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SYSTEM OPERACNYCH STREDISK (OS)

/7S SR
Riaditel’'stvo OS ZZS SR so sidlom v Bratislave

8 Krajskych operanych stredisk (KOS) ZZS SR v
krajskych mestach

Celkom pdsobi ZZS SR 290 zdravotnych operatorov

a 41 lekarov operatorov

KOS ZZS maju k dispozicii pre vyjazdy celoplosSne 264
stanic ZZS a 6 LZZS, z po¢tu 264 stanic ZZS je 120
RLP a 144 RZP

Pre kazdy kraj je urCeny taky pocCet zdravotnych
operatorov a pocet stanic ZZS, ktory je umerny poctu
obyvatel'ov kraja (kraj s vySSim poCtom obyvatel'ov ma
vysSi pocet zdravotnych operatorov aj vyjazdovych
timov).
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PSYCHOLOGIA V RAMCI OS ZZS

V celom systeme OS ZZS SR v suCasnost1 pdsobi 6
jednoodborovych psychologov

Su dislokovani na 6 KOS ZZS (Bratislava, Trenc¢in,
Zilina, Banska Bystrica, PreSov a KoSice)

Plan pokryt’ vSetky kraje a obsadit’ psychologa na KOS
/7S Nitra, Trnava a na Riaditel'stvo OS ZZS Bratislava
prijat’ klinického psycholdga
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HLAVNE OBLASTI CINNOSTI PSYCHOLOGA

Psychologicka priprava a vzdelavania operatorov

Psychohygiena, duSevna hygiena, psychologia
zdravia, psychoprofylaxia, psychorelaxacia a
psychoregeneracia

Poradenstvo, pomoc a podpora operatorom,
budovanie timov,

Psychologicky koucing,

Psychologicka analyza hovorov, monitorovanie
kvality odozvy na tiesnova vyzvu,

Psychologicky vyber uchadzacov a psychologicke
screeningove vysetrenie operatorov
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ADI. PRIPRAVA, VZDELAVANIE, VYCVIKY, TRENINGY

osvojovanie komunikacnych zru€nosti (komunikacia
s problemovymi, agresivnymi, psychiatrickymi,
konfliktnymi volajicimi osobami, osobami so
samovrazednymi sklonmi, osobami s poruchami
komunikacie, detmu,

poskytovanie psychickej 1. pomoci, psychoedukacia,
krizova intervencia po telefone,

manazment stresu, time a self manazment,

budovanie timu, timova spolupraca, socidlne
atmosféra
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AD 2. PSYCHOHYGIENA

prevencia pred nasledkami dlhodobej a akttnej zat'aze
spojene] s traumatizujucimi udalostami pri vykone
prace

pomoc a podpora pri udrziavani a zlepSovani duSevného
zdravia operatorov,

vybudovanie relaxmiestnosti s moznost’ou spontannej aj
riadenej, individualnej aj skupinovej psychorelaxacie
spojene] s aromoterapiou, muzikoterapiou,
psychoterapiou,

ergonomicke rieSenie pracovisk a saly operatorov pre
prevenciu vzniku psychickej navy,
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AD 3. PORADENSTVO, BUDOVANIE TIMOV

poskytovanie rad pri rieSeni problémov pracovného a
osobného Zivota,

pomoc pri vytvarani priaznive] socialnej atmosfery a
vztahov na pracovisku a pri budovani efektivnych
timov,

pomoc pri1 rieSeni konfliktov a naruSeni medzil'udskych
vzt'ahov

podpora v oblasti realizacie osobnostnych zmien, zmien
spravania
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AD 4. PSYCHOLOGICKY KOUCING

Myslienkové obohatenie — nové kreativne idey,

Vzt'ahové obohatenie — vznik, rozvoj, udrzanie vzt'ahov,
Citove obohatenie — naladenie, preladenie,

Postojové obohatenie — zmena postojov, hodnot, otvorenie,

Motivacia k akcii — nebat’ sa zmeny
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AD 5. PSYCHOLOGICKA ANALYZA HOVOROV

podpora ziaducich a eliminécia neziaducich javov
v profesionalnych hovoroch operatorov,

U —tvod, predstavenie pracoviska

K — kontakt, nadviazanie, udrzanie- spolupracujuci
vzt'ah pre vytaZzenie operatorsko-medicinskych
informacii

