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UvoD

M stiznosti na ZZS nejsou ostuda



UvoD

M standardni pracovni
postupy

B koncentrace zachranare

M predchozi zkusenost

B komunikativnost

M zpUsob prace

M pracovni vytizeni » «

H pocet vyjezdl

H predcasné hodnoceni
vyzvy

B mira pocitu zbytecného
vyjezdu

W “chytractvi”

H syndrom posledniho slova

Ml psychopatologicka osobnost

H mira obtizi

M charakter ocekavani

M negativni naladeéni a
priori

M predchozi zkusenost

M filmy a serialy

M vliv okoli

M poruchy chovani v
dusledku akutniho
onemocnéni

M ovlivnéni chovani
pozitim alkoholu a drog

H bolest

M psychopatologicka osobnost






UvoD

Bl kazda ZZS obdrzi desitky stiznosti za rok
Bl casové narocna agenda
Bl posouzeni opravneénosti

M zpusob odpovédi

M poctiva reflexe ZZS D



Bl chovani posadky: 52 %

H zplisob osSetreni (véetné casu): 19 %
Ml stiznost na Z0S: 8 %
Bz nemochice: 3%

Mjiné: 18 %

B RZP: 75 %
HBRV:25 %



UvoD

M pocet oSetrenych pacientu (vyjezdu): 122 014
M s lékarem: 21 %

B RZP: 75 %
HRV: 25 %



JINE

H doprovod

M zavazadlo

M logo na sanitce

H prubéh skoleni

M akusticka signalizace

M zadost o dokumentaci



DOPROVOD A ZAVAZADLO

M § 28 odst. 3 pism. e) zakona ¢. 372/2011 Sb., o zdravotnich
sluzbach, ma pacient pravo na:

1. nepretrzitou pritomnost zakonného zastupce, popripadé osoby urcené
zakonnym zastupcem, péstouna nebo jiné osoby, do jejiz péce byl pacient na
zakladeé rozhodnuti soudu nebo jiného orgdnu svéren, je-li nezletilou osobou,

2. nepretrzitou pritomnost opatrovnika, popripadé osoby urcené opatrovnikem,
je-li osobou, jejiz svépravnost je omezena tak, Ze neni zpusobila posoudit
poskytnuti zdravotnich sluzeb, popripadé dusledky jejich poskytnuti (dale jen
»pacient s omezenou svépravnosti“),

3. pritomnost osoby blizké nebo osoby urcené pacientem.

B vsechna tato prava vsak nalezi pacientovi, jen pokud jsou v
souladu s jinymi pravnimi predpisy, vnitrnim radem
poskytovatele zdravotnich sluzeb a pokud pritomnost téchto
osob nenarusi poskytnuti zdravotnich sluzeb



Z NEMOCNICE

Bl dlouha doba do zajisténi sek. transportu

M problematika odmitani pacientu se obvykle do
stiznostni agendy nedostane



205

M nevyslani lékare

M dlouhé predani vyzvy v trajektorii tisnovych linek

M nevyslani vozu Z2ZS



Outcomes for Patients Who Contact the

Emergency Ambulance Service and Are Not
Transported to the Emergency Department: A Data
Linkage Study

Joanne Coster, Alicia O'Cathain, Richard Jacques, Annabel Crum, A. Niroshan
Siriwardena & Janette Turner

W17,2 % tisnovych volani nevede v UK k vyslani ZZS

M asertivni, ale smysluplna doporuceni



ZPUSOB OSETRENI

H vétsinou spojeno se stiznosti na chovani

M dlouhé cekani na sanitku

Ml neposlani lékare

Bl podani léku, ktery ma interakci s chronickou med.
M analgezie

M rozporovani postupu — ponechani doma

B dokumentace



CHOVANI POSADKY

M velmi obtizné objektivni vyvhodnoceni stiznosti



CHOVANI POSADKY

B dominantni vystupovani zdravotnika
Bl vychovavani pacienta a jeho blizkych

B hodnoceni opravnénosti vyjezdu

M nekritické ocekavani pacienta a jeho blizkych

M prilezitost k ventilovani nespokojenosti obecnéjsiho
razu



CHOVANI POSADKY

H hrubé neadekvatni, velmi neslusné nebo az patologické
chovani muze nastat na obou stranach, ale je
mensinovy fenomén



CHOVANI POSADKY

M taxi

M vstup do dveri

M pes (kocka?)

B byla/byl jste u PL a co vam rekl?

M proc volate az ted, kdyz vam je Spatné 3 dny?
M bagatelizace stavu pacienta

M detaily v komunikaci (prednost ve dverich, dotaz na
dokumentaci)



CHOVANI POSADKY

-




CHOVANI POSADKY

H antikonfliktni chovani

M preventivni efekt

M slusné chovani s durazem na detaily

M cilem je oSetreni pacienta, nikoliv vychova pacienta a
okoli

M vysveétiovat

H nelhat

B v pripade konfliktniho chovani osob na misté zaujmout
strategii cerné diry s vysunutim rezimu osetreni a
slusné komunikace za horizont udalosti



RESENI STIZNOSTI

M ziskat stanovisko clenu posadky

M podle zavaznosti posoudi a rozhodne povérena osoba,

nebo vedeni ZZS (opravnéna/neopravnénd, odpovéd, napravna
opatreni)

H formulace odpovedi
M na odpovéd reaguje méneé nez 10 % stéZovatell

M nezastavat principialné obranny mechanizmus, nékteré
stiznosti jsou opravnéné



ZNEUZIVANI ZZS

M zcela minoritni fenomén



ZAVERY

M na vyjezdu se chovat slusne

H védet co délam a proc

M ani tak se stiznostem zcela nevyhneme



dekuji za pozornost

skulec@ipvz.cz



	Snímek 1
	Snímek 2
	Snímek 3
	Snímek 4
	Snímek 5
	Snímek 6
	Snímek 7
	Snímek 8
	Snímek 9
	Snímek 10
	Snímek 11
	Snímek 12
	Snímek 13
	Snímek 14
	Snímek 15
	Snímek 16
	Snímek 17
	Snímek 18
	Snímek 19
	Snímek 20
	Snímek 21
	Snímek 22
	Snímek 23

