Pravidla komunikace - operatori 1212:

1. Empatickd komunikace. Lidi zasaZeni infekci neudélali nic Spatného,
potrebuji podporu, soucit a povzbuzeni. Nastroje empatické komunikace jsou
nasledujici: V empatické komunikaci bud’te neutralni, Nikdy nevyslovujte
souhlas ¢i nesouhlas, neposuzujte. | kdyz uz informaci ¢i povzbuzeni
opakujete 100x, volajici ji sly$i poprvé. Soucasti je:

a. Povzbuzovanf a objasfiovani: oteviené otdzky, doptavani se na
podrobnosti, napt. ,Jak se citite? Jak Dlouho?“

b. Parafrazovani (ukazete, Ze naslouchéate), napt. “Pochopil jsem
spravné, ze..?“

c. Zrcadleni pocitu, napt. ,sly$im, Ze jste rozzlobeny“

d. Ocenéni, tedy pojmenovan{ pozitivniho jednani, napft. ,To jste se
zachoval spravné, Ze...“

2. Spravné vyjadrovani. Neoznacujte lidi s COVID-19 za ,nakaZené”, ,piipady”
nebo ,o0béti“. Nespojujte identitu ¢lovéka s nemoci. Mluvte o nich jako o
lidech, kteff majf virus COVID-19, byli pozitivné testovani nebo jsou léCeni s
COVID-19 nebo se uzdravuji z virové nemoci COVID-19.

3. Komunikace se star§imi lidmi, lidmi s kognitivnim postiZzenim. Tito lidé
budou pravdépodobné v situaci spojené s infekci koronavirem vice ve stresu,
tizkosti. Informace podavejte velmi jednoduse, klidné, zopakujte informaci,
pokud je potieba, ptipadné je pozadejte o shrnuti co bylo Feceno, aby bylo
zFejmé, Ze vie bylo pochopeno. Mluvte s respektem a podporou, doptejte se,
zda maji blizkou osobu a doporuéte jim j{ zkontaktovat. Zejména se doptejte,
zda maji zasoby 1ék{, které maji pravidelné uzivat a doporucte, jak si je
bezpelné zajistit.

V pripadg, Ze je volajici rozru$en, v pfipadé dotaz, jak pracovat se stresem,
zhors$enim psychického stavu:
Svétova zdravotnicka organizace doporucuje nasledujici:

- Konstantni proud zprav a informacf o situaci ve vztahu ke koronaviru
zvy$i izkost u kazdého. Nesledujte informace v médiich, na socidlnich
sitich, které vas zneklidfiuji - sledujte pouze jednou denné ovéiené
zdroje, kde zjistite aktualni informace o vyvoji situace a potiebnych
opatfenich, napt. https://koronavirus.mzcr.cz/

- Kontaktujte co nejvice pratele, zndmé, rodinu, pouze nahrad'te osobni
kontakty telefonickymi, emailem, pfes socialni site.

- Dodrzujte béZnou rutinu a denni rezim, jak to je jen mozné. Najdéte nové
zptisoby jak ziistat aktivni. Zakladem je dostate¢ny spanek, télesna
aktivita, zdravé jidlo. T&lesn4 aktivita, i provadéna doma, zvySuje
psychickou odolnost.

- Mit obavy v této dobé je uplné normalni. NepouZivejte alkohol ani jiné
navykové latky ke zlepSeni ndlady - byt vam pfechodné ulevi,
dlouhodobé zhorsi vas psychicky stav. Misto toho hledejte strukturované
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opravy, s détmi deskové hry atd.).



Co délat v kontaktu s osobou vykazujic{ zndmky zévazné psychické nepohody
- zde by mél byt filtr na tym MZ, ke jiZ zdravotniky proskolime a vybavime
dal$imi kontakty na odborniky.

Prip. jde operatory vybavit alespon kontaktem na linku dtvéry (nejde vak o
zdravotniky) http://www.krizova-pomoc.cz/kontakty/seznam-linek-duvery-
pro-celou-populaci/



Algoritmus telefonické komunikace a dalSi postup u osob, které maji podezieni
na onemocnéni COVID-19 a/nebo se chtéji nechat testovat
na pfitomnost SARS-CoV-2 ¢i protilatek.

Osoba se telefonicky spoji
s call centrem na lince 1212

e bude se fidit automatickym hlasovym
navodem na volbu tlagitek k dalsimu
presmérovani

e zodpovi dotazy operatora call centra

e dal postupuje podle doporugeni operatora
call centra

Operator call centra 1212

o vyt&Zi informace podle algoritmu pro call centrum
> e dale postupuje podle algoritmu pro call centra
e provede tfidéni pfipadl podle nize uvedenych

postupl A, B, C

Kritéria telefonického hodnoceni onemocnéni COVID-19:

e Klinicka: horecka >38 stupnu, suchy kasel, dusnost — pokud neni mozné tyto pfiznaky vysvétlit

jinak

o Epidemiologicka: z diivodu probihajiciho mezilidského prenosu SARS-CoV-2 v CR tato kritéria

spliiuji v8ichni ob&ané CR a vsichni cizi statni pfislu$nici pobyvajici na izemi CR.

Klinicka Klinicka
NE NE
A B
Osoba ma obavu o své zdravi, Osoba se chce nechat testovat

a nevyzaduje test

e sleduje svuij zdravotni stav a 2x
denné si méfi teplotu

e pii zhor§eni zdravotniho stavu
kontaktuje praktického lékaie nebo
pohotovost (mimo pracovni dobu
praktického Iékare)

e pii vzniku dusnosti bez vazby na
kasel kontaktuje linku 155

pokud nema klinické pfiznaky
onemocnéni, testovani se t.¢.
nedoporucuje

pokud i nadale trva na testu, call
centrum nabidne moznost
provedeni za Ghradu a kontakt
nejblizsi odbérové misto pro
samoplatce

dale se postupuje podle ,A"

Tento algoritmus byl vypracovan dne 18. 3. 2020 a nahrazuje algoritmy z 5.3.2020. Algoritmus muze byt
dale upravovan v zavislosti na zménach epidemiologické situace a dalSich souvisejicich okolnostech.