R —rozhodovanie o sposobe, type zachrannej zdravotne]
pOmoci,

O — overenie porozumenia, pochopenia, vierohodnosti,
objektivity,

I — inform4cia, inStruovanie, edukacia volajiceho
(pacienta)
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AD 6. PSYCHOLOGICKY VYBER UCHADZACOV A
SCREENINGOVE VYSETRENIE OPERATOROV

psychologicky vyber vhodnych kandidatov na
operatorov OS ZZS jednou z najdolezitejSich
podmienok kvalitného plnenia tloh KOS

priebezn¢ (preventivne) psychologicke screeningove
vySetrenia, v ramci ktorych sa skima, kontroluje

a posudzuje zmena psychologickej pracovne;
spOsobilosti operatorov,

ndvrh na rekondiciu, rehabilitaciu, rekuperaciu,
psychoregeneraciu, prip. psychoterapiu zdravotnych
operatorov.
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CHARAKTER PRACE OPERATORA

Prijima tiesnove telefonne volania rozneho druhu a
charakteru, s r6znym stupnom urgentnosti, kritickosti,
neodkladnosti a pod silnym vplyvom emocii a tlaku Casu,

UdrZziava kontakt s volajicim do prichodu pomoci, reaguje
na spravanie volajuceho,

Snazi vytazit od volajuceho zakladne, predpisané, dolezite
informacie k rozhodovaniu o naslednej pomoci,

Robi s1 zapis vSetkych vytazenych informéacii od volajuceho

V Casovej tiesni rozhoduje o spésobe, type a druhu rychle;
zdravotnej pomoci

14
Pacl-vtitie raciicec1taciin nncti nu tfamMm
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volajuceho do prichodu pomoci,

Celi moznym zneuzitiam, natlaku a hrozbam roznych vrstiev
obCanov
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TELEFONNA TIESNOVA KOMUNIKACIA

Prebieha medzi:
Volajucim v strese (H2,3- laickym
posudenim nalichavosti situacie - stav

stresu) a prijemcom (spracovatel'om)
tiesnoveho volania - operatorom

Volajucim (postihnutym ,H1) v tiesni a
prijemcom (spracovatel'om) tiesnoveho
volania - operatorom
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TELEFONNA TIESNOVA KOMUNIKACIA

Medz1 postihnutym, volajacim a prijemcom
prebicha Specificka telefonna tiesnova
komunikacia, ktora je charakterizovana r6znym
stupnom a druhom stresu — frustracie,

Stupen primarne] medicinske) tiesne (H1) moze
byt rozdielny so stupnom sekundarnej
psychickej — citovej tiesne (H2, H3) ,

Stupen kritickosti telefonnej tiesnove;
komunikacie (H2 - OP) sa odvija od priame;
komunikacie v tiesni medzi postihnutym a
volajucim (H2)
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TELEFONNA TIESNOVA KOMUNIKACIA

ovplyvnena urovinou stresu a celkovym
aktudlnym psychickym stavom volajuceho (H2)
- nachadza v tiesni

stav stresu volajuceho (H2) je vyvolany
komunikaciou s postihnutym, ktora je priama a
tiesnova

stav stresu volajuceho je determinovany jeho
laickym posudenim nalichavosti stavu

urgentnost’ stavu noq‘nhnuteho nemusi hvt vV
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sulade s posudemm naliehavosti stavu
volajucim
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STRES V TIESNOVEJ KOMUNIKACII

Obrovsky tlak ¢asu (1de o sekundy),

Psychickée napatie (prenos napatia od
postihnutého na volajiuceho),

Prejavy bolesti (vidiet’, pocut’ utrpenie v
priamom prenose),

Prejavy emocii (astenické, negativne, agresivne
- strach, izkost’, hnev)

Vzdialenost’ (nemoznost’ priamo vidiet’ a

ahniit)
zasiahnut )

Tendencia neodkladne redukovat’ tiesen
rychlym a adekvatnym poskytnutim pomoci
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ZDROJE STRESU OPERATORA

Praca v noci a v 12 hodinovych zmenach — psychofyziologicka krivka,

Nadhranicne az extrémne zat'azova praca s agresivnymi, vulgarnymi,
vyhrazajucimi sa, konfliktnymi, psychiatricky chorymi volajacimi
osobami, osobami pod Vplyvom alkoholu, drog,

Strata motivacie, chuti a zmyslu svojej prace, burnout

Sebaobvinovanie, vycitky svedomia, pocity viny a zlyhania po
poskytnuti neuspesneJ pomoci bez moznosti priamo pomoct’ a
zredukovat’ tiesen

Kombinécia akumulovanych pracovnych stresov s osobnymi,
rodinnymi a vztahovymi problémami.

