp &chy na tyto
situace aplikuji: ,Ja uZz na ni chodim stylem — Co vas boli? —

Stojim u okna a boli mne nohy — vy vite, Ze to neni indikované

padech

¢

pro zachrannou sluzbu, ale reSit to musite.” V mnoha p

uvad &ji volajici p rimo i pot  rebu si popovidat: ,Ona kolikrat i
rekne — ja si chci s vami popovidat — ale kdyZ je to stokrat

za meésic, tak uz vas to nebavi." Jina operatorka uvadi:
.Takovi lidé pot rebuji pomoc, ale ur cit & ne zachranku.
Pot rebovali by n &jakého psychologa. Pot rebovali by kontakt

~

sn &kym. To vlastn & ani nemusi byt psycholog, sta ¢i dobra
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sousedka. Takovi lidé pot rebuji prost & n &koho." Toto téma
skv &le poukazuje na pot rebnost a uzite ¢nost linky d aveéry. Ve
skupinach se vzap &ti objevuje diskuze, zda a jak jsou linky

davery placené.

Téma vyvolalo nasledn & p riblizn & devitiminutovou diskusi.
Okrajov & téma souvisi i stématem kompetence ve smyslu
povinnosti poslat nebo neposlat sanitni v uz: ,Co kdyz ji

jednou neposlu a fakt bude zle?* Devatenact minut, vSechny
dispe cerky Ziv & reaguji, maji své zkuSenosti. Téma dale

probleskuje po celou ohniskovou skupinu.

Ukon ceni neurgentniho medicinského hovoru — Linka 155 funguje
vmnoha p tripadech i poradensky: ,Kdyz vim, Ze ji to d ela
dob re, Ze se uklidni, tak ji tu informaci samoz rejm & dam, ale
ja ji po par minutach chci rict — nezlobte se, nemam cas,

musim pracovat. Nebo se jednd o hovory, ve kterych se

~

objevuji osam  ¢&li senio ¥, a téma hraje na vlastni struny

pracovnic: ,J& nad tim hovorem pak doma p remyslim — jak se ja
chovdm krodi ¢tm nebo jak se budou mé d &ti chovat ke mn &."
Problémem vt &chto p tipadech je hlavn & ¢as. Linka 155 nem uze

byt dlouhodob & blokovana telefonatem neurgentniho charakteru:

.NardZime na dostatek casu. Pokud mém dostatek casu, tak se
sni bavim nebo ji jako posledn & p repojim na ambulanci
doktorce, ktera i oS3et rovala a konferenci spojim hovor a

probereme to.“ V této situaci se objevuje i pot reba supervize

nebo intervize, protoZze hovory mohou znit na vlastni struny,

napriklad vd  dsledku ztraty n e&koho blizkého. Dale se tykaji
komfortu obsluhy hovoru z hlediska casového.
Cty ¥i minuty, téma zmi nujit  #i operatorky.

25



Pot reba rychle vy ridit hovor — Objevuje se nutnd podminka
vykonu povolani operatora st rediska zachranné sluzby: ,My jsme
zachranné sluzba, my mame d &lat rychlé hovory. To znamena, Ze
hovor ma trvat minutu, abychom nabraly vSechny informace a

vyslaly pomoc. TakZe vSechny hovory, které jsou na lince 155

delsi, tak uZz jsou podez relé.” ,Ja stim clov ¢&kem nemuzu
mluvit na 155. J& bych pot rebovala, aby byl n ékdo, kdo by si
takového clov &ka p rebral.” Casovy stres. T ¥i minuty, dv &
operatorky se dopl Auji.

Volajici p ribuzni n &koho, kdo vyhroZuje, Ze si sahne na Zivot
- ,Spis volaji p ribuzni, ale v mensi mi re ten doty  ¢ny, Ze si
n&co ud é&lal nebo chce ud élat.”

Jedna minuta, jedna operatorka.

Jak motivovat ke spolupraci lidi, kte i se vyskytuji u mista

nest &sti, aby pomohli zran eénym — Jednd se o specifickou
cinnost  operatorek, takzvanou  asistovanou telefonickou

resuscitaci (TANR) ,Vola rodina a vlastni dvouleté dit & jim
prestalo dychat v aut &. To byl nadlidsky uUkol je donutit

k tomu, aby dit & polozili ven ze seda cky. To neSlo uz ani po
dobrém, ani po zlém. To bylo strasné.“ , Casto to reSime tak,
Ze rekneme — dejte ndm n  &koho jiného .S  ¢clov &kem, ktery neni
emocné angazovan v uciosob &, které se stalo nest &sti, se
spolupracuje lépe.

Cty ¥i minuty, sty ¥i operatorky se doplnily vliastnimi p rib ¢hy

Z praxe.
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2.2.2 OHNISKOVA SKUPINA ¢&isLo 2

Moderator nabizi U castnicim stejnou otazku jako vp ripad &
ohniskové skupiny cislo jedna.

Rozhodovaci proces - Operéatorky popisuji svou pozici ,jako

mezi mlynskymi kameny“. Umi se vcitit do situace clov &ka,
ktery zavolal, proto maji obavu rici, seze nte si obvodniho
léka re nebo si zavolejte na policii. Pokud dispe cerka posle
sanitku, m  GZe v Uz nasledn & chyb &t na jiném mist &, kde jde o
Zivot. Objevuje se n ekolik témat, které byly zmin eny jiz

v p redchozi skupin &: Kompetence (osamocenost v rozhodovacim

procesu), spoluprace s obvodnimi l|éka ¥, reSeni vice v &ci
najednou (timemanagement). ,KdyZ uZz se rozhodnu tu sanitu

poslat, tak nikdy léka ¥ ne rekne ne a vzdycky clov é&ka odvezou,
takze n ¢&jaky d uavod, Ze ho odvezli, mit musi, ale posloucham

pak reci — to jsi nas zase n ékam poslala .“ Mira odpov édnosti
byva velice vysoka: ,Musite se nakonec rozmyslet sama za sebe,

protoZe se za vas nikdo nepostavi.”

Sedm minut, ¢ty ri operéatorky Ziv & reaguji.

Tymova souhra s léka i — Jelikoz dosud existuje jen vagni

predpis, ktery poukazuje spiS jen na to, k cemu nesmi dojit,
hledaji dispe cerky jiné op érné body: ,Kdyby se nas n ékdo

zastal.* ,Mam n &jakou vyzvu a neni z ni jasné, jestli tam ma

zachranka jet nebo ne, ale pro mne je jednodussSi ji tam

poslat, i kdyZz mi pak doktor rekne, Ze si d élam alibi.”
V rozhodovacim procesu musi balancovat na hran &: Je lepsi si
nechat vynadat, nez mit pr usSvih, Ze jsem tam sanitku
neposlala.”
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Jedna minuta, dv & operatorky se navzajem dopl Auji.

Zpétna vazba - Pot reba ujasnit si, jestli jejich intervence

pomohla: ,Taky mne pot &8i, kdyz vas n &kdo poslechne a vezme si

t reba Paralen a za hodinu zavola, Ze je to v po radku, Ze jsme
mely pravdu.” Informace o tom, zda rozhodly spravn &, by mohly
pomoci dispe cerky v budoucnosti navést na lepSi reSeni: Ty
t renice mezi posadkou a nami, Ze nevime, co se d &je a pak za

n&co dostaneme vynadano.”

T#iminuty a t ¥i operatorky se p Fipojuji.
Situace hraje na vlastni strunu — Vtéto fazi zmi nuji obavy
kolem zasah ¢ tykajicich se koleg 4 nebo blizkych: ,nest &sti,

které se stalo kolegovi‘, ,myslim na to doma, co mi pani

v telefonu rekla, jak to mam s rodi ¢i, co mi provedou d &ti*
Téma souvisi s pot rebou supervize.

Jedna minuta, obavu vyjad Fuje jedna operatorka.

Kontakt stymem, ktery tvo ri s posadkou vozu — ReSeni pro
lepSi  komunikaci by mohlo spo civat i v mimopracovnich
aktivitdch a zejména v osobnim kontaktu, nejen v kontaktu p res

vysila ¢ku: ,J& si myslim, Zze by pomohlo, kdybychom se jednou

za c¢tvrt roku seSli vSichni dohromady“ Objevuje se téma

neznalosti konkrétni napin & prace dispe  cerky a jejiho pr tbe&hu
ze strany osadky vozu: ,Taky mne dokaze naStvat, Ze ridi - ci
nebo personal zachranky nesmi na dispe cink.” Dokladaji mozné
zlepSeni vlastnim p rib ¢hem: ,Kdyz byl jednou u nas doktor na

dispe cinku, tak se p resv &dcil, Ze se na vSechno volajiciho

ptdme a on si myslel, Ze to ned ¢lame.” Problémem totiz m uze
byt vzdalenost jednotlivych spolupracujicich pracovis t a
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jejich  mistni decentralizace: Ridime posadky i z mist

vzdalenych Sedesat kilometr 4, ti lidé nas v Zivot & nevid é&li,
neznaji nas, nev edi ani, jaky mame dispe cink, nev &di, jak
pracujeme.” Jako jednozna cn& pozitivni se jevi kontakt

s personalem, se kterym se osobn & znaji: ,Je to rozdil, kdyz

mluvim do telefonu s n &kym, koho jsem v Zivot & nevid ¢&la, nebo
kdyz uz jsem ho vid &la. Oni se k nam potom taky chovaji upin

jinak.*

T#i minuty, dv & operatorky se dopl Auji.

Kontakt s I1ZS — Navazuje na p redchozi téma pot reby navzajem se

poznat osobn ¢& — ,Ob cas se d ¢la takovy sraz, ze tam jezdi i
policajti, hasi ¢i, je tam sud, opéka se sele. A tam se ti lidé

nejvic poznaji a pak vtom pracovnim prost redi maji k sob
bliz.“ Ve spole cném setkavani vidi nad &ji na lepSi spolupraci

v préaci: ,T reba se na sebe kolikrat zlobime, a kdyZz bychom se

jednou za  cas sesli, tak si to vy rikame."

Dv& minuty adv & operatorky reaguiji.

Pot reba pohotovosti — Pohotovostni vyjezdova sluzba, jak ji

zname z konce 20. Stoleti jiz neexistuje. N &jaka jeji forma
ale citeln & dispe cerkam chybi. Chybi vyjezdova sluzba, které

by byla 24 hodin denn & k dispozici: ,Nicmén & se nakonec musim
rozhodnout a to mne roz ciluje, jsem uz z toho otravena a mam

asi i strach, kdyZz se rozhodnu a sanitku nepoSlu.” DalSi

operatorka rika: ,Chybi pohotovost, mezi clanek mezi zachrankou
a léka rem nebo rodinou.” Takova sluzba by mohla nabizet

nejr azné&jsSi sluzby, které nesouviseji p ¥imo se zéachranou
Zivota: ,Nap riklad terminélni stav, bolesti, rodina ma doma

clov &ka, ktery by pot reboval aplikovat injekci, ale to neni
29
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indikace kvyjezdu zachranné sluzby. Kdyz je poSlu, tak

Vv nemocnici se také na n & koukaji - a pro ¢ nam ho sem vezete?
A navic ta rodina ani kolikrat nechce toho clov &ka dat do
nemocnice. Cht  ¢&ji s nim byt doma, oni cht &ji jenom pichnout —
prokristapdna — tu injekci.“ Spontann & popisuji chyb gjici
sluzbu: ,Chybi doméaci pé ce vramci obvodniho Iéka re." Sluzba
nemusi souviset p ¥imo s medicinou: ,KdyZ neni mozné umistit

toho clov &ka do hospicu a je doma, tak chybi n &jaka socialni
sluzba, kterd by byla k dispozici 24 hodin denn &, Vvjednom
mest & jedna, a  t se spolu obvodni dokto ¥i domluvi.”

P&t minut a t ri operatorky se dopl nuji, ostatni p rikyvuji.

Pot reba sluzby, ktera by nabizela pomoc nebo p revoz — Jedna se

o obdobu pohotovosti, jen s tim rozdilem, Ze by podle idealni

predstavy dispe  cerek jezdil v 1z nebo motocykl pouze s jednim
silnym muzem, ktery by pomahal mimo v &tSi aglomerace, zejména

na venkov & a vmenSich m &stech: ,Oni to jeden ¢as hasi ¢i
odmitali d  &lat stim, Ze mame posilat m &stskou policii, ale
mestskd policie funguje jenom ve m gstech, ta nefunguje na
vesnici.“ Obdobnou sluzbu by uvitali osam éli senio  ri: ,Zvoni
mi tady telefony a j& se tady zabyvam jednim panem. On sed él

na zachod & acht &l pomoct. Cht &l zvednout z misy.“

Dv& minuty, dv & operatorky se dopl Auji.

Konferen ¢ni hovory s linkou 112, zp usob p repojovani hovor u -
Dispe cerkdm zejména vadi, Ze jim zam éstnanci linky 112
vstupuji do komunikace s volajicimi: ,Te d v posledni dob & se
nam hodn & stava, Ze jsou na p riposlechu. M & to roz cilue, m &
to Silen & roz ciluje, oni nas poslouchaji.” Déle zmi nuji
negativni zkuSenosti s neprofesionalitou pracovnik 4 linky 112:

30



.Ska cou nam do  reci.* Operatorky si st &Zuji na ned  ulezitost
obsahu p repojovanych hovor 1w ,P repojuji dotazy, kde je v Praze

zubni pohotovost, kde je Iékarna, kudy se dostanou do

nemocnice.”

Dve& minuty, sty ri operatorky se dopl Auji.

Hrozba konkurence ze strany 112 — Tato obava souvisi s
nejasnymi kompetencemi. Dispe cerky vyjad  ruji obavy s moZzné
konkurence: ,Ale nas to roz ciluje, protoze 112 je pro nas
hrozba a jest & mne poslouchaji, aby se ode mne u &ili.”

Jedna minuta, jedna operatorka a dv & kyvaji souhlasn & hlavou.
Manipulace ze strany volajiciho — Dispe cerky se mohou stat
ter cem vyhruzek. Volajici casto p redpokladaji, Zze RZP m uze byt
vyslana na jakykoli podn &t, ktery subjektivn & vyhodnoti jako
Zivot ohroZzujici a casto nebyvaji ochotni uznat, Ze rozhodnuti

vyslat ¢i nevyslat zachrannou sluzbu spo ¢civa na bedrech
operatorky ZZS: ,Vysv &tluieme jim, Ze indikace neni na

zachrannou sluzbu, Ze se maji obratit na svého obvodniho

doktora a pani kon ¢i slovy — dob re, tak j& vam tady do rana
umru.” Volajici pouZzivaji Sirokou Skalu nastroj i, kterymi si
cht &ji pojistit p rijezd pomoci. Dokonce i agresivni, vyhruzné

a zastraSujici: ,V okamziku, kdy mi to rekne, mam strach, mam

obrovsky strach.” Volajici nevahaji poukazovat na ohrozeni a

bezbrannost dit &te, snazi se p renést rodi  covskou odpov &dnost
na instituci: ,Kolikrat na nas p rehazuji odpov  &dnost za svoje
d&ti. Kdyz je to dit & nemocné, a neni to na zachrannou sluzbu,

tak bych si jako rodi ¢ vzala i toho taxika, abych dit

dopravila k Iéka ri.*  Existenci jednozna cné  zastraSujicich
telefonat @ skv &le dokumentuje tato v éta: ,Bombarduje mne pak
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cela rodina — ja si vas zjistim a vy poletite! “ Silné téma,
kolem kterého se strhla disputace plna energie, trvajici sty fi

minuty. Reagovaly vSechny operatorky.

Pot reba osv &ty mezi lidmi — Dispe cerky jsou p  tekvapeny, kolik
volajicich nema doma v Iékarni cce zakladni léky, které by
vp ripad & pot reby mohli podat bez Iéka rského dobrozdani. Pro

detinap riklad  c¢ipky na srazeni teploty. ,Mam pak z toho pocit
— jsem jedina, ktera to ma resit, doma maji t rileté dit &,
Zadny lék a na teplotu a nikdo ho nem uzZe p rivést.” Tématu se

vénujit  #i minuty Sty ri operatorky.

Poradenstvi po telefonu — Dispe c¢erky maji dojem, Ze supluji
zdravotnickou poradenskou a informa eni linku ,od paté
odpoledni a o vikendech p ripadn & statnich svatcich.” Jindy by

rady nabidly informa cni pomoc, ale volajici o radu z jejich

pozice nestoji: ,N &kdo chce po telefonu doktora a ja mu jej

nemohu poslat a chci mu poradit a on to vylu cuje — prost &
volal jsem si pro doktora a co je vam do toho, co se stalo SA

existuji i situace, kdy ma volajici o radu zajem a operatorka

by rada poradila, ale problém je nejednozna cny a
v operéatorkach pak mozné d tsledky rady vyvolavaji pochybnosti:

.N&kdy je to slozZit¢ vtom, Ze jim poradim a p resto citim
takovou rozpolcenost, jako Ze nevim, jak to dopadlo a zZe je

nevidim.“ P ripadn & jsou si tém &r jisté, Ze situaci m uze
posadka vy reSit na mist g, ale situace ukaze, Ze problém je

mnohem zavazn ¢&jSi: ,Nakonec za nim jede doktor a ¢lov éka

odveze, ale pro ¢ jako? V tu chvili jsem pak aplin & nejista.”

Tématusev &nujip é&tminut  cty rioperatorky.
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Opakovan & volajici — Problematika opakovan & volajicich se
objevuje v obou skupinach. Operatorky maji dojem, Ze ,to nikdo

nereSi.“ Uv &domuji si, Ze vp ripadech t &ch, kte i volaji
opakovan &, m uze zachranna sluzba suplovat jinou formu pomoci,

nej cast &ji pohotovost: ,Doktor tam vzdycky jede, ale pokazdé

j pak necha doma.” P ¥ipadn & muZe nahrazovat jednu z forem
psychosocialni pomoci, nap riklad linku d avéry: ,Ale on kdyz
zavola, tak uz je takovy ne$ tastny. UZ je mu proti srsti nas
otravovat, ale p resto zavola.” Dispe cerky se pokouSeji nalézt

i moznou motivaci k opakovanym telefonat am: ,Je to takova
jejich hra.“ Dispe cerky i volajici mnohdy v edi a netaji se
tim, Ze ,by si pani mozné pot rebovala sn  &kym popovidat.“ Nebo

0 tom spolu p rimo mluvi: ,Ona pot rebovala, aby se o ni n ékdo
zajimal.”

Opzt velice Ziv & diskutované téma. Doba diskuze, které se

Gcastni vSechny operatorky, ¢itd dev &t minut. Inspirativni a
zajimava je zminka o moznosti p repojit hovor na linku d aveéry a
nechat jej b &zet v ,bezpoplatkovém modu“. Tato moznost je

z hlediska systému ZZS jist & mnohem levn ¢&jSi, nez vyslat na

misto automobil rychlé zdravotni pomoci.

