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ABSTRAKT

Tato diplomova prace je zamétena na call centrum na Univerzit¢ Tomase Bati ve Zling,
které bylo zfizeno za ucelem pomoci s trasovanim obyvatel béhem nartistu nakazenych osob
onemocnénim COVID — 19. Teoretickd cast obsahuje vymezeni zékladnich pojmi,
které se této problematiky tykaji. Zaroven tato Cast obsahuje struné seznameni s jiz
novodobé pandemie COVID — 19. Na zékladé¢ dotaznikového Setfeni, komparrace
vybranych call center a nésledné analyzy rizik pomoci metody What If, byla zpracovana
prakticka Cast této prace. Ta vychazi ze shora uvedenych metod, které tak ptiblizuji ¢innost,
kdy dobrovolni studenti poméhali krajské hygienické stanici Zlinského kraje zvladnou velky
napor trasovanych osob. Zavérem této prace je zpracovani ndvrhu projektu pro zfizeni

a fungovani call center v dobé pandemie.

Kli¢ova slova: call centrum, pandemie COVID — 19, krajska hygienicka stanice Zlinského

kraje

ABSTRACT

This diploma thesis is focused on the call center at the Tomas Bata University in Zlin, which
was set up to help trace residents during the increase in people infected with the disease
COVID-19. The theoretical part contains the definition of basic concepts related to this issue.
At the same time, this part contains a brief introduction to pandemics that have already taken
place in the past, where this chapter follows on from a briefer description of the modern-day
COVID-19 pandemic. Based on a questionnaire survey, a comparison of selected call centers
and a subsequent risk analysis using the What If method, the practical part of this work was
prepared . It is based on the methods mentioned above, which approximate the activity when
volunteer students helped the regional hygiene station of the Zlin region handle a large
onslaught of traced persons. The conclusion of this work is the elaboration of a project

proposal for the establishment and operation of call centers during the pandemic.

Keywords: call center, COVID-19 pandemic, regional hygiene station of the Zlin region
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UvVoD

V celé historii lidstva probéhlo nékolik pfipadl pandemie, které mély n€kolik set tisic obéti
na zivotech. V poslednim desetiletich nic nenaznacovalo tomu, ze by se takova situace méla
opakovat. Az do ptfelomu roku 2019/2020, kdy se zacaly objevovat prvni zpravy
o podcenéné situaci, kdy se Sifilo, tehdy neidentifikované, virové onemocnéni. Diky stylu
zivota 21. stoleti, kdy je samoziejmosti cestovani t€émet bez hranic, se onemocnéni béhem
kratké doby zacalo Sifit nefizenou rychlosti. VSechny staty se zacaly potykat s vysokym
poctem nakazenych, kteti potiebovali zdravotnickou péci, nemocnice byly pfetéZovany a
zdravotnicky persondl byl extrémné vytizen. Vedouci organy statl zac¢aly danou situaci fesit

vSemi dostupnymi prostiedky.

V Ceské republice byla vydavana mimofadna opatieni, ktera se tykala omezeni volného
pohybu, noseni pokryvek st na vetejnych mistech a dalsi. Mezitim byl vyvijen velky natlak
na pracovniky krajskych hygienickych stanic, ktefi byli povéfeni trasovanim obyvatel,
ktefi byli jakymkoliv zplisobem v kontaktu s pozitivné testovanou osobou. Diky snaze
o pomoc zacali vznikat externi call centra. Dv€ takova byla zfizena na Univerzit€¢ TomaSe
Bati ve Zlin¢, kterd pomahala krajské hygienické stanici Zlinského kraje. Diky pomoci
nékolika desitkam studentli, mohla krajska hygienicka stanice Zlinského kraje fesit nastalou
epidemiologickou situaci vtomto kraji. Situace byla feSena prakticky za pochodu
a byla potieba zfidit a zafidit provoz takového call centra, zajistit pfistupnost pro studenty
a spoustu dalSich véci. Diky nasbiranym zkuSenostem od koordinatorek téchto call center
ze zminéné univerzity, je cilem prace navrhnou projekt zfizeni a fungovani v pfipad¢ dalsi

pandemie.

Musime vSak brat v tivahu, Ze Zadna takova situace se nestava stejné, z tohoto diivodu neni
mozné predpokladat, ze ndvrh pro zfizeni a fungovani bude konkrétni. Pro splnéni vyhlidek
této diplomové prace budou vyuzity zkuSenosti, nashromazdéné dokumenty
a nazory od zainteresovanych studentl, ktefi se podileli na feSeni kapacitniho pfetizeni

krajské hygienické stanice Zlinského kraje.
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CIiLE PRACE A POUZITE METODY

Cil prace

Cilem této prace je analyzovat provozy vybranych krizovych call center v dobé pandemie
COVID — 19, kdy tato centra byla zfizovana, za ¢elem pomoci pracovnikim hygienickych
stanic zvladat trasovani pozitivné testovanych osob nebo osob v kontaktu. Na zakladé
vyhodnoceni a provedeni komparace vybranych call center bude navrzen projekt, kterym by
se v ptipad¢ dalsi pandemie mohla potencialni call centra fidit pfi jejich zfizovani a provozu.
Cile bude dosazeno pomoci dotaznikového Setieni, analyzy rizik, jejtho vyhodnoceni

a zhodnoceni fungovani vybranych call center.

Pouzité metody

Sbér dat — metoda sbéru dat provazi velkou ¢ast této diplomové prace. Je to stézejni metoda

zejména teoretické Casti, ale ani v praktické ¢asti neni metoda sbéru dat opomijena.

Historicka metoda — danid metoda blize definuje danou problematiku z hlediska jiz
historickych udélosti. Historickd metoda je pouZzita nejvice v kapitole 3. Pandemie, ale jeji

prvky jsou pouZzity i v dalSich kapitolach této diplomové prace.

Analyza — dal$im dilezitym postupem pii tvorbé této prace, bylo analyzovani a tim padem
lepSi poznani probirané problematiky, aby byla 1épe pochopena jako celek. Tato metoda

obsahuje velkou ¢ast jak teoretické, tak praktické Casti a takika by se bez ni neobesla.

Dotazovani — na zaklad¢ dotazovani byla zpracovana kapitola €. 7, kterd méla za cil
porovnat vybrand call centra pfi zfizovani a fungovani. Jedna se o nejjednodussi metodu,
kterd prosttednictvim zvolené komunikace ziskava potfebné informace, které se mohou

okamzit€ zpracovavat a zaznamenavat.

Dotaznikové Setfeni — v ramci zpracovani praktické ¢asti je tato metoda vyuzita v kapitole
¢. 8, ktera méla za cil ziskat na zaklad€ stejnych otazek riznym respondentim, hromadné
odpovédi na danou problematiku, zjistit tak pohled na problematiku 1 na zédklad¢ odpovédi
tretich osob. Ziskané odpovédi z dotaznikového Setfeni, byly ndpomocné pro zpracovani

navrhu projektu ziizeni a fungovani call centra.

Metoda komparace — metoda porovnani je obsazena v praktické ¢asti této diplomové prace,
tedy kapitola ¢. 7, kde byla porovnavana dvé call centra ziizena na Univerzité TomaSe Bati

ve Zlin€. Porovnavany byly informace o zfizeni a fungovani téchto call center.
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Metoda ,,What If* — jedna se o analyzu a vycet potencidlnich rizik, které mohou ohrozit
fungovani systému. Pouziva se na vyhledani potencidlnich scénéii s vyuzitim principu
kauzality = pfi¢innosti (Co — kdyZ? Nasledek — pfi¢ina), ty se zapisuji do tabulky. Tato
metoda byla vyuzita v kapitole €. 9, kterd zaroven obsahuje navrhy feseni zjisténych rizik

pomoci této analyzy.
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L TEORETICKA CAST
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1 LITERARNI RESERSE

Literarni reserse slouzi ke shrnuti nejdalezitéjsich zdrojt, ze kterych tato prace bude Cerpat.
Tématika prace je zejména v literarnich zdrojich, zakonech, uvedena je taky na webovych
strankach a dal$ich ¢lancich, které budou pouzity pro zpracovani teoretické ¢asti diplomové

prace.

1.1 Literarni zdroje

e Zivelni pohromy uéebni texty pro druhy ro¢nik denniho a dalkového studia
predmétu Integrovany zachranny systém — jednd se o ucebni texty, které byly
vypracovany Ing. Alici Hrubou, Ph.D. za ucelem vzdélavani studentli v oblasti
Integrovaného zéchranného systému. V téchto ucebnich textech je shrnuto zejména

zékladni rozdéleni mimofadnych udalosti a jejich feSeni v ramci 1ZS. (HRUBA, 2013)

e Covid - 19: prijata opatieni a nahrada Gjmy — tato publikace poukazuje na pfijimani
mimotadnych opatfeni na zaklad¢ pravniho zakotveni. Autofi maji pravnické vzdélani a
poukazuji na vydavani mimotradnych opatieni ve vybranych statech, a zda tato opateni

byla piijimana v souladu s platnou legislativou. (Keisler,Lobotka, Kotulkova, 2020)

e Telemarketing v praxi: jak profesionalné telefonovat se zakazniky — tato publikace
pojednava o jakémsi postupu pii provozu call centra, poukazuje na nejcastéjs$i chyby a

radi, jakym zpsobem komunikovat s volanymi osobami. (Santlerova, 2011)
Zahrani¢ni literarni zdroje

e Pandemic: Tracking Contagions, From Cholera to Coronaviruses and Beyond

(Shah, 2021).

e The crisis manager: facing disasters, conflicts, and failures. New York; London:

Routledge (Lerbinger, 2012).

e Covid-19 and world order: the future of conflict, competition, and cooperation

(Brands,Gavin,2020).

e Libraries, digital information, and COVID: practical applications and

approaches to challenge and change (Baker, 2021).
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1.2 Legislativa

Ustavni zikon ¢&. 110/1998 Sb., o bezpe&nosti Ceské republiky — je Gstavni zakon,
ktery upravuje zajisténi bezpeénosti Ceské republiky prostfednictvim regulace
krizovych stavii — nouzového stavu, stavu ohrozeni statu a vale¢ného stavu. Ma za
cil zajisténi fungovani statu za krizovych situaci, uréuje, ze bezpeénost Cr zajidt'uji
ozbrojené sily, ozbrojené bezpecnostni sbory, zdchranné sbory, havarijni sluzby.
Dale pak uklada povinnost zajisStovani bezpeCnosti statnim organtim, organiim
uzemnich samospravnich celki, pravnickym a fyzickym osobam. Stejné tak ulkada

povinnost zfizeni Bezpecnostni rady statu.

Zakon ¢. 240/2000 Sb. o krizovém Fizeni a 0 zméné nékterych zakonu (krizovy
zakon) — zakon definuje zakladni pojmy z oblasti krizového fizeni vysvétluje, co
znamenaji krizové stavy a jaké v CR mame. Stanovuje pusobnost Vlady CR,
ministerstev, Ceské narodni banky, organtl, které plsobi na Uzemi kraje, obce s
rozsifenou pusobnosti a dalsi. Zabyva se pfipravou a feSenim KS, ochranou kritické

infrastruktury a odpovédnosti za poruseni ptislusnych povinnosti.

W

Zakon ¢. 239/2000 Sb. o integrovaném zachranném systému a o zméné
nékterych zakond — problematiku IZS upravuje zakon o IZS. Resi se v ném
povinnosti vSech jeho slozek, které se potykaji s mimotadnou udélosti (a krizovou
situaci. Je to zakon definujici velké mnoZstvi pojmi z oblasti ochrany obyvatelstva

a také rozd¢luje jeho slozky.

Metodické pokyny hlavni hygieni¢ky Ceské republiky — obsahuje pokyny, které
jsou vydavany dle aktualni epidemiologické situace. Upravuji provozy nejriiznéjSich
instituci a dal§i dalezité body. V ramci této problematiky jsou pro informaci

piiloZeny jako Ptiloha P.V.

1.3 Webové zdroje

COVID PORTAL — Informace o dostupnych vakcinach.
COVID PORTAL: Srovnani riiznych typii testi.

COVID PORTAL: Seznam o&kovacich mist.

EUC: Chtipka? Jak ji pozname a jak ji 1écit.

Cholera: Jak probihala pandemie nejhorsi infekéni choroby minulosti - DOTYK.
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e Antigenni Covid-19 test z nosohltanu - Hu-Fa Dental.

e Kameni¢na: Mimoiadna opatieni vlady CR.

e Cerna smrt — mor — Kolafova, Kabicek.

e Krajska hygienicka stanice: StredoCeského kraje se sidlem v Praze.

e Krizport: Krizové stavy.

e LIDOVKY.cz. — Svét pted koronavirem zazil pét chiipkovych pandemii.

e A dalsi.
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2 VYMEZENi ZAKLADNICH POJMU

Kazdy projekt, analyza nebo 1 vyzkum by mél z pravidla zadinat vymezenim zakladnich
pojmu, které se neodmysliteln¢ vztahuji k probiranému tématu. Tyto pojmy pak pomohou
1épe se zorientovat v dané problematice, a dokazi tak, na danou problematiku ukazat, jako
na pochopitelny celek. Zameéteni této prace se bude opirat o krizové fizeni a krizovy
management, proto bude nasledujici kapitola zamétfena na pfiblizeni jeho fungovani
na uzemi naSeho statu, a s tim spojené pojmy.

Krizové Fizeni

Dle zakona ¢. 240/2000 Sb. o krizovém fizeni a o zméné nékterych zakond,
tzv. Krizovy zakon, se pod pojmem krizového tizeni rozumi souhrn ridicich ¢innosti orgadnii
krizového Fizeni zameérenych na analyzu a vyhodnoceni bezpecnostnich rizik a planovani,

organizovani, realizaci a kontrolu ¢innosti provadénych v souvislosti s pripravou na krizové

situace a jejich Feseni nebo ochranu kritické infrastruktury. (CESKO, 2000)
Bezpetnostni systém CR

Ustavni zédkon & 110/1998 Sb. o bezpeénosti Ceské republiky, predstavuje pravné
zakotveny, hierarchicky, vzajemn¢ provazany systém prav a povinnosti organd statni spravy,
samospravy, soukromych subjektti a obcanti vedouci k zajisténi bezpecnosti vSech jeho

soucasti, a to bez ohledu na druh hrozby a jeji rozsah.

Clenéni bezpecnostniho systému podle druhu ohroZeni:

e Vnéjsi hrozby — ohrozeni svrchovanosti a celistvosti statu.
e Vnitini hrozby — naruseni vnitiniho pofadku a vetfejné bezpecnosti.

e Ostatni hrozby — mimotadné udalosti, katastrofy pfirodniho a technologického

charakteru.
Dale zahrnuje — integrovany zachranny systém (dale IZS), hospodatska opatieni k zajisténi
bezpecnosti, opatieni v oblasti finanéniho zabezpecfeni bezpecnosti, vazby a komunikace
bezpecénostniho systému a procesy v bezpeénostnim systému. (CESKO, 1998)

Krizova situace

Téz zakon €. 240/2000 Sb. o krizovém fizeni a 0 zméné nékterych zdkont urcuje, zZe krizovou
situaci je myslena mimoradna uddlost, pri které doslo k naruSeni kritické infrastruktury,

nebo jiné nebezpect, pri nichz je vyhldsen jeden z krizovych stavii. (CESKO, 2000)
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Kriticka infrastruktura

Jako kritickou infrastrukturu (dale KI) oznacuje tento zakon jako prvek KI nebo systém prvkii
KI, jehoz naruseni funkce by mélo zavazny dopad na bezpecnost statu, zabezpeceni

zdkladnich Zivotnich potieb obyvatelstva, zdravi osob nebo ekonomiku statu.

Prvkem KI je zejména stavba, zafizeni, prostfedek nebo vetfejna infrastruktura uréena podle
odvétvovych kritérii. V ptipadé, ze se prvek, dle jiz zminénych odvétvovych kritérii spada
do evropské kritické infrastruktury, mluvime o ném jako o prvku evropské infrastruktury.
Jedna se zejména o objekty spadajici do podoblasti KI, dle usneseni vlady ¢. 30/2007
Sb., energetiky, vodniho hospodaistvi, dopravy, komunika¢nich a informacnich systémd,

zdravotni pé&e, bankovniho a finanéniho sektoru a dalsi. (CESKO, 2000)

Protoze Zadné organizace ani jednotlivec neni imunni viici krizi, vede manazery k tomu, aby
délali dobra rozhodnuti v podminkdch vysoké nejistoty a aby zvazovali z4jmy nejen

akcionari, ale také Siroké skaly zainteresovanych stran. (Lerbinger, 2012)
Krizové stavy

V Ceské republice mame vymezené pravnimi piedpisy celkem 4 krizové stavy (dale KS).
Kazdy z téchto stavli je upravovéan v jiném pravnim piedpise a kazdy z nich tak ma

specifické podnéty k jejich vyhlaSeni.

Stav_nebezpedi je upravovan §3 zakona ¢. 240/2000 Sb. tzv. Krizovy zdkon. Divodem

vyhlaSeni mize byt, aby byl pouzit jako bezodkladné opatteni, jsou—li ohrozeny zivoty,
zdravi, majetek, Zivotni prostfedi, pokud nedosahuje intenzita ohroZeni zna¢ného rozsahu,
a neni mozné odvratit ohrozeni béznou ¢innosti spravnich ufadi, organii kraja a obci, slozek
integrovaného zachranného systému nebo subjektti KI. Povétenou osobou vyhlasujici tento
KS je hejtman kraje a v ptipad€ hlavniho mésta Prahy jeji primator. Tato povéfena osoba
neprodlené informuje vladu, ministerstvo vnitra, sousedni kraje a dalsi kraje, které mohou
byt KS dotfeny. Stav nebezpeci je vyhlasovan pro celé Gzemi kraje nebo jeho cast,
a to nejvysSe na 30 dni a je ucinny dnem stanoveném v rozhodnuti o vyhlaseni KS. Pokud
by udalost, kvili které¢ byl KS vyhldSen nadale trval, mize byt KS prodlouzen jen
se souhlasem vlady. Hejtman kraje nebo primator hlavniho mésta zvefejiiuji vyhlaseni KS
ve Véstniku pravnich predpist kraje, na ifedni desce krajského tfadu a na Gitednich deskach
obecnich Ufadii na Uzemi, kde byl KS vyhldSen, informovani o vyhldSeni probiha
1 prostfednictvim hromadnych informacnich prostfedki a mistniho rozhlasu. Rozhodnuti

o vyhlaSeni KS musi obsahovat krizové opatieni a jejich rozsah.
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Ukoncenim tohoto stavu se rozumi uplynuti doby, po kterou byl KS vyhlasen, pokud
hejtman nebo vlada nerozhodne o jeho zruSeni pfed touto dobou. Ke zruSeni tohoto stavu
by mohlo nastat 1 v ptipadé, kdy nejsou splnény podminky pro jeho vyhlaseni. (KRIZPORT,
2020)

Nouzovy stav je upravovan ¢l. 5 ustavniho zakona ¢. 110/1998 Sb., tento KS se vyhlaSuje
v pripad¢ zivelnich pohrom, ekologickych nebo priimyslovych havérii, nehod nebo jiného
nebezpeci, které ve znacném rozsahu ohrozuji zivoty, zdravi nebo majetkové hodnoty
anebo vnitini pofadek a bezpecnost. Vyhlasuje vlada Ceské republiky, vlada o vyhlaseni
nouzového stavu neprodlené informuje Poslaneckou snémovnu, kterd mtze vyhlaseni zrusit.
Tento KS je vyhlasovan pro cely stat nebo omezené Gzemi statu, a to na dobu 30 dnt,
prodlouZeni jen se souhlasem Poslanecké snémovny. Jeho vyhldSeni je sdéleno
v hromadnych sdé€lovacich prostfedcich. Ukonfeni nouzového stavu nastavd uplynutim
doby, na kterou byl tento KS wvyhlasen, pokud vlada nebo Poslaneckd snémovna
nerozhodnou o jeho zruseni diiv. Ve stejnou dobu s vyhlasenim tohoto KS musi vlada
vymezit, kterd prdva stanovena ve zvlastnim zdkoné a v jakém rozsahu se v souladu
s Listinou zdkladnich prav a svobod omezuji a které povinnosti a v jakém rozsahu
se ukladaji. (KRIZPORT, 2020)

Stav_ohroZeni stitu dle ¢l. 7 ustavniho zdkona ¢. 110/1998 Sb. je vyhlasovan

je-li bezprostfedné ohroZena svrchovanost nebo izemni celistvost stdtu nebo demokraticke
zaklady, zejména pii udalostech vojenského charakteru. Schvaluje jej Parlament na navrh
vlady a plati pro cely stat nebo omezené Gizemi statu. Rozdil u tohoto KS je zejména v tom,
Ze plsobnost neni omezena a vyhlaSuje se stejné zakon, k pfijeti usneseni o vyhlaSeni
je potieba souhlasu nadpolovicni vétSiny vSech senatorii. VyhlaSeni je oznamovéno
v hromadnych sdé€lovacich prostfedcich. (KRIZPORT, 2020)

Viale¢ny stav dle ¢l. 43 ustavniho zdkona €. 1/1993 Sb. tento KS se vyhlasuje pouze
v piipadé napadeni CR nebo je — li tieba plnit mezinarodni smluvni zavazky o spole&né
obran¢ proti napadeni. Tento stav se vyhlaSuje na navrh Parlamentu, plati pro cely stat
a platnost neni omezena, k pfijeti usneseni o vyhlaSeni je tfeba souhlasu nadpoloviéni
vétSiny vSech poslanct a souhlasu nadpoloviéni vétSiny vSech senatord. Zptsob vyhlaSeni
je jako u zdkona a na védomi se ddva pomoci hromadnych sdé€lovacich prostredk.

