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,,Svevolny odchod a agresivita
pacienta — problém zdravotnika?*
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Stodska nemocnice a.s. kontakt:

Hradecka 600 Monika Souckova

333 01 Stod manazer kvality

I1C: 26 36 10 86 souckova.monika@nemocnice-stod.cz



Charakteristika Stodské nemocnice a.s.
Historie nemocnice

O stavbé nemocnice na jiznim Plzerisku se rozhodovalo v 50. letech 20. stoleti. Zvazovaly se dvé
lokality — Ptestice nebo Stod. Nakonec zvitézil Stod, protoze byl blize k doliim naptiklad ve Zbtichu,
Tluéné ¢i Stiibte, kde hrozilo nebezpec¢i tirazi. Nemocnice méla hornikiim zajistovat i preventivni
péci.

Nemocnice vyrostla na jihovychodnim okraji mésta na chmelnici mistniho pivovaru. Vystavba trvala
sedm let. Stavélo se podle témét stejnych architektonickych navrhii, podle kterych pied tim vznikla
nemocnice v Rokycanech (oteviena 1957) a v Hotovicich (1962). Tyto nemocnice mély jako jedny
z prvnich v zemi tvar pismene H a moderni uspofddani. Ambulantni trakt byl v piedni ¢asti, v zadni
¢asti lizka a mezi nimi komplement vcetné operacnich salt. Jen Stodskd nemocnice byla zasazena do
svahu a ¢ast s poliklinikou tak ma nad povrchem jen jedno podlazi. ZruSena byla celd chmelnice a
z jeji ¢asti tak vznikl nemocni¢ni park.

Ve Stodé fungovaly od otevieni Ctyfi zakladni obory — chirurgie, interna, gynekologie a pediatrie.
Nabizely ptes dvé sté lazek. V nemocnici pracovaly zhruba tii stovky lidi. VSechna zminéna oddéleni
jsou v nemocnici ve Stodu nepfetrzit¢ az dosud. V roce 1995 ptibylo oddéleni Lizek nasledné péce
(LNP). Dale je zde také rehabilitace a intenzivni interni a chirurgicka ltzka.

Prvnim feditelem nemocnice byl Vlastimil Salzman, ktery se zaslouzil o jeji vystavbu pravé ve Stodé.

Obr.1) Vystavba Stodské nemocnice

Soucasnost
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spadovych oblasti nékdejsich okresti Plzen-jih, Plzen-sever, ¢astecné Domazlic a po uzavieni
nemocnice v Plané i vyznamné ¢asti okresu Tachov. Sluzby nemocnice mohou vyuzivat i obyvatelé
z jinych regiond nejen z Plzenského kraje.

Nemocnice disponuje péti samostatnymi ldzkovymi oddéleni. Na téchto odd€lenich ma nemocnice
k dispozici 195 lizek. Lizkovou ¢ast dopliuji tfi oddéleni komplementarni péce (ARO, RDG, OKB),
dale oddéleni rehabilitace a 1ékdrna. Nemocnice nabizi fadu ambulanci a pro cely sviij region zajistuje

té2 Lékatskou sluzbu prvni pomoci pro déti a dorost a Ustavni pohotovostni sluZbu.



Na vsech svych pracovistich zaméstnava nemocnice zhruba 285 lidi. Dalsi Iékaii a sestry a téz
nezdravotnicky personal pracuji naptiklad v soukromych ordinacich nebo ve firmach, které nemocnici
poskytuji vlastni sluzby ¢i zbozi. Nemocnice tak patii mezi nejvyznamnéjs$i poskytovatele prace
Vv regionu.

Ztizovatelem Stodské nemocnice je Plzensky kraj, ktery v roce 2010 ziidil spole¢nost Zdravotnicky
holding Plzenského kraje a.s., jehoz ukolem je fidit nemocnice v Klatovech, Domazlicich a
Rokycanech a nemocnice nasledné péce v Plané a Horazd ovicich.

Od prosince 2014 je nemocnice akreditovana dle néarodnich akredita¢nich standardli Spojené

akredita¢ni komise.