Spoluprace s jednotlivymi sbory zachrannych sluzeb — Téma resi
mistni p  risluSnost vyjezdovych skupin ve vztahu k opera cnim
st redisk am: ,my to mame lepSi, kdyZz jsme v jedné budov g, ale
neni to tak se vSemi posadkami.“ Ve St redo ceském kraji,
podobn & jako vV jinych krajich CR je situace jednotlivych
posadek r uzna: ,M &lnik nemame, ale Boleslavsko ano. Cely okres

méame v jedné budov  &." Reaguje jind dispe cerka: ,my prav € ne,
my mame v jedné budov & beneSovskou zachranku a pak mame na

starost samostatnou Vlasim, Votice, Kutnou Horu, Caslav. Tyto
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systémové zalezitosti se netykaji p resahu do sociélni prace,

ale je velice zajimavé sledovat, jak jsou jednotlivé zachranné

sluzby a opera cni st rediska zemn & poloZzené a jak tento rozdil

ve vzgjemném kontaktu m tZe ovliv  riovat jejich praci.

Tématu se operatorky v &nuji  cas, ktery nep resahnul dv & minuty.

Hovorilyt i operatorky.

Komunikace s volajicim ve stresu — ZvI&St & osoby, které byly

primarn & zasaZeny udalosti, ve které Slo o Zivot jim nebo

nékomu z jejich blizkych, mohou byt p ¥i telefonovani na linku

155 vSoku. M Ze pro n & byt obtizné p redat operatorce by t jen
bazalni informace. Dispe cerky pak tyto situace vyhodnocuji

jako velice stresujici: ,Kdyz n ¢kdo zavold a za ¢ne na mn &
chrlit n &jaké informace, prost & paté p res devaté a ja ho chci

n&jakym zp tsobem usm &rnit a d4 mi to straSnou préaci, abych se
dov &déla, co se stalo, kde se to stalo.” Kazda z operatorek ma

Sv i) svébytny systém zachytavani kazdé informace: ,KdyZ je to

chaotické, tak jsem rada za vSechno, co mi ten clov €k rekne a
rad ¢ji si hned vSe piSu.“ Objevuji se silné emoce: ,N ekdy
ztoho dostanu naval vzteku a n &kdy je to takovad bezmoc.”

Pokud ma za sebou operatorka obtiznou sm énu, objevuji se i
somatické d asledky vnit ¥niho nap é&ti: ,Mne boli hlava a kr eni
pate r." Operatorky hledaji i ur citou miru opory a ukotveni,

zvlas t v hovorech, kde jed skute ¢n& o zivot a jeho zachranu

v jednotkach vte rin: ,jA jsem se parkrat p ristihla, kdyz
resuscituju po telefonu, Ze si musim stoupnout, nem tzZu sed é&t.”
Hlasity projev m tZe dodat sd &lovanému obsahu i jistou miru
direktivnosti: ,Ob cas musim zak ricet, kdyz jsou prav S
chaoti ¢ti.”
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Téma bylo reSeno cty ri minuty a zapojily se do n &j vSechny

pritomné operatorky.

Pot reba supervizora — Dispe cerky hovo fi i o vzdjemné pomoci.
NerozliSuji mezi supervizi a intervizi: M & zase pomahéa
v kolektivu, kdyz méte n &jakého dobrého supervizora, Ze vam

rekne - Prosim t &, p resta ri byt hystericka! A j4 se pak
zarazim. Ona mne dok&ze usm &rnit, kdyZz ja to t reba nevidim."
Operatorky si zp &tn & p rehravaji situace, které musely resit a
casto vyhodnocuji, co se jim povedlo, co mohly ud élat lépe:
.P remyslim nad tim, jak m Gj hlas p  tsobi na lidi, jak ja s nimi

mluvim, intonace hlasu t reba.” V té souvislosti se objevuji i

obavy: ,Mam strach, Ze si okoli bude myslet, Ze jsem

hystericka, blazniva.” Skute cnost, Ze se toto téma dispe cerek
opravdu nitern & dotyka, potvrzuje nejlépe nésledujici v &ta:
,Silen & mi vadi, o cem te d mluvime, za ¢indm se  cervenat.”
Ovsem k zik v hovoru vyvolavajici v &tSi miru direktivnosti m uze
byt nastroj k tomu, jak n &ceho pot rebného dosahnout.

Tématu sev &nuji &ty ¥iminuty t ri operatorky.

Hovor sd é&tmi — Nej cast &jSi skupinou, ktera testuje linku 155,

jsou d &ti a nezletili: ,Kdyz volaji d &ti, tak zaprvé je to
vétSinou sranda, ale n &kdy neni.” Situace pro dispe cerku m uze
byt ale t &Zzs8i, oproti b eznym telefonat am sdosp é&lymi, ve
chvili, kdy jde skute cné o urgentni telefonat: ,Dostavat
informace od dit &te, je obtizn &jSi, nez od dosp ¢lého” P Fi
telefonatech sd étmi je pot reba také vysokou miru schopnosti

7

zjistit  skute cnou  povahu telefonatu: ,Stadle  pouzivam
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vylu covaci metodou, abych se dov edela, jestli si dit
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srandu, abych si byla jista, Ze kdyz tam nepoSlu zachranku, Ze
se nic nestane.”

Tématusev é&nujit ridispe cerky po dobu dvou minut.

2.3 ZAVER OHNISKOVE SKUPINY

Na zaklad ¢ vyzkumu ohniskovych skupin jsem analyzoval v prvni

skupin & 18 spontann & objevenych témat a ve druhé skupin & jsem
nalezl 14 témat. Tato témata jsem za radil do Sesti skupin, ve
kterych se jejich typické variace objevuji. Konkrétn & se jedna

o tyto skupiny: komunikace, kompetence, tym, timemanagement

(rozvrhnuti casu), supervize a psychosocialni p resah. Kazda
zt é&chto skupin byla alespo n jednim tématem zmin &na v obou
ohniskovych skupinach, proto se domnivam, Ze m uZeme hovo ¥it o
nejpal civ &jSich problémech opera cnich st redisek zdravotni

zachranné sluzby.

Skupina Komunikace zahrnuje tyto témata: Aktivizace a motivace

osob na mist & neSt é&sti, problematika ukon ceni  hovoru
s neurgentnim obsahem, jak p ristupovat k hovoru sd étmi, jak
se vyrovnat s vydiranim ze strany volajiciho, problematika

opakovan &  volajicich s neurgentnim tématem, komunikace

s volajicim ve stresu.

Skupina  Kompetence zahrnuje tyto témata: Osamocenost
v rozhodovacim procesu operatorky, tlak na operatorky ze
strany vyjezdové sluzby, legislativy a nad rizenych (operatorka

mezi mlynskymi kameny)
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Skupina Tym zahrnuje tyto témata: reSeni otazky, kdo v3echno

je sou céasti tymu a propustnost hranic tymu. Sou casti této
otdzky je i konkurence opera cniho st rediska ZZS ze strany
linky 112.

Skupina Timemanagement zahrnuje tyto témata: Pot reba rychle
vy ridit hovor, odliSné tempo reSeni vyzev u jednotlivych
pracovnic, pot reba schopnosti resit vice v &ci najednou.

Skupina Supervize zahrnuje tyto témata: Pot reba supervize,

Ganava po naro  ¢né sm &ng.

Skupina psychosocialni p resah zahrnuje témata: Volajici

pribuzny nebo znamy v souvislosti s neurgentni medicinskou

zélezZitosti, pot reba reSeni socialni stranky volajiciho,

pot reba ,p revozové“ sluzby, spadd sem i opakovan & volajici,
S nimiZz maji zkuSenosti pracovnici linek d avery.

VSem témat am v &novali diskutujici r tizn & dlouhou dobu, ale jak

piSe ve své knize Morgan: ,Dlouha diskuze o problému indikuje

zdjem U castnik @ — neni to vSak totéz jako rict, ze jej
povazuji za d tlezity. Kratka diskuze na dané téma m uzZe také
indikovat, Ze je pro G castniky nezajimavé, ale ne jiz to, Ze

jej nepovazuji za ned ulezite, 10

1 MORGAN, D. L. Ohniskové skupiny jako metoda kvalitativniho vyzkum u. 1.

vyd. Boskovice: Albert, 2001, s. 79
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3. ANALYZA HOVOR

Ze sta hovor @, které dispe cerky linky 155 v pr tb&hu Sesti
mesic & ozna cily za subjektivn & obtizné, jsem devadesat osm
vybral a podrobili je analyze. Pro analyzu hovor u jsme si

stanovil tyto kritéria:
1) Duavod volani
2) Zakézka volajiciho
3) Jak dispe cerka vyhov ¢&la zakazce
4) Zjist é&ni, zda si dispe cerkav é&dela rady se zakazkou
5) Formuloval jsem p ripadné reSeni

6) Pokusil jsem se o rozbor problému, ktery dispe cerka

s hovoremm ¢&la

7) Poukazal jsem nap ripadny systémovy problém

Hovory jsou razeny postupn ¢& jeden za druhym. Jednotlivé
soubory jsou v Gvodu ozna ceny c¢islem, pod kterym jsou uloZeny
v databazi digitalniho média cd rom, kam byly v pr tbé&hu Sesti

mesic 0 vkladany dispe cerkami zdravotni zachranné sluzby. Kazdy
hovor je =zapsan indiferentn & a shnazi se podchytit Skalu
nasledujicich otdzek: co se stalo, kdy se to stalo, kde se to

stalo, jak se to stalo, co rik& volajici, co rik& operatorka.

Po kazdém hovoru néasleduje jeho rozklad. Pokud bylo nutné,

zaradil jsem do textu zvlastni kategorii ,neobvykla reSeni”.
Jinymi slovy zjist éni moznosti, kdo jest & zintegrovaného
systému by mohl byt zapojen. P ¥ipadn & se pokouSim porovnat

poptavku sluzeb s jeji nabidkou.
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Na konci kapitoly je za ¥azen suma ¥, vn é&mz je mozné nalézt

soubor dat vyvozenych z hovor 0.

3.1 ROZzZKLAD JEDNOTLIVYCH HOVO®&

000941 Muz, ro ¢nik 1977 chce spéachat sebevrazdu — hovor
prepojen zlinky 112. Nema Zadnou praci, penize, Zije sam.
Operéatorka chce poslat doktora. Muz rozhodn & odmita léka
Vola z mobilniho telefonu, z domova. Operatorka nabizi n

s kym by si mlady muz mohl promluvit. Muz rika, Zze by p
pot reboval, aby si s n &kym mohl promluvit. Ale nechce se svymi
problémy nikoho obt &Zovat.  Ctrnact dni uz hleda praci a nem
Zzadnou najit, dochazi mu v dom & uhli. Operatorka nabizi pomoc
n&koho z rodiny - nechce jelikoz se cht &l postavit na vlastni
nohy a Zadosti o pomoc by musel p riznat, Ze neobstéal. Babi
vjejimz dom & muz bydli, odjela do Prahy, protoZe ji v dom

byla zima. Muz rikd, Ze pil alkohol, nevi kolik. Operatorka

opét nabizi pomoc Iéka re. Muz se pt4, kolik to bude stat

pené&z. Dispe cerka odpovida, Ze to nebude stat nic a Zada, aby

muz slibil, Ze pusti zachrana re dovnit ¥. MuZ souhlasi. Hovor

ukon ¢en, zachranna sluzba vyslana.

Davodem volani je Uzkost ze stavu, ve kterém se mlady muz

nachazi. Je sam, nema uz Zadné penize, je nezam gstnany. Zada

n&koho, s kym by si mohl povidat. Dispe cerka reaguje citliv
klidni, zakazce se snazi vyhov &t, vysila rychlou zachrannou

pomoc sléka rem, se kterym by si mlady muz mohl povidat.

~

e,

Nabizi se ale finan cn& meéné naro c¢né reSeni — p repojeni na

linkud avéry.

003529 Muz vold ohledn & svého otce, ktery se nem

nadechnout, nem uZe chodit, boli jej nohy. Situace trva
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priblizn & hodinu. Jeho zdravotni stav se zhorSil b &hem

poslednicht  #i dn . Nemaji moznost dostat se na pohotovost do

Slaného. Situace komplikovana, co se ty ce ziskavani informaci.
Neni jasné, pro ¢ otec nem uZe chodit. Muz p redavad otce
operatorce. Otec rik4d, Ze m& astma. Operéatorka rik& synovi,

jak je mozné, Ze nevi tuto zakladni informaci a Ze je

nezodpov &dné, nechat otce tak dlouho v astmatickém zachvatu.

Hovor ukon ¢en, prob  &hl vyjezd sluzby s I1éka rem.

Operéatorka od syna dostava velice obtizn & konkrétni informace.
Zakladni informaci, Ze jde o astmaticky zachvat, dostava

dispe cerka aZz od otce samotného po n &kolika minutach. Zakazka
volajiciho  spo civala vZadosti o p revoz na pohotovost.
Pohotovost uz ale v no ¢nich hodinach nefunguje, proto zvolen
vyjezd sluzby s Iéka rem. Jako problematické se mi jevi ostry a

vy ¢itavy ton dispe cerky na konci hovoru, kdy vytyka liknavost

pe cujicim osobam zd avodu nerozpoznani probihajiciho

astmatického zachvatu.

005227 a 005838 Matka vola kv ali alergické reakci dcery.

Pot rebuje p revoz do nemocnice. Uprost red hovoru p  richazi opily
otec, ktery k ¥i ¢i na dceru: “ Poj d, d ¢lej, jat & tam zavezu...
matka reaguje pla cem a ukon cuje hovor, s tim, Ze zavola znovu.

Nevol4, proto ji operatorka zp étn & kontaktuje a celou situaci

si objas ruji. Otec s dcerou odjel, i kdyZz byl pil alkohol.

Matka vysv é&tluje, Ze se alergicka reakce objevila p red p ul
rokem. Léka ri zatim nev  &di, na co konkrétn & je dcera
alergickd. Matka dostala od Iéka ¥u instrukci, aby vp ripad &

obtizi ihned kontaktovala zachrannou sluzbu.
Zakazka a d uavod volani je z rejmy od po catku. Matka pot rebuje

preveést dceru s alergickou reakci do nemocnice. Zlomovym bodem
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hovoru je p  richod opilého otce, ktery dceru odvazi vlastnim

vozem. Matka se dostava do Uzkosti, svou zakazku rusi, pozd &ji
i pla ce, rik4a, Ze na ni manzel k ¥i ¢i. P rekvapena zvyvoje
situace je i operatorka. Znejis tuje matku otazkou, ,, co kdyz se
néco cestou stane? “ Jelikoz dispe cerka s matkou spolu i dale

hovo ¥i, m uze dispe cerka nabidnout p repojeni na linku d avery,

kde by mohla matka probrat situaci doma.

020005 Vola muz, rikd, Ze z diskotéky vySel jiny muz pod

vlivem alkoholu a upadl, nereaguje na Zzadné podn éty, ani
nemluvi. Operatorka se snaZi zjistit, kde se v &c stala, avsak
volajici neni mistni, vi jen, Ze se tomu mistu rik& Diskotéka
Cukrovar. Nezna ale nazev ulice, po chvili nachazi pouze cislo
popisné. Rika, Ze orienta ¢ni bod je nedaleky Hotel Sport.
Operétorka se pta na p riblizny v &k. Posila zachrannou sluzbu.

Zakazka i d uavod volani je poskytnuti léka rské pé ce muZi

v bezv &domi. Jde o medicinskou zélezitost. Problematickym
bodem je ziskani informace o mist & udalosti. To je casty
problém u hovor  a s cizinci nebo s lidmi, kte ¥i misto udalosti

dob re neznaiji.

025647 Vola Zena, ktera hovor zahajuje v étou: , Dobré rdno, mam
zdravotni problémy a doktor se na mne vykaslal “. St &Zuje sina
to, co pan doktor rekl a napsal. Dale volajici oznamuje, Ze

nechce dom u, protoze , ten m g mne napadd “. Snazi se op &t

ziskat p  #islib p  #evozu do nemocnice. Zena telefonuje na linku
casto, operatorka ji poznavad hned podle hlasu. Volajici
stup ruje argumenty pro p revoz. Rika, Ze zvraci a je ji

vSeobecn & S3Spatn &. Hovor graduje do konfliktu. Operatorka
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nabizi p fevoz na internu. Zena nesouhlasi a vzap &ti telefon

poklada.

Davod volani je zadost o p revoz do nemocnice. Zakazka skryta,

Zadost o pomoc a podporu vV Zivot & volajici. Zena casto
telefonuje na linku 155 a rika si o pomoc v podob & p revozu do

nemocnice. V pozadi osobni problémy a neuspokojivy partnersky
Zivot. ReSenim by mohlo byt p redani kontaktu na linku d avery

nebo p ripadn & na linku pro ob &ti domaciho nasili, ¢i tyrané

Zeny, pokud by se hypotéza o doméacim nasili potvrdila.

031229 Muz bere prasky a nem uze usnout. Uz si vzal b &hem
hodiny a p ol sedm prask o na spani. Udajn & prasky v wbec
nezabiraji. Muz se lé ci stim, Ze nem tZe usnout. Operatorka je
udivena nezodpov  &dnosti muze. Misty direktivn & zvySuje hlas a
kard. Radi, aby si vzal misto prask t knihu a cetl si, kdyz

pot rebuje usnout. Muz se této rad & sm &je. Operétorka se nepta,

pro ¢ nemuze muz usnout. Muz smlouva, Ze by si vzal jest & jeden
praSek a nasledn & se pta, co se stane, kdyZz si vezme t reba

deset. MuZ ma snahu povidat a protahovat hovor.

031424 Pokra cuje p redchozi hovor. Muz se pta, zda je

v po radku, kdyz po n ekolika lécich nem Ze ushout. Muz se
domniva, Ze nesn  &dl léky, ale Ze bylo v tub & placebo. Volajici

se pt4, co se stane, kdyz by si vzal jest & jeden lék. Uz jej

ma p ripraven. Operatorka rikd, Ze by se mohl otravit. Muz se
opakovan & ujiS tuje, zda by se mohl skute cné& otravit. Volajici
hovo #i jakoby z pozice dit &te, které zkousi, kolik toho

dosp ¢ly (operatorka) unese. Pt4d se na zcela z rejmé a jasné

véci a v hovoru to vypada, jako by si hrél.
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032732 Navazuje na p redchozi dva hovory. Obsah se opakuje.

Volajici se pt4, co ma d &lat, kdyz prasky, kterych sn edl jiz
sedm, nezabiraji.

Davod volani je zjist éni informace tykajici se bezpe cné davky
lék & na spani, respektive, jak to ud &lat, aby volajici kone cné
usnul. Zakazka skrytd je ale touha si popovidat, nebyt sam,

mluvit o tom, co jej trapi. Operatorka ma chu t a cas s
volajicim trp gliv & hovo rit. Volajici se chova d &tsky, klade
naivni otazky v protikladu k deklarovanému titulu inZenyr,

ktery uziva. Rika si o pé ¢i. Nabizi se moznost p repojeni na
linku d Gvéry po vy  reSeni medicinské otazky - jaka davka lék il

je bezpe ¢na.