(KRIZPORT, 2020)
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Krizovy stav VyhlaSuje Pro uzemi | Max. doba trvani
STAV Hejtman kraje Cely kraj | 30 dnt, déle se souhlasem
NEBEZPECI nebo ¢&ast | vlady
kraje
NOUZOVY STAV | Vlada CR Cely stat |30 dni, déle se souhlasem
nebo poslanecké snémovny
omezené
uzemi
statu
STAV Parlament CR na | Celystit | Neni omezeno
OHROZENI navrh vlady
STATU
VALECNY STAV | Parlament CR Cely stat | Neni omezeno

Tabulka 1 - Krizové stavy (vlastni zdroj)

Mimoiadna udalost

Dle zakona 239/2000 o IZS a o zmén¢ nékterych zakont, se jedna o skodlivé piisobeni sil
a jevii vyvolanych cinnosti ¢loveka, prirodnimi viivy, a také havarie které ohrozuji zivot,
zdravi, majetek nebo Zivotni prostredi a vyzaduji provedeni zachrannych a likvidacnich

pract. (CESKO,2000)

Mimotadnou udalosti (dale jen MU) oznacujeme takovou situaci, ktera je vyvolana
na zakladé predchozi ¢innosti ¢lovéka nebo je tato situace ovlivnéna ptirodnimi vlivy. Diky

tomu jsou rozliSovany dva zakladni typy téchto udalosti. (HRUBA, 2013)
Antropogenni mimoradné udalosti

Jedna se o udélosti, které vznikly na zékladé predchoziho zasahu ¢lovéka do ptirody. Diky
rozmanité Skéle ¢innosti ¢loveka je riziko zminénych MU celkem vysoké, i pies to, Ze snad
ve vSech odvétvich existuji nafizend opatieni, kterd jsou zavddéna ke zmirnéni
pravdépodobnosti vzniku téchto udalosti. OvSem ne vzdy se da zabranit vzniku ur€itému
typu udalosti, a i pies vSechnu snahu se tyto udalosti d¢ji. Antropogenni udalosti se déli

na technogenni, sociogenni a agrogenni. (HRUBA, Ph.D., 2013)
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A. Technogenni mimoradné udalosti

Jedna se o hrozby charakteristikované jako provozni havarie anebo havérie souvisejici
s infrastrukturou. Jednd se napiiklad o havarie, dopravni havéarie s unikem latek, pozary

a tieba i havarie s nasledkem poskozeni Zivotniho prostiedi. (HRUBA, Ph.D., 2013)
B. Sociogenni mimoiadné udalosti

Neshody a mnohdy i nestabilita statu je dal§im ukazatelem mimoradné udalosti, jen trochu
z jiného pohledu. Do sociogennich MU spadaji naptiklad naruSeni dodavek ropy, ropnych
produktii, plynu a tepla, terorismus, vale¢né konflikty a spoustu dalSich podobnych situaci.

(HRUBA, Ph.D., 2013)

C. Agrogenni mimoradné udalosti
Jiz podle nazvu ptijde o hrozby spojené se zeme&délstvim a plijde zejména o plidu. Poskozeni
nebo Uplné zniceni kvality plidy, vysychani pidy, rozsédhlé lesni pozary jsou dalSimi
hrozbami, které by negativné narugily fungovani statu. (HRUBA, Ph.D., 2013)

Naturogenni mimoradné udalosti

Tyto udélosti nejsou vyvolany na zdkladé plisobeni sil ¢lovéka, ale jak jiz zaklad slova
napovida, jedna se o udalosti vzniklé piisobenim pfirodnich jevii. Naturogenni MU mlZeme

dale rozdélit na abiotické a biotické. (HRUBA, Ph.D., 2013)
A. Abiotické mimoiadné udalosti

Jednd se o MU zplsobené nezivou piirodou. Mluvime tedy o poZarech zplisobenymi
pfirodnimi vlivy, povodng, sucha, zemétieseni nebo tieba pidni sesuvy. (HRUBA, Ph.D.,

2013)

B. Biotické mimoradné udalosti
Tento typ mimoradnych udalosti je zplsobeny opakem ptedchozich MU, tedy Zzivou
ptirodou. Mluvime zde zejména o rozséhlych nakazach rostlin (epifytii), zvifat (epizootii).
a lidi (epidemii). Do této kategorie mohou spadat i pfemnoZeni $kldci, ktefi ni¢i Grody
na polich, ale také o pfemnozZeni plevele, parazit a dalsich. (HRUBA, Ph.D., 2013)

Nejvice aktualnim celosvétovym problémem je v soucasné dobé probihajici pandemie,

ktera bude podrobnéji popsana v samostatné kapitole.
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Obrazek 1 - MozZné rozdéleni MU (vlastni zpracovani)

Na obrazku viz. vyse je graficky vyobrazeno rozdéleni mimotadnych udalosti, dle
ptedchoziho popisu.
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3 PANDEMIE

V predchozi kapitole byly piiblizeny a definovany MU. Mezi biotické MU, fadime
1 pandemii, kterd v poslednich dvou letech hybe celym svétem onemocnéni COVID — 19,

ktera je dal$i nemoci Sifenou mezi lidmi v fad€ virovych onemocnéni v historii lidstva viibec.

Pandemie tedy pfedstavuje hromadny vyskyt infekéniho onemocnéni bez prostorového
omezeni. O pandemii mluvime ve chvili, kdy se onemocnéni rozsiti na izemi vice statii nebo
1 svétadilt a nelze ji omezit mistem ani Casem. Pro sviij vznik potfebuje novy typ patogenu,
se kterym se napadené organismy zatim nesetkal, tim padem nemd vytvorené protilatky.

To je hlavnim diivodem tak masivniho §iteni. (MF, 2006)

Riziko pandemie tu vzdy bylo, a jeho pravdépodobnost v n€¢kolika poslednich desetiletich
vyrazn€ nartistalo. KdyzZ se podivame na to, jak se lidstvo vyviji a na jakém principu mame
dnesni svét postaveny, tak uvidime, ze je doslova nepfedstavitelné nevyuzivat otevienych
hranic mezi staty, dovazime a nechavame si dovazet nejrizngjsi zbozi ze vSech koutti svéta,
nartiistaji moznosti cestovani a objevovani kras okolnich nebo 1 vzdalengj$ich zemi. VSechny
vyse uvedené z4jmy maji jeden spolecny znak, a to zejména rozvinuté odvétvi cestovniho
ruchu, setkavani se s desitkami, stovkami a mnohdy i tisicovkami lidi b€hem par okamzikd.

S tim je spojené riziko pfenosu baterii a virt, které maji za nasledek S$ifeni rtiznych

onemocnéni. (Shah, 2021)

Pokud bychom se ohlédli o par desetileti zpét, uvédomime si, Ze cestovani nebylo zdaleka
na takové urovni jako mame my dnes. Spousta véci nebyla tak modernich, a pro mnohé
jedince je dnes Uplnou samoziejmosti mit stfechu nad hlavou, funkéni socialni zatfizeni,
tekouci nezdvadnou vodu a celkové prostfedi a prostfedky pro dodrzovani hygienickych
navykll. BohuZzel i v dne$ni moderni dobé€ jsou staty, které se potykaji s nedostatkem pitné
vody, dostatkem potravin a dalSich véci, které se v dneSnim svété povazuji za samoziejmé.
Je potiebné si uvédomit, ze vse, co Clovek déla, kazdy navyk nebo potfeba ma urcity
nasledek. Nemoci nejriiznéjsiho druhu tu jsou jiz od nepaméti a nadale tady s ndmi budou,
na to se nesmi zapominat. Jsou nemoci, na které¢ mame celé fady 1€kt a bereme je spise jako
sezonni zalezitosti, ale existuji 1 nemoci, které jsou tu jiz nékolik desetileti, a zadny 1ék

na n¢ neni. (Keisler,Lobotka, Kotulkova, 2020)
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Jak jiz bylo zminéno, nemoci, a s tim spojené i pandemie, nejsou pro lidstvo bohuzel
nic nového. Pandemie chtipky, tedy virového pivodu se v prubéhu let cyklicky opakuji
a dikazem jsou zachovana data z pfedchozich let. OvSem z historickych pramenii vyplyva,
ze ne vzdy se jednalo jen o virova onemocnéni, nize je vycet nejznam¢jSich a mnohdy

opakujicich se onemocnéni, které svym Sifenim ziskali titul pandemie.
Cerna smrt — mor

Koncem 20. let 14. stoleti vypukla epidemie, ktera se v béhem kratké doby rozsitila témet
do vsech koutti svéta a tim si taktéz zaslouzila titul pandemie. Tehdy se nemoc Sitila zejména
diky kocovniktim, ktefti §ifili ndkazu podél obchodnich cest. Pfi¢ina nebyla po dlouhd 1éta
znama, az v roce 1894, v dob¢ epidemie v Honkongu, byl indentifikovan morovy bacil,
ktery roznaeli zejména krysy a dal$i hlodavci ktery, §ifili parazitujici blechy. Cerna smrt
byla vysoce nakazliva a nejvétsi imrtnost byla v pfeplnénych a Spatné vétranych budovach.
Nemoc zacala polevovat ve chvili, kdy dfevéné domy a budovy nahradily kamenné.

(Kolarova a Kabicek, 2001)
Cholera

V historii se lidstvo opakované setkdvalo s touto nemoci a setkdva se s ni obcas 1 v této
dobé¢. Jednd se o prijmové onemocnéni, které se projevuje narazové a ¢loveék tak nema
dopiedu ani ponéti, Ze se nakazil. Nemoc se $if1 velmi rychle, a to hlavné v oblastech,
kde hygienické standardy nejsou na vysoké urovni. K §ifeni této nemoci rovnéz piispiva
Spatnd Uprava vody a jeji ndslednd konzumace. Pivodcem této nemoci je bakterie
Vibrio cholerae. Jiz v 17. stoleti popisval choleru holandsky l1ékat Jacob Bontius a v pribéhu
19. a?20. stoleti probéhlo celkem 6 pandemii této ndkazy. V roce 1854 v priibé¢hu epidemie,
anglicky lékai John Snow objevil zdroj nakazy, kterym byla tehdy kontaminovana pitna
voda. Dal§im, kdo ve stejném roce dokdzal izolovat zdroj ndkazy byl italsky anatom Filippo
Pacini. V soucasnosti je tato nemoc potlatovana diky vysokym hygienickym navykiim
a moznostem Uprav pitné vody, nemlizeme vSak tvrdit, Ze by byla nemoc pln€ vymicena.
V roce 2010 propukla ndkaza na Haiti, jako nasledek ekologické katastrofy, kdy lidé Zili
v provizornich tdborech. (Hradecka,2020)

Chiipka
Ze svych vlastnich zkuSenosti vime, Ze chiipkové viry maji za nésledek pravidelné

kazdoro¢ni epidemie. Jedna se totiz o akutni infekéni onemocnéni dychaciho systému,

které se Sifi kapénkovou cestou. Jejim vyvolavatelem je RNA virus, ktery pronika
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ptes sliznici dychacich cest. Inkubacni doba, tedy doba, kdy do téla vnikl infekéni piivodce
a prvnim projevem piiznakli nebo symptomtii nemoci, je udavana mezi 1-3 dny. Nejcastéji
je toto onemocnéni spojovano s chladnéjsimi mésici, tedy v obdobi podzim — jaro. Piesto,
ze se lidé snazi s timto onemocnénim bojovat nejriznéj$imi 1éky a hygienickymi navyky,
tak u vétSiny se nakaza projevi. Miizeme fict, Ze tento druh nemoci se v prub¢hu let stal
takovym nepsanym pravidlem ve spolecnosti pii ptichodu podzimu. Vzdy je jen otazkou,
kolik obyvatel se nakazi a jaké forma nemoci nés postihne. V piipadé tohoto onemocnéni
je nejvétsim problémem jeho schopnost mutace, tedy pfizpiisobovani viCi snaze
0 jeji omezeni. Nékteré mutace jsou téméi neSkodné, samoziejmé tu hraji roli samostatni

nakazeni jedinci a jejich zdravotni stav. (EUC, 2019)

Diky historickym pramentim vime, ze bylo n€kolik vin chiipkovych epidemii, které pierostly
v pandemie, a mély tak za nésledek umrtnost velkého poctu svétové populace, zejména

se jedna o viny:

Ruskd chiipka — dle Svétové zdravotnické organizace (WHO), je za prvni chiipkovou

pandemii oznaCovéna prave tato Ruska chiipka, ktera se objevila v letech 1889 a jeji vyskyt
je datovan az do jara roku 1892. Ohniskem nékazy je uvadéno dle zdrojii dneSni uzemi
Uzbekistanu, ze které¢ho se tato nemoc rozsitila az za hranice Evropy. Na Ruskou chiipku

zemielo nejméné 1 milion lidi po celém svéte. (Lidovky.cz, 2020)

Spanélska chiipka — je oznadeni pro celosvétovou chiipkovou pandemii probihajici v letech

1918 — 1920, kterda méla mezi 20 — 100 miliont obéti. Konec této pandemie byl ve chvili,
kdy se svétovd populace promofiila a obyvatelstvo si tak vytvofilo imunitu. Kvili
nedostatkiim 1é¢iv museli lidé dbat na prevenci. V této dobé se zavadé€la opatfeni ochrany

dychacich cest, izolace nakaZenych, dodrzovani vzdalenosti od nemocnych. (Moje zdravi)

Asijska chiipka — dalsi z fad pandemie propukla v letech 1957 — 1958, kdy nemoc propukla

ve stfedni Cin& a diky letecké dopravé se dostala do celého svéta. Nejvyssi procento
nemocnosti se pohybovalo ve vékovych skupinach dospélych mladych lidi, déti a starsi

jedince. Celkovy pocet obéti je uvadény mezi 1 — 2 miliont lidi. (Lidovky.cz, 2020)

Hongkongska chtipka — dal§i pandemii virového onemocnéni je zminénd Hongkongska

chiipka, ktera se dle svého pojmenovani vyskytla poprvé v Hongkongu. Na tuto nemoc

zemtelo pies 700 000 lidi, a to zejména starSich ob¢anti. (Lidovky.cz, 2020)

Praseci chiipka — je také oznaCovan jako chiipka nového typu, a to hlavné zejména spojenim

virtl praseci, ptaci a lidské chfipky. Pandemie vypukla v roce 2009 a jeji konec byl vyhlasen
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v srpnu roku 2010. Sifila se stejné jako normélni chiipka, tedy vzduchem a kapénkami.

Za zminéné obdobi se virem nakazilo 18 500 populace. (Lidovky.cz, 2020)

Vsechny shora uvedené pandemie byly virového ptivodu. Od konce roku 2019 bylo ziejmé,
7e se v Ciné nejednd jen o ledajakou chiipkovou epidemii, zaroveii ale nikdo neéekal, jaké
nasledky rozsifujici se onemocnéni bude mit. Jiz zminéna Svétova zdravotnicka organizace
oznacila aktudlni Sifeni ndkazy novym typem koronaviru za pandemii v bieznu roku 2020.
Diky tomu ma svét jiz 6. chiipkovou pandemii v historii. Kvili aktudlnim informacim

a vyvoji dané situace, bude nové pandemii vénovéana samostatna kapitola.
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4 PANDEMIE COVID -19

Na konci roku 2019 bylo médii informovano o epidemii nového typu v Cing, konkrétng
ve mest¢ Wu — chan, ktery byl a je oznaCovan za epicentrum nakazy. V té dobé¢, zatim nebylo
jasné, o jakou nemoc se piesné jedna. Cina v roce 2003 prodélala epidemii SARS, ktera byla
rovnéz infekénim onemocnénim napadajici zejména dychaci cesty, u kterého se projevovala
vysoka horecka, dusnost, zapal plic a dalsi pfiznaky velmi podobné t€ém, se kterymi zacali
lidé ve mést¢ do nemocnic chodit. SARS je oznacovéana za prvni epidemii zpiisobenou
kmenem koronaviru, ktera si vyzadala obé&ti na Zivotech. Lékaii v Ciné si proto nejprve

mysleli, ze se jedna znovu o stejnou epidemii jako v roce 2003. (Shah, 2021)

Béhem doby, kdy Cina nedévala Giplné a potiebné informace, se diky jiz zminénému
volnému cestovani mezi staty rozjela nezastavitelna lavina nékazy, kterd v 21. stoleti nema
obdoby. Béhem péar tydnl se nakaza dostala takika do kazdého koutu svéta a nemoc,
ktera v té dobé neméla jesté ani poradné jméno, pomalu a jisté zacala komplikovat bézné

fungovani kazdodenniho Zivota lidi po celém svété. (Keisler,Lobotka, Kotulkova, 2020)

Kvili Sifeni ndkazy se zacCala spousta podnikii zavirat. Vznikala potfeba udrzitelného
digitalniho piistupu, a prestoze nabidka fyzického prostoru zlstane dulezitd, souCasné
udélosti pravdépodobné vyvolaji posun k praci a studiu mimo pracovisté, takze online

vvvvvv

k digitdlnim informacim jako prémiovou sluzbu. (Baker, 2021).

Napiiklad na Slovensku, Ceské republice a dalsich statech byla v poloving roku 2020
po propuknuti pandemie COVID-19 preruSena dochazka do vSech Skol a Skolnich zatizeni.
Jednalo se o preventivni opatfeni, které smétovalo k zamezeni Sifeni respiracnich
onemocnéni. V z4jmu zabezpeceni kontinuity vzdélavani byly Skoly pfinucené vytvatet

st vlastni strategie jak na distan¢ni vzdélani. (Barnova, 2021)

Probihajici pandemie COVID-19 zptsobila smrt statisicti lidi a nakazila miliony dalSich a
zaroven devastuje, a jeSté nékolik mésicl, mozna let bude, svétovou ekonomiku. Diisledky
pandemie vSak sahaji mnohem dale: ohroZuji strukturu narodnich a mezinarodni politiky po
celém svéte. Jak varoval Henry Kissinger, "epidemie koronaviru navzdy zméni svetovy rad".
Jaké budou dusledky pandemie a jak bude vypadat svétovy fad po COVID? Na tuto otazku

nema nikdo pfesnou odpovéd’. (Brands,Gavin,2020)
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4.1 Projevy onemocnéni

Onemocnéni SARS — CoV-2 (severe acute respiratory syndrome coronavirus 2) neboli
jiz zminovany COVID — 19 spada mezi respira¢ni onemocnéni, stejné jako chiipka, kterou
zname a potykdme se s ni kazdorocné zejména v zimnich obdobi a témét kazdy clovek
ji minimalné 1x ro¢né prodéla. COVID — 19 ma téméf stejné, ale presto jiné piiznaky
jako jiz zminéna chiipka. Zalezi zejména na zdravotnim stavu dotycné osoby,
kterd se nakazi. Obdobné¢ jako u vSech nemoci, které jsme doposud znali, je nepsanym
pravidlem, Ze zdravy jedinec, ktery nema dlouhodobé zdravotni potize, by mél mit mirnéjsi
trvalych nasledkti. Na druhou stranu, toto tvrzeni neplati vzdy a u vSech, a proto vzdy zalezi

na konkrétnim jedinci. (WHO)
Mezi nejcastéjsi priznaky COVID — 19 patfi:

e horeckanad 37,7 °C,

e drazdivy kasel,

e (nava,

e ztrata chuti nebo Cichu — tyto pfiznaky se u mnoha piipadii projevuji po prodélani
nemoci jako doCasné nasledky,

e bolesti kloubti a svali,

e zazivaci obtize,

e dychaci obtize a dusnost,

e bolest na hrudi a dalsi. (WHO,2022)

Inkubaéni doba, tj. obdobi od nakazy do propuknuti prvnich pfiznakd, je u tohoto
onemocnéni v rozmezi od 2 do 14 dnti. Ze zkuSenosti vyplyva, Zze u 97,5 % osob s infekci
virovym onemocnénim se piiznaky objevi do 11,5 dne, ale je tieba pocitat s inkuba¢ni dobou
az 14 dni. (KHS,2022)

Onemocnéni mulze probihat bezpiiznakové nebo symptomaticky. Bezptiznakové
onemocnéni se eviduje dle Krajskych hygienickych stanic u 10-50 % osob, u téchto osob
nejsou piitomny klinické ptfiznaky, a pfitomnost viru je prokizana pouze testovanim

a prukazem viru RT-PCR metodou. (KHS,2022)
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4.2 Mimoradna opatieni

Dne 30.1.2020 vyhlasila WHO stav ohrozeni vefejného zdravi mezinarodniho vyznamu,
z tohoto divodu jednotlivé staty zaCaly vydavat mimotadna opatfeni. Nejveétsi nebezpeci
koronaviru Ize spatfovat v jeho rychlém a nendpadném Sifeni. Pfi masivnim narastu poctu
ptfipadli vyzadujicich intenzivni zdravotni péci mize dojit k ptfehlceni zdravotnickych
systémt, které pak nebudou schopny zdravotni péci poskytovat, a to nejen osobam trpicim
nemoci covid-19, ale i dalsim osobam vyzadujicim ji z jinych davodi. Nejdilezitéjsi jsou
proto opatieni zajist'ujici socidlni distancovani a izolacni a karanténni opatieni, kterd maji
za cil Sifeni viru co nejvice zpomalit a ziskat tim ¢as na jeho zvladnuti. (Keisler,Lobotka,

Kotulkova, 2020)

Ceska republika

Ceska republika se pomoci prvnich opatfeni pokousela zamezit roz§ifovani onemocnéni na
své Gizemi. Tato snaha nebyla usp&$na. V ramci daliich opatieni se tudiz CR pokousela
zamezit masivnimu nardstu poctu novych ptipadii ndkazy. Dne 12. 3. 2020 doSlo k vyhlaSeni
nouzového stavu (ktery byl pak na zdkladé souhlasu Poslanecké snémovny Parlamentu CR
prodlouzen do 30. 4. 2020 a néasledn¢ pak do 17. 5. 2020). Od dané¢ho dne byla ¢ast opatieni
vydavana podle krizového zakona a ¢ast nadale podle § 68 a § 69 zak. o ochrané vet. zdravi.
Z divodu, Ze v usneseni o vyhlaSeni nouzového stavu nebyla jasn€ vymezena prava
a svobody, které se danym usnesenim omezuji, rozpoutala se vlna stiznosti a debat, zda dané
usneseni neni neplatné. TudiZ, zda nejsou neplatnd i 1 navazujici krizova opatfeni vydana
podle krizového zakona. Ustavni soud v§ak dospél v usneseni ze dne 22. 4. 2020, sp. zn. Pl.
US 8/20, k zavéru, ze postup, kdy nejprve dojde k vydani samostatného rozhodnuti o
vyhlaSeni nouzového stavu a az nasledné ke stanoveni konkrétnich krizovych opatteni
implicitné omezujicich zékladni prdva a ukladajicich povinnosti neni protiustavni.

