CESKE VYSOKE
UCENI TECHNICKE
V PRAZE

FAKULTA
BIOMEDICINSKEHO
INZENYRSTVI

BAKALARSKA
PRACE

2017

DOMINIKA
SCHEJBALOVA



CESKE VYSOKE UCENI TECHNICKE V PRAZE

Fakulta biomedicinského inzenyrstvi

Katedra zdravotnickych oborti a ochrany obyvatelstva

Zatézove faktory plynouci z vytézovani tisnovych volani v ramci
Telefonniho centra tisnového volani 112 a tisnové linky 150

The Stress Factors among the Call Takers of the Emergency Phone
Numbers 112 and 150

Bakalarska prace

Studijni program: Ochrana obyvatelstva
Studijni obor: Planovani a fizeni krizovych situaci

Vedouci prace: Ing. Roman Riha

Dominika Schejbalova

Kladno, kveten 2017



Ceské vysoké uceni technické v Praze, Fakulta biomedicinského inzenyrstvi ]

Katedra zdravotnickych oborii a ochrany obyvatelstva Akademicky rok: 2016/2017

Zadani bakalarské prace

Student: Dominika Schejbalova

Obor: Planovani a fizeni krizovych situact

Téma: Zatezové faktory plynouci z vytézovani tisnovych volani v ramci
Telefonniho centra tisnového volani 112 a tisnové linky 150.

Téma anglicky: The Stress Factors among the Call Takers of the Emergency Phone Numbers
112 and 150.

Zasady pro vypracovani:

Cilem bakalafské prace bude uréit a popsat zatézové faktory ovliviujici Groven stresu u prislusniku
Hasi¢ského zachranného shoru Ceské republiky plisobicich na krajském operaénim a informa¢nim
stiedisku Stredoceského kraje plynouci z vytézovani tisfiovych volani. Teoreticka Cast bakalarske
prace se bude zamérovat na popis struktury a funkce krajského operacniho a informacniho strediska
s ohledem na povahu a ¢etnost jednotlivych typti udélosti hlaSenych prostiednictvim tisfiovych linek
112 a 150 a déle na zdroje pracovniho stresu. V praktické Casti bude v ramci vykonu sluzby
prislusniku sledovana tepova frekvence pomoci specidlnich méficich hrudnich pést a to nejméné u
10 probandu. Vykyvy tepové frekvence budou korelovéany s jednotlivymi tisfiovymi vyzvami, ¢imz
bude stanovovana mira stresu. Osloveni probandi budou také pred kazdym mérenim vypliovat
dotaznik zjistujici jejich aktualni psychické rozpolozeni. Vysledné zavéry mohou byt podkladem pro
cilenou ptipravu pracovnik operacnich stredisek Hasiéského zachranného shoru.

Seznam odborné literatury:

[1] OSTADALOVA, T., Zavedeni tisfiové linky 112 v Ceské republice, Ostrava: SdruZeni pozarniho a
bezpecnostniho inzenyrstvi, 2005, ISBN 80-866-3469-8

[2] PLHAKOVA, A., Uéebnice obecné psychologie, ed. 1., Praha: Academia, 2004, 472 s., ISBN 80-200-1086-6
[3] LEFTER, I., ROTHKRANTZ, L. ]J. M., VAN LEEUWEN, D. A., WIGGERS, P., Automatic stress detection in
emergency (telephone) calls, International Journal of Intelligent Defence Support Systems, ro¢nik 4, ¢islo 2,
2011, 148-168 s., ISSN 1755-1587

Zadéni platné do:  11.09.2018
Vedouci: Ing. Roman Riha
Konzultant: Ing. Pavel Smrcka, Ph.D., Mgr. Radim Kuba

vedouci katedryv/ pracovisté

V Kladné dne 23.02.2017



Prohlaseni

Prohlasuji, Ze jsem bakaldfskou praci s ndzvem Zatézové faktory plynouci
z vytéZovani tisiovych volani v rdmci Telefonniho centra tistiového volani 112 a
tisiové linky 150 vypracovala samostatné pouze s pouZitim prament, které

uvadim v seznamu bibliografickych odkazi.

Nemam zavazny dtvod proti uziti tohoto Skolniho dila ve smyslu § 60 zakona
¢. 121/2000 Sb., o pravu autorském, o pravech souvisejicich s pravem autorskym a o

zméné nékterych zdkont (autorsky zakon).

V Kladné dne 16.05.2017



Podékovani

Dékuji vedoucimu bakalafské prace Ing. Romanu Rihovi za t¢innou metodickou,
pedagogickou a odbornou pomoc a dalsi cenné rady pii zpracovani mé bakalafské
prace. Dale bych rdda podékovala Ing. Pavlu Smrékovi, Ph.D. za poskytnuti pfistroje na
méfeni tepové frekvence probandi a instrukce k jeho pouziti a Mgr. Radimu Kubovi za

konzultace bakalafské prace a pomoc s tvorbou dotaznik.



Abstrakt

Tato bakalarska prace se vénuje problematice irovné stresové zatéze, kterd pusobi
na pracovniky ve sluzbé Hasi¢ského zachranného sboru Ceské republiky

zameéstnané na pozici operatorti linky tisniového volani 112 a 150.

Vzhledem k tématu prace jsou v jeji teoretické ¢asti predstaveny zakladni informace
o Hasi¢ském zachranném sboru Ceské republiky a o fungovani jeho operacnich
stfedisek. Dale prace poskytuje souhrnné informace o telefonnim centru tisnového
volani 112, jeho historii a principy fungovani. V prdci jsou ¢tenafim ptiblizeny
pojmy souvisejici se stresem na pracovisti, diisledky které dlouhodobé ptisobeni

stresu miize na ¢lovéku zanechat a moznosti, jak stres zvladat a vyrovnavat se s nim.

Empirickd cast prace je vytvorena kombinovanym vyhodnocenim dat ziskanych
prostfednictvim pouziti dotazniku a méfeni hodnot tepové frekvence hrudnim
pasem.
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Abstract

This Bachelor work deals with an issue of level of stress affecting employees of the

Fire Brigade of the Czech Republic working as emergency line 112 and 150 operators.

The theoretical part of the work introduces basic information on the Fire Brigade of
the Czech Republic and on operating its dispatch centres. The work furthermore
provides summarised information regarding emergency call centre 112, its history
and principles of its operation. The work also clarifies various terms related to
workplace stress, consequences of long-term stress and possibilities how to manage

and cope with stress.

The empirical part consists of a combined evaluation of the data obtained through

questionnaires and the measurement of the heart rate values by using a chest belt.
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1. UVOD

V dnesni dobé je v civilizovanych zemich zfizeni a fungovani linek pro potfeby
tisiového volani jiz béZnym standardem. Mnozi znas také nepochybné maji
praktickou zkuSenost, kdy se v tiZivé situaci na nékterou z tisniovych linek obratili,
at uz pro telefonickou radu ¢i s Zadosti o neodkladnou pomoc. Jsou nam k dispozici

ctyfiadvacet hodin denné, sedm dni v tydnu.

Tato prace poskytuje nahled na problematiku stresového zatizeni operatorti
telefonniho centra tisnového volani 112 pfi pfijmu tisiovych vyzev na linkdch 112 a
150. Jak zvladaji svou tlohu pracovnici obsluhujici tuto linku? Pfi vykonu sluzby se
dostavaji do meznich situaci, kdy je na né vyvijen silny psychicky tlak. Je nezbytné
nutné volajicimu poskytnout okamzitou pomoc, zaroven je potfeba zachovat klid,
nenechat se strhnout jeho panikafenim a ziskat vSechny podstatné informace o
situaci na misté. Do jaké miry je pro né vykon jejich sluzby pfi obsluze tistiové linky

stresujici? Stava se po Case prace s lidmi v emocné vypjatych situacich rutinou?

Toto téma bakaldfské prace jsem zvolila s ohledem na fakt, ze j4 sama jsem
zaméstnana jako pracovnik obsluhy tisiové linky 112 a obdobna studie v CR

prozatim nebyla zpracovana.
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2. SOUCASNY STAV

Pro pochopeni vlastniho tématu prace je nutné popsat nékteré zakladni skutecnosti
a pojmy jako napriklad strukturu a funkci HZS ¢ pracovni prostfedi operatorti
tisiové linky. Tyto informace slouzi pfredevsim pro vykresleni jednotlivych aspektii

pri vykonu profese, z niZ mohou plynout zatézové faktory.

2.1 Hasiésky zachranny sbor Ceské republiky

Hasi¢sky zachranny sbor (dale jen HZS) Ceské republiky je bezpeénostnim sborem
statu a zaroven zdkladni slozkou integrovaného zdchranného systému (dale jen IZS).
Jeho zdkladnim tkolem je chranit Zivoty a zdravi obyvatel, Zivotni prostfedi zvitata
a majetek pfed pozary a jinymi mimofadnymi uddlostmi a krizovymi situacemi
(Zakon &. 320/2015 Sb. o Hasi¢ském zachranném sboru Ceské republiky a o zméné

nékterych zakont, 2015).

HZS Ceské republiky tvofi:
a) generalni feditelstvi;
b) hasiéské zachranné sbory kraji;
c) zachranny utvar;

d) skola.

Generalni feditelstvi HZS CR je soucasti Ministerstva vnitra a ¥idi étrnact hasi¢skych

zachrannych sborti krajti, zachranny ttvar a skolu.

HZS kraje je spravnim tfadem ve vécech:
a) pozarni ochrany;
b) ochrany obyvatelstva;
c) civilntho nouzového planovani;

d) IZS;
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e) krizového fizeni (Zakon ¢. 320/2015 Sb. o Hasi¢ském zachranném sboru

Ceské republiky a o zméné nékterych zakont, 2015).

2.2 Krajské operacni a informacni stfedisko

Kazdy HZS kraje zfizuje své krajské operacni a informacni stfedisko (dale jen
KOPIS). VSechna operacni stfediska HZS, jsou soucasné i operacnimi stredisky 1ZS,
jak je stanoveno v Zakoné o integrovaném zachranném systému 239/2000 Sb. Na
téchto strediscich dochazi k pfijmu tisniového volani 112 a 150 (Zakon ¢. 320/2015 Sb.
o Hasi¢ském zachranném sboru Ceské republiky a 0 zméné nékterych zékon, 2015).
ProtoZe linku 112 zastituje HZS CR a obsluhuiji ji jeho p¥islusnici, bylo by logisticky
velmi ndrocné vést obé krizové linky na sva jednotliva telefonni centra. Prijem i
volani 150 bylo sjednoceno se 112 a obé tato cisla jsou odbavovana jednim

programem na TCTV 112.

2.2.1 Historie operacnich sttedisek HZS

Model pouziti jediného opera¢niho stfediska pro cely kraj je ale pomérné novy.
Nejprve byla zfizena okresni operacni stfediska, ktera fidila jednotlivé tizemni
odbory daného HZS kraje. Zadné z nich nemélo vedouci pravomoci, tato stiediska
byla na stejné trovni (Senovsky & Hanugka, 2006). V dal$im kroku doglo k pierodu
téchto okresnich operacnich stfedisek na stfediska sektorova (fidila vice izemnich
odborti zaroven), ztoho jedno znich bylo krajskym stfediskem s nadfizenymi
pravomocemi. Ndasledovalo obdobi centralizace, kdy doslo ke sjednoceni vsech
sektorovych stfedisek pod stfediska krajska. V soucasné dobé ma kazdy HZS kraje

pouze jedno operacni stredisko.

12



2.3 Krajské operacni a informacni stiedisko HZS Stredoceského
kraje

Krajské operaéni a informacni stfedisko Hasi¢ského zdchranného sboru
Stfedoceského kraje sidli ve statutarnim meésté Kladné. Podle zakona o IZS je
povinno pfijimat a vyhodnocovat informace o mimofadnych udalostech,
zprostfedkovavat organizaci plnéni tkolti ukladanych velitelem zdsahu, plnit tkoly
uloZené organy opravnénymi koordinovat zachranné a likvidaéni prace a
zabezpecovat vyrozumeéni zakladnich i ostatnich sloZek integrovaného zachranného
systému a vyrozumeéni statnich organt a orgdnti izemnich samospravnych celk.
Zakon 239/2000 Sb. opera¢nim stfediskiim IZS ale dava i néktera opravnéni. Mezi
nimi napfiklad povoldvat a nasazovat sily a prostfedky HZS a jednotek pozarni
ochrany, dalSich slozek I1ZS podle poplachového planu IZS, vyZadovat a organizovat
pomoc podle pozadavki velitele zdsahu a pfi hrozicim nebezpeci z prodleni provést
varovani obyvatelstva na ohrozeném tizemi (Zakon ¢. 239/2000 Sb. o Integrovaném
zachranném systému a o zméné nékterych zdkonti, 2000). Jak je jiz uvedeno
v kapitole 2.2, KOPIS je také pracovistém pro piijem voldni na jednotné evropské

¢islo tistilového volani 112 a narodni ¢islo tistiového volani 150.

2.3.1 Rezim KOPIS HZS Stfedoceského kraje

Na KOPIS HZS Stredoceského kraje pracuji pfislusnici ve sluzebnim poméru. Slouzi
dvandactihodinové smény, v reZimu dvé po sobé nasledujici denni smény od 7 do 19
h, hned vzapéti dvé po sobé nasledujici noéni smény od 19 do 7 h rano. Po tomto
¢tyfdennim cyklu sluzeb nasleduji ¢tyfi dny volna. Sluzba na KOPIS je nepfretrzits,
24 hodin denné, 7 dni vtydnu. Slouzi se i o dny statnich svatki. Béhem
dvandctihodinové smény ma piislusnik narok na dvé pulhodinové prestavky na
jidlo, béhem nich je veden jako pfislusnik v pracovni pohotovosti. Tyto sménové
cykly zajistuji celkem ¢étyfi smény (SBIRKA INTERNICH AKTU RIZENI
GENERALNIHO REDITELE HASICSKEHO ZACHRANNEHO SBORU CESKE
REPUBLIKY, 2013).
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Minimalni stav na jedné sméné je deset pfislusnikti, plny stav je obsazen patnacti
prislusniky na sménu. Z toho musi byt vZdy nejméné tfi operacni dustojnici, zbytek
smény je doplnén bud dalSimi operac¢nimi dtistojniky, popfipadé operac¢nimi
techniky, do minimdlniho stavu. Operaéni dustojnik ma oproti opera¢nimu
technikovi rozhodovaci pravomoc. Rozhoduje o skladbé sil a prostredkd, které
budou na danou udalost vysldny, o postupu feSeni, povolani dalSich slozek a
vyrozumeéni dotéenych osob ¢i uradi. Na kazdé sméné je jeden z operacnich
dtstojnikt povéfen vedenim smény a zodpovida za ostatni cleny své smeény.
Operacni technik vykonava svou sluzbu bud jako spojaf, anebo obsluhuje program
telefonniho centra tisfiového volani 112 a 150 (SBIRKA INTERNICH AKTU RIZENT
GENERALNIHO REDITELE HASICSKEHO ZACHRANNEHO SBORU CESKE
REPUBLIKY, 2013).

Prace spojafe spociva v obsluze vyjezdového programu Spojat — predevSim zapist
zprav kudalostem od velitele zasahti, povolani dalSich slozek IZS, obsluha

radioprovozu a evidence informaci o akceschopnosti jednotek pozarni ochrany.

2.4 Pozadavky na pfisluSniky slouzici na KOPIS

Vzhledem k tomu, Ze se jedna o pracovni pozice ve sluzebnim poméru, je nutné pro
jejich ziskani splnit uréité pozadavky. Uéastnik pfijimaciho Fizeni musi nejdfive
projit standartnim pfijimacim pohovorem, kdy prokdze urcitou znalost oboru a
zajem o néj. Nasleduji psychotesty, testy fyzické zdatnosti a komplexni zdravotni
prohlidka ke zjisténi zdravotni zptsobilosti. Pokud je na operacnim stfedisku
prislusnik zafazen na pozici operacni technik - 112, musi prokazat také komunikacni
dovednosti bud v anglickém, nebo némeckém jazyce, doloZené zkouskou
minimalné prvniho stupné (maturitni zkouska). Co se tyce pozadavki na vzdélani,
jako operacni technik mtize k HZS nastoupit uchazec¢ se vzdélanim zakonéenym

maturitni zkouskou. Na pozici operacniho dtstojnika je potfeba jiz vzdélani vyssi
14



odborné nebo vysokoskolské v bakalaiském studijnim programu (Zakon ¢. 361/2003

Sb. o sluZebnim poméru pfislusnikii bezpecnostnich sbort, 2003).

Podle Zakona o sluZebnim poméru je také nutno splnit tyto podminky:

a) byt statnim obéanem Ceské republiky;

b) byt starsi osmnActi let;

c) byt plné svépravny;

d) byt opravnény se seznamovat s utajovanymi skutecnostmi typu Vyhrazené;
e) nebyt ¢lenem politické strany nebo hnuti;

f) nevykondvat Zivnostenskou nebo jinou vydéle¢nou ¢innost;

g) byt trestné bezuhonny (Zakon ¢. 361/2003 Sb. o sluzebnim poméru

prislusniktt bezpecnostnich sbort, 2003).

Tyto nalezitosti jsou dale rozvedeny ve Vyhlasce 487/2004 Sb. o osobnostni
zpusobilosti, kterd je pfedpokladem pro vykon sluzby v bezpecnostnim sboru. Ta v
§ 1 udava vycet osobnostnich charakteristik nezbytnych pro pfijeti. Zminuje
napriklad:

a) emocni stabilitu;

b) pasmo intelektu priimérné nebo vyssi;

c) psychosocialni zralost;

d) odolnost vii¢i psychické zatézi;

e) zadouci motivace, postoje a hodnoty;

f) neagresivni apod. (Vyhlaska ¢. 487/2004 Sb. o osobnostni zptisobilosti, ktera

je pfedpokladem pro vykon sluzby v bezpecnostnim sboru, 2004).