033708 Vola muz. Obtizn & artikuluje. Rika, Ze jej kousnul had.

Hodné& jej kousnuti pali. Operatorka se pta, odkud vola. Muz

rika, ze vola z letist ¢ u Kladna. Je tam sam. Operatorka se

pta, kde se p resn & na letiSti nachazi. Muz neni schopen ur it
presnou polohu, rika:, prost & na letisti “Jep ul c&tvrté rano,

ke kousnuti doslo p red hodinou. Na letiSti stanoval

s kamaradkou. P ritelkyn & tam ale jiz neni, odeSla. Operéatorka

¢

ika, Ze nedokaze posoudit, jestli je situace vazna. Chce

jméno a misto, kam poslat pomoc. Muz se ale brani a nechce

osobni Udaje sd élit. Nechce, aby za nim jel léka ¥. Muz rika,
Ze d avodem, pro ¢ odmitd pomoc, je jeho stydlivost. Rika, ze uz
jej kousnuti neboli a hovor ukon cuje.

Davod volani je obava z kousnuti hada. Je otazkou, pro ¢ je
nyni muz sam, zda nem el sp ritelkyni konflikt. Operatorka se

neptd, pro ¢ muz obtizn & artikuluje. Zvlastni je konec, kdy muz

odmita pomoc ve v  &ci uStknuti hadem, a & si 0 tuto pomoc
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nejprve  rekl. Misty se zd4, jakoby Slo o testovaci hovor. Muz

se snazi, aby ne rekl nic konkrétniho.

34211 Zena bude rodit, ma v den volani p redpokladany termin
porodu. Je ji Spatn & rozum &t, pravd &podobn & slaby signal.
Nemohou se s operatorkou domluvit na nézvu obce a cisle
popisném. Dispe cerka se pta, kde p resné& je mozné d Gm v obci
nalézt. Volajici udava st ¥idav & dv & r tzné adresy, nakonec

telefon poklada.

Neni jasné, zda Slo o testovaci hovor nebo o skute cnou zakazku
na vyjezd pro rodi cku. Pravd ¢épodobn gjSi varianta je, Ze
prenosovy signal byl opravdu slaby. Otazkou z astava, zda si
dispe cerka zp é&tnym telefonatem ov &rila, zda vyjezd neni
nezbytny.

51011 Muz vola kv li své 40leté Zen &. Brni ji ruce a to ci se
ji hlava. Dycha normaln & a mluvi. Jeji stav samu Zenu vzbudil.

Nikdy se s ni cim podobnym nelé  ¢ila. Zdravotni pomoc vyslana.

Hovor se jevi jako skv ¢le zvladnuty. Neni jasné, pro & jej
operatorky hodnotily jako subjektivn & obtizny. Pravd épodobn &

se jedna o medicinskou zélezitost a nejistotu v diagnéze a

opravn &nosti vyslani rychlé léka rské pomoci.

70749 Vola zena s dotazem na pracovni dobu pohotovosti. Zena
jako d uavod volani uvadi, Ze se domniva, Ze by linka 155 m éla

mit  cislo na pohotovost. Po informaci od operatorky Zena

sd&luje, Ze ma problém se svou psychikou a Ze by pot rebovala
doktora. Operéatorka nabizi pomoc psychologa. Doporu cuje zen &
navstivit praktického Iéka re, ktery by Zenu odkazal na
psychiatra.
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Davodem volani je Zadost o informaci tykajici se oteviraci

doby pohotovosti. Nasledn & p richazi volajici se svou zakazkou,
Operatorka nabizi informace i kontakty. Opomina ovSem, Ze si

Zena rika o pomoc v tuto chvili a pravd épodobn & nechce  cekat
se svymi potizemi, o nichz se bohuzel nic konkrétniho

nedovidame, az do rana. Op &t se nabizi kontakt na linku d avery
nebo vp ripad & pot reby na interven &ni pracovist & zabyvajici se

pomoci ¢lov éku v Krizi.

82506 Vola Zena, velmi Spatn & se Zen & dychd, boli ji na hrudni

kosti, ma alergickou rymu, se zady se nelé ci, opakuje, Ze se

ji Spatn & dycha, mysli si, Zze p ¥i ¢inou by mohlo byt srdce. Ma
malé dit &, nikdo dalSi dosp ely v blizkosti Zeny neni.
Operatorka rikd, Ze vyjezdova pohotovost jiZ neexistuje a Ze

se 7ena na pohotovost musi dostavit sama. Zena ale dycha

opravdut é&Zce a navic nema moznost sv &ritn &komu své dit  &.
Davodem volani i zakazkou zeny je se dostat kléka ¥i pro
momentéln & Spatny zdravotni stav. Nem& mozZnost se dopravit na

misto vlastnimi silami. Nevime, zda by mohla vyuZit taxi

sluzbu. Otazkou také z tstava, co s malym dit étem b &hem
oSet reni. Informaci mame malo, dispe cerka hovor rychle
ukon cuje, nebo t se podle jejiho Usudku nejedna o stav

ohrozuijici Zivot.

92351 a 94125 Volad muz. Jako d tvod volani uvéadi, ,, pani ma diru
vhlav &‘. Zena, o které hovo ¥i, upadla na zem a momentéaln &

s volajicim nemluvi. MuZ nevi, jak se Zena jmenuje. Vi jen

ktestni jméno. P riblizn & v &k 45 let. Rika adresu. Operatorka
se pt4, jak misto naleznou. ObtiZna spole cnd domluva z d  avodu
potizi s artikulaci na stran & volajiciho.
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V nasledujicim hovoru vola muz zp redchoziho telefonatu a

rovnou se pta, ,, uz p rijedete? “. Vzap &ti dodava , uz nejezd éte,
uz je zase normalni “. Volal kv ali Zen &, kterd pok rikuje
vpozadiv &tu, je patek, blazni maji svatek “. Pani udajn & p red
chvili omdlela, ale nyni uz je op &t p ri v &domi. Muz mluvi
velice pomalu, sluchatko si p rebird Zena, kterd za cne
operatorce neslusn & nadavat a mezi tim rika, Zze ma diru do
hlavy 30 centimetr % a Zze o tom je zaznam u léka re. B &hem
hovoru jsou v pozadi slySet direktivn & zn gjici hlasy,
pravd &podobn & policie, kterd dorazila na podn &t zneuziti
tis riové linky, vzap &ti je hovor p rerusen.

Davodem volani bylo na po catku snejv  &tSi pravd  &podobnosti
opravdu kontaktovat Iéka re, jelikoz Zena byla v bezv edomi.
Ovsem dispe cerka z celé situace a hlas t v pozadi usoudila, Ze

jde o zneuziti linky a na misto vyslala policii.

101400 Vola muz, boli ho v krku. Operatorka rika, Ze by se m &l
zastavit za obvodnim |éka rem. Doporu cuje prohlidku a
vysv é&tluje pro ¢,aby n &co nezanedbal.

Neni jasné, v cem je subjektivni potiz dispe cerky s hovorem.
Jednd se o0 medicinskou zélezitost, i kdyz samoz rejmé

neurgentniho charakteru.

101500 Vola muz. Hovor za cind obavou, aby neblokoval linku.

Pta se, jestli m uze hovo rit. Rika, ze se 1é &i psychicky a
situace se pro n &j subjektivn & zhorsila. Rika, ze jej jeho

d&ti terorizuji v posledni dob & vic, nez kdy p redtim. Pta se
opakovan &, jesti m uZe vp ripad & pot reby zavolat. Je
ubezpe cen, Zze m uze. Operatorka rika, Ze m GZe poZadat i svého

obvodniho doktora o hospitalizaci.
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Davod volani je subjektivn & poci tované zhorSeni zdravotniho
stavu volajiciho. Zakazka je popovidat si o svych starostech,
probrat je sn ekym, p fipadn & zlepSit svou situaci. Mohl by

dostat kontakt na organizace zabyvajici se domacim nasilim,

nasilim na seniorech, aktudln & muze byt p repojen na linku
daveéry. Ani kijedné zt échto moznosti nedoSlo, nebyl p redan
ani kontakt.

105547 Volani z mista nehody. Volajici rika, Ze je v kolon éa
jede pry ¢ od mista nest ésti. Komentuje situaci — vidi ho rici
auto vp rikopu, pobihajici lidi okolo, zasahuje p rijizd  gjici
sanitka. Volajici nem tZze dale spolupracovat, protoZze musi jet

s kolonou vozidel dal, rika , nemazZu zastavit a nem uzu uz déale

pomoci “ Hovor sdm ukon cuje.

Davodem je sd ¢&leni informace o tragické dopravni nehod &. Muz
se ale nechce nebo skute cné nemuze nijak dale aktivn é
angazovat, a ¢ je ktomu dispe cerkou vyzyvan. Telefonat bere

jako maximum, co v situaci m tze u cinit.

120114 Prepojeny hovor zlinky 112, vold pani z telefonni

budky. Pani boli zuby a chce pozadat o zachrannou sluzbu.

Rika, ze si v ceravzaladv & tablety Panadolu. Pani rika, ze méa
pouze 200,-K ¢& a nema na taxi sluzbu, ani neméa ridi  cék.
Operatorka nabizi autobus. Pani rik4, Ze ma sokoli vir6zu a

dale rozhovor sni p usobi zmaten &. Zada o telefonni cislo na

zuba re nebo zubni pohotovost. Operatorka se pta, jestli se
Zena nelé ¢i jest & sn &cim. Odpov &d obsahuje vy cet neduh u,
nap riklad — mam postiZzenou ruku, doktorka mi na to dala mast a

hoji se to. Volajici nechce rict p zijmeni. Hovor ukon cen bez

vyslani Iéka ¥ské pomoci.
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Davodem volani bude pravd gpodobn & akutn & poci tovany neklid
z podn é&tu duSevni nemoci nebo intoxikace a snaha kontaktovat

n&koho, kdo by osob & mohl pomoci. Operatorka ale neméa zasadni

indicie k vyjezdu. Je také otazka, zda by volajici vy ckala do

doby p rijezdu zachranné sluzby.

130442 Vola muz. Pot rebuje sluzbu psychiatra. Manzelka propada
schizofrenii. Volajici rik4, Ze Zena je nervozni a t &kava.
Pani je 1&  cen& schizofreni cka, od v cerejSka nespi, p renasi
deky z mista na misto. Operatorka se pta, jestli je pani

agresivni. Muz rika, Ze zatim ne, ale ma obavy, nebo t uz se
podobnd situace d rive vyhrotila tak, Ze vzala n uzZky a pichla
se. Muz méa obavy, Ze se bude podobna situace opakovat.

Manzelka nyni neni doma. Jeli spole ¢né vsichni t ¥i (s dit étem)
pry ¢ a vratil se pouze muz s dit &tem a nevi, kde Zena je. Jeli

za jejich psychiatrem, aby dal manZelce 1ék, ale doktor nebyl

v ambulanci. Po p rijezdu Zena odeSla. Doporu ceno, aby muz
zavolal, az se pani vrati.

Davod volani, je obava muZe, aby si manzelka v akutni fazi

duSevni nemoci neublizila. Zakazka je, aby p rijel 1éka ¥ nebo,

aby byla Zena dopravena na oSet reni. Operatorka odklada vyjezd

do doby, kdy bude Zena jednak p ritomna a jednak az za cne byt

agresivni. Nabizi se taky moznost p repojeni na linku d avery

pripadn & na organizaci poskytujici podporu rodinAm v podobné

situaci.

132800 ,Mam nemocného kluka, ma asi zlomenou nohu“. Hlas zni
d&tsky oproti deklarovanému v &ku t ricet let. Operatorka se pta
na telefonni cislo, odkud je volano. Cislo je jiné, nez jaké

vidi operatorka na zaznamniku. Operatorka chce Kk telefonu
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otce. Ozve se pravd gpodobn & hlas stejného clov &ka, jen

modulovany. Operatorka p reruSi volajici stim, Ze se hovor

nahrava a p reda jej policii. Volajici telefon okamzit S
poklada.

Davodem bylo, s nejv &tSi pravd  &podobnosti, otestovat linku

155. Zjistit, jak dispe cerky reaguji na urgentni stav a
zakazkou bylo zarove n i pobavit se. Volajici byla

pravd &podobné¢ jeSt & dit & nebo nezletild. Operatorka si

nékolika dotazy ov &rila, Ze se jedné o Zert.

135047 Vola Zena, Ze p ritel ma k  rece vruce, brni jej rty.

Zena trika, ze se p ritel nelé cisni ¢im, ale Ze m  &li neshody a
Ze je p ritel rozruSeny. Operatorka radi, aby volajici dychal

do igelitového séa ¢ku, a vysv é&tluje postup. Pokud by to
nepomohlo, tak instruuje, kam maji jet na pohotovost. Volajici

spokojena.

Davod volani jsou nestandardni stav a pocity muze. Zakazka je

Zadost o pomoc svy reSenim situace. Operatorka voli
nejjednodussi, ale zarove n efektivni a finan cné& nejmén &
naro &nou variantu pomoci. Zenu vyborn & vede a asistuje p i
pomoci.

143653 Muz vola, Ze ma vedle sebe jiného muZze popéaleného od
benzinu. Stalo se mu to p red tydnem a byl zatim jednou na

prevazu. Volajici jej umyl Zinkou, ale rdna se mu zanitila a

te ce mu zni krev. Muz rik4, Ze jde o Roma a bezdomovce.
Operéatorka se ptd na jméno a v &k a pojis  tovnu. Pojist éni si
muz neplati. Operéatorka rik4, Ze jej odvoz zachrannou sluzbou

bude stat dva tisice na mist &. Volajici rik4, Ze takovou sumu

u sebe nemaji. Operatorka rika, aby si sehnali n ékde odvoz.
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Muz odpovida, Ze se jej pokusi dopravit do nemocnice vlastnimi
silami.

Davod volani spo ¢iva v pomoci muzi, ktery ma zanicené misto po

popalenin &. Zakazka je odvoz muze kléka ¥i. Operatorka
upozor nuje na platbu dvou tisic korun p ¥i vyjezdu zachranné
sluzby a sd ¢&luje, Ze se mohou dopravit kléka ¥i  pouze
svépomoci.

144147 Vola muz a hned na po catku se p redstavuje. Pta se na
pracovist &, kam by mohl p revest ¢lov €ka s depresemi.
Operatorka rika, Ze musi zajit nejprve k obvodnimu Iéka ¥,

ktery doporu  c¢i kam dal. Operatorka se pta, jakého druhu jsou
deprese. Muz rika, Zze jeho znamy lé ¢i deprese alkoholem, za
obvodnim léka fem jit nechce, nechce byt za blazna. Operatorka
nakonec doporu  ¢uje zavolat na Riaps a poradit se, co dal.

Davodem volani je starost o znamého, ktery ma potize

s depresemi a alkoholem. Nevime ale, jestli p ripadn & zmin &né
problémy nem& sam volajici a p rib €h 0 znamém si jen vymyslel.
Zakdzka je zjistit kontakt na n &jaké pracovist & nebo

odbornika, ktery se problémy s alkoholem zabyva. Operatorka

podava rychlé a kvalitni informace. Mozny kontakt i na AT

poradnu.

153515 Vola muz, rika, Ze doSlo k ublizeni na zdravi. Nestala

se dopravni nehoda, ale stalo se to doma. Rika, ze je doma
sam. Operatorka se pt4, co se d &je volajicimu. Muz rika, Zze ho

boli hlava. Operatorka se pta, kdo muZe napadl, operatorka
nabizi, Ze zavola policii. PtA se muze na adresu. Muz rikda, ze
odchdzi zdomova jinam. Operatorka se pta, kde pak muze

naleznou. Muz rika, Zen  &kohop reda. Hovor kon  ¢&i.
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Davod volani uveden jako ubliZzeni na zdravi. Z hovoru ale neni

prili§ jasné, kde se to stalo a jestli opravdu se to stalo.

Zakazka je pravd épodobn & Zadost o pomoc vakutni fazi
psychiatrického onemocn &ni nebo intoxikace, alespo n soud & dle

dikce a pomalé mluvy volajiciho.

153555 Vola Zena, Ze ji boli mozek, hlava. Operatorka nabizi

kontakt na nemocnici a rika, aby si volajici zaSla do
nemocnice na vyset reni. JelikoZ volajici Spatn & artikuluje,

pta se operatorka, kolik Zena vypila alkoholu. Zena odmita, Ze

n&co vypila. Operatorka se pta, kde se Zena naléza. Zena rika
U Vorla. Ne  rekne vS8ak p  fesnou adresu, jen U Vorla v Rakovniku.

Zena je postupn & verbaln & agresivni, rika operatorce ,ty

vole*. Zena je pravd &podobn & opil4d. Hovor sama ukon cuje.

Davod volani je bolest hlavy Zeny. Zakazka by ale mohla byt

odlisnd. Jen tuSime, Ze jeden z d avodu bolesti, m tuze
byt opilost. Ale nezname d avod piti. Zakazku bychom také mohli
chapat jako snahu o kontakt s n &kym, o moznost si promluvit.

Hovor vSak byl pom érn & kratky a nabizi opravdu pouze

spekulace.

160633 Vold Zena sdotazem. Pt4d se, jak je hrazen pobyt

v nemocnici, zda pobyt musi platit pacient nebo pojis tovna.
Dostala informaci od n egkoho, Ze je pobyt caste ¢né hrazen
poji§ tovnou a caste &n& pacientem. Zena ceka p resnou radu a
informaci. Domniva se, a taky to rika, Ze kdyZ vola na linku

155, tak by na ni m éli v &dé&t vSechny informace ohledn &
zdravotnictvi.

Dotaz identicky se zakazkou. Zena chce v edat, kolik stoji

pobyt v nemocnici. O cekavd p resnou informaci. Operéatorka
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odkazuje na konkrétni pojis tovnu, u které je Zena pojist éna.
Linka 155 je casto vyuzivana jako zdroj informaci. To je ovSem

systémova otazka pro resort zdravotnictvi, nakolik by obdobna

informa  ¢ni linka byla informa cné nakladna.
161830 Zena fik4, Ze na ulici zkolaboval na ulici p ritel
volajici. Zena rika, Ze jsou v podstat & bezdomovci. MuZz nema

kam jit. Ma teplotu. Z hovoru vyplyva, Zze muz byl nedavno na

intern &, ale nenechali jej tam, pouze oSet rili a cht &ji, aby
tam byl hospitalizovan. Operatorka rika, Ze na intern & jej
nenechaji, pokud u n &) nebude zjist &na nemoc. MuZz momentaln &
leZzi u kamarada na ubytovn &, odkud ale musi do ve cera odejit.

Ma trvalé bydlist &, kde jsou ale jeho rodi ce, kte Fi jej
vmist & bydlist & necht ¢&ji. Operatorka rika, Ze tuto situaci
nemohou reSit na zachranné sluzb &. Operatorka radi podat

Paralen a hodn & tekutin, aby se mohl muz vypotit. Operéatorka

slibuje, Zze zavold za p &t minut stim, Ze se pot rebuje
domluvit s I1éka rem, jak dal postupovat.
162756 Pokra cuje p redchozi hovor. Zm érena teplota, 39 stup na.