Obr.2) Soucasné zatizeni Stodské nemocnice

Abstrakt:

Slovni agrese nebo fyzické napadeni nejsou ve zdravotnictvi ni¢im vyjimeénym. V prvni ¢asti
projektu, ve snaze o sniZeni poctu nezadoucich udailosti tykajici se agrese pacienta, jsme
vypracovali stru¢né a jasné formulované eduka¢ni pokyny pro prvotni zvlidnuti emoci a
uklidnéni pacienta, zaroven jsme podporili moznost Iékare ukon¢it zdravotni péci pacienta dle
legislativy. Ve druhé ¢asti jsme se zamérili na zajiSténi bezpecnosti pracovniki v pracovnim
prostiredi pomoci SOS tlacitka v pripadé slovniho nebo fyzického nasili ze strany pacienta. Treti
¢ast je vénovana planovanému internimu S$koleni zaméstnanci na vSech wrovnich
zdravotnického zarizeni ve vhodnych komunikacnich dovednostech.

Snahou vedeni nemocnice je vynalozit maximalni usili, aby ke konfliktim nedochazelo nez jej

nasledné resit.



Zduvodnéni pripravovaného projektu:

Dtivodem, pro¢ jsme se tomuto tématu zacali vénovat, bylo zvySeni poctu nahldSenych nezaddoucich
udaélosti tykajici se ,,svévolného odchodu pacienta® na otevieném oddéleni a ,,agresivniho chovani
pacienta‘.

Z analyzy dat za obdobi od 1. 1. 2015 do 15. 10. 2015 vyplyva, Ze z celkového poc¢tu 64 nezaddoucich
udalosti hlaSenych ve Stodské nemocnici bylo 18 nezadoucich udélosti tykajici se svévolného odchodu
pacienta (28,1%) a 7 nezadoucich uddlosti tykajici se agresivniho chovani pacienta (10,9%), z toho 1x
se zaznamem do Knihy o poranéni zdravotnického persondlu z diivodu fyzického napadeni pacientem,
bez pracovni neschopnosti zaméstnance Stodské nemocnice (tabulka ¢.1).

Na zakladé slovniho utoku a fyzického napadeni persondlu jednotky intenzivni péce interniho oddéleni
v odlehlejsi casti budovy nemocnice agresivnim pacientem je cilem vedeni nemocnice zajiSténi
zvySené bezpec¢nosti zdravotnického personalu.

Ze sledovani spokojenosti ambulantnich a hospitalizovanych pacientii za obdobi unor — srpen 2015
vyplynulo, Ze nejvice negativniho hodnoceni ziskali otazky tykajici se komunikace pacienta s lékafem
(obr 3). V z4jmu nemocnice je proskoleni zaméstnanct ve zplisobech jednani a prohlubovani znalosti

v komunikacnich technikach.

Tab 1. Piehled nezadoucich udalosti na oddéleni

oddéleni

chirurgie interna LNP CELKEM
druh NU
Agrese pacienta 6 1 0 7
Svévolny odchod 11 2 5 18

Poznamka: Na ostatnich odd€lenich nebyly tyto dva druhy nezadoucich udalosti zaznamenany.

Mozné faktory, které zvySuji riziko napadeni zdravotnického persondlu ve Stodské nemocnici:

e ziskani malo srozumitelnych informaci k navrzenému postupu 1é¢by ¢i riziku zakroku (obr.3);
e narust piipadid pacientli pod vlivem navykovych latek
Z celkového poctu 25 nezadoucich udalosti byl ve vétsiné pripadi zjistén alkohol (41,6%), drogy

(8,3%) a nasili ¢i jina stresova situace pied neplanovanou hospitalizaci.



Obr.3 Vysledky spokojenosti hospitalizovanych pacientd (unor — srpen 2015)

a) graf
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b) vybér negativnich slovnich pfipominek pacientd ke komunikaci se zdravotniky Stodské nemocnice:

Podavany 1€ky bez vysvétleni — proc?

Zlepsit komunikaci 1ékate s pacientem, nevédél jsem, pro¢ se nékteré véci déji.

Lepsi komunikace s pacienty ze strany 1ékait.

Trosku mi vadilo, Ze 1ékafi mi sami nefekli vice informaci ohledné mého zdravotniho stavu. Pokud
jsem se sama nezeptala, nic by mi netekli.

Komunikace s pacienty — info o probihajici 1é¢b¢, vysledky, zmény, plany.

Dle mého minéni hor$i komunikace lékaii s pacientem o zpisobu 1éeni a o zdravotnim stavu.

Mohly by sestry byt sdilngjsi k pacientim. I doktofi. Protoze ¢lovék se v nemocnici neciti nejlépe,

psychicky — proto by rad veédél o vSem... ..aby byl klidné&jsi.




