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Priloha ¢. 1 — Trigeneracni genogram

Dédecek

zemrel

Babicka

zemrela
v.75letech

Matka

zemrela v 61 letech

Genogram — Cervené¢ jsou znazornény vztahy Davida jako indexovaného klienta k ostatnim

¢lentim rodiny. PferuSované ¢ary znaci konfliktni vztah.
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Priloha ¢. 2 — Casova osa

Casova osa

Davidovo narozeni

Zacatek pravidelného koufeni cigaret

Prvni vztah s divkou, prvni zkusenosti s alkoholem

Traumaticky rozchod s druhou divkou, vyrazné zhorseni vztahu
s otcem

Prvni zkusenost s Ucinkem vysoké davky opioidniho analgetika

Odstéhovani z bytu rodic do bytu vlastniho, nastup do
zaméstnani, novy vztah

Problémy v praci i ve vztahu, prvni uziti nadvykové latky ve sluzbé

2015

2016

A 4

Rozchod s pfitelkyni, stéhovani, novy vztah

Kolaps na pracovisti, vyhledani odborné pomoci

Systematicka |écba, navrat do zaméstnani




Priloha ¢. 3a — Dotaznik SVF 78 (cast 1)
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Priloha ¢. 3b — Dotaznik SVF 78 (Cast 2)
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Priloha ¢. 4 — Dotaznik AUDIT
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Priloha ¢. 5 — Kresba klienta




Priloha ¢. 6 — Ukazka 7 deniku matky klienta - kopie
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Priloha ¢. 7 — Informa
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Priloha ¢. 8 — Ukazka komunikace na tisriové lince

Intoxikace drogou v parku u jedné z fakultnich nemocnic v Praze

(prepis realného hovoru)

Uvod

Pii kazdém hovoru by si mél operator predstavit, jaka je asi situace na misté. Velmi
vyrazné¢ mu to pomuze vzit se do role volajiciho a optimalizovat tak kladené otazky. Je tieba
pfistupovat k volajicimu jako k rovnocennému partnerovi, nepodceniovat jeho nazor, nesnazit
se jej karat a obecné poucovat. Je na misté¢ dat najevo, Ze operator rozumi, kde je problém,

v ¢em volajici potfebuje pomoci.

Obecny postup pii ptijmu tisnové vyzvy je v zdkladni rovin€ veden takto:

e zjisténi informace o telefonnim ¢isle volajiciho (zobrazuje se vétSinou automaticky)

e adresa udalosti (mésto, ulice, ¢islo domu, patro/event. rodinny diim), v terénu orient.
body, kilometr déalnice, smér atd.

e pfijmeni pacienta, jméno, rok narozeni (nebo rozliSeni muz-zena, ditg, pfiblizny vek)

e klasifikace udalosti (napf. dusnost, bezvédomi, popaleniny, alergie, traz elektrickym
proudem, dopravni nehoda, pad z vySe, intoxikace, porod, CMP, kiece, atd.)

e indikace + priorita (stupen naléhavosti) — fidi se predchdzejici klasifikaci, jde o vybér
typu zasahujici posadky - zda na misto vyjede RZP, nebo RLP + RZP, event. pouze

RLP (exitus, negativni revers, Ufedni vykon), zdsah LZS

Znamkou profesionality je pozitivni, klidny, vécny pfistup. Komunikace by méla za
vSech okolnosti probihat vstiicné a klidn€é. Rozruseni volajiciho je tfeba tolerovat, tikolem
operatora je snazit se volajiciho uklidnit, nikoliv prudkou reakci budovat komunikacni
bariéru. Je vhodné snazit se najit s volajicim spole¢nou fec, nabidnout mu vstficné feseni,
které je redlné proveditelné. Neni-li mozné splnit ocekavani volajiciho, srozumitelné¢ mu

vysvétlime diivody a nabidneme dostupné feseni.
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V piipadé, Ze se situace zjakéhokoliv divodu dostavd mimo zoénu racionalniho
uvazovani a jedndni, je nanejvy$ Zadouci zabranit dalsi eskalaci napéti, které hrozi zdvaznym
komunika¢nim problémem.

v

Jednim z nejucinngjSich zptsobt, jak ziskat odpovéd’ na nutnou otazku nebo jak
pfimét volajiciho k provedeni urcité ¢innosti, je metoda opakovani jednoduchych vét — jedna
se zde o praktické vyuziti asertivni techniky ,,poSkozend gramofonova deska®. Klidnég, ale

dirazné opakujeme ptislusnou otazku/pokyn.

Priklad:
V =volajici (svédek udalosti, kamarad postizeného)
D = dispecerka Zdravotnické zdachranné sluzby (operatorka tisnoveé linky 155)

Situace: Na zdkladé informaci z predchozi Casti hovoru susp. intoxikace drogou prFi i. v.
podani

D: Pane, 7ikal jste, Ze kamarad lezi na zadech - podivejte se mu na hrudnik a reknéte mi, jestli

vidite nadech a vydech, jestli se mu zvedd hrudnik — Fikejte mi vidy slovo ,, TED*, kdyz uvidite

vvvvvv

V: Ja nevim, asi ne, ja nejsem doktor!