Dotaz na zevrubny stav muZe, zda byly podany léky. Zena

sd&luje, Ze nemaji na jidlo. Zena pla ce, pta se, kdo jim
pomize. Operatorka rika, maji kontaktovat socialni odbor
obecniho G fadu. Zena se uklid nuje a d &kuje za pomoc a omlouva

se, Ze byla misty hruba.

Dotaz se tyka na p ¥ipadny p fevoz nemocného muze do nemocnice.
Zakazka je ovsem Zadost o komplexni reseni jejich situace jako
bezdomovc u. Nabizi se moznost p redat kontakt na organizace
zabyvajici se pé ¢i o bezdomovce. Dispe cerka  reSi problém

~

zejmeéna na medicinské rovin &.
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163242 Zena se ptd na dceru deset let. Je ji 3patn &, ma
bolesti. M& teplotu, boli ji celé b richo. Operéatorka vyzyva,

aby dceru p  rivezli svépomoci. Volajici kontruje hrubym ténem —

hradim si zdravotni pojist éni jako vy, tak koukejte p Fijet.
Operétorka si bere adresu. Ovsem zjis tuje, Ze Zena rika, ze je
jedno, kdy p rijedou, tedy stav neni akutni, a proto neni

indikace pro vyjezd. Doporu ¢uje znovu, aby se dopravili

k léka ri vlastnimi prost redky.

Davod volani jsou bolesti b richa a teploty dcery. Zakazkou je

Zadost o p revoz dcery. Operéatorka zjis tuje, zda se jednd o

akutni stav a podle jejiho nazoru to tak nevypada. Zda ma

rodina auto, se dispe cerce ani zjistit nepoda ¥i, jelikoz je
s timto dotazem hrub & odbyta. Neakutni situaci nejspiS nelze
resit jinak.

181953 Vold muz, Ze je mu ,na odpadnuti“ a ,citi plyn“.

Operéatorka se pta, kde je a jestli na tom mist & neunikd plyn,
pripadn & jestli se sn &cim nelé ¢&i. Plyn neunika, kontroloval.
Operéatorka se pta, co ma muz jest & za pocity, krom & toho, Ze
citi plyn. Ptd se, jestli b éhem dne pil. Pil pouze
nealkoholické napoje. Operatorka doporu cuje, aby se obratil na
pohotovost. Aby se tam n ¢jak dopravil. Muz pak po zbytek
hovoru opakuje ,jA vim, o co vam jde“ nebo ,ja znam tuhle

politiku“, ,vy dob re vite, kde jsem byl“, ,vy ze mne chcete

ude&lat blbe  ¢cka“. Operatorka zjis tuje adresu. Muz kon ci s tim,
Ze zavola policii. Operatorka jeho rozhodnuti schvaluje.

Davodem volani je muz av pocit na omdleni pocit, Ze citi plyn.

Zakadzka m uze byt také pomoc v akutni fazi psychiatrického
onemocnéni. Muz ma pravd &podobn & smyslové halucinace, m uze

~

také poci tovat strach a nap &ti. Ke konci hovoru je slySet
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jakoby podez rivavost — vy vite, kde jsem byl. Nabizi se
moznost p repojeni nebo konzultace s Fokusem, s jejich terénnim

pracovnikem.

191248 Vola Zena z masokombinatu, Ze se chce zeptat na to, co

d&lat, kdyz ji modraji dlan & Trvad to jiz p ét  minut.
Operéatorka se pta na jméno a pta se, jestli o tom jiz n ekomu
nerikala, Ze jiz n &kdo s podobnou zélezZitosti v ten den volal.

Zena tika, ze o tom s nikym nemluvila. Operatorka doporu cuje,
aby se Zena dopravila sama na pohotovost. Zena d ékuje, hovor
ukon cen.

Davod volani jsou subjektivni potize Zeny, které maji podobu
modrajicich dlani. Zakazka je zjistit informace, o co by se
mohlo jednat, zda je Zena vn ¢jakém nebezpe ci. Oblast

~

mediciny. Dispe cerka reaguje adekvatn &.

192549 Vola Zena kv  uli své babi cce, které je 86 let. Ma

zlomeny kr c¢ek, neni schopna se o sebe postarat. Pot rebuji
babi ¢ku n &kam umistit. Babi cka ale neustale naléhav e kricia
vola, pokud se vjeji blizkosti nenachazi n &jakd osoba.
Babi ¢ku maji v domaci pé ¢i, ale jeji dcera se o ni nem tuze uz
starat, protoze ma po opakovanych operacich a nem Ze nosit
vice nez deset kilogram . VSichni v rodin & pracuji. Volajici

mé strach, Ze jeji maminka zkolabuje. Babi ¢ka byla
hospitalizovana jiz ve sty rech institucich, avSak ostatni
obyvatele zmin  &nym k zikem ruSila. Nejdéle po tydnu ji, kv ali
ktiku a pro ruSeni ostatnich obyvatel, byl ukon c¢en pobyt.
Babi cka ma krom & psychiatrické poruchy spo civajici v k ¥i ceni
z pocitu samoty diagnostikovanu i Alzheimerovu chorobu.

Volajici se ptd, co méa te d d &lat, oSet rujici  1éka ¥ ojim
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doporu cil, aby zavolaly na 155. Operatorka vidi jedinou

moznost, a sice odvoz babi cky do PL Bohnice na psychiatrické

odd &leni. Babi cku nemohli vzit ani v domov & pro Alzheimerovu
chorobu kv uli dlouhé cekaci |h uate&. Babi cka nemuzZe byt
vza rizeni sb  &Znym provozem. Kdykoli odejde oSet rujici dal
nez na dva metry, za ¢ne babi c¢ka k ri cet o pomoc. Operatorka
opakuje, aby se domluvili s oSet rujicim Iéka rem a psychiatrem.
Kdyz se na ni cem nedohodnou, tak maji volat op &t 155 a babi cku

odvezou do PL Bohnice.
Davod volani i zakazka je ziskat informace o moZnostech
umist &ni prarodi ce do organizace poskytujici systematickou

péci senior um. Nabizi se moznost vyuZit sluZzeb socialniho

poradenstvi pro seniory nebo odleh covaci sluzby.

194613 Mlada Zena hlasi porod. Mluvi za n ekoho. Ten n  &kdo ji
tam napovid4, ale Zena jej nechce p redat ke sluchatku.
Operatorka se ptd na indicie a posila v tz. Potiz nejspis
vtom, Ze nebylo z rejmé, zda se jednd o opravdovou situaci

nebo Slo o testovaci hovor.

Davod volani. OhlaSeni doby porodu. Zakazka je p revoz do
nemocnice. Hovor standardni. ZvlaStni pouze v moment &, kdy
volajici odmitla p redat ke sluchatku Zenu, ktera se chystala

porodit.

194839 Muz vola ohledn & své 3lleté manzelky. Ma od 16 hodin

zvraceni, pr tjem, zvySenou teplotu. Maji osmim &si ¢ni dit  &.
Operatorka rika, Ze to neni Upln & na zachranku. Doporu cuje
kolu po 1Zi ckach. Zachranka nebyla vyslana.

Davodem volani bylo poradit se, ziskat informace. Dob re by

poslouzil i telefonat na pohotovost.
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201513 p repojeno ze 112. Pan chce zavolat zachranku pro svou

druzku. Neni mu zcela dob re rozum é&t. Rika, Ze je cizinec.
Operéatorka si ov &ruje, zda je pani t eghotna. Je ji zle jiz

t reti den. Operatorka se pta, co je pani. Pani zvraci a nic

neji. Pani je Arménka a neplati si zdravotni pojist éni. Je na
ubytovn ¢&. Operatorka si necha hlaskovat jméno pani a ro cnik
narozeni a v kolikatém je m &sici t  &hotenstvi — pry v prvnim
mesici. Vychazi najevo, Ze pani t &hotenstvi nemé potvrzeno
léka rem, pouze si mysli, Ze je t &hotna. Zvracela za cely den
desetkrat. Volajici udava adresu.

Davod volani nevolnost trvajici vice dn 0. Zakazka je zjistit

celkovy zdravotni stav druzky volajiciho. Objevuje se otazka

cizinc 1 mimo zem & EU na uzemi Ceské republiky a jejich arove i
hrazeni zdravotniho pojist &ni. Mnoho z nich zde neni legaln éa
zdravotni pojist éni si neplati. Nabizi se moZnost p redat
kontakt na organizace, které se v énuji cizinc am na naSem
Gzemi.

202121 Vola Zena, Ze se jeji kamaradce Spatn & dychd a nikde

neni Zzadny doktor, je ji 23 let. Rychleji dycha, kratce,

pomalejSi tep. Nelé ci se ani s astmatem. Trne ji obli cej.
Operétor radi, aby dychala do igelitového sa ¢ku, aby zpomalila
dech. Uvadi p riklad, sjakou frekvenci nadech @ ma dychat.
Asistuje az do uplného zklidn éni a dale radi, aby p ¥ipadn &
volaly, kdyby se situace op &t zm ¢&nila k horSimu.

Davod volani i zakédzka jsou shodné. Zena chce pomoci své
kamaradce, které se Spatn & dycha. Dispe  cer skv ¢&le zvladl

asistované dychani a doved| Zenu aZ do UpIného zklidn eni.
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205316 Pla cici Zena, operatorka se pta, co se stalo. ,N&s syn
se popral sotcem“. Operatorka se pta, jak se jmenuje,
volajici rika, Ze jde o MUDr. XY. Dale sd &luje adresu’, v niz

zdtraz nuje, Ze se jedna o vilu MUDr. XY. Syn je agresivni,

alkohol nepil. Odpoledne s rodi ¢i normaln & mluvil, pak doSlo

k menSi roztrzce a nasledn & se popral s otcem. Nyni je zav reny
v pokoji. Operéatorka rika, Ze poSle sanitku, ale jedin e Vv
doprovodu policie. Zena se okamzit & zklid riuje a je slySet, jak

se 0 v &ci radi s manzelem, vzap &ti odmita zachrannou sluzbu

v doprovodu s policii. Jako d avod uvadi, aby ,nep usobili
rozruch v ulici. Zena se omlouvéa slovy - nezlobte se, nic se

nestalo, nejezd &te. Operatorka jest & instruuje, ze kdyby se

cokoliv d ¢lo, aby zase zavolala. Hovor ukon cen, zachranna
sluzba nebyla vyslana.

Za d uvod volani bychom mohli pokladat aktualni konflikt

vrodin &. Fyzické napadeni. Realizovane, d rive nepozorované,
agresivni jednani syna. Zakazka neni znama. Volajici totiz

pla ce do telefonu a rika ,p rije dte“, ale neni z rejmeé, zda
zd avodu oSet reni napadeného otce nebo zd avodu zklidn  &ni
agresivniho syna. JelikoZz neni situace stabilizovana a

volajici nevi, zda nehrozi opakovany utok, voli operatorka

doprovod policie. Zena ale odmita, jelikoz si pravd &podobn &
zaklada na ,pov &sti rodiny” na menSim m ést & a nechce, aby byli
.pomluveni“. Vyjezd zdravotni sluzby v doprovodu policie

striktn & odmitd a hovor se snazi ukon cit. Je otazka, zda by
akceptovala kontakt na krizové centrum s moznosti anonymn S

~

probrat situaci doma. Kazdopadn & nabidka kontaktu na sluzbu

zaznitm Gze.
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212148 P repojeny hovor zjiné zachranné sluzby, kam se prve

volajicimu nepoda rilo dovolat, protoZze se muzi vybil mobilni

telefon. Muz se informuje, Ze je kardiak a Ié ci se i
psychicky. Rika, ze je akademicky mali ¥ aijzn &kolik noci
nespi. Udajn & jej rozruSila a nastvala dcera. Rika, Zze ma
léky, ale dnes mu nepomohly. Rika, Ze chodi k obvodni Iéka rce,
u niz se lé ¢i s psychickymi obtizemi. K léka rce se ale nyni

nemize dostat, protoZze je vikend. Operatorka se pta, jak se

citi. Rika, Ze ma uzkost, zije ve strachu. ,Bere jej to po
cely den“. ,Necht &l jsem vas otravovat’. Omlouva se, Ze i
Spatn & slySi. S operatorkou si vyjas nuji jméno a adresu.

Operatorka si bere ktelefonu manzZelku volajiciho. ManzZelka

popisuje situaci, kterd se vyhrotila ve fyzickou poty cku
s dcerou. Volajici chce pouze injekci, ale nechce do PL

Bohnice. Uzav  reno, Ze se operatorka pokusi kontaktovat obvodni

doktorku a ta by p rijela pichnout zklid nujici injekci.

Davod volani je akutni zhorSeni psychického stavu volajiciho

zap ri ¢in &nd roztrzkou s dcerou. Zakazka je Zadost o zklidn éni.
Operatorka  reSi situaci z medicinského pohledu. Nabizi kontakt

na obvodni doktorku. MoZnost kontaktu na podp arnou  sluzbu
krizového centra nebo linky d taveéry chybi. Spoust &cem problému,
ktery je reSen medicinsky, je socialni zalezitost — konflikt

mezi dcerou a rodi &l.

212740 Vola Zena, Ze jeji sousedce je strasn & zle. Boli ji

ky cle. Zena p tedava p #imo sousedku. Zena uvadi, ze ji boli

bricho. Byla u doktora, pichal ji injekci do k rize. Domniva
se, ze vd usledku injekce ji na stehn & brni pokozka, v ubec
stehno neciti. Zena rika, ze se lé ¢i od pate  re. Obvodni doktor
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je tam pouze jednou za 14 dn . Operatorka domlouva, Ze p rijede
sanitka a pani odveze. Hodn & hlasit & se dohaduji nad adresou.

Davod volani je strach o sousedku, které neni dob re. Zakazka
Zadost o odvoz k léka ¥i. Operatorka hovor vede k usp &Snému
konci. Ozna cen jako problematicky bude z rejmé& zd uvodu obtizné

komunikace s ob  &ma seniorkami.

(@K
3\
D

221340 Muz, cizinec, rikd ,moc boli ruka“. Operéatorka za
postupn & k ri cet, pro ¢ jej boli ruka, nedostava odpov &d. ,Ja
vcéera na venku moc zima, ruka moc boli“. Muz se pta, jestli

prijede auto. Operatorka se pta na adresu, jméno, a jestli je

muz pojist &ny. Nasledn ¢ se dohaduji, co a kde muZe boli.

Nakonec operatorka usuzuje, Ze muze boli prst a pta se, jestli

by jej n  &kdo na oSet feni mohl dovézt. S&m nem uze ridit auto.
Jedna se o muZe vietnamské narodnosti, ktery je sice pojist en,
ale hendikepem je neznalost mnoha ceskych slov, kterymi si
operatorka ov  &ruje opravn  &nost vyjezdu.

Davodem volani je bolest ruky nebo prstu muze. Zakazka je

nechat se odvést kléka ¥i. Operatorka vyjezd odmitd a
instruuje muze, aby si odvoz zajistil. Problémem je komunikace

s muzem. Dispe cerka si musi vSe opakovan & ov &rovat a na

n&které otazky nedostava odpov &d.

223904 P repojeni z linky 112. P repojena Zena, ktera je udajn &
psychicky naruSena. Operatorka dispe cera opravuje, Ze se jedna

0 Zenu ,psychicky labilni.“ Vola pla cici Zena, Ze se na ni

JLata a mama vykaslali®, ,ja jsem uplin & v cudu”, pla ce. Slzami
se zajika, je schopna mluvit pouze s obtizemi. Operéatorka

zklid ruje, aby pomalu dychala a sd glila n &jaké informace o

sob & — odkud vola a jak se jmenuje. Zena popisuje situaci, ze
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byla u kamaradky a tam si dali vino. Vratila se pak dom 4, ale

odtamtud ji rodi ce vyhodili. Jeji otec zavolal jejimu
manzelovi a ten mu rekl, Ze pro manzelku nepojede. Zena
v pr tb&hu hovoru stale pla ce a opakuje, Ze uz to nema smysl,
ze je kni cemu, ze ji nikdo nepot rebuje. Zena prosi, aby

operatorka telefon nepokladala, operatorka slibuje, Ze bude na

telefonu, informuje, Ze posila zachranku a musi ji podle

pr ub&Zzné& navigovat. Operatorka po p redchozi domluv & nechava
wiset* volajici na telefonu a domlouva vyjezd. B &¢hem doby,
kdy operatora dojednava vyjezd vozu, hraje v telefonu vazna

hudba a b &hem ni volajici prosebnym hlasem Septa, aby se n &kdo
ozval, Zze nechce byt sama. Operatorka se pr ubézZne& ozyva a
uklid r1uje. Volajici rika, Ze nemaji penize, ma manzela a dv S
d&ti, nem GZe ud élat ob &d s masem kazdy den, coz si p reje jeji
manzel. | jeji mama ji rika, Ze je to Spatn &, Ze se o rodinu
nestara. Ale volajici na jidlo neméa penize. Hovor je na par

desitek vte ¥inp rerusen.

225406 Pokra cuje p redchozi hovor. Manzel dava penize jen na

najem a jidlo ma platit manzelka. Jako mama by cht &la vSechno
nejlepsi pro d &ti a manzela, ale nejde to. Operatorka slibuje,

Ze v3e bude dobry a rika, Zze se mé radovat ze zdravych d &ti,
které ma. Popisuje detailn &, kjakym konflikt am vrodin @ &

dochéazi. Operatorka se snazi Zenu uklidnit, Ze dostane injekci

a Ze dostane doporu ceni nap ripadné | uZzko. B é&hem hovoru stale
pla ce, operatorka s Zenou mluvi az do p rijezdu sanity.

231812 Mylny hovor. Vola muZz a chce se dovolat na policii

ohledn & malé nehody a vy cisleni Skody. Operatorka informuje o

spravném cisle.
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232250 Vola Zena. Rik&, Ze dceru boli zada, mozna ledviny. Pta

se, kam s dcerou maji jet — do jakého m &sta, p ripadn & na jaké
pracovist &.Informa  ¢ni telefonat.

Davod volani i zakazka jsou shodné. Matka pot rebuje informaci
0 zdravotnich za rizenich v okoli. Hovor nepat ¥i na linku 155,

ale dispe cerkap resto informuje.

ID985301 Pravd &podobn & testovaci hovor. Operatorka se

ohlaSuje, ale nikdo neodpovida.

ID 986905 Zena vola, ma& na navst &vé tatinka, dostal
pravd &podobn & ch ripku, je po infarktech, pomo cuje  se,
vynechdvd mu mysleni — bldboli, neni schopen chodit, ma
endoprotézu, noha zlomena v kr ¢ku, nevidi. Zada o p rijezd

zdravotni zachranné sluzby.

Davodem volani je zhorSujici se stav otce volajici. Podle

dostupnych informaci ale neni ohrozen p ¥imo na zivot  &. Zakazka
je zadost o pomoc v obtizné situaci. Nabizi se moznost

vyhledani odleh covaci sluzby nebo vhodného za rizeni, kde by

byla feSena medicinska i socialni stranka otce.