(Keisler,Lobotka, Kotulkova, 2020)

Slovenska republika

Na uzemi Slovenska byl prvni pfipad ndkazy zaregistrovan dne 6. 3. 2020.
Na mezinarodnich letistich Slovenské republiky se jest¢ predtim, od 28. 2. 2020, zacaly
provadét zdravotni kontroly, konkrétn€ méteni télesné teploty, pasazér pfichdzejicich na
slovenské tzemi. Od 12. 3. 2020, ve chvili, kdy bylo v této zemi oficidln¢ potvrzeno 21
nakazenych osob, platila mimotadnd situace, od 16. 3. 2020 vlada vyhlasila nouzovy stav

pro nemocnice a nasledné 1 pro dalsi zdravotnickd zatizeni. Postupné byla ptijata cela fada
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opatieni, dle vyvoje situace. Napft. zavirani vSech skol, skolek, univerzit, aquaparky, zdbavni
podniky, nékteré dalsi podniky byly omezeny. Dochdzelo k zavieni vSech obchodii
a provozoven sluzeb s vyjimkou prodejen potravin, drogerie, 1€karen, bank, post, trafik

a n¢kterych dalsich vymezenych provozi. (Keisler,Lobotka, Kotulkova, 2020)
Polsko

V Polsku se objevil prvni potvrzeny piipad nakazy timto onemocnénim dne 4. 3.
2020.Polsko piijalo specidlni ,,zdkon o konkrétnich resenich souvisejicich s prevenci,
protiopatienimi a bojem s covid-19, dalsimi nakazlivymi chorobami a krizovymi situacemi,
které zpusobuji, na jehoz zakladé mohlo postupné pfistupovat k jednotlivym opatienim
a omezenim. O tyden pozdéji polsky premiér informoval o zavadéni zdravotnickych kontrol
na hrani¢nich pfechodech. Od 12. 3. 2020 doslo k pozastaveni vyuky ve §kolach a Skolkéach.
V tento den byl vyhlasen stav epidemické hrozby. Nésledovalo omezeni provozu ndkupnich
center a galerii, ve kterych zlstaly otevieny jen obchody s potravinami, drogerie, 1ékarny a
Cistirny. Mimo obchodni centra vSak zustaly oteviené i vSechny ostatni obchody, napf.
s oblecenim ¢i klenotnictvi. Restaurace, kavarny a bary se omezily na rozvoz nebo vydej
jidla s sebou. Omezeni se dotkla také posiloven, bazéntl, tane¢nich a fitness klubli, muzei,
knihoven a kin, které ztstaly zavieny. Od 15. 3. 2020 uzavielo Polsko hranice pro cizince
(mimo piedem stanovené vyjimky). Polsti obcané se ze zahrani¢i mohli do Polska vratit,
témé&f vSichni vSak museli podstoupit povinnou domaci karanténu. Polsko také pozastavilo

mezinarodni leteckou a Zelezni¢ni dopravu. (Keisler,Lobotka, Kotulkova, 2020)
Italie

Italie byla uplné€ prvni evropskou zemi, ve které zacaly pocty nakaZenych a zemielych
nartstat alarmujicim zptisobem. Jednalo se o jednu z evropskych zemi, které byly pandemii
zasazeny nejvaznéji a poznamendny nejvetsimi ztratami na lidskych Zivotech. Prvni ptipady
vyskytu viru byly v Italii potvrzeny na konci ledna 2020 u ¢inskych turisti. Ve stejny den
byly na zakladé podnétu ministra zdravotnictvi zastaveny lety z Ciny i do Ciny. Stav nouze
(na 6 mesicit) byl vyhlaSen hned nasledujici den. Dne 23. 2. 2020 Italie rozhodla o zdkazu
vstupu a vycestovani z oblasti na severu zemé, které byly vyskytem viru zasazeny nejvice,
a o pozastaveni demonstraci a dalSich udalosti. V nasledujicich dnech byla postupné
vydavana dals§i opatfeni, ktera zavedla mimo jiné zavieni S§kol a povinnost nevychazet
z domu kromé nutnych pifipadl a utlumeni komercnich aktivit, jejichZz zachovani nebylo
nezbytné. Od 9. 3. 2020 byla pravidla na celém uzemi sjednocena a dale upravovana na

zaklade vyvoje situace. (Keisler,Lobotka, Kotulkova, 2020)
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4.3 Vakcinace

Dalsim logickym krokem byl vyvoj vakciny proti nové objevenému viru, kterd by zamezila
nebo alespoti omezila nasledky nemoci. V prosinci roku 2020 bylo v Ceské republice
zahdjeno ockovani proti onemocnéni COVID — 19. Prvnich 9750 davek vakciny proti
nemoci od firem Pfizer a BioNTech dorazilo do Ceské republiky, stejné jako do dal3ich statt
EU, v sobotu 26. prosince. Den poté zacalo ockovani témito vakcinami. Jako prvni méli
prednost u ockovani zdravotnici a seniofi. Od této doby se stat pomysIné rozd¢lil na 2 tabory,
kdy jedni byli pro ofkovani a druzi proti oCkovani, ktefi argumentuji tim, Ze vakcina
neprosla potfebnou dobou vyvoje a lidé neznaji presné nezadouci tcinky a dopady vakciny.
(Vlada Cr, b), 2020)

Statni ufad pro kontrolu 1é&iv (dale jako SUKL) zajist'uje, aby v CR byla dostupna pouze
kvalitni, G¢inna a bezpecnd humanni 1é¢iva, a aby byly pouzivany pouze bezpecné a funkéni
zdravotnické pomiicky a materialy. SUKL uvadi divod, pro¢ zadal vyvoj vakciny
az po vypuknuti pandemie, a to ze vakciny lze vyvijet pouze tehdy, zndme-li piivodce
infekce. Vzhledem k tomu, Ze SARS-CoV-2 je virus, ktery doposud zndm nebyl, mohl vyvoj
vakciny, jez by chranila pted covid-19, zacit teprve poté, kdy se virus objevil a prob¢hla
analyza jeho struktury (véetn¢ jeho genetické informace). Vyvoj vakciny nicméné vychazi
ze zkuSenosti a technologii pouzivanych u jinych vakcin. (SUKL,2022)

Zaroven uvadi, ze pted schvalenim vSech vakcin v EU byly hodnoceny podle stejné ptisnych
norem jako veSker¢ jiné léky. To, ¢im se vakciny proti covid-19 odliSuji, je to, Ze rychlost
vyvoje a ptipadného schvalovani je mnohem vys§i, nebot se jedna o naléhavou
epidemiologickou potiebu. (SUKL,2022)

Evropska agentura pro 1écivé ptipravky (EMA) vytvoftila expertni pracovni skupinu ETF
(Emergency Task Force) a nastavila postupy rychlého posuzovani tak, aby posuzovani
zadosti predkladanych farmaceutickymi spolecnostmi mohlo probihat co nejrychleji,
a pritom bylo odborné stanovisko k registraci dostate¢né védecky podlozeno. Evropska
komise vyuZila vSech moznych feSeni, aby pruzné reagovala a urychlila schvalovani
veskerych ptipadnych vakcin pro celou EU; to vSak bylo mozné pouze tehdy, pokud EMA
ziskala dostatecné podlozené védecké dikazy, které umoznila stanovit, Ze pfinosy vakcin
pfevazuji nad jejimi riziky. Vzhledem k tomu, Ze se jedna o zcela novy virus a pfibyvaji
nové varianty viru SARS-CoV-2, nejsou v soucasné dob& dostatecné poznatky o tom,
jak dlouho po ockovani se imunita navozena vakcinou zachova, nebo s jakou frekvenci bude

potieba pravidelného preockovani. Vyrobci jednotlivych vakcin vSak tato data pribézné
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dopliuji. Udaje ze studii imunogenicity a uéinnosti v dlouhodobém méfitku poslouZi
jako vychodisko pro budouci strategie oCkovani. O politice o¢kovani nerozhoduje EMA,
ale hygienicko-epidemiologické organy &lenskych stattt EU. (SUKL,2022)

A jak vlastné funguji vakciny proti covid-19? Vakciny ucinkuji tak, ze pfipravi imunitni
systém (pfirozenou ochranu organismu) dané osoby tak, aby dokazal rozpoznat konkrétniho
ptuvodce infekéniho onemocnéni a branit se proti nému. Vyzkum vakcin proti covid-19
se zamétuje na vyvolani odpovédi na cely protein (bilkovinu) (tzv. spike protein neboli
protein S) na povrchu koronaviru, ktery je jedine¢ny pro virus zpiisobujici nemoc covid-19,
nebo pro jeho ¢ast. Po ockovani vakcinou se u dané osoby vyvold imunitni odpoveéd’. Jestlize
se tato osoba pozd¢ji virem nakazi, imunitni systém virus rozpozna, a protoze jiz bude
pfipraven proti nému bojovat, danou osobu pied onemocnénim covid-19 ochrani.

(SUKL,2022)



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni

Vakciny schvalené EK na doporu¢eni EMA pro pouziti v EU:
COMIRNATY - vyrobce: Pfizer/BioNTech,

- typ vakciny: mRNA, obalena lipidovymi nanoc¢asticemi,
- uznavana pro digitalni certifikdt EU COVID: ano

- registrovana v EU: 21.12. 2020

- pocet potiebnych davek pro 1 osobu: 2,

- doba mezi davkami dle SPC: 21 dnu,

- schvalené vékové omezeni pro pouziti: 5+,

- schvalené pouziti jako posilovaci davka: ano, 12+.
SPIKEVAX — vyrobce: Moderna,

- typ vakciny: mRNA, obalend lipidovymi nanoc¢asticemi,
- uznavana pro digitalni certifikat EU COVID: ano,

- registrovana v EU: 6.1. 2021,

- pocet potiebnych davek pro 1 osobu: 2,

- doba mezi davkami dle SPC: 28 dni,

- schvalené vékové omezeni pro pouziti: 12+,

- schvalené pouziti jako posilovaci davka: ano, 18+.
VAXZEVRIA — vyrobce: AstraZeneca

- typ vakciny: vektorova (adenovirus ChAdOx1),

- uznavana pro digitalni certifikat EU COVID: ano,

- registrovana v EU: 29.1. 2021,

- pocet potiebnych davek pro 1 osobu: 2,

- doba mezi davkami dle SPC: 28 - 84 dnq,

- schvalené v€kové omezeni pro pouZiti: 18+,

- schvalené pouziti jako posilovaci davka: ne.

JANSSEN — vyrobce: Janssen Pharmaceutica (Johnson & Johnson)
- typ vakciny: vektorova (adenovirus Ad26),

- uznavana pro digitalni certifikat EU COVID: ano,

- registrovana v EU: 11. 3. 2021,

- pocet potiebnych davek pro 1 osobu: 1,

- schvalené vékové omezeni pro pouziti: 18+,

- schvalené pouziti jako posilovaci davka: ne. (COVID PORTAL, 2021)
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S vyvinutim vyse uvedenych vakcin se poji i potieba ztizovani mist, kde lidé budou moci
tyto vakciny obdrzet. O¢kovaci mista (OCM) jsou pravé k tomu uréena.

Typy OCM:

1. Distribu¢ni ofkovaci mista (DOCM) — DOCM je specifickym typem o&kovaciho mista,
do kterého jsou vyrobcem zavazeny ockovaci latky Comirnaty.

2. O¢kovaci mista (OCM) — Ockovacim mistem je uréené zdravotnické zafizeni
poskytovatele zdravotnich sluzeb, ktery provadi oCkovani proti covid-19, kromé ordinaci
praktickych 1ékatti a pediatri. Poskytovatel miize zfidit nékolik ockovacich mist v riznych
lokalitach.

3. Velkokapacitni o¢kovaci mista (VOCM) — Jde o otkovaci misto ziizené uréenym
poskytovatelem zdravotnich sluzeb mimo standardni prostory zdravotnického zatizeni, které
je uzpusobené pro zajiSténi ockovéani velkého poctu osob. Pro personalni zabezpeceni
velkokapacitniho ockovaciho mista se pocita také se zapojenim externich zdravotnickych
pracovnik®, se kterymi poskytovatel provozujici VOCM uzavie pracovnépravni nebo
obdobny vztah.

4. Mobilni o¢kovaci tymy — Povinné jej ziizuji a fidi DOCM, a to minimalng jeden mobilni
OCT pro potieby piislusného kraje nebo hlavniho mésta Prahy (dale také souhrnné
jako ,.kraje). Mobilni OCT mohou byt zfizovany v rimci OCM nebo VOCM podle potieby
piislusného kraje. Mobilni OCT slouzi pro zabezpeeni ockovani institucionalizovanych
osob a osob urcenych k o¢kovani podle dané faze prioritizace, které se v dostatecném poctu
pro vyuziti celé lahvicky oc¢kovaci latky nachéazeji v jedné budové ¢i komplexu budov nebo
na vymezeném uzemi (domy s pecovatelskou sluzbou, byty zvlastniho urceni pro osoby
se zdravotnim postizenim ¢i seniory, obce v socidlné vyloucenych lokalitach, na jejichz
uzemi se nevyskytuje poskytovatel zdravotnich sluzeb apod.).

5. Ordinace praktickych lékari — Do sité¢ oCkovacich mist se zapojily od 1. 3. 2021, vice
Viz vyse.

6. Ockovaci mista ostatnich soukromych poskytovateli zdravotnich sluZzeb — Soukromi
poskytovatelé ZS se mohou dobrovolné zapojit do ockovani. V piipadé zajmu ziidit
ockovaci misto kontaktuji krajského koordinatora a po zatazeni do sité¢ oCkovacich mist
se fidi jeho pokyny. Maji povinnost vyuzivat Centralni rezervacni systém.

7. Walk-in o¢kovaci mista — Jde o oCkovaci mista, kde neni nutnd predchozi registrace,
at’ uz pres CRS, nebo mimo né&j (praktiéti 1ékaii). (COVID PORTAL, 2021)

Aby vznikajici OCM méli systém pro fungovani a vyuzivani bylo potfebné zajistit

registraéni systém, ktery budou moci obyvatelé vyuzivat pro pohodIné objednavani
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na oc¢kovani. Proto byl zfizen Centralni rezervacni systém (CRS) jde tedy o systém, ktery
propoji obcany, co se chtéji naockovat s ockovacimi misty. Obcani se skrz né€j budou
registrovat a bude jim pfidélen termin o¢kovani. CRS svymi komponentami plni zejména
roli registrace a rezervace osob pro ockovani a plné tak eviduje prichod osoby o¢kovacim
procesem. Systém je navrzen pro podporu prioritizace. Je navrzen tak, aby registraci
a rezervaci senior, ktefi neovladaji praci s internetem, mohli asistencné provadét rodinni
pfisludnici, socialni pracovnici, prakticti 1ékafi 1 pracovnici linky podpory 1221. Systém
je navazan na Informacni systém infek¢nich nemocni (ISIN) a jeho modul Oc¢kovani (ISIN-

OCKO). (COVID PORTAL, 2021)

TESTOVANI

OCKOVANI: PRVOTNI/POSILOVACI DAVKA

@@

O kovani krok 1 DEkovani pro Ol kowind krok 2: Posilovaci divica Pasilovaci davica:
Registrace samoplitos Rezrervace Derminu Registrace Rezervace

Q

Zajem o ofkovani Spriva Prehled
vakcinou NOVAVAX registrace edkovacich mist

COoVID
¥ PORTAL

COVID-9 Aktudlni informace Ak tuality Certifilkat EU Informace
Aktualni statistiloy MZfR tm.w'.cl COVID-1S [ p-uf.ilu_iir_l divoe

Obrazek 2 — CRS (CRS, 2020)

CRS je webovy prohlizec, ktery ma vySe znazornéné proklikévaci okna, kterd obyvatelim
poskytnou jednoduchou orientaci a registraci k pozadovanému kroku. Web spada

pod Ministerstvo zdravotnictvi. (CRS, 2020)
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4.4 Testovani na pritomnost onemocnéni

Vyvoj nastalé situace byl ditvodem k realizaci mnohdy nejistych krokt, které¢ se dotykaly
celé spoleCnosti a prakticky normdlni kazdodenni fungovani. V piipad¢ virového
onemocnéni je zdrojem nakazy kontakt mezi postizenou osobou, kterd onemocnéni pienese
na zdravého jedince. Z tohoto divodu se ve velké mife zacalo feSit, jakym zplsobem
prokazat pfitomnost akutni ¢i prodélané infekce virem SARS-CoV-2. Spousta laboratoii
zacala na trh uvadét nékolik typt testovacich sad, které slouzily k prokazani akutniho nebo
jiz prodélaného onemocnéni. Cilem tohoto kroku bylo docileni vyhleddvani nakazenych
nebo potenciondlné nakazenych osob, které doporucila samotna Svétova zdravotnicka

organizace. (WHO,2022).
Typy testii

Rychly antigenni test (RAT)

Detekuje pouze virovou bilkovinu. RAT by mél odhalit nemocné jedince na vrcholu infekce,
kdy by v téle nashromazdéna nejvyssi koncentrace téchto bilkovin. Odbér 1 vyhodnoceni
je providéno zdravotnickym pracovnikem, ptfesné¢ podle dokumentace, ktera je piiloZena
k testu. Vysledkem tohoto testu je uréeny certifikat. Nékdy je tento test téz oznaCovan jako
POC = ,,point of care* (n€kdy také POCT - "point of care testing"). Antigenni testovani neni
primarné urceno pro osoby v karanténé nebo pro osoby s pfiznaky onemocnéni covid-19.
Osoby s ptiznaky onemocnéni musi kontaktovat svého praktického 1ékare, ktery vystavi

7adanku na PCR test nebo jiné potiebné vysetieni. (COVID PORTAL, 2022)

Nevyhody

U RAT je nevyhodou, ze nejsou tak piesné jako standardni RT-PCR testy pouzivané
pro zjisténi pfitomnosti viru v organismu — nakazenych. Pfi pouZivani rychlého antigenniho
testu jen nemalé procento nakazenych testem projde jako faleSn€ negativni, kdy u osoby bez
klinickych ptiznaki 30-50 %. Tito lidé mohou za par dni virus Sifit mezi své okoli
v domnéni, bez toho, aniz by v&déli, Ze jsou nakazeni. Pokud jste testovani pomoci metodou

Rapid Antigen testu, nemate zaruceno, ze v dobé odbéru testu nejste nakazeni. Vhodné

je test opakovat kazdy 3. az 5. den. (COVID PORTAL, 2022)

Vyhody

Jejich vyhodou je cena, vysledek do 30 minut a niz§i naroCnost na pfitomnost

zdravotnického personalu.
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Provedeni
e Zdravotnickym pracovnikem.
e On-line — Odbér i vyhodnoceni testu provadi sdm testovany pod online dozorem
zdravotnického pracovnika (konzultace). Test tedy provedla osoba sama a jde tedy

o samotest. Neni zapsan do systému.

e Samotest — testy s uznanou vyjimkou MZ nebo s urenim pro samotestovani —
uvedeno v dokumentaci k testu. Odbér i vyhodnoceni testu provadi sam testovany
bez odborného dohledu piimo pfed vstupem na misto. Samotesty se také pouzivaji

pro plosna testovani v zaméstnanich a $kolach. (COVID PORTAL, 2022)

RT-PCR test

Detekuje pfitomnost virové RNA. Je velmi pfesny a citlivy. Tento test je schopny odhalit
nakazené covid-19 i ptedtim, nez jsou infekéni, a umozni v€asnou izolaci. Tim je omezena
moznost pfenosu viru na dal$i hostitele. PCR test je ¢asto zaménovan s CRP testem,
ktery slouzi k odhaleni bakterialni ndkazy, tedy ke zjisténi, zda jste nakazeni covid-19, nelze
pouzit. (COVID PORTAL, 2022)

Nevyhody

Nevyhodou je finan¢ni nakladnost v porovnani s antigennimi testy, del$i doba
vyhodnocovani a nutnost vysoce odborné¢ho personalu pro manipulaci se vzorky. (COVID
PORTAL, 2022)

Provedeni

Odbér provadi zdravotnicky pracovnik. Test je proveden a vysledek je vyhodnocen
ve specializované laboratofi po peclivém otestovani. Vystupem je certifikat. (COVID
PORTAL, 2022)

Diskrimina¢ni PCR test

Diskrimina¢ni PCR test je test provadén v laboratofi u PCR pozitivnich vzorkli a umoziuje
stanovit, zda se v daném ptipadé€ jedna o konkrétni mutaci, pro kterou je dany diskriminacni
test navrzen. (COVID PORTAL, 2022)

Test na protilatky

Tento test méfi piitomnost a v n¢kterych ptipadech i1 hladinu protilatek proti viru SARS-
CoV-2 v krvi lidi, ktefi jiz prodé€lali covid-19 a z nemoci se GspéSné zotavuji, nebo jsou
ockovani. Protilatky nejsou pfitomny na zacatku onemocnéni, za¢inaji se postupné tvofit cca
2 tydny po vstupu viru do organismu (nakaze), anebo po ockovani. Jde o nepiimy prukaz

infekce, nelze tedy na zékladé zjiSténi protilatek stanovit diagnézu, pouze konstatovat,
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ze osoba velmi pravdépodobné onemocnéni nékdy v predchozi dobé prode€lala nebo
je o&kovana. (COVID PORTAL, 2022)

Provedeni

Pouze ve zdravotnickém zafizeni. Lze ho zjistit pouze z odebrané krve a specidlniho
laboratorniho vySetteni.

Vsechny testy, kromé toho na protilatky, se daji provést dvéma zptisoby, a to za A) Ze slin
aza B) Z nosohltanu. Ke vSem sadam testl jsou pfilozeny piibalové letacky, viz. Ptiloha
P 1II., které¢ spotiebitelim usnadni manipulaci a provedeni testu spravnym zpiisobem.
Po provedeni PCR a antigennich testu ve zdravotnickém zafizeni jsou vystavovany
certifikaty, kterymi se v pfipadé nafizenych opatfeni Vlddou, da prokédzat ke vstupu
do vybranych zafizeni nebo dal§im t&eliim, viz. Piloha P III.. (COVID PORTAL, 2022)
Spolehlivost testii na COVID - 19

PCR testy:

Povazuji se za nejptesnéjsi a nejspolehliveé;si testy, protoze geneticky material RNA je v téle
jiz od zacatku nékazy. I pfesto se mize stat, Ze test neprokéaze pravdu. Nejcastéji se objevuje
fale$né negativita, to znamenad, Ze ukazuje negativni vysledek, i kdyz v téle koluje naloz viru.
Pti¢inou mize byt nedostatecné nebo Spatné odebrany vzorek. Nastat mize i opacny piipad,
tedy fale$na pozitivita. Dochazi k tomu velmi vzacné, ale i tak si miize stat, ze vzorek odbéru
byl v prubéhu zpracovani kontaminovany.