Vedomie elektronického zaznamu kazdého hovoru s kazdym jeho

ucastnikom

7 ndnnvednnet 7a vvhoadnatenie tiectinavahn valania lavi vvdy na finm
Z_UUPUVULULIVUDL £2ZAa V Y11IVUULIVULWLILL LIVDIIVU VVULIIVU vuldllia 1vZ4al vZOU 11A 11VU111
a chyby vzniknuté neodbornou komunikaciou mozu mat’ zavazné

nasledky.

Rozhodovanie pod tlakom ¢asu a naliehavosti v pripade indisponibility
vol'nej vyjazdovej skupiny pre poskytnutie pomoci,
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POTREBY UCASTNIKOV TIESNOVEHO VOLANIA

Verbalne spravanie volajuceho je vyvolane¢ akutnou
potrebou v psychickej tiesni,

Verbalne spravanie volajuceho je mnohonasobne
podmienené stresormi a okolnostami, jeho vlastnym
tiesnovym prezivanim, prezivanim tiesne vsetkych
zucCastnenych a nayma postihnutych.

Hlavnou potrebou je odstranit’ tiesenl postihnutych a tym
sa odstrani tiesen z prezivania vSetkych zacCastnenych
a volajuceho.

Volajuci sa verbalne sprava expresivne (plac¢, hnev, krik,
strach, panika),

Operator sa verbalne sprava adaptivne a profesiondlne.
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POTREBY UCASTNIKOV TIESNOVEHO VOLANIA

Volajuci ma potrebu rieSit’ svoju krizu a zbavit’ sa tiesne tak,
ako to potrebuje on

Pacient ma potrebu prezit’, zostat’ zdravy, zbavit’ sa bolesti,
uzkosti, strachu a krizy. A tym sa chce zbavit’ svojej krajne;j
tiesne a nudze.

Posadka ma potrebu robit’ zmysluplne a chce byt’ tspesna.

Operator (OP) - prij emca tiesnového volania v tiesni Casu
ziskava, ¢o najvacsie mnozstvo informdcii od volajuceho o
stave osobv nachadzajucej sa v situdcii krajnej nadze s
cielom rozhodnut’ a zabezpedit’ pomoc.

OP ma potrebu byt akceptovany, ako profesional, odbormk

nD L L h I | f\f\“t‘\"‘! 1ﬁ1f\ﬁ1+’ f\flﬁ"
OP ma puucuu pu1uuut, UYL uzitoCr 1V, Sit pOast

a dodrzat’ postupy 1ége artis.

OP je v strede tohto systému a plni ulohu manazmentu tak,
aby sa stretli uZitky a nasytili sa potreby vSetkych
zuCastnenych
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OPERATOR - PRACUJE S VEDOMIM, ZE:

jeho rozhodovanie ma byt zalozen¢ na faktoch.

Rozhodovanie na zdklade domnienok zavislych na prostredi,
socialnej skupine, oficidlnych autoritdch — hasici, policia,

zdravotnici je nepripustné.

na tiesnove] linke ZZS svojim spravanim otvara dvere

volajucemu. Ziskava ho pre spolupracu, didva mu nadej, je

mu oporou v krizovej situacii.

zaroven otvara dvere aj zasahove] skupine, ktort vysiela na

vyjazd. Spravanie operdatora ma byt profesionalne a

l'udske, zamerané na neodkladnu a spravnu pomoc.
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UCINNA POMOC POSTIHNUTEMU =SPOKOJNY
VOLAJUCI = SPOKOJNY OPERATOR

Zru¢nosti a schopnosti operatora — zvladanie
technologie, ovladanie mapy kraja, poznanie Specifik
kraja, komunikacné zruCnosti — s volajucimi,
posadkami, kolegami v sluzbe, rychle prijatie,
zhodnotenie, rozhodnutie a spracovanie tiesnoveho
volania, znalost’ moznosti zasahovych stredisk, vyslanie
spravnej vyjazdove) skupiny,