ID992225  Obvodni I|éka fka, ma vordinaci nezletilou po

demonstra ¢ni sebevrazd &. Divka se lé ¢i na psychiatrii pro
obdobnou zéleZitost, I€éka rka chce, aby ji zachranka odvezla do
PL Bohnice. Operatorka se pta, jestli je p revoz vlIé cebne

dohodnut. Léka rka rika, Ze neni. Operatorka odpovida, Ze je

nutné, aby to bylo domluveno. Léka rka rika, Ze jde o
komplikovany p  fipad. Dale uvadi, Ze kdyZz sama do PL zavola,

tak divku odmitnou vzit. Operatorka chce blizSi vysv &tleni.

OSPOD mistniho U radu léka trku pozadal, aby odmitnuti bylo
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v pisemné form &, proto pot rebuje, aby divku do PL Bohnice
zachranka s doporu cenim d é&tské léka rky odvezla a ziskala
pisemné odmitnuti k hospitalizaci.

ID 992241 Navazny hovor. Sanitka bude k dispozici za 45 minut.

Operatorka rika, ze p rijeti divky bude muset mit sPL
domluveno — zachranka nem tze divku vozit tam a zp ét, kam potom

maji divku odvézt. Rodina divky totiz nefunguje, v minulém

pripad & si ji odvezla policie. Operatorka rik4a, Ze nem uZe
resit tuto situaci. Volajici 1éka rka rika, Ze navic ani neni
jeji oset Fujici 1éka rkou. Podrazd éné& dodava, Ze si divku dom ol

vzit nem uZe. Volat do PL Bohnice znovu nechce. Operatorka

nakonec posila zachrannou sluzbu s léka rem a policii.

Davod volani je zadost o p revoz divky po demonstra eni
sebevrazd ¢ do PL Bohnice. Zakazka ale vychazi najevo pozd éji,
kdy volajici p tiznava, Ze umist éni do lé  cebny nema dojednano a
zakazkou je hlavn & ziskani pisemné odmitnuti p revezené divky.
Dispe cerka je v obtizné situaci. Podle propozic by m éla vyjezd

odmitnout, jelikoZz se nejedna o situaci akutniho ohroZeni

Zivota. Divka byla oSet rena a je mimo bezprost redni nebezpe c¢i
Zivota. P revoz do PL Bohnice neni domluven, proto p revozova
sluzba pojede nejspiS zbyte ¢né. Mohlo by se vd tsledku jednat

0 zneuZziti zachranné sluzby.

ID 993176 P repojeni hovoru z mobilniho telefonu. Upozorn éni,
Ze jde pravd  &podobn & o volajiciho p tivodem z Ruska. Vola kv ali

svému spolubydlicimu z rodinného domu, boli ho u srdce, uz od

rana se mu Spatn & chodi, je mu 25 let. Domluva ohledn & adresy
a mista, kam ma zachranka p Fijet.
Davod volani i zakazka identickd. Zadost o p rijezd léka  re.

Operatorka zvaZuje, zda je Zadost o vyjezd opravdu podloZzena
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(0513

domluv &, jelikoZ volajici

(D¢

akutnim stavem. Dochdazi k obtizn

je cizinec.

ID 993342 Zena pravd &podobn & p vodem z Ruska, vola, Ze je
t €hotna p red porodem a chce, aby zachranka zavolala manzelovi,
jelikoz nema kredit, aby ji odvezl do nemocnice, jelikoz je

taxikd ¥. Zena rika, ze se vzbudila a krvaci. Zena se omlouva,

a opakuje, Ze sanitku nechce. Operatorka se pta, pro ¢ nema
Zena kredit, kdyz ceka na porod. Zena odpovida: ,co vam mam

rict, jsem hloupa“.

Davod volani, krvaceni ve vysokém stadiu t &hotenstvi. Zakazkou

je Zadost o zatelefonovani manZzelovi, ktery je Fidi ¢ taxi
sluzby, aby svou Zenu odvezl do nemocnice. Dispe cerka je
zakazkou zasko cena. Vyjezd zachranné sluzby by byl indikovan,

ale Zena o n & nezada, i kdyz si plati zdravotni pojist eni.
Pokud m tze zakazku dispe cerka splnit, neni na mist & dotaz ,pro
nemate p redplaceno volani z mobilniho telefonu?“

ID 993346 Vola Zena, Ze si pravd &podobn & zablokovala pate .
Ohnula se a p i zvedani se bouchla do umyvadla. Stoji

vru ¢niku v koupeln & a nem tZe se pohnout. Chce kontaktovat

t reba jen pohotovost pro dosp &lé, kterd by p rijela za p al
hodiny. Nepot rebuje zachranku. Napada ji, aby operatorka

zjistila ¢islo na svého praktika. Operatorka rika, ze klidn é
posSle zachranku a odveze ji na vySet reni do nemocnice. Zena
odmita a chce cislo na praktickeho 1éka re. Rika, Ze si opatrn &
dojde pro tuzku a ¢islo si napiSe.

Davod volani je akutni blokace zad volajici. Zakadzka se

formuje b &hem telefonatu. Zena chce telefonni cislo na svého
oSet rujiciho léka re, aby ji p ¥ipadn & p rijel pomoci. Dispe cerka
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zasko cena neobvyklou zadosti. Rika, Ze zachrannou sluzbu m uze

vyslat, ale Zena ji odmita.

ID 994750 Vola muz, Ze méa bradavici na o cnim vi ¢ku a Ze si
koupil uz n &kolik masti cek a nic mu nepomaha. Koupil si tdajn &
kyselinu sirovou a chce si bradavici vypalit. Operatorka se

pt& na inicialy muze a adresu. Muz nechce rict  ¢islo domu, pry
dovnit ¥ nikoho nepusti. M4 uzav reny dv ar a na n ém dva velké
psy. Operatorka se pta, pro ¢ tedy volal na tis riovou linku. Muz

rika, Ze se cht él jen informovat, jestli kyselinu m tiZe pouzit.
Operatorka sd  ¢&luje, Ze zachranku by stejn & neposlala, nybrz
policii, protoze se muz ohrozuje na zivot & Muz rika, Ze
nikoho necht &l poslat, jen se cht él informovat, jestli to m uze
udélat.

Davod volani uveden jako Z&dost o zbaveni se bradavice na

ocnim vi c¢ku. Zakézka byla poradit se, jak to ud élat.
Dispe cerka je udivena informacemi, které ji muz podava a m tuze
se domnivat, Ze jde o testovaci hovor. Vyjezd zachranné sluzby

jist & neni indikovan. Jedna se o informa &ni hovor. Problém by

mohl nastat v p ripad &, Ze by muz zvolenou metodu aplikoval.

ID 995129 Muz vola, Ze druzZce je Spatn ¢ a omdliva. Boli ji

hodné& Zaludek. Operatorka se pta4 na inicialy a adresu. Muz

rikd, Ze stoji p red hospodou. Udajn & sed ¢&li v hospod é pul
hodiny a Zena si dala jedno pivo. Zena je astmati cka.

Operéatorka se pté, jak dlouho v hospod & sed ¢&li a kolik vypili
alkoholu. Zachranné sluzba vyslana.
Davodem volani je nevolnost Zeny. Zakazka, nechat Zenu

oSet rit. Dispe  cerka voli karavy ton, opakovan & se ptd na
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mnoZstvi vypitého alkoholu a nev &ri udanym hodnotam. | p res

svou ned uvéru nakonec zachrannou sluzbu vysila.

ID 995257 Vola Zena, Zze pan XY krvaci z nartu. Zena drmoli,

mluvi jako o p rekot. N &kdo mu nohu  cistil, m &l tam strup, ten
prasknul a velice krvaci. Ujas nuji si adresu. Zachranka
vyslana.

Davod volani je silné krvaceni muze. Zakazkou je p rivolat

zachrannou sluzbu. Pro operatorku je obtizné volajici Zenu

zklidnit. Nakonec ziskava pot rebné informace a vysila pomoc.

ID 631574 Vold muz, Ze je tém ér bezdomovec a chce do
psychiatrické |é cebny Kosmonosy. Operéatorka rika, Zze nem uZe
prevést bez doporu ceni od praktického léeka re. Instruuje, aby

si muz zaSel za praktickym léka rem, aby mu napsal doporu ceni,
S potvrzenim pak m uZe bytp fevezen do Kosmonos. Muz d ekuje.

Davod volani je obtizny zdravotni a socialni stav muz. Zakazka

je dostat se konkrétn & do psychiatrické lé cebny v Kosmonosech.
MuZ nespecifikuje sv Gj momentalni zdravotni stav, ktery m uze
souviset s Zadosti o p resun do PL Kosmonosy. Nap riklad akutni
ataka psychiatrického onemocn éni. Dispe cerka se ani blize
neptd. MoZzna muz pot rebuje pouze p  rist reSi nebo nocleh. Ur cit &

by mohla prob  &hnout nabidka kontaktu na organizaci zabyvajici

se pomoci bezdomovec  uam.

ID 632244 Pla cici zena, p repojena z linky 112. Rika, ze je
abstinujici alkoholik a o vikendu se napila. UZ neni v |é ceni.
Momentaln & ale stdle zvraci. Operatorka se pta, zda Zena

mluvila uz s linkou d avéry. Zena  tikd, Ze volala na linku 112.
Operatorka  rika, Ze se nejedna o linku d avery. Zena rika, ze
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od vikendu jiz t reti den nic nejedla. Dnes pila alkohol taky.

Co sni, tak ihned vyzvraci. Operatorka se pta, zda Zenu m uze
nékdo p rivést na pohotovost, protoze pro malou vesnici, ze

které Zena vola, nem& sanitku ur &enou pouze pro p  fevoz. Zena

rika, Ze nikoho nema. Nakonec padne rozhodnuti zavolat

doktorce na pohotovost. Léka rka motivuje Zenu, aby se dohodla,
byt za daplatu, sn ekym zvesnice, aby ji p rivezli na
pohotovost, kde ji Iéka tka pichne injekci. Zena souhlasi, ze

se o to pokusi.

Davodem volani je Zadost o pomoc p ¥i zhorSeném zdravotnim
stavu. Zakadzku m  GZeme charakterizovat jako Zadost o pomoc

v opakovaném alkoholovém abulzu. Operatorka spravn & nabizi
pomoc linky d  avéry. Zena v3ak up rednost ruje vtuto chvili

medicinskou pomoc.

ID 632259 Muz rikda, Ze pot rebuje poradit. Jeho manzelka upadla

na podlahu a nemé silu na to, aby se postavila na nohy. Muz

taky nema silu, aby ji zvedl. Muz vola v noci. Cht &l pozéadat,
aby p rijel ,n ¢kdo®, kdo by Zzenu zvedl. Muz rika, zda by
zachranna sluzba mohla poslat alespo n z rizence. Operatorka
rikd, Ze ma kdispozici pouze zachrannou sluzbu s léka rem a
zmin &na zalezitost neni p ripad pro zachrannou sluzbu.

Operatorka  rikd4, Ze by mozna volajici mohl zkusit kontaktovat
hasi ¢e nebo m é&stskou policii.

Davod volani je Zadost o pomoc se zvednutim Zeny. Zakazka je

identicka. MuZz pot rebuje pomoci, jelikoz situaci vlastnimi
silami nem @Ze reSit. Hovor neni ur cen lince 155, ale zajimavé,
jak siln & je vlidech zako renéno toto cislo jako symbol

pomoci. Dispe cerka nabizi r tizné varianty pomoci od sousedské

vypomoci p res hasi ¢e az kpolicii. Ani jedna z variant pro
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odlehlost mista volajicimu nevyhovuje. Zda se, Ze by se

uplatnila sluzba jakéhosi pomocnika, ktery by byl schopen

prijet kdykoli a formou osobni asistence pomohl vy resit
problém.

ID 632834 Vola Zena, Ze ma rok a p al staré dit & a nyni
objevila ve stolici hleny. Dit & ma rymu. Operatorka rika, ze
to m tZe byt rymou, pokud dit & nepla ce, nema pr ujem. Operéatorka

doporu cuje dalSi den zajit za praktickou doktorkou.
Davodem volani je obava o zdravi malého dit éte. Zakézka je
zjistit informace o mozném onemocn eéni. Neni jasné, pro &

dispe cerka vyhodnotila tento hovor jako problémovy. Zda se, Ze

informace, kterou volajici mamince podala, byla dosta cujici.
ID 634270 Vola Zzena p  trekotn &. P ritel m& bolesti b ¥icha, ,ma
nalez slepého b richa“, rikd. Operatorka chce muze k telefonu.

Muz s operatorkou nechce mluvit. Vychazi najevo, Ze Zena vola
ze své svatby — je nev &sta. Muz je jednim ze svatebnich host U.
MuZe p resn & neznd. Bolesti uz ma asi hodinu. Pil alkohol, Zena
neni schopna rict kolik. Zena je misty verbaln & agresivni.
VyZzaduje p rijezd zachranky, na dotazy odpovida podréazd éné.
Operatorka nakonec zachrannou sluzbu posila.
ID 634279 Navazujici hovor na p redchozi. Op &t vola nev  é&sta a
pta se, kdy uz kone cné& sanitka dorazi. Operatorka odpovida, ze
bude na mist & za deset minut.
ID 634281 Op¢étzenazp  redchozich dvou hovor 4. Pta se, kde je
sanitka s tim, Ze muZz je uz udajn & vk reci. Operatorka se pt4,
zda se u muze n  &co zm é&nilo, zda dycha, ale Zena neodpovida a
kri ¢i a obvi  rnuje, operatorka pousti do odposlechu hudbu a sama
zav &Suje.
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Davodem volani jsou bolesti b richa jednoho ze svatebnich

host 4. Zakazkou je p ¥ivolat zachrannou sluzbu. Volajici je od
pocatku velice naléhava a misty verbaln & agresivni. Nechce
odpovidat na dopl nujici otazky dispe cerky. Vpr  ab&hu hovoru

také vychazi najevo, Ze se informace v mnohém liSi. Operatorka

odmitd p ristoupit na komunika cni strategii naléhavosti, ale

zarove 1 nezklid ruje, stavi se do opozice v aci volajici. Hovor

asti v konflikt, kdy dispe cerka p repina do odposlechu hudbu.

ID 634840 Tis rova linka hasi c¢ského zachranného sboru p repojuje
hovor. Hovo *#i muz, jeho hlas vypadava, pravd épodobn & kv uli
Spatnému signalu. Operéatorka Zzada muze, aby Sel n &kam, kde je
signal. P ritelkyni boli b richo, je t &hotnd jiz n &kolik m  é&sic .
Muz nevi ani v kolikdtém m &sici Zena je, ani nevi termin

porodu. Udajn & se boji jit k doktorovi, aby nep risla o praci.
Zena ma k rece. Hlas muze v pr ub&hu hovoru znovu vypadava a
operatorka se musi ujis tovat opakovan ¢& o jiz vy reeném. Muze
tato situaci rozrusi a k ¥i ¢i na operatorku, aby uz p rijeli a
aby se neptala. V tz byl vyslan.

Davod volani byly bolesti b richa a k rece Zeny. Zakazkou byla

Zaddost o p rijezd lIéka  rské zachranné sluzby. Hovor obtizny pro

oba zu castn &né zd wvodu permanentni ztraty signalu mobilniho

telefonu. Dispe cerka jakoby zdrzovala opakovanymi dotazy,
které muzZe nakonec roz cili tak, Ze za cne na dispe  cerku k Fi cet.
Ta vzap &ti ukon c¢uje hovor a wvysila Iléka ¥skou pomoc.

Pravd épodobné& by sta ¢ilo muzi vysv &tlit, Ze konkrétni
informace pot  febuje. Ze si pot rebuje ov &rit opravn  &nost

vyjezdu. Tato informace by m &la zaznit kdykoli, kdyz vzajemna
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komunikace, a t uz z technického nebo lidského hlediska, vazne

ahrozip reruSenim.

ID 637531  StarSi Zena. ManZela p rivezli p  red ¢ty ¥mi dny
z interny. Manzelovi je Spatn &, spadl z postele. Operatorka
sly$i v pozadi hlasy. Pta se, kdo tam mluvi. Udajn & je tam

vhu cka. Pani miluvila sinternou a tam ji poradili, aby

zavolala rychlou zachrannou sluzbu. Pan si na nic nest &Zuje,
jen lezi. Opakuje ,zavolej mi Milana“, ,ty nesmiS spat, kdyz

usnes, tak bude zle“. Operatorka se pta na inicialy, adresu a

vz posila.

ID 638171 Volda muz. Jeho druzka trpi maniodepresivni

psych6zou. Prav & Zena rozbila v hospod & sklenice a p rivezla ji
policie. Muz se pté, jak vy resit tuto situaci. Podle muze je

Zena nebezpe ¢néa sama sob ¢&. Jakmile se ale objevi Iéka ¥ nebo
jde kléka  ri, tak se chova upln & normaln &. Zena ma vyrazku a

tu si neustdle rozdira a hrozi otrava. Zena byla

hospitalizovéana jiz v PL Bohnicich i na Karlov &. Sanitkou ale
nebude chtit jet. Muz nakonec rika, zda m uZe zavolat za chuvili

s tim, Zze se podiva, zda Zena b ¢hem doby telefonatu neutekla.
Domluva zni, Ze pokud je Zena doma, p rijede sanitka.

Davod volani je akutni zhorSeni psychického stavu druzky

volajiciho vd tsledku zhorSeni psychického onemocn &ni. Zena
za cind byt, dle volajiciho, nebezpe cné sob & a okoli. Zakazkou

je, jak vy resit situaci, kdy Zena odmita dobrovoln & nastoupit
lé ceni a ma vyvinuté skv &lé zp utsoby obrany spo  civajici ve
schopnosti ,chovat se norméln &“ p red léka *i. MozZnosti by bylo

kontaktovat Riaps nebo Focus a pozadat o radu, jak dale

postupovat.
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ID 639916 Vola muz. Obtizn é artikuluje. Rika, Ze jeho mamince
je hrozn & moc Spatn & a Ze pot  rebuje pomoci. Operatorka se pta,
jak je mamince Spatn &. Neni z tejmé, zda muz mluvi k operatorce

nebo kn &komu vedle n ¢&j, kazdopadn & zak ri ¢i: “Drz hubu, ty

kurvo!“ a telefon vzap &ti poklada. Operéatorka se pta do ticha:

~Prosim?*

ID 639921 Vola op &t stejny muz jako vp redchozim hovoru,
predstavuje se a rika, Ze jeho mamince je velmi Spatn &, a ze

je ji osmdesat osm let. Operatorka se pta, jak je mamince

Spatn &, chce se dov edét blizSi indicie. Muz rika, Ze je
maminka straSn & nervézni a dale uvadi, Ze slab & dycha.
Operatorka chce maminku k telefonu. Muz rik4, Ze za ni jde.

Ozve se zensky hlas. Zena se omlouva, Ze je vie v po radkuaa t
ur ¢it & zachranka nejede, pry je vSe Vv po radku, lou ¢i se a

telefon poklada.