Antigenni testy:

I kdyZ jsou testy prokazujici pfitomnost viru certifikované a maji stanovenou piesnost,
vykazuji chybovost. Proces ovéfeni a tim 1 chybovost si stanovuje vyrobce sadm a neexistuje
referen¢ni, 100% spolehlivy test, podle kterého by se pfesnost testli mohla univerzalné
stanovit. Rychlotesty se povazuji oproti PCR za méné& spolehlivé. Odhali nemocného az na
vrcholu infekce, tedy v dob¢, kdy mu v krvi koluje velké mnozstvi antigenu. Na zacatku
nebo ke konci nemoci mize byt proto faleSné€ negativni.

Test na protilatky:

Jako u vSech typi testd, i test na protilatky v krvi mize mit nepfesnosti. Mze pozitivné
reagovat na protilatky proti pfibuznym nemocem nebo naopak. Nékdy jsou protilatkytak
slabé, Ze je test nezachyti. Imunita kazdého clovéka je individudlni a protilatky postupem
¢asu slabnou. Proto se miZe stat, ze jiz n¢kolik tydni po nemoci test neprokdze Zadné

protilatky v krvi. (BENU)
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5 DILCI ZAVER TEORETICKE CASTI

Teoreticka Cast diplomové prace je rozdélena do tii kapitol, kde prvni kapitola uvadi
zékladni uvedeni do problematiky tohoto tématu. V této kapitole mdme vymezené zakladni
pojmy, kterymi jsou krizové fizeni, kritickd infrastruktura, bezpecnost statu, rozdéleni

mimotéadnych udélosti a vSechny tyto pojmy blize specifikuje dle praktického vyuziti.

Dalsi Casti teoretické Casti je kapitola, kterd nese nazev Pandemie. Tato kapitola byla
zpracovana zejména historickou metodou, tudiz tato kapitola pojedndva o historii
probéhlych pandemii v historii. Poukazuje tak na fakt, ze pandemie COVID — 19 neni prvni

pandemii v historii lidstva.

Jelikoz je tématem diplomové prace Navrh projektu zfizeni a fungovani call center v dobé
pandemie, je dillezité, aby probchla analyza déni poslednich par let, kdy se svét potyka
s pandemii COVID — 19. V této kapitole je nastin déni, jakym zplsobem se predchazi

dal$imu $ifeni nakazy a dalsi podstatné informace.

Cilem teoretické Casti je ptiblizeni a snad 1 pochopeni toho, Ze pandemie virovych
onemocnéni nejsou bohuzel nic neobvyklého a nezndmého. Zasadnim problémem ovSem
zustava i to, ze nikdo nikdy nedokaze doptedu urcit, kdy obdobna situace vypukne znovu
a jakym nésledkiim bude lidstvo celit. Zejména posledni kapitola je vyctem kroku, které
byly voleny v boji proti novodobé pandemii, na kterou jsme ani v 21. stoleti nebyli
pfipraveni. V posledni kapitole se nachazi vycet vakcin schvalené EK na doporuc¢eni EMA
podniknout pro svoji zdchranu. Pro nékoho pomérné rychly vyvoj vakcinace a testovani bylo
ze zacatku velmi odsuzovéno a kroky vedoucich organu nebyly ze spousty divodi
odporovany. Neni se ov§em ¢emu divit, lidska povaha je takova, Ze vSechno nové neni nikdy
100% ucinné a lidské smysly potiebuji uréitou miru jistoty, aby piestali véci nebo postupy

odsuzovat.
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6 TRASOVANI OBYVATEL

Ve chvili nejvétsiho rozmachu Sifeni nemoci, mély hygienické stanice za ukol trasovani
osob, které byly v kontaktu s pozitivné testovanou osobou nebo oni sami byli pozitivné
testovani. Krajské hygienické stanice nebyly na tak rozsdhly tukol pfipraveni
v odpovidajicim poctu pracovnikli, ztohoto divodu se zacaly uzavirat spoluprice

s oslovenymi institucemi, které pomahali s trasovanim osob.

Krajskym hygienickym stanicim (dale jen KHS) pomahalo spousta instituci, zaméstnanci
krajskych tradd, policisté, hasi¢i a naptiklad i studenti z univerzit. Dv¢ takova call centra
byla ztizena ptimo na Univerzit¢ Tomase Bati ve Zlin¢ (dale jen UTB) a zaroven tyto dvé

call centra budou pouzita ke splnéni cilt této diplomové prace.

Zftizeni call center na UTB bylo na zaklad€ dohody o spolupraci mezi KHS Zlinského kraje
a vedenim UTB. Soucasti této dohody byly i podminky financovani, které si ob¢
zainteresované strany dohodly, detailnéji ale nebyly sd€lovany. Cilem trasovani bylo
omezeni uzavirdni podnikl, které kvuli nedostatku nakazeného personalu nemohly
provozovat svoji ¢innost, coz velmi poSkozovalo ekonomiku stitu a zaroven nemoznost
vydélku zaméstnanct. Zeme po celém svéte zavadélo nejriiznéj$i omezeni o zejména pak
omezeni pohybu, coz znamenalo i omezeni pracovnich ¢innosti, které zapocalo pomysiny
zaCarovany kruh mezi ob¢any. Jedinym vychodiskem bylo udrZet epidemiologickou situaci
pod kontrolou a pozitivné testované osoby a osoby, které s nimi byli v kontaktu bylo potieba
mit pod dohledem. Tyto osoby se diky trasovani identifikuji a vcas izoluji a jsou pod

dohledem v natizené karanténé, zatim co se ohrozeni ekonomiky zmirni.

6.1 Chytra karanténa

Vlada Ceské republiky na zékladé zakonného ustanoveni zfidila Centralni fidici tym
COVID-19, ten byl ustanoveny novym poradnim organem pro vladu Cr a nese zodpovédnost
za shora uvedeny projekt Chytra karanténa. Cilem bylo na zakladé modernich informac¢nich
technologii k rychlému a efektivnimu trasovani osob, které jsou potencialnimi nakazenymi

nebo piimo nakazenymi virem COVID — 19. (Vlada Cr, 2020a)

Ministerstvo zdravotnictvi prostfednictvim krajskych hygienickych stanic a epidemiologl
provozuji trasovaci telefonni linku, kterd mé za cil zmirnit Sifeni nemoci COVID — 19.
Postupuji pfi tom jako ustiedni organ statni spravy, a stejné jako krajské hygienické stanice

plni své ukoly dle zakona €. 258/2000 Sb., o ochrané vetejného zdravi. V boji s epidemii
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pomaha, kdyz si oslovend osoba vzpomene na mista, kde mohla byt Sifena ndkaza a je velka
pravdépodobnost, Ze se s nemoci mohli setkat. Uvedené udaje jsou vyuzivany
pro vyhledavani center ndkazy a varovani ostatnich ohrozenych. Povétené osoby kontaktuji

prostiednictvim téchto tel. &isel. (Ministerstvo zdravotnictvi Cr, 2020)

Kraj Telefonni ¢isla v rozsahu
EXT Rozsah 22727241(0-9)
ACR Rozsah 22727227(0-9)
HS HMP Rozsah 22727206(0-9)
KHS KK Rozsah 49120422(0-9)
KHS JHC Rozsah 38060311(0-9)
KHS JHM Rozsah 53051480(0-9)
KHS KVK Rozsah 35220303(0-9)
KHS LBK Rozsah 48310432(0-9)
KHS MSK Rozsah 55827410(0-9)
KHS OLK Rozsah 58800354(0-9)
KHS PAK Rozsah 46800651(0-9)
KHS PLK Rozsah 37165555(0-9)
KHS STC Rozsah 31400040(0-9)
KHS ULK Rozsah 41215422(0-9)
KHS VYS Rozsah 56120808(0-9)
KHS ZLK Rozsah 57215520(0-9)

Tabulka 2 - Telefonni ¢isla (vlastni zpracovani)
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6.2 Daktela

Platforma Daktela byla ziizena za Gc¢elem provozu call center a byla tak idedlnim néstrojem
pro plo§né trasovéani kontakttl. Tato platforma byla ovétena vladou Ceské republiky a ACR
pro provedeni ndrodniho projektu Chytré karantény, ktery byl ziizen pro boj proti pandemii
COVID — 19. Jedna se o flexibilni pracovni proces trasovani, ktery je vhodnym systémem
diky jeho automatizaci a pribéznymi upravami béhem procesu. Externi call centra, teda
ty, ktera byla vytvotfena na UTB, vidi pfizptisobenou verzi Daktela a maji omezena prava

a pristupy.

V této kapitole bude konkrétné popsan postup, ktery pomocnici v call centru dodrzovali.

Zaroven bude znazornéno, jak platforma Daktela vypadala a s jakymi idaji pracovali.

Musime vzit v potaz i skute¢nost, Ze vSichni operatofi v call centrech jsou proSkoleni
k dodrzovani internich standard. Nemélo by proto dochazet k protichidnym reakcim
od jednotlivych volajicich. Navic ma KHS kontrolu nad celym procesem komunikace
s osobami, protoze je veskerd komunikace zaznamendvana a dochazi k pravidelnym
naslechiim, analyzam a vyhodnocovanim dat. VSechny tyto kroky by mély vést

ke zlep$ovani poskytovanych sluzeb (Santlerova, 2011).

6.3 Postupy pro volani

Zaznam — kontakt stelefonnim c¢islem a formuldfem, ktery jako operator vypliuje

(ke kazdému hovoru je osnova s poli k vyplnéni informacemi které¢ béhem hovoru zjistite).

Fronta — obsahuje zdznamy ¢ekajici na obvolani podle typu hovoru (pro Ctyfi fronty, kazda

z nich obsahuje zdznamy k obvolani pro danou fazi kontaktovani).
Pted volanim si zkontrolujte:

e piipojeni k internetu,

e piipravena sluchatka,

e piihlaSeni prostfednictvim Daktela,

e pfipojeni v Daktele.
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Hovor ¢&. 1 — depistazni Setfeni s nemocnou osobou COVID — 19 — tyto hovory provadi
pouze pracovnici KHS. V ramci epidemiologického vysetfeni budou zjistény osoby, které
byly v iizkém kontaktu s nemocnou osobou a tyto osoby budou obvolany v rdmci 3. hovoru

a bude jim nafizena karanténa.

Hovory ¢. 3 — hovory s osobami, které byly v kontaktu s pozitivné testovanou osobou — tyto

hovory provadi pracovnici hygieny a call centra vypomahajiciho hygiené.

U kazdého hovoru je potieba upozornéni na zac¢atku hovoru: ,,Réd/a bych Vas upozornila,

ze tento hovor je v rdmci chytré karantény monitorovan.*
Vyplnéni tdaji v Daktele — postupuje se dle jednotlivych poli¢ek v systému.
V prvnim kroku si volajici zvoli volny kontakt, kterému muze zavolat.

Pro snazsi pochopeni trasovéani, budou nize pouzity obrazky, které demonstruji systém
Daktela o€ima volajicich pomocnikl. Jednotlivé kroky jsou konktrétné popsany jiz

na obrazcich 3.-11.
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Obrazek 3 -Ptihlaseni do Daktely (Daktela)
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Obrazek 4 — Vybér hovoru (Daktela)
@ Stranka uvnitf stranky -
Jméno Datum kontaktu
Datum narozeni Karanténa do Stav
- e Vaolné hovory piipravenék navolani—
i % HEI x ch Q u hovory se zobrazi na horni listé—
1 g Saeh
* vyfesite vrdmci jednoho hovoru.
OSKAR Matlafousek WG 02.04.2021 3 u
* -1 17.04.2021
KVIDO Matlafousek @ 01.04.2021 “ﬁ Hovor uzavieny ]
* a8 N/A

Obrazek 5 — Kontrola kontaktu (Daktela)



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni

UvedteRC bezlomitka/ v pfipadé cizince
e doplfite fislo pojisténce
Redne gislo:

Vyplnise po overeniockovani

Prodelal jste jiz v i G Stav vakcinace: L Eo
mlw:nsti] - OnemocnéniCOVID 19 | ve spodnicasti formulare
TAERLITEY patvrzené pozitivnim testem ] Datum posledni
COVID-197: divky:
Kdy iste byl : o )
: pin Datum C+ testuv minulosti—
poziuvne -
R datum od kdy byla nafizena
izolace

Obrazek 6 — Vyplnéni zakladnich daji (Daktela)

Dealdincdal 1dlas
FraKtl Y leKal
Doplnite jménoaobec, kde PL
o ordinuje
Lekar - ma praktickeho lekare: @ v
Imena PL: Obec sidla PL:
Vybérshodny s Ciselnikemy
eZidance
Kolgktiv/Povolani
Nazev firmy/
| { t': z w Jw ar
e Nazev spoleénosti/ koly/ 0SVC

Obrazek 7 — Prakticky lékat (Daktela)
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f ¥
| LY

Do sekce Ofkovani rucné nezasahujte' Vyplhiuje se automaticky pomoc okna pro ovéfovani otkovani v oteviens aktivité

Mal/Mate néjake Ne, bez pfiznakd Ktery z phiznakd v

priznaky?: @ 7 Kaiel byl prvni?: @

qH

| grs P Kdy se abjevil?:
Obtize s dychdnim LR jevily: @

Taplota nad 37 "_3?_0-3?,9:'

Doplite v pfipadé, ie
nad 38 (38+) RK md pfiznaky

Vybirejte z nabizenych
moZnosti, nenabizejte
RK pfiznaky

Bolest zad
Bolest v krku
Unava
Prajem
Ryma
Nevalnost

| Zerdta Eichu

| Ztrata chuti

Jing (popis do poznamky)

Obrazek 8 — Informace o zdravotnim stavu (Daktela)

Provadéni odbéru u kontaktu:

1. Na odbér PCR odeslat kontakty bez klinickych potizi (nutno se zeptat, zda maji obtize!!!)
v rozmezi 5. az 7. dne od posledniho kontaktu s pozitivné testovanou osobou nejpozdéji

do 10. dne.

U rodinnych piislusnika odbér provést nejdiive 5. den od odbéru pozitivniho testu rodinného
prislusnika. Test na ukonceni karantény se jiz neprovadi. Nicméné rodinni piisluSnici museji

mit proveden jeden test.

Poucit kontakty, Ze karanténu ukoncuje oSetiujici 1ékat, kterého nakontaktuji. Pokud budou
mit negativni test PCR a budou bez klinickych potizi, jejich 1ékaf jim karanténu ukonci

10. den od posledniho kontaktu s nemocnym. Druhy test se uz neprovadi!

2. Jestlize se provedeni testu na Covid-19 nestihne do 10. dne od posledniho kontaktu
s nemocnym COVID-19 poucit kontakt, Ze ma kontaktovat svého oSetfujiciho lékare,
ktery jim karanténu ukon¢i bez provedeni testu za 14 dnG od posledniho kontaktu

s nemocnym COVID-19.
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3. S klinickymi potizemi kontakty na odbér PCR odeslat IHNED. Je nutno, aby tento pacient
telefonicky kontaktoval svého 1ékate o potizich, ktery bude jeho zdravotni stav a vysledek
PCR testu sledovat. Do Daktela zapsat do poznamky, Ze kontakt ma potize a toto predat

praktickému lékati. Karanténu vzdy ukoncuje prakticky lékar.

Elektronickou zadanku vyplni v rdmci hovoru pracovnik hygieny (call centra vypomahajici

hygien¢). Vysledek pak musi vySetiena osoba sdélit svému praktickému 1ékafi.

Vzhledem k pldnovanym volbam je nutno vést evidenci karantén, proto je nutno u kazdého

kontaktu po skon¢eni hovoru vyplnit excelovou tabulku ,,seznam osob v karanténé®.

Vzdy je potieba se zeptat, zda se dotyény muze dostavit na odbérové misto (musi s rouskou,
objednava se sam) nebo je potfeba objednat sanitku (sanitka ptijede provést odbér
do domadcnosti). Autem mohou spolecné na odbér jet pouze osoby, které sdili spole¢nou
domacnost, musi pouzit rousku. Pozn. V ptipad¢, Ze je osoba v kontaktu bez obtizi, ma
1. odbér negativni a nasledné¢ dostane potize, tak je indikovana i v priabéhu karantény

praktickym lékaifem na odbér, ale to uz je zcela v kompetenci praktického 1ékare

Indikace k AND r tndikace = =
testovani: @ pajidfovna:
Indikace - &

datum testovani:

fn':"'““‘ V indikovamych pfipadech poileme
::;:L:. ‘:ﬂ - odb&rovou sanitku

odbérové misto

samostatna?:

J‘ Odbérova sanitka dorazina uvedenou adresu—viz vyse ]

Indikace - typ r Indikace - patro:
dl:i'l'll.l:

Indikace - jmeno

na Zvonu:

Obrazek 9 — Indikace k testovani (Daktela)
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Poucdeni o karanténé

Kontakty je nutno poucit o karanténé (10 dni od posledniho kontaktu, napt. posledni kontakt
4.7.2020, 5. 7. 2020 se pocita jako prvni den, karanténa se v Daktele zapise do 14. 7. 2020.)
V ramci karantény musi byt osoby pouze doma, nikam nechodit. Nesmi k nim chodit
navstévy. Je nutno si zajistit dondsku nakupu, ktery bude ponechdn za dvefmi. V piipadé
odpadkl z domacnosti, je nutné, je peclivé zavazat, vydezinfikovat povrh a dat za dvere.
Zajistit si odnos odpadkl do uzaviratelného kontejneru. Osoby se nesmi potkat. Pozn.
Jestlize je v karanténé pouze jeden z rodiny (napf. dit¢ bylo v kontaktu na taboie a vratilo

se domt), tak se karanténa nevztahuje na dal$i rodinné ptisluSniky.

Osoba v kontaktu (u ditéte rodi¢) musi zavolat svému praktickému lékafti, ktery ji vystavi
karanténu. Vystaveni a ukonceni karantény provadi prakticky lékaf. Je nutno informovat

1 zaméstnavatele.

Osoby, které majikaranténuve zvlastnim

refimuvédio této skutetnosti
Karanténa AND

nafizena: @

ANO, ve zvldstnim redimu

ME

i V pfipadé nenafizenikarantény, doplfite ddvod nenafizeni karantény ]

Predat jiné KHS:

AND
i Predejte v pfipadé, ie se kraj adresy karantény lisi od zdrojove KHS ]

Obrazek 10 — Karanténa (Daktela)

Kontrola vyplnéného formuléafe. Hovor se miize ukoncit.

2 Formular - (4999) TEST 3. hovor - nasledné kontakty

Cielo: 297333444 Ce Usivatel: ' WRE§END—v§ejevypInéno, havor milge skonit
VOLAT POZDEII- nurtné nastavit termin opakovaného voléni -
D | hovor bude preplanovat v kalendafi uivatele
Dalsi hovor : f’j ® - Statusy: ~——— PROBLEM PREDAT EPIDEMIOLOGOVI - naraziijste na
Ty nefeditelnou situaci- dophit do pozndmky
Ostatnistatusy nepouiiveite.

UKONCENiHOVORU:
- Zkontrolovat vyplnéniformulie, odeslinieZédanky
- Zavésithovorsrizikovymkontaktem
- Nastavenistatutu hovoru

Obrazek 11 — Ukonceni hovoru (Daktela)
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Pouceni v pripadé vzniku zdravotnich obtizi:

Osoba v karantén¢ se dale poucuje, aby se v ptipadé zdravotnich obtizi telefonicky spojila
s praktickym lékatem, piipadné pohotovosti a v ptipad¢ zavaznych zdravotnich obtizi volala

778 tel. 155 a vzdy musi sd¢lit, Ze je v karantén¢.
Pouceni v pripadé planovaného lékaiského vyseti‘eni

Jestlize ma né&jaké planované Iékarské vySetfeni, tak se osobé v karanténé sdéli,
aby se telefonicky spojila s ordinaci (napf. vySetfeni v onkologické ambulanci), sd€lila,
ze je v karantén¢ a Iékar si musi rozhodnout, zda je mozno vysetieni odlozit nebo z hlediska
zdravotniho stavu je toto vysetieni nezbytné. Jestlize je nezbytné, tak na lékatské oSetieni
osoba v kontaktu miize jet, pouzije rousku a ordinace si musi nastavit rezim — to uz je zcela
v kompetenci ordinace. Vzdy je nutno v Daktele vyplnit telefon na praktického 1ékafte,

protoze na zakladé tel. ¢isla se generuje hovor €. 4.!!
Karanténa u osob Zijicich ve spole¢né domacnosti s COVID-19

Pokud Zije kontaktni osoba ve spole¢né domacnosti s nemocnym, bude v poznamce spole¢na
domacnost, zaskrtne se karanténa ano, bez data ukonceni. Kontakty ve spole¢né domécnosti
jsou v karantén¢ az do vyléceni nemocného (v piipadé vice nemocnych do vylé€eni
posledniho v rodin€). Az nahlasi Iékat nemocnych jejich vyléceni, tak osoby v kontaktu
ve spole€né domdécnosti budou nasledné propustény z karantény, pokud budou
bez klinickych zndmek onemocnéni. I u osob ve spoleéné domacnosti plati nutnost jednoho
odbéru!!!! — viz. bod 1: U rodinnych pfislusniki odbér provést nejdiive 5. den od odbéru
pozitivniho testu rodinného piislusnika. Test na ukonceni karantény se jiZ neprovadi.

Nicméng rodinni prislusnici museji mit proveden jeden test.
Hovory €. 4 — nahlaSeni praktickym lékarim:
Hovory provadi pracovnici hygieny a call centra vypomahajiciho hygiené.

Na zac¢éatku hovoru je nutno sdélit: ,,Rad/a bych Vés upozornil/a, Ze tento hovor je v ramci
chytré karantény monitorovan.* Praktickému l€kafi ¢i jeho sestie nahlésit osobu v karanténé
vcetné data ukonceni karantény. Dale je nutno sdélit, ze vzdy na odbér PCR je vypsana
elektronickd zadanka hygienou (pracovnikem call centra vypomahajiciho hygien¢) a osoba
v karanténé (rodi¢ ditéte v karantén¢) byla upozornéna, aby vysledek vySetfeni sdélila

praktickému lékafi.



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 50

Laboratorni vySetieni COVID — 19 — ambulantni sanitka

V piipadé, ze kontakt pozitivniho pacienta se nemize dopravit k odbéru osobnim autem,

je zapotiebi indikovat odbér sanitkou.
Je tedy nutno:
1. Vypsat elektronickou zadanku — vzdy konzultace s pracovnikem KHS,

2. Vlozit do slozky na disk S ,Indikace k odbéru“ do tabulky ,,Sanitka — Laboratorni
vysetieni COVID — 19¢

3. Zavolat na tel. ¢islo Zdravotnické zachranné sluzby Zlinského kraje, nahlasit jméno
prijmeni, rodné ¢islo, adresu — vcetné poschodi, telefonni kontakt, pojistovnu.