D: (diirazné) Pane, prosim, je to dilezité, dychaci pohyby hrudniku jisté uvidite, nebojte se,

zkuste to a dobre se podivejte, musime se snazit vasemu kamaradovi pomoci, potiebuje to.
V: (kFici, je velmi rozruseny) ... ja nevim, porad nereaguje a je hrozné bledej!

D: Pane, dycha ten clovek?

V: Prosim vas neptejte se, jede sem teda nékdo?!

D: Sanitka je na cesté, podivejte se mu na hrudnik, podivejte se mu na hrudnik a reknéte mi,

Jjestli vidite nadech!
V: On je néjakej modrej! Kde je sakra ta sanitka, poslala jste sem nékoho?!

D: Pokud je modry v obliceji, tak zirejmé nedycha — reknu vam, jak zatim pomuzeme. Kleknéte
si ze strany k hrudniku pacienta, mirné mu zaklonte hlavu, aby mél volné dychaci cesty a

oprete se obéma rukama o prostredek jeho hrudniku, doprostied mezi prsa. Své ruce propnéte
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v loktech a stlacujte do hloubky asi 5-6- centimetrii. Frekvence ted — ted — ted’ (dispecerka
nazorné naznacuje tempo srdecni masaze). Udélejte asi 5 stlaceni a na chvilku prestarite. Ted’

se znovu podivejte na hrudnik — dycha uz?
V: ... jo, ted se asi nadechl! A pohnul rukama...

D: Skvéle, jste moc sikovny, nebojte se, to zvladneme - divejte se a vidy reknéte ,, TED* pri

nadechu.
V: Pockejte - ... ted.... ted'... ted'... ted'...

D: Vyborneé, to znamena, ze uz dycha - pomalu, ale docela pravidelné, v tom pripade ted’ neni
nutnd zadna vase dalsi pomoc, zustanu s vami na lince do prijezdu sanitky, je v tuto chvili tri
ulice od vas, hlidejte prosim stile az do prijezdu zachranaru pravidelnost dychani a barvu

v obliceji, pokud by se vam zddlo, Ze se jakkoliv méni, hned mi to reknéete... atd.

V zavéru hovoru dispecerka volajiciho znovu chvali a dékuje za velmi dobrou spoluprdci.

Zaveér zasahu: po prijezdu posadek RZP a RLP (tisnova vyzva ZOS: klasifikace ,, bezvedomi,
nedycha — susp. intoxikace neznamou latkou* => indikace RLP+RZP) pacient jiz cdstecné
pri védomi, spontanni ventilace. Vysetien, podan Intrenon (Naloxon) 0,4 mg i. v. ke zvladnuti
stavu a respiracniho utlumu po podani opiatu. Pacient nasledné vyjadruje prani odejit, po
rozhovoru se zasahujici lékarkou vSak akceptuje jeji doporuceni a je transportovin na

metabolickou jednotku k observaci a dalsi péci.

Vyse popsanou technikou lze zpravidla s velkym uspéchem dosédhnout cile pfi
soucasném plném vyuZziti moznosti ignorovat veSkeré argumenty, vypady a doprovodné
komentate protistrany. I excitovany volajici si touto cestou nakonec uvédomi, co od n¢j

potiebujeme.

Ze strany operatorek je hlavni a prvoradé ziskat udaje potiebné k vyjezdu posadky
778 a vedeni tkonli prvni pomoci na misté, tzn. za kazdou cenu udrzet volajiciho na lince.
Jakkoliv neadekvatni, hrubé a vulgarni jednani ze stany volajiciho je tfeba na rozdil od bézné
»Clvilni® situace ponechat bez reakce - v zdjmu zajisténi potfebného rozsahu péce o

postizeného. Pokud jsou jiz vSechny potiebné informace a tkony zajistény, 1ze hovor ukoncit.

Je nutné zvladnout stres a naucit se agresivni, hrubé a vulgarni vypady nevstiebavat,

piestoze to Casto neni lehké, n€kdy dokonce téméf nemozné. V ramci komunikace na tisnové
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lince je prace se stresem volajiciho svédka udélosti a zaroven 1 stresem vlastnim soucasti
prevladajici ¢asti hovort. Efekt vSak musi byt vzdy sméfovan ve prospéch postizeného na
misté nestésti — nikoliv ve prospéch vlastni pozice nebo sebevédomi operatorky, at’ uz osobni,

nebo profesni.

K osobnimu setkani operatora tisniové linky a volajiciho prakticky nikdy nedochézi. O
to vice bychom méli dbat na eticky, lidsky pfistup a empatii — maji stejny vyznam, jako ty

nejlepsi odborné instrukce.
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