Davod volani je uveden, jako zhorSeni zdravotniho stavu

maminky volajiciho. Zakazka je, aby p rijela zachranna sluzba.

MuZ obtizn & artikuluje a p tsobi nervoznim dojmem. Dispe cerka
je situaci zasko cena, obzvlast & vulgarismem prvniho hovoru.

V druhém hovoru dostava ktelefonu domn éle nemocnou matku.
Zensky hlas klidn & rika, aby zachranna sluzba nejezdila, a

omlouva se. Dispe cerka se p ripadn ¢ Zeny mohla zeptat, zda

pot rebuje p repojitnan &jaky jiny typ sluzby.

ID 641917 Vola mlady muz stim, Ze chce spachat sebevrazdu.

Zada o pomoc psychologa. Operatorka rika, Ze na lince 155
nemaji psychologa. Pta se, pro ¢ to chce ud élat. Chce v edét
jméno a bydlist & volajiciho. Ten odmita sd elit, protoze

predpoklada, Ze p Yijede sanitka a odvezou jej do blazince.

Operéatorka se pt4, zda by muz chvili po ckal a nabizi, ze
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psychologa mezitim sezene. MuZ souhlasi. Operatorka jest &

ov &ruje telefonni cislo.
ID 641920 Opera ¢ni st redisko vola zp &t na telefonni ¢islo muze
z p redchoziho hovoru. Nejprve to z telefonatu neni z rejmé, ale

pozd &ji vychazi najevo, Ze nevola pozadovana psycholozka, ale

kolegyn & operatorka a p redstavuje se jako psycholozka. Muz

jako p Fi ¢inu uvadi odmitnuti divky, do které byl zamilovany

pred dv éma lety. Nem ¢Ze na ni zapomenout. Muz prosel d &tskymi
domovy. Rika, ze je Upln & sam. Operéatorka se pta, co muz d &la,
kolik mé& let. Pta se, jesti si p reje  mluvit jen

s psycholozkou nebo by se cht ¢l nechat celkov & vysSet rit.
VySet reni muz odmita. Operatorka ziskavéa cas, pta se kolik,

vyd &lava, kolik plati nijem. Nakonec operatorka rika, Ze si

s muzem promluvi jest & jedna psycholozka a konferen éné

prepojuje hovor tentokrat na opravdovou psycholozku, ktera

problém s muzem za  ¢in& rozplétat.

ID 642793 Vola Zena. Obtizn & artikuluje. Rika, Ze ma opa rene
ob& ruce. Pry otev rela troubu a p ¥i tom si ruce opa Fila.
Operatorka se pta, zda ruce chladila. Chladila. Operatorka se

ptad na adresu a jméno. Zena opakuje, Ze ji ruce velice boli.

Operéatorka se pta, zda je s Zenou jest & n &kdo doma. Odpovida,
Ze manzel. Operéatorka se pta, zda by ji mohl manzel zavést do

nemocnice. Nemohl, nema ridi ¢sky pr ukaz. Operatorka vyzyva
Zenu, aby  cekala u okna, Ze posila sanitku.

Davod volani je bolest rukou. Zakazkou je Zzadost o zdravotni

pomoc. Okolnosti kolem opa reni rukou je ale zvlastni. ManZzel

spi a Zzena si p ¥i tom chladi popalené ruce a manzela nevzbudi.

Pro ¢ otevirala troubu bez rukavic? Pro & obtizn & artikuluje?

71



Nepila volajici alkohol? Dispe cerka se blize nezeptala, pouze

prevzala zakladni indicie a poslala zdravotni pomoc.

ID 1857 PV _26-5 21-35 Zena se pt4, zda na lince 155 maiji

kontakt na drogové centrum. Operatorka nabizi kontakt na Drop

In v PL Bohnice a dale Riaps. Pta se, jestli ma pani n &jaky
konkrétni problém. Zena rikh, Ze ma problém se synem.
Operéatorka doporu cuje PL Bohnice, jelikoz lezi v Praze. Dava

cislo na centraini p rijem, kde se ma volajici domluvit na

poZzadovane sluzb  &.

Dotaz na telefonni kontakt. Zakdzkou je vztah syna k drogam.

Skv &le zvladnuta odpov &d. Rychlevy  f#izeny hovor.

ID 1993 PV_13-6_21-49 Zena sruskym p  rizvukem. Pot febuje
rychlou pohotovost. Rika, ze muzi kolem 30 let je Spatn &.
Jelikoz ma Zena obtize nachazet vhodna ceskéa slova, p rechazi

operator do rudtiny. Pta se na teplotu. Teplota zvy3ena. Zena
si mysli, Ze by se mohlo jednat o problém se zuby. Operator

zjiS tuje, co jest & muzi je. Jin4 bolest neni identifikovana.

Muz mé pouze teplotu a boli jej hlava. Operator informuje, Ze

rychla zachranna sluzba nem azZe vyjizd &t na zvySenou teplotu.

Ptd se, zda maji auto. KdyZz se dovida, Ze maji, doporu cuje
zajet na pohotovost v Ri canech. Zena je pravd épodobn &
spokojena.

Davod volani je zvySena teplota muZe. Zakazkou je Zadost o

léka rskou pomoc. Hovor obtizny z hlediska jazykového. Dispe cer
umel vyborn & rusky, proto se v situaci elegantn & a s jistotou
zorientoval.
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ID 1993 PV _13-6 22-14 Spojeni hovoru se sestrou z domova

dachodc t. Vola ohledn & klientky, ktera je v Gstavu tyden. Je

ro ¢nik 1917 a ma t res a tvrdi, Ze do rdna zem re a chce léka re
a dostat se na internu. Klientku jest ¢ dob re neznaji a
volajici, ktera pracuje na pozici sestry DD, se nezda, ze by

bylo n &co jiného v nepo radku, co by ohrozoval Zivot klientky.

Operator sd ¢&luje, Ze se nejedna o stav, ke kterému by

vyjizd &la rychld zachranna pomoc. Sestra souhlasi stim, aby

ud&lal poznamku, Ze volala a nic nezanedbala. Klientce

vdomov & d achodca sd éli, ze t res souvisi s Parkinsonovou
nemoci a Ze se na ni rano podiva léka F.

Davod volani je obava klientky domova d tchodc a o Zivot.
Zakazka je ziskat informace ke stavu klientky a potvrdit si

alibi, pro p ripad zdravotni komplikace obyvatelky domova

dachodc 1.

ID 1995 PV _14-6 6-44 Vola muz, Zze mu t resti hlava uz n &kolik
tydn ¢, posledni dobou za cal siln & slinit. Silné slin éni trva
ctvrty den. MuZe (dajn & pokousal p red tydny pes, opsal si

Udaje zo c¢kovaciho pr  tkazu a zjistil, Ze pes o ckovany byl. Muz
bydli v Praze, ale momentaln & je na letnim byt € na samot &,
odkud se bez pomoci nem tZe dostat. M4 zavrat & am uZe se stét,

Ze by cestou do m ésta upadl. Muz chce, aby léka ¥ vylou ¢il
vzteklinu.  Operéatorka instruuje, aby muZz kontaktoval

v obvodnich hodinach svou oSet rujici 1éka rku, se kterou by se

mel domluvit na dalSim postupu. Operatorka dodava, Zze

zachranna sluzba nem tze wvyjizd &t ke stav um, které p  ¥imo
neohrozuji Zivot.

Davod  telefonatu je  subjektivn & poci tované  zhorSeni

zdravotniho stavu volajiciho. Zakazkou je Zadost o odvoz
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kléka ri, ktery by m &l wvylou ¢it p ripadné onemocn é&ni
vzteklinou. Telefonat poukazuje na moznou systémovou chybu

v podob & absentujici pohotovostni vyjezdové sluzby.

ID 2010 _PV_15-6_20-35 Muz, vola stim, Ze je mu horko. Jel

dnes se senem, byl parny den a pravd épodobn & kv uli tomu je mu
horko. Muz uvéadi, Ze se lé ¢i na srdce. Bere Iéky. P res den
pil, ale ne moc, vic az nyni ve cer. Nema pocity buseni srdce.

Ma pocit paleni po celém t ¢le. Pozd  gji ale tvrdi, Ze se srdcem

jeho stav nesouvisi. Je mu jen horko po celém t éle. Muzi je 40

let a bydli s maminkou. Léky pravideln & bere, ale neni si

jisty, jestli si je dnes vzal. Lé ci se taky na tlak. Alkohol

nepil, obecn & jej v ubec nepije. Operatorka doporu cuje se

osprchovat studenou vodou, doporu cuje namazat zada, pokud je

(D¢

ma spalené. Doporu cuje, aby stal 10 minut pod sprchou. Jest

jednou se ujis tuje, jestli nema t res v rukou a instruuje, aby

po sprSe op &t zavolal, jestli to pomohlo.

ID 2010 _PV_15-6 20-55 Volad nazp &t muz zp tredchoziho hovoru.
Rika, Ze sprcha trochu pomohla. Pry se umyl — hodn & namo cil -
a i kdyz tam byl chvilku, jak uvedl, tak mu sprcha pomohla.

Operéatorka doporu cuje, aby jest ¢ do p ulnoci wvypil litr
tekutin.

Davodem volani v obou hovorech byl pocit zhorSeni zdravotniho

stavu. Zakazkou bylo, aby volajici dostal radu, p ripadn &
zavolal zachrannou sluzbu. MuZz hovo ril  velmi dsporn &.
Operatorka z n &j informace musela po celou dobu doslova tahat.

VétSina jeho odpov &di byla ano nebo ne. Ze socialniho hlediska

se nabizi otazka, jak je spokojen, se svym Zivotem, jestli ma

~

partnerku a podobn &. Nabizi se p repojeni na linku d Qv ary.
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ReSeni psychosocialnich zalezitosti kazdopadn & neni zakazkou

volajiciho.

ID 208042 PV _23-6_6-37 Vola Zena, ktera o sob & hned v Gvodu
prohlasila, Ze byla soudn & zbavena svépravnosti, je ji 40 let.

Chce se poradit. Zije t ¥i a p ul roku s muzem, ktery je po

mrtvici, ma zdravotni komplikace, ale v doméacnosti s nim uz

nechce Zzit, ale nema silu ho nechat na ulici. Zena rika, ze
pot rebuje, aby muze n ¢kdo odvezl do nemocnice nebo do LDN.
Nechce na n &) volat policii. S muZzem nechce Zit, protoze je na

ni hruby, nadava ji. Dobyva se do jejiho bytu nasilim.

Momentaln & je muz p fed domem na chodniku a rik4, Ze je mu
Spatn &. Operatorka radi, aby si zavolala policii nebo

obvodniho lIéka fe a s nim redili p  tedani do LDN. Zena nechce
nikam chodit a Zad4, aby jej odvezla zachranna sluzba, kdyz je

po mrtvici. Mrtvici ale muz prod églal p red t remi m &sici.

Nejednd se o akutni zéleZitost z hlediska medicinského. Zena

rika, Zze minule muz sd elil, ze je mu Spatn & a sanitka pro n &j
ptijela. Zena se pta, co ma rict policii, kdyZ ji operatorka

na ni odkazuje. Operatorka rika, aby sd élila to, co pov édéla
nyni. Zena chce, aby zachranka odvezla muZe alespo n do Prahy.

Operatorka se ohrazuje, 2e zachranna sluzba neni 2adna

taxisluzba a jestli si odvoz Zena zaplati. Argument pen ez je
natolik silny, Ze volajici tuto moznost opousti a sd éluje, ze
bude volat policii.

Davodem volani je zhorSeni zdravotniho stavu druha volajici.

Zakazkou je odvoz muze pry & od domu volajici. Zena vola na
linku 155 s priméarn & medicinskym problémem. Nevolnost a
zhorSeni zdravotniho stavu muze vSak pravd épodobn & muze

souviset se vzajemnym rozchodem. Pod medicinskym tématem je
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socialni problém. Zena zmi nuje, ze ji muz napada. Nechce jej
uz u sebe v byt &. Muz Zzen & vyhroZuje, boucha na dve re. Moznost
predani kontaktu na organizaci, ktera se zabyva pomoci Zenam

ohroZzenym tyranim.

ID 209331 PV_24-6 16-06 Vold Zena, Ze Zije v domacnosti s

témé&r 14letou dcerou. Dcera nyni k ¥i ¢&i, Ze se pod reze, man 1z,
zav rela se v koupeln &. Matka volala na linku bezpe ci, tam ji
poradili, aby si zavolala na zachranku a domluvila se, co by

se dalo ve v &ci d ¢&lat. Matka s dcerou Zije doma sama. V pozadi

je slyset div cin k rik. Policii matka volala a tam ji rekili,
aby si ji zvladla sama, Ze jde jeSt & o dit &. Operatorka se
pta, zda se podobna situace stala poprvé. Matka p ritakava.
Matka se domniva, Ze dcera bere drogy. Ur cit & vi, Ze kou ¥ia

nad to se domniva, Ze bere drogy. Operatorka pouZziva souslovi

.,dcera je zmatena“ a matka s nim souhlasi. Matka by cht éla
provést odb é&r krve. Operéatorka rika, Ze tyto zalezitosti
zachranka neprovadi. Matka ji chce odvést na Ié ceni na

psychiatrii. Operatorka chce divku, ktera mezitim vySla

z koupelny a k ri ¢i v nedalekém pokoji, ktelefonu. Matka

souhlasi a v zap &tipop tedani aparatu je hovor p rerusen.
Davod volani je akutni hrozba sebevrazdou dcery volajici.

Zakazka je poradit se slinkou 155, co vsituaci d élat.

K reSeni se vpr ab&hu hovoru nedostavame, jelikoZz je hovor

preruSen. Situace neni p rehledna, kaZzdopadn & je z reteln &
vyhrocena. Volajici zminila, Ze p red zachrannou sluZzbou volala
jiZ na nejmeén & dv & pracovist & (Policii a Linku bezpe ci).

Volajici neni schopna sama svymi silami situaci zvladnout.

Nevime, jestli zachranna sluzba byla vyslana.
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ID 210746_PV_25-6_21-00 Vola muz. Dop redu se omlouva, Ze vola

na zachranku a pta se, zda by mohl nejprve celou v &c probrat
s doktorem, aby si nezadal wvyjezd zachranky zbyte cne.
Operétorka vybizi, aby rekl, o co se jedna. Muz rika, Ze jeho

soused, se kterym se kamaradi, pil poslednich deset dni v kuse
alkohol. Posledni dva dny uZz nem& co pit a nyni se t rese a

zvraci vSe, co se snaZzi vypit nebo snist. Uz se radil i s

doktorem po telefonu. Ten mu rekl, aby si zavolal na
zachranku, Ze spolu takovou v &c telefonicky nemohou vy resit.
Operator p  repojuje na léka re zachranky.

Davod volani je starost o souseda. Zakazkou je Zadost o poradu

sléka rem. Medicinskd zaleZitost. Zajimavd je motivace

volajiciho a jeho snaha pomoci a momentalni bezvychodnost

situace. Mozno p redat kontakt na linku d avéry, aby m &l moznost

Svou angazovanost v problému probrat.

ID 221548 PV_9-7 2-40 Vold Zena, Slovenka. Chce p revést na
ARO. Rika, ze je t &Zky alkoholik a pot rebuje se dostat
z ubytovny. Ma zdravotni problémy. Udajn & ji selhavaji organy.
Operéatorka se pta, pro & nenastoupi do nemocnice sama. Zena
rika, Ze nezvlada dorazit sama. Opakuje v hovoru n ekolikrat

~

vétu ,pot rebuji p rezit jest ¢ alespo 1 jeden tyden“. Chce se
nechat ,okamzit & napichnout na infuze". Operéatorka se pt4,

pro ¢ pot rebuje napichnout na infuze, kdyZz na ARU lezZi lidé,

kte ¥ijsou bezprost redn & ohroZeni na Zivot & a v tomto stavu se
volajici pravd &podobn & nenachazi. Operéatorka dale sd &luje, Ze
pokud se jedna o problém s alkoholem, pak navrhuje, Ze by

volajici mohla nastoupit na psychiatrii v Bohnicich. Pta se,

jestli  dobrovoln & pojede. Zena souhlasi, rika jen, Ze

pot rebuje n &jaky c¢as na zabaleni nejnutn &jSichv  &ci.
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Davod volani je Zadost o pomoc ve zhorSujicim se zdravotnim

stavu zp wGsobeném abuzem alkoholu. Zakazkou je pomoc ve form &
infuzi a p revoz na ARO. Dispe  c¢erka nema s hovorem potiz, a ¢ je
vyjezd pravd  &podobn & na hran & indikace. Zena rika, Ze k léka Fi
sama nedojde, ale nespecifikuje z jakych p ri cin. Nevime, zda

se jedna o strach nebo zdravotni problém. Potize také m uze
zp tsobit slib, Ze Zena pojede dobrovoln &, ale p ti tom odjezd
oddaluje informaci o nutnosti baleni v &ci do lé cebny. Neni
specifikovana doba p rijezdu sanity.

~

Isdn2a_092809 Vola Zena a naléhavym hlasem k ¥i &i - okamzit &

(@K

poSlete sanitku. Pani uz t ri dny lezi, je ji 80 let a mo

krev. Pani uz asi cty rikrat spadla. Volajici neméa silu ji
zvedat. Operatorka se pta na jméno, adresu, blizSi popis mista

a vysila sanitku. Volajici d &kuje.

Davod volani zdravotni potize sousedky volajici. Zakazkou je

Zadost o p rijezd léka  re, p ripadn & dalSi pomocné sily, ktera by
byla schopna pomoci Zen & vstat. Operéatorka reaguje na zakazku

kladn &. Otazkou m w#Ze byt jen budoucnost a sni souvisejici

navrat do mista bydlist &, ve kterém Zije Zena pravd épodobn &
sama.

Isdn2a_170150 Vola muz a tichym hlasem sd ¢luje své jméno a
davod volani. P riSel z prace a naSel ve van & svou matku, kterd

byla mrtva. Ptd se, co ma d ¢lat, koho mé& kontaktovat.
Operatorka se Ujis tuje, zda je Zena skute cné mrtva. Muz rika,

7e se pokousel ji oZivovat a nepovedlo se mu to. Zena je jiz
studena, proto nema o jeji smrti pochyby. Operatorka sd éluje,

Ze zachranna sluzba neposkytuje sluzbu ohledani zesnulého a
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instruuje, aby muz kontaktoval oSet rujiciho léka re maminky.

Muz d &kuje, hovor kon ci.

Davod volani je nalezeni mrtvé matky v mist & bydlist  &. Zakazka
je, jak ve v &ci postupovat. Volajici chce v ede&t, koho ma
kontaktovat, kdo provadi ohledani, co ma ve v egci d é&lat.

Dispe cerka zjiS tuje, zda p rece jen neni d avod k vyjezdu
zachranné sluzby a po ov &reni informaci p redava pokyny, jak

dale postupovat.

Isdn2a_185149 Vola muz a rovnou rika, ze chce ohlasit ublizeni
na zdravi. Muze boli hlava, kr eni pate . MuZze n &kdo napadl.