Pozn. V ptipadé, ze kontakt bydli v ¢inzovnim domé je nutno zjistit poschodi domu
a pristupnost.

Pti 3. hovoru poucit doty¢ného, Ze sanitka jezdi po cely den, nelze urcit hodinu pftijezdu.
U malych déti poprosit rodice o vysvétleni a pfipraveni déti na odbér.

Seznam zdravotnich pojist’oven
Tento seznam byl pro volajici velmi dulezity, zejména kvili identifikaci pojistovny
u kontaktovanych osob.

Kéd Pojist’ovna

111 VSEOBECNA ZDRAVOTNI POJISTOVNA (VZP)

201 VOJENSKA ZDRAVOTNI POJISTOVNA (VOZP)

205 CESKA PRUMYSLOVA ZDRAVOTNI POJISTOVNA (CPZP)

207 OBOROVA ZDRAVOTNI POJISTOVNA (OZP)

209 ZAMESTNANECKA POJISTOVNA SKODA (ZPS)

211 ZDRAVOTNI POJISTOVNA MINISTERSTVA VNITRA (ZPMV)

213 REVIRNI BRATRSKA POKLADNA, ZDRAV. POJISTOVNA (RBP)

Tabulka 3 - Seznam pojist'oven (vlastni zpracovani)
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6.4 Odbérova mista Zlinsky kraj

Dalsi fazi v priabehu hovoru, bylo doporuceni nejbliz§iho odbérového mista, ke kterému byli
volané osoby odkazovany a posilaly se jim zadanky na testovani. Pro snadné;jsi piehled byly

vytvofeny tabulky viz. niZe se v§emi potfebnymi udaji.

Odbérové misto

Krajska nemocnice Tomase Bati ve Zliné (KNTB), 20. pavilon

Kde se ambulance
nachazi

COVID ambulance, budova 20, vedle Infekéni ambulance KNTB

Indikované odbéry
PL, KHS

Indikované odbéry od KHS ZK, praktickych I¢kait pro déti a dorost, pro
dospélé - elektronickd zadanka

Telefonické Pfed navstévou COVID ambulance, 20. pavilon, nutné se pfedem objednat on-

objednani line na webu KNTB

Pracovni doba | PoazPa 7,00 - 14,30 hod.

odbérového mista

Vysledky Negativni vysledky testd jsou zasilany formou SMS zprav testovanym

Samoplatci Pied navstévou COVID ambulance je nutné objednani on-line pies webové
stranky KNTB. K odbéru si je tieba prinést vyplnény formulaf, ktery si miize
zadatel stdhnout na webu KNTB, popfipadé jej obdrzi a vypiSe pifimo
v ambulanci

Organizace COVID AMBULANCE, budova 20 je pro samoplatce v provozu od:
Po az P4 12,30 do 14,30 hodin

Platba Platba je mozna pouze bezhotovostné kartou prostiednictvim terminalu pfimo
na odbérovém misté

Vysledky Vysledek testu a certifikat maji Zadatelé k dispozici do 24 - 48 hodin. MoZnost

osobniho vyzvednuti na Oddéleni lékarské mikrobiologie v budové 22 (v
pracovni dny od 8,00 do 18,30 hodin nebo v sobotu od 7,00 do 11,00 hodin)
nebo moznost zaslani vysledku e-mailem

Tabulka 4 - Odbérova mista Zlin (vlastni zpracovani)

Odbérové misto

Krajska nemocnice Tomase Bati ve Zliné (KNTB), Odbérovy stan, DRIVE
THRU, Peroutkovo nabrezi (v sousedstvi budovy Zdravotnické zachranné
sluzby Zlinského kraje)

Kde se odbérové
misto nachazi

Odbérovy stan, DRIVE THRU, Peroutkovo nabiezi (v sousedstvi budovy
Zdravotnické zachranné sluzby Zlinského kraje)

Indikované Indikované odbéry od KHS ZK, praktickych 1ékaiti pro déti a dorost, pro

odbéry PL, KHS | dospélé - elektronicka zadanka, samoplatci

Objednani na | Bez objednani

odbér PCR

Pracovni doba | Po azNe 7,00 — 19,00 hod.

odbérového mista

Vysledky Negativni vysledky test jsou zasilany formou SMS zprav testovanym

Samoplatci S sebou je tfeba si pfinést vyplnény formulaf, ktery si mize zadatel stdhnout na
webovych strankach KNTB

Platba Platba je mozna pouze bezhotovostné kartou prostiednictvim terminalu pfimo
na odbérovém misté

Vysledky Vysledek testu a certifikat maji Zadatelé k dispozici do 24 - 48 hodin. Moznost

osobniho vyzvednuti na Oddéleni 1ékaifské mikrobiologie v budoveé 22 (v
pracovni dny od 8,00 do 18,30 hodin nebo v sobotu od 7,00 do 11,00 hodin)
nebo moznost zaslani vysledku e-mailem

Tabulka 5 - Odbérova mista Zlin (vlastni zpracovani)
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Odbérové misto

Uherskohradist’ska nemocnice (UHN)

Kde se ambulance
nachazi

COVID ambulance - Infekéni ambulance UHN, budova E, tel: 724 631 022

Indikované odbéry
PL, KHS

Indikované odbéry od KHS ZK, praktickych 1€kait pro déti a dorost, pro dospélé
- elektronicka zadanka

Telefonické Objednani pfes on-line formulaf, ktery je dostupny na webovych strankach
objednani UHN.
Pracovni doba | Po az Pa 8,00 - 15,00 hod.

odbérového mista

So az Ne 7,00 - 15,30 hod., objednani mozné pouze on-line

Vysledky Negativni vysledky testl jsou zasilany formou SMS zprév testovanym

Samoplatci Pracovni doba pro odbéry - Po az Pa 7,00 - 8,00 hod., pouze po predchozim
telefonickém objednani

Organizace Infek¢éni ambulance UHN, budova E, tel: 724 631 022

Platba Platba kartou, hotové (mit u sebe piesnou penézni ¢astku)

Tabulka 6 - Odbérova mista Uherské Hradisté (vlastni zpracovani)

Odbérové misto

IFCOR - odbérové misto na RT- PCR, Uherské Hradisté

Kde se odbérové
misto nachazi

ulice Verbifska 1286 (aredl byvalych kasaren) vedle uzaviené Trznice

Indikované odbéry | Samoplatci, indikované odbéry od KHS ZK, praktickych 1ékait pro déti a dorost,
PL, KHS pro dospélé - elektronicka zadanka

Telefonické Telefonické objednani na tel. 518 323 825

objednani

Pracovni doba
odbérového mista

Po az Ct 7,00 - 15,00 hod.
Pa 7,00 - 12,00 hod.

Vysledky Negativni vysledky testt jsou zasilany formou SMS zprav testovanym
Samoplatci Pouze po predchozim telefonickém objednani

Organizace IFCOR - klinické laboratote

Platba Platba kartou i hotove

Tabulka 7 - Odbérova mista Uherské Hradisté (vlastni zpracovani)
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Odbérové misto

VASE LABORATORE. CZ

Kde se odbérové
misto nachazi

Meéstska poliklinika, Otrokovice, tf. Osvobozeni 1388, Otrokovice

Odbéry Pouze pro samoplatce (bez klinickych pfiznaki infekce COVID 19, na odbér pfinést
c¢iteln¢ vyplnény formulaf s identifikaénimi udaji, ktery je dostupny na webu
vaselaboratore.cz

Telefonické Telefonické objednani na tel. 739 408 931, v pracovni dny 9,00 - 11,00 hod.

objednani

Pracovni  doba | Po, Ut, St, P4 14,00 - 16,00 hod. (pouze po predchozim objednani)

odbérového

mista

Vysledky Mailem, nebo osobné do 2 pracovnich dnil

Platba Platba je mozna kartou, hotové (mit u sebe pfesnou penézni ¢astku)

Tabulka 8 - Odbérova mista Otrokovice (vlastni zpracovani)

Odbérové misto

MM s

Kromérizska nemocnice, a.s.

Kde se | Mobilni bouda u vstupu do Kroméfizské nemocnice - zazvonit na zvonek
ambulance

nachazi

Indikované Indikované odbéry od KHS ZK, praktickych 1¢kaid pro déti a dorost, pro dospélé

odbéry PL, KHS

- elektronickd zadanka

Telefonické Telefonické objednani k PCR testu NENI NUTNE
objednani Podrobnéjsi informace na telefonu 573 322 473
Pracovni  doba | Po az Pa- 7,00 az 15,00 hodin (7,00 - 10,00 kontrolni indikované odbéry,
odbérového 7,00 - 12,00 samoplatci
mista 10,00 - 15,00 1. indikovany odbér)

So az Ne - 8, 00 az 12,00 hodin (pouze indikované s e-zadankou)
Vysledky Negativni vysledky testl jsou zasilany formou SMS zprav testovanym
Samoplatci Samoplatci se testuji bez objednani
Platba Platba pouze platebni kartou

v v

Tabulka 9 - Odbérova mista Kromé&tiz (vlastni zpracovani)
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Odbérové misto

Vsetinska nemocnice, a.s.

Kde se ambulance
nachazi

Infek¢éni ambulance, Vsetinska nemocnice, tel. 571 490 312

Indikované odbéry
PL, KHS

Indikované odbéry od KHS ZK, praktickych 1ékait pro déti a dorost, pro dospélé
- elektronicka zadanka

Telefonické Nutné objednéni on-line, formuléi k objednani pies webové stranky Vsetinské
objednani nemocnice
Pracovni doba | Dle objednani on - line kalendafe na webovych strankach Vsetinské nemocnice,

odbérového mista

a. S.

Vysledky Negativni vysledky testd jsou zasilany formou SMS zprav testovanym z
laboratote
Samoplatci NELZE testovat

Tabulka 10 - Odbérova mista Vsetin (vlastni zpracovani)

Odbérové misto

vvvvv

Kde se ambulance
nachazi

vvvvv

indikované odbéry
PL, KHS

Indikované odbéry od KHS ZK, praktickych 1ékait pro déti a dorost, pro dospélé
- elektronicka zadanka

Telefonické Telefonické objednani NUTNE na tel. 571 758 605
objednani
Pracovni doba | Po az Pa 6,30 az 14,30 hod.

odbérového mista

Vysledky Negativni vysledky testl jsou zasilany formou SMS zprav testovanym
Samoplatci Pouze po on - line objednani pies webové stranky, www.agellab.cz
Platba Platbu nutno uhradit predem, dle instrukce pfi telefonickém objednani

Tabulka 11 - Odbérova mista ValaSské Mezific¢i (vlastni zpracovani)
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7 KOMPARACE VYBRANYCH CALL CENTER

Pro komparaci byla oslovena 3 call centra, ktera byla zfizena na piid€ univerzit, a to z divodu
moznosti porovnani volajicich studentl, ktefi byli zapojeni. Jedna se o tato call centra
zfizena na Vysoké Skole Banské provozované na Technické univerzité v Ostrave, call
centrum zfizené v univerzitni knihovné Univerzity Tomase Bati ve Zlin€ a v posledni fad¢
call centrum zfizené na UTB — Fakulté logistiky a krizového fizeni, které bylo provozovano
v prostorach byvalé knihovny v Uherském Hradisti. V této kapitole bude zahrnuto
porovnani pouze 2 call center, a to téch, kterd byla zfizena na Univerzit¢ Toméase Bati
ve Zlin€ v prostorach univerzitni knihovny a dale v knihovné Fakulty logistiky a krizového
fizeni v Uherském Hradiiti. Call centrum z VSB — TUO nebude do porovnani zahrnuto

z divodu nedodani odpovédi ve stanoveném cCase pro dopracovani této prace.

V ramci tohoto porovnani byly osloveny koordinatorky téchto call center, které byly
u zfizeni a nasledn¢ mély na starosti provoz. Za call centrum, které bylo zfizeno v univerzitni
knihovné byla oslovena Mgr. Markéta Sovisova a za call centrum zfizené na FLKR byla

oslovena Bc. Katetina Kopfivova.

Pro komparaci byly stanoveny tyto otazky:

e Kolik studentti bylo zapojeno do pomoci s trasovanim, popf, z jakych fakult?
e Jakou formou byli zapojeni studenti odménovani?

e Kdy pftiblizné bylo zprovoznéno call centrum na Vasi fakulté?

e Kolik hodin denné studenti trasovali?

e Kolik bylo primérnych volani za den, popfipad¢€ mate n¢jaké statistiky pro porovnani

(data od KHS)?
e Byl koordinatorem call centra néktery ze studentt nebo n€kdo z vyucujicich?

e Na zakladé, jaké dohody bylo na Vasi fakulté call centrum zprovoznéno? (dohoda

mezi rektorem a KHS?)

e Byl na kazdé sméné se studenty alesponi jeden pracovnik KHS, ktery jim radil

se slozitymi kontakty?

e Jak probihalo vstupni Skoleni volajicich studenti?
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e Byla ze strany volajicich studentll dostatecnd a v¢asna informovanost pracovniky

KHS pii volani?
e Jakou platformu jste vyuzivali pro trasovani?

e Jakym zpisobem byli studenti informovani o moZznosti zapojeni se do trasovani

pozitivné testovanych pacient?

e Jakym zptsobem si studenti planovali a zabirali smény? (byl vytvofen rozpis volnych

mist pfes webové platformy, papirové zapisovani?)
e Zajak dlouhou dobu byly nachystany prostory, které¢ studenti vyuzivali k hovorim?

e Kolik bylo v této mistnosti pocitaci a dalSich zafizeni, ktera slouzila k vyfizovani

hovoru?

Odpovédi na otazky

- Kolik studentii bylo zapojeno do pomoci s trasovanim, pop¥, z jakych fakult?

UTB UK — Od dne zah4jeni provozu call centra se zapojilo celkem 162 studentl ze vSech

Sesti fakult univerzity. Nejvetsi zastoupeni bylo z FHS (58).
FLKR — Od dne zprovoznéni call centra se z nasi fakulty zapojilo 46 studenti.

- Jakou formou byli zapojeni studenti odménovani?

UTB UK — Nékteti studenti si zde splnili odbornou praxi, ostatni byli odménéni finan¢nim
stipendiem.

FLKR — Studentim bylo nabidnuto finanéni ohodnoceni, zaroven se odvolané hodiny
u nékterych studijnich programt daly uznat jako odborna praxe. Chvili byla moznost vyuzit
obou mozZnosti, pozd&ji si studenti museli vybrat, zda chtéji hodiny finanéné ohodnotit
nebo uznat jako odbornou praxi.

- Kdy priblizné bylo zprovoznéno call centrum na Vasi fakulté?

UTB UK - Call centrum bylo zprovoznéno dne 22. zafi 2020 v prostorech univerzitni
knihovny.

FLKR — Call centrum bylo zprovoznéno 30.z4i1 2020 v prostorech knihovny FLKR.

- Jakym zpiisobem byli studenti informovani o mozZnosti zapojeni se do trasovani
pozitivné testovanych pacienta?

UTB UK i FLKR — Studenti byli informovani prostfednictvim e-mailu od pana rektora, dale
od svych vyucujicich. Zaroven jsme o této moznosti informovali prostiednictvim socialnich

siti univerzity a byly vytvofené soukromé skupiny na Facebooku, které slouzily
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jako informacéni kandl pro zdjemce. Kdo mél ziajem pomoci, kontaktoval nasledné
- Kolik hodin denné studenti trasovali?

UTB UK — Call centrum bylo v provozu kazdy vSedni den, véetné vikendl a svatki v dobé
od 9:00 do 17:00 hod. Studenti si mohli sami zvolit, jak dlouho budou trasovat, s ohledem
na probihajici vyuku ¢i jiné aktivity.

FLKR — Doba provozu call centra byla kazdy viedni den, véetné vikendi a svatk v dobd
0d 9:00 do 17:00 hod.

- Kolik bylo primérnych volini za den, popripadé mate néjaké statistiky
pro porovnani (data od KHS)?

UTB UK i FLKR — Tato data se prib&hu provozu call center kazdym dnem ligila, zalezelo
na obsazenosti smény, poctu hovorll a naro¢nosti hovoru. Ukéazka statistik, které zasilala
KHS Zlin jsou uvedeny v Ptiloze ¢. IV.

- Byl koordinatorem call centra néktery ze studentii nebo nékdo z vyucujicich?

UTB UK — Koordinatorem call centra byla Mgr. Markéta SoviSova.

FLKR — Koordinatorem call centra byla Bc. Katefina Kopfivova.

- Na zakladé, jaké dohody bylo na Vasi fakulté call centrum zprovoznéno? (dohoda
mezi rektorem a KHS?)

UTB UK i FLKR — Ano, na zakladé dohody o spolupraci mezi KHS Zlin a UTB.

- Byl na kazdé sméné se studenty alespon jeden pracovnik KHS, ktery jim radil
se sloZitymi kontakty?

UTB UK i FLKR — Ano, v kazdy den byla pfitomna minimélné jedna pracovnice KHS.
A to predevsim z divodu proskoleni studentti a metodické podpory.

- Jak probihalo vstupni Skoleni volajicich studenti?

UTB UK i FLKR — Nové pfichozi student se seznamil s pracovnici KHS, ktera jej zasvétila
do problematiky. Nasledn¢ ndzorn€ ukdzala systém, se kterym se pracovalo a vysvétlila
co a jak je potieba zadavat, na co se C+ ptat apod. Nasledn¢ student absolvoval néslechy
probihajicich hovori. Jakmile se citil byt pfipraven, vyzkousel si trasovani jiz sdm, avSak
pod dohledem pracovnice KHS nebo zkusengjsiho kolegy. Skoleni vétiinou zabralo max.
1 hodinu.

- Byla ze strany volajicich studentii dostateéna a v¢asna informovanost pracovniky
KHS p¥i volani?

UTB UK - Ur¢ité ano. Pracovnice KHS pfistupovali ke své praci velmi zodpoveédné. Obcas

ptiSlo slozité nafizeni, které se snazily jednodusSe vysvétlit tieba 1 za pomoci grafického



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 58

vvvvvv

body nebo zmény v trasovani. Se studenty jsme méli dohodu, ze vzdy kdyz pfijdou
na smeénu, tak se zeptaji kolegl nebo pracovnic KHS, zda nejsou zmény.

FLKR — Pracovnici KHS, ktefi travili ¢as v nasem call centru, tak byli ochotni a snazili
se co nejdiive sd€lovat nejriznéj$i zmény v nafizeni. Obcas se nafizeni ménila ze dne
na den, a proto obcas vznikaly nepiehledné situace, ale to k této praci patfilo. Mistnost,
ve které bylo call centrum provozovano, tak bylo vybaveno dataprojektorem a tabulemi,
kde byly napsané podstatné body. Dale pak byly vytvafeny rizné materialy, které byly
natisténé a voln¢ dostupné v této mistnosti, aby si volajici d¢lali poznamky, dle jejich
potieby.

- Jakou platformu jste vyuzivali pro trasovani?

UTB UK i FLKR — Pouzivali jsme platformu Daktela, jenz umoziuje jednoduché, rychlé
a propojené trasovani jiz béhem probihajiciho hovoru s pacientem. Do systému se preklapi
zaznamy ke kontaktovani z Informacéniho systému infekénich nemoci (ISIN), jenz
je informacnim systémem pro podporu prace Ministerstva zdravotnictvi a hygienickych
stanic. Slouzi predev§im k zajiSténi povinného hlaSeni, evidence a analyzy vyskytu
infek&nich onemocnéni na izemi Ceské republiky (MZCR, 2020; UZIS, 2021). To znamena,
ze jakmile v laboratofi zaznamenaji pozitivni vysledek testu, musi tuto skute¢nost
do systému zaznamenat. Poté jiz tyto kontakty operator vidi v systému Daktela a mize zacit
s trasovanim. DuleZité je zminit, Ze kontakty jsou zobrazovany dle mista trvalého bydlisté,
coZ v praxi znamena, Ze operatofi trasujici pro Krajskou hygienickou stanici Zlinského kraje
mohou v systému zpracovat pouze C+ kontakty, ktefi pobyvaji trvale (pfipadné piechodn¢)
na tzemi Zlinského kraje.

- Jakym zpusobem si studenti planovali a zabirali smény? (byl vytvoren rozpis volnych
mist pies webové platformy, papirové zapisovani?)

UTB UK - Pro efektivni planovani smén byl vytvofen online rezervaéni systém
prostfednictvim, kterého se mohli studenti pfihlasovat na volné smény.

FLKR — Po vzoru call centra ze Zlina nam byl zpfistupnén stejny rezervaéni systém,
takZe si studenti mohli rezervovat smény.

- Kolik bylo v této mistnosti pocitaci a dalSich zarizeni, ktera slouzila k vyFizovani
hovori?

UTB UK — Kapacita call centra ve Zlin€ byla stanovena na 25 volajicich, bylo tedy zapotiebi

25 zafizeni. A to vzhledem k velikosti prostoru — akustika mistnosti (aby se studenti
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vzajemné nerusili), a také predevsim skrze bezpecnost volajicich (kdyby ndhodou nékdo
zjistil, Ze byl v kontaktu s C+).

FLKR — Kapacita call centra Uherském Hraditi byla uréena okolo 20 volajicich, bylo tedy
zapotiebi 20 funkCnich zafizeni. A to zejména kvuli akustice mistnosti a klidu volajicich na
feSeni hovoru.

- Za jak dlouhou dobu byly nachystany prostory, které studenti vyuZivali k hovorum?
UTB UK - Prakticky béhem par hodin. Call centrum bylo umisténo ve 4. patfe univerzitni
knihovny. Jedna se o prostorné, moderni a dobfe vybavené prostory. Stacilo tedy rozmistit
zapijcené notebooky od KHS, pfipojit pfislusenstvi jako sluchatka, mys a dalsi.
FLKR — Tim, Ze call centrum v Uherském Hraditi bylo zprovoznéno v mistnosti, kde byla
spousta zafizeni, staCilo pouze zajistit sluchatka s mikrofonem, nainstalovat Daktelu
a zajistit pristup studentim do této mistnosti. Takze na zprovoznéni nam stacilo par hodin
a Sikovny IT pracovnik z fakulty.

Na zaklad¢ shora zodpovézenych dotazli dotazovanych koordinétorek je zfejmé, ze v mnoha
vécech byly postupy stejné. Jednim ze zasadnéjSich rozdilt je pocet zapojenych studentd,
kde mtzeme vidét, ze call centrum na UTB UK mélo daleko vice zapojenych studentt,
musime vSak v tomto porovnani vzit v potaz i to, Ze se jednalo o studenty z vice fakult,

kdezto na FLKR byli zapojeni pouze studenti z této fakulty.