Ochota vzdelavania sa, pohoda na pracovisku, pochvala
za spravne Cinnosti, spravne ohodnotenie,
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1. POZIADAVKY MOTIVACIE

Pozitivne hodnoty a optimisticky postoj k Zivotu, bez predsudkov —

k marginalnym skupinam

Ochota a schopnost’ podriadit’ sa poriadku, adaptovat’ sa dianiu na KOS
/778, stotoznenie sa s kulturou, filozofiou organizacie, etickym kodexom

zdravotnickeho operatora, oddanost’ svojej praci a svojim zasadam,

Ochota a schopnost’ ziskavat’ nové vedomosti a zrucnosti, ochota

neustaleho vzdelavania sa,

Psychofyziologicka adaptacia na pracu v noCnej zmene,

Potreba byt uspeSny , schopnost’ sebareflexie, schopnost rozpoznat’
hranice svojich moznosti, sil

Vediet' narabat’ s kvalitou hlasu, komunika¢né zru€nosti, Styl, aktivne
pocuvanie, asertivita, slovna zasoba, artikulacia, zrozumitel'nost’,



emergency center

AJ
7
4 national |

2.0OPERACNE SCHOPNOSTI A KOGNITIVNE FUNKCIE

Ziskavanie, spracovavanie informacii, flexibilita a pohotovost’

Percepcia - aroven auditivneho vnimania, schopnost’
rozpoznat’ intonaciu a kvalitu hlasu aj v pripade nizse;
pocutelnosti, zrozumitel'nosti, portch reci volajuceho, hluku
a Sumu ,(subjektivnost’ vnimania, halo efekt, poradie prijate;j
informacie podl'a dolezitosti)

Pozornost’ — udrzanie koncentracie auditivne;j
pozornosti v ¢ase 12 hodinovej zmeny, vysoka
schopnost’ rozdelenia, selektivity a prenasania
pPOZOornosti,

Pamat’ - vysoka uroven auditivnej verbalne;j

a numerickej pamati, pracovna — operacna,
kratkodoba,

Predstavivost’ na zaklade auditivnych podnetov
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2.OPERACNE SCHOPNOSTI A KOGNITIVNE FUNKCIE

Logické myslenie, priemerna uroven vSeobecnych rozumovych
schopnosti a nadpriemernd uroven verbalnych schopnosti, kritické a
kreativne myslenie,

Kombinacné schopnosti — kognitivna restrukturacia , priestorova
orientacia (kde ma aku posadku cestou, kde bude o danom case asi
zapcha, odkial’ sa tam dostanu skor), mozny zisk zo situacie, nie
vyhybanie sa problému

Multitasking— schopnost’ su¢asného vykonavania viacerych uloh (pisat,
pocuvat, riesit’ situdciu, spolupraca s timom),

Rozhodovanie - organizacné a rozhodovacie schopnosti, schopnost’
rychleho a spravneho rozhodovania vratane bdelého usudku v noci, vediet’
pohotovo definovat’ problém, hodnotenie rizika, vol'ba prostriedkov,
vytvaranie prostriedkov;

Vyvoj rozhodovania: rozpoznanie potrieb a ich naliehavosti vo vztahu

k vyty€enému ciel'u (Co je pomoc pacientovi), znalost’ problému a jeho
dosledného posudenia, formulacie akcie zameranej na dosiahnutie ciel’a (€1
poslat’ RZP/RLP, €1 situaciu ries1 ZZS, ¢1 odmietnut’, podat’ odportacania

a pod.), hodnotenie alternativnych rieSeni.
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3. POZIADAVKY NA OSOBNOST OPERATORA

ochota a schopnost’ prijat’ zodpovednost’ (riziko fatalnej chyby, zavazky,
ulohy a povinnosti a spravat’ sa podl'a toho), odhalenie sklonu

k chybovosti a riskantnym rozhodnutiam

extroverzia - introverzia (copingove stratégie, inak spracovavaju
informacie, ind komunikacia v time).

typ, temperament a vlastnosti osobnosti — prosocialnost’, samostatnost’,
predvidavost’, intuicia, vyspelost’, preciznost’, doslednost’,

trpezlivost’, vytrvalost’, vydrZ — hovor so suicidalnym volajicim, hovor so
starymi 'ud’'mi, ktori zle pocuju a rozumeji a opakuju si svoje byva

spravidla dlhsi,
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3. POZIADAVKY NA OSOBNOST OPERATORA

empatia — l'udskost’, emociondlne Q, altruizmus, senzitivita
(podl'a Franeka sa na uspechu komunikacie podiela 85%
empaticke spravanie, prejavené porozumenie, aktivny pristup
s ponukou rieSeni a 15% tvori medicinske rieSenie),

nezdolnost’ — hardiness, emocionalna regulovanost’

a psychofyziologicka stabilita poCas psychickej zat'aze

a nadhrani¢ného stresu, odolnost’ voc¢i stresu - rezistencia -
vlastné zvladacie — copingove mechanizmy, stratégie:
konfrontacny $tyl (na rieSenie problému), katarticky (na
zvladanie vlastnych negativnych emocii, verbalno emocna
ventilacia, emocna pohoda) emocionalna a vol’'ova

Qfahﬂlfa nﬂn]nnef’ vnn1 nranacanin amacit (diferencit
t“ulll‘vu \VA AV UUIAVINA Y I\ L l.,l WAIALGA D ECGIAAA WA VILAVUVUN AL \ULLVL Wil 1

Self), znasanie Zivotnych t'azkosti, schopnost’ zvladnut’
stres, frustracna tolerancia - kontrola vlastnych emocii

, L]
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3. POZIADAVKY NA OSOBNOST OPERATORA

timova praca v skupine, schopnosti komunikacie v time,
schopnost’ spoluprace, schopnosti pri ziskavani a odovzdavani
informacii, koordinacia aktivit, vytvaranie pozitivnej atmosféry
a dovery, organiza¢né zru¢nosti — time management, hl'adanie

socialnej opory

schopnost’ sa rychlo uvol'nit, oddychovat’, zrelaxovat’, zmysel pre

humor a vtip

schopnost’ krizovej intervencie a vyjednavania
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KONTRAINDIKACIE PRE PRIJATIE A VYKONAVANIE CINNOSTI NA
KOS ZZS

Vedomostne a psychicky nepripraveny, nevyspely,

Labilny, neintegrovany so zvySenym skore impulzivnosti ,
precitlivenosti v prezivani, nizkej rezistencie a hardness.

Priama, verbalna, nadmerna a nekontrolovana agresivita, vyrazny
sklon k riziku, 'ahkovaznosti, nezodpovednosti, netrpezlivosti

Vyrazny sklon k opatrnickosti, nesamostatnosti,, nerozhodnosti,

Nizka schopnost’ koordinacie a kooperacie v time, intolerancia,
zavislost,

Silna tendencia mentorovat’ s direktivnym pristupom,

Psychopatologicka, psychopaticka, neuroticka (psychasténia,
neurasténia) symptomatika, anxieta, tenznost'.

Chybanie empatie, 'udskosti , altruizmu, prosocialnosti

Znizeny IQ a EQ, nizke verbalne schopnosti, znizena Groven a
kvalita auditivnej pamaiti, pozornosti, psychického tempa,
reakcného Casu a psychickej pohotovosti
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PSYCHOLOGICKY VYBER OPERATOROV

Informac¢ny — vstupny dotaznik - zdkladné vstupné udaje,
skupinovo - 15 minut

Pozorovanie - spOsob spravania, prejavy sebaistoty,
komunikacny S$tyl — priebezne, pocas celého vySetrenia
s moznost’ou zaznamu,

Motivaény rozhovor —individudlne po skonceni a ¢iastoCnom
vyhodnoteni niektorych metod - 30 min.,

Vykonoveé testy — verbalne rozumové a niektoré Specificke
schopnosti , auditivnu pamat’, pozornost’, postreh, psychicke
tempo, reakény Cas na Cas, v psychickej zat'azi, za
pritomnosti zvukoveého rusenia— 1, 5 hodiny,

Osobnostné dotazniky - Struktira a dynamika osobnosti,
temperament, typ osobnosti, vlastnosti osobnosti,
komunikac¢ny $tyl — 1,5 hodiny