Operétorka se pt4, jestli vi, kdo to byl. Muz rika, Ze to vi.

(¢

VSe si pamatuje. Nem iZe se na pohotovost dopravit, protoze ma

rozbité auto. V pozadi je slySet hlas, operatorka se pta,

jestli ten, kdo muZze napadl, je jest & na mist &. Muz odpovida,
Ze ano a souhlasi, aby operatorka zavolala i policii.

V bezv &domi muz nebyl. Operatorka se ptd na uto ¢nika. Muz
rika, Ze dostal od 120kilové Zeny jednu facku a vlastn & vola
proto, Zze Zenu pot rebuje udat. Rika ,ona si tady d gla v &tsi
naroky, nez ji p rislusi." Operatorka se dovida, Ze volajici

pot rebuje od Iéka re pouze papir, Ze byl napaden, aby jej

predal policii pro U cely dalSiho vySet rovani. Operatorka
odmité vyslat zachrannou sluzbu a vysv étluje, Ze nem uze léka re
a osadku vyslat ke stavu neohroZujicimu Zivot. Muz rika, ze
chape. Operatorka doporu cuje, aby si muz zavolal policii,

kterdA p ripadn & oSet reni zajisti nebo aby zaSel za svym

~

oSet rujicim léka rem. Muz rika, Ze to ud &la a ptéa se, jestli
nebude vadit, kdyz tak u cini az nasledujici den. Operatorka
rika, ze cim d riv Iéka ¥ zran &ni bude moci posoudit, tim Iépe.

>~

Muz tedy rikda, Ze si dopravu k Iéka i zajisti jest & ten den.
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Davodem volani je Zadost muze o Iéka rskou pomoc ve v  &ci

ublizeni na zdravi. Zakazkou je zajistit si d tkazy ohledn &
fyzického nasili. Muz je v hovoru velice p rizp usobivy a je

s nim dobra komunikace. V ni cem se nepokouSi odporovat, na
vSechny otazky bez zavahani odpovida. M tZe se jednat o formu

domaciho nasili.

Isdn3a_013412 Vola muz ve v eku nad Sedesat let. Velice

nedoslychavy. Hned v Uvodu, aniz by se p redstavil a rekl,
odkud vola, Z&d4 o zachranku. Na otazku, z jakého m &sta vola,
muz opakuje ,421, pot rebujeme pomoc”. Operatorka postupn &
zacina k ri cet ,odkud volate?", muz taky k ¥i ¢i a opakuje vySe

zmin &nou v é&tu. Déle jen uvadi, Ze Zena upadla na podlahu a on

j_ nem uZe zvednout. Na otazku, jestli dycha, nedostava

operatorka v ibec odpov &d. Nakonec se dovida ulici i m &sto a
vysild zachranku. Muz d &kuje. Operatorka musi misty hlasit &
kti cet, ale ani to nepomaha, aby ziskala pot rebné dodate ¢né

informace k vyjezdu.

Davod volani je zadost o zdravotni pomoc. Dispe cerka ozna cila
hovor pravd é&podobné& zd wvodu obtizi, které m éla v souvislosti

s vym &nou informaci s nedoslychavym seniorem. Jedna se o

komunika &ni problém.

Isdn3a_020341 Zena vola, Ze by pot rebovala spojit na
pohotovost. Operatorka informuje, Ze pohotovost nabizi své

sluzby od p  é&ti hodin rano do deseti hodin ve cer. Zena vola o
pulnoci ohledn & svého osmim &si ¢niho dit  &te, které méa vysoké
teploty od ve cera. Zarove 1 ma kaSel a rymu. K rece nema. Dit  &ti
se h ure dycha, jakoby m &lo zdn &t na pr wtduskach. Matka podala

d&tsky Paralen v cipkach. Operatorka podava informaci, Ze
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cipek zabere asi za hodinu a dit & bude dale spat. Az teplota

klesne, teprve pak by doporu covala, aby vyrazila za |éka rem,
t reba i do nemocnice. P red tim doporu  cuje studeny zabal, pokud
teplota nebude klesat. Zena d &kuje, hovor ukon cen.

Davod volani je Zadost o p repojeni na pohotovost. Zakazkou je

ziskani informaci ohledn & zdravotniho stavu dit éte. Hovor
zvladnut. Matka ziskala pot rebné informace souvisejici

s momentalnim stavem i budoucim o cekavanym vyvojem. Dispe cerka
nabizi i moznost op &tovné konzultace, kdyby se situace

zmgnila.

Isdn3a_060906 Vola Zena a pla ce, Zze ma doma t rileté dit g,
které polehava a po rad bre c¢i. Neda fi se ji srazit teplotu 40

stup nu. Jiz dala dva cipky a nezabraly. Operatorka radi, aby

matka zkusila provést studeny zabal. U cinila, ale nepomohl.
Operatorka se pta, jakym zp usobem zébal provedla. Zena

vysv é&tluje - zabal byl proveden spravn &. Operétorka radi, aby
zkusila dat dit & do sprchy, protoZze syn se p ¥i zabalu vzpouzel

a zabal nem ¢&l na sob & ani minutu. Operatorka se pt4 na vahu

syna, a zda mé jest & n &jaké léky. Volajici ma Paralen cipky.
Spolu vypo ¢itavaji, kolik si m tZe dat Paralenu. Operatorka se

pt4, jestli nema k rece, neboli jej v krku. Operatorka b &hem
hovoru pla ¢ici matku uklid nuje. Matka uvéadi, Ze je ztoho

~

apln & mimo, Ze klou cek jeSt & nebyl nikdy nemocny a najednou

takové teploty. Nakonec se spolu domlouvaji, Ze matka jest & za
hodinu zavola, jestli se po podani cipk  poda rilo teplotu
srazit.

Obdobn& dob re zvladnuty hovor jako p redchozi. Dispe cerka
uklid rnuje, p redava jasné informace, ov &ruje aktualni situaci a

nabizi p tipadny op &tovny kontakt.
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Isdn3a_235458 Hovo ri muZz. Maji doma Sestim &si ¢ni dit &, které
je nemocné. Pot  rebuje pohotovost. Dit & ma hore cku a zvraci.
Zatim nic proti teplot & nepodali a nedali ani zabaly. Teplota

byla 38,5. Operatorka se pta, jestli podali caj. Muz
neodpovidd na otazku, ale taze se uto cnym  ténem: ,Tak
ptrijedete nebo ne? Dit & ma teploty a ja se vas jenom ptam,

jestli p rijedete?" Operatorka se ohrazuje, Ze se pot rebuje
zeptat, co uz vSechno vyzkouseli. Muz rika, Ze teploty p zisly
bez p ripravy, dit & je dostalo p red hodinou a p  ul. Operatorka
se pta na jméno dit &te a adresu a ukon cuje hovor stim, Ze

p rijedou.

Davod volani je Zadost o p rijezd léka  re. MuZ je nastalou
situaci rozruSeny, pravd &podobn & proziva strach. Zada o rychlé

reSeni. Dodate  ¢né dotazy na stav dit &te nepovazuje za d tlezité
a jevi se mu, Ze oddaluji pot rebny zasah léka  re. Operatorka se
nepousti do argumentace a postupuje rychle a profesionaln &.
Oznamuje vyjezd zachranné sluzby.

Isdn5a_090933 Vol4 Zena, Ze naSla na poli svého d &du. Mysli
si, Ze je mrtev. UZ je studeny, ale p rijde ji, Ze méa zapadly

jazyk. Operatorka instruuje, aby mu zaklonila hlavu a dotkla

se kr ¢ni tepny, aby se p ripadn & uvolnily dychaci cesty. Tepnu
nenahmatala. B &lmo ma Zluté. Ruka t &Zkopadn & dopadla na zem.
Operatorka sd  ¢&luje, Ze jde o nesporné znamky smrti. D edecek
odeSel vp &t rano na pole a vnu cka se Sla vdev &t projit a
nasla jej mrtvého. Operatorka sd ¢luje, Ze zéchranna sluzba
neohleddva mrtvého, m éla by kontaktovat obvodniho Iéka re.
Vnucka se pt4, co kdyz léka ¥ v ordinaci nebude. Operéatorka

rika, aby p  ripadn & zavolala zp &t, kdyby Iéka re nesehnala.
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Volajici d &kuje, jde smutnou zpravu sd &lit své babi cce a vyda
se pak za léka rem.

Davod volani je sd éleni tykajici se nalezeni zem relého.
Zakdzka byla domluvit p rijezd léka  re, ktery by mrtvého
ohledal. Citlivy hovor. MuZz zem rel mimo domov na poli.
Volajici bude muset jeho t élo opustit, aby vyhledala
praktického Iéka re. Snad by mohla zaznit ze strany dispe cerky

nabidka vyhledani telefonického kontaktu na nejblizSiho

praktického léka re. Tuto moZnost koneckonc 4 p ripousti
implicitn & v nabidce, aby Zena zavolala znovu, kdyby léka re
nesehnala.

Isdn5a_111745  Telefonuje rozruSeny muz. K ¥i ¢i, aniz by se
predstavil: ,P rije dte do Roztokovy, jsou tady palici mlaceni

lidé“. Operatorka se pta, kolik lidi je tam mlaceno, muz

zu riv & odpovida, jA nevim a p rije dte. Muz stéle k Fi ci, st &Zuje
si, Zze ani policie neni schopna p rijet. Operatorka se pta,

odkud muz vola. Odpovida, Ze je ve vchodu panelového domu.

Operatorka se ptd op &t, kolika lidi se v blizkosti muze

vyskytuje. Volajici odpovida, Ze asi deset nebo dvacet, Ze

nevi. Operatorka si znovu ov éruje ulici a rika, Ze posila

sanitku. MuZ neodpovida a telefon poklada.

Isdn6a_112101 Pokra cuje p redchozi hovor. Muz je zoufaly, rika,
Ze ma rozbitou hlavu. Operatorka se pta na detaily, muz hovo ial|
nesouvisle. Rika, Ze nic nevi, Ze vSechno slySel od lidi, Ze

zachranka musi pomoct jeho tatovi. Ze on sam uZ je psychicky
na dn & a a t uz se ho nikdo na nic nepta, Zze nic nevi. Taky
zmi riuje svou sousedku, od které adajn & také n  &co slySel. Rik4,

Ze je doma sdm a boji se vychéazet, protoZze tam venku n ékdo
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ubiji lidi kladivem. Operéatorka rika, aby se uklidnil, Zze uz
mu jedou na pomoc.
Davod volani je udajné hromadné nasili v blizkosti volajiciho.

Zakézkou je pravd gpodobné  zhorSeni  psychického  stavu

volajiciho. Hovor je misty nep rehledny. Pro dispe cerku je
obtizné ziskat konkrétni a jasné informace ohledn & mista, kde
se volajici nachazi a skute cné situace na mist &. Uvod
telefonatu je také zavad gjici vtom sm &ru, Zze se m  uze jevit
jako testovaci hovor. Dispe cerka se skv  &le snazi o zklidn eni
volajiciho.

Isdn5a_143639 Vola muz hovo rici slovensky. Rika, Ze ma deprese

a je zcela paralyzovany. Ma zarove n problémy s alkoholem.

Pot rebuje mluvit s psychologem nebo s psychiatrem. Hovor byl
prepojen zlinky 112. Operatorka sd ¢luje, Zze se dovolal na
zachrannou sluzbu a Ze na ni neni k dispozici psycholog ani

psychiatr. Nabizi jen rychlou zachrannou pomoc. Tu muZ odmita

stim, Ze by mu sta cilo, kdyby za nim p riSel jeden n &jaky
clov &k. Operéatorka se pta na adresu, kde muz momentaln é je.
Rika, Ze sedi v hospod &, ale adresu nezna, zna jen néazev
hospody. Operéatorka jej zada, aby se v hospod & na adresu
nékoho zeptal. Muz za ¢ind plakat. Nem tiZze se pohnout z mista a
nechce se nikoho na nic ptat. Chce jen, aby za nim n ékdo
prisel, pla ce. DalSiv &ty v navalu pla ¢e nejsou rozum  &t. Hovor

kon civ é&tou ,nech niekto pride, preboha!”

Davodem volani je subjektivn & poci tovany stav zhorSeni
zdravotniho stavu. Zakazkou je zadost o p richod n &koho, kdo by
muzi pomohl, s kym by mohl mluvit. Dispe cerka si s hovorem

nevi rady, zjejiho hlasu je citit nejistota. Nemusi jit o

stav bezprost redné& ohrozujici Zivot, proto se snad objevuje
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vahavost, zda hovor pat ¥i na linku 155. Hovor zcela jist &

vhodny pro linku d aveéry — p  repojeni stylem, my tady psychologa
nemame, ale m uZete si promluvit s pracovnikem linky d avery,
ktery vdm pom GZe vasi situaci zpracovat — minimaln & do doby,
nez by doslo k p ripadné konkrétni zakazce o nutnosti vyslani

leka re.

Isdn5a_155633 Zena hlasi fyzické napadeni svym p titelem. Uraz
hlavy, ruky, Zaludku a jinych castit ¢&la. P ritel do volajici

kopal. Situace se stala vpraci. Zena nyni neni sama, u

volajici je pani spravcova firmy. Operatorka se pta, jestli ma

poslat i policii. Zena souhlasi, aby p rijela 1 policie.
K napadeni doSlo p red hodinou a p ul a bylo to uz podruhé.

Poprvé p red dv éma dny. B &hem hovoru za ¢ne Zena plakat a prosi,

aby p rijel léka ¥ an &co Zen & pichnul na uklidn éni. Nasilnik
neni p f¥imo v mistnosti, ale m uZze byt n ¢&kde pobliz, rika
volajici. Hovor kon ¢i, zachranna sluzba vyslana.

Davodem volani bylo zran éni po fyzickém nésili. Zakadzkou se

stala zadost o Iéka rskou pomoc. Medicinska zalezitost,

dispe cerka se v situaci orientuje. Nabizi se moznost p redat

kontakt na organizaci zabyvajici se domacim nasilim.

Isdn5a_193747 Vola Zena, v ¢k 55 let, Zze sedi na lavi cce u
dalnice a chce se dostat dom 1, do 20 kilometr t vzdaleného Domu
s pe covatelskou sluzbou. Zena ode$la p redchozi den. Cast
vzdélenosti usla p &8ky, cést vzdalenosti jela autobusem. Nyni

uz ale nema penize, tudiz nem uZe jet taxi sluzbou, ani
autobusem, protoze ma uadajn & Kklaustrofobii. Jit dal taky

nemaze, jelikoZ ma oteklé nohy. Citi se byt celkov & anemicka a
vy cerpana. Pta se operatorky, co ji radi, jestli ma p respat
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venku na ulici nebo ,co ma vlastn & d ¢lat*. Operatorka je

pozadavkem zasko cena.

Davodem volani je vy cerpani po dlouhé cest & a poci tované
zdravotni obtize. Zakazkou je, aby pro volajici n &kdo p rijel a
odvezl ji do Domova. Operatorka se nejd rive brani, Ze toto

neni stav indikujici vyjezd zachranné sluzby. Zena rika, ze
.Se 1é ¢i na nervy“. Pravd épodobn & pod tlakem manipulace
volajici, ktera rika: ,zatim to zvladam, ale mam klaustrofobii

a fobii a jsem anemicka a trochu kolabuju, jest & ale dycham®,

se nakonec rozhoduje zachrannou sluzbu poslat. Zena se b éhem

hovoru opakovan ¢& pta: ,J& nevim, co mi radite?“ Nakonec chce
od operatorky ujist eni, ze p ri p riezdu vozu ,nezaZije

omezovani osobni svobody“ a Ze rozhodnuti o vyslani sanitky

nechd na operatorce. Pozice Zzeny vyzniva beznad éjn &, pro
dispe cerku neni snadné odmitnout. Snazi se nalézt d avod pro
vyjezd.

Isdn6a_150352  Vola Zena, chce hovo ¥it svedenim zachranné
sluzby. Bydli rok ve St redo ceském kraji. Koupila si p red osmi
lety kyslikovy p ristroj za své penize. Pot rebuje m &nit c¢as od

casu bombu skyslikem. Zena ma silné astma a kyslikovy

pzistroj ji velice pomaha. Zena musi v3e hradit z vlastnich

prost redku, ale v sou casné dob &, jako d uachodkyn &, uZz nema
prost redky, aby si bomby hradila sama. Diky p ristroji

prekonava astmatické zachvaty, tudiZz nemusi volat zachrannou

sluzbu a Set i tim finan &ni prost redky statu a kraje. Zena
prepojena na  reditele, ten ji informuje, aby kontaktovala p res
svého oSet rujiciho Iéka re revizniho léka re pojis tovny a ten by

mel vystavit dobrozdani na thradu kysliku. Zena tvrdi, Ze jeji

situace nikoho nezajima, kdyz zjisti, Zze si kyslikovy p ristroj
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koupila sama. Léka ¥ op &t opakuje, Zze by m éla postupovat p res
revizniho léka re, ktery zjisti, jak je na tom Zena do detailu

zdravotn & a nasledn ¢& doporu c&i dalsi postup. Podle léka re by
nengla mit zadny problém dhradu kysliku ziskat. Pokud ano,

mela by p res socialni sluzbu zjistit, ktera ze zdravotnich

pojiS toven tuto sluzbu hradi a p rejit k ni. Zena se pta jest S
na p ripadnou uhradu infuznich set 4, které pouzivid také p i
ataku onemocn ¢&ni. Je si sama schopna instalovat kanilu. Léka ia

rik4, Ze jako laik nema Zena narok na GUhradu. Musela by mit
st redni zdravotni Skolu. Pokud si tyto sety kupuje a aplikuje
sama, pak to cini na vlastni riziko a hradi si Gtratu

z vlastni kapsy.

Davod volani je zadost o pomoc Vv reSeni obtizné situace
souvisejici s ndkupem zdravotnich pom acek pomahajicich Zen S
bojovat s obtizn & lé citelnym onemocn  &nim. Zakazkou je pot reba
ziskat pro reSeni situace co nejvice relevantnich informaci.

Operatorka p repojuje na léka re, ktery podava rychlé a jasné

informace. Z jeho kontaktu s volajici je citit odstup a snaha
vy tidit zalezitost co nejrychleji. Zena neni v ubec ocen &na za
svij postoj, diky n émuz Set i resortu zdravotnictvi nemalé

prost redky. Zajimavy je odkaz na nespecifikovanou socialni

sluzbu, kterd by Zen & me&la pomoci nalézt zdravotni pojis tovnu
schopnou hradit pot rebné zdravotni pom ucky.

Isdn6a 212434 P repojeno zlinky 112. Volda muZz hovo rici
slovensky. Jeho manzelka se zav rela na toalet & na benzinové
pumpg na ¢ty ricatém kilometru déalnice D1 sm érem na Brno.
Pohéadali se spolu a muz si mysli, Ze dobrovoln & ven nep ujde.