7.1 Zavére¢né zhodnoceni komparace

Vybrana call centra pro komparaci byla zaloZena na stejné univerzit¢ a koordinatorky
si navzdjem piedavaly potfebné dokumenty, poznatky a informace, proto jsou odpovédi
na uvedené otazky mnohdy podobné nebo dokonce v nékterych piipadech stejné. Obé call
centra byla zfizena na zakladé¢ dohody mezi Univerzitou Tomase Bati ve Zliné a Krajskou
hygienickou stanici Zlinského kraje, obé call centra méla povinnost dodrZovat natizeni, ktera
vydavala Vlada Cr spolu s Metodickym pokynem hlavni hygieni¢ky Ceské republiky,
viz. Ptiloha P. V..
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8 DOTAZNIKOVE SETRENI

Vymezeni problematiky dotaznikového Setfeni: zhodnoceni fungovani call centra

a ziskani poznatkii od zapojenych studentti pro vyuziti pti navrhu projektu ztizeni call centra.

Cil dotaznikového Setfeni: hlavnim cilem dotaznikového Setfeni bylo zjistit pfimo
od zainteresovanych studentl, zda podle nich bylo trasovani pozitivné testovanych osob
nebo osob v kontaktu pfinosné v rdmci boji proti nastalé situaci. Dil¢im cilem bylo zjistit,

zda byli tito studenti spokojeni s ohodnocenim jejich pomoci KHS.

Zavér dotaznikového Setieni: Ziskané informace z dotaznikového Setfeni budou vyuzity

zejména pfi zpracovani navrhu projektu, ve kterém se mohou vysledné odpovédi promitnout.
Dotaznikové Setieni

Na zacatku mésice dubna roku 2022 zacala tvorba otazek, a to na zakladé predchoziho
srovnani dvou call center které probihalo ve stejnou dobu. Poznatky koordinatorek byly
rozsahlé a dokézaly na zaklad¢ zodpovézenych dotazii poukazat na cely prubéh ptisobeni
call center na UTB, ale ne tak komplexni, aby bylo moZné pfi tvorbé navrhu vychazet pouze
z nich. Z tohoto ditvodu byla zvolena metoda dotaznikového Setieni, ktera mize piinést
1 jiny pohled na véc, ze kterého nasledné mize byt Cerpano pii navrhovani projektu ziizeni

a fungovani call center v dobé pandemie.

Dotaznikové Setfeni probchlo online formou a byl vytvofen prostiednictvim Google
formulare. Ten byl rozeslan celkem 40 respondentim a ztoho bylo 20 odpovédi.

Dotaznikové Setfeni trvalo od 18.04.2022 do 18.05.2022.

Dotaznikové Setieni bylo rozdé€leno do 3 sekci a obsahovalo 15 otazek. Kazdy z respondentt

odpovédél na vSechny otazky.

Prvni sekce otazek byla zaméfena na charakteristiku respondentt. Z diivodu, Ze dotaznikové
Setfeni probihalo ne¢kolik mésict po provozu call centra, byly otdzky pokladany v minulém

case.

Druha sekce otazek byla zamétena na nazor dotazovanych respondentli na jejich plisobeni

v jiz zminéném call centru.

Treti sekce otazek byla vytvofena za ucelem zjiSténi, jak se jim pracovalo se systémem

Daktela, rezerva¢nim systémem na smény a dalsi.
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Respondenti odpovidali na nasledujici otazky:

1. Jakou fakultu jste studovali v dobé ptisobeni v call centru?

VSsichni respondenti, kteti zodpovédéli dotaznik, byli v dobé plisobeni v call centru studenti

Fakulty logistiky a krizového tizeni kde toto call centrum bylo provozovano.

mFLKR

Graf 1 - Fakulta respondentil (vlastni zpracovani)
2. Jaky studijni program jste studovali v dobé piisobeni v call centru?

Na zaklad¢ vyhodnoceni nésledujiciho grafu, ktery je vyobrazen nize, miizeme dle odpovédi
rozlisit, které studijni programy osloveni respondenti v dobé fungovani v call centru
studovali. Nejvétsi procento zastoupenych tedy 50 % (10 studentl) studovalo studijni
program ochrana obyvatelstva, dalsi v poctu 25 % (5 student) navstévovalo ovladani rizik,
nasledovali v 15% zastoupeni (3 studenti) studenti z navazujiciho studijniho programu
bezpecnost spolecnosti a jako posledni odpovidali studenti s 10% zastoupenim (2 studenti)

ze studijniho programu aplikovana logistika.

W Ochrana obyvatelstva W Aplikovand logistika
W OvEddni rizik W Bazpetnost spoletnosti

Aplikovan
4 logistika
10%

Graf 2 - Studijni programy respondentil (vlastni zpracovani)
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3.V jakém ro¢niku jste studovali?

Dle grafu ¢. 3 je patrné, ze nejvyssi procento zastoupenych studentli z odpovidajicich
respondentl bylo z 5., odpovidajicich 9 studentt, a 3. ro¢niku, odpovidajiciho 5 studentii
denniho studia. Tento zdjem studentl milZeme piisuzovat splnéni povinnosti splnéni
odborné praxe, kterou tato ¢innost nabizela. Ostatni respondenti odpovidali po 2 studentech.

1. roénik @2, raénik @ 3. roénik

W 4. roénik W5, roénik

5. ro€nik
45%

Graf 3 - Ro¢nik respondentti (vlastni zpracovani)
4. Jak jste se dozvédéli o moZnosti vypomoci?
Cilem této otazky bylo zjistit, jakou formou se studenti dozvédéli o zprovoznovani call
centra a moznosti zapojit se do pomoci s trasovanim. Na zéklad¢ zodpoveézenych odpovedi
muze byt uvedeno, ze nejveétsi viiv mél email, ktery mezi studenty rozeslal pan rektor UTB,
ktery oslovil 50 % (10 studentil) odpovidajicich respondentii, zbylych 30 %. (6 studentil)
se o této moznosti dozvédelo od spoluzdkl a dalSich 10 % procent (u obou odpovidali

2 studenti) se dozvédélo od kantort nebo ze socialnich siti fakulty.

M Email od pana rektora m Od spoluzakd
m Od kantor( B Socialni sité univerzity

Email od
pana rektora
50%

Od spoluldkil
30%

Graf 4 - Informace o vypomoci (vlastni zpracovani)
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5. Student/studentka?

Dle zodpovézeného dotaznikového Setfeni, ve kterém odpovédélo 20 respondentd,
byly studentky v procentudlni ptevaze oproti studentim. Na dotaznikové Setfeni odpovedélo
60 % studentek (12) a 40 % student (8). Pokud bychom se ale podivali na seznam ¢lent,
kteti byli zapsani a byli jim vytvofeny pfistupy pro volani, tak se jednalo o rovnocenné
zastoupeni z obou stran. Tato otdzka byla pouzita jen pro pfiblizeni, kdo se do tohoto
projektu zapojil. Nejedna se ovSem o zasadni otazku, kterd by preferovala jednu nebo druhou

stranu.

M Student M Studentka

Graf 5 - Student/studentka (vlastni zpracovani)

6. Bylo podle Vs trasovani prinosné ke zmirnéni epidemiologické situace?

Na zaklad¢ vyhodnocenych odpovédi velka vétSina respondentii uvedla, ze trasovani mélo
smysl a napomohla ke zmirnéni nastalé epidemiologické situace. V situaci, ktera nastala
nebylo snad z4dné fesent, které by ze dne na den tuto situaci uplné vytesilo, ale bylo dilezité
délat malé kricky a opatfeni, ktera alespont zmirfiovala dopady na kazdodenni fungovani

normalniho lidského Zivota.

HAno ENe

Ano
S0%

Graf 6 - Bylo trasovani ptinosné (vlastni zpracovani)
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7. Bylo podle Vis vstupni §koleni dostacujici k zauceni?
Bez vstupniho Skoleni by nikdo nemohlo vykonavat snad zddnou ¢innost, proto ani tato
¢innost. To je 1 nejspi§ divodem, Ze osloveni respondenti odpovédéli, jak je vyobrazeno

v grafu €. 7.

HAno ENe

Graf 7 - Vstupni skoleni (vlastni zpracovani)

8. Bylo pro Vas naro¢né vyrizovat hovory?

Tato otazka byla jednou ze zasadnich, protoze vime, ze prace, jejiz podstatou je komunikace
s lidmi neni vzdy jednoducha a doty¢né osoby mnohdy necht&ji spolupracovat. Na zakladé
vyhodnoceni odpovédi, miZete vidét, ze vzdy zélezi 1 na pohledu osoby, kterad tuto praci
vykonava. Jak je znazornéné v grafu ¢. 8, pro vétSinu respondentd, tedy pro 60% bylo
naroc¢né volat osobam, které byli v kontaktu s pozitivné testovanou osobou nebo byli sami

pozitivné testovani.

HAno ENMNe

Graf 8 - Naroc¢nost hovort (vlastni zpracovani)
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9. Byli osoby, kterym jste volali, vZdy ochotné poskytnout potiebné informace

a spolupracovat?

U této otazky bylo cilem zjistit, jak pfibliZzné oslovené osoby povéfenymi pomocniky v call
centru reagovali na danou situaci a zda byli tito lidé ochotni spolupracovat. Kazdy ¢lovék
je jiny a nelze vyvodit jednoznacny vysledek, ptesné tak, jako je zndzornéné v grafu €. 9,

kdy se odpovédi lisi o par procent.

HAnc ENe

Graf 9 - Spoluprace volanych osob (vlastni zpracovani)

10. Jakym zpiisobem jste byli odménéni za pomoc v call centru?

Kazdy ze studentti mél na vybér, a dokonce v jednu chvili bylo mozné vyuzit obou variant.
KaZzdopadné jak miZeme vidét v néasledujicim grafu, studenty nejvice motivovalo uznani
odborné praxe, ktera je povinnosti ke splnénim studijnich podminek na FLKR. 11 z 20

respondentli uptednostnilo uznani této praxe pied vyplacenim mimotadného stipendia.

M Finantni odména M Odborna praxe

Graf 10 - Odmeéna respondenti (vlastni zpracovani)
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11. Zvladali jste plnit studijni povinnosti a zaroven vypomahat v call centru?

Cinnost v call centru byla vysloven& dobrovolnd, studenti si smény mohli volit dle jejich
casovych moznosti. Jak mizeme vidét v grafu €. 11, velka vétSina, tedy 84 %, zvladalo bez

vétSich obtiZi plnit studijni povinnosti 1 s vypomoci v call centru.

W Ano ENe W ObtiZné

Graf 11 - Zvladnuti studijnich povinnosti pfi pomoci v call centru (vlastni zpracovani)

12. Byla pro Vas prace v systému Daktela piehledna?

Dle odpovédi v dotaznikovém Setfeni je systém Daktela uzpiisoben tak, Ze orientace
pii vykonavani pomoci byla intuitivni a vhodné uzptsobena. Studenti po zaskoleni neméli

problém pii zadavani pozadovanych dat, viz. podkapitola 5.2 Daktela, kterd nastiiiuje,

jak systém vypadal v praxi.

HAno ENe

Graf 12 - Systém Daktela (vlastni zpracovani)
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13. Je podle Vas systém Daktela pouzitelny v pripadé dalsi viny pandemie?

Podstata této otazky je vyhradné jen hypotetickd, nikdo nedokaze doptedu urcit, zda jeste
nékdy nastane stejné nebo obdobna situace, a zda by byla potieba stejného systému. Oviem
na zédklad€ odpovédi respondentli mizeme tvrdit, Ze systém Daktela je znovupouzitelny

v pripad¢ opétovné viny obdobné pandemie.

HAnc ENe

Graf 13 - Vyuziti Daktely v pfipad€ dalsi pandemie (vlastni zpracovani)
14. Bylo podle Vias kontaktovani osob prostiednictvim PC a systému Daktela
pohodlné?

Systém Daktela byl nainstalovan v PC zafizenich a volalo se prostfednictvim aplikace
a pripojenych a sparovanych sluchatek s mikrofonem. Respondenti byly

jednoznacnés formou takového kontaktovani testovanych osob velmi spokojeni.

HAnc HNe

Graf 14 - Kontaktovani osob pies PC a Daktelu (vlastni zpracovani)



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 68

15. Vyhovoval Vam systém rezervace smén?

Aby ptedeslo neshodam pii domlouvani smén a vyuziti modernich systému, byl vytvoren
rezervacni systém, ke kterému méli studenti 24 hodin denné pfistup a mohli si tak pldnovat
smény dle svych ¢asovych mozZnosti. Jak je zifejmé, tak velkd vétSina respondentli byla
s timto systémem spokojend, pouhy 1 respondent mé¢l vytky k zavedenému systému

rezervovani smeén.

HAno ENe

Graf 15 - Rezervace smén (vlastni zpracovani)
8.1 Zhodnoceni dotaznikového Setfeni

Na dotaznikové Setfeni zodpovédélo 20 respondentil, vSichni z nich byli studenti Fakulty
logistiky a krizového fizeni na UTB. Respondenti byli v dobé plisobeni v call centru studenty
témet ze vSech studijnich programi, které tato fakulta nabizi. Na zéklad¢ odpovédi miZzeme
tvrdit, ze vétsina se do pomoci KHS zapojila za ucelem pomoci a splnéni si tak povinné
odborné praxe. Pfestoze vyfizovani hovort bylo pro velkou vétsinu naro¢né, dale v pomoci
pokracovali a vétSina tak zvladala plnit i béhem pomoci studijni povinnosti. Odpovidajici
respondenti se shodli, Ze vstupni Skoleni bylo k prvotnimu zaSkoleni dostacujici a prace
tak v systému Daktela jim nedélal problém pfi vyfizovani hovorl. Zaroven se respondenti
shodli, ze komunikace s oslovenymi lidmi byla piijemnéjsi pies PC a pfipojena sluchatka
s mikrofonem. V pfipad¢ dalsi viny pandemie stejného nebo obdobného typu by osloveni

respondenti byly pro znovu pouziti systému Daktela.
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9 ANALYZA RIZIK

Pro ucely zanalyzovani procesii a piipadnych rizik byla vybrana metoda ,,What If*, jedna
se o metodu, kterd je zalozena na brainstormingu, pii kterém se sezndmené osoby
s problematikou, provéiuje formou dotazii a odpovédi neocekavané udalosti, které se mohou
v procesu vyskytnout. Neni ovSem podminkou, aby kazdy byl odbornikem v dané
problematice, jelikoz mnohdy i1 z laického pohledu je mozné piijit na zdvazné situace,
na které odbornik v urcité fazi nemusi pfijit. Pak jsou hledany odpovédi na takto formulova-
né dotazy. Odhaduji se nasledky vzniklého stavu nebo situace, navrhuji se opatieni a dopo-

ru¢eni.(CBU,2001)

Pro ohodnoceni stanovenych rizik byla pouzita bodova metoda, kterd ma 5 stupiiti.

Stupeii | Disledek Popis diisledku
1 Zanedbatelny Zanedbatelna porucha systému.
2 Malo vyznamny Drobné nedostatky v systému.
3 Vyznamny Zavazné nedostatky v systému.
4 Kriticky Rozsadhlé  nedostatky v systému,
omezeni fungovani.
5 Katastroficky Uplné nefunkénost systému.

Tabulka 12 - Bodova metoda (vlastni zpracovani)

Metoda ,,What If,* tedy analyza potencidlnich rizik, které mohou ohrozit ucely call center,
jsou znazornény v nasledujici tabulce ¢. 13. Jednd se o znazornéni bodu, které pomoci
brainstormingu byly zapisovany, nasledné byly stanoveny dusledky téchto pfiin a
v kone¢né fazi byly tyto body ohodnoceny a diky bodové metody bude sestavena nasledné

bodova matice, pro bodové vyjadieni rizika. (CBU,2001)

Legenda uzitych zkratek:

P — pravdépodobnost.
D — dutsledek.

R —riziko.
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Pricina

Disledky

HIaseni chybnych
udaji na osoby, které
byly v kontaktu
s pozitivné testovanou

osobou.

Neni mozné tyto osoby kontaktovat,
informovat je, poucit je, tyto osoby
mohou potencionalné rozsifovat

nakazu do svého okoli.

Nepfiijimani hovort od
KHS rizikovymi
kontakty.

Neni mozné se s osobami jinak
spojit, neprobéhne tak pouceni, a
dalsi pokyny ze strany KHS. Tato
osoba muze rozsifovat ndkazu ve

svém okoli.

Nedodrzeni  nafizené

karantény  rizikovym
kontaktem/pozitivné

testovanou sobou.

Osoba porusuje nafizeni vlady,

Ve

své okoli.

Pozdni  kontaktovani

rizikového kontaktu.

Pozdni nafizeni karantény, pozdni

indikace Kk testovani, potencialni

Sifeni nakazy.

Nizky pocet volajicich

pomocnik.

Rizikové kontakty nebudou vcas

kontaktovany.

12

Nedostatecné vybaveni

pro volani.

Nizky pocet volajicich pomocniki.

12

Maly prostor urceny

k volani.

Nedostate¢na kapacita pro dodrzeny
hygienickych opatieni a tim 1 mensi

pocet volajicich.

Pomalé PC zafizeni.

Nespravné a pomalé fungovani

systému.

12

Nizky pocet volajicich

pomocnikd.

Nedostatecné sily na vyfizovani

kontaktu vcas.

12
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10. | Kontaktované  osoby | Védomé poruSovani nafizeni, a tim i
nedodrzuji  stanovené | potenciondlni Sifeni nékazy.
podminky.

11. | Nefunkéni zatfizeni pro | Znemoznéni kontaktovani
volani. rizikovych kontaktl/pozitivné

testovanych osob dostate¢né vcas.

12. | Nedostatecné Predavani chybnych informaci,
proskoleni  volajicich | Spatné zadavani do systému.
pomocnik.

13. | Nepfitomnost Volajici osoby bez moznosti
pracovniki KHS v call | konzultace pii feSeni slozit¢jSich 12
centrech. situacich.

14. | Neaktudlni informace. | Chybné pfedani informaci volanym 1

osobam.

15. | Nespravné nastaveny | Nesrovnalost v dochazkach, mnoho
rezervacni systém | nebo malo pfitomnych volajicich 8
smén. pomocnika v call centru.

16. | Nesjednocené¢ postupy | Rozdilné pokyny pro trasované
volani mezi KHS. osoby, vznik nepiehlednych situaci.

17. | Slabé internetové | PretéZovani  systému, nespravna .
pfipojeni. funkce.

Tabulka 13 - What if (vlastni zpracovéni)

9.1 Posouzeni rizik

Pti kombinaci zavaznosti s disledkem negativniho jevu ndm urci hodnotu rizika. Jak jiz bylo

zminéno, diky bodové metod¢ je mozné sestavit bodovou matici, kterd je vhodnym

vyjadienim pro rizika. Vychazime-li z definice rizika, pak riziko vyjadiuje pravdépodobnost

vzniku a zaroven zavaznost nasledku ptipadné nezadouci udélosti. To znamena, Ze riziko

(R) je funkci dvou zakladnich parametrii, a to pravdépodobnosti (P) a disledku (D).
Vyjadfeno matematicky R =P x D. (CBU,2001)
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Pro posouzeni rizik, ktera souvisi s chodem a plnénim cilt call centra byla pouzita matice

rizika, viz. tabulka ¢. 14.

Diisledek Zanedbatelny | Malo Vyznamny | Kriticky | Katastroficky
vyznamny

Pravdépodobnost | 1 2 3 4 5

1 Velmi nizka 1 2 3 4 5

2 Nizka 2 4 6 8 10

3 Stredni 3 6

4 Vysoka 4 8

5 Velmi vysoka 5 10

Tabulka 14 - Matice rizik (vlastni zpracovani)
Na zéklad¢ zjisténi hodnot rizik, byly zafazeny do kategorii dle jejich piijatelnosti, viz.

tabulka ¢&. 15.

Hodnota rizika Posouzeni prijatelnosti | Kritéria bezpe¢nosti

14 Riziko pftijatelné Sytém je bezpecny.

5-8 Riziko mirné Sytém je podminéné bezpecny.
9-12 Riziko nezédouci Systém neni bezpecny.

Tabulka 15 - Hodnota rizik (vlastni zpracovani)
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9.2 Navrhy opatfieni pro vybrana rizika

Na zéklad¢ tabulky ¢. 14, ve které jsou vyctena rizna rizika, je vhodné alespon navrhnou
opatfeni k jejich eliminaci nebo uUplnému odstranéni. Dulezitym bodem tohoto kroku
je ovSem uveédomit si, ze n¢ kazdé riziko se da odstranit. Za n€které ze shora zminénych rizik
nemtizou pomahajici volajici, ale mnohdy osoby, které ke spravnému postupu zadnymi

prostiedky nepfiméjeme.

e Hlaseni chybnych idaji na osoby, které byly v kontaktu s pozitivné testovanou
osobou — upozornit kontakty, které predavaji tyto informace, jak je dulezité,
aby udaje byly spravné, z hlediska trasovani. Ujistit se pii zapisovani o spravnosti

diktovanych udaja.

e Nepfrijimani hovori od KHS rizikovymi kontakty — proti tomuto riziku neni Zadné

opatieni, které by pracovnici KHS nebo volajici pomocnici mohli zlepsit nebo zavést.

e NedodrZeni narizené karantény rizikovym kontaktem/pozitivné testovanou
sobou — je dulezité, aby volajici pomocnik dirazné€ upozornil trasované kontakty
o dilezitosti dodrzeni karantény. Tato osoba je totiZ zapsana do systému a tim padem

je snadno dohledatelné, zda mé osoba natizenou karanténu.

o Pozdni kontaktovani rizikového kontaktu — divodem tohoto rizika mize byt
zapoceti feSeni pozdé€ji, nez by melo, v ptipadé, kdy je velky pocet pozitivné
testovanych osob, je jasné, Ze kontakty pro trasovani budou v systému naskakovat
velkou rychlosti. Poté se musi vzit v potaz doba, ktera je potiteba pro zprovoznéni,
zaSkoleni a fungovani pomocného call centra. Proto je potfeba s trasovanim zacit

co nejdrive.

e Nizky pocet volajicich pomocniki — dulezité nastaveni podminek, moznosti voleb
smén tak, aby to vyhovovalo pomocnikiim a zaSkoleni dobrovolnikli. Zaroven

je dulezitd propagace ¢innosti ve vybrané instituci.

e Nedostate¢né vybaveni pro volani — pokud spolec¢nost nabidne nebo pfijme
nabidku ke spolupréci pfi trasovani, je dilezité, aby uvazila své technické nebo
finan¢ni prostiedky pro zabezpeceni potiebné techniky pro volani.

e Maly prostor ureny k volani — na zakladé vladnich protiepidemiologickych

opatfeni, je podstatné uvazit jaky prostor bude zvoleny pro provoz call centra.