Pro tyto pozice neni nutné mit zadné specidlni vzdélani, HZS si vzdélani svych
prislusnika zajistuje sam prostfednictvim kurzt. Tyto kurzy se konaji bud ve
Skolicich a vycvikovych zafizenich dislokovanych v Brné a Frydku-Mistku, zfizuje
je Ministerstvo vnitra - Generalni feditelstvi HZS CR, anebo ve Stfedni odborné
Skole pozarni ochrany a Vyssi odborné skole pozarni ochrany, taktéz ve Frydku-

Mistku.
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Systém délky a ndvaznosti kurzi se pomérné casto méni. V soucasné dobé je
nastaven tak, Ze kazdy nové pfichozi pfislusnik musi nejprve projit kurzem
Zakladni odborna pfiprava. Zde se dozvi zakladni informace o celém spektru
pusobeni HZS. Dale jiz navazuji specializacni kurzy, kde pfislusnik ziskava urcitou

odbornou zpusobilost (HZS CR, 2010).

Pro vykon sluzby na KOPIS to jsou kurzy:
a) operacni fizeni (vyuka obsluhy radiostanic a programt Spojaf a ManaZer 112
viz kapitola 2.6.4);
b) takticko-strategické fizeni (znalosti nezbytné pro vykon fidicich funkci v oblasti
operacniho fizeni z pozice operacniho dtistojnika);
c) specidlni jazykovd pfiprava 112 (navazuje na kurz operacniho fizeni a je
pripravou na odbavovani tisiovych hovort v anglickém nebo némeckém

jazyce) (HZS CR, 2010).

Po tfech letech musi kazdy pfislusnik HZS splnit tzv. sluzebni zkousku. Po jejim
uspésném slozeni je zafazen do sluzebniho poméru na dobu neurdéitou. Tato zkouska
ma pisemnou a ustni ¢ast a pfislusnik v ni prokazuje své znalosti a dovednosti pro
plnéni tikolt ve sluzbé u HZS (HZS CR, 2010) (Zakon ¢&. 361/2003 Sb. o sluzebnim

poméru prislusnikti bezpecnostnich sborti, 2003).

2.5 Telefonni centrum tisnového volani vznik a historie v CR

V souvislosti se vstupem Ceské republiky do Evropské unie bylo nutné splnéni
urcitych pozadavkt. Mezi témito pozadavky bylo zminéno i zavedeni jednotného
¢isla pro tisfiova volani v Evropské unii, svedeného na linku 112. Tato povinnost je
uvedena v rozhodnuti Komise evropského spolecenstvi ¢. 91/396/EHS ze dne 29. 7.
1991 (Rozhodnuti Rady 91/396/EHS ze dne 29. cervence 1991, Uft. vést. L. 217, 6. 8.1991,
s. 31.,1991).
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Piiprava na zprovoznéni linky tistiového voléni 112 v Ceské republice zacala jiz
v roce 1998 zrusenim dosavadniho telefonniho ¢isla 112, coz byly doposud informace
o pfesném case. Od roku 1998 do 2003 bylo ¢islo 112 pfevedeno do rezervy
c¢islovaciho planu, aby si obyvatelstvo mélo moznost pfivyknout zméné, Ze se na

této lince jiz presny ¢as nedozvi (Urbanek, 2014).

V fijnu 2001 byla podepsana smlouva o vybudovani Skoliciho centra 112 v Odborném
udilisti pozérni ochrany ve Frydku-Mistku s firmou Cesky Telecom. Toto kolici
centrum bylo uvedeno do provozu v kvétnu roku 2002 a ihned se zde zacalo
s proskolovanim budoucich operatorti 112. Nasledné v zati 2002 doslo k podpisu
smlouvy s Ceskym Telecomem o vybudovani étrnacti telefonnich center tistiového
volani 112 (dale jen TCTV) — pro kazdy kraj v republice jedno centrum. Postupné
tedy dochdazelo k budovani vsech ¢trndcti center, ktera funguji jako soucast KOPIS
HZS krajt. Jiz v roce 2002 byl spustén testovaci provoz na TCTV v Praze, Plzni a
Ceskych Budéjovicich. Do kvétna roku 2005 doslo ke spusténi viech zbylych center
a to jiz nikoli do rezimu testovaciho, ale do ostrého provozu (Luciak, 2006). Jako
prvni bylo do ostrého provozu zatazeno TCTV Praha a to v dubnu 2004. Divodem
bylo konani Sampionatu mistrovstvi svéta v hokeji, kdy byl pfedpoklad nartstu

potfeby odbaveni tistiového voldni v cizim jazyce.

2.6 Popis systému TCTV 112

Tistova linka 112 je jednotnym evropskym cislem tistiového volani. Linka je
v provozu nepretrzité a jeji pouziti je zcela bezplatné. Lze se sem dovolat z pevnych
linek i mobilnich siti vSech operatorii. Oproti jinym telefonnim ¢isltim 112 clovék
vytodi i pres zamcdené klavesy telefonu a bez vloZzené SIM karty (v tomto pfipadé
operator vidi tzv. International Mobile Equipment Identity (dale pouze IMEI) ¢islo
telefonu — jeho vyrobni ¢islo). TaktéZ je technicky umoznéno se na 112 dovolat, i
pokud vas telefon neni v dosahu signdlu operatora. Pokud se oznamovatel

nedomluvi v éeském jazyce, je standardné zajiSténo odbaveni hovoru v némciné
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nebo anglictiné, ve vyjimeénych pfipadech se 1ze domluvit také rusky, polsky a

francouzsky (Ostadalova, 2005).

Ve vyjimecnych pripadech ohroZeni Zivota ¢i hroziciho nebezpeéi z prodleni na
uzemi Evropské unie, je technologicky mozné se spojit s TCTV 112 na tizemi toho
statu, kde doslo k takovéto nouzi a fesit situaci jejich prostfednictvim. Podrobnosti
takového spojeni jsou stanoveny ve smlouvach EENA! (European Emergency

Number Association, 2016).

Zakladnim stavebnim kamenem systému je takzvand datova véta. Je to elektronicky
dokument, ktery operator béhem vytézovani hovoru vypliuje. Obsahuje:
a) udaje o volajicim (jméno a telefonni kontakt);
b) adresu mista mimoradné udalosti;
c) struény popis o co se u dané udalosti jedna;
d) klasifikaci typu a podtypu mimoradné udalosti podle jejiho druhu (Luciak,
2006).

Datova véta je odesildna jednim kliknutim mySi na vSechny zacéastnéné slozky IZS
zaroven. Jeji doruceni bézné trva jednu az dvé vtefiny. Tento princip soubézného
rozeslani informaci na vSechny slozky IZS najednou je v Ceské republice unikatni,

zadnd jina tistiova linka zde zfizend, takto nepracuje.

2.6.1 Popis technologického feSeni systému TCTV 112

Jak je jiz zminéno, v Ceské republice mame ¢trnact TCTV 112. Véechna tato centra
jsou vzajemné propojena, a to jak na urovni hlasovych tstfeden (distribuce hlasu od

vlajictho k operatorovi), tak i datové (samotnd aplikace ManaZer 112, mapové

1 EENA — European Emergency Number Association — Evropskd asociace tisiového volani se sidlem
v Bruselu (European Emergency Number Association, 2016).
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podklady GIS, datové véty). Z celkového poctu ctrnacti TCTV 112 mame tfi centra

typu platforma — tzv. ,matka” a jedendact center typu remote.

Matky jsou umistény v Praze, Plzni a Olomouci a maji v systému urcitou
nadstavbovou funkci, kdy jsou na né jednotlivd centra typu remote navazana.
Platformy jsou oproti remotim navic vybaveny hlasovou ustfednou s fizenim
distribuce hovorti, zadznamovym zafizenim NICE (databdze zaznami
probéhnuvsich hovort) a servery s pouzivanymi aplikacemi a podklady GIS. Na
kazdou z platforem pripadaji tfi aZ ctyfi centra typu remote. Remoty potom
vyuzivaji technologickych prostfedkii svych , matek”. (Operac¢ni fizeni: Uéebni texty

112, 2012) Schéma zapojeni platforem a remotti je znazornéno v Obrazku 1.

Liberec

Hradec Krilové

Jihlava

Cedg Budéjovice

Platforma (matka)
Remoty platformy
Plzen

Remoty Praha

Obrazek 1 - Schéma zapojeni platforem a remotit TCTV 112 v CR

2.6.2 Vybaveni pracovisté operatora 112

Kazdé jednotlivé pracovisté, kde se odbavuji hovory piichozi na TCTV 112 (viz
Obrazek 2), je standardné vybaveno digitalnim telefonem (ve Stfedoceském kraji
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znacka Alcatel-Lucent) a nahlavni soupravou (ve Stfedoceském kraji znacka
Plantronics, ndhlavni souprava je bezdratova) — tyto tvori hlasovou ¢ast vybavy.
Datova cast vybaveni slouzi k samotnému odbaveni hovoru a udalosti — jsou ji
samotny pocitac a tfi LCD monitory pro pristup k aplikacni nadstavbé. Aplikacni
nadstavba slouzi k podpote ¢innosti operatora. Jedna se o aplikace TCTV Manazer,
TCTV Dispecer, GIS Map Klient (viz ptiloha 4) (Luciak, 2006). Soubor téchto aplikaci
tvofi samotny operacni systém TCTV 112. Jsou rozhranim, kam pfichazeji jednotliva

tisiova volani a kde operator tvori onu vySe zminovanou datovou vétu.

Obrazek 2 - Pracovisté 112

Tistovy hovor pfichdzejici do systému TCTV 112 je fizen hlasovym smérovacim
algoritmem. Primarné je hovor smérovan na TCTV toho kraje, odkud oznamovatel
redlné vold. Program TCTV 112 je schopen volajiciho priblizné lokalizovat
prostfednictvim buriky telefonniho operatora, ktera distribuuje jeho signal. Toto se
zobrazi v programu GIS Map Klient jako tzv. oblast volani. Je barevné odliSena od
zbytku mapy, tato oblast je o néco tmavsi nez okoli (viz Pfiloha 4 Obrazek 39). Pokud
jsou vsichni operatofi tohoto TCTV obsazeni, je hovor sméfovan pfednostné na dalsi
nejblizsi TCTV napojené na stejné platformé. Az pii nedostupnosti vSech operatorti
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jedné platformy dochazi k pfelivu hovoru na TCTV jiné platformy (Ostadalova,
2005).

2.6.3 Popis fazi pfijmu tisnového hovoru

Volajici vytoci tisiové cislo 112 nebo 150. Telefonni operator volajictho nasméruje do
sité O (d¥ive Cesky Telecom), odtud je hovor podle mista svého vzniku orientovan
na pfislusnou platformu. Volajicimu je automaticky pfehrana hlaska ,Tisnové
volani, Emergency Call”. Dale je volajici pfesmérovan na mistné prislusny remote a
prvniho volného operatora. Zde je hovor automaticky vyzvednut, pokud ma
operator nastavenou osobni hlasku ,Tistiova linka, mluvte prosim”, je tato hlaska
volajicimu pfehrana a nasleduje jiz samotné propojeni volajictho a operatora. V tuto
chvili se také operatorovi TCTV 112 zobrazi telefonni (pfipadné IMEI) ¢islo volajiciho
a po otevieni zapisu datové véty je v programu GIS map klient vidét oblast volani

(Operacni fizeni: Ucebni texty 112, 2012).

Veskerd hlasova komunikace probéhnuvsi pres systém TCTV 112 je nahravana a
zdznamy jsou archivovany. Jednd se jak o komunikaci mezi operatorem 112 a
volajicim, tak komunikace mezi dvéma operdtory 112, ¢ operatorem 112 a
operatorem jiné slozky IZS. Je mozna i varianta, kdy operator 112 vola , ven” ze
systému, na cislo, které nepatfi Zadné ze slozek IZS, ale samozifejmé i tato
komunikace ma své dohledatelné zaznamy. Diky tomu, Ze je kazdy hovor nahrdn a
ulozen v databazi, je mozné si hovory opakované prehrat (Luciak, 2006). Toto se
casto vyuziva, pokud byl hovor pfedcasné ukoncen nebo bylo oznamovateli hiife
rozumét. Objevuiji se i piipady, kdy jsou hovory vyzadany napiiklad Policii CR a
jsou pouzity pro ucely trestniho fizeni. K dispozici jsou vSechny hovory pfijaté

systémem TCTV 112 od jeho zavedeni tzn. od roku 2004.
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2.6.4 Aplikacni nadstavba 112

Manager 112 — vstup do této aplikace je prvotnim krokem ke spusténi ostatnich
provoznich programti. Aplikace Manager spousti, autorizuje a fidi béh ostatnich
spusténych aplikaci. Kazdy dispecer se prihlasuje svymi vlastnimi prihlaSovacimi
udaji, které tvori jméno a heslo. Nasledné jsou jednim kliknutim na spoustéci
tlacitko aktivovany dalsi aplikace, ty jiz slouzi k samotnému odbaveni hovoru a
predani datové véty ¢i pfimo oznamovatele zacastnénym slozkam IZS (Operacni

fizeni: Ucebni texty 112, 2012).

Dispecer 112 — hlavni funkci této aplikace je pfijem a feSeni tisnového hovoru.
V Dispeceru 112 probiha vytvareni datové véty. Zobrazuji se zde informace o
volajicim (telefonni/IMEI ¢islo se nacéte automaticky, taktéz poskytovatel telefonnich
sluzeb oznamovatele a pokud se jedna o volani z pevné linky, je zobrazena i jeji

adresa) (Luciak, 2006).

Operator v této aplikaci zadava misto, kam je potfeba vyslat pomoc (viz Pfiloha 4,
Obrazek 40), a to bud pfimo zadanim adresnych bodt (mésto, ulice, ¢islo domu),
anebo v pfipadé vzniku mimoradné udalosti? na komunikaci pro motorova vozidla,
zaddnim ndzvu dalnice, sméru a kilometraze. Program také umi naptiklad vyhledat
zelezniéni prejezdy podle jejich éisel, traumatologické body (za Stfedocesky kraj
pouzité napt. v Lanské obofe), nékteré vétsi znacky obchodnich fetézct a cerpacich
stanic. V Praze lze také vyuzit vyhleddvani mista podle ¢islovani lamp vefejného

pouli¢niho osvétleni. V programu je zaroveni mozno vyhledavat objekty ¢i mista z

2 Mimoradnou uddlosti se dle Zakona 239/2000 Sb. rozumi ,$kodlivé ptisobent sil a jevii vyvolanych
¢innosti cloveka, pfirodnimi vlivy, a také havarie, které ohrozuji zivot, zdravi, majetek nebo Zivotni
prostfedi a vyZaduji provedeni zachrannych a likvida¢nich praci” (Zakon ¢&. 239/2000 Sb. o
Integrovaném zachranném systému a o zméné nékterych zakont, 2000).
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dostupnych pomistnich ndzvi. Témi jsou napf. ndzvy kopcu (pf. Vinaricka horka),

lokalit (na Kobyle) apod. (Pfirucka uzivatele TCTV 112, 2004).

Dadle je zde prostor pro tzv. pozndmku. Jedna se o strucny text, vystihujici podstatu
uddlosti — co se na misté stalo, kolik je zasaZeno osob, zda je na misté pfitomna
nebezpec¢na latka nebo zbran a podobné. Tuto poznamku tvori operdtor sam, neni

zde moZnost vybéru preddefinované volby (Pfirucka uZzivatele TCTV 112, 2004).

Posledni, co musi operator 112 v programu Dispecer udélat pfed vyslanim datové
véty, je pfiradit klasifikaci udalosti (viz Tabulka 1 — Typy a podtypy Kklasifikace
uddlosti v TCTV 112). Zde jsou jiz pevné dané predpripravené moznosti. Kazda
uddlost musi mit pfifazeny sviij typ eventudlné podtyp. Priklad: typ mimoradné
udalosti ,dopravni nehoda”, podtyp , dopravni nehoda s vyprosténim osob”, typ
,pozar” podtyp ,lesni porost, trava”. Operator tedy udalost , zaklasifikuje”, na coz
je navazano automatické prifazeni slozky IZS, ktera by udalost méla fesit (toto lze
manudlné prenastavit podle aktudlni potfeby) a této sloZce / témto slozkdm néasledné
jednim kliknutim mysi odchdzi datova véta (Pfirucka uzivatele TCTV 112, 2004).
Vsem zaroven v jednom a tomtéz okamziku. Pokud je potfeba, je zde také moZnost
oznamovatele pfepojit na dalsi slozku IZS, coZ se bézné déje napi. u hovorti pro
Zdravotnickou zachrannou sluzbu (dale jen ZZS). Pracovisté TCTV 112 na rozdil od
operac¢niho stfediska ZZS nemusi obsluhovat vystudovany zdravotnik, a proto si
Z7S udalosti, které jsou cisté v jejich gesci, t€zi sama. TCTV 112 v takovychto

pfipadech vytézuje pouze adresu mista mimotradné udalosti.
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Tabulka 1 - Typy a podtypy klasifikace udalosti v TCTV 112

KLASIFIKACE UDALOSTI - TYPY

KLASIFIKACE UDALOSTI - PODTYPY

Anonymni vyhruzka

Dopravni nehoda

leteckd; pouze Policie CR; se zranénim;
uklid vozovky; uvolnéni komunikace,
odtaZeni; vyprosténi osob; zZelezni¢ni

Nalez mrtvoly

Onemocnéni

Pohtesovana osoba

Pozar

dopravni prostfedky; lesni porost; nizké
budovy; odpad, ostatni; podzemni
prostory, tunely; polni porost, trava;
popelnice, kontejner; priimyslové,
zemédélskeé objekty, sklady; shromazdisté
osob; trafostanice, rozvodny; vyskové
budovy

Pfimé ohrozeni zivota

Technickd pomoc

¢erpani vody; destrukce objektu; likvidace
obtizného hmyzu; méfeni koncentraci;
monitoring; nahrada nefunkéniho zafizeni;
odstranéni nebezpecénych stavii; odstranéni
stromu; odstranovani prekdzek; otevieni
uzavienych prostor; spoluprace se
sloZkami IZS; transport pacienta

Trestna ¢innost

Unik nebezpeénych latek

do ovzdusi; do pudy; na vodni plochu;
na pozemni komunikaci

Uraz

Zachrana osob a zvirat

pouziti defibrilatoru; uzaviené prostory,
vytah; z vody; z vysky; z hloubky;
zasypané, zavalené

Jina udalost

evakuace a ochrana obyvatel plosna;
informace pro dopravu; jiné; radiacni
nehoda, havarie; zatim neurceno

Technologicky test

Plany poplach

Vyreseno prostfedky TCTV
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Soucasti obrazovky s aplikaci Dispecer 112 je také softwarovy telefon. Je to aplikace
ovladajici systémovy telefon, diky které operator mtiZze provadét vsechny telefonni
operace prostfednictvim mysi a kldvesnice. Tento modul je také zodpovédny za
provazani ptichoziho hovoru a datové véty na jeho podnét vytvorené (Operacni
fizeni: Ucebni texty 112, 2012). Dispecer 112 a softwarovy telefon se nachdzi na prvnim

z LCD monitoru.

