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Zdravotnické operacni stredisko (ZOS) je centralnim a jedinym prvkem operativniho fizeni
provozu zdravotnické zachranné sluzby (ZZS). Kvalitné pracujici ZOS je zdkladni podminkou
ucinného poskytnuti prednemocnicni neodkladné péce (PNP). Hodnoceni kvality jeho prace je
tedy velmi vyznamnym prvkem managementu ¢innosti ZOS.

Tento doporuceny postup metodicky definuje kvalitativni parametry, doporucené pro
sledovani a hodnoceni prace ZOS. Parametry byly voleny tak, aby byly dostateéné
reprezentativni, a pfitom vychazely z rutinné sledovanych a snadno zjistitelnych udaju.
Zakladnim ukazatelem polohy je median, ktery ma vici primétu tu vyhodu, Ze neni ovlivnén
pfipadnymi vyjime¢nymi extrémnimi hodnotami.

Ucelem sledovani nize uvedenych parametrd je vyhradné hodnoceni systému prace ZOS jako
celku. Predstavuji orientacni voditko pro managementy ZOS a zdchrannych sluzeb a umoznuiji
vzajemné srovnani jednotlivych organizaci a sledovani vyvoje funkénosti systému v Case.

Doporucené sledované obdobi je jeden rok.
Zakladni parametry jsou hodnotitelné samy o sobé a reprezentuji jasné definované segmenty

prace Z0OS. Doplitkové parametry jsou komplexni, jsou zatizené vétsi mérou subjektivity a
musi byt hodnoceny v kontextu s ostatnimi ukazateli.



Doporuceny postup vyzaduje registraci nasledujicich primarnich dat:

Cas zacatku vyzvaneéni;

¢as vyzvednuti hovoru operdtorem;

Cas predani vyzvy vyjezdové skupiné;

naléhavost uddlosti;

stav védomi, jak byl vyhodnocen v dobé prvniho tisfiového volani;

zda byly dispecerem dany pokyny k resuscitaci svédky udalosti (viz dale);
zda byl postizeny nalezen vyjezdovou skupinou ve stavu nahlé zastavy obéhu
zda byla provadéna neodkladna resuscitace posadkou ZZS na misté udalosti;
pocet feSenych udalosti;

pocet pfichozich tisfiovych volani;

pocet pfijatych/opravnénych stiznosti.

Zakladni parametry

1.

Dostupnost systému tisnového volani:

Parametr: Median a 90. percentil doby vyzvanéni ptichoziho hovoru na lince 155.

Interpretace: Kratsi doba vyzvanéni je zndmkou kvalitnéjsi sluzby.

Poznamka:

2.

U prichoziho voldni neni mozné dopredu znat jeho naléhavost. Stejnou pozornost je
tedy nutné vénovat véem pfichozim volanim bez vyjimky.

EENA stanovuje limit prilmérné doby vyzvanéni 12 sekund. Hodnoceni kvalitativniho
parametru percentilem bylo zvoleno z divodu zachovani konzistence s predchozim
doporucenim postupem a také proto, Ze takto stanoveny parametr lze pfimo pouzit
k vypoctu potiebné kapacity ZOS v souladu s postupy teorie hromadné obsluhy.

Interval zpracovani vyzvy u kritickych stava:

Parametr: Median a 90. percentil délky intervalu zpracovani vyzvy u udalosti 1. naléhavosti
(podle vyhlasky 240/2012 Sb.).
Interpretace: Vyssi dostupnost je znamkou kvalitnéjsi sluzby.

Poznamka:

Casovy interval za¢ina okamzikem vyzvednuti pfichoziho voldni na tistiové lince, kon¢i
okamzikem inicializace predani vyzvy prvni uréené vyjezdové skupiné.

Jde o jeden z ,klicovych” parametrd podle definice lit. 1)

Parametr je ovlivnén i kapacitou systému (poctem dostupnych vyjezdovych skupin),
ale na druhou stranu do urcité miry vypovida i o Urovni operacniho fizeni ZZS ve smyslu
schopnosti zachovani dostatecné rezervni kapacity systému PNP.