Cil projektu:

Zvyseni bezpecnosti zdravotnického personalu v pracovnim prostiedi, snizeni poctu
nezadoucich udalosti tykajici se agrese a svévolného odchodu pacienta a prohlubovani

vzdélanosti zdravotnického personalu v profesionalni komunikaci a prevenci nasilnych

incidentt.
SWOT analyza
S —silné stranky W —slabé stranky
- podpora vedeni - nedostatek oSettovatelského personalu
- snaha o aktivni eliminace situaci agresivniho - psychicky naro¢né povolani zdravotnickych
pacienta ze strany zaméstnanci pracovnik
- pocit bezpe¢ného pracovniho prostredi - nadmérné pracovni zatiZeni, Casovy tlak
- zvy$eni vzdélanosti zdravotnického - ¢asova naroc¢nost proskoleni personalu
personalu v profesionalni komunikaci a prevenci | - nutnost pouzivani/ptitomnost osobniho pageru
nasilnych incidentd v no¢nich hodinach (22-6 hod)
O — prilezitosti T — hrozby
- zvy$eni vzdélanosti zdravotnického personalu | - narGstajici pocet pacient pod vlivem navykové
ve vypjatych situacich latky
- efektivni zvladnuti emoci - vlivem nedostatku personalu podcenéni
- zlepSeni pocitl bezpe¢ného pracovniho dusevniho stavu pacienta
prostredi - vy$§i finan¢ni naklady na nakup SOS naramku
- snizeni poctu nezadoucich udalosti agresivniho |- nepouzivani SOS naramku
pacienta a samovolnych odchodt pacienta




Realizace projektového zaméru

I. ¢ast projektu

Prvotni zvladnuti emoci a uklidnéni pacienta mnohdy konflikty nejen fesi, ale umi jim i pfedchazet.
Z tohoto divodu byly zpracovany pokyny ,,Kli¢ k agresivnimu pacientovi® (viz. piiloha ¢. 1) a
v mesici listopadu 2015 budou pifedany na lizkova oddéleni, ambulantni ¢asti nemocnice a
pracovnikim, ktefi pfichazeji do kontaktu s pacienty (pracovnici recepce, fidici sanitek).

Jako moznou obranu zdravotnika proti agresivnimu pacientovi dle ustanoveni § 48 odst. 2) pisem. d),
e) zékona ¢. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich poskytovani jsme zpracovali
dokument, ktery muze kompetentni zdravotnicky pracovnik vyuzit pouze v piipad€, Ze ukonéenim
péce nedojde k bezprosttednimu ohroZeni zivota nebo vaznému poskozeni zdravi pacienta (viz. ptiloha
¢. 2), vzdy se zdznamem do zdravotnické dokumentace pacienta.

, , v . 1
Stanoveni podminek pro ukonéeni péce o pacienta:

a) pacient zavaznym zpusobem omezuje prava ostatnich pacientti

b) umyslné a soustavné nedodrzuje navrzeny individualni 1écebny postup, pokud s poskytovanim
zdravotnich sluzeb vyslovil souhlas;

¢) nefidi se vnitinim fadem:;

d) prestal poskytovat soucinnost nezbytnou pro dalsi poskytovani zdravotnich sluzeb; to neplati,

jestlize neposkytovani souéinnosti souvisi se zdravotnim stavem pacienta;

I1. ¢ast projektu

Pilotni projekt bezpecnost pracovnika v pracovnim prostfedi bude uskute¢nén na jednotce intenzivni
péce interniho oddéleni v obdobi 1. Q 2016. Zdravotnicky personal bude mit k dispozici bezdratovou
soupravu. SOS tla¢itko ve formé naramku bude vybaveno upravenou funkci pro zasilani SMS zprav se
zadosti o pomoc a vyzvanénim az na 8 telefonnich ¢isel. Kontaktni osoby pro ptijem SOS zprav budou
pracovnici recepce nemocnice s 24 hodinovym nepfetrzitym provozem a nejbliz§i pracovisté akutni
péce, interni oddéleni.

Stanoveni pravidel pro pfitomnost SOS naramku u zdravotnika na JIP interniho oddéleni:

a) pritomnost agresivniho pacienta na oddéleni
b) pfitomnost neklidného pacienta na oddéleni
¢) pritomnost pacienta pod vlivem navykovych latek na oddeleni
d) v dob¢ od 22 hod do 6 hod — pohyb pracovnika mimo odd¢leni

e) jeden zaméstnanec na odd€leni

' chovani pacienta neni zptisobeno zdravotnim stavem



III. cast

Predstava, ze zdravotnici maji automaticky vrozenou schopnost empaticky komunikovat je mylna.