Zaroven je potiebné, aby se operatofi nerusili pfi hovoru navzajem.
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e Pomalé PC zarizeni — zalezi na dané instituci, zda bude mit finanéni prostiedky
a bude podstupovat dle doporuceni IT specialisty, ktery bude mit upravu techniky

na starosti.

o Kontaktované osoby nedodrzuji stanovené podminky - price operatori
je kontaktované osoby dlrazné upozornit s riziky nedodrzeni nafizenych podminek,

nastaveni sankci je pak na jinych organech.

e Nefunk¢éni zarizeni pro volani — je na vybrané instituci, aby zajistila vhodné
zafizeni pro volani (PC, sluchatka a dalsi). Pokud je u nékterého zatizeni zévada, je

vhodné, aby byl dostatek nahradnich pro piipad poruchy béhem smény.

o Nedostatecné proSkoleni volajicich pomocniki — ze strany KHS by méli byt
pfipravené vstupni materialy, ze kterych by se nové ptichozi dobrovolnici mohli
Skolit, samozfejm¢ za pfitomnosti pracovnika KHS. Pokud nékomu néco nebude

jasné, je potteba s nim dany problém opét projit a vysvétlit znovu.

e Nepritomnost pracovniki KHS v call centrech — je dllezité, aby na kazdé sméné
byl minimalné jeden pracovnik KHS, ktery bude k dispozici volajicim

vvvvvv

ptitomnosti by call centrum nemohlo fungovat.

e Neaktualni informace — na zac¢atku kazdé smény by mély byt aktualizované tabule
a materialy, ze kterych operatofi Cerpaji. Bez téchto informaci by celé trasovani

nemélo moc smysl.

e Nespravné nastaveny rezervacni systém smén — v dneSni dobé existuje spousta

systémt, diky kterym Ize vytvofit systém, ktery bude vyhovovat volajicim.

e Nesjednocené postupy volani mezi KHS — pokud by KHS postupovaly rozdilng,
vznikl by mezi ob¢any velky chaos a dezinformovanost, proto je dulezité, aby KHS

postupovaly dle metodickych pokynil hlavni hygieni¢ky a dalSich natizeni vlady.

e Slabé internetové pripojeni — IT technik by m¢l zajistit dostate¢né silné ptipojeni

proto, aby mohla byt tato ¢innost vykondvéna.
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10 NAVRH PROJEKTU ZRIiZENI A FUNGOVANI CALL CENTER
V DOBE PANDEMIE

Diky nepfijemnym a necekanym zkuSenostem poslednich let vime, Ze pandemie
v soucasném sveéte neni nic nemozného. V dobé, kdy by opétovné vznikla obdobna situace
a jednalo by se o pandemii podobného anebo stejného typu, je cilem této diplomové prace
navrhnout projekt, ktery by napomohl jednotlivym institucim ve zfizovani a fungovani call

center.

10.1 Divod vzniku projektu

V dob¢ pred pandemii, kterd svét postihla v poslednich nékolika mésicich, se nikomu ani
nezdalo, jak té¢Zkou a rozsahlou praci vykonavaji pracovnici Krajskych hygienickych stanic
v naSem staté. Jakmile ale nastala situace, kdy tito pracovnici zacali byt jednim ze zékladnich
piliiQ, pfi alespoil snaze o zmirnéni §ifeni nove€ vzniklé ndkazy, hledali se vSelijaké cesticky

pro odlehcenti jejich nahlému vytizeni.

10.2 Cil projektu

Ve své podstaté¢ ma tento navrh projektu jediny cil, a to alesponn malinko ptiblizit, jakym
zpuisobem by méla byt krizova call centra v ptipad¢ dalsi pandemie vznikat a jak by méla
byt fizena.

Tento projekt ovSem bude vychazet ze zkusSenosti, kdy takové call centrum bylo zfizeno
v pribéhu pandemie COVID — 19 na Univerzit¢ TomaSe Bati ve Zlinég, ale cilem je, aby byl
navrh projektu aplikovatelny na jakoukoliv spole¢nost nebo instituci, kterd by oslovila nebo
by byla oslovena Krajskou hygienickou stanici o pomoc pii feSeni Sifeni ndkazy mezi

obyvateli.

10.3 Urceni dalSiho postupu

Nasledny postup bude spocivat v rozdeleni projektu na jednotlivé ulohy jako jsou tieba
roz¢lenéni uzivateli a uréeni zpisobu komunikace. Déle se musi urcit persondlni a technické
feSeni provozu, stanovit kontrolni mechanizmy a v neposledni fad¢ zpracovani rizikové
analyzy. Je pottebné si uvédomit, Ze nasledujici kroky se mohou lisit, a to podle instituce,
ktera se rozhodne takové call centrum zprovoznit a fidit ho. V této praci bude navrhovany

projekt uzptsoben univerzitni pade.
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10.4 Plan projektu

Predklad4 podrobné zpracovani strategie projektu na jednotlivé etapy. V planu projektu
je potiebné popsani jednotlivych roli i postupii a detailni faze projektu budou urceny

v ¢asovém planu projektu.

Pléan projektu je rozvrzen do téchto fazi:
e Osoby zapojené do projektu.
e Popis ¢innosti zapojenych osob.
e Vstupni skoleni zapojenych osob.
o Komunikaéni kanal.
e Casovy harmonogram projektu.
e Rozpocet projektu.

¢ Rizikova analyza.

10.5 Osoby zapojené do projektu

Na zaklad¢ osloveni ze strany Krajské hygienické stanice daného kraje s zadosti o pomoc
s trasovanim obyvatel, by mélo vedeni instituce vykomunikovat podminky a pozadavky
na danou spolupréci. Reditel KHS by mél dale povéfit své pracovniky, aby si rozvrhly ukoly
spojené s prvotnim Skolenim pro volani pozitivné testovanych osob a dal§im piisobenim

jako poradce v oslovené instituci.

Dalsim krokem je, aby vybrana instituce vybrala dostacujici pocet kompetentnich osob.
Zaroven je potfebné, aby instituce vybrala alespoil jednoho €lena, ktery bude mit na starosti
koordinaci ptipravy a provozu call centra a dal§i kompetentni osoby dle potfebnych ¢innosti.
Dopftedu se neda urcit, kterd instituce bude oslovena s zadosti o pomoc a jak rozsahla bude
dana epidemiologicka situace, z tohoto diivodu se neda urcit potfebny pocet volajicich

a koordinatora.
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10.6 Popis ¢innosti zapojenych osob

Vedouci organ KHS — je zodpovédnou osobou, ktera zajisti spolupraci KHS a zvolené
instituce, bude dohliZet na plnéni povinnosti pracovnikit KHS, kteti budou povéieni pomoci
v externim call centru jako podpora. Dalsi tkoly budou vyplivat dle vyvoje epidemiologické

situace.

Vedouci organ zvolené instituce — jedna nebo vice osob, kterd je zodpovédna za chod
oslovené organizace. Tato osoba vyjednd podminky pozadované pomoci KHS pfii zvladnuti
nastalé epidemiologické situace. Tato osoba miize byt zdroven i koordindtorem ziizovaného
call centra. Dalsi povinnosti budou vyplivat dle vyvoje epidemiologické situace a pfijatych

podminek pii spolupraci.

Koordinator zrizeného call centra — jednd se o osobu z oslovené instituce, kterd bude
pomyslnou spojkou mezi poveéfenymi pracovniky KHS, vedenim oslovené instituce
a volajicimi osobami. Prvotnim ukolem koordinatora pii zfizeni bude zajistit seznam osob,
které se zapoji do volani pozitivné testovanych osob, zjisténi kontaktl na pracovniky KHS
a zajisténi predani téchto kontaktli. Dale bude mit na starosti zajiSténi a ptipraveni prostor
s potiebnymi technickymi komponenty, nejlépe za pritomnosti IT technika. Dal§im tikolem
koordinatora bude zajiSténi systému rezervovani smeén a s tim spojeny vhodné zvoleny
komunikacni kanal, ktery bude slouzit k pfedavani informaci mezi volajicimi osobami,
aby nedochézelo k prodleni pfi pfedavanim informaci. Dal§imi tkoly pfi provozu call centra
bude kontrola fungovani zvolen¢ho systému rezervace smén, zajisStovani aktualizace noveé
vydavanych opatieni ze strany statu a KHS a dalsi kroky, které budou vyplivat z provozu

call centra.

Volajici osoby — osoby, které jsou zaméstndny nebo jakymkoliv jinym zplsobem
zainteresovany do chodu oslovené instituce. Tyto osoby mohou dobrovolné nebo na zakladé
nafizeni vedouciho organu jejich spolecnosti pomahat kontaktovat pozitivné testované
osoby za UCelem zmirnéni Sifeni ndkazy, oznamovat témto osobam jejich umisténi do
karantény a jaké protiepidemiologické kroky maji podstupovat, aby se zmirnilo §ifeni

nakazy v jejich okoli.

IT technik — osoba nebo skupina osob, které budou mit na starosti provoz, ptipravu a spravu

vybranych PC a jinych zatizeni, kterd budou urcena k volani pozitivné testovanych pacientii

Dalsi osoby podle povahy epidemiologické situace a potieby splnéni nastavenych podminek

mezi vedoucimi organy KHS, organizace, koordinatorem a volajicimi.
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10.7 Vstupni Skoleni zapojenych osob

Vstupni Skoleni zapojenych osob provedou pracovnici KHS, kteti budou svym vzdélanim a
kvalifikaci kompetentnimi osobami pii feSeni nastalé epidemiologické situace. Ve vstupnim
Skoleni je dulezité, aby zaznély vSechny podstatné¢ informace a uvedeni do dané
problematiky. Zejména v prvni fadé¢ obezndmit volajici, jakého charakteru a jaky druhy
nakazy se S$ifi, dale pak jaké jsou pfijaté kroky ke zmirnéni dopadli na nastalou

epidemiologickou situaci.

Dalsi casti vstupniho Skoleni by mélo byt predstaveni platformy, kterd se bude vyuzivat
ke kontaktovani trasovanych osob a jakym zpiisobem se bude k dané situaci pfistupovat.
Volajici musi byt dale informovéani o zachovani ml€enlivosti, a to z divodu, Ze volajici
osoby budou nakladat s citlivymi udaji trasovanych osob, jako jsou zejména jména, piijment,
adresy, rodna cisla, telefonni ¢isla a dalsi. Je na zvazeni KHS, jakym zptisobem bude mit

tyto véci pravné opatiené.

Aby navrh projektu byl objektivni a aplikovatelny na spolecnosti, které nelze doptedu zvolit,
a ani nedokézeme dostate¢né doptfedu urcit o jakou ndkazu by se jednalo, nelze do detailu

sestavit osnovu, kterou by vstupni Skoleni mélo mit.

10.8 Komunika¢ni kanal

Komunikaéni kanal je podstatnou platformou, jejiz vybér je podstatny pro spravné fungovani
a v€asného predavani informaci. V této dobé€, kdy je vyvoj komunikacnich technologii na
svém vrcholu je obrovska Skala moznosti nejriznéjsich platform, které by se dali bezplatné
vyuzit. Vybér bude zaviset na urovni organizace, kterd mize mit 1 svlj interni portal nebo

komunikac¢ni kanal, ktery by se dal pfizpiisobit. Vybér tedy bude zaleZet na dané organizaci.
Mezi dostupné formy komunikacniho kanilu miiZeme zafidit — Facebook, Messenger,
interni systém dané spole¢nosti, a dalsi platformy, které jsou volné ptistupné a jejich provoz

neni zpoplatnén.
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10.9 Casovy harmonogram projektu

Z davodu navrhu projektu nelze sestavit harmonogram projektu, ktery by byl Casové
vymezeny. Diky tomu se jednéd pouze o navrh ¢asového harmonogramu, ktery by v ptipadé

potteby byl upfesnén.

Faze Termin

Urceni konkrétniho postupu Nelze v této fazi urcit
Plan projektu Nelze v této fazi urcit
Osoby zapojené do projektu Nelze v této fazi urcit
Popis ¢innosti zapojenych osob Nelze v této fazi urcit
Vstupné Skoleni zapojenych osob Nelze v této fazi urcit
Komunika¢ni kanal Nelze v této fazi urcit
Rozpocet projektu Nelze v této fazi urcit
Rizikova analyza Nelze v této fazi urcit

Tabulka 16 - Casovy harmonogram (vlastni zdroj)
10.10 Rozpocet projektu

Rozpocet projektu je dalSim bodem, ktery nelze konkretizovat, jedna se totiz o ¢ast projektu,
na které zavisi spousty faktort. Naklady budou u kazdé spole¢nosti/instituce/organizace

uplné jiné z diivodu rozdilného vybaveni, stanovenych podminek a dalsi.

10.11 Rizikova analyza

Cilem rizikové analyzy je identifikovat mozna rizika, kterd mohou komplikovat splnéni cilt
projektu. V zasad¢ se da provést pouze u konkrétniho typu, proto neni mozné udélat

konkrétni analyzu.

Vvéet nékterych moznvych rizik dle analyzy What If:

e HlaSeni chybnych udaji na osoby, které byly v kontaktu s pozitivné testovanou

osobou.
e Nepiijimani hovorli od KHS rizikovymi kontakty.

e NedodrZeni nafizené karantény rizikovym kontaktem/pozitivné testovanou sobou.
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e Pozdni kontaktovani rizikového kontaktu.

e Nizky pocet volajicich pomocnikii.

e Nedostate¢né vybaveni pro volani.

e Maly prostor urceny k volani.

e Pomal¢ PC zatizeni.

e Kontaktované osoby nedodrzuji stanovené podminky.
e Nefunkéni zatizeni pro volani.

e Nedostatecné proSkoleni volajicich pomocniki.
e Neptitomnost pracovnikit KHS v call centrech.
e Neaktudlni informace.

e Nespravné nastaveny rezervacni systém smen.
o A dalsi.

Pro konkrétnéjsi seznam rizik, vcetné navrhli opatieni proti nim, bude muset konkrétni
instituce provést vlastni analyzu. Vycet shora uvedenych rizik je pouze nastinem rizik, které

byly odhaleny pomoci metody What If, pii provozu call centra na FLKR UTB.
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ZAVER

Hlavnim cilem této diplomové prace bylo navrhnout projekt, ktery by alespon piiblizil
potiebné kroky, které musi byt splnény, aby takové call centrum mohlo byt ziizeno a mohlo
fungovat. K dosazeni tohoto cile bylo zapotiebi vymezit zakladni pojmy dané problematiky.
Dale pak bylo vyuzito historické metody, ktera ptiblizila jiz probéhlé pandemie z minulych
let. Navazujici kapitola byla vénovana aktualnimu déni ve svété, které zamichalo kartami
kazdého statu at’ uz se jednalo o obyc¢ejné chovani lidi, tak i vliv na ekonomiku celych statt.
Je potieba si uvédomit, ze nasledky vzniklé pandemie budou mit vliv jesté nckolik

nasledujicich mésict ne-li let.

Pro feSeni novodobé pandemie byla pouzita metoda trasovani obyvatel, ktera mé¢la za cil
omezit pohyb potencionalné nakazenych nebo jiz nakazenych osob mezi ostatnimi. Timto
krokem byly povéfeny hygienické stanice, které takto méli zamezit zavirani podnikt kvuli
nemocnym zameéstnancim a samotného Sifeni nemoci. K trasovani byl vyuzit systém
Daktela, ktery tato diplomova prace popisuje pti pouziti v praxi. Na zdklad¢ zodpovézenych
otazek oslovenych koordinatorek vybranych call center, ktera byla zfizena a provozovéana
na Univerzit¢ Tomase Bati ve Zlin¢ a Uherském Hradisti, bylo porovnano, jak tato call centra
fungovala, kolik studentli se do pomoci s trasovanim zapojilo a dalsi podstatné informace.
Diky dotaznikovému Setteni byly ziskdvany a pomoci grafického zndzornéni zpracovany
odpovédi od zainteresovanych studentil a tyto odpoveédi napomohli v jisté mife ke vzniku

samotného navrhu projektu pro zfizeni a fungovani call center v dob¢ dal$i pandemie.

Dalsi casti prace bylo vypracovani analyzy rizik, ktera napomohla ke zjisténi moznych rizik
pfi zfizeni a provozu call centra. Zaroven ke vSem zjiSténym rizikim byly v rdmci
zpracovani této metody zaroven navrzena i piipadnd opatieni, kterd by méla napomoct pti

jejich eliminaci nebo napomoct pii jejich iplnému odstranéni.

Jako poslednim bodem v této praci bylo navrhnou projekt pro ziizeni a fungovani call center
v dobé pandemie, tento projekt vSak nemohl byt zpracovan s konkrétnimi daty
a podrobngj$imi informacemi, a to z diivodu, ze nemiizeme doptfedu odhadnou rozsah
a podstatu potencialni ndkazy, ktera by se méla obdobnym zplisobem tesit. Navrh vSak mize

slouzit jako vycet a nastin pottebnych krokl pii zfizovani a fungovani takového call centra.
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https://www.vlada.cz/cz/media-centrum/aktualne/omezeni-pohybu-i-maloobchodniho-prodeje-a-sluzeb-je-prodlouzeno-do-11--dubna--spousti-se-projekt-chytre-karanteny-180712/
https://www.vlada.cz/cz/media-centrum/aktualne/omezeni-pohybu-i-maloobchodniho-prodeje-a-sluzeb-je-prodlouzeno-do-11--dubna--spousti-se-projekt-chytre-karanteny-180712/
https://www.vlada.cz/cz/media-centrum/aktualne/omezeni-pohybu-i-maloobchodniho-prodeje-a-sluzeb-je-prodlouzeno-do-11--dubna--spousti-se-projekt-chytre-karanteny-180712/
https://www.vlada.cz/cz/media-centrum/aktualne/v-cr-bylo-zahajeno-ockovani-proti-onemocneni-covid-19--mezi-prvnimi-ockovanymi-byl-i-premier-babis-185837/
https://www.vlada.cz/cz/media-centrum/aktualne/v-cr-bylo-zahajeno-ockovani-proti-onemocneni-covid-19--mezi-prvnimi-ockovanymi-byl-i-premier-babis-185837/
https://www.vlada.cz/cz/media-centrum/aktualne/v-cr-bylo-zahajeno-ockovani-proti-onemocneni-covid-19--mezi-prvnimi-ockovanymi-byl-i-premier-babis-185837/
https://www.who.int/health-topics/coronavirus#tab=tab_3
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Ostatni

e Daktela — systém pro trasovani.

e Telefonicky rozhovor — se slecnou Mgr. Markétou SoviSovou — koordinatorka call

centra zfizeného v univerzitni knihovné Univerzity Tomase Bati ve Zlin¢.

e Facebookova komunikace — se slenou Mgr. Markétou SoviSovou, viz. vySe, kterd

zodpovédéla dalsi dotazy ohledné kapitoly 7.

e Materidly vytvarené béhem fungovani call center na UTB ve spolupraci
s pracovnicemi KHS Zlinského kraje — seznamy odbérovych mist, seznam

zdravotnich pojistoven, navod na volani a dalsi.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK

ACR

ETF
EU

EXT
FLKR
HS HMP
ISIN

KI

KHS

KHS JHC
KHS JHM
KHS KK
KHS KVK
KHS LBK
KHS MSK
KHS OLK
KHS PAK
KHS PLK

KHS STC

ARMADA CESKE REPUBLIKY
Rizikovy kontakt

Centralni rezervacni systém
Distribu¢ni o¢kovaci mista

Ceska republika

Evropska agentura pro 1éCivé ptipravky
Emergency Task Force

Evropska unie

Externi call centrum

Fakulta logistiky a krizového fizeni
Hygienicka stanice hlavniho mésta Prahy
Informacni systém infekénich nemoci
Kritick4 infrastruktura

Krajska hygienicka stanice

KHS Jihoceského kraje

KHS Jihomoravského kraje

KHS Kralovohradeckého kraje

KHS Karlovarského kraje

KHS Libereckého kraje

KHS Moravskoslezského kraje

KHS Olomouckého kraje

KHS Pardubického kraje

KHS Plzenského kraje

KHS Stiedoceského kraje
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KHS ULK
KHS VYS
KHS ZLK
KNTB

KS

UTB

VOCM

VSB - TUO

WHO

778

KHS Usteckého kraje

KHS kraje Vysocina

KHS Zlinského kraje

Krajska nemocnice Tomase Bati
Krizovy stav

Mimotadna udalost

Ockovaci mista

Rychly antigenni test

Statni urad pro kontrolu 1é¢iv
Univerzitni knihovna UTB
Univerzita Tomase Bati ve Zlin¢

Velkokapacitni ockovaci mista

Vysoka skola Banska — Technicka univerzita v Ostravé

World Health Organization

Zdravotnicka zachranna sluzba
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PRILOHA P I: Plakaty mimoiadnych opatieni

MIMORADNE OPATRENI

VSTUP POVOLEN POUZE
SE ZAKRYTYM OBLICEJEM

Pouzijte rousky, respirdtory,
Zatky, 3dlyaobdabné thaniny,
[ ] i ]

DodrZujte bezpedny odstup
od ostatnich -2 metry.

Piiloha - P.I. 1 (Mélnik, 2020) Piiloha - P.I. 2 (MOJE LEKARNICKA, 2022)

MIMORADNA OPATRENI
VLADY CR

Platna od 19. 3. 2020 do odvolani:

ZAKAZ vychazeni
bez ochrannych prostredkt dychacich cest (nos, usta)
jako je respirator, rouska, satek nebo jiné prostredky.

ZAKAZ pFitomnosti v maloobchodnich prodejnach
v ¢ase 10 — 12 hodin
s vyjimkou osob starsich 65 let, provozovatel nebo
zameéstnanci prodejny.

Aktualni informace naleznete na:
Koronavirus.mzcr.cz,
Pardubickykraj.cz/koronovirus

Ptiloha - P.I. 3 (Kamenicna, 2020)



PRAVIDLO

Ruce Rousky Rozestupy

{ )
=)

Ruce

Pravidelné& si myjte ruce teplou
vodou a mydlem nebo pouzivejte
dezinfekci.

Rous“;KY

Pfi pohybu v uzavfenych prostorach
s vy&3i koncentraci osob je nejuginnéjsi

prevenci nosit rousku.

