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Kdo a proc si stezuje aneb
stiznostni agenda
ve velké nemocnici

Mgr. Hana Drabkova




Struktura sdeéleni

e Obecné informace
 Poznamky k metodice

Zakladni data o cinnosti
e Kasuistiky




Pravni ramec

e Zakon ¢. 372/2011 sb., o zdravotnich sluzbach nové
zavedl postup pro podani a vyrizeni stiznosti (¢ast 8
Stiznosti)

— § 93 — kdo muize stiznost podat a povinnosti poskytovatele
— § 94 — povinnosti spravniho organu
— § 95 — komise ke stiznosti

— § 96 — postup pro spravni organ v pripadé poruseni prav
nebo povinnosti pri poskytovani zdravotnich sluzeb...



M. Viewegh: ,Je to tezky“

in Zivot po Zivoté, 2014

e Superman/Superwomen

* Co se predpoklada ze umi a zvladnou zdravotnici

medicina anatomie, fyziologie, patologie, diagnostika,
|éCba, lék.propedeutika, oSetrovatelsky proces

ekonomika - rozpocet, planovani, generika, pozitivni list

pravo: zakon ¢. 372/2011 Sb., ¢. 89/2012, zdrav.
dokumentace, vyhl. 92/2012 Sb...

psychologie: komunikace s nemocnymi,
handicapovanymi, doprovody,...empatie x vyhoreni...

socialni pomoc a poradenstvi

...zkratka vseumel a vseved...vse ted hned
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Sestra manst maLt:

v'pamét jako slon

vandélskou trpélivost

v'velké srdce

v'odi i vzadu

v'8 rukou

v'rychlé nohy

v'silu jako Rambo

v'velkou kapacitu moCového méchyre
v'odolny imunitni systém
vtfibarevnou propisku

www.osetrovatelstvi.info osetrovatelstvi.info

www.loupak.cz




Zdroje stiznosti

e Klienti
— medicinsky komplikovani, polymorbidni
— narocni medicinsky, oSetrovatelsky
— chronicti — bezdomovci, akcentované osobnosti
— narocni na jednani, hotelové sluzby
— narocni na pouceni, informace
* Doprovody
— narocni na jednani, hotelové sluzby
— narocni na pouceni, informace
— ocekavaji vsechno tady a ted, just in time
— spolupracujici x nespolupracuijici
— odmitajici vlastni odpoveédnost



Zdroje stiznosti

e Zdravotnici
— ne-spoluprace jednotlivych slozek nemocnice
— uvnitf organizacnich jednotek — mezi oddélenimi
— mezioborova spoluprace — kliniky, komplement, doprava
— osobnostni charakteristiky
— socialni oplostélost
— komunikacni dovednosti/nedovednosti

« Vlastni medicinské procesy
— narust intervenci
— heroické a kombinované vykony a jejich nasledky
— farmakologicka polypragmazie
— starnouci populace, ktera relativizuje indikace
— krehky geriatricky pacient



Zdroje stiznosti

« Management podniku

ne/dostatecnd organizace provozu

tlak na ekonomickou balanci

tlak na vykony

redukce poctu personalu

nedostatek Casoprostoru pro edukaci
zmeéna chovani zaméstnancl (milenialové)

* Organizace

cekani (Casovky, tridéni)

preklady, ztrata informaci, kontinuita péce
propusténi

doprava

provoz nezdravotnickych slozek



Typy stiznosti

« Sofistikované
— veétsinou s medicinskou tématikou
— pomahaji pravnici, zdravotnici
— opakované

— rozSifované o dalSi témata ( jedndani zdravotnikd, mala
informovanost)

— latentni - zjevné vyhruzné
— zadajici kompenzaci za Ujmu




Typy stiznosti

e Racionalni
— Zadaji vySetreni a pripadnou napravu
— Zadaji prevenci opakovani

 Emocionalni
— okamzité psané, emaily, telefonaty
— Casto vulgarni — je to tady fuj, fuj, fuj...
— vyhruzné — TV, policii, soudy
— ,vérohodné” citace




Role ombudsmana ve FN HK

* ocekavani pacienta

— naraznikova osoba

medicinska a pravni orientace v problému

— empatie
— je na strané pacienta (neutralni role je nékdy pacientiim malo)

 ocekavani instituce

usnadnit komunikaci mezi klientem a slozkami instituce

branit vzniku nebo mitigovat pribéh stiznosti

naraznik — tfidici jednotka — dispecer k odbornym slozkam
nemocnice

garant projednani stiznosti s medicinskou problematikou (pokud je
to lékar)

garant projednani stiznosti s pravni problematikou (pokud je to
pravnik)



Stiznostni agenda FN HK

* Cca 1400 luzek x cca 8 denni hospitalizace, cca 40
000 operaci, cca 2500 porodu, cca 750 000
ambulantnich navstéev

* Pres 1 mil. moznych expozic/rok (pfilezitosti ke
stiznosti)

* Cca pres 140 stiznosti za rok, cca kazdy 3. den novy
podnét (kazdy 2.pracovni den)

* Pres 350 zadosti o kopii zdravotni dokumentace

(mezi zadostmi potencionalni stézovatelé,
prevazne se prekryvaji s realnymi stézovateli)



Vyvoj poctu podanych stiznosti

2006 - 2018

Vyvoj poctu stiznosti
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Vyvoj stiznostni agendy

2014 - 2018

B pocet stiznosti celkem 1 pocet opravnénych stiznosti
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Pocet podanych stiznosti

2006 - 2015

Pomér opravnénych stiznosti k celkovému poctu stiznosti
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Kasuistika |

* Mmuz

* residua po psychotickém onemocnéni

* o0sobnostni zmeény

* neléci se pro zakladni onemocnéni

* 6 let stovky kontaktl s rldznymi oddélenimi pro obtize bez
somatického zakladu

e vyzaduje opakované vysetrovani, léCeni

* témer kazdy kontakt provazen konfliktem

e postrachem oddéleni, kam pravé zameéril svou pozornost

* stéiuje si u vedeni FN, KU, MZCR, ZP, Policie CR, CLK



Kasuistika |

Kontakty stézovatele s FN za 7 mésicu

ambulance 89 x
— z toho 41 navstév po 15.30 hod.