ALGORITMUS MZ CALL CENTRUM 1212

1) Mdam nové vzniklé zdravotni potize
Mate néktery z nasledujicich pFiznakd?

- dusnost/pocit ztizeného dychéni bez souvislosti s kaslem
- horecka >38 stuprit
- suchy kasel

Pokud se vam hiife dycha, nebo mate hore¢ku a souéasné suchy kasel, volejte ihned linku 155 a
postupujte podle instrukci operatora.

Pokud mate horecku, ktera trvé déle nez dva dny, nebo suchy kasel bez horecky, kontaktujte
telefonicky praktického lékafe nebo pohotovost (mimo pracovni dobu praktického Iékare) a
postupujte podle jejich instrukci.

Pokud je vam vice nez 60 let a mate kterykoliv z vy$e uvedenych pfiznakd, kontaktujte telefonicky
praktického lékafe nebo pohotovost (mimo pracovni dobu praktického IékaFe) a postupujte podle
jejich instrukci.

Pokud mate pouze horecku po dobu kratsi nez dva dny, je nutno brat ohled na sebe i ostatni:
zGstarite v domdci karanténé, sledujte se, uZivejte léky proti horeéce.

Pokud nemate ani jeden z téchto pfiznakd, nejedna se v tuto chvili pravdépodobné o COVID-19:
pribéziné sledujte sv{j zdravotni stav a dvakrat denné si méfte teplotu.

Pokud mate jiné neodkladné zdravotni problémy, obratte se na svého Iékare.
2) Potfebuji provést test na pfitomnost nového koronaviru
Madte doporuceni nebo Zadanku k provedeni testu od lékare?

Pokud ano, hledate vhodné odbérové misto?

Seznam odbérovych mist, operdtor 1212 volajicimu pomuze urcit vhodnd odbérovd mista véetné
provozni doby: https://koronavirus.mzcr.cz/seznam-odberovych-center/

Pokud nemate ptiznaky onemocnéni a doporuéeni nebo zadanku od lékare, vySetfeni neni
indikovano. Lze ho provést pouze na nékolika odb&rovych mistech a testovani si musite uhradit sam
(orientaéni cena je 2900 K¢) - odbérovd mista pro samoplatce viz odkaz vy3e.

Pokud jste v domaci karanténé (pozn. neni stejné jako "celonarodni karanténa"), necestujte na
odbérové misto vefejnou nebo sdilenou dopravou.

Pokud se dopravujete na odbérové misto vlastnim autem, jedte sami nebo s doprovodem maximalné
jedné osoby, pouZijte ochranu Ust a nosu.

jsem testovan a ¢ekam na vysledek

Informace o vysledku testu vam poda lékar nebo KHS, prosim Cekejte.
PFi vétsim vytiZzeni laboratofi ¢i odbérovych mist maze sdéleni vysledku trvat déle, i nékolik dni.
Pokud jste zaroven v domaci karanténé, dodrZujte nadale jeji pravidla.

Pokud mate zdravotni potiZe, postup jako v pfipadé 1)



4) MUj test na pfitomnost nového koronaviru je pozitivni.

ZUstarnite v domaci izolaci. Kontaktujte telefonicky praktického Iékare a postupujte podle jeho
instrukci.

5) Byl jsem v Gizkém kontaktu s nakaZenou osobou
Definice rizikového kontaktu:

Ty

1) osoba Zijici ve stejné domacnosti jako pacient s Covid-19
2) fyzicky kontakt (napfiklad potreseni rukou) s pacientem s Covid-19
3) nechranény primy kontakt s infekénimi sekrety pacienta s Covid-19

4) osobni kontakt, pobyt v uzavieném prostredi (mistnost, vozidlo, ¢ekdrna) s osobou s Covid-19 na
vzdalenost mensi nez 2 metry a po vice nez 15 minut

5) zdravotnicky nebo socidlni pracovnik poskytujici péci o pacienta s Covid-19 nebo laboratorni
pracovnik zpracovavajici vzorky bez adekvatnich OOP nebo s jejich nespravnym pouZzitim

Jde o rizikovy kontakt?

Pokud ano, postupujte stejné jako v pfipadé 6)

Pokud ne, neni potteba pfijimat zddnda opatreni.

Pokud mate zdravotni potiZe, postup jako v pfipadé 1)

6) Vratil jsem se ze zahranici v poslednich 14 dnech

Kontaktujte telefonicky svého praktického lékare a dodrzujte karanténu.

http://www.szu.cz/tema/prevence/rady-a-doporuceni-pro-domaci-karantenu

e zUstante v domdcim prostredi
o svyjimkou lékarské péce
o pro obstarani potravin atp. poZadejte jinou osobu nebo objednat on-line (upozornéte
dovoz)
e izolujte se od ostatnich osob ve vasi domacnosti
o dobfe vétratelnd mistnost s oknem
o zavirejte dvere
o vyhnéte se sdileni domdcich potfeb
o pokud moino pouzivejte oddélenou koupelnu a WC, pokud neni pouzivejte jako
posledni a pak uklid
o pfijakémkoliv nezbytném kontaktu s ostatnimi noste obli¢ejovou rousku
e myjte siruce
e nezvéte si domu ndvstévy

Pokud méte zdravotni potize, postup jako v pfipadé 1)