GIS Map klient — aplikace s mapovou podporou pro operatora. Pfi otevieni nové
datové véty se v této aplikaci zobrazi oblast volani a jeji blizké okoli (Luciak, 2006).
Toto je operatorovi velmi ndpomocné, pokud misto udalosti nema pfesnou adresu
a musi je dohledavat (napf. pozar se nachdzi za méstem Kladno ve sméru na
Bustéhrad po pravé strané, kde konci les, a dale po polni cesté 100 m). Poté, co
oznamovatel misto udalosti takto popiSe, operator mtiZze zadat lokaci pfes mapu
pfimym oznacenim bodu, a podle toho dojde k automatickému doplnéni adresy
v datové vété (podle katastrdlniho tzemi). Zadany bod se nasledné zobrazi jako
adresa mista zdsahu v mapovych podkladech vsech zucastnénych slozek IZS (viz
Pfiloha 4 Obrazek 41). HZS v soucasné dobé pouziva pro navigaci svych jednotek
k zasahu tablety — i zde velitel vozidla vidi konkrétni bod, na ktery ho také sméruje

navigace.

V programu GIS Map klient je mozné zadat polohu mista udalosti prostfednictvim
GPS souradnic. Nabizi také moznosti mereni vzdalenosti dvou bodt, zobrazeni
turistickych tras, cyklotras a podobné (Luciak, 2006). Aplikaci najdeme na druhém

LCD monitoru.

Prehledovi aplikace (okno seznamii) — Tteti LCD monitor je obsazen prehledovou
aplikaci. V této aplikaci nelze nic vytvofit, je pouze informac¢ni. Najdeme zde
piehled viech piipojenych operatortit TCTV 112 v Ceské republice a informace o tom,
v jakém cizim jazyce jsou schopni odbavit hovor (pokud na jedno TCTV pfijde hovor

v jazyce, kterym se nikdo z operdtorti zde nedomluvi, je mozno takovy hovor
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prepojit na jiné TCTV, kde je operator danym jazykem hovofici). Z tohoto prehledu
je také patrno, zda operator praveé hovofi, je pfipraven prijmout dal$i hovor nebo ma

prestavku (Operacni fizeni: Ucebni texty 112, 2012).

V dalsi zaloZce je seznam poslednich probéhnuvsich hovorti vSech operatorti na
daném TCTV za posledni ptil hodinu. V tomto seznamu 1ze udalosti filtrovat podle
casu a pracovisté, na které hovor prisel. Je zde patrné telefonni/IMEI ¢islo, telefonni
operator volajiciho, zda vytocil linku 112 nebo 150, ¢as hovoru, délka hovoru a na

jakém pracovisti byl odbaven (Operacni fizeni: Ucebni texty 112, 2012).

Nasledujici zalozky zobrazuji seznam datovych vét vytéZenych na domovském
TCTV (viz Ptiloha 4 Obrazek 42), seznamy datovych vét vytéZenych v TCTV
ostatnich kraji a wudalosti, které byly na domovské HZS kraje zaslany
prostiednictvim systému propojeni IZS NIS (uddlosti pfichozi od ZZS nebo Policie
Ceské republiky). Udalost ze seznamu zmizi ve chvili, kdy vSechny zalastnéné

slozky IZS u dané udalosti ukon¢i svou ¢innost (Luciak, 2006).

2.7 Stres

Stres je prozitkem dnesni uspéchané doby a velmi dobfe ho zn4 jisté kazdy z nas.
Stres pocitujeme, kdyZz na posledni chvili dobihdme autobus, kdyz se na pracovnim
pohovoru uchdzime o zaméstndni, kdyZ se obavame o zdravi svého bliZzniho nebo
tfeba pfi fandéni na fotbalovém zdpase. Definici stresu nalezneme mnoho, avsak

svou podstatou se nelisi.

Saul Kassin stres definuje jako ,Nepfijemny stav aktivace zptisobeny zjisténim, ze

urcita udalost ohrozuje nasi schopnost ticelné se s ni vyrovnat” (Kassin, 2007).
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V knize Asertivitou proti stresu je stres definovan, jako reakce organismu na

nadmérnou zatéz (Prasko & Praskova, 2007).

Do tfetice uvadime definici Jifiho Plaminka. Ten vymezuje stres jako stav napéti,

kterym lidsky organismus reaguje na podnéty (Plaminek, 2013).

2.7.1 Definice stresu

Termin stres, tak, jak se v soucasné dobé pouziva, zavedl Hans Selye® v roce 1936.

Definoval ho jako nespecifické reakce organismu na nutnou zménu.

Selye provedl fadu pokusti na laboratornich zvifatech. Byla podrobena akutnim
riznorodym Skodlivym fyziologickym a psychologickym podnétim. Jednalo se
napriklad o ostré svétlo, ohlusujici hluk, extrémni teploty ¢i trvalou frustraci. Tato
zvifata nasledné vykazovala patologické zmény jako napriklad Zaludeéni viedy,
smrsténi lymfatické tkané a zvétSeni nadledvin. Pozdéji se prokdzalo, Ze persistentni
stres muze témto zvifatiim zptlisobit rozvoj riaznych nemoci podobnych tém, které
muzeme pozorovat i u lidi. Jde naptiklad o infarkty, mrtvice, onemocnéni ledvin a

revmatoidni artritidy (What is Stress?, 2016).

Selye nasledné jesté rozlisil stimuly a odpovédi. Pro stimuly se zacal uzivat termin
stresory a stres oznacoval nasledné reakce na né. Stres byl obecné povaZzovan za
synonymum nouze a slovniky ho definovaly jako ,fyzické, mentdlni nebo
emocionalni napéti”, ,stav nebo pocit, ktery clovék vnima ve chvili, kdy potfebuje
vy$si osobni nebo spolecenské zdroje, nez je sdm schopen mobilizovat”. Byl tedy

kladen diraz na jeho negativni stranky a pozitivni tcinky stresu byly ignorovany.

3 Hans (Janos) Hugo Bruno Selye (*26. 1. 1907 —16. 10. 1982), kanadsky lékaf, biolog, chemik
a endokrinolog rakousko-madarského ptivodu. Je povazovan za otce moderniho vyzkumu stresu.
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Nicméné stres mtize byt i dobrym a uzitecnym, motivuje nas k vyssim vykontim

(Schreiber, 1992).

Zvysené napéti muize vést ke zvyseni produktivity, a to az do bodu nebo vrcholu,
kdy je napéti prespfiliS a nase produktivita prudce klesa. Tento vrchol je pro
kazdého z nds rozdilny. Néktefi jsou na stres citlivéjsi, jini snesou zatéZe vice. Je ale
dtlezité vcéas rozpoznat varovné signaly dfive, nez dojde k pfekondni vrcholu

stresové kfivky (What is Stress?, 2016).

Do kterékoliv definice stresu by tedy mél spadat i ,dobry” stres tzv. eustres.
Napriklad vyhrat zavod nebo volby, mtiZe byt stejné stresujici jako ztrata. Eustres je
spojen s prekonavanim piekdzek a prijemnym ocekavanim, situaci zde mame plné
pod kontrolou. Spatny stres Selye nazyva terminem distres. Distres se projevi
v situacich, které pfestdvame zvladat. Ztracime nad nimi jistotu a nadhled (Prasko

& Praskova, 2007).

2.7.2 Prficiny stresu

Stres se objevuje ve chvilich, kdy se citime byt zatizeni. Podnétt (stresorti), na které
télo reaguje vznikem stresu, je celd fada. Obecné je ale mizeme zaradit do tii
skupin: katastrofické udalosti, vyznamné Zivotni uddlosti a kazdodenni starosti

(Kassin, 2007).

Katastrofické uddlosti: jde o udalosti s mimoradnou zatézi pro zuiastnéné. Jedna se o
necekané udalosti velkého rozsahu. Jsou obecné velmi traumatizujici, postihuji vétsi
pocet lidi a casté byvaji vysoké materidlni Skody. Jednd se napfiklad o pfirodni
katastrofy (zemétfeseni, povoden), teroristické utoky, dopravni nehody velkého
rozsahu nebo valky. Pfi téchto udalostech casto dochdzi k vzniku posttraumatické

stresové poruchy (viz kapitola 2.7.5) (Kassin, 2007).
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Zivotni uddlosti: tato kategorie stresovych udalosti chté nechté potka kazdého z nas.
Jsou jimi zdsadni Zivotni zmény, kterymi ¢lovék prochdazi. Jako piiklad lze uvést
nemoc, umrti blizké osoby, svatba, stehovani, zména zaméstnani, a dokonce i

dovolena (Kassin, 2007).

Mikrostresory: jedna se o kazdodenni starosti, které nam komplikuji Zivot. Ackoliv se
muZze zdat, Ze se jednd o malickosti, podle vyzkumi jsou pravé mikrostresory
nejvétsimi pricinami stresu. Jedna se o faktory prostfedi (hluk, nekomfortni teploty,
prelidnéna mésta ¢i cigaretovy kouf) nebo nepfijemnosti v zaméstnani, problémy se
sousedy, financemi ¢i poruchovym autem. Vyznamnym dtsledkem stresu na

pracovisti je syndrom vyhoteni (viz kapitola 2.7.5) (Kassin, 2007).

2.7.3 Ptiznaky stresového stavu

Jakjiz bylo zminéno v kapitole 2.7.1, podobné fyziologické reakce na stresory u savcti
zjistil jiZz ve tficatych letech dvacatého stoleti Hans Seyle. Pfi ptisobeni rtiznych
stresor(l se objevovaly podobné fyziologické reakce. Tyto reakce jsou v dusledku
evoluce vyhrazeny Zivocichlim k tomu, aby v situaci bezprostfedniho ohrozeni

mobilizovali sily na uték nebo ttok (Kassin, 2007).

Podle Jara Kfivohlavého muzeme definovat tfi druhy stresovych pfiznaki —

tyziologické, psychologické a behavioralni (Kfivohlavy, 2010).

Behaviordlni pfiznaky pozorujeme v nasem chovani a jednani. Tyto pfiznaky jsou
nejjemnéjsi a objevuji se na prvnim misté. Jednd se o nerozhodnost, zmény denniho
rytmu (problémy s usindnim a spankem vSeobecné), neustalé naiky a bédovani
(pesimisticnost), problémy s pfijmem potravy (ztrata chuti kjidlu nebo naopak
prejidani), nepozornost, ztrata chuti do prace a zhorseni kvality odvedené prace,
dochazi ke zvySovani zavislosti (piti vétsiho mnozstvi alkoholu, koufeni vice

cigaret, zavislosti na lécich) (Kfivohlavy, 2010).
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Psychologické ptiznaky se projevuji v nasi psychice, v nasem dusSevnim Zivoté. Patfi
sem prudké zmény ndlad, zvySend podrazdénost a tizkostnost, nadmérné pocity
unavy, potfeba trapit se malichernostmi, nadmérné starosti o vlastni zevnéjsek a
zdravotni stav, neschopnost empatie a omezovani kontaktti sdruhymi lidmi

(Kfivohlavy, 2010).

Fyziologické piiznaky jsou télesnymi projevy stresu. Do této skupiny radime
napriklad buSeni srdce, nartist hodnoty tepové frekvence?, bolesti hlavy, bolesti
kréni a bederni patefe vzniklé zvySenym svalovym napétim, pocity svirani za
hrudni kosti, nechutenstvi, kfecovité sviravé bolesti bficha (¢asto doprovazeno
prijmy), casté nuceni na moceni a ztratu sexudlni touhy. Mohou se objevit také
zmény v menstruaénim cyklu, fezavé pocity vhornich i dolnich koncetinach,

migrény, svirdni hrdla a dvojité vidéni (Kf¥ivohlavy, 2010).

Jsou to pravé fyziologické ucinky stresu, kdy se u ¢lovéka vlivem jejich ptisobeni
muze rozvinout zavazné onemocnéni. Pfi¢inou tohoto je fakt, Ze stresové reakce jsou
primarné uréeny pro stavy akutniho télesného ohrozeni. Clovék je ale schopen si
celou fadu stresovych situaci vytvofit sdm anebo na jiz vzniklych situacich ulpiva
pfehnané dlouho. Jedna se hlavné o starosti vSednich dnd — splatky hypotéky,
starosti s rodinnymi pfislusniky nebo pracovnimi cili. Dochdzi pak ke vzniku
Zaludecnich vied®, oslabeni imunitniho systému nebo napfiklad ischemické

choroby srdecni® (Kassin, 2007).

* Tepova frekvence je hodnotou udavajici pocet srde¢nich tepii za jednu minutu. V klidovém stavu u
muzli zaznamename okolo 75 tiderd za minutu, u Zen zhruba 85 (Kittnar & kol., 2011).

Tepova frekvence je klicovym ukazatelem v praktické ¢asti této prace.

5 Ischemicka choroba srde¢ni je zuzovani véncitych tepen, v disledku cehoz dochazi k nedokrveni.
Nasledné miize dojit k odumfeni srdecni svaloviny (infarktu myokardu) (Ischemica choroba srdec¢ni
- ICHS, 2006-2011). Na onemocnéni srdce a cév v CR ro¢né zemfe 40 000 lidi, z toho nejcastéji pravé
na infarkt (Jednej rychle. Zachran Zivot., 2012).
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2.7.4 Techniky zvladani stresu

O tom, Ze stres zvladdme, mtiZzeme mluvit pouze v pripade€, Ze jsme schopni stresu
Celit. Pokud stres pouze utrpné snasime, nejednd se o pravé zvladani stresu. Pro to,
abychom se stresu mohli postavit ¢elem, je nutné udélat dvé véci — zamezit ptisobeni

stresoru a posilit svou vlastni psychickou odolnost (Kfivohlavy, 2010).

K tspédnému zvladnuti stresu je klicové porozumeéni procesu stresu. Vymeétal ve své
knize Krizova komunikace rozliSuje postupy ke zvladnuti stresu na kratkodobé a

dlouhodobé.

Kritkodobé strategie zvlddnuti stresu se snazi stresovou reakci organismu snizit ihned
v danou chvili. Do této kategorie patfi napiiklad:

a) dechové cviceni;

b) napit se vody (zchladi kréni tepny);

c) pohyb;

d) vnitfni monolog;

e) odklonéni pozornosti jinam;

f) cas (pocitani do desiti) (Vymétal, 2009).

Dlouhodobé strategie zvlddnuti stresu jsou nasi ptipravou na budouci stres. Souvisi se
zdravym Zivotnim stylem, rozvojem zajmi, analyzou problémt a podobné. Radime
sem:

a) spravnou zivotospravu;

b) planovani;

c) kontrolu/zménu pristupti vyvolavajicich stres;

d) analyzu problémt a jejich systematické feSeni;
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e) kognitivni® pferdmcovani;

f) péstovani zajmu a zalib;

g) sport;

h) péci o mezilidské vztahy, otevienou komunikaci;
i) rozsifovani kvalifikace, zdokonalovani schopnosti;

j) relaxaci (Vymétal, 2009).

Pfi snahdch o zvladnuti nadmérného stresu se tedy miiZzeme snaZit o zménu stavajici
situace a ovlivnéni konkrétnich stresorti, (metoda zaméfend na zvladnuti problému)
anebo se nabizi varianta zménit sebe sama. V tomto pfipadé analyzujeme vlastni
nevhodné postupy a ty zménime. Velmi podstatné je nemit na sebe nerealné

pozadavky a cilené posilovat odolnost proti stresovym faktorim (Vymétal, 2009).

2.7.5 Posttraumaticka stresova porucha a syndrom vyhoteni

Pokud neni probéhnuvsi stresova zatéz kvalitné zvladnuta, tvori se traumata, ktera
v psychice clovéka zlstavaji. Za traumatizujici udalost miizeme oznadit udalost
takovou, kdy dochazi k ohrozeni fyzické integrity zasaZené osoby. Zasazeny je sdm
v pfimém ohrozeni anebo je svédkem primého ohroZeni jiného ¢lovéka. Dochdzi
k ohrozeni télesné integrity nebo duSevni celistvosti zasazeného. Tyto udalosti
presahuji béZznou lidskou zkuSenost (Bastécka & kol., Terénni krizova prace:
psychosocidlni intervencéni tymy, 2005). V takovych pfipadech mtize dojit
k vytvoreni posttraumatické stresové poruchy nebo tzv. vyhofeni. Toto se miize
dotknout i operatorti tisnovych linek, v diisledku toho, Ze jsou vystaveni castému

plisobenti stresovych faktord.

¢ Kognitivni psychologie je zaméfend pfedevsim na zkoumani poznavacich procesti. Chape lidskou
psychiku jako systém zpracovani informaci. Jde predevsim o zptisoby, kterymi si utvarime mentalni
reprezentace okolniho svéta a reflektujeme své vlastni prozivani (Plhakova, 2003).

Kognitivnim pferdmcovanim zde rozumime zménu negativniho smysleni o sobé samém na pozitivni
(Vymeétal, 2009).
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Posttraumatickd stresovd porucha je druhem tizkostné poruchy. Jedna se o opozdénou
a prodlouZzenou odpovéd na stresovy podnét. Jeji pfiznaky mohou pfetrvavat
dlouhou fadu let. Charakteristické je znovuproZivani traumatizujici uddlosti,
vyhybani se ¢emukoliv, co by zasazené osobé udalost pfipomnélo a zvySena
podrazdénost. Tyto prfiznaky vSak mohou mizet a znovu se objevovat, dle
soucasného amerického Diagnostického a statistického manualu, vsak k diagnoze
stanoveni posttraumatické stresové poruchy musi trvat alesponi jeden mésic.

(Bastécka & kol., 2005)

Syndrom vyhoteni je stav projevujici se pocitem, Ze uz naddle nezvladnu snaset
naro¢né pracovni podminky nebo nelehké zivotni situace. Tyto pocity miize jesté
umocnovat strach. K syndromu vyhoteni mtiZze dojit, pokud je jedinec vystaven
chronickému stresu a dlouhotrvajicim nepomérem mezi pracovni aktivitou a
odpocinkem. Projevuje se tinavou, celkovym vycerpanim a sniZenou vykonnosti.
Stejné jako posttraumaticka stresova porucha neni syndrom vyhoteni klasifikovan

jako nemoc, ale jako diagndza dopliikové kategorie (Priefs, 2013).

2.7.6 Psychicka zatéz na pracovisti

Organizace WHO’ na svych webovych strankach uvadi, Ze za zdravé zaméstnani je
povazovano takové, kde je mira tlaku vyvijeného na zaméstnance iimérna jeho
schopnostem a pfi své praci ma zaméstnanec podporu kolektivu. Jako zdravé
pracovni prostfedi je povazovano nejen takové, které neni provozovano ve zdravi

Skodlivych podminkéach, ale takové prostfedi, kde je zdravé prostfedi

7 World Health Organisation (zkratka WHO, cesky Svétova zdravotnicka organizace) je agentura
Organizace spojenych narodti. Nezavisle koordinuje instituce vefejného zdravi na mezinarodni
tirovni. Byla zaloZena roku 1948 ve Spojenych statech americkych. Sidli ve §vycarské Zenevé (World
Health Organisation Kancelat WHO v Ceské republice, 2011).
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zaméstnavatelem hojné podporovéano. Zdravé pracovni prostredi a jeho podpora by

méla byt soucasti a prioritou pracovniho Zivota (Occupational health, 2007).

SniZeni miry stresu na pracovisti prokazatelné prospiva:
a) dobry pracovni kolektiv;
b) kontakt s pozitivnimi lidmi;
c) pracovni uspéchy;
d) dostatecné persondlni zajisténi;
e) pracovni jistoty;

f) zajimava prdce, ktera ¢lovéka bavi a uspokojuje (Kfivohlavy, 2010).

V soucasné dobé je vSak velmi ndrocné, udrzet ,zdravé” zaméstnani. Mira
ctizadostivosti a touhy po tspésné kariéfe je nyni v populaci velmi vysoka. Zaroven
neustdle rostou naroky na zaméstnance, pozadavky na jejich vzdélani, praxi
v oboru, technickou zdatnost ¢i ¢asovou flexibilitu. Tento nartst je v Ceské republice
nejvice patrny v obdobi po roce 1990, kdy dochdzi k vzniku zcela novych profesnich
orientaci (napf. podnikatelé, manazeti, makléfi, pracovnici v asistentskych a

poradenskych funkcich) (Gillernova & kol., 2011).

Podle vyzkumti Statniho zdravotniho tstavu, uvedenych na jejich webovych
strankach, patfi k nejcastéjsSim pracovnim stresortim:

a) Casovy tlak a intenzita prace;

b) vnucené pracovni tempo;

¢) monotonie;

d) ndaroky v oblasti kooperace a komunikace;

e) prace v tfisménném a nepfetrzitém pracovnim rezimu a noc¢ni prace;

f) vlivy narusujici soustfedéni;

g) odpovédnost hmotna a organizacni;

h) riziko ohrozeni vlastniho zdravi a zdravi jinych osob;

i) pracovni podminky;
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j) Sikana, mobbing a dalsi problémy ve vztazich na pracovisti (Blazkova,

2008).

2.7.7 Stresova zatéz operatora TCTV 112

K vykonu pracovni pozice obsluhy linky tistiového volani stres neodmyslitelné
patfi. Béhem pfijmu tisiové vyzvy jsou operatori vystaveni velkému tlaku, kterému
se nelze vyhnout. Této skutecnosti si je samoziejmé HZS védom a snaZi se k témto
faktim prihlédnout jiZz pri vybéru budoucich dispecerti linky 112 (viz kapitola 2.4).
Pracovnikiim na KOPIS je také vedle zdkladniho tarifniho platu pfiznan zvlastni tzv.
»rizikovy” priplatek. Toto stanovuje v § 120 odstavec 3 Zakona o sluZebnim poméru,
kde je uvedeno: ,Pfislusnik, ktery vykonava sluzbu spojenou s ochranou zajmu
statu, pfi nichz maze dojit k ohroZeni jeho Zivota nebo zdravi, popfipadé k jinym
zavaznym rizik(im, nebo sluzbu s mimofadnou psychickou zatézi, ma narok na
zvlastni priplatek ve vysi 3 000 K¢ az 6 000 K¢ mésicné v I. skupiné a 1 000 K¢ az 4
000 K¢ ve II. skupiné” (Zakon ¢. 361/2003 Sb. o sluZebnim poméru prislusnikti

bezpecnostnich sborti, 2003).

Za faktor pracovni zatéZe je povazZovan jiz sdm sménovy provoz operacnich
stfedisek. Smény jsou dlouhé dvandct hodin a samoziejmosti jsou také no¢ni sluzby.
O néco vyznamnéjsi roli, co se stresort1 tyce, hraje samotny prijem tisiového volani.
Operator TCTV je béhem okamziku vystaven silnému tlaku ze strany oznamovatele
udadlosti. Volajici byva velmi casto sam ve stresu, a proto nechce cekat, az se operator
zorientuje v dané situaci nebo najde misto udélosti v mapé. Oznamovatel casto kfici,
je zmateny a neni schopen normalni komunikace. Operator vSak musi zjistit
potfebné tidaje béhem nékolika par vtefin, je pod vyznamnym ndporem nedostatku
casu a velké zodpovédnosti. V téchto pripadech je nutné volajiciho zklidnit, byt
direktivni a oznamovatele cilenymi struénymi otdzkami vést ke sdéleni podstatnych

informaci (Franék, 2010).
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Kazda takovato udalost ma sva specifika. Co je ale ze strany operatora pro vSechny
vyzvy na TCTV 112 spoleénym a také zdkladnim bodem, je zjisténi co nepfesnéjsi
adresy/mista udalosti. Dale uz se dispecer TCTV 112 fidi konkrétnim typem udalosti.
Napriklad u dopravni nehody zjistujeme, zda je potfeba nékoho vyprostit, zda
vozidlo nezacind hotet, pocet zranénych osob, ptipadny tinik pohonnych hmot, zda
viz zlstal na vozovce a u ndkladnich vozt také druh pfepravovaného
zboZi/prepravované latky. Pfi pozaru budovy operator mezi prvnimi udaji zjistuje,
co presné hori, o kolikapatrovou budovu se jednd, v kterém patfe doslo k pozaru,
zda mohou vsichni lidé ven a také ptipadnou pfitomnost nebezpecénych latek (i
tlakovych lahvi, stfeliva apod.). Je dulezité brat kazdé nahldseni mimofadné
udalosti jako jedinecné, nezabfednout do stereotypu a nezapomenout vytéZit
viechny dilezité informace. Zaroven je podstatné vyfiltrovat zcasto mnoha
nadbytecnych informaci od volajiciho, ty skute¢né vyznamné pro zasah slozek IZS

(Ostadalova, 2005).

Pfi pfijmu hovori linky tisnového voldni se cas od casu operatofi setkaji
s udalostmi, které jsou po strance stresu velmi ndrocné, nékdy az traumatizujici (viz
kapitola 2.7.5). I kdyz neni dispecer 112 pfimym ucastnikem a déni udalosti se
odehrava pouze na , druhé strané telefonu”, je nékdy velmi obtizné si od tohoto déni
drZzet odstup. Vykfiky bolesti, pla¢ druhych lidi, jejich starosti, rozhovory se
sebevrahy stojicimi ,na pokraji propasti” a podobné, nenechaji chladnymi ani

operatory s letitou praxi (Lefter, Rothkrantz, Van Leeuwen, & Wiggers, 2011).

Nezanedbatelny vliv na stres u pracovnika TCTV ma také fakt, ze chyba v jeho
postupu muiZe mit fatdlni nasledky. Dopusti-li se Spatného rozhodnuti, nemusi uz
byt dal$i moZnost toto plnohodnotné napravit. Vzniklé pochybeni muze byt
zptisobeno napriklad Spatnou srozumitelnosti hovoru, zazitym stereotypem
operatora nebo nedostatecnym proskolenim obsluhy TCTV. Aby bylo toto riziko
eliminovano, jsou operatofi TCTV v ramci svych povinnosti pravidelné kazdou

sménu skoleni (Ostadalova, 2005).
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2.7.8 Prevence a boj se stresem na KOPIS HZS

Jednou z priorit vedeni KOPIS je bezesporu udrzeni dispecerti 112 v duSevni
pohodé. Jen tak jsou totiz pracovnici krajskych operacnich stredisek schopni zvladat

plnéni svych tkolt v poklidu, s pfehledem a v daném tempu.

K dosazZeni téchto cilti slouzi pfedevsim pravidelné Skoleni, probihajici kazdou
sménu, nastupni kurzy (viz kapitola 2.4) a jejich pravidelné opakovani. Tyto tzv.
opakovaci kurzy musi pracovnik KOPIS absolvovat kazdych pét let od uplynuti
doby ukonceni prvotniho kurzu (HZS CR, 2010). Odbourani stresorti paradoxné
pomaha i nastaveni co nejdetailnéjSich pravidel pro praci na KOPIS, vytéZzovani
udalosti a komunikaci s volajicim. Takto nastaveny systém sniZuje prostor pro

improvizaci a nasledny stres vznikajici z takovychto situaci.

Se stresem se ale pracovnici KOPIS vyrovnavaji prevazné vlastni cestou. Kazdému
vyhovuje néco jiného. MtiZze se jednat o rozhovor s blizkou osobou, sportovni
aktivity, poslech hudby ¢i praci na zahradce. Tyto aktivity provadi kazdy operator
individudIné ve svém volném case. Pokud to pracovni podminky dovoli (na KOPIS
slouzi dostatecny pocet pracovnikti a neni pfemira udalosti k feSeni), je mozné, aby
prislusnici vyuzili jednu hodinu ¢asu ze smény a vénovali ho fyzické pfipravé
v posilovné nebo na venkovnim hfisti. Dalsi eventualitou je vyuziti moZznosti
rozhovoru s krajskym psychologem, anebo telefonického hovoru s linkou pomoci
v krizi. Tuto linku provozuje Policie CR, je v provozu nepfetrZité a prioritné slouzi
k psychické podpofte piislusnikiim a zaméstnanctim Policie CR, HZS, Celni spravy
(V?R, Vézenské sluzby (VfR, Generalni inspekce bezpec¢nostnich sborti a Armady éR,
ktefi se ocitli v obtizné feSitelné Zzivotni situaci ¢i ve stavu psychické nouze

(Anonymni linka pomoci v krizi, 2017).

Na KOPIS HZS Stfedoceského kraje je snaha pfispivat psychické pohodé
pracovnikti také modernim vybavenim pracovisté. Dispecefi zde maji k dispozici
napriiklad vertikdlné vysuvné pracovni stoly, polohovaci kiesla a podnozky a také
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bezdratové ndhlavni soupravy, takze se po prostorach KOPIS mohou volné

pohybovat.
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3. CIL PRACE

Cilem této bakalafské prace je v urcit a popsat zatézové faktory ovliviiujici troven
stresu u p¥isludnikti Hasi¢ského zachranného sboru Ceské republiky ptisobicich na
krajském operaénim a informaénim stfedisku Stfedoceského kraje plynouci
z vytéZovani tisiovych volani. V teoretické casti prace bylo cilem sezndmeni ctenart
s chodem operacnich stfedisek HZS, obsluhou TCTV 112 a mozZznymi tskalimi, se
kterymi se operatofi tistiové linky 112 setkdvaji. Dale byli ¢tenafi obeznameni se
zakladni problematikou stresu, zejména stresové zatéZze operatora 112 pfi pfijmu

tisnového volani.

V praktické casti je cilem prace ovéfeni stanovenych hypotéz prostfednictvim
vzijemného porovnavani naméfenych hodnot tepové frekvence probandti a dat
ziskanych z vyplnénych dotaznikt. Tato méfeni vzdy probihala pfi samotném

vykonu sluzby obsluhy TCTV 112.

3.1 Stanovené hypotézy

1. hypotéza: predpokladame, Ze uroven stresové zatéze bude klesat s délkou
praxe probanda.

2. hypotéza: predpokldddme, Ze nejvétsi zatéZz bude operator 112 prozivat pfi
vytéZovani udalosti, které i on sdm subjektivné povazuje za narocné.

3. hypotéza: predpokladdme, Ze po tfimeésicni praxi se subjektivné i objektivné

snizi mira prozivané zatéze.
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4, METODIKA

V teoretické casti bakalarské prace byly jako zdroje informaci pouzity odborné
publikace a webové stranky souvisejici s uvedenou problematikou. Pomoci téchto

zdrojti bylo sepsano strucné obeznameni s danym tématem.

V praktické casti byla jednotlivym probandiim meéfena tepova frekvence béhem
vytéZovani tisnovych hovorti na lince 112 a 150. Zaroven s probihajicim méfenim
bylo jesté ze strany respondent(i nutné vyplnovani dotazniku. Ten je v této praci
pouzity pro vykazani hodnot subjektivné pocitované zatéze pfi komunikaci
s oznamovatelem udalosti. Tato méfeni probihala zhruba po dobu 3esti mésict, ve
dnech mé sluzby, kdy jsem mohla byt probandim k dispozici pfi eventudlnich

potizich ¢i nejasnostech.

4.1 Pouzité pristroje

Pro vypracovani praktické casti bakaldfské prace byl pouzit snimac tepové
frekvence ve formé hrudniho pasu v kombinaci s vypliiovanim dotazniku. Hrudni
pas ndm poskytl objektivni data o trovni vySe stresu operatora, dotazniky byly

pouzity pro evidenci subjektivniho vnimani stresové zatéze.

4.1.1 Hrudni pas

Méfeni tepové frekvence probandii probihalo prostfednictvim pfipojeni hrudniho
pasu FlexiGuard. Jedna se o bezdratové telemetrické monitorovaci zafizeni. Je
tvofeno dvéma vzijemné propojenymi snimacimi elektrodami, které jsou
pripevnény na pasu s nastavitelnou délkou. Pas se respondentim upeviiuje na
holou ktizi v oblasti hrudniku, zhruba v tirovni poslednich tfi parti Zeber. Pas se
aktivuje a odesild data ihned po svém spusténi. Data jsou odesilana do tzv.
modularni snimaci jednotky, kterd je pfes USB konektor zapojena do pocitace.

Moduldrni snimaci jednotka ziskanad data ihned prendsi do lokalni vizualizaéni
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jednotky. Diky tomuto propojeni bylo mozné sledovat kfivku respondentovy tepové
frekvence jiz v priabéhu méreni. Hrudni pas FlexiGuard je schopen zaznamenat také
teplotu povrchu kiize meéfené osoby, polohu téla a stanoveni aktudlniho
energetického vydeje, ale tyto funkce nebyly v praci vyuzity (Vesely, Smrcka,
Kucera, & kol, 2015). Baterie pfistroje je integrovand. Jeji dobijeni probihalo
prostiednictvim pfipojeni elektrod k pocitaci propojovacim kabelem s konektory
mini USB a USB. Naméfend data se zaznamenavala pfimo do v pfistroji
integrovaného zaznamového média (Micro SD) a bylo nutné je priibéZné stahovat a
ukladat na jiny nosi¢. K tomuto byl také vyuzivan propojovaci kabel. Hrudni pas
nam byl zaptjéen s laskavym svolenim prodékana pro védeckou cinnost a
postgradudlni  studenty, zdstupce vedouciho katedry informacnich a

komunikacnich technologii v 1ékafstvi Ing. Pavla Smrcky, Ph.D. Zaroveri ndm byly

udéleny cenné rady pro jeho pouZivani a obsluhu.

Obrazek 3 - Hrudni pés FlexiGuard
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4.1.2 Dotazniky

Pro potfeby této prace byly vytvofeny dva dotazniky pro respondenty.

Prvni tzv. ,Vstupni anamnesticky dotaznik” se vyplnoval pouze jednou. Kazdému
z proband®i zde bylo pfidéleno identifikacni ¢islo, které se nasledné pouzivali
vramci zachovani anonymity pfi vypliovani dalSich dotaznikii. Jsou vném
obsazeny udaje o pohlavi a vékové skupiné respondenta, délce praxe, sluzebnim
zatazeni posouzeni obvyklé fyzické kondice a duSevniho rozpoloZeni. Posledni
otdzka mifi na posouzeni subjektivné stresové nejnaroc¢néjsich situaci pfi vykonu

prace obsluhy tisnové linky 112 a 150. (viz Ptiloha 1)

Druhym dotaznikem je tzv. ,Dotaznik pfi kazdém méfeni”. Jeho prostfednictvim
jsme ziskavali idaje s vazbou na konkrétni den, kdy méfeni probihalo. Probandi zde
udavali datum méfeni, své identifikacni ¢islo, idaje o momentalni fyzické kondici a
dusSevnim rozpoloZeni a tidaj o tom, jakou slouzi sménu (prvni denni sména/druha
denni sména/prvni noéni sména/druhd nocéni sména/vypomoc nad ramec svych
standardnich sluzeb). Na zavér své sluzby méfeny respondent uvedl, zda se mu
sluzba zdala narocnéjsi nez obvykle, a nejvétsi subjektivni stresory daného dne. (viz

Ptiloha 2)

Spole¢né s Dotaznikem pfi kazdém méfeni probandi obdrzeli tabulku ,Popis
tisnovych volani”. Zde provadéli zaznamendavani vytézenych udalosti, eventualné
situaci, které subjektivné povazovali za tak stresujici, ze by mohlo dojit
k vyznamnému ndrtistu méfené tepové frekvence. Zaznam obsahuje ¢asovy tidaj o
tom, kdy byl hovor systémem TCTV 112 pifijat, pohlavi a vékovou skupinu
volajiciho, tidaje o subjektivni ndroc¢nosti hovoru pro operatora (ve stupnici 1 az 5),
udaje o mife spoluprace oznamovatele (ve stupnici 1 az 5), typ udalosti (dle
klasifikace) a jazyk ve které byla udalost nahldSena (viz Pfiloha 3). Ddle je zde
prostor pro pozndmky k problémovym hovortim. Aby bylo hodnoceni respondentt
sjednoceno, byl vytvoren kategorizovany seznam nejcastéjsich stresorti pfi pfijmu
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tisnového volani. Jednotlivé stresory zde byly uvedeny pod kédem (kazdy mél své
pismeno z abecedy) a probandi pak v tabulce uvadéli pouze kdd stresoru, ktery pfi
vytéZovani udalosti zaznamenali (viz Pfiloha 5). Polozky na seznamu byly
ustanoveny na zakladé dlouholeté praxe a vzajemné diskuse v kolektivu operatort

TCTV 112.
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5. VYSLEDKY

5.1 Vyhodnoceni dat ze vstupniho anamnestického dotazniku

Meéfeni tepové frekvence prostfednictvim hrudniho pasu bylo podrobeno deset
probandti. Vzhledem k faktu, Ze pfevaznou ¢ast obsluhy TCTV 112 ve Stfedoceském
kraji tvofi Zeny, nebylo mozné zachovat zticastnéné Zeny a muze v pfesném pomeéru

jedna ku jedné. Promeéfeno bylo sedm Zen a tfi muzi.

H Zeny

B muzi

Obrazek 4 - Pohlavi respondentti



Vékové rozpéti probandi bylo nasledujici: pét probandi je ve véku mezi 26 a 30

lety, ¢tyfi se nachdzi mezi 31a 35lety a jeden v rozpéti 36 az 40 let véku.

r

M 26-30 let
m 31-35 let
™ 36-40 let

Obrazek 5 - Vékové rozpéti respondentti
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Ve vstupnim dotazniku byla zohlednéna také délka praxe respondentti. Tato data
byla velmi rtiznoroda. Nejpocetnéjsi skupinu tvofi tfi zacastnéni probandi s osmi
lety praxe, druha nejvétsi skupina ¢ita praxi dvanact let a je zastoupena dvéma
probandy. Respondenti s deviti, Sesti, ¢tyfmi, tfemi a nulovou praxi jsou shodné

zastoupeni jednim clovékem.

m12 let
HO let
8 let
6 let
M 4 roky
M 3 roky

HO let

Obrazek 6 - Délka praxe
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Pracovni zafazeni proband®i bylo ve sloZeni Sest operacnich technik(i na ctyfi

operacni dtstojniky.

4

1

M operacni technik

M operacni dustojnik

Obrazek 7 - Pracovni zafazeni
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Graf na obrazku 7 zobrazuje cetnost vykonu sluzby pfimo na TCTV 112. Otazka
znéla: ,Kolik dni v mésici primérné vytézujete tisiova volani?”. Polovina
respondentt travi jako obsluha systému TCTV 112 vétsinu svych sluzeb, a to 11 az 14
dni za mésic. Tii respondenti se naopak ke sluzbam na TCTV 112 pfili§ casto
nedostanou, pouze jednou az dvakrat do meésice. Dva dotazovani uvedli, Ze na

TCTV 112 odpracuje 7 az 10 sluzeb mésicné.

r

W 11-14 dni
M 7-10 dnf
m1-2 dny

Obrazek 8 - Cetnost sluZeb na TCTV 112
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Posledni otdzka (,Které soucasti Vasi prace Vam pfipadaji nejvice
zatézujici/stresujici?”’) byla cilena na subjektivni posouzeni nejcastéjSich stresorti pfi
vytézovani tisnovych hovorti. Kazdy respondent mohl uvést az pét nejhorsich.
Témér vsichni respondenti se shodli, Ze je stresuje, pokud oznamovatel viibec nevi,
kde se nachézi. Tato mozZnost byla zvolena celkem osmkrat, coz tvori 22 % z celku.
Na druhé pozici jsou zastoupeny hovory se sebevrahy. Probandi toto zvolili celkem
sedmkrat, tedy 19 % celku. Jako tfeti nejvyznamnéjsi stresor byly uvadény
cizojazyc¢né hovory ve standardné odbavovanych jazycich, tedy hovory v anglicting,
némciné a rustiné. Oznaceny byly celkem Sestkrat, jsou zastoupeny 17 %. Dale byly
jako stresujici uvadény situace, kdy volajici neodpovidal na otdzky kladené
operatorem, volajici byl ve stresu a hovor byl rusen hlukem z okoli. Kazda z téchto
moznosti byla oznacena tfikrat a ma zde zastoupeni 8 %. Nasleduji situace oznaceny
jako stresujici dvéma probandy, celkové zastupuji 6 %. Jedna se o arogantni
oznamovatele, cizince, ktefi se nedomluvi Zddnym svétovym jazykem a moznost
»jiné”, kdy byla uvedena kombinace vice uvedenych faktorti, a to Ze daného
probanda stresovaly vSechny hovory bez vyjimky (respondent bez jakékoliv praxe).
V ramci zachovani pfehlednosti grafu nebyly zahrnuty mozZnosti zvolené pouze

jednou.
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m volajici viibec nevi, kde se nachazi

M sebevrah

H cizojazy¢ny hovor (AJ, NJ, RJ)
volajici neodpovida na otazky
operatora

M volajici je ve stresu

H hovor rusi okolni hluk

M volajici je arogantni

H cizinec, neumi hovorit AJ, NJ, RJ

Obrazek 9 - Subjektivni hodnoceni nejvyznamnéjsich stresorti

5.2 Vyhodnoceni hypotézy ¢. 1

Hypotéza: predpokladame, Ze troven stresové zatéze bude klesat s délkou praxe

probanda.

Pro prehlednost zde jsme jednotlivé respondenty sefadili podle délky praxe od
nejdelsi k nejkratsi. Pro ucely zhodnoceni této hypotézy budeme vyuzivat udalosti
respondentem subjektivné hodnocené jako naroc¢né, tzn. ty, které v tabulce popisu

tisiovych volani klasifikoval tfemi a vice body.
Respondent 5 — délka praxe na TCTV 112 12 let.
Tento respondent ze svych méfenych udalosti vyhodnotil jako ndroc¢né udalosti dvé.

Prvni udalosti je nahlaSeni provéfovaciho cviceni slozek IZS — dopravni nehoda

autobusu s vyprosténim osob a velkym poctem ranénych. Ackoliv byl operator na
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tento pfichozi hovor pfipraven (védél o ném dopredu), sam jej hodnoti jako ndrocny
na stupnici tfi z péti moznych bodd. Udava k nému poznamku, Ze se hovor byl
velmi redlny a oznamovatel nechtél prili§ spolupracovat. Hovor je nabiran v case
10:59. Nartst tepové frekvence je zde z 80 iderti/min. na 96 iderti/min., celkem tedy

0 16 idera/min. vice.

120

100
80 W
60

40

Tepova frekvence

20

10:37:30
10:55:15
10:55:46
10:56:02
10:56:18
10:56:33
10:56:49
10:57:04
10:57:20
10:57:36
10:57:51
10:58:07
x 10:58:23
10:58:54
10:59:10
10:59:26
11:00:44
11:01:00
11:01:15

Q
(%]

10:55:31
10:58:39
10:59:41
10:59:57
11:00:13
11:00:28
11:01:31
11:01:47

Obrazek 10 - Respondent 5, subjektivné ndroc¢na udalost 1

Druhou udélosti, kterou hodnotil respondent 5 jako naro¢nou, je udalost pfeddvana
pro Policii CR, oznadena p¥iznakem F (volajici neodpovida na otazky pokladané
operatorem). Subjektivni ndrocnost hovoru klasifikovana tfemi body z péti, mira
spoluprace volajiciho taktéz. Z grafu je patrno, Ze v dobu pfed ohldSenim udalosti
byl zfejmé respondent v pohybu, a proto je tepova frekvence vysoka jiz pred
nabirdnim. Hovor je nabirdn v ¢ase 17:12. Tepova frekvence vzrostla z hodnoty 82

udert/min na 108 tderd/min, to je o 26 udert.
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Obrazek 11 - Respondent 5, subjektivné ndro¢na udalost 2

Respondent 5 oznacil jako udalosti s vysokou mirou zatéZze udalosti dvé, pfi prvni
byl nartst tepové frekvence o 16 uderti, pfi druhé o 26. V priméru tedy o 21

uderti/min. vice.

Respondent 10 — délka praxe na TCTV 112 12 let

Tento proband oznacil za subjektivné ndrocnou jednu uddlost. Jedna se o pozar
kotelny, byl pfifazen pfiznak G (volajici je ve stresu). Naroc¢nost hovoru hodnocena
ttemi body z péti moznych. Ozndmeni pfiSlo v 15:08. Tepova frekvence pied
nabranim udalosti byla na hodnoté 82 tider(i/min, béhem hovoru 110 tderd/minuta.

Rozdil mezi hodnotami je 28 tderu.
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Obrazek 12 - Respondent 10, subjektivné ndro¢na udalost 1

Respondent 2 — délka praxe na TCTV 112 9 let

Tento proband zaznamenal béhem méfeni ze svého pohledu dvé nadstandardné
zatézové udalosti. Prvni udalosti je udalost pro ZZS a Policii CR — tmrti osoby.
Udalost je klasifikovana s mirou zatéze ve tfetim stupni z péti. Byly zadany ptiznaky
K — hovor je rusen hlukem z okoli a D (volajicimu neni rozumét - Spatna cestina,
oznamovatelka byla zfejmé Polka). Hovor byl zaznamenan v case 9:02. Tepova
frekvence je pfed hovorem na hodnoté 64 uderti/min., v pribéhu hovoru 88

uder(i/min. Rozdil obou frekvenci je 24 idert.
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Obrazek 13 - Respondent 2, subjektivné narocnd udalost 1

53



Druhou udalosti je udélost preddvana Policii CR. Subjektivni hodnoceni néroénosti
udava treti stupen z péti. Proband klasifikuje priznaky C (volajici nezna presnou
adresu — nevi c¢islo popisné nebo presnou kilometraz dalnice), M (volajici je cizinec
a neumi hovofit Zddnym bézné odbavovanym jazykem) a H (volajici je arogantni).
Hovor je zaznamendn v case 10:07. Tepova frekvence pfed hovorem je 73 tder(i/min,

béhem hovoru 94 tiderti/min. Rozdil hodnot ¢ini 21 Gidert.
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Obrazek 14 - Respondent 2, subjektivné narocna udalost 2

Rozdily méfenych hodnot u respondenta 2 jsou 24 a 21 tder(i, primér tedy udava

22,5 idert/min.

Respondent 1 — délka praxe na TCTV 112 8 let

Tento proband uvedl jako nadstandardné zatéZujici dvé udalosti. U obou udalosti
se jedna o dopravni nehodu. Prvni udalost je hodnocena mirou naroc¢nosti ¢tyfi body
z péti. Pfiznak proc¢ udalost hodnoti jako ndroc¢nou, neni uveden. Uddlost je
zaznamenana v Case 15:54. Tepova frekvence pfed hovorem je na hodnoté 65

udert/min, béhem hovoru 86 tidert/min. Rozdil frekvenci ¢ini 21 tidert.
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Obrazek 15 — Respondent 1, subjektivné naro¢na udalost 1
Druhou udalosti je taktéZ dopravni nehoda, na stupnici ndrocnosti klasifikovana
jako tfeti stupen z péti. Byl stanoven ptfiznak B (volajici nevi, kde se nachdzi - nezna
nazev ulice nebo tsek délnice). Udalost zaznamendna v ¢ase 16:35. Tepova frekvence
pfed hovorem je na hodnoté 61 tidert/min, béhem hovoru 97 tiderti/min. Rozdil

téchto hodnot je 36 uderti.
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Obrazek 16 - Respondent 1, subjektivné naro¢na udalost 2

Rozdily méfenych hodnot u respondenta ¢. 2 jsou v prvnim pripadé 21 aderd, ve

druhém 36 udertd. Primérny nartst je tedy 28,5 ider(i/min.
55



Respondent 3 — délka praxe na TCTV 112 8 let

Respondent 3 uvedl jako nadmérné subjektivné zatéZujici dvé udalosti. Prvni
udalosti je dopravni nehoda, pouze pro Policii CR. Hovor je klasifikovan stupni
zatéze tfi z péti a to z davodu klasifikace ptfiznaku L (cizojazycny hovor - zde
v némeckém jazyce). Hovor je zapsdn v ¢ase 15:06. Podle kfivky tepové frekvence se
zda, ze byl pfed zaznamenanim hovoru proband v pohybu. Tepova frekvence pied
hovorem je na hodnoté 72 tideri/min, béhem hovoru 105 tderd/min. Je zde tedy

narust o 33 udert.
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Obrazek 17 - Respondent 3, subjektivné naroc¢na udalost 1

Druhou udélosti je udalost predavana Policii CR. Proband tuto udélost na stupnici
subjektivni zatéZe hodnoti jako tfeti stupen z péti. Je zde uveden priznak A (volajici
vibec nevi, kde se nachazi). épatnou adresu mista udalosti dokonce uvedl dvakrat
po sobé, je zde tedy zaznamendna i Spatna uroven spoluprdce ze strany
oznamovatele. Hovor je zadan v ¢ase 22:20. Hodnota tepové frekvence pred udalosti

je 59 tidert/min., béhem hovoru 101 aderti/min. Nartst zde ¢ini 42 tder{i/min.

U probanda ¢. 3 doslo v prvnim pripadé k nartistu o 33 tderd//min a ve druhém 42

udert/min. V priiméru se tedy jednd o nartist o 37,5 tderd/min.
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Obrazek 18 - Respondent 3, subjektivné naro¢na udalost 2

Respondent 7 — délka praxe na TCTV 112 8 let

U probanda 7 byly zaznamenany dvé udalosti se zvySenou stresovou zatézi. Prvni
uddlosti je hovor pro ZZS. Naroc¢nost je klasifikovdna jako étvrty stupen z péti
moznych. U hovoru je uveden pfiznak G (volajici je ve stresu). Udalost je
zaznamenana Vv case 10:50. Tepova frekvence pfed hovorem je na hodnoté 68

uderti/min, béhem hovoru 78 tiderti/min. Narust zde ¢ini 10 iderd/min.
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Obrazek 19 - Respondent 7, subjektivné naro¢na udalost 1
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Druhou udalosti je dopravni nehoda s vyprosténim osoby, klasifikovana troven
narocnosti tieti stupen z péti. Opét byl zadan priznak G (volajici je ve stresu). Hovor
byl zaznamenan v case 15:38. Je mozné, Ze byl podle kfivky tepové frekvence
respondent pred hovorem v pohybu, kfivka stoupa jiz cca dvé minuty pred
hovorem. Tepova frekvence pred prichodem hovoru byla 75 tder(i/min., pfi hovoru

91 tdert/min. Nartst je zde o 16 tiderti/min.
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Obrazek 20 - Respondent 7, subjektivné ndroc¢na udalost 2

Tepova frekvence pfi nabirani hovoru u respondenta 7 vzrostla v prvnim pfipadé o

10 tderti, ve druhém o 16. Priimérny nartist tedy c¢ini 13 tderi/min.

Respondent 4 — délka praxe na TCTV 112 6 let

Tento proband pfi svém méfeni nezaznamenal Zadnou uddlost, kterou by hodnotil
mirou ndrocnosti tfi a vice. Pouzijeme tedy udalost, kterou na subjektivni stupnici
hodnoceni zatéZe oznacil druhym stupném z péti moznych. Jedna se o dopravni
nehodu, kdy je vyznacena horsi spoluprace ze strany oznamovatele. Udalost byla
zaznamenana Vv case 12:11. Tepova frekvence pred hovorem je na hodnoté 52

uderti/min., béhem hovoru 71 iderti/min. Rozdil hodnot zde ¢ini 19 tidert/min.
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Obrazek 21 - Respondent 4, subjektivné narocna udalost 1

Respondent 8 — délka praxe na TCTV 112 4 roky

U tohoto probanda uvedeme dvé udalosti, které oznacil jako subjektivné narocné.
Prvni udalosti je dopravni nehoda bez zranéni osob. Proband zde oznacil pfiznaky
A (volajici viibec nevi, kde se nachazi — nevi ani ndzev mésta/dalnice) a G (volajici je
ve stresu). Néarocnost hovoru proband klasifikoval jako tfeti stupen z péti,
spolupraci oznamovatele taktéz. Uddlost je zaznamendna v 13:45 hodin. Tepova
frekvence pfed hovorem je 60 tdert/min, béhem hovoru 70 tdert/min. Rozdil ¢ini

10 tidert/min.
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Obrazek 22 - Respondent 8, subjektivné ndrocna udalost 1

Jako druhou uvadime udaélost pro ZZS. Udalost je hodnocena naro¢nosti ve tfetim
stupni z péti, spoluprdce oznamovatele taktéz. Byl pfifazen ptiznak D (volajicimu
neni rozumét — vada feci, Spatnd artikulace). Udalost je zapsana v case 22:05. Tepova
frekvence pred hovorem je na hodnoté 47 tider(i/min, béhem hovoru 65 tderti/min.

Rozdil je zde 18 tderti/min.
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Obrazek 23 - Respondent 8, subjektivné narocna udalost 2
Rozdil tepové frekvence pfi prvni udalosti je 10 iderti/min., pfi druhé 18 tiderti/min,

primeérné tedy 14 tdert/min.
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Respondent 6 — délka praxe na TCTV 112 3 roky

Tento proband uvedl jako subjektivné naroéné dva hovory. Prvnim je pozar zakladni
Skoly, nahldSeny anonymné adolescentem z telefonu bez sim karty. Naroc¢nost
hovoru je klasifikovdna jako treti stupen z péti, spoluprdce oznamovatele taktéz.
Udalost byla ozndmena v ¢ase 20:54. Tepova frekvence pred je pfed hovorem na

hodnoté 44 tderti/min., pfi hovoru dosdhne hodnoty 78 tidert/min. Nartst ¢ini 34

7 o .
uderd/min.
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Obrazek 24 - Respondent 6, subjektivné ndrocna udalost 1
Druhou udalosti tohoto probanda je udalost pro Policii CR — nahléseni pohiesované
osoby. Narocnost hovoru uvedena na tfetim stupni z péti, hovor je jinak bez
komplikaci. Udalost byla oznamena ve 22:20. Tepova frekvence pfed hovorem je 57

udert/min., béhem hovoru dosahne 76 iderti/min. Rozdil ¢ini 18 iderti/min.
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Obrazek 25 - Respondent 6, subjektivné narocna udalost 2

U prvni udalosti tohoto probanda doslo k nartistu tepové frekvence o 34 iderti/min.,

ve druhém o 18 tderti/min. Priimérné tedy o 26 tider(i/min.
Respondent 9 — praxe na TCTV 112 0,5 roku

Ackoliv tento proband uvadi, Ze vzhledem k jeho nizké praxi ho stresuje kazdy
hovor, v tabulce naroénosti hovorti, kromé prvni udalosti, kterou na TCTV 112
vytézoval, zadal pouze jedenkrat tfeti stupen subjektivni ndrocnosti. Graf k tomuto
prvnimu hovoru bude uveden v feSeni tfeti hypotézy, proto zde pro nase potfeby

jako druhou pouZzijeme udalost klasifikovanou stupném dva.

Udélost dopravni nehoda bez zranéni, pfedavéna pro HZS a Policii CR. Naro¢nost
hovoru uvedena na tfetim stupni z péti, spoluprace oznamovatele taktéz. Je zadan
pfiznak B (volajici nevi, kde se nachdzi — neznd nazev ulice/tsek dalnice). Udalost je
zaznamenana v c¢ase 10:08. Tepova frekvence pfed hovorem je 78 idert/min, béhem

hovoru 100 tiderti/min. Nartst ¢ini 22 tiderti/min.
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Obrazek 26 - Respondent 9, subjektivné narocna udalost 1
Druhou udalosti je hovor preddvany na ZZS. Narocnost hovoru zadana jako druhy
stupen z péti, jinak je udalost evidovana jako bez komplikaci. Hovor zaznamenan
v Case 11:24. Tepova frekvence pred udalosti je 66 iderti/min., béhem hovoru az 114
uderi/min. Tento hovor je u probanda 9 jednim z prvnich. Rozdil tepovych

frekvenci je zde 48 tderti/min.
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Obrazek 27 - Respondent 9, subjektivné naro¢na udalost 2
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Rozdil hodnot tepové frekvence je u probanda 9 v prvnim pfipadé 22 aderti/ min a

ve druhém 48 uderti/min. Priimérny narast je 35 tderd/min.

Nyni si ziskané hodnoty pro vétsi prehlednost zobrazime prostfednictvim grafu.
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Délka praxe probanda

Obrazek 28 - Souhrnny graf nartistu tepové frekvence vsech probandt

Ze souhrnného grafu je patrno, Ze pramérny narust tepové frekvence pri nabirani
udalosti v systému TCTV s délkou praxe neklesa. Napriklad nami méfeni probandi
s praxi v délce Sesti a Ctyf let, maji primérny nartist tepové frekvence nizsi, nez

probandi s dvanactiletou ¢i (ve dvou ptipadech za tfi) osmiletou praxi.
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Tabulka 2 - Souhrn hodnot pro hypotézu 1

Proband Délka Udalost Naroénost Poc. te:p Tep h(.)r. ROZdTI
praxe [rok] [tep/min] | [tep/min] | [tep/min]
5 12 Cviceni 1ZS 3 80 96 16
5 12 Pro Policii CR 3 82 108 26
10 12 Pozar 3 82 110 28
2 9 Pro ZZS 3 64 88 24
2 9 Pro Policii CR 3 73 94 21
1 8 DN 4 65 86 21
1 8 DN 3 61 97 31
3 8 Pro Policii CR 3 72 105 33
3 8 Pro Policii CR 3 59 101 42
7 8 Pro ZZS 4 68 78 10
7 8 DN 3 75 91 16
4 6 DN 2 52 71 19
8 4 DN 3 60 70 10
8 4 Pro ZZS 3 47 65 18
6 3 Pozar 3 44 78 34
6 3 Pro Policii CR 3 57 76 18
9 0,5 DN 3 78 100 22
9 0,5 Pro Z2Z5S 2 66 114 48
Priimérné hodnoty 65,83 90,44 24,28
Mediany 65,5 92,5 21,5

HYPOTEZU C.1]JSME ZAMITLI

5.3 Vyhodnoceni hypotézy ¢. 2

Hypotéza: predpoklddame, Ze nejvétsi zatéz bude operator 112 prozivat pri

vytézovani udalosti, které i on sdm subjektivné povazuje za narocné.

Toto vyhodnoceni bylo provedeno prostfednictvim porovnavani dat tepové
frekvence naméfenych na pds FlexiGuard a dat ziskanych z anamnestickych
dotaznikti — otdzka ¢. 10 (Které soucasti Vasi prace Vam pripadaji nejvice
stresujici/zatézujici). Pro potfeby této hypotézy byli vyhodnoceni ¢étyfi probandi, u
kterych se podafilo na hrudni pas naméfit data uddlosti, oznacenych jimi jako

nejvice zatézujici.
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Respondent 1 uvadi, jako nejvice zatézujici tyto stresory:
e A (volajici viibec nevi, kde se nachazi);
e G (volajici je ve stresu);
e K (hovor je ruseny hlukem z okoli);
e L (cizojazycny hovor — béZné odbavované jazyky);

e O (sebevrah).

Béhem naseho méfeni se podafilo z vySe zminénych zaznamenat pfiznaky Ka L.
Pfiznak K (hovor je rusen hlukem z okoli) byl zaznamenan jednou a to pfi udalosti
pozar odpadu. Nartist méfené tepové frekvence je 33 tuderd/min. Subjektivni
posouzeni narocnosti udalosti je na stupnici dva z péti, je zaznamendna lehce

zhorSena spoluprace s oznamovatelem.

Pfiznak L (cizojazy¢ény hovor — béZzné odbavované jazyky) byl zaznamendn také
pouze v jednom ptipadé. Jednalo se o dopravni nehodu prebiranou v némeckém
jazyce. Proband zde uvadi, ze oznamovatel je velmi mily, pfi hovoru napomaha a
nadstandardné spolupracuje. Nartist tepové frekvence ¢ini 16 udert/min.

Subjektivni hodnoceni naroc¢nosti hovoru je na stupni dva z péti.

Proband 1 ddle zaznamenal ctyfi méfené udalosti, které byly pfedany na ZZS.
Z tohoto jsou tfi hovory klasifikovany na stupnici subjektivni ndro¢nosti jedna, tedy
nejnizsi stupen a spoluprdce oznamovatele byla hodnocena jako maximdlni. Na
hrudnim pdsu pfi nich byly naméfeny tyto hodnoty nartstu tepové frekvence: 20
uderi/min., 11 dderti/min. a 25 udert/min. U posledniho hovoru je uvedena
narocnost dva z péti moznych a horsi spoluprace s oznamovatelem. Méfeny nartist

tepové frekvence udava hodnotu 21 tiderti/min.

Naméfeny byly také ti bliZe nespecifikované udalosti pro Policii CR. U vsech je
uvedena mirné zhorSend spoluprace ze strany oznamovatele. Prvni dvé jsou na

subjektivni stupnici ndrocnosti vedeny jako druhy stupen z péti. Doslo pfi nich

66



k méfenému ndrtstu o 22 tdert/min. a 14 tderti/min. Tteti udélost je hodnocena
nejnizsim stupném naroc¢nosti, ackoliv jako jedina ze tfi nese také pfiznak a to C
(volajici nezna pfesnou adresu - Cislo popisné ¢i piesny kilometr dalnice). Pfi této

udalosti byl zaznamenan narust 6 aderti/min.

Dalsimi dvéma udalostmi jsou dopravni nehody, bez vyprosténi osob. Prvni z nich
je hodnocena narocnosti dvé z péti, oznamovatel spolupracoval, nejsou uvedeny
zadné priznaky. Nartst tepové frekvence cini 15 uderi/min. Druhd nehoda je
oznacena priznakem B (volajici nevi, kde se nachazi — nezna nazev ulice ¢i tsek
dalnice). Narocénost zaddna na stupni tfi z péti, spoluprace oznamovatele taktéz. Zde

dochézi k nartistu tepové frekvence o 36 idert/min.

Posledni méfenou udalosti probanda 1 je poZar osobniho auta. Je zde zadan priznak
C (volajici nezna cislo popisné/presny kilometr dalnice). Naro¢nost uvedena jako
nejnizsi, spoluprace oznamovatele jako maximalni moznd. Nartst tepové frekvence

zde ¢ini 24 Gdert/min.
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Obrazek 29 - Respondent 1 - porovnani subjektivné ndro¢nych udalosti s
ostatnimi
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Subjektivné narocné udalosti zachycuji udalosti s pfiznakem K (hovor je rusen
hlukem z okoli) syté oranzovy sloupec a s pfiznakem L (cizojazy¢ny hovor — bézné
odbavované jazyky) modry sloupec, uddlosti s témito pfiznaky byly respondentem
v dotazniku hodnoceny jako obecné zatéZujici. Ostatni udalosti vykazovaly jiny

priznak zatézZe, ktery vSak proband nepovaZuje za nejvice stresujici.

Respondent 2 uvadi jako nejvice zatéZujici tyto stresory:
e A (volajici viibec nevi, kde se nachazi);
e F (volajici neodpovida na otdzky poklddané operatorem);
e L (cizojazycny hovor — bézné odbavované jazyky);

e M (volajici je cizinec a neumi hovofit bézné odbavovanymi jazyky).

U probanda 2 se podafilo ze ¢tyf jim oznacenych nejsilnéjsich stresorti, zaznamenat
tfi. Dvakrat je v zdznamech vykdzan pfiznak M (volajici je cizinec a neumi hovofit
béZné odbavovanymijazyky). V prvnim p¥ipadé se jedna o ozndmenti pro Policii CR,
volajici je Polak. Kromé pfiznaku M, je zde poznamenan i pfiznak C (volajici nezna
pfesnou adresu — nevi c¢islo popisné nebo kilometr ddlnice). Subjektivni zatéz je
hodnocena na tirovni 3, spoluprdce oznamovatele taktéz. Nartst tepové frekvence
¢ini 18 tderti/min. Druhy pfipad byl pfeddvan na ZZS. Oznamovatelka je Polka, u
hovoru je navic uveden pfiznak K (hovor je ruseny hlukem z okoli). Proband zde
hodnoti subjektivni naroc¢nost stupném 3 z péti, spoluprdce s oznamovatelem je

lehce zhorsend. Tepova frekvence vzrostla o 22 tder(i/min.

Pfiznak L (cizojazyény hovor — béZné odbavované jazyky) byl zaznamenan
v jednom piipadé. Jednalo se o dopravni nehodu pro Policii CR nahlaovanou
v anglickém jazyce. Udalost je klasifikovdna naro¢nosti dvé z péti, oznamovatel
spolupracoval bezvyhradné. Narlist tepové frekvence u této udalosti ¢ini 9

udert/min.
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Tfetim naméfenym pifiznakem, ze souhrnu pro probanda 2 ndrocnych, je pfiznak F
(volajici neodpovidd na otdzky pokladané operatorem). Jedna se o udalost pro ZZS.
Kromé priznaku F je zde jeSté uveden pfiznak C (volajici nezna presnou adresu —
nevi ¢islo popisné nebo kilometr dalnice). Subjektivni naroc¢nost je uvedena jako
druhy stupen z péti, spoluprace s oznamovatelem mirné zhorSena. Nartist tepové

frekvence zde ¢ini 22 tiderti/min.

Dale uvedeme hodnoty u udalosti, které proband 2 neuvedl s priznakem jim
vybranych nejnaroc¢néjsich stresorti. Bylo naméfeno pét udalosti predavanych ZZS.
Z toho jsou tfi vedeny jako udalosti s nejnizsi mirou stresové zatéze a bez dalSich
priznakt. U prvni z téchto udalosti ¢inil nartst tepové frekvence 5 iderti/min, u
druhé 12 tider(i/min. a u tfeti 19 tderi/min. Dvé nasledujici udalosti maji zadanou
narocnost na stupni dva z péti, oznamovatelé s operatorem plné spolupracovali.
Ctvrta udélost predana ZZS vykazala nartist tepové frekvence 20 tderti/min., pata

13 (idertt/min.

U probanda 2 byla jednou nameéfena udalost typu dopravni nehoda, pfeddvana
pouze pro Policii CR. Je zde zadan piiznak C (volajici nezna pfesnou adresu — nevi
¢islo popisné nebo kilometr dalnice). Naroc¢nost je hodnocena jako druhy stuper

z péti, oznamovatel plné spolupracoval. Tepova frekvence vzrostla o 7 idert/min.

Dalsi naméfenou udalosti je napadeni (pfedavané na ZZS a Policii CR). Je uveden
pfiznak G (volajici je ve stresu). Naro¢nost hovoru proband udava na druhém stupni

z péti, s oznamovatelem byla mirné zhorsena spoluprace.

Jako posledni udalost probanda 2 uvedeme tinik nebezpecné latky (pro HZS a Policii
CR). U udélosti nejsou uvedeny 7adné piiznaky, rovnéZ narocnost je hodnocena
jako nejniz$i mozna a spoluprace oznamovatele maximalni. Nartist tepové frekvence

¢ini 14 iderd/min.
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Subjektivné ndrocné Udalosti preddvané Dopravni nehoda Napadeni Unik nebezpeéné
udalosti 775 pro PCR latky

Druh udalosti

Narlst tepové frekvence
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mUddlost 1 mUdalost2 mUdalost3 m Udélost4 m Udalost5
Obrazek 30 - Respondent 2 - porovnani subjektivné naro¢nych udalosti
s ostatnimi
Subjektivné narocné udalosti zachycuji udalosti s pfiznakem M (volajici je cizinec a
neumi hovoftit bézné odbavovanymi jazyky) modry sloupec a syté oranzovy
sloupec. Udalost s pfiznakem L (cizojazy¢ny hovor — bézné odbavované jazyky) je
zobrazena prostfednictvim Sedého sloupce. Svétle oranzovy sloupec zachycuje
udalost s pfiznakem F (volajici neodpovida na otazky). Udalosti s témito pfiznaky
byly respondentem v dotazniku hodnoceny jako obecné zatéZujici. Ostatni udalosti

vykazovaly jiny pfiznak zatéze, ktery vsak proband nepovazuje za nejvice stresujici.

Respondent 3 uvadi jako nejvice zatéZujici tyto stresory:
e A (volajici viibec nevi, kde se nachazi);
e L (cizojazycny hovor — bézné odbavované jazyky);

e O (sebevrah).

U tohoto probanda se podatilo naméfit zdznam pouze jednoho ze tfi uvedenych

nejvyznamnéjsich stresorti. Byl jim hovor s pfiznakem L (cizojazycny hovor — bézné
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odbavované jazyky). Jednalo se o nahlaseni dopravni nehody pouze pro Policii CR
v anglickém jazyce. Proband uvadi subjektivni narocnost treti stupen z péti,
oznamovatel spolupracoval bez vyhrad. Nartst tepové frekvence zde c¢ini 31

udert/min.

Dédle uvedeme zaznamenané udalosti, které byly predavany ZZS. Udalosti jsou
celkem ¢tyfi, z toho tfijsou zadané jako bez komplikaci, s nejnizsi trovni subjektivni
zatéze. U prvni udalosti je zaznamendn nartist tepové frekvence 21 tderti/min., u
druhé 25 ddert/min. a u tfeti 15 tderi/min. U ¢tvrta udalosti je zaddana mirné
zvySena subjektivni ndrocnost — druhy stupen z péti. Spoluprace s oznamovatelem

je lehce zhorsend. Zde je narust tepové frekvence 27 iderti/min.

Nasledujici dvé uddlosti jsou bliZe nespecifikovanymi udéalostmi pfeddvanymi na
Policii CR. U prvni znich je zadan tieti stupeni subjektivni naro¢nosti z péti, u
spoluprace s oznamovatelem rovnéz. Zadné ptiznaky nebyly zapsany. Nartst
tepové frekvence je 30 uderti/min. Druhd udalost je hodnocena subjektivni zatézi
dva z péti moznych, byla uvedena mirné zhorsend spoluprace s oznamovatelem. Byl

naméfen narust tepové frekvence 14 tderti/min.

Jednou proband 3 uvadi hodnoty u udélosti — dopravni nehoda, predavana pro HZS
a Policii CR. Néro¢nost je hodnocena na stupni dva zpéti, spoluprace
s oznamovatelem tfeti stupen z péti. Jsou zaddny piiznaky B (volajici nevi, kde se
nachdzi — neznd ndazev ulice ¢i tsek ddlnice) a F (volajici neodpovida na otazky

pokladané operatorem). Nartst tepové frekvence zde ¢ini 15 iderd/min.

Poslednim zaznamenanym piipadem je udalost zdchrana osoby z vytahu.
Subjektivni narocnost je na nejnizsi irovni, zaznamenana lehce zhorsena spoluprace

s oznamovatelem. Je zaznamendn nartist tepové frekvence 31 tderd/min.
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Obrazek 31 - Respondent 3 - porovnani subjektivné narocnych udalosti
s ostatnimi

Subjektivné ndrocna udalost zde predstavuje hovor s pfiznakem L (cizojazycny

hovor — béZzné odbavované jazyky) vyobrazeny v modrém sloupci. Udalost s timto

pfiznakem byla respondentem v dotazniku hodnocena jako obecné zatézujici.

Ostatni udalosti vykazovaly jiny pfiznak zatéze, ktery vSak proband nepovazuje za

nejvice stresujici.

Respondent 8 uvadi jako nejvice zatéZujici tyto stresory:

A (volajici vibec nevi, kde se nachazi);

B (volajici nevi, kde se nachdzi — vi, ve kterém je mésté nebo na které silnici,
ale nazna nazev ulice/tisek délnice);

G (volajici je ve stresu);

L (cizojazy¢ny hovor — béZzné odbavované jazyky);

O (sebevrah).
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Ze souboru stresort uvedenych jako nejvice zatézZujici se podafilo naméfit ctyfi
udalosti. Prvni udalosti je udalost s priznakem ,sebevrah”. Subjektivni ndroc¢nost
uvadi tfeti stupen z péti, oznamovatel spolupracoval bez komplikaci. Zadany byly
pfiznaky O (sebevrah) a D (volajicimu neni rozumét — vada reci, Spatna artikulace).
Tepova frekvence vzrostla o 35 tiderti/min. Dale jsou uvedeny udalosti, které jsou
oznaceny priznakem G (volajici je ve stresu). Druha udalost je dopravni nehoda -
srazka vlaku a osoby. Tato udalost je subjektivné hodnocena narocnosti dvé z péti,
je uvedena kombinace pfiznaki B (volajici nevi, kde se nachazi — vi, ve kterém je
mésté nebo na které silnici, ale naznd ndzev ulice/tsek dalnice) a G (volajici je ve
stresu). Nartst tepové frekvence ¢ini 28 uderti/min. Treti udalosti je dopravni
nehoda pro Policii CR a HZS. Subjektivni naro¢nost je hodnocena stupném tfi z péti,
spoluprdce oznamovatele rovnéz. Jsou zadany pfiznaky A (volajici viibec nevi, kde
se nachazi) a G (volajici je ve stresu). Tepova frekvence vzrostla o 8 tderti/min.
Ctvrtou udalosti je udalost pfeddvana ZZS. Je uvedena naro¢nost na tretim stupni
z péti, spoluprace oznamovatele udava stejné hodnoty. Proband zadal pfiznaky D
(volajicimu neni rozumét — vada fedi, Spatna artikulace) a G (volajici je ve stresu).

Nartst tepové frekvence ¢ini 17 ider(i/min.

Dale uvedeme tfi udélosti, které proband 8 predaval na ZZS. Prvni udélost je vedena
jako bez komplikaci, tepova frekvence vzrostla o 10 aderti/min. U druhé udalosti je
subjektivni ndrocnost i spoluprace oznamovatele hodnocena tfeti pozici z péti
moznych. Je zaddn pfiznak D (volajicimu neni rozumeét — vada feci, Spatna
artikulace). Narust tepové frekvence zde ¢ini 17 tdert/min. Tteti udalost pro ZZS je
probandem hodnocena mirou subjektivni ndrocnosti dvé z péti, spoluprace
s oznamovatelem je na urovni tfi z péti. Respondent uvedl pfiznak D (volajicimu
neni rozumét — vada feci, Spatnd artikulace). Nartst tepové frekvence je 9

uderd/min.

Nasleduji udalosti, které proband pfedaval na Policii CR. Prvni udalost je vedena

jako bez komplikaci. Tepova frekvence vzrostla o 22 tderti/min. Druha udalost
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zaznamenava narocnost dvé zpéti, je uvedena mirné zhorSena spoluprace
s oznamovatelem a priznak C (volajici nezna pfesnou adresu — nevi cislo popisné
nebo kilometr dalnice). Nartst tepové frekvence ¢ini 30 tuder(i/min. Posledni
udalosti pro Policii CR je udalost s narocnosti t¥i z péti a mirné zhorsenou spolupract
s oznamovatelem. Opét je zadan pfiznak C (volajici nezna pfesnou adresu — nevi
¢islo popisné nebo kilometr dalnice). V tomto pripadé tepova frekvence vzrostla o

17 iderti/min.

U probanda 8 byla dale proméfena udalost, kde se jednalo o pozar nakladniho vozu.
Subjektivni ndrocnost je zaddna na hodnoté dvé z péti, spoluprace s oznamovatelem
je lehce zhorSend. Je zde uveden pfiznak C (volajici neznd presnou adresu — nevi

¢islo popisné nebo kilometr dalnice).
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udalost automobilu
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Obrazek 32 - Respondent 8 - porovnani subjektivné narocnych udalosti
s ostatnimi

Subjektivné ndrocné udalosti zachycuji v modrém sloupci udalosti s pfiznakem O
(sebevrah). OranZovy a syté oranzovy sloupec jsou udalosti s pfiznakem G (volajici
je ve stresu). Sedy sloupec znazortiuje udalost se dvéma piiznaky a to G (volajici je

ve stresu) a priznakem A (volajici viibec nevi, kde se nachdazi). Udalosti s témito
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priznaky byly respondentem v dotazniku hodnoceny jako obecné zatézujici. Ostatni
udalosti vykazovaly jiny priznak zatéze, ktery vSak proband nepovazuje za nejvice

stresujici.

Z graft pouzitych k vyhodnoceni hypotézy ¢. 2 je patrno, Ze pfi feSeni subjektivné
naroc¢né udalosti probandi vykazuji urcitou miru stresové zatéZe. OvSem tato
hodnota je casto srovnatelnd s mirou stresové zatéZe vykazanou u udalosti, které

proband ve svém vyc¢tu nejnarocnéjsich situaci neuvedl.

HYPOTEZU C. 2 JSME ZAMITLI

5.4 Vyhodnoceni hypotézy ¢. 3

Hypotéza: predpokladame, Ze po tfimésiéni praxi se subjektivné i objektivné snizi

mira prozivané zatéze.

Pro potfeby vyhodnoceni této hypotézy vyuzijeme data z hrudniho pasu a
dotaznikti probanda 9. Méfeni u tohoto respondenta probihalo v rozmezi Sesti
mésict. Jiz v dobé, kdy prvné usedl tento proband na pozici dispecera TCTV 112, mu
byla méfena tepova frekvence na hrudni pas. Hned ve vstupnim anamnestickém
dotazniku proband 9 uvadi, Ze vzhledem k nulové praxi je pro néj stresujicim kazdy
prichozi hovor. Po skonceni méfeni byl proband konfrontovan s otdzkami tykajici

se zatéze pti vytézovani v pritbéhu 6 meésica.
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Prvni zaznamenanou udalosti tohoto respondenta je udalost predavana na ZZS.
Proband uvadi subjektivni naro¢nost tieti stupeti z péti moznych. Zadné

komplikace béhem hovoru neudava. Hovor zaznamenan v case 1:05.
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Obrazek 33 - Prvni hovor na 112 (respondent 9)
Z nartistu hodnoty tepové frekvence je patrné, Ze pro probanda byl tento hovor
skutecné vyrazné stresujici. Naméfené hodnoty se dostavaji aZ na hranici 120
udert/min. Zédn}'f z ostatnich méfenych hovorti, mysleno u vsech probandu

celkové, nevykdzal takovéto hodnoty.

Pro ndzornost jesté uvadime graf, kdy je tatdz udalost zobrazena v rozpéti jedné

hodiny casu.
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Obrazek 35 - Po ¢trnacti dnech praxe (respondent 9)



Treti méfeni tepové frekvence probanda 9 probéhlo mésic po prvnim. Opét
vyhodnocujeme stejny typ udalosti. Hovor pfedavany na ZZS, bez komplikaci, nyni
probandem subjektivné hodnoceny na stupnici zatéZe od jedné do péti hodnotou

jedna, tedy nejnizsi. Hovor je zapsan v case 10:54.
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Obrazek 36 - Po mésici praxe (respondent 9)

Po mési¢ni praxi u respondenta dosahuje kfivka béhem hovoru maxima pti 99

uderech/min.

Ctvrté méfeni tepové frekvence probanda 9 probéhlo t¥i mésice po méfeni prvnim.
Opét byl pro relevanci vysledkti vybran tentyz typ udalosti a to hovor pfedavany na
Z7S. Narocnost hovoru je uvedena na prvnim stupni z péti, Zddné komplikace

respondent neuvadi. Uddlost je evidovana v ¢ase 7:50.
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Obrazek 37 — Po tfech mésicich praxe (respondent 9)

Maximalni hodnoty tepové frekvence béhem vytéZovani udalosti dosahuji 94

udert/min.

Pro pfehlednost dat opét uvedeme celkové shrnuti prostfednictvim grafu.
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Obrazek 38 - Souhrnny graf vyvoje hodnot stresové zatéze ku dobé praxe
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Ze souhrnného grafu je patrné, Ze s délkou probandovy praxe s odbavovanim
hovorti na tisiové lince, mira jeho stresové zatéZe po tfech mésicich subjektivné i

objektivné klesa.

Odpovédi probanda na otazky

Mizete popsat zacatky své praxe na TCTV 112?

Koytézovani tisriovych hovorii v ramci TCTV 112 a tisiiové linky 150 jsem se dostal po
rocnim piisobeni na KOPIS HZS Stredoceského kraje jako operacni diistojnik a po
absolvovani kurzu Operacni ¥izeni, jehoZ soucdsti byla i praxe pro pfijem tisiiovych hovorii.
Stresujici pro mne byl jiz samotny kurz, a to z dilvodu predevsim operacni nejistoty tykajici
se uzivdini programu Dispecer 112, nebot jeho prostiedi jsem znal pouze teoreticky.
Sousttedit se na uZivatelské prostiedi a zdrovern na volajictho (byt by v simulovanych
podminkdch) bylo velmi narocné. Po absolvovini kurzu jsem mél zdjem i hned nastoupit to

,0strého” provozu.

Které hovory pro vas byly nejvice stresujici a co vas konkrétné nejvice zatézovalo?

Stresujici pro mne byly nejen vsechny hovory, ale i veskeré pokusy o né — omyly, prozvonéni
apod. Nejvice na mne asi dopadalo védomi, Ze nyni se opravdu miiZe jednat o lidské Zivoty a
zdravi a Ze moje chyba miiZe mit neprijemné nasledky. Vyrazné prevazoval strach z nasledkii

pro volajici/zranéné nez z nasledkil pro moji osobu.

V zidsadé musim fici, Ze nakonec byli asi nejhorsi , neakutni hovory” typu , potiebuji oteviit
byt”, ,jsem ticastnikem dopravni nehody, nikomu se nic nestalo, jednd se pouze o plechy, ale
nevim, co mam délat” apod. Bylo to predevsim z diivodu ujastiovini si kompetenci a

sprdavného posouzeni nasazenti sil a prostredkii slozek 1ZS. Volajici na mé byli velice hodni a

vevs

Co vam nejvice pomahalo?
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Nejvice mi pomahali zkusenéjsi kolegové, ktefi ochotné poradili na co se doptat, nebo jak
hovor tesit. Védomi, Ze mam nékoho, kdo mi v pfipadé potieby pomiiZe, mi velice pomdhalo a
stile pomdhd. O to vice jsem byl nervozni, kdyz byli vsichni ostatni operdtoii obsazeni

hovory.

Jaky citite posun po Sesti mésicich praxe?

Moam pocit, Ze jiz nereaguji tak prehnané na kazdé ,,zazvonéni”. Snad se i zlepsila i prace
s programem Dispecer 112. Velice mi pomahaji veskeré nabrané hovory, kdy se mohu opfit o
to, jak jsem obdobné piipady tesil, nebo mél tesit. V mnoha pripadech se pak daji hledat
analogie, obecné miizu ¥ici, Ze tézké mi pfipadalo kazdé proni nabrdni daného typu uddlosti,
ale dalsi byl jiz klidnéjsi. Ovsem néjaky strach nebo spis pokoro z toho, aby ¢lovék neudeélal

chybu, samoziejmé ziistdva.

Jaké aspekty vas nyni nejvice zatézuji?

Stdle ty samé, nékdy si clovék neni jisty jakym zpiisobem uddlost 7esit, ovsem v tom velmi
pomdhaji kolegové ¢i vedouci smény. Dile strach z nespolupracujicich/vydésenych Ci
vystresovanych wvolajicich, ktefi nebudou schopni udat misto uddlosti. A dile strach

z volajictho sebevraha.

HYPOTEZU C. 3 JSME NEZAMITLI
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6. DISKUZE

Empirickd ¢ast této bakaldrské prace se zaméfuje na objektivni posouzeni miry
stresové zatéZe, pusobici na operatory linek tisiového volani 112 a 150 pfi samotném
odbavovani pfichozich hovorti. Snazili jsme se ziskat informace o tom, které faktory
pfi pfijmu tisiového voldni jsou pro operatory nejvice stresujici. Pro potfeby nasi
studie  jsme  zvolili kombinaci metody  pouziti  strukturovanych
nestandardizovanych dotaznikii (viz Pfilohy 1-3) a méfeni tepové frekvence
hrudnim pasem (viz kapitola 4.1.1). Ziskané vysledky jsou predstaveny v kapitole 5

a jejich podkapitolach.

Studii bylo podrobeno deset probandd. V ptivodnim zdméru bylo toto cislo
stanoveno jako minimum, bylo vSak pomérné obtizné ziskat vétsi pocet
respondent(i. Toto bylo zptisobeno faktem, Ze nebylo mozné povéfit instalaci a
obsluhou hrudniho pasu probandy samotné. P¥i kazdém méfeni jsem tedy musela
byt pfitomna osobné, abych na spravny chod zafizeni dohlédla. Z tohoto divodu
tvofi pfevdznou cast probandi kolegové z moji smény, eventudlné kolegové
z jinych smén, ktefi zajistovali vypomoc v nasi sméné (nebo opacné, pokud jsem ja
sama zajisStovala vypomoc do jiné smény). Zajistény vzorek vsak hodnotim jako

dostacujici.

Jisté komplikace pfi vyhodnocovani vysledkt préace ptisobil fakt, ze Skéla typt a
podtyplt vytézovanych udalosti (viz kapitola 2.6.4, Tabulka 1) je velmi Siroka.
Ackoliv se podarilo provést znacny pocet méfeni, asto dochdzelo k situacim, kdy
nebylo mozné u vsech probandt porovnavat stejny typ udalosti, coz bylo jednim
znaSich ptvodnich zdmérd. Neni mozné, jakkoliv ovlivnit, co bude kterému
probandovi nahlasovano, toto je dano pouze ndhodné. U nékterych probandt
nedoslo ani kzaznamendni udalosti oznacené pfiznakem jim vybranych
nejzavaznéjsich stresorti (viz Pfiloha 1), a proto nebylo mozné pti vyhodnocovani

druhé hypotézy pouzit hodnoty vSech deseti zucastnénych probandii.
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Meéfeni prostfednictvim hrudniho pasu méla také sva uskali, ktera bychom zde radi
v par bodech stru¢né shrnuli:

e zapoceni kiiZe respondenta vlivem zahfivani elektrod. Méfeni bylo nasledné
znehodnoceno naméfenim nesmyslné vysoké tepové frekvence (objevovaly
se i hodnoty mezi 200 a 300 tepi za minutu). Takovéto tdaje musely byt
vyfazeny z celkového vyhodnoceni.

e Toto zahfivani obcas také zptisobilo stirani rozdili naméfenych hodnot.
Hodnoty byly naméfeny standardni, ale pfistroj hiife (pomaleji)
zaznamenaval jejich proménlivost. V téchto pfipadech nebyly linie kfivky
v grafu plynulé.

e Povoleni hrudniho pasu. Hrudni pas se vlivem kombinace pohybu operatora
a dlouhého méfeni (az 12 hodin) uvolnoval. Elektrody v téchto pfipadech
prestaly dostatecné priléhat ke ktzi respondenta a v dasledku tohoto
nemohly naméfit zadné hodnoty.

e Abnormalné vysoka detailnost zaznamenanych hodnot. Pfistroj vytvori
béhem jedné vtefiny deset zdznamt o hodnoté tepové frekvence. Vzhledem
k tomu, Ze se zaznamenavalo nékolik hodin sluzby operatora najednou, bylo
pomérné obtizné takovy objem dat zpracovat.

e Vlivem pouZzivani pfistroje dochazelo k pomérné rychlym ztratdm kapacity
baterie. V konecénych fazich méfeni jiz nevydrzela udrzet pfistroj v chodu po
dobu celé sluzby operatora.

e Praci nam nezlehcovala ani zna¢né dlouha doba dobijeni baterie. Pfistroj bylo

nutné nechat nabijet alespont dvanact hodin v kuse.

Nyni pfistoupime k samotnému vyhodnoceni hypotéz.

Hypotéza 1: pfedpokladame, Ze troven stresové zatéze bude klesat s délkou praxe

probanda.
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Z vysledkli pfedlozenych u této hypotézy je patrno, Zze primérny nartst tepové
frekvence pfi nabirani udalosti v systému TCTV s délkou praxe neklesa. Napiiklad
nami méfeni probandi s praxi v délce Sesti a Ctyft let, maji primérny narust tepové
frekvence niZsi, neZ probandi s dvandctiletou ¢i (ve dvou pfipadech za tfi) osmiletou
praxi. Ostadalova ve své publikaci uvadi, ze operator je vystaven nejvyssi mife
stresu, pokud je vystaven situaci, kterou neumi fesit a je nucen improvizovat. Toto
by mélo byt postupné odbouravano ziskanou praxi a absolvovanim vstupnich i
opakovacich kurzii (Ostadalova, 2005). Nami ziskané vysledky vsak poukazuji na
to, Ze i operator s dvandctiletou praxi muiZe byt stresovany ve vétsi mife, nez jeho
kolega odbavujici hovory na tisiové lince pouhé ¢tyfi roky. Toto miize byt
dtsledkem rozlisSnych fyzickych a psychickych predispozic obou probandt c¢i
momentalniho dusevniho rozpolozeni. Pfesto si myslime, ze jednotliva méfeni jsou,
alespon ramcové, porovnatelnd, nebof nikdo z respondenti neuvadél extrémni
zatéz (hodnota 5), hodnota 4 se vyskytovala pouze sporadicky a rozdily se tedy
vyskytovaly i u zvySené zatéze (hodnota 3). Také nemutiZeme vyloudit, Ze u
respondentti s delsi praxi se mohou projevovat pfiznaky syndromu vyhoreni, praveé

vzhledem k pravidelnému ptlisobeni stresové zatéze (Priefs, 2013).

Tuto hypotézu jsme zamitli.

Hypotéza 2: predpokladdme, Ze nejvétsi zatéz bude operdtor 112 prozivat pfi

vytézovani udalosti, které i on sdm subjektivné povazuje za narocné.

Z grafu pouzitych k vyhodnoceni hypotézy ¢. 2 je patrno, Ze pfi feSeni subjektivné
naro¢né udalosti probandi vykazuji urcitou miru stresové zatéZe. V mnohych
pripadech tato mira dosahovala horni hranice naméfenych hodnot. Ovsem pomérné
casto se vyskytly pfipady, kdy byla tato hodnota srovnatelna s mirou stresové zatéze

vykazanou u udalosti, které proband ve svém vyc¢tu nejnarocnéjsich situaci neuvedl.
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Domnivame se, Ze pii vybéru nejvice stresujicich aspektti vykonu prace (viz Pfiloha
1 otazka 10: Které soucasti Vasi prace Vam pripadaji nejvice stresujici/zatéZujici? ) se
do volby probanda pravdépodobné promitaji i jeho ocekdvani, negativni zkusenosti
¢i strach a témto aspekttim by se radéji vyhnul. To vSak nemusi nutné znamenat, Ze
takové situace nedokaze reSit. Miize se paradoxné stat, ze je vyresi lépe, nebot
z divodu negativniho o¢ekdvani o nich bude vice pfemyslet, tim se na né teoreticky
pripravi a pfi vyskytu udalosti mtZe jednat podle vymysleného scénafe. Obdobny
scénaf muze nastat pfi pfedchozi negativni zkuSenosti, nebot operator jizZ nebude
chtit opakovat stejnou chybu. Situaci sice vnima negativné (pfi prvotnim pochybeni
mu mohl byt napt. udélen kazensky trest) a nechce situaci proZit znova, ale to mtize
napomoci k lepsimu feSeni nez v pfedchozim pfipadé. Samoziejmé nemiizeme tyto
zavéry zobecnovat zcela, nebot vyrovnavani se se stresem/zatézi je individudlni a

jedinec mtize volit rlizné strategie, coZ potvrzuje napr. Vymeétal (2009).

A naopak i na prvni pohled bandlni udalost miiZe operatora nepfijemné prekvapit.
Napriklad soubéhem nékolika jinak nestresujicich aspektii se udalost mtize stat

velmi zatézova.

Tuto hypotézu jsme zamitli.

Hypotéza 3: predpokladame, Ze po tfimésicni praxi se subjektivné i objektivné snizi

mira prozivané zatéze.

V prtibéhu doby, kdy probihala nase méfeni, zacal jednu z pozic operatora TCTV
112 obsazovat kolega, ktery byl toho c¢asu akorat po dokonceni pfipravného kurzu
pro obsluhu TCTV 112. Ihned jsme vyuZili moZnosti sledovani vyvoje jeho stresové
zatéze. Podarilo se provést méfeni pfimo u jeho prvni vytézované udalosti, kterou
byla standardné pfedavana udalost pro ZZS. Probandovi byla v dobé hovoru
zaznamenana tepova frekvence na hodnoté 120 uderti/min., kam se dostala

z pttvodnich 76 tilderti/min. Respondent sam priznaval, Ze v prvnich dnech praxe ho
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stresovaly vSechny hovory bez vyjimky, dokonce i pouhd prozvonéni. Z nasledné
ziskanych dat u tohoto probanda je patrné, Ze s délkou jeho praxe s odbavovanim
hovorti na tisnové lince, mira stresové zatéZe po tfech mésicich subjektivné i

objektivneé klesa.

Pokud smim zhodnotit toto hledisko z praktickych zkuSenosti nabytych mnou a
mymi kolegy, je tento stav zcela béZny. Operator se setkdva se zcela novou
zkuSenosti a vnima tihu své zodpovédnosti. Pracuje pod ndporem znac¢ného stresu,
situace Casto nebyvaji optimalni a cas stale bézi. Ostadalova (2005) sice zminiuje, Ze
operatora na vykon jeho sluzby pfipravi absolvované kurzy a skoleni, ale z naseho
praktického pohledu se stoprocentné redlné podminky nedaji nasimulovat, coz
vykazuje i nadstandardné vysoka hodnota tepové frekvence naméfené u onoho
prvniho hovoru. Operator nabyde jistotu a klid pfi vykonu své prace hlavné
samotnou praxi. Toto ve svych studiich tvrdi i Kf¥ivohlavy (2010), ktery tvrdi, Ze
pusobenti stresu se zamezi, pokud posilime svou vlastni psychickou odolnost, coz se

pravidelnym opakovanim a ziskavanou praxi déje.

Tuto hypotézu jsme nezamitli
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7. ZAVER

Hlavnim cilem této bakalafské prace bylo zmapovani urovné zatéze stresovych
faktorti plisobicich na operatory pfi vytéZovani tisnovych hovort na linkach 112 a
150. Toto bylo provedeno prostfednictvim vymezeni pojmu tykajicich se daného
tématu a realizaci praktické studie aplikované pfimo na operatory obsluhujici tyto

tisnove linky.

K vykonu sluzby na této pozici jistd mira stresové zatéZe patfi a je nevyhnutelna.
Kazdy z operatorti uvedl, Ze ho nékteré typy udalosti subjektivné zatéZuji vice nez
jiné. Objektivnim méfenim vSak bylo zjisténo, Ze udalosti nelze takto sumarizovat.
Kazdy z feSenych hovort je origindlni, Zddné dva nejsou zcela stejné. Proto se cas
od casu objevuje vysokd mira stresové zatéze u typu uddlosti, které pfedem jako
stresujici oznaceny nebyly, a naopak nékteré z udalosti oznacenych probandy jako
pro né nejvice zatézujici, vykazuji zcela standardni a ni¢im nad miru nevybocujici

hodnoty.

Jak je zminéno v teoretické ¢asti prace, Hasi¢sky zachranny sbor se snazi pro tyto
pozice peclivé vybirat vhodné kandidaty. U kazdého musi byt jeho psychicka
odolnost pfedem provérena prostfednictvim splnéni psychologickych testti. Dale
nasleduje odborna priprava operatort, kdy kazdy zmnich nejprve absolvuje
¢tyftydenni kurz prace s programem a poté také tfitydenni kurz pro préci v cizim
(anglickém nebo némeckém) jazyce. Toto by mélo byt jako zdklad pro praci

dispecera dostacujici.

Ze ziskanych dat je patrné, Ze zacatky jsou pro operatory TCTV 112 po strance
stresové zatéZe velmi ndrocné. Zaroven je potvrzeno, Ze s postupnym nabyvanim
praxe se mira stresu sniZuje, a to jak po strance subjektivni, tak i po strance
objektivné méfené. AvSak vzhledem kndrocnosti tohoto povolani, hrozi

operatorum pfi delSim vykonu sluzby znac¢né riziko syndromu vyhoteni. Tomuto
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lze pfedejit spravnymi technikami odbourdvani stresu, pravidelnym odpocinkem a

relaxaci.

Tato prace prinasi uceleny nahled na danou problematiku. Pfedstavuje ¢tenaféim, co
vykon sluzby obsluhy linky tisiového voldni obndsi a jak naroc¢na tato prace je,
ackoliv operatofi tisnovych linek nezasahuji pfimo na misté mimoradné udalosti,

ale zachranuji Zivoty, majetky a zdravi pouze prostfednictvim telefonického hovoru.

Text miize slouzit jako zdroj informaci pro zacinajici operatory nebo zajemce o toto
povolani, pfipadné pro rezortni psychology a ¢leny tymu posttraumatické péce.
Nejvétsi pfinos vidime ve zmapovani stresovych faktorti profese, s tim Ze pro vyse
zminéné osoby miiZze mit sezndmeni se praci preventivni ucinky a zlepSovat jejich

pracovni vykon a délku sluZebniho poméru na této pozici.
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8. SEZNAM POUZITYCH ZKRATEK

KOPIS - krajské operacni a informacni stredisko
HZS - hasi¢sky zachranny sbor

IZS — integrovany zachranny systém

TCTV — telefonni centrum tistiového volani
IMEI - International Mobile Equipment Identity
Z27S - Zdravotnicka zachranna sluzba

PCR - Policie Ceské republiky
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12.PRILOHY

Pfiloha 1

VSTUPNI ANAMNESTICKY DOTAZNIK
Vazena respondentko, vazeny respondente,

velice si vazime Vasi ochoty zucastnit se naseho vyzkumu. Nasim cilem je zjistit
zatézové faktory vyplyvaji z prace na TCTV 112. Z tohoto divodu Vam budeme
méfit tepovou frekvenci. Pro kvalitni vyhodnoceni vSak potfebujeme vyplnit sérii
kratkych dotazniki: Jeden pred prvnim méfeni (7 otdzek) a nasledné pfed a po
kazdém méfeni (7 otdzek). Soucdsti méfeni je i zdznam o tisriovych volanich. Veskera
data jsou prisné anonymni. Pokud byste mél/a zdjem o vysledky, napiSte nam,
prosim, i Vas e-mail. Kontakty nebudou soucasti vysledné prace a nebudou nikde

zvefejnény. Dékujeme.

1. Vase identifikaéni
CISL0% weeeeeeeeieeeiinnneeeeeeeeeess eeeeeeeeeee e e e e e ee e e e e e e e e e —————eeeeeeeaaaa————eeeeeeeaeaan————aeeeeaaaaann

2. Vas e-mail (na uvedeny mail Vam zasleme vysledky prace, pokud nemate

3. Vase pohlavi:
a. Zena
b. muz

4. Vasvék:
a. 20 a méné
b. 21-25let
c. 26-30 let
d. 31-351et
e. 36-40 let

f. 41-45 let
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g. 46-50 let
h. 51-55 let
i. 56-60 let
j. vicejak 60 let
5. Obvykle se citim v dobré dusevni pohodé: ...
...................................................... rozhodné neo (0 1 2 3 4 5o rozhodné ano
6. Obvykle se citim v dobré fyzické kondici: ..........ccccoeveueiinniciinnicccnes
...................................................... rozhodné neo(0 1 2 3 4 5o rozhodné ano
7. Délka praxe v ramci TCTV 112, uved'te alesponn zhruba pocet let a mésica
(pocitejte od roku, kdy jste poprvé zacal/a vytéZovat tisnova volani):..............
8. Momentalni sluzebni zafazeni:
a. operacni technik
b. operacni diistojnik
9. Kolik dni (priimérné) v mésici vytézujete tisnova volani:
a. 1-2
b. 3-6
c. 7-10
d. 11-14
e. vicejak14
10. Které soucasti Vasi prace Vam piipadaji nejvice stresujici/zatézujici?
(vyznacte maximalné 5 nejhorsich):
a. volajici nevi, kde se nachdzi (vlibec nevi, kde je, nezna ani ndzev mésta
/ ¢islo silnice, dalnice)
b. volajici nevi, kde se nachazi (vi, ve kterém je mésté, ale nevi, kde -
nazev ulice / vi nazev silnice, dalnice, ale nevi, na jakém je tiseku)
c. volajici neznd presnou adresu (zna mésto a ulici, nezna pfesné ¢islo
popisné ¢i evidenéni / vi nazev silnice / dalnice, pfesny km nezna, ale
vi, mezi kterymi exity se nachdzi)

d. volajicimu neni rozumét (vada feci, Spatnd artikulace)
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volajici se zda byt opily / pod vlivem omamnych latek
volajici neodpovida na otazky pokladané operatorem

volajici je ve stresu

h. volajici je arogantni

©

!

n

volajici chce sdm rozhodovat o postupu feSeni udalosti (radi, které
vyslat slozky, jaké SaP...)

volajici Spatné slysi

hovor je ruSeny hlukem z okoli (vitr, hlasita hudba, kfik)

cizojazycny hovor (bézné odbavované jazyky — AJ, NJ, RJ,...)

. volajici je cizinec a neumi hovorit AJ, NJ, R] (¢asto Rumuni, Poléci,...)

hovory ze zablokovanych telefonti, nesouvisejici s tisni
sebevrah

anonymni vyhruzka (napf. hlaSeni bomby)

skutecné misto udalosti neodpovida dle rajonizace v GISu
,prozvanéci”

lidé se zablokovanymi telefony, ktefi si nevédi rady

jiné (dopliite):
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Priloha 2

DOTAZNIK PRI KAZDEM MERENI

Dobry den,

nejprve, prosim, vyplite otazky 1-5, nasledné chronologicky zapisujte udalosti do

prilozené tabulky. Na konci smény vypliite otazky 6 a 7 (na druhé strané).

Dékujeme za spolupraci!

1. VaSe identifikacni CISI0:.....ccooeviriiiniiiniiiiiiiciictec e
2. DnesSni datiim: .........c.coooviiiiiiiniiiicc et
3. Dnes se citim v dobré duSevni pohodeé: ...
...................................................... rozhodnéneo 0 1 2 3 4 5o rozhodné ano
4. Dnes se citim v dobré fyzické kondici:...........cccoouvieiniiniinniiniicice
...................................................... rozhodnéneo(0 1 2 3 4 5o rozhodné ano
5. Dnes slouzite (vyznacte do tabulky):........cccooiiiiiiiiiiiiccccccccs
NN NN
DD DD
Vase bézna sména Vypomoc
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6. Mél/a jste pocit, Ze byl dnesSni pracovni den narocnéjsi nez obvykle?..........

................................................. rozhodnéneeo0 1 2 3 4 5o rozhodné ano

7. Co Vas dnes nejvice zatéZovalo/stresovalo (vyznacte maximalné 5

nejhorsich):

a.

Qo

=

volajici nevi, kde se nachazi (viibec nevi, kde je, nezna ani ndzev mésta
/ ¢islo silnice, dalnice)

volajici nevi, kde se nachdazi (vi, ve kterém je mésté, ale nevi, kde —
nazev ulice / vi ndzev silnice, dalnice, ale nevi, na jakém je tseku)
volajici neznd presnou adresu (znd mésto a ulici, nezna pfesné cislo
popisné ¢i evidencni / vi ndzev silnice / dalnice, pfesny km nezn4, ale
vi, mezi kterymi exity se nachdzi)

volajicimu neni rozumét (vada feci, Spatna artikulace)

volajici se zda byt opily / pod vlivem omamnych latek

volajici neodpovida na otdzky pokladdané operatorem

volajici je ve stresu

volajici je arogantni

volajici chce sdm rozhodovat o postupu feSeni udalosti (radi, které
vyslat slozky, jaké SaP...)

volajici Spatné slysi

hovor je ruSeny hlukem z okoli (vitr, hlasita hudba, kfik)

cizojazy¢ny hovor (béZné odbavované jazyky — AJ, NJ, R],...)

. volajici je cizinec a neumi hovoftit AJ, NJ, RJ (¢asto Rumuni, Polécij,...)

hovory ze zablokovanych telefonti, nesouvisejici s tisni
sebevrah

anonymni vyhruzka (napf. hlaSeni bomby)

skutecné misto udalosti neodpovida dle rajonizace v GISu
,prozvanéci”

lidé se zablokovanymi telefony, ktefi si nevédi rady
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t. jiné (doplite):
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Pfiloha 3

TABULKA POPISU TISNOVYCH HOVORU

cas pohlavi vékova skupina narocnost mira typ udalosti | jazyk | poznamky k problémovym hovorim
volajiciho hovoru spoluprace (obtizné zjistovani adresy, opilost
volajiciho volajiciho, arogance volajiciho,...)
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Piiloha 4

PROGRAMY PRO PRIJEM TISNOVEHO VOLANI 112 A 150

: Vodafone (mobil)
S ITSK X: 765047

SITSK ¥: 1033566
WGS 88 D: 14°05'42,03" £

Obrazek 39 - GIS Map Klient — oblast volani

siES
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x[wz v |
Mmm S-JTSK =

J
[ Castobee

I Podle stuace

Typ [t Tkiaj [Okres

Veons
¥ ZS) ™ Objekts ¥ Pomistaich n

Urovedi:
© Uroveil  Urovefi2 ¢ UroveA3
€ CelaCR  © DieGlSu & Automat

¥ indexcoizsti Anrese
¥ Podle typu voldni

2R Novi udiost | © witopa 8 Ostatn’

Higan] odeaarych uadon|
[

<FL> - Napoveda [Nommsini z3té2 [ Komunikece OK | GIS pripojen DBrefim:KABDB  |Unstekschgbslov |074822 | |NUM OVR

Obrazek 40 - Dispecer 112 — datova véta
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IS Mep Kient TCTV 112

1','7 - )
T [N —— [z i

| [0 [ 2|

7 Redens vastost [ Vyorane woanst | B et uavost B TV ® | B ospeteticy |

Obrazek 42 - Piehledova aplikace — seznam odbavenych datovych vét
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Priloha 5

KATEGORIZOVANY SEZNAM NEJCASTEJSICH STRESORU PRI PRIJMU

TISNOVEHO VOLANI

[waY

= @

-

e

=

Nejcastéjsi zatézové faktory na 112

7

volajici nevi, kde se nachdzi (viibec nevi, kde je, nezna ani ndzev mésta
/ ¢islo silnice, dalnice)

volajici nevi, kde se nachazi (vi, ve kterém je mésté, ale nevi, kde —
nazev ulice / vi ndzev silnice, dalnice, ale nevi, na jakém je tiseku)
volajici neznd pfesnou adresu (znd mésto a ulici, nezna presné cislo
popisné ¢i evidencni / vi ndzev silnice / dalnice, pfesny km nezn4, ale
vi, mezi kterymi exity se nachdzi)

volajicimu neni rozumét (vada feci, Spatna artikulace)

volajici se zda byt opily / pod vlivem omamnych latek

volajici neodpovida na otazky pokladané operatorem

volajici je ve stresu

volajici je arogantni

volajici chce sdm rozhodovat o postupu feSeni udalosti (radi, které
vyslat slozky, jaké SaP...)

volajici Spatné slysi

hovor je ruSeny hlukem z okoli (vitr, hlasitd hudba, kfik)

cizojazy¢ny hovor (bézné odbavované jazyky — AJ, NJ, R],...)

volajici je cizinec a neumi hovotit AJ, NJ, R] (¢asto Rumuni, Poldcij,...)
hovory ze zablokovanych telefonti, nesouvisejici s tisni

sebevrah

anonymni vyhruzka (napf. hlaSeni bomby)

skutecné misto udalosti neodpovida dle rajonizace v GISu

, prozvanéci”
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s. lidé se zablokovanymi telefony, ktefi si nevédi rady
t. jiné (dopliite):
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