Mluvi jenom s persondlem pumpy. Ma obavy, Ze pokud manzZelka

vyjde ven, vyb ¢hne na dalnici a sko ¢i pod auto. Operatorka
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doporu c¢uje, aby jest ¢ deset minut po ckal, zda Zena neopusti

toaletu sama a pak aby p ripadn & zavolal na linku 155 znovu.
Operétorka by vyslala hasi ce, aby Zenu dostali ven. Operatorka
upozor nuje, ze pokud zachranka p rijede a na mist & nebude muset

zasahovat, bude muset volajici zaplatit pokutu. Muz souhlasi a

rika, Ze mu o pokutu nejde, ale ma strach, aby se Zen € n &co
nestalo. Souhlasi stim, Ze po cka jeSt & deset minut a pak
pripadn & zavola. Znovu jiZ ale nevola.

Davod volani je obava o zdravi manzelky volajiciho. ManZelka

vyhroZuje  sebevrazdou. Zakazkou je  zajistit  kontakt

s manzelkou. Dispe cerka reaguje citliv &, muze uklid nuje.
Situaci nevyhodnocuje jako indikovanou pro vyjezd zachranné

sluzby. Vyzyvad muze, aby se vp ¥ipad & zm &ny situace k horSimu
ihned ozval. Nabizi i moznost kontaktovat hasi ce. ldealn & by

se nabizela moznost vyuZit sluzeb mobilniho psychosocialniho

tymu, ¢ijednotlivého interventa.

3.2 ZAVER KAPITOLY ANALYZA HOVOR3

Zjistil jsem, Ze se problematické hovory tykaji p &ti oblasti:
Medicinské, socialni, pravni, psychologické, specificky
informa  ¢ni.
Co se ty c¢e roz clen &ni tématu hovoru do kategorii, pokud se
hovor tykal p resahu do psychosocialni oblasti, zjistil jsem,
Ze analyzované hovory obsahovaly tyto kategorie:
* sebevrazda
» konflikt v partnerstvi, p ¥ipadn & v mezigenera  &nim souZziti

» nezletily pod vlivem omamnych latek
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* bezdomovectvi a medicinské ¢i vztahové problémy stim
souvisejici

» dopravni obsluznost osob s pohybovymi obtizemi

e Kklienti s pot rebou hovo rit

» strach, obavy a Uzkost

» 0soby trpici psychiatrickym onemocn &nim

* doméci nésili

* senio ri (obsluznost, instituce poskytujici specifickou

pé ci)
» reSeni konflikt ol
» sekundarni potize zp tisobené alkoholismem a toxikomanii

Uvedené kategorie nam mohou poslouzit jako voditko ke

konkrétnim organizacim, které  se zabyvaji  uvedenou

problematikou. Popsat a p ¥i radit jednotlivé  konkrétni
organizace se svymi sluzbami k vyvozenym zav &ram analyzy by si
vSak vyZzadalo mnohem vice prostoru a zna cné by p rekro cilo

ramec této diplomové prace. Domnivam se, Ze by si moZnost
propojeni a zp usob, jak tak funk ¢né& u cinit po delsi casovy

usek, zaslouzily svou vlastni studii.

4. ANALYZA DOKUMENT

Do roku 2007 prakticky neexistovala relevantni literatura

k tétmatu. Dispe cerky byly Skoleny zasadn & ve smyslu
identifikace a reSeni medicinskych problém 4. Projekt 155 plus
situaci zasadn & posunul sm &rem, k dosud opomijenym p resah am,
mimo oblast urgentni mediciny. Jednim z vystup u projektu 155

plus se staly i t ¥i vyukové materidly ve form & skript
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podavajici jasné a srozumitelné informace o procesech, které

pri c¢innosti opera e¢niho st rediska ZZS probihaji. Jist & stoji
za to vSechny t ¥i materiadly analyzovat a pokusit se popsat,

zda reaguji na témata vzesSla zobou vyzkum a1 mé diplomové
prace.

V materialu s nazvem Medicinsky a koordina eni rozm &r prace
opera cniho st rediska popisuje autor Ond rej Fran &k vSechny
aspekty souvisejici s existenci tohoto fenoménu. Sv ) text
zacina popisem kol G ZZS a jeho funkci. Odkazuje na
legislativu, v niz je cinnost subjektu zakotvena. Pravni

oSet reni postaveni ZZS v Ceské republice nazyva na jednu

stranu naprosto insuficientnim, na druhou stranu velmi

liberalnim .

Zmi nuje trestn epravni a pracovn epravni
odpov &dnost operatorek, které se v p ripad & neposkytnuti pomoci
vystavuji moznym d tsledk am aplikace 8207 trestniho zakona, za

jehoz poruseni hrozi sankce odn &ti svobody az na dv & léta nebo
zékazem cinnosti. DalSi rizikovou normou ve smyslu kompetenci

a rozhodovani je 8178 trestniho zakona stanovujici sankce za

neopravn &né nakladani s osobnimi udaji. Fran ¢k na p rikladech
ukazuje, co jest & operatorka sd glitm GZe a co by mohlo byt jiz

stihano. Zarove n uklid r1uje, ze pokud pomoc poskytnou, avSak

poskytnutd pomoc nebude zcela vyhovujici z d avodu odborného
pochybeni, nedopusti se timto konanim trestného cinu. V dalsi
kapitole se autor v &nuje systtm um tis rovych volani u nas a ve
svét & Zmi nuje problematiku jednotného telefonniho cisla 112,

(@K

které se poprvé objevilo aplikaci normy Evropské komise

1 FRANEK, O. Medicinsky a koordina &nirozm é&rprace opera  &niho st rediska. 1.
vyd. Kladno: Uzemni st redisko zachranné sluzby St redo ceského kraje, 2008,
s. 09
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396/1991 vroce 1992. Operato ¥i na tomto cisle by m  ¢&li byt
schopni hovo rit v cizim jazyce, coz m tize bezesporu usnadnit
komunikaci s cizinci. Prav ¢ komunikace vcizim jazyce,
respektive jeho neznalost, byla vyhodnocena vyzkumem diplomové

prace jako jeden z pal civych problém  a. DalSi kapitola knihy je
vénovana funk ¢&nimu a prostorovému uspo radani opera ¢cnich

st redisek. Poukazuje na jednotlivé vyhody a nevyhody

sdruzenych st redisek slinkami 150 a 158. Podobn & autor
postupuje i v kapitole o prostorovém uspo radani zdravotniho
opera ¢niho st rediska a votdzce vypo ctu po c¢tu operator U
v souvislosti se zatizenim st rediska. DalSim velkym tématem je

komunikace. Fran &k popisuje zasady komunikace a zakldda tak

vlastn & moznou strukturu budouciho etického kodexu pracovnik ol
opera c¢nich st redisek, ktery dosud nebyl vytvo ren a ktery zcela

jist & vtéto oblasti chybi. Velice zajimavé jsou p riklady
komunikace s opilymi p ripadn & psychiatrickymi pacienty. Na

nékolika p rikladech totiz autor demaskuje dokumentované

zameny, kterych se dispe cerky dopustily na zaklad & chybnych
usudk @ vyvozenych z artikulace a obsahovych sd &leni
volgjicich. Dale nabizi mozné reakce na zlomyslna volani a

testovaci hovory. Aktualitou v souvislosti s testovacimi

hovory je nova zakonna norma, ktera umoz nuje od  cervence 2010

znemoznit na pozadani opakované zlomysiné telefonaty na

tis nové linky tim zp asobem, Ze je zt échto  c¢isel hovor na
tis riové linky bez nahrady blokovan. V dalSi césti skript autor
detailn & popisuje jak p Fijimat tis riova volani. Poukazuje, na
jaké skute cnosti by se m &la operatorka zam érit.  Jak

lokalizovat udélost, jaky mé& volani charakter, jak udalost
klasifikovat, jakou miru naléhavosti udalost vykazuje, jakou

odbornost vyjezdové skupiny by operatorka m éla zvolit.
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V zav éru knihy se autor zabyva vzd &lanim a vycvikem operatorek

a pouzivanou technikou a technologiemi.

Druhym poutavym materidlem je dilo Blanky Cepické a Ji ¥iho
Simka nesouci nazev Psychologicky a eticky rozm &r préace

opera ¢niho st rediska. Auto  ri vn &m pziblizuji citliv &, hravou

formou, s pouzitim cetnych p riklad @ a cvi c¢eni obtizna témata

hlubinné psychologie a filosofie. Zabyvaji se roli a

charakteristikou zachrana re, vztahem mezi osobnim a profesnim
Zivotem, moralkou, mravnosti a etikou. Podn étna a jist é hojn &
ctend bude kapitola o stresu a syndromu vyho reni. Velice
zajimava je kapitola o triddach trestajiciho, ob &ti a
zachrance s jejich r znou mirou prom  &nlivosti. OvSem za zcela
z4sadni a v maximalni mozné mi ¥e p rinosnou, povazuji kapitoly

o psychologickych hrach na zachranné sluzb &, pot rebach

~

operatorek a pé ¢i o n & a kapitolu o komunikaci. V této,

~

posledn & zmin &né, kapitole tym autor U popisuje cty ri zakladni
pozice vztahu Ja a Ty/ostatni, zmi nuji model osobnosti typu

rodi ¢, dosp ¢ly, dit & a jejich typické vzorce komunikace. Jak

jsem jiz uvedl, je kniha opat rena mnoha grafickymi n& crtky
skv &le ilustrujicimi text s p riklady. Jako opora v otazce
rozhodovani, zda vyslat &i nevyslat zachrannou sluzbu, m uze
dispe cerkam poslouzit kapitola o kompetenci a odpov édnosti,

vcetn & vyjasn  &ni obou pojm 1.

Tretim zasadnim textem, ktery vramci projektu 155 plus

vzniknul, je dilo Daniely Voda ckové s nazvem Prostupnost

zachranné sluzby s psychosocialnimi sluzbami. Autorka sv 4j
text pojala jako deskripci sit & pracovis t, které by p ¥ipadn &
mohly  nabidnout své sluzby v oblasti reSeni  hovor 1,
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presahujicich oblast mediciny. Dispe cerkam tak p redklada

kvalitni, p rehledny material databazového typu, ve kterém je,

pres jeho ohromujici Si ¥i zab é&ru, snadné se orientovat a mozné

rychle dohledat sm &r kyZzené pomoci. Text je dopln én p riklady
komunikace, nap riklad klienta s pracovnikem linky d avery,
ktery m uze dob re ilustrovat praci jednotlivych
psychosociélnich pracovis t.

VSechny t ¥i uvedené publikace odpovidaji na t &Zkosti, které

operatorky p  Fi své praci prozZivaiji.

4.1 ANALYZA VZNIKLYCH SLUZEB

Vystup projektu 155 plus zadal podn &t ke z rizeni informa eni
telefonni linky p ¥i ZZS St redoceského kraje. Vramci ZZS bylo

otev ¥reno a do provozu uvedeno od ctrnactého z4  #i 2009 call
centrum zachranné sluzby, zdravotnickd poradna. Na cisle
800 888 155 nabizi obyvatel am okresu Kladno, Rakovnik, M &lnik
a Beroun rady a informace ohledn €& nemoci, ordina cnich hodin
léka re, Iékdren a pohotovosti, v cetn & seznamu zdravotnickych

zarizeni. Call centrum nabizi dokonce informace v oblasti

socialnich sluzeb. Volani na linku je bez p redvolby a zdarma.
Zajimavou sluzbou, kter4d dle analyzy hovor 4, mtze t &Zit
z psychosocialniho p resahu témat na lince 155, ale zatim se
nenachazi vramci St redo ceského kraje ani Prahy, je projekt

terénni vyjezdové krizové sluzby. SluZzbu nabizi od poloviny
tohoto  desetileti Diecézni charita Plze n. Sluzba je

k dispozici dvacet ¢ty #i hodin denn & a sedm dni vtydnu.
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Krizovy tym tvo ¥i sociélni pracovnici s vycvikem v krizove
intervenci. Tym, ktery vyjizdi na misto, ihned poskytuje 12.
* prvni psychickou pomoc a krizovou intervenci

e zakladni sociéln & pravni poradenstvi

e doprovod p rijednani s institucemi

e poskytnuti nezbytné stravy a oSaceni

» zprost redkovani krizového nebo azylového | tuzka

» transport Kklienta (dom 4, do azylového za rizeni,

k utajenému  pobytu, kjednani, do zdravotnického

zarizeni)
DalSi zajimavou sluzbou, ktera momentéln ¢ funguje na Uzemi
hlavniho m é&sta  Prahy, je projekt  dopravy @t élesn &
znevyhodn é&nych a senior 4, ktery provozuje spole ¢nost Societa,
0.p.s. Jednd se vlastn & 0 projekt t ¥i parthner @, a sice

hlavniho m é&sta Prahy, Ropidu a Society, 0.p.s. Cilem sluzby je

ptiblizit dostupnost zdravotni a jiné obdobné pé ¢e senior um,
lidem st  &lesnym znevyhodn &nim nebot ¢&hotnym Zenam. Jedna se o
transport s vy3Sim komfortem cestovani. Sluzba je placena

minimaln & ve vysi tarifu m &stské hromadné dopravy. Klient si

miZze dojednat i individualni cenu a misto, kam chce byt

dopraven.

12 Terénni krizova sluzba
URL:<http://www.kadel.cz/dchp/mainsources/default.h tm> [cit. 2010-06-26]
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5. ZAVER A DISKUZE

Predpokladdme, Ze Uzemi Prahy ma oproti Uzemi St redo ceského
kraje sva specifika. Bylo by velice zajimavé porovnat vystupy
obdobného vyzkumu na Uzemi metropole nebo jiného krajského

mesta a na Uzemi kraje, ve kterém jsou jednotlivé posadky

zachranne sluzby stale jest & v mnoha p ripadech
necentralizované a dojezdova vzdélenost v &tSi a mnozstvi
navaznych sluzeb nemusi zdaleka dosahovat tak Sirokého vy ctu,
jako je tomu ve v &tSich aglomeracich.

Diplomova prace si stanovila za cil analyzovat ohniskovou
skupinu vedenou s dispe cerkami opera ¢niho st rediska zdravotni
zachranné sluzby. Tato analyza poskytla celkem t ricet dva

témat, se kterymi musely do roku 2006 operatorky ZZS pracovat.

Pro maximalni informa eni zisk by si jist & diplomova prace
zasluhovala rozsi ¥it o retrospektivni vyzkum stejnou metodou.
Tentokrat ale s dispe cerkami, které m ély moznost absolvovat

vycvikovy kurz designovany projektem 155plus. Tato skupina by
jist & poskytla dalsi cenné informace ve smyslu toho, jaké
pot reby byly navrzenym modulem dalSiho vzd élavani uspokojeny a

kde je naopak jest & prostor pro postupné zlepSovani.

Obdobny projekt prob &hl ve Velkeé Britanii (linka NHS Direct) a
ve Span é&lsku (linka Salud Responde, Empresa Publica de
Emergencias Sanitarias Andalucia). Po vyhodnoceni p rinosu a

efektivity byla sluzba v obou p ripadech jest & dale rozsi renals.

13 Projekt 155 plus.
URL:<http://www.155plus.cz> [cit. 2010-06-26]
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Premyslel jsem, nakolik by byla p ¥inosem diplomové prace sta t,

kterd by poskytla srovnani sou casného stavu na uzemi CR se
zahrani ¢nimi studiemi. DoSel jsem k zav éru, Ze ve chvili, kdy
neexistuje ani srovnavaci studie na Grovni kraj a1 Ceské
republiky a jejich rozdil 1 souvisejicich s naSim tématem, nema

smysl se obracet ke zkuSenostem s propojenosti mezi

medicinskou a psychosocialni oblasti do zahrani ¢i. Domnivam
se, ze by problém m &l byt detailn & rozpracovan, srovnan a
vyhodnocen vramci Gzemnich celk 4 celé Ceské republiky.
Nasledn & bychom mohli provést srovnavaci studii se zahrani cim.,
K nedostatk tm své diplomové prace radim nedostate  cné nasledné

rozpracovani vyzkum  ohniskovych skupin a témat zachycenych

analyzou hovor 1 sp resahem mimo medicinskou oblast. Dovedu si

predstavit, Ze bych k nalezenym kategoriim p ri radil existujici
socialni sluzby. Obavam se vSak, Ze bych timto akonem p resahl
ramec diplomové préce, a ¢ jsem si vdob & zadani tento sm ely

cil kladl. Nyni se v8ak domnivam, Ze by tento ukol slusel vice

samostatné studii, ktera by m ¢la nap riklad za dkol navrhnout
databazi poskytovatel G psychosocialnich sluzeb. Vizi této

databaze by podle mého nazoru nejlépe napl riovala softwarova
podob & po cita cového programu, kdy by pracovnik opera cniho
st rediska zadal do vyhledava ¢e pouze pojmy (nap riklad

sebevrazda, doméci nasili atd. dle toho, jak je v hovoru

identifikuje) a databadze sama by vyhledala mistn & p rislusné
vhodné za rizeni schopné klienta p revzit.

Cast prace tykajici se analyzy literatury neni p rili§ obséahla.
Jelikoz se vSak jednd o téma nov & definované, objevuje se
tematicka literatura teprve v poslednich ¢ty rech letech.
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Texty, které vznikly z podn &tu projektu 155 plus, podavaji
v pIné sile pomocnou ruku operatorkdm v jejich nelehké préaci a

nabizi jim moznost upevnit jejich profesionalitu a ziskat

SirSi  rozhled a nadhled v Gci  problematice  obtiznych
telefonickych hovor 4.

Na aplny zav ér bych se rad pod élil o jednu inspiraci, ktera

jiz obsahuje znateln & vice emoci nez p redchéazejici text.
Verim, Ze mi budou emoce na zav &r této odborné prace

odpust &ny. Zmin &nou inspirace pro psychosocialni obory nabizi

zachranna sluzba z historickych dob svého vzniku. Zachranna

sluzba wvznikla z cirého nadSeni |éka ¥4 pro v &c zachrany
lidského Zivota na p relomu Sedesatych a sedmdesatych let
dvacéatého stoleti. Za ukol m &la na po c¢atku pomoci pouze lidem,

kte ¥i wutrp ¢&li draz. Jeji wvznik byl doprovazen dil cimi
neusp &échy a také urputnou snahou zmin eénych nadSenych Iéka bl
prosadit do jisté miry novy a moderni nastroj mediciny. Za

dobu jeji tém &r padesdtileté historie prosla zachranna sluzba

ohromnym rozvojem a rozSi rila neuv é&riteln & sv Gj zab é&r. Dnes
stoji v bod &, kdy by se radda pod élila o ur cité procento
Klient @ s jinymi, vhodn &jSimi sluzbami. A tak si rikdm, zda uz
t reba psychosocialni obory a hlavn & cela spole cnost nedosahla
tak vysoké Urovn &, Ze své ,zachranky® budou z rizovat |
poskytovatelé socialnich sluzeb podobn &, jako se p red padesati
lety o jejich vznik zasadili nadSenci a viziona ¥i vramci
nemocnic. A Zze uz snad nebude daleko doba, kdy se nap riklad
mobilni krizové tymy stanou b &Znou sou c¢asti socialnich sluzeb

v Ceské republice. Vzdy t klienti jakoby na n e uz cekali.
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