Komunikace je pfedevSim o chovéni, nejen o sdélovani zprav a vyslechnuti pacienta. Prace

zdravotnikd je velmi slozita a ndro¢na, protoZze se jedna o praci s lidmi. Nemocny ¢lovek, ktery citi

nejistotu, strach a bezmoc, od zdravotnikl o¢ekava okamzitou pomoc, tlevu od bolesti, Gctu, slusnost

a empatii. Zdravotnik, ktery mé vysoké pracovni tempo, musi vyhovét ndrokiim kladené na duplicitu

zdravotnické dokumentace, feSi nékolik véci najednou, ocekédva od pacientli uctu, spolupraci,

dodrzovani nafizenych opatfeni a za danych okolnosti uritou poslusnost. Pfedstavy pacienta a

zdravotnika v ptipadé situacnich odli$nosti jsou rozdilné. Nejcaste&jSim zdrojem pracovniho nasili je

predevsim Spatna komunikace, pfepracovanost a neinformovanost.

Efektivni komunikace je jednim z pilif kvalitni a bezpecné péce.

Interni §koleni zaméstnancu Stodské nemocnice zamérené na:

eticky kodex zdravotnika;

- prava a povinnosti pacienta a jinych osob;

- prava a povinnosti zdravotnika;

- asertivitu v feseni konfliktd v pracovnim prostiedi;

- verbalni a neverbalni komunikaci zdravotnika;

V ptipadé skoleni internim lektorem se bude jednat o lektora s prokazatelnou kvalifikaci a praxi ve

Skolené oblasti.

éasovy harmonogram a predpokladané finan¢ni naklady projektu

Casovy harmonogram

Cinnost

Naklady

- I cast Minimalni, tisk na
Vydani pokyni - ,,Kli¢ k agresivnimu pacientovi® centralni tiskarné
Listopad 2015 Vydani dokumentu — Zprava o ukonceni péce pacienta | SN
- I ¢ast Vybér a nakup tisniového systému ,,SOS tlacitka™ —
Leden — bfezen 2016 pilotni projekt na JIP interniho oddéleni 15.000,- K¢
- III. ¢ast

Leden — ¢erven 2016

Skoleni zaméstnanct na vSech urovnich 27

Minimalni, Skoleni
v ramci
zdravotnického
zafizeni

Predpokladané celkové naklady

15.000,- K¢

Zati 2016

Vyhodnoceni projektu




Vyuzitelnost projektu v jinych zdravotnickych zarizenich

e osvojenim pokynid uvedenych v edukacnim materidlu se snizi pocet nezddoucich udélosti
tykajici se agrese pacienta;

e vyuzitim formuléfe ,,Zprava o ukonéeni péce o pacienta™ se snizi pocet nezadoucich udalosti
tykajici se samovolného odchodu pacienta;

o tisk edukac¢nich materidlti provadi nemocnice sama - minimalni néklady;
e vybaveni odd¢€leni bezpe¢nostnimi prvky - minimalni naklady;

e zvySeni bezpecnosti zdravotnika v pracovnim prostiedi;

e interni Skoleni - minimalnim néklady;

e zvySeni vzdélanosti pracovnikti v komunikaénich technikach u nasilnych incidentd;

Zavér

Projekt bude vyhodnocen v zafi 2016. Zavedenim jednoduchych a srozumitelnych pravidel
zaméfenych na minimalizaci nasilnych situaci na pracovisti oCekdvame snizeni a zmirnéni emocné
vypjatych situaci v kratkém casovém useku. V pripad¢€, kdy pacient spliiuje podminky pro ukonceni
péce, se snizi pocet nezadoucich udalosti tykajici se samovolného odchodu pacienta. Planovano je
postupné vybaveni bezpecnostnimi prvky ostatni oddéleni. Efektivnim proskolenim pracovnikl a
zvySenim urovné v profesionalni komunikaci ocekdvame maximalni spokojenost pacienta s
poskytovanim zdravotnich sluzeb a chovanim zdravotniki tak, abychom i nadéle napliovali motto

Stodské nemocnice:

»Jsme pripraveni udélat vSe pro zdravi Vas i Vasich blizkych.

A snazime se také Vasi navstévu ¢i pobyt u nas maximalné zprijemnit.*

Zdroj:
Bezpecnost persondlu: Nasili ve zdravotnictvi [online]. Praha: Aesculap Akademie, B. Braun Medical
s.r.0., 2015 [cit. 2015-10-27]. Dostupné z: http://bezpecnostpersonalu.cz/temata/agresivni-pacient/
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é] Stodskd nemocnice, a.s.