ROZ ESTUPY

Dodrzujte bezpecné rozestupy
alespor 2 metry od ostatnich osob.

Mimofadna opatfeni a vice informaci na koronavirus.mzcr.cz

& 2
=4
z
MINETERSTVO ZDRAVOTRICT VI
CESKE REPUBLIKY

|S2|

LINKA 1221

- ERe
==
eRouska =

Na verejnosti

bezpecne

2

Pokud se necitite zdravotné
dobfe, zlstarite doma

EA

Pravidelné si myjte ruce teplou
vodou a mydlem a pouzivejte
dezinfekci

Dodrzujte bezpecny odstup
od ostatnich

Mimofadna opatieni
a vice informaci na:
koronavirus.mzcr.cz

Pokud méte pfiznaky covid-19,
telefonicky kontaktujte svého
praktického Iékare. Mimo
ordinaéni dobu volejte 1ékafskou
pohotovostni sluzbu

SIS

Rousku méjte po ruce.
Doporucujeme pouzivat rousku
ve verejné doprave, vnitinich
prostorach a v mistech s velkou
koncentraci lidi

'\ <
(?Kc?
=

Pokud je to mozné,
platte bezkontaktné kartou
&i mobilnim telefonem

., »
<=4
-
MINISTERSTVO ZDRAVOTNICTVI
CESKE REPUBLIKY

Piiloha - P.I. 4 - 5 (Ministerstvo zdravotnictvi Cr, 2020)




PRILOHA P II: Nivod na provedeni covid testi

Priprava extrakéniho
roztoku

&

Do extrakéni zkumavky
pridejte 6 kapek
extrakéniho roztoku

=1

> >

— || || —

Stlacte zkumavku

avyjméte tampon, Nasadte
abyste ztamponu vicko s
vytlacili tekutinu  kapatkem

Odbér tamponem

z nosohltanu

B

=10x

>

Odeberte
vzorek od pacienta
pomoci prilozeného

vytérového tamponu

Kapnéte 3 kapky vzorku
do jamky na kazeté testu

Promichejte
tampon

s extrakénim
roztokem

covID-19

>®>

10~15min

Odectéte
vysledek

Ptiloha P.II. 1 (Hu-Fa Dental, 2022)

Covid - 19 Antigenni test ze slin - navod

Poucte pacienty, aby po dobu nejméné 10 minut

pfed odbérem nevkladali nic do Ust, véetné

jidla, piti, Zvykacky nebo tabakovych vyrobki.

Dejte pacientim pokyn, aby 3—5krat zhluboka

zakaslali, aby se uvolnilo sputum z hloubky hrdla do dst.

Krok 1 Krok 2
N L & T
} t i~ Smichejte slin
s pufrem
Pokud je vzorku
vice, odeberte
jei pipetou. -3 »
0.5ml
yjméte odbé&rove
zafizeni a odeberte
vzorek pfiblizng 0.5 mi Protiepavejte 10 sekund
Krok 3 Krok 4 ;
Kapnéte 3 kapky ABmil.
na kazetu
:@ O clm|c c cl| ||e
8 » T T T T T
- 0
= @
Pozitivni Negativni  Chybny test

=
S

Zkumavka, naustek,
pipeta

Buffer

Pufer

0
0

Testovaci kazeta

P¥iloha P.II. 2 (AUTO MOTO PRIKRYL s.r.0., 2022)



PRILOHA P III: Certifikaty

LEKARSKE POTVRZEN{ O VYSLEDKU TESTU RT-PCR NA PRUKAZ SARS-CoV-2
K DOLOZENI PRI PREKROCENiI HRANIC CESKE REPUBLIKY

MEDICAL CERTIFICATE ON SARS-CoV-2 RT-PCR TESTING RESULTS TO BE SUBMITTED WHEN
CROSSING THE CZECH REPUBLIC BORDERS

MEANYHA AOBIAKA NPO PE3YNILTAT NP TECTY 3riAHO 3 NACMOPTOM SARS-CoV-2 ANA
NPEA'ABNEHHA NPU NEPETUHAHHI KOPAOHY YECbKOI PECMYB/IIKU

POTVRZUIJI, ZE / THIS IS TO CERTIFY THAT/ NIATBEPAXKYIO, WO
PFijmeni /SUrname/ MPI3BULLE .....ccceveevreereriiee s s s seeseeesenasn e
IJMENO /NAME/IM'Sl ..t
Datum narozeni /Date of birth/ [JaTa HAPOAMKEH ....c.coeuevererreerereerersise e
Misto narozeni /Place of birth/ Micue HaPOAMKEHHS ....cccvveevreeeeveeererr s seeas
Cestovni pas/Passport/TIaCrioPT ... cereeeereveererivneesseeeseserseeessene

BYL/BYLA TESTOVAN/TESTOVANA RT-PCR NA PRUKAZ SARS-CoV-2 dne / WAS TESTED RT-PCR FOR
SARS-CoV-2 ON (DATE) / BYB / BYJIA NPOTECTOBAHWI / NPOTECTOBAHA HA NJIP 3rI4HO 3
MACTOPTOM SARS-COV-2 B [€Hb ..cviereciiieie s

* VYSLEDEK RT-PCR TESTU NA PRUKAZ SARS-CoV-2: / SARS-CoV-2 RT-PCR TESTING RESULTS
/PE3Y/IbTAT MJIP TECTY BIAHOCHO SARS-CoV-2:

POZITIVNI /Positive/ NO3UTUBHWUN O
NEGATIVNI /Negative/HETATUBHUI O
V/IN/ B aererrereerennne rererrene e dne /date/ Y AEHD .......cccveveeeereersreneenesesnensnens

Podpis a razitko potvrzujiciho [€Kare: .......c.cccceeverrreeceerereessnseesereneenenns
Signature and stamp of a certifying physician:

Mignuc i neyaTka Nikapa, AKWIM BUAAE AOBIAKY:

Vysvétlivky: / Explanatory note/ NpumiTku

* Odpovéd vyznaéte kiizkem v pfislusném obdélniku / Mark the answer with a cross

P.III. 1 (Ministerstvo zdravotnictvi Cr, 2020)



a8 MINISTERSTVO ZDRAVOTNICTVI
Q “4 CESKE REPUBLIKY

POTVRZENI O VYSLEDKU ANTIGENNIHO TESTU NA PRUKAZ ANTIGENU
SARS-CoV-2

CERTIFICATE ON SARS-CoV-2 ANTIGEN TESTING RESULTS

POTVRZUJI, ZE / THIS IS TO CERTIFY THAT

PEjmeni /Surname .......... ...
JMENO /INGME ..o
Datum narozeni /Date of birth ...
Misto narozeni /Place of birth ...
Cislo dokladu / ID NUMDET. ..........ccuvveeiieee e

BYL/BYLA TESTOVAN/TESTOVANA NA PRUKAZ ANTIGENU SARS-CoV-2 DNE /
WAS TESTED FOR SARS-CoV-2 ANTIGEN ON (DATE)

VYSLEDEK ANTIGENNIHO TESTU NA SARS-CoV-2: /
SARS-CoV-2 ANTIGEN TESTING RESULTS:

POZITIVNI/POSITIVE NEGATIVNI /NEGATIVE

VYROBCE ANTIGENNIHO TESTU / THE ANTIGEN TEST MANUFACTURER

Podpis a razitko odbérového mista/odbérového centra
Signature and stamp of a testing point L

Ministerstvo zdravotnictvi, Palackého namésti 375/4, 128 01 Praha 2

Piiloha P. III. 2 (Ministerstvo zdravotnictvi Cr, 2020)



PRILOHA P IV: Statistiky — zdroj Daktela

O NAKIT

Rizikowé kontakty
12,785
Celkovy pofet hovorovych minut

167,642

ACD- Rizikové kontakty
—e— Celkovy podet provolanych minut za poslednich 14 dni

4y 5ol S5 7%

Oct 18 Dct 20 Dt 22 Oct 24 et 26

=== Poity rasovadl v pribEhu dne

|__-‘_.-1I'£H' gt B

CHYTRA
KARANTENA

O) NAKIT

023

Celkeovy potet hovorovych minut

11,970

ACD - prdmémd ks hovors i, AT il Feden pfipacks v Dakie

Celkovy polet trasovadl el ddanka

104 705

[ Focet trasovadii s aspod 1 vyfedemim piipadem

i -
—
B AM 9AM

10 AM 11 AM 12 1PM

Chytra Karanténa Souhrnny Prehled

Procento novich arizikowich pipadd, které byly natrasoviny do 24h
(cil=90%)

Celkow poEet odchozich hovord

33,308

—e— Celkovy poéetodchazich hovorl za poslednich 14 dni

eladanky za véera

4,735

Oct 14 Oct 16 Octid 0ot 20

Pocty trasovacll za véera a historicky po dnech

Celkem trasovadl

1,854

—a— Celkové polty trasovaéi po dnech

Hy gie nikii

1,002

Ostatni

eZadanky historicky celkem

105,075

854

Denni prehled LGRYALS (Zlinsky kraj)

Procento novyjch a rizikovych piipadi za poslednd 3 dny, které byly natrasoviny
do 24h (Gl >90%)

Celeovy polet odchozich hovord

2,190

Zodpovk zené

1,659

Dovolate Inost (%)

75.8%

== Celkovy pofet odchozich hovord za poslednich 14 dnf

1450 2452

Oc1 25

fegenych piipadd bahem dne

IPM iFM 7 Oct 20

- ——

i

et 26




Pocty pripadi podle KHS

Vyfesené piipady za véera podle KHS a typu
(vykon jednotlivych KHS/front)

Nedofesené pozitivni pfipady podle KHS (CELKEM) I Nedofedené rizikové kontakty podle KH

1hovor  [HE 3 hovor 4, hovor KHAIHE 1528 RHEILK

KHSMSK KHSPLK 1493 KHSHK

(HESTE (HIMSK
H KHSHKK 1,484 RHEMR

HSHMP
KHESTC

KHEZLK
KHSWS HaHP

KHEJHM
K HSOLK KHSPAK

KHEHKK

KHSULK KHSPLK

KHSULK
KHEJHM KHSSTC
KHEMSK KHSJHC
KHSPAK
K HSPAK KHSJHM
KHSOLK
HSHMP KHSILK
KHEVYS

K HSLBK KHSOLK

LUH A

Pocty trasovacil za vcera a historicky po dnech

. Celkem trasovadl e
—e— Poity trasovail v priibéhu dne . Hgene - —a— Celkové poity trasovadis po dne ch

1,854

L L 09 g

Hygie niki

1,002

Ostatni

854

Oct16 Oct18

Pocty vyfesenych piipadi v priibéhu dne a po tymech

Pozitiwipfipad Praklickj lékai  —e— Rizikovy kontakt I fizikovj kontakt Pozitini pfipad

[

Sebereportovani - pocet vyplnénych formulafi (Sebereportovani CovIT) a kolikréat informace z formulafi hygienici pouzili (Vyuziti sebereportovacich dat)

Formulife dnes Sebere portovini VyuZitf sebereportovacich dat Pogetvyplnénjch sebere portovacich formulafi pakrajich

3,510
4785
18685

2335 =
Formuldfe za celou historii 28 2148 1,950

43l2-l 2 0 KHSSTC HEHUP KHSMSK KHSZLK KHSOLK KHSHM KHSHC KHSULK KHSHKK KHSPAK
Octid  Octif  Octi8 Ot Ot Dot Oct2é




PRILOHA P V: Metodicky pokyn hlavni hygieni¢ky Ceské republiky — zdroj

Ministerstvo zdravotnictvi Cr

r '1 MINISTERSTVO ZDRAVOTNICTVI
9 T4l CESKE REPUBLIKY

VSem krajskym hygienickym
stanicim
(véetné HS HMP)

V Praze dne 17. 9. 2020
C.j.. MZDR 38651/2020-3/0ES

MZDRX01BUKHV

METODICKY POKYN
HLAVNI HYGIENICKY CESKE REPUBLIKY

K JEDNOTNEMU POSTUPU KRAJSKYCH HYGIENICKYCH STANIC
PRI KONANi SPORTOVNICH AKCI

1) Uvodni ustanoveni

Tento metodicky pokyn se vydava v souvislosti s trendem vyvoje epidemiologické situace
ve vyskytu onemocnéni COVID-19 zplsobeného novym koronavirem s oznac¢enim SARS-
CoV-2 v Ceské republice.

2) Cil

Cilem tohoto metodického pokynu je zajisténi jednotného postupu krajskych hygienickych
stanic, véetné Hygienické stanice hlavniho mésta Prahy, (dale jen ,KHS®) pfi konani
sportovnich akci.

Prioritou je zdravi sportovcu, trenérQ, rozhod€ich, realizacnich tymu i divakud pfi zachovani
soutézi v jednotlivych sportovnich odvétvich. Aktivni sportovni ¢innost obecné podporuje
odolnost proti infekénim onemocnénim.

Palackého namésti 4,128 01 Praha 2, tel.: +420 224 971 111, e-mail: nh@mzcr.cz, www.mzcr.cz
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3) Postup KHS

Testovani sportovcl na koronavir s oznacenim SARS-CoV-2 nebude povinné provadéno
nad ramec opatfeni pfijimanych v obecné populaci.

V pfipadé pozitivniho testu pfi dodrzeni stanovenych organizaénich opatfeni uvedenych
ve schvaleném manudlu (forma tréninku, stravovani, doprava, ubytovani, spoleéensky
kontakt — volno€asova zabava, napf. vyuziti sprch po jednom &i v malych skupinkach,
dodrzovani odstupl, noSeni rousek, pravidelné méreni teploty apod.) bude této osobé
nafizena izolace a mistné pfislusna KHS nafidi karanténu toliko osobam, které byly
v uzkém kontaktim s osobou, u které bylo potvrzeno onemocnéni COVID-19, a nikoliv
automaticky vem sportovcim a ¢lentim realiza¢niho tymu daného klubu.

Pozitivné testovany sportovec &i €len realiza¢niho tymu bude prohlasen za neinfekéniho
podle celostatné platnych algoritmd a poté muze zacit se sportovni ¢innosti.

V pfipadé pozitivhiho testu jednoho &i vice sportovcl nebo Elena realizaéniho tymu se
provede test celému tymu.

V pfipadé pozitivniho testu mistné pfislusna KHS pfikaze provést ohniskovou dezinfekci
sportovisté. Pokud to epidemiologicka situace umozni, KHS nenafidi uzavreni sportovisté.

Z4dadm vSechny KHS, aby podle tohoto metodického pokynu postupovaly ode dne
17. 9. 2020.

MUDr. Jarmila Razova, Ph.D.
nameéstkyné pro ochranu a podporu vefejného
zdravi a hlavni hygienicka CR
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V8em krajskym hygienickym
stanicim
(v€etné HS HMP)

V Praze dne 29. 9. 2020
C.j.: MZDR 38651/2020-5/0ES

MZDRX01BZTZT

METODICKY POKYN
HLAVNI HYGIENICKY CESKE REPUBLIKY

K JEDNOTNEMU POSTUPU KRAJSKYCH HYGIENICKYCH STANIC
PRI NARIZOVANIi RT-PCR VYSETRENi U POSKYTOVATELU POBYTOVYCH
SOCIALNiCH SLUZEB

1) Uvodni ustanoveni

Tento metodicky pokyn se vydava v souvislosti s trendem vyvoje epidemiologické situace
ve vyskytu onemocnéni COVID-19 zpusobeného novym koronavirem s ozna¢enim SARS-
CoV-2 v Ceské republice, a to vzhledem k vyrazné narGstajicimu poétu nakaZzenych osob
na tzemi Ceské republiky.

2) Cil

Cilem tohoto metodického pokynu je zajisténi jednotného postupu krajskych hygienickych
stanic, véetné Hygienické stanice hlavniho mésta Prahy, (dale jen ,KHS") pfi nafizovani
testovani zaméstnancu a klientd pobytovych socialnich sluzeb na pfitomnost SARS-CoV-2
v navaznosti na doporuceni pracovni skupiny PS EPID MZ ve véci Strategie testovani
onemocnéni covid-19 pro sezénu respiraénich onemocnéni 2020/2021.

Palackého namésti 4,128 01 Praha 2, tel.: +420 224 971 111, e-mail: nh@mzcr.cz, www.mzcr.cz
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3) Postup KHS

KHS v pfipadé, Ze epidemiologickym Setfenim zjisti, ze u klienta & zaméstnance
pobytovych socialnich sluZzeb bylo laboratornim vySetfenim prokazana pfitomnost SARS-
CoV-2, naridi PCR testovani vSech pracovniki, ktefi pfichazeji a nebo mohou
pFichazet do styku s ohrozenou skupinou seniort a dalSimi specifickymi skupinami,
jakymi jsou klienti domovi pro seniory,domovti se zvlastnim rezimem a klienti
pecovatelskych sluzeb, a to v pripadé, ze se dané zarizeni stane ohniskem nakazy
na zakladé vyhodnoceni aktualni epidemické situace pfislusnou KHS a zhodnoceni rizika
dal$iho Sifeni ndkazy.

Zadam vSechny KHS, aby podle tohoto metodického pokynu postupovaly ode dne
1. 10. 2020.

MUDr. Jarmila Razova, Ph.D.
nameéstkyné pro ochranu a podporu vefejného
zdravi a hlavni hygieni¢ka CR

Palackého namésti 4, 128 01 Praha 1
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V8em krajskym hygienickym
stanicim
(v€etné HS HMP)

V Praze dne 29. 9. 2020
C.j.: MZDR 38651/2020-4/0ES

MZDRX01BZRE4

METODICKY POKYN
HLAVNi HYGIENICKY CESKE REPUBLIKY

K JEDNOTNEMU POSTUPU KRAJSKYCH HYGIENICKYCH STANIC
PRI ROZHODOVANI O NARiZENi KARANTENNICH OPATRENi OSOBAM, KTERE
BYLY V UZKEM KONTAKTU S OSOBOU, U KTERE BYLO LABORATORNIM
VYSETRENIM PROKAZANO ONEMOCNENi COVID-19, A JEJICH ZAMESTNAVATEL
JE PROHLASIL ZA OSOBY NEZBYTNE PRO ZABEZPECENi CHODU KRITICKE
INFRASTRUKTURY STATU NEBO K ZABEZPECENi CINNOSTi OBDOBNE
NEZBYTNYCH

1) Uvodni ustanoveni

Tento metodicky pokyn se vydava v souvislosti s trendem vyvoje epidemiologické situace
ve vyskytu onemocnéni COVID-19 zpusobeného novym koronavirem s ozna¢enim SARS-
CoV-2 v Ceské republice, a to vzhledem k vyrazné narGstajicimu poétu nakaZzenych osob
na tzemi Ceské republiky.

2) Cil

Cilem tohoto metodického pokynu je zajisténi jednotného postupu krajskych hygienickych
stanic, v€etné Hygienické stanice hlavniho mésta Prahy, (dale jen ,KHS®) pfi rozhodovani
0 narizeni karanténnich opatfeni osobam, které byly v uzkém kontaktu s osobou, u které
bylo laboratornim vySetfenim prokazano onemocnéni COVID-19, nicméné jejich
zaméstnavatel prohlasil, Ze jejich vykon c¢innosti je pro zabezpeceni chodu kritické
infrastruktury statu nebo obdobnych ¢innosti nezbytny (dale jen ,nezbytny pracovnik®).

Palackého namésti 4,128 01 Praha 2, tel.: +420 224 971 111, e-mail: nh@mzcr.cz, www.mzcr.cz
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3) Postup KHS

KHS v pfipadé, Zze epidemiologickym Setfenim zjisti, ze jak osoba, u které bylo
laboratornim vySetfenim prokazano onemocnéni COVID-19, tj. pfitomnost SARS-CoV-2
(dale jen ,pozitivni osoba“), tak i osoba, ktera byla v Uzkém kontaktu s touto pozitivni
osobou, mély po celou dobu tohoto kontaktu, s vyjimkou kratké doby (do 15 minut, napf.
pfi konzumaci potravy), nasazenou nalezitou ochranu dychacich cest (nap¥. rousku), nebo
dodrzely pfi kratkodobém sejmuti této ochrany vétsi vzdalenost (nad 1,5 metru), nenafidi
této osobé v uzkém kontaktu karanténu, a to za pfedpokladu, Ze tato osoba nema Zadné
pfiznaky onemocnéni COVID-19 a zaroverl nebyly epidemiologickym Setfenim KHS
prokazany jiné epidemiologicky vyznamné skute&nosti (viz. metodicky pokyn HH CR
ze dne 11. 9. 2020, &.j.: MZDR 38651/2020-1/OES).

V pfipadé, ze KHS epidemiologickym Setfenim zjisti, Ze v Uzkém kontaktu s pozitivni
osobou byl nezbytny pracovnik, ktery nevykazuje pfiznaky onemocnéni COVID-19, i kdyz
tyto osoby nemély v dobé uzkého kontaktu nalezitou ochranu dychacich cest, KHS muze
tomuto nezbytnému pracovnikovi nafidit karanténni opatfeni spocivajici v lékafském
dohledu, pfi¢emZ mu umozni vykonavat €innosti nezbytného pracovnika.

KHS nezbytného pracovnika pouci, ze je povinen sledovat svij zdravotni stav minimalné
po dobu 10 dnlG od posledniho Uzkého kontaktu s pozitivni osobou a ze v pfipadé
klinickych obtiZi je povinen ihned kontaktovat svého vSeobecného praktického lékare,
nebo praktického Iékafe pro déti a dorost, a sdélit mu, Ze byl v Uzkém kontaktu s pozitivni
osobou. Dale ho pou€i, Ze je povinen pracovat s respiratorem tfidy FFP2 bez
vydechového ventilu po dobu min. 10 dni ode dne posledniho kontaktu s pozitivni
osobou, pfi€emz by mél pouzivat jeden respirator maximalné po dobu 4 hodin. Dale KHS
pouéi nezbytného pracovnika, ze by mél pracovat v takovém rezimu prace, aby se
minimalizoval kontakt s ostatnimi pracovniky a v pfipadé vyskytu klinickych pfiznaku
onemocnéni COVID-19 je povinen bez prodleni pferusit vykon prace a oznamit tuto
skutecnost zaméstnavateli.

Zadam vsechny KHS, aby podle tohoto metodického pokynu postupovaly ode dne
1.10. 2020.

MUDr. Jarmila Razova, Ph.D.
naméstkyné pro ochranu a podporu vefejného
zdravi a hlavni hygienicka CR

Palackého namésti 4, 128 01 Praha 1
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