* Telefonaty ambulance kliniky do 15.30 10 x

— LSPP (od 15.30 do 22.00 hod) 19 x

— UPS (po 22 hod) 14 x
* Telefonaty na primarku kliniky 10x
* Telefonaty s prednostou kliniky 3X
* Telefonaty s pracovisti reditelstvi 17x
* Navstevy reditelstvi 3X

e Celkem 162x



Kasuistika | — citace z textu stézovatele

,....pacient ketry se snazi se vSemi zakonnymi cestami zajistit péci nebo jeji
proplaceni tak aby se nemusel snizit k praktikdm ketré zdravotni systém a
konkrétni osoby ve vladé v bankach na rGznych odpovédnych mistech

pourivaji proti mé protoze védi ze jsem cele EU vydélal velké mnoZtsvi penéz as
nazi se zabranit dalsimu

vysetrovani za kazdou cenu ci dalsimu poskozeni meho zdravi tak aby snizili moje
naroky ,,...dneska se to stalo me a zitra se to muze stat komukoliv z nas

napr i zmastnancum nevyssihou soudu ci EK ci ustavnich soudu

nebo soudu pro lidska prava EU

policie CR peci neproplaci ani neposkytujepolice ma povinnost sama setrit trestnou
cinnost a nemam pocit ze by se nesazila

trestni soudy spojenych statu americkych nedokazi lecit poskozeni

vznikle trestnou cinnosti...”



Kasuistika | - reseni

* Aktivni komunikace s Polici CR p¥i podaném
trestnim oznameni

* Navrh ZZ na omezeni zpusobilosti k pravnim
ukonum, omezeni svépravnosti

* Pri osobni navstéve na Policii byl pacient zadrzen a
prevezen na psychiatrické oddéleni

* Rozhodnuti soudu



Kasuistika Il

* Zena

e psychiatrické onemocnéni

* trestné stihana pro obtézovani — stalking

* vyzadan soudné znalecky posudek

* soudnim znalcem ustanoven , bohuzel” |ékar FN HK
 podana stiznost na tohoto lékare

* nespokojena s odpovedi

* na zaklade soudniho prikazu nedobrovolna hosp. na klinice
» dalsi stiznost, pridava se osoba blizka



Kasuistika Il

 Opakované telefonaty na kliniku a vedeni nemocnice
— pres 800 telefonatli na rtizna cisla
— volani z rliznych disel
— spojovani pres spojovatelku
* Dopis vedeni FN HK s informaci o planu podat trestniho
oznameni
Zaver
* Osoby s osobnostnimi zvlastnostmi se mohou stat nocni
murou ZZ
* Obrana proti jejich aktivitam je velmi obtizna
a moznosti omezené



Kasuistika Il

* Rodina pfrivazi svoji maminku na vysetreni na OUM - neciti
se dobre, zhorsené dychani

* Pacientka vysetrena, ukoncena hospitalizace v Pardubicich,
vysetreni na OUM probeéhlo pri cesté do mista bydlisté

 Na OUM znovu vysetrena, stav oproti informacim v
propoustéci zpravé nezmeénen, schopna péce vdomacim
prostredi

* Pani umira vdomacim prostredi do cca 2 hodin od navstévy
na OUM

* Podana stiznost, informace rodiny o planu podat trestni
oznameni (nemusi platit za znalecké posudky a vse
vysetri Policie



Kasuistika Il

 StiZznost prosetrena a vyhodnocena jako neduvodna,
dokumentace a vysetreni probéhla lege artis

* Rodina podala trestni oznameni, Policii predana
zdravotnicka dokumentace

* Soudni pitva probéhla mimo FN

* Trestni oznameni zastaveno, dozvidame se velmi
komplikované

« Zjistit divod odlozZeni jesté slozitéjSi - nakonec zjiSténa
informace, Ze pani po cesté domu zakoupila rodina
hranolky, kterymi se obézni a dusna pacientka udusila...



rok

celkem| jen KARIM

medicinské

organizacni

komunikacni

odloZzeno

nehodnoceno

interpersonalni

divodnost

trestni oznameni

2015

3 1

2

1

3 x nedivodna

0

2016

1 x Castecné
ddvodna
1 x nedivodna

2017

2 x neddvodnad
1x Castecné
dlvodna, pro
KARIM
nedGvodna

2018

pro KARIM

nedlvodna

1 ¢astecné dlvodna — ztrata bryli, feSeno skodni komisi




Stiznosti ve zdravotnictvi maji sva specifika, vychazejici
predevsim z predmeétu Cinnosti

Posuzovani stiznosti dle hledisek ukazuje siri agend, které
je nutno prosetrovat

Cilem Setreni je prevence formou napravnych opatreni

% duvodnosti stiznosti dle témat lIze doporucit jako
nespecificky ukazatele kvality medicinské péce ZZ

Duvodné stiznosti ukazuji ZZ, kam ma orientovat auditni,
kontrolni nebo organizacni ¢innost

Casové fady téchto ukazateli mohou ukazovat tspésnost
napravnych opatreni
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