Ptiloha ¢.1 ,,K]ié k agresivnimu pacientovi“ A Hiadecka 600, 333 01, tel: 377 193511, fax: 377 193610

1C: 26361086, info@nemocnice-stod.cz. www.nemocnice-stod.cz

Co délat v ptipadée nasilného a agresivniho pacienta?

Pokuste se prevzit kontrolu nad situaci,
abyste co nejvice minimalizovaly mozné nasledky

e Predvidejte — sledujte chovani pacientd a vcas identifikujte mozny konflikt (nervozita,
pfechéazeni pacienta, sledovani hodinek apod.;

e udrzujte pfimefenou a bezpecnou vzdalenost — vzdy méjte na paméti Unikovou cestu;
neotacejte se k pacientovi zady; k pacientovi se ptiblizujte ze sméru, aby se necitil ohrozen;

e oslovujte pacienta celym jménem,;
e piipomeiite pacientovi, Ze se mu snazite pomoci;

e projevte empatii (zacinejte vétu slovy pochopeni — ,,chapu..., citim s vami..., je mi lito...*);
udrzujte o¢ni kontakt;

e nabidnéte mu kompromis; omluvte se za mozny problematicky pfistup od vas nebo od kolegt;
e mluvte s pacientem srozumitelng a klidné (nemluvte agresivné — nekritizujte, nekarejte);

e klidnym a jemnym tonem hlasu ho upozornéte, zZe vulgarita a agresivni hrozby nemohou byt
akceptovany. ,,Mam z Vas strach, pokud toho nenechate, zavolam o pomoc.*;

e podpoite ho, aby vyjadiil své obavy a pti¢iny hnévu;

e nechte pacientovi ¢as na rozmyslenou, aby mohl odpoveédét; snazte se o vytvoieni situace bez
pocitu natlaku, sdilejte prostor k ventilaci emoci;

e vyjasnujte informace tim, Ze opakujete to, co jste pochopili; vyjadiujte zajem o ¢lovéka a jeho
situaci;

e odpovidejte rozvazné a v kratkych vétach, dilezité véci opakujte;

e vyvarujte se ndhlych usudkli — prvotni je bezpecna situace;

Pokud to, co jste udélali, nebylo dostate¢né a fyzické hrozby se zvySuji:
e pozadejte o pomoc jednoho nebo vice kolegii;

e v pfipadé, Ze jiz doslo k sevieni uto¢nikem, pouzijte takovy zplsob sebeobrany, abyste se
vymanili z jeho sevieni;

e pfipravte se na omezeni pacienta proti jeho vili; varujte ho vzdy alespont dvakrat nahlas a
m¢éjte na to svédky;

e zkontrolujte, zda nedoslo k poSkozeni pacienta;

o veskery postup nasledné podrobné zapiste — hlaSeni NU;
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Ptiloha ¢.2 K- 2635100 oo SO0

Zprava o ukonceni péce o pacienta

Pacient/Ka:.......ooooiiii 1T ) SO
Rodné Cislo: «ooveiiiie KO ZP: oo,
Byl St .

Podle ustanoveni § 48 odst. 2) pism. d), e) zdkona ¢.372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a
podminkach jejich poskytovani (zdkon o zdravotnich sluzbach) mize poskytovatel zdravotnich sluzeb
ukoncit péci o pacienta, a to mimo jiné v piipade, ze:

a) pacient zavaznym zpusobem omezuje prava ostatnich pacientti

b) umyslné a soustavné nedodrzuje navrzeny individualni 1écebny postup, pokud s poskytovanim
zdravotnich sluzeb vyslovil souhlas, nebo

¢) nefidi se vnitinim fadem a jeho chovani neni zplisobeno zdravotnim stavem:;

d) prestal poskytovat soucinnost nezbytnou pro dalsi poskytovani zdravotnich sluzeb; to neplati,
jestlize neposkytovani sou¢innosti souvisi se zdravotnim stavem pacienta

jako poskytovatel zdravotnich sluzeb, timto v souladu s ustanoveni § 48 odst. 2 pism. d) zdkona o
zdravotnich sluzbach ukoncuje péce o vyse uvedené¢ho pacienta, a to z diivodu uvedeného vyse pod
bodem ................ .

Blizsi specifikace divodu ukonceni péce:

Zprava o ukonceni péce o pacienta byla vyhotovena 2x. (1x zdravotnicka dokumentace, 1x pfedano
pacientovi).

Ve Stodédne .....oovvvvvvennnnnnnnn...

Jjméno lékare, razitko, podpis podpis pacienta
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