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Uvod

V souvislosti se vstupem Ceské republiky do Evropské Unie v kvétnu roku
2004, se oteviely hranice do celé¢ Evropy a disledkem toho se setkavame stale Castéji
se zahrani¢nimi pacienty ve zdravotnickych zafizenich na tizemi nasi republiky, anebo
se jimi stdvame sami, pokud se vydame do zahrani¢i. Vlivem rostouciho poctu cizinct,
pristéhovalct a turistl je potfeba dbat zvysené opatrnosti pii zajisténi zdravotni péce
pro pacienty s jazykovou bariérou. Pokud nebude dochazet ke zdokonalovani sluzeb
pro zahrani¢ni pacienty, tak je zde moznost, ze se mohou objevit ptipady, kdy vlivem
Spatné komunikace k zvySeni nékladii na 1é€bu zahrani¢niho pacienta, ale hlavné muize

dojit k poskozeni pacientova zdravi.

Vlivem ristu poctu cizinc na celém tzemi Evropy byl pod zastitou WHO
vydan dokument Principy prav pacienti v Evropé, ktery pojednava o zasadach na
podporu a uplatiiovani prav pacientll v Clenskych stitech EU. ,Informace se musi
pacientovi podavat zplisobem vhodnym pro jeho moznost pochopit je. Je nutné na
minimum omezit technickou terminologii. KdyZ pacient neovlada jazyk, v némz se s

nim komunikuje, je tfeba zajistit vhodnou interpretaci.“ (Kutnohorska 2002, s.230)

Tlumoceni a prekladani je velmi slozitym oborem, ktery vyzaduje po
prekladateli dokonalou znalost dané problematiky a vyborné komunikaéni schopnosti
skloubené s dokonalym zachovanim a interpretaci myslenky, kterou je potieba sdélit.
Svoji dileZitost tlumoceni ziskdva v momenté, kdy je potieba tlumocit v situacich,
které ohrozuji zdravi pacienta. Oproti tlumoceni, které zname z politickych debat, ¢i z
vyznamnych konferenci, ma tlumoceni ve zdravotnictvi sva specifika. Pfi konferencich
se ¢lovek nachazi v dobré dusevni i télesné pohodé, ale jak kazdy vi, u 1ékatfe tomu je
jinak. Stres pacienta muze zplsobit rozdilny nahled na lékafské postupy a casto
dochazi k zamlc¢eni informaci, které jsou pro 1écbu zéasadni. Zde je dulezitd role
tlumocnika, ktery musi zvladat napjaté situace, dokonalou empatii odbouravat stres
pacienta a pomoci mu pfi interpretaci problému. VSechna zminénd tuskali plati pro
vétSinu pacient v Ceské republice, ale vnasem pfipadé je nutné brat v potaz
vystraSenost zahrani¢niho pacienta, ktery ma zdravotni potize a navic nerozumi jazyku

Vv dané zemi, ¢imz se jeSté jeho stres umocni. V potaz musi tlumocnik brat také to, ze



jednotlivé narody jsou multikulturné odlisné a co plati u nas, nemusi platit na opacné

stran¢ polokoule.

V teoretické cCasti se diplomova prace zaméiuje na zpusoby mezilidské
komunikace, a které ma komunikace druhy. Po tomto kratkém uvodu je shrnuto, jaké
ma tlumoceni faze, nasledované historii tlumoceni a vyvojem tlumocnického femesla
od starovékého Egypta az po soucasné zpusoby tlumoceni. Role tlumocnika se po
staleti vyvijela a ne vzdy bylo toto femeslo brano jako vysada vzdélanych lidi.
Dulezitou kapitolou pro naplnéni cile diplomové prace je diferenciace jazykovych
znalosti podle Spole¢ného evropského referenéniho rdmce na jednotlivé jazykové
urovné a t€zistém teoretické Casti je rozd€leni tlumoceni na typy a druhy s jejich
jednotlivym popisem. Pro kvalitni naplnéni a dodrzovéani tlumoc¢nickych sluzeb byly

V teoretické Casti rozebrany Joint Commission international standardy tykajici se

komunikace se zahrani¢nim pacientem.

Cilem diplomové prace je analyzovat souCasny stav tlumocnickych sluzeb,
které Fakultni nemocnice Olomouc poskytuje v okamziku potfeby zahrani¢nim
pacientiim a pomoci tak ke zdokonaleni sluzby pfipadnymi ndvrhy. Dal§im cilem prace
bylo zjistit postupy, pfi komunikaci se zahranicnim pacientem a zjistit, jakou

jazykovou vybavenost mé personal Fakultni nemocnice Olomouc.

Prakticka ¢ast se zabyva analyzou tykajici se internich tlumoc¢nikli ve Fakultni
nemocnici Olomouc, ktefi jsou srovnani s internimi tlumoc¢niky z Fakultni nemocnice
Ostrava. Jako nastroj bylo zvoleno dotaznikové Setfeni. Druhou zkoumanou skupinou,
pomoci dotaznikového Setieni, byly vrchni sestry z Fakultni nemocnice Olomouc, u
kterych se predpokladd znalost postupii pii zajisténi komunikace se zahrani¢nim
pacientem. Tteti a posledni dotaznikové Setieni se tykalo zdravotnického personalu z 5
vybranych klinik, pro zjisténi jazykové vybavenosti a nejcastejSich zplsobu setkéani se

zahrani¢nimi pacienty.
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1 Komunikace

Slovo komunikace ma ptvod latinsky a jeho vyznam je ,pfijimat
a odevzdavat®“. Je zakladni sloZkou, kterou se mezi sebou lidé dorozumivaji, a zaroven

zpusobuje interakci mezi lidmi. (Vyrost, 2008, s. 208)

1.1. Proces komunikace

Proces komunikace je mozné obecné vymezit jako vzdjemnou vymeénu
informaci a projevi. K této vzajemné vyméné mize dochazet v rdmci Ctyt zdkladnich

oblasti. (DeVito, 2011, s.18)

1. intrapersonalni komunikace

2. interpersondlni komunikace

3. komunikace v malych skupinach
4

vetejnd komunikace

Intrapersonalni komunikace zahrnuje komunikaci se sebou samym, proto nese
oznaceni intra. Naproti tomu interpersondlni komunikace je predavani informaci mezi
lidmi a je mozZné ji oznacit, jako mezilidskou komunikaci. Komunikaci v malych
skupinach je napf. rodina, kde dochazi k vzijemné interakci mezi vice lidmi.
Poslednim procesem komunikace je vetfejna komunikace, kterou lze oznadit jako

promlouvani k vétsi skupiné lidi. (Kone¢na, 2009, s.9)

Lidskéa komunikace je slozity a mnohovrstevny proces zavisly na individudlni
psychice, inteligenci, na vzdélani a na individuélnich 1 socidlnich zkuSenostech. Patii
tedy k zakladni bio-psycho-socialni vybavé ¢lovéka, ale muze se lisit svou vyvinutosti,
dédicnymi dispozicemi, vychovou v rodin€¢ i zplsobem, jimz je realizovana.

(Linhartova, 2007, s.9)

Komunikace se déli na dvé zdkladni skupiny. Na komunikaci verbalni, kdy

dochdzi mezi mluvéim a piijemcem K vyméné informaci pomoci slov, tedy usty
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mluvciho a pfijmem zvukového signalu sluchovym aparatem piijemce. Druhym typem
komunikace je neverbalni komunikace, ktera je realizovana ostatnimi prostiedky

vyjma zvukového signalu. Jde tedy pfevazné o mimiku obliceje, gesta, postoje atd.

1.1.1. Verbalni komunikace

Verbalni komunikace je komunikace zprostfedkovana slovy, jazykem. Lze ji délit

do tii arovni:

a) suplementarni - neustalé vzajemné vyrovnavani informacni, emocionalni a
prozitkové trovné vyménovanych sdéleni (komunikujici udrzuji rovnovéhu,
snazi se jeden pfed druhym se svymi zazitky neztlistat pozadu).

b) komplementarni - jedna osoba je v direktivni, dominantni pozici vuéi druhé,
oba ucastnici takové rozdéleni roli respektuji, tento typ komunikace je vhodny
a ucinny pii predavani informaci.

€) metakomplementarni - osoba, ktera je v dominantni pozici tuto moznost
nevyuziva a umyslné¢ ji pfenechavd druhé osobé&, projevuje se umeni

naslouchat druhému (Hartl, 2004, 5.35)

1.1.2. Neverbalni komunikace

Neverbalni komunikace je zprostfedkovana pohyby téla, gesty, mimikou,
pohyby o¢i, kvalitou hlasu, pauzami v feci, zvuky, jako je smich, bruceni aj. Dale
vzdalenosti, ¢ichovymi vjemy, pouzivanim artefaktt, jako je od€v, kosmetika aj.
obéti), gesta 13 (posilujici nebo zeslabujici slova, gesta popisnd, kterd znazoriiuji tvar
nebo vzdalenost, nebo napodobenim gest druhého vyjadiuji jeho podporu), hlas (sila
hlasu, hloubka, vyslovnost, tempo, frazovani a pauzy, stoupajici intonace prozrazuje
nejistotu, klesajici jistotu a diraz), chlize a zména polohy téla, mimika (vyraz tvare,
jeji zmeény a ocni kontakt), pozice a drzeni téla (v ném se odrazi mira sebevédomi,
unava, vycerpanost, odhodlani), pfedméty a prostfedi (obleceni, dopliikky, predméty
denni potfeby, zafizeni bytu), vzdalenost (plati, ze ¢im je mensi, tim davérngjsi je

vztah). Neverbdlni komunikaci lze obratit smysl slovniho sdéleni. Ke specialnim

12



neverbalnim prostfedkim komunikace patii podnéty, které nejsou bézné zahrnovany

do neverbalni komunikace. K t€émto specialnim prostiedkim patii:

a) dotekové podnéty - doteky vyjadiuji vztahy, nej¢astéji jde o ruce a ramena
b) tepelné podnéty - jsou vyjadieny drzenim téla
c) cichové podnéty - nejCastéji piijimané jako afektivni na Skale piijemné/

neptijemné (Hartl, 2004, s.38)

Dotekové podnéty se Casto vyuzivaji v Ceském zdravotnictvi, kdy zdravotnicky
personal dotekem uklidnuje pacienta a snazi se o snizeni stresu. Dulezité ale je, Ze ne
kazdé narodnost si spojuje dotek se snizenim stresu. Napfi. u Japonct je dotek pacienta
nevhodnym feSenim a jde naopak o zvySeni stresu, jelikoz Japonsko je ,,nedotykova“

zeme.

Socialni komunikace — dochézi pii ni k pfijimani a odevzdavani informaci jak
V piimém, tak nepifimém socidlnim. V uz§im pojeti znamend socialni komunikace

,»vymeénu informaci“ v rdmci slovniho projevu, ktery se tyka dané problematiky.

Denotativni (obsahovd) uroven — pomoci této urovné dochédzi k tvoteni

obsahové stranky, zjednodusené vyjadiuje, co a jak fikame.

Konotativni (vztahova) uroven — zahrnuje v sobé informace, které vyjadiujeme

pomoci mimiky a gestikulace atd., jde tedy o neverbalni sdéleni informace

Komunikaéni kandl je médium, kterym se prenaseji sdéleni. Komunikace
malokdy probiha prostfednictvim pouze jediného kanalu, ale pouzitim vice kanalt
soub&zné. Pokud spolu hovofi dva lidé mezi sebou, jde o hlasovy kanal. B&Zné pii
rozhovoru gestikulujeme a vnimame 1 gestikulaci druhé osoby. V tomto pfipad¢ se
jedna o zrakovy kandl. Soucasn¢ také vysilame pachové signaly, kde dochazi
k zapojeni ¢ichového kanal. Béhem konverzace miizeme vyuzivat i vzajemny dotyk,

coz je soucasti hmatového signalu. (DeVito 2011, s. 26)

13



2 Tlumoceni

Podle Sloukové (1984) je definice tlumoceni brana jako text zvukové (Ustni)
podoby, nefixovany, ptedneseny jednorazové a ma tedy nevratny charakter. Hlavnim
rysem konsekutivniho tlumoceni je pievod relativné uplnych strukturné-gramatickych i
sémantickych jednotek. Oproti simultdnnimu tlumoceni, které vyuziva pievod
neuplnych jednotek jak =z pohledu sémantického, tak strukturné-gramatického.

(Sloukova 1984, s. 29)
Tlumodeni ma tti faze:

1. Recepce
2. Pievod
3. Reprodukce

Dle zptsobu tlumoceni dochdzi mezi témito tfemi fdzemi k plynulému
navazovani nebo k pfekryvani. V prvni fazi dochazi recepci textu, ¢i poslechu

vychoziho jazyka.
ad 1.) Recepce

Pti recepci je diileZita stranka porozuméni, €ili pochopeni sémantického obsahu
tlumoceného. Spravnost naslechu je ovlivnéna dvéma faktory. Prvnim faktorem jsou
faktory objektivni, které nejsou zéavislé na tlumocnikovi. Piikladem objektivnich
faktort je napt. hluk zplsobeny okolim, Spatné vyjadfovani osoby mluvici vychozim
jazykem, ¢i ve zdravotnictvi Casty stres, jenz je zplUsoben obavami z vysledku
vySetieni. Druhym faktorem jsou subjektivni faktory, které vznikaji na zéklade
psychofyziologickych ptfedpokladii tlumocnika, kde se zohlediuje jiz zminéné
porozuméni jak sémantického obsahu vychoziho jazyka, tak i syntaktické struktury. Pti
recepci dochdzi k jednordzovému vniméni zvukového materidlu. V piipade, Zze dojde
kna zakladé¢ dlouhého monologu, k ¢asteénému nevnimani tlumocnika (parcialni
impercepce), dochdzi zjeho strany k mechanizmu tzv. prognozy. Progndza je
schopnost tlumo¢nika ptedvidat dalsi obsah na zéklad¢ recepce prvnich slov. V tomto

ptipad¢ je ale dulezita z hlediska pohotovosti reakce tlumocnika znalost vychoziho
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jazyku a dané problematiky. Na zaklad¢ progndézy dochazi k tzv. diferenciaci
informace na podstatnou (relevantni) a méné podstatnou, kterou neni potieba

zminovat. Cely tento proces je nazyvan selekci.
ad2.) Prevod

Druha faze oznacovana jako pievod predstavuje dekddovani a nové zakddovani
informace, které jsme ziskali z textu vychoziho jazyka. Ve fazi pirevodu jsou dilezité
dva prvky. Stupenl aktivni znalosti cilového jazyka a schopnost operativné ptitfazovat
k sémantickym slozkam textu vychoziho jazyka jejich ekvivalenty ve formé cilového
jazyka. Pti pfevodu do cilového jazyka je dllezité znat pravidla vétné skladby
a ovladani gramatiky obou jazyku, jelikoz mize dojit k chybnému ptfevodu vlivem
Casové tisné, kterd tlumoceni doprovazi. Faze ptevodu je doprovazena tzv. vnitini fe¢i.
Dle Sokolova je charakterizovana jako zdkladni mechanismus jazykového mysleni. Jde
o fazi promluvy, kterd ptedchédzi fe¢ vngjsi a tvoii mezistupenn mezi komunikativni
intenci mluvéiho a jeji vlastni realizaci. Pievod je nejdulezitéjsi fazi celého procesu

tlumoceni.
ad 3.) Reprodukce

Tteti a posledni fazi je reprodukce, Cili pfevedeni textu, ¢i mluveného slova do
cilového jazyka, do kterého je tlumoceno. Reprodukce je slozitou fazi z hlediska
psychofyziologického, jelikoz se musi tlumocnik soustfedit na reprodukci slovem
a zaroven musi udrzet myslenku pteklddaného. V piipad¢ piimé komunikace jsou

Vv této souvislosti rozeznavany tfi zakladni faze:

1. faze vnitini piipravy
2. rozvinuti vnitfniho programu do gramatické podoby

3. faze zvukové realizace sdéleni

Faze vnitini pfipravy spociva ve stanoveni si vnitiniho fadu a schématu, podle
kterého nasledn¢ bude dochéazet ke sdéleni. Schéma je jak na Grovni kratkych vét, tak
1 na urovni sdéleni jako celku. Vnitini pfiprava je vétSi u monologu, nezli u dialogu,

kde je mozna i uplna absence vnitini pfipravy.

Rozvinuti vnitiniho programu do gramatické podoby znamena dat vnitinimu

programu takovou podobu, ktera by byla co nejvice srozumitelna posluchaci.
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Zvukova realizace sdéleni predstavuje pievedeni faze wvnitini pfipravy
a vnitintho programu z gramatické a sémantické podoby do mluveného slova, ¢ili
materializaci sdéleni. Cilem je vytvofeni jasnych a srozumitelnych syntaktickych
konstrukei i celkové stylistické upravy, aby se zajistily optimalni podminky pfijmu
sdéleni u posluchace. V této fazi muze dochéazet k odliSnostem, pokud neni
tlumoc¢niktiv cilovy jazyk mateiStina. Dochazi ke dvéma moznostem. V prvnim
ptipadé¢ dochazi ke strukturdlnim shoddm vlivem znalosti matefStiny (tzv. transfer)
a ve druhém piipadé¢ mohou nastat odliSnosti a rozdily vlivem neznalosti mateiStiny
(tzv. interference). Realizace vSech fazi muze mit i jina uskali, jako je napiiklad
odvadéni posluchaée od sémantiky vlivem naruSeni vyslovnostni formy nebo
nedodrzovanim tzv. suprasegmentarnich prvkl, mezi které patii pauzy pii oddélovani
slov, pfizvuk na danou samohlasku nebo intonace, kterd je ve vétsSiné jazyku odli$na.

(Sloukova, 1984, 5.21-27)

2.1. Historie tlumoceni

Samotny pivod slova ,,tlumo¢nik* je dosti nejasny a sloZity. Slovo tlumo¢nik
mé& mnoho kofenu v riznych zemich svéta. Pres preklad slova ,tlumo¢nik* do
francouzstiny — trucheman, déale pivod z arabského slova ,tardjouman‘ vzniklého z
asyrského ,ragamon“ a aramejského ,targum®, se dostavdme blize k Ceskému
vyznamu slova. Mnohé evropské jazyky si pro oznaceni tlumocnika vypujcily
Z turectiny slovo ,tilmach®, které bylo néasledné ptejato do rustiny jako ,,tolmac*. Nas
termin ,,tlumo¢nik* zfejmé pochazi také zté doby. Ruského terminu se jiz dnes
neuziva. Zachovala se ale jeho foneticka varianta, kterd se nejvice podoba Ceskému

slovu ,,tlumo¢nik®, a to z polstiny ,,tlumac*.

Tlumoceni je nejstar§i formou zprostfedkované jazykové komunikace a své
pocatky ma jiz v ddvné minulosti. Od samého vzniku lidské existence ptislusnici
ruznych etnickych a jazykovych skupin citili potfebu dorozumivat se mezi sebou
navzajem. Mluvené slovo bylo tedy jedinym prostfedkem komunikace, jelikoz pismo

bylo vynalezeno az mnohem pozdgji.
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Prvni historické zdznamy jsou velmi vzacné a jejich pocatky je mozné jen
odhadovat, jelikoz po pretlumoceni nezlstal zddny fixovany material, ktery by se dal
ulozit. Hlavni oblasti, kde se tlumocCeni v historii objevuje je obchod, vojenstvi,

diplomacie a hlavn¢ nabozenstvi.

Prvni ucelengjsi zpravy pochazeji z Egypta (asi 3000 let ptf.n.l), kde se jiz
Vv dob¢ vystavby pyramid hovofii o lidech, ktefi dokézali tlumocit mezi dvéma jazyky,
jelikoz Egypt byl t€ doby dvojjazycny. Tlumocnik byl v té dob¢ bran jako vyssi bytost

a byl dokonce egyptskymi faraény zaveden titul ,,vrchni tlumoc¢nik®.

Tlumocénik byl wvyuZzivan pii valeCnych vypravach, obchodnich cestach
a diplomatickych jednanich. Z pocatku byli jako tlumoc¢nici vybirani zajatci a otroci,
pozdéji se zacalo vyuzivat sluzeb synt cizich knizat, ktefi méli pfece jen vyssi
vzdélani a vhodngjsi spolecenské vystupovani. Role tlumoc¢nikii se postupné zvySovala
ve vicejazycnych fiSich a méstech, kterym bylo naptiklad mésto Babylon (2100
pt.n.l.). Zde tlumocnici prekladali vSechna administrativni zafizeni, pomadhali pfii
bohosluzbach, kde tlumocili nekteré pasaze, coz lze povazovat za prvni zminky

o simultdnnim tlumoceni.

Po ovladnuti Egypta Araby (r. 640) zacala prevladat arabsStina a v této dobé
najdeme 1 prvni zminky o ur¢itém zobectiovani problému vznikajicich pfi tlumoceni.
Slo o ,teoretické poznamky“ k jazykovym problémim tlumodeni a ke schopnostem
a pripravenosti tltumoc¢nikii. Diskutovalo se o véku tlumocnika, o jeho vzdélani a jeho
postoji k fe¢nikovi. Uz tehdy se pojem tlumo¢nik nezuzoval pouze na Cisté jazykovou,
respektive bilingvni stranku, ale v avahu byly brany i jiné mimojazykové piedpoklady,
které jsou dulezité pro praci tlumoc¢nika. Diskuze probihala i o vztahu pfetlumoceného
a puvodniho textu a o problémech doslovného a volného tlumoceni, moznostech

zkracovani ¢i dopliovani. (Ceﬁkové, 2001, s.10,11)

Tlumoc¢nictvi se rozvijelo 1 v Evropé, konkrétné ve starém Recku, kde
zprostifedkovavali kontakt s ¢etnymi podmanénymi narody, ale sami se netésili takové
Gictd, jako tomu bylo v Egypté. Rekové totiz méli piili§ vysoké minéni o své vlastni
kultufe a jazyce a odekévali, Ze se fecky barbafi nauéi. Jinak tomu bylo v Rimé&, kde se

uznavala dtilezitost tlumoceni, které slouzilo ke zprostfedkovani styku s vyspélejsimi
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Reky a ke komunikaci sobyvateli dobytych provincii a  kolonii.
(Cetikova, 2008, s.11,12)

V novoveéku a stiedoveéku se tlumocnictvi rozvijelo v ndvaznosti na rozsifeni
ktestanstvi, jelikoz latina se stala cirkevnim jazykem. Napjaté vztahy mezi
kfest'anskymi staty a nevéficimi vedly ve 14.stoleti ke zrodu moderniho tlumoc¢nika,

ktery byl zaroven diplomatem.

Po padu vychodotimské tise se tlumocnictvi rozsitilo v Turecku a ve Francii
vznika Skola pro pripravu piekladateli a tlumoc¢niku. V dalSich staletich ptrevlada
hlavn¢ latina nasledovanéd francouzstinou. Milnikem se povazuje objeveni Ameriky
(1492), kdy je potieba jazykovych prostfednikd pfi navazovani kontakti mezi dvéma

naprosto odlisSnymi kulturami.

V 19.stoleti roste vyznam narodnich jazykii, jednak ve snaze
o internacionalizaci a jsou pofddany prvni mezinarodni konference. Do popiedi se
dostava anglictina. Vedle tradi¢niho obchodu, vojenstvi a diplomacie se rozsifuje

mezinarodni spoluprace ve védé a technice. (Cenkova, 2008, s.12,13)

Po prvni svétové vélce se objevuji prvni profesionalni tlumocnici. Stala se tak
vyznamnym meznikem v tlumoceni. Jedna z hlavnich forem tlumoceni byla pouZita
v Saint-Germain v roce 1919 a jednalo se o konsekutivni tltumoceni. Mezi prukopniky
ve 20.stoleti byli Antoine Velleman, Jean Herbert, Robert Confino a dals§i. Podle
tehdejsi etiky nemél tlumo€nik pravo fe¢nika prerusovat. Ten mohl pfednaset tieba dveé
hodiny a tlumoénik mohl zacit sviij pieklad az po skonceni jeho vystoupeni. Prvni
tlumocnicka $kola vznikla v roce 1941 v Zenevé s nazvem ETI (Ecole de traduction et
d’interprétation), kterou zalozil jizZ zminény Antoine Velleman. Po druhé svétové valce
postupné vznikaly tlumocnické instituty a univerzity po celém svété vcetné

Ceskoslovenska. Konsekutivni tlumodeni bylo po dlouhou dobu jedinym mezinarodné

pouzivanym typem tlumoceni. (Cetikova, 2008, s. 13)

Koncem 20. let se zac¢ina postupné pouzivat i simultanniho tlumoceni, kdy
tlumoc¢nik hovofti soubézné s feCnikem. V ndvaznosti na vznik simultanniho tlumoceni
se objevil prvni pfistroj k tltumoceni. Byl vynalezen pomoci pani Gordona Finlaye
a Thomase Watsona. Pfistroj Ize pfirovnat k prenosnému telefonickému zatizeni, kdy

tlumocnik 1 fe¢nik mluvi do mikrofonu, posluchaci maji sluchatka na usich a mohou
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prepindt mezi na libovolny kanal a poslouchat tak bud’ vystoupeni v originale, nebo

V jiném zvoleném cilovém jazyce.

Skute¢ny nastup simultdnniho tlumoceni na mezinarodni scénu spada do doby
po druhé svétové valce. Bylo tomu pfi Norimberském procesu, ktery zasedal od
20. listopadu 1945 do 1. fijna 1946 a soudil 21 némeckych vale¢nych zloc¢incu.
Simultanni technika tlumoceni znacné usetiila ¢as oproti konsekutivnimu tlumoceni.

(Cetikova, 2008, s.15-16)

V soucasné dobé je jak simultdnni, tak konsekutivni tlumoceni neodmyslitelnou
soucasti kazdodenniho Zivota, at’ uz v politickém svété vznikem Evropské unie, OSN a

dal$ich organizaci, tak i v navaznosti na zvySovani se poctu cizinci v zemi.

1.2 Zakladni druhy a typy tlumoceni

V praxi se setkavame s tlumoc€enim konsekutivnim a simultannim a kombinaci
téchto dvou typii. Hlavnim rysem konsekutivniho tlumoceni je pievod relativné
uplnych strukturné gramatickych i sémantickych jednotek. Sémantika je obecné védni
disciplina, ktera se zabyva vyznamem slov a znakl. Podle Machové je sémantika
definovana jako nauka o vyznamu vyrazii z riznych strukturnich Grovni jazyka —
morfému, slov, slovnich spojeni a vét, popt. i vyssich textovych jednotek. Vyznam se
Casto spojuje ¢i ztotoziuje se vztahem téchto vyrazii ke skutecnosti, kterou oznacuji.
Slovo vzniklo z teckého onuavtikdg, sémantikos, od sémaind, oznacuji a séma, znak,

znameni. (Machova — Svehlova, 2001, s. 23).

Simultanni tlumoceni je charakteristické prevodem jednotek neuplnych, a to
nejen zhlediska sémantického, ale 1 strukturné-gramatického. Simultdnni i
konsekutivni tlumocCeni probihaji bud’ unilaterdln¢, kdy dochazi k tlumoceni

monologu, nebo bilateralng, kdy je tlumocen dialog.
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1.2.1 Konsekutivni tlumoceni

Konsekutivni tlumoceni je zpasob tlumoceni z jednoho jazyka do druhého po

vyslechnuti celého textu nebo jen jeho uréité casti. (Sloukova, 1984, s.31)

Konsekutivni, neboli nasledné tlumoceni, bylo diive vyuzivano jako jediny
zpusob tlumoceni. Konsekutivni tlumoceni je oproti simultannimu naro¢néjsi na cas,
jelikoz fecnik muze mluvit po dlouhou dobu a tlumo¢nik se musi soustiedit na zapis
poznamek. Naopak vyhodou konsekutivniho tlumoceni je, ze po formalni 1 obsahové
strance je kvalitngj$i, nez simultanni tlumoceni z davodu jiz zminéného
zaznamenavani poznamek, které slouzi k uceleni myslenek a lepsi interpretaci nazort
fecnika. Dal$i vyhodou je, ze pokud nemé tfecnik dostate¢né kvalitni prednes, tak
tlumo¢nik mize vSe zachranit svym profesionalnim pfistupem a udélat tak lepsi
stylisticky i fe¢nicky dojem. Tlumoc¢nik by mél volit spravné tempo feci a nemél by
mluvit, co se ty¢e délky, déle nez fecnik. Doporuceno je, aby tlumocénikiv pievod
Vv cilovém jazyce trval maximalné % aZz 4/5 casu feCnikova vystoupeni v origindle.
Jelikoz miZze fecnik dlouhou dobu a kapacita lidského mozku je omezend a dochazi

tak k védomému zapominani tlumoc¢nika, vznikla tedy podptirna technika.
Konsekutivni tlumoceni je moZné rozdélit do dvou skupin:

e S tlumoc¢nickym zapisem (notaci)

e bez notace
Konsekutivni tlumoceni bez notace

Proces u konsekutivniho tlumoceni mé stejné principy, které byly uvedeny
v uvodu prace, tedy recepci, ptevod a reprodukci. Ve zdravotnictvi je konsekutivni
tlumoceni bez notace vyuzivano ve velké mife mezi internimi tlumocniky, ale i pfi
tlumoceni problémi pacienta jeho rodinnym pfislusnikem, ¢i svym zndmym.
Konsekutivni tlumoceni bez notace mize probihat dvéma zplsoby a to unilaterdlnim a
bilateralnim. Unilateralni tlumoceni probiha pouze jednim smérem, tedy od fecnika
Kk tlumo¢nikovi. V tomto ptipadé jde o monolog. Ve zdravotnictvi se ale Castéji
setkavame s bilateralnim neboli dvoustrannym tlumocenim, kdy dochazi ke stiidani

vychoziho jazyku fe¢nika (pf. pacienta) s cilovym jazykem (pi. zdravotnicky personal)
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a naopak. Na rozdil od unilateralniho tlumoceni je u bilateralniho tlumoceni o pieklad

dialogu. (Sloukova, 1984, s. 30)
Tlumocdeni s notaci

S konsekutivnim tlumocenim, kde je potieba notace, se ve zdravotnictvi
setkavame méné, jelikoz pacient voli spiSe kratké véty a nasledné¢ davéa prostor
zdravotnickému persondlu. Konsekutivni tlumoceni s notaci je tedy typické spise pro
konference, kde mluvi fecnik dlouhy casovy tsek a tlumocnik tak pomoci notace
zaznamenava sémanticky obsah myslenek fe¢nika neboli jeho hlavni myslenky, nebot’
operativni pamét tlumocnika je omezend. V konsekutivnim tlumoceni s notaci se
vyuziva sémiotickych prostfedki. Princip spo¢iva ve vyuzivani znakii, pomoci kterych
dochazi k zachyceni textovych jednotek (slov atd.). Pro blizs§i vysvétleni uvadim
ptiklady, které jsou soucasti sémiologie. Jde o znakové systémy, jejichZ soucasti je
napt. Morseova abeceda, fe¢ hluchonémych nebo i tésnopis atd. Nezbytnym
predpokladem uspésné recepce je vedle metody vybérti opérnych bodu téz aplikace
principu ekonomie, kdy se upravuji a zkracuji slozité véty na véty jednoduché a véty

pasivni na véty aktivni. (Sloukova, 1984, s. 31-38)

RozliSuje se také konsekutivni tlumoceni pferuSované a nepieruSované, kde
zaleZi, zdali dava fe¢nik prostor tlumoc¢nikovi po ¢astech nebo po skonceni prednesu.
Dalsim typem konsekutivniho tlumoceni je konsekutivni tlumoceni sumarizované, ve
kterém tlumocnik zkrati fe¢nikovo vystoupeni anebo uvede jeho stru¢ny vytah. Dale
muzeme rozlisit 1 tlumoceni bilateralni, kdy tlumoc¢nik tlumoci do své matetstiny, tak i
do aktivniho ciziho jazyka. Druhym zplisobem je tlumoceni jednosmérné, kdy se

tlumoci pouze jednim smérem, vétSinou do své matefstiny.

Zvlastnim typem je tzv. semi-konsekutivni tlumoceni, které spojuje z ndzvu
patrné konsekutivni a také simultdnni tlumoceni. Princip spociva v tom, Ze fecnik
mluvi jinym jazykem, nez které jsou zvoleny k simultinnimu tlumoceni. Proto ma
s sebou fecnik tlumocnika, ktery konsekutivné pretlumoci fe¢niktiv jazyk (jako piiklad
si uved’'me japonstinu) do jiné¢ho jazyka, ktery uz ma zajistén simultanni pieklad (napft.
do anglictiny, ktera je dale simultanné tlumocena do francouzstiny, Spanélstiny atd.).

(Cenkova 2008, 5.20)
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1.2.2 Simultanni tlumoéeni

Pfi simultannim tlumoceni dochazi k propojeni riznych druht receptivnich 1
produktivnich psycholingvistickych ¢innosti spojenych v jeden proces. Tlumocnik
musi mit oproti konsekutivnimu tlumoceni vyvinutou vnitini a vnéjsi fe€ a i operativni
vyuzivani automatizované fecové dovednosti. Pii simultdinnim tlumoceni dochazi
k pfevodu sémanticky i strukturné-gramaticky netplnych jednotek na pozadi extrémni

Casové tisné. (Sloukova, 1984, s. 39)

Princip simultanniho tlumoceni ma stejny zaklad jako tlumoceni konsekutivni.
Vyuziva stejné tfi faze tlumoceni: recepce, prevod, reprodukce, avsak vlivem Casové

tisn¢ pii tlumoceni se dé€li do tii fazi:

1. Orientace
2. Vytyceni programu

3. Realizace programu
Orientace

Jedna se o proces, kdy se tlumocnik musi zorientovat ve vychozim jazyce a
pochopit sémanticky obsah a odlisit, na co klast diraz z pohledu myslenkového. Do
orientace se zapocitava i zkusenost tlumocnika, encyklopedicka znalost tématu, znalost
pii feSeni komunikaénich situaci. Na zakladé téchto dovednosti dochazi k realizaci
prognézy. Progndzou je mysleno orientovani se v sémantické jednotce prevodu, aby

byla uchovéna i v kone¢ném sdéleni.
Vyty€eni programu

Vyty€eni programu je proces, pii kterém dochdzi k hledani a piijeti feSeni jak

postupovat pii aktu tlumoceni. I v této fazi je dlleZita prognoza.
Realizace programu

Predstavuje posledni fazi tlumoceni, kdy dochézi k pfevodu do cilového jazyka
a zaroven se meéni zvukova realizace a dochazi tak ke zpozdéni realizace v priméru o

1-3 sekundy. (Sloukova 1984, s. 40-41)
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Simultanni tlumocCeni vyzaduje oproti konsekutivnimu tlumoceni vice
analyzu, zpracovani a vyslechnuté informace a jeji paralelni ptfevedeni do jazyka
cilového. Rozhodujici u simultanniho tlumoceni je ¢asovy faktor, jelikoz tlumoc¢nik
musi zaroven poslouchat fe¢nika a interpretovat jeho myslenky. Mezi fecnikem a
tlumoc¢nikem dochazi pfi tlumoceni k pfimému kontaktu. Projev je pro posluchace zivy

a bezprosttedni.
Simultanni tlumoceni 1ze opét rozdélit do nékolika skupin:
Simultanni tlumoceni kabinové

Pouziva se hlavné na velkych konferencich typu zasedani Evropské unie, kdy
se tlumoc¢i pomoci sluchatek, kde slySi tlumocnik fe¢nika v originale a nasledné
tlumoc¢i pomoci mikrofonu do jiného jazyka. Zajimavosti je simultdnni tlumoceni s
(pilotni) kabinou. Vedouci kabiny kabina tlumo¢i z originalu projev fe¢nika do jazyka,
ktery ovladaji tlumocnici v ostatnich kabinach, ti prebiraji tuto verzi a tlumoci ji do
svych cilovych jazykl. Jednd se o tzv. tlumoceni s pilotaZi neboli dvoustupnovy
prevod. Ve zdravotnictvi se setkavame také s dvoustupfiovym pievodem, ale v jiném
pojeti. Pokud pacient (pf. ¢instina) pfijde do zdravotnického zatfizeni a ma doprovod
(pf. ¢instina a francouzstina), jenz také nemluvi jazykem, ktery se v zafizeni pouziva,
tak muze byt pfizvan tlumocnik (francouzstina a ceStina) a ten dale pieklada do

matefského jazyka (pt. Eestina). (Ceiikova, 2008, s. 21)
Simultanni tlumoceni Septem

Dochéazi k ptimému styku posluchace s tlumoc¢nikem a fecnikem. VétSinou je
vyuzivano v momenté, kdy je ve skupin€¢ mensi pocet lidi. Pfi tomto typu tlumoceni je
vyhoda zpétné vazby, kdy tlumocnik i1 fe¢nik vidi vizualné reakci posluchace.

(Sloukova, 1984, s. 44)

Tlumoceni vyzaduje extralingvistické schopnosti tlumo¢nika, kdy musi umeét
pruzné reagovat na noveé vzniklé situace, operativné reagovat. Slozité pro tlumocnika
je, pokud fecnik v naSem piipad¢ pacient, neumi dokonale svlij matetsky jazyk a
pouziva nareci a slova, kterd jsou pro tlumocnika tézko pielozitelné. Prikladem miize

poslouzit romska menSina na uzemi republiky a sni spojené nejen simultanni
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tlumocCeni. Obtizné je také pro tlumocnika rychlost mluveného slova fecnika a
dodrzovani obsahové stranky a také formalni. Tlumocnik si tak musi pfevést projev na
urcité segmenty, po kterych poté reprodukuje, ale nesmi zdroveil nabrat Casovy skluz
oproti fe¢nikovi, proto musi volit optimalni ¢asovy interval posuvu. Pokud tlumoc¢nik
pieklada jazyk, ktery je typologicky podobny tzn., Ze se podoba vychozi jazyk
cilovému jazyku, tak voli krat§i casovy interval posuvu. Ale v pifipadé jazyku
odlis$ného svoji stavbou véty dochézi k naruseni syntaktického paralelismu (¢asti vét si
nejsou svoji konstrukci podobné syntaktickou stavbou). Piikladem jazyka, ktery je
tézky tlumocit je pro CeStinu némcina. V némciné by musel tlumocnik cekat az na
posledni slova fe¢nika, jelikoz mé& opacnou vétnou stavbu oproti ¢esStin€. Dochézi tak
k cyklickému opakovani procesu recepce, pievodu a reprodukce. Obtizna, obzvlast’ ve
zdravotnictvi, je pozornost tlumocnika, jelikoz se musi tlumoc¢nik koncentrovat
soucasn¢ na naslouchéani vychoziho jazyka zdravotnického persondlu a ptevadét ho do
cilového jazyka pacienta a zdrovenh mu dostate¢né a srozumitelné vysvétlit 1¢karské

pojmy. (Sloukova 1984, s. 45)
Princip dominanty

V simultdnnim tlumodceni, jak jiZ bylo zminéno, je dulezité udrZet pozornost dvéma
sméry resp. vytvaret v mozkovém centru pro fe¢ dvé dominanty a operativné je vyuZzit
pii recepci 1 reprodukci daného tlumoceného textu. Princip dominanty nam vysvétluje
pomoci neurofyziologie problematiku pozornosti a soustfedéni. Podle principu

dominanty se rozdéluji lidé do tii skupin:

1. Silny vzruSivy typ — u téchto jedinct ve vysledku ptevlada nespravna reakce
na vn&j$i podnéty

2. Silny vyrovnany typ — jedinec adekvatné reaguje na podnéty a optimaln¢ se
S nimi vyrovnava

3. Slaby typ — u toho typu dochézi ke Spatné reakci na podnéty a jedinec tak
podava pii tlumoceni Spatny vykon (Sloukova, 1984, s. 50)
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1.2.3 Hlavni body Kodexu chovani tlumoc¢nika:

— Nestrannost a neutralita
— Mlcenlivost

— Odborna zptisobilost

— Transparentnost

— Pfesnost piekladu

— Vymezeni hranic

Jazykové, psychické a fyzické pozadavky na tlumoc¢nika:

— Dokonald znalost mateftStiny

— Vyborna znalost cizich jazykl

— Vyborna znalost kultury dané jazykové oblasti

— Komunikativni fe¢nik (dobry fe¢nik)

— Pohotovost, rychlost reakci

— Analyza, syntéza

— Logické uvazovani

— vybornd pamét, nizké védomé zapominani

— Schopnost rozdvojeni a piepinani pozornosti, uméni sousttedit, ptizpisobit se
situaci, fe¢nikovi

— Zvidavost a v§eobecny rozhled (o politice, ekonomii atd.)

—  Celozivotni vzdélavani a piiprava (Ceiikova, 2008)

1.2.4 Tlumoéeni ve zdravotnictvi v zahrani¢i

Tlumodeni v zahrani¢i méa podobny princip jako v CR. Hlavnim cilem je
poskytnout pacientovi, ktery zna v omezené mife anebo viibec anglicky jazyk, veskeré
informace tykajici se jeho zdravotniho stavu a nasledné 1écby. Pacienti, kteti dokonale
neovladaji anglicky jazyk, se oznacuji zkratkou LEP (limited English proficiency) —
s omezenou znalosti angli¢tiny. Pokud ma pacient omezenou schopnost mluvit

anglicky, tak ani nejzkuSengjsi Iékat nedokaze poskytnout pacientovi vysoce kvalitni
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zdravotni péci, aniz by nevyuzil vySkoleného a kvalifikovaného tlumocnika, ktery se
dokaze orientovat v Iékaiské terminologii, jenZ je napf. pro rodinného pfislusnika
velmi slozitd a t87kd na tlumoleni. Zde je velky rozdil oproti CR, kde se
z ekonomickych ucelit snazi nemocnice vyuzivat ptednostné rodinné ptislusniky a az
poté profesionalni tlumoc¢niky. Ve srovnani s Velkou Britanii a USA je to piesné
naopak, jelikoz zde vyuzivaji nejdiive sluzeb profesionalné vyskoleného tlumoc¢nika a
rodinny pfislusnik je vyuzivan az jako posledni moznost tlumoceni. Je to
zdiivodiiovano tim, Zze pii tlumoCeni od rodinného piislusnika mize dochazet
k chybam v dorozuméni anebo pii komunikaci, které nasledné piedstavuji velké riziko
pro pacienta a s tim nesmirnou odpovédnost pro poskytovatele zdravotni péce. Dal§im
divodem, ktery nelze opomenout je i to, Ze mylna interpretace diagndézy muze

zpusobit nemalé finan¢ni vydaje pro nemocnici.

V moment¢, kdy ma pacient omezenou schopnost mluvit anglicky, je témeéft
nemozné, aby i nejzkusenéjsi 1ékat poskytoval vysoce kvalitni zdravotni sluzby bez
ptesného tlumoceni provadéného vyskolenym, kvalifikovanym tlumoénikem, ktery je
obezndmen s Iékafskou terminologii. Pokud rodinni pfisluSnici, ptatelé nebo
zaméstnanci, ktefi nejsou vySkoleni, jako zdravotni tlumocnici, se snazi interpretovat
ve zdravotnickych zafizenich, mize dojit k chybam v porozuméni a / nebo
komunikaci, které ptedstavuji vazné riziko pro pacienta a nesmirnou odpovédnost

poskytovatele zdravotni péée nebo ustavu. [ Health Care Iterpreter, ©2012]

Studie, kterou provedl dr. Ebden analyzovala rozhovory mezi pacientem a
doktorem z pohledu tlumoceni rodinnym pfisluSnikem. Celkem analyzovali 143 otazek
a odpovédi a dobrali se zavéru, ze vysledné pieklady maji velmi Spatnou a nizkou
kvalitu. Pfibuzni méli nejvétsi problémy pii prekladech anatomickych nazvl a popisu
anatomickych struktur u déti byla nejvétsi potiz prelozit otazky tykajici se menstruace

a stfevnich pohybi. [Ebden, 1988, s. 124]

Clenové rodiny, potazmo déti nemaji dostate¢né technické a jazykové vybaveni
potiebné pii interpretaci ve zdravotnictvi. Navic u déti je nutno brat v potaz velkou
miru  stresu  pfi  pfekladu  zdvaznych  onemocnéni  ¢lenli  rodiny.

[Cohen 1999; 5.163-186]
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Za zminku stoji 1 to, Ze se d¢€ti snazi, aby byli jejich rodice v o€ich doktora ti nejlepsi a

tak v dusledku tohoto zaml¢uji dtilezité informace.

Pti tlumoceni, kdy se stdva tlumocnikem rodinny piislusnik pacienta, muize
dochdzet i k tomu, ze 1ékat navaze kontakt s osobou zastupujici pacienta, udrzuje s nim
o¢ni kontakt, probere s nim symptomy, navrh 1é¢by a vstupuje tak z role tlumocnika do
role pacienta. Pacient se stava pfisedicim a mize tak pouze hodnotit neverbalni

komunikaci.
Natural interpreting

V zahraniéi je Casto diskutovanym tématem tzv. natural interpreting. Tento typ
tlumoceni se zakladd na tlumoceni, pfi kterém je osoba mladsi 18 let. Nejcastéji je
tento typ tlumoceni vyuzivan u cizinci, ktefi ziji na Gizemi ciziho statu, ale jejich déti
zde jiz navstévuji skolu a jsou bilingvni. Dochazi tak k situacim, kdy dit¢ muze
ptekladat z jazyka svych rodici do jazyka, kterym se v dané zemi hovoii. Ve svéte a
hlavné napf. v USA jsou to déti §panélsky nebo portugalsky mluvicich rodi¢t. V CR se
nejcastéji mizeme setkat s timto tlumocenim u vietnamskych a ukrajinskych komunit.
Natural interpreting ma hlavné otazku etickou. V dostupnych studii je sice patrné, ze 1
7leté dit¢ dokaZe gramaticky i1 syntakticky pielozit text, ktery si drzi sviij obsah, ale
pokud se zaméfime na tlumoceni ve zdravotnictvi, tak zde jsou jina specifika.
Piikladem mtize byt modelova situace, kde si pfestavime vietnamskou rodinu na
gynekologicko-porodnické ambulanci ve FNOL. Matka nerozumi ¢esky a tak na fadu
ptichéazi jeji 15lety syn a mé preloZit anatomické nazvoslovi a popsat, jaké problémy
ma jeho matka a zdali bylo onemocnéni doprovazeno sekreci. Pokud se tedy vzijeme
do ktize vietnamského chlapce, tak je zde velkd moznost toho, ze chlapec se bude
stydét a nckteré nalezitosti, které¢ jsou dulezité, ndm vlivem studu muze zamlcet.
Dulezita je také napf. patriarchalni stranka, kdy vlivem respektu ke svému otci miize
dit¢ také zamlcet dulezité informace anebo mu je ani otec nesdéli, protoze v nékteré
narodnosti se o téchto vécech se svymi potomky viibec nebavi. Z téchto divodi se
tedy od natural interpreting ustupuje a vyuziva se az ve chvilich, kdy neni jind moznost

vybéru.

VétSina tlumoc¢nikii ve zdravotnictvi, ktefi pracuji na plny uvazek, jsou

odpovédni za poskytovani tlumoceni tvaii v tvadf mezi pacienty a poskytovateli.
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Nicméné, tlumoc¢nici mohou byt také pozadani o spolupraci s dalSimi jedinci, jako jsou
¢lenové rodiny nebo jini blizci pacienta, a mohou poskytovat informace o kulturnich
odlisnostech s cilem eliminovat multikulturni bariéry mezi pacientem a personalem

zdravotnického zafizeni.

Tlumocnici ve zdravotnictvi piekladdaji pro pacienta zakladni dokumenty o
zdravotni péci do jazyka pacienta. Nedilnou soucasti prace tlumocniki je také
tlumoceni po telefonu nebo pies video. Dalsi aktivitou tlumoc¢nikli je vzdélavani
ostatnich ¢lenti zdravotnického tymu, pokud jde o povinnosti, pozadavky a etické

normy, které jsou soucasti tlumoceni v mediciné.

V minulosti pracovali tlumocnici ve zdravotni pééi pfedevsim na denni smény.
Nicmén¢ dnes pracuji na planované smény a také pracuji na zavolani a to zejména v
prostfedi akutni péce. Vzhledem k tomu, Ze tlumoceni vyzaduje obrovské soustiedéni,
tak né&které protokoly stanovuji, Ze tlumocnici musi mit prestavky kazdé¢ dvé hodiny;

Nicmén¢ ve vétSing piipadl pracuje tltumo¢nik mnohem déle a to dle aktudlni potieby.

Mnoho tlumoénikti ve zdravotni péci vykonava svoji praci po telefonu, nebo
pomoci videotechniky. Vzhledem k omezenym zdrojim, zejména ve venkovskych
oblastech, nebo pokud dochézi k tlumoceni do jazyki, které jsou méné Casté na daném
uzemi. Telefonické tlumoceni je odvétvi tltumoceni, které zaznamenalo vyrazny narast
v poslednich nékolika letech. Tlumocnici ve zdravotni pééi mohou poskytovat tuto
sluzbu bud’ na plny tvazek, nebo jako ¢asteCny uvazek. [Ludwien Meeuwesen and
Sione Twilt, 2011]

Po celych Spojenych statech, jsou tlumocnici vysoce cenénymi cCleny
zdravotnického tymu na rozdil od CR. Jejich odpovédnost se i nadile vyviji a jsou
vypracovavany standardy, aby spliiovaly vSechny potieby. Na zaklad¢ téchto kritérii
byla v USA v roce 1994 zalozena Narodni rada pro tlumoceni ve zdravotni péci, ktera
pouziva zkratku NCIHC (National Council on Interpreting in Health Care). Tato rada
mela za ukol zvysit kvalitu tlumoceni ve zdravotni péci, jelikoz se v USA zvysuje
kazdoro¢né pfiliv cizinci a byla tak potieba standardizovat povolani tlumocnika.

Nésledné NCIHC vypracovalo strategii o péti krocich:

— Dokument Nérodni dialog o roli tltumo¢nika ve zdravotnictvi

— Provétovat eticky kodex tlumo¢nika ve zdravotnictvi
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— Rozvoj narodné provétenych standardi praxe pro tltumocniky ve zdravotnictvi
— Rozvoj narodné provéfenych standardi pro vzdélavani a vychovu tlumocniki
ve zdravotnictvi

— Zavést narodni certifikacni proces

V roce 2001, NCIHC publikoval koncepéni dokument shrnujici diskuzi o
komplexni roli tlumoénika ve zdravotnictvi, ktera se vyvijela od roku 1990. Narodni
eticky kodex pro tlumocniky ve zdravotnictvi byl vydan v roce 2004 a Narodni
standardy praxe pro tlumoc¢niky ve zdravotnictvi byly publikovany v roce 2005. V roce
2007 byly vypracovany podklady na rozvoj narodnich norem pro vzdélavaci
programy. Ve stejném obdobi byla zahdjena snaha potvrdit certifikaty pro zdravotni
tlumo¢niky, ktefi jsou podporovani NCIHC a jinymi organizacemi. Tyto dokumenty
pfedstavuji normy pro formalni pfipravu dvojjazy¢nych nebo vicejazycnych
jednotlived, ktefi chtéji vstoupit do zdravotni péce jako tlumocnici. Standardy jsou
vyhotoveny tak, aby slouzily jako voditko pro vyvoj a probihajici pfezkoumani vstupu

do praxe ve zdravotnictvi.

Tlumoceni ve zdravotnictvi a s nim spojené vzdelavaci programy jsou programy
ur¢ené pro jednotlivce, ktefi chtéji ziskat znalosti a podklady pro dovednosti, které si
profese tlumoénika ve zdravotnictvi zada k tomu, aby mohl tlumoc¢nik prokazat, Ze
muze vykondvat praxi samostatné. Tyto standardy jsou zalozeny na nejlepSich
znalostech a na znaleckém posudku, jejichz soucasti jsou data o tom, co kazdy
interpret potiebuje znat a umét délat. Soucasti jsou také nejucinnéjsi ucebni metody
pomahajici tlumoénickym kandidatim zvladnuti téchto znalosti a orientaci v

dovednostech. [National standards for Helathcare interpreter training programs, 2011]
Tlumoceni ve Velké Britanii

Ve Velké Britanii prevazuje oproti CR tlumoceni, které probiha telefonicky.
Komunikace se zahrani¢nim pacientem probihala do dubna roku 2014 pomoci NHS
Direct, ale 31. 3. 2014 doslo k uzavieni. Na strankach http://www.nhsdirect.nhs.uk/ je
uvetejnéno, ze doslo K ukonceni telefonického poradenstvi a online poradenstvi
z diivodu finan¢ni neudrZitelnosti. Telefonickd podpora ale pro zahrani¢ni pacienty
nekonci, protoze mohou vyuzivat 1 nadale sluzeb NHS a to konkrétné NHS choices,

kde mohou online kontrolovat své symptomy anebo vyuzit linky 111. Diive NHS
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Direct zajistovala telefonické sluzby pomoci tlumocniki, které méli nasmlouvané.
V praxi to vypadalo tak, Ze tlumocnik se ohlasil, kdy je pfitomen a piipraven
k tlumoceni. NHS mohlo nasledn¢ piepojit na daného tlumocnika, dokud nedoslo

k jeho odhlaseni. [NHS Choices, 2012]

NHS nyni poskytuje tlumoceni do 170 cizich jazykl. Jednou z moZznosti je
kontaktovat pecovatelskou sluzbu Carers Direct Helpline, kdy pacientim poradi, jak
jsou moznosti vyuziti zdravotni péce. Vyuzit tuto sluzbu je mozné od pond¢li do patku
Vv dobé od 9:00 do 20:00 a o vikendu od 11 hodin do 16 hodin. Vyhodou pfi tlumoceni
je moznost vyuzit sluzby ,,call back®, kdy pacientovi zavola tlumocnik zpét v dobé,
kterou si mlze pacient sam zadat ve webovém formuléfi, poptipadé telefonicky. Na
zavér je dilezité podotknout, Ze informace, které podava NHS choice jsou informace,
jenz maji pomoci zahrani¢nimu pacientovi v rozhodovani o svych osobnich potiebach
na podporu zdravi a pomaha hledat osoby, které s timto problémem dokazou pomoci.
Tyto informace zahrnuji hodnoceni, vyhody, pfimé platby, doba, kterou muize stravit
pacient na nemocenské péci a dobu, kdy se musi vratit do prace atd. Zaméstnanci na
lince radi, kde si pacient miize sté¢zovat v piipad¢, kdy neni spokojen se sluzbami a

nabizi kontakt na nejblizsi NHS sluzby. [NHS Choices, 2012]

Dalsi moZnosti je vyuziti napt. Central London Community Healthcare, ktera
také spada pod NHS a poskytuje tlumoceni pro vice nez 100 cizich jazykt. Vyhodou
je, Ze zahrani¢ni pacient ziska po prvnim kontaktovani tlumocnika své ID, které poté
muze vyuzit v situaci, kdy bude opét potieba vyuzivat sluzeb tlumocnika. [Central

London Community Healthcare NHS Trust, 2010]

Pro zajimavost je nutno uvést, ze za rok 2012 byly ndklady na tlumocnickeé
sluzby ve Velké Britanii ve vysi £23 miliond liber, tzn., ze NHS utratila za den 64 tis.
liber, coZ je v piepoctu neuvéfitelnych 2 240 000 K¢. Kritici tvrdi, Ze takové mnozstvi
poskytovani tlumo¢nickych sluzeb vede k tomu, Ze se cizinci, ktefi pobyvaji na izemi
Velké Britanie, odmitaji ucit anglicky jazyk a dochazi tak k prohlubovéani komunikaéni
bariéry mezi cizinci a obyvateli Spojené¢ho kralovstvi. Napiiklad Royal Berkshire
Foundation Trust, utrati asi 100,000 GBP ro¢n¢ za tlumoc¢niky, ktefi prekladaji ,,tvari
V tvar. Nejcasteji vyhledavaji tlumoceni pacienti polské

narodnosti. [The Independent, 2013]

30



V disledku vysokych nakladti na tlumocnické sluzby a ohlasi vysokych
statnich ¢initeld, byla NHS Direct sluzba uzaviena. [NHS England, ©2014]

1.3 Urovné znalosti ciziho jazyka dle SERR

Plnym nézvem ,SpoleCny evropsky referenéni ramec: uceni, vyucovani,
hodnoceni“ (dale SERR) je dokument Rady Evropy umoziujici vzajemné porovnani

znalosti osob v oblasti vzdélani a znalosti cizich jazyka v ramci Evropské unie.

V oblasti cizich jazyk definuje Sest kategorii podle Grovné znalosti ciziho
jazyka. Jsou to kategorie Al, A2, B1, B2, Cl, C2. Jednotlivé kategorie zohlediuji
uroven porozuméni pii poslechu, éteni, schopnosti konverzace a kvality pisemného

projevu.
Urovné znalosti jazyka dle SERR:

Uroven znalosti A1

Uroveti zagate¢niki, ktefi rozumi vétam a sloviim tykajicim se jejich osoby a jejich
okoli. Jsou schopni vést jen velmi jednoduchou a prostou konverzaci s mluv¢im. Sami
dokézou vyjadfit pouze zakladni myslenky o své osob¢ slovnimi spojenimi, kterd znaji
ze studia. Umi vyplnovat kratké formulafe dotazujici se na jejich osobu.

Uroven znalosti A2

Studenti této Grovn€ rozumi mluvenému slovu tykajicimu se n€koho a jeho okoli ¢i
nakupovani a prace. Mohou ¢ist jednoduché texty a orientuji se v napi. v jidelnich
listcich. Jsou schopni jednoduSe konverzovat a sdélovat informace o své osob¢ a uzit
¢aste¢né minulého ¢asu. Jsou téz schopni jednoduchého popisu. Umi psat jednoduché

dopisy o své osobé.
Uroveii znalosti Bl

Studenti této Grovné rozumi feci tykajici se aktualnich zélezitosti. Rozumi textim
obsahujicim pocity, udalosti pfi pouziti zakladnich komunikacnich slovi¢ek. Dorozumi

se v béznych zivotnich situacich a mohou volné diskutovat o tématech, kterd jsou jim
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znama. Mohou vypravét a licit své touhy; mohou psat texty z oblasti svych zajmu ¢i
dopisy s pouzitim podmiiiovaciho zpiisobu.
Uroveii znalosti B2

Rozumi vétSinou mluvenému slovu zabyvajicimu se béznymi problémy (televize,
film). Obdobné je to i pii Cteni textli. Mohou téZ Cist prozu psanou aktualnim jazykem.
Jsou schopni plynule konverzovat s rodilymi mluv¢imi ve znamé oblasti a dokdzou
vyjadfit sviij pohled a vyhody ¢i nevyhody dané¢ho problému. Dokazou napsat

podrobny text ze své oblasti a podchytit v ném jasné jeho vyznam.

Uroveii znalosti C1

Rozumi i nestrukturovanému projevu. Orientuji se v pofadech radia a televize. Rozumi
a vcituji se do literarnich textl, rozumi odbornym textim. Flexibiln¢ komunikuji a

vyjadiuji své myslenky jasné a bez obtizi. Jsou schopni jasné¢ a podrobné hovofit o

vSech moznych tématech. V psaném textu dokaZou volit vhodny smér pro ¢tenare.

Uroveii znalosti C2

Po kratkém pfizplisobeni rozumi bez obtizi rodilym mluvéim hovoticim o jakémkoliv
tématu. Jsou schopni Cist slozité texty 1 literdrni dila a pojednani s abstraktnim
zabarvenim. Pti  konverzaci  vyjadfuji  jemné = vyznamové  odstiny,
pouzivaji idiomatické vazby. Pokud néco nedokéazou vyjadfit, bez problému to obchazi
jinou formulaci, bez naruseni hovoru. Umi popisovat odborné texty apod.
(Spole¢ny evropsky referenéni ramec pro jazyky:Uceni vyucovani a hodnoceni, 2002,

5. 16 — 18)
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1.4  Transkulturni péce

Emigranti se potykaji s celou fadou problémt a prozivaji: kulturni Sok,
integracni tlak, pfekonavani jazykovych bariér, nezaméstnanost, Spatnou ekonomickou
situaci rodin, horsi ubytovaci i piip. pracovni podminky, ale také to mohou byt pocity
vlastniho ,,vykofenéni“ i fyzického ohrozeni diky rasistickym a xenofobnim excesiim
apod. Casto velmi vypjaté Zivotni situace a nevhodné podminky (at’ uz doma - v zemi
puvodu, ¢i v nové zemi) se odrazeji v konecném disledku na zdravotnim stavu téchto
lidi. NeteSeni téchto situaci se pak samoziejmé muize v konecném diisledku promitnout
do zvySovani zdravotnich rizik také pro majoritni populaci (viz napi. TBC, hepatitidy,
pohlavné pienosné choroby, HIV aj. infekéni choroby), bude znamenat zvySovani
nakladl na zdravotnické sluzby, socidlni zabezpeceni apod. Vzhledem k tomu, Ze nase
zem¢ usiluje o Euro integraci, ktera sebou pfinese vyznamné navySeni cizincll na
naSem Uzemi, je nezbytné, aby se také cCesky zdravotnicky systém pfipravoval na
nartst klientely odliSnych kultur. Tato piiprava je nutnd v roviné politické
a legislativni, vychovné vzdélavaci, manaZzerské i v roviné¢ poskytované piimé

zdravotni péce, tedy piimo v praxi. (Spirudova et al., 2004, s. 42)

1.4.1 Specifika prace s klientelou odliSnych kultur ve zdravotnictvi

Pro lepsi pochopeni zdravi a nemoci v kontextu kultury a migrace je nezbytné
hlubsi pochopeni zivota lidi v odlisnych kulturach a socidlnich situacich (migrace).
Tyto faktory totiz podstatné modifikuji prozivani, vnimani a sdélovani zdravotnich
problémt. Jsou znamy specifické psychosocidlni syndromy, které s imigraci, zménou
sociokulturniho prostfedi a kulturnim Sokem souviseji (napf. v Evropé je to napf.
premenstrualni syndrom, anorexie, mimo kfestanskou kulturu — napf. susto — ztrata
duse aj.). Migranti jsou vystaveni zvySenému riziku onemocnéni a umrti, které mtize
mimo jiné vyplyvat i z chybného chapéani a interpretovani pfiznakti. Zdravotnici se
casto, diky neznalosti kulturnich a socialnich specifik, zaméfuji u pacientli/cizinci jen
na zvladnuti ptiznaki a skryté potencialy téchto nemocnych zlstavaji nevyuZity, jejich

specifické problémy jsou ¢asto neodhaleny a nefeSeny. (Anastassiadou, 2002, s .22).
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Evropskd Porada WHO o pravech pacientd schvalila pifi setkani v
Amsterodamu ve dnech 28. — 30.bfezna 1994 dokument Principy prav pacienti v
Evropé: Vseobecny ramec. Jednd se o soubor zdsad na podporu a uplatiiovani prav
pacient v Clenskych stitech EU. Na né¢kolika mistech je zde zminén pozadavek na
respektovani kultury pacienta v souvislosti s poskytovanim zdravotni péce. Napi.: v
oddilu prvnim, ,,Lidské préva a hodnoty zdravotni péce,* se v bodu 5 fika: ,,Kazdy ma
pravo, aby byly respektovany jeho mordlni a kulturni hodnoty, nabozenské a
filosofické presvédCeni. V oddilu ,Informovanost® se v bod¢ 4 zduraziuje:
,Informace se musi pacientovi podavat zpiisobem vhodnym pro jeho moznost pochopit
je. Je nutné na minimum omezit technickou terminologii. KdyZ pacient neovlada
jazyk, v némz se s nim komunikuje, je tieba zajistit vhodnou interpretaci (pteklad).” V
patém oddilu ,,Péce a lécba“ se v bod¢ 8. tika: ,,Pacienti maji pravo, aby se s nimi
zachézelo dustojné ve vztahu k jejich diagnoze, 1€cbé a oSetieni, a to pfi respektovani

jejich kultury a zebficku hodnot.” (Kutnohorska, 2002, s. 230)

1.4.2 Komunitni tlumo¢nik

Komunitni tlumoc¢nici mohou byt pfistéhovalci prvni generace, uprchlici nebo
jejich potomci. Mohou nebo nemusi mit silné vazby na skupinu piist¢hovalcti nebo
uprchliki. Casto se na né pohliZi jako na socialni pracovniky, z toho divodu, Ze
pomahaji lidem z menSinové skupiny piekondvat jazykovou bariéru, ktera by jim
mohla branit v plném vyuziti jejich prav. Komunitni tlumoc¢nici mohou byt oznaceni
za zprosttedkovatele kultury, ptfeklenuji propast vytvoienou kulturnimi rozdily mezi
dvéma lidmi, ktefi by si nerozuméli, kdyby se to, co fikaji, pielozilo doslovng.

(Manual pro tlumocniky, 2009, s. 18)
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1.5 Joint Commission International standardy tykajici se

komunikace se zahrani¢nim pacientem

Joint Commision International (dale JCI) je dcefinou spolecnosti Joint
Commission On Accreditation Of Healthcare Organizations (JCHAO) a ktera vydava
od roku 1991 standardy zdravotni péce pro zdravotnickd zafizeni. Soucasti akreditace
je 1 naplnéni a dodrzovani standardi tykajicich se komunikace se zahrani¢nim

pacientem. V nasledujicim textu jsou tyto standardy shrnuty.

1.5.1 Dostupnost zdravotni péce a kontinuita péc¢e - Access to Care and
Continuity of Care (ACC)

Organizace se snazi eliminovat psychické, jazykové, kulturni a jiné bariéry

branici k ptistupu a poskytovani sluzeb.
Zamér ACC.1.3

Organizace Casto slouzi pro pacienty z riznych vrstev obyvatelstva, kterymi
mohou byt seniofi, postiZzeni pacienti, pacienti mluvici vice jazyky nebo riznymi
dialekty, pacienti s odlisnou kulturou a dal§imi prekazkami, které ztézuji pfistup a
ziskavani zdravotni péCe. Organizace musi identifikovat tyto piekdzky a zavést
procesy, které povedou ke snizeni nebo eliminovani téchto bariér pro pacienty, kteti
vyhledaji zdravotni péci. Organizace rovnéz pfijme opatieni, které povede ke sniZeni

dopadu téchto prekazek na poskytovani sluzeb.
Mé¥itelné prvky ACC.1.3

1. Vedouci a zaméstnanci organizace identifikuji nejCastéji se vyskytujici
prekazky v populaci pacientt

2. Je kdispozici proces, ktery povede k piekonani nebo snizeni piekazek pro
pacienty, ktefi vyhledali zdravotni péci

3. Je k dispozici proces, ktery snizi vliv piekazek na poskytovani sluzeb

4. Tyto procesy jsou implementovany do praxe [Joint Commision International,
2010, s. 46]
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1.5.2 Prava pacienta a rodiny - Patient and family rights (PFR)

PFR.2

PFR.2.1

PFR.2.1.1

PFR.2.2

PFR.2.3

PFR.2.4

PFR.2.5

PFR.3

PFR.4

PFR.5

Organizace podporuje pravo pacienta a jeho rodiny podilet se na procesu
zdravotni péce

Organizace informuje pacienty a jejich rodiny metodou a jazykem, kterym
rozumi. Informuji o zdravotnich podminkach, o potvrzenych diagnézach, o
planované 1écbé a péci a jak se mohou podilet na rozhodnutich ohledné
péce v rozsahu, ve kterém si pieji se tiCastnit.

Organizace informuje pacienty a rodiny o vysledcich zdravotni péce a
1é¢by, zahrnujici 1 neocekdvané vystupy a také informuje o tom, kdo tyto
informace pacientovi sd¢li.

Organizace informuje pacienty a rodiny o jejich pravech a povinnostech
tykajicich se odmitnuti, ¢i preruSeni 1é¢by

Organizace respektuje piani a piesvédceni pacienta odmitnout resuscitaci
nebo odmitnout zivot zachranujici 1écbu.

Organizace podporuje pravo pacienta na patiicném hodnoceni a fizeni
bolesti.

Organizace podporuje pravo pacienta na respektujici a soucitnou 1é€bu na
sklonku Zivota.

Organizace informuje pacienty a jejich rodiny o procesu tykajici se
konfliktii, a nazort tykajicich se rozdilnych nazorti na péci a prava.
Zdravotnicky persondl je poucen a poucen o hodnotach a presvédcenich
pacienta tak, aby chranil jeho prava.

VSichni pacienti jsou informovani o svych pravech a povinnostech
jazykem a zpusobem, kterému rozumi.

[Joint Commision International, 2010, s. 63-67]

1.5.3 Informovany souhlas (Informed Consent)

PFR.6

Informovany souhlas pacienta je ziskan prostfednictvim zplisobu
definované¢ho organizaci a je provadén vySkolenym persondlem v jazyce,

kterému pacient rozumi a ktery mu je srozumitelny.
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PFR.6.1

PFR.6.2

PFR.6.3

PFR.6.4

PFR.6.4.1

Pacient a rodina obdrzi adekvatni informace o nemocech, navrzich 1écby
tak, aby mohli u€init rozhodnuti o dané péci.

Organizace stanovi postup, v rdmci stavajicich pravnich pfedpisi a kultury,
kdy je mozné informovany souhlas podepsat.

Pokud je pacient pfijat jako ustavni nebo poprvé registrovan jako
ambulantni je souhlas s 1é¢bou dle daného rozsahu.

Informovany souhlas je ziskdvan pied operaci, anestezii, pfed transfuzi
krve a krevnich derivatt a dal$imi vysoce riskantnimi 1é¢bami a postupy.
Organizace uvadi tyto kategorie anebo typy 1é¢by nebo postupy, které
potiebuji specificky informovany souhlas.

[Joint Commision International, 2010, s. 68-70]

1.5.4 Poudleni pacienta a rodiny - Patient and family education standard PFE

Pacienti a rodiny jsou posuzovany podle toho, zdali jsou ochotné a schopné ug¢it

Se a piijimat informace od zdravotnického personalu.

Zamér PFE.2.1

Znalosti, dovednosti, pfednosti a nedostatky jsou identifikovany a jsou pouzity

k planovani vzdélavani. Existuje mnoho pacientd, u kterych se urcuje, zda jsou pacient

a rodina ochotni a schopni se ucit a pfijmout pouceni. Organizace musi posoudit :

a) Pacientovy a rodinné hodnoty a ptesvédcent;

b) jejich gramotnost, stupen vzdélani a jazykové znalosti;,

¢) emoc¢ni bariéry a motivace;

d) psychické a kognitivni omezeni;

e) ochotu pacienta piijimat informace.
Méritelné prvky PFE.2.1

1. Pacienti jsou posuzovani podle kritérii a) az e) z pfedchoziho textu

2. Vysledky a zaveéry jsou pouzity k planovani a pouceni pro pacienta

3. Zavéry a vysledky posouzeni jsou zaznamenany v dokumentech pacienta

[Joint commision International, 2010, s. 140]
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1.5.5 Management komunikace a informaci - Management of communication
and information Standard MCI1.3

Komunikace a pouceni pacienta a rodiny jsou provadény ve srozumitelném

formatu a jazyce.

zamér MCIL.3

Pacienti mohou c¢init rozhodnuti nebo se podilet na procesu péce jen v tom
pripadé, pokud jsou dostaten¢ a srozumitelné seznameni s poskytovanymi
informacemi. Zvlastni pozornost je vénovana formatu a jazyku, ktery je pouzivan pfi

komunikaci a pouceni pacienta a jeho rodiny.

Pacienti rozdiln¢ chapou instrukce, které jsou jim feCeny, tisknutym
materialim, videonahravkdm, demonstrovani poskytnuté péfe a dalSim. Také je
dualezité uvédomit si, ktery jazyk je preferovany.

V nékterych piipadech je nutné, aby byli pfitomni ¢lenové rodiny nebo
tlumocnici, ktefi asistuji s poucenim pacienta nebo