3. Rozpoznani nahlé zastavy obéhu (NZO):

Parametr: Podil udalosti se zahajenou telefonicky asistovanou neodkladnou resuscitaci
(TANR) u pacient( s nahlou zdstavou obéhu, ktefi jsou v dobé prvniho voladni v bezvédomi.
Interpretace: Vyssi podil zahdjenych TANR je znamkou kvalitnéjsi sluzby.

Poznamka:

- Za zahajeni TANR se povazuje jakakoliv instrukce, pfimo sméfujici k zah3ajeni
resuscitace svédky udalosti, v€éetné ovéreni spravného provadéni resuscitace, pokud
byla resuscitace zahajena samostatné svédky udalosti.

- Sledovana uddlost je takova, kdy

o stav postizeného byl v prvnim kontaktu s operdtorem tisfové linky hodnocen
jako ,bezvédomi” (nereaguje na zadné podnéty);

o zastava obéhu byla ovérena vyjezdovou skupinu ZZS a byla pfitomna jiz pfi
prvnim kontaktu vyjezdové skupiny s postizenym;

o byla zahdjena resuscitace vyjezdovou skupinou ZZS, pfipadné osobou
v systému , first responder”.

- Jevhodné soucasné sledovani specificity postupu, tj. podilu zahdjenych TANR u situaci,
kdy o NZO v dobé pfijezdu prvni posadky neslo.

A. Doplnkové parametry

4, Tridéni udalosti:

Parametr: Podil poctu udalosti 1. naléhavosti viici vSem feSenym primarnim udalostem.
stavl. Parametr je urceny jako sekundarni ke zhodnoceni schopnosti raciondlniho tfidéni
udalosti, tj. schopnosti identifikovat uddlosti s nejvyssi naléhavosti. Hodnoceni musi byt
komplexni a musi zahrnovat vyhodnoceni bezpecnosti systému (napf. viz bod 3) — rozpoznani
NZO). Bezpecnost systému je prioritni.

Poznamka: N/A

5. Subjektivni spokojenost cilové skupiny:

Parametr: Podil poctu stiznosti hodnocenych jako ,,opravnéné” na poctu pfijatych volani na
tisnovych linkach.

Interpretace: Nizsi pocet stiznosti je znamkou kvalitnéjsi sluzby.

Poznamka: Parametr vyjadiuje subjektivni hodnoceni poskytované sluzby cilovou skupinou,
tj. volajicimi. Standardu EENA pozaduje max. 1 opravnénou stiznost na 300.000 pfijatych
volani. S ohledem na to, Ze tento standard je uréeny pro univerzalni tisfiové linky s pomérem
spamu k redlnym volanim cca 10:1, je v naSich podminkach vhodné uvaZovat adekvatné



redukovany pomér, vychazejici ze skutecného poméru realnych tisnovych a dalsich volani se
zdravotnickou tématikou vici vSem prichozim volanim (spam, sluzebni hovory apod.)

Definice pojmu:

Primarni udalost: operatorem na zdkladé zpracovani pfijaté tisfiové vyzvy rozeznana porucha
zdravi, vyzadujici poskytnuti prednemocnicni neodkladné péce.

First responder: osoba, stojici mimo systém ZZS, systematicky pfipravovana a schopna
poskytnout prvni pomoc na vyzadani ZZS do pfijezdu vyjezdové skupiny ZZS.

TANR: predani instrukci osobdam na misté nahlé zastavy obéhu (NZO) operatorem ZZS na
zakladé zjisténi informaci, z nichz vyplyva, Ze u postizeného pravdépodobné doslo k NZO.

Interval zpracovani vyzvy: Casovy Usek mezi vyzvednutim voldni operdtorem a okamzikem
inicializace predani vyzvy prvni vyjezdové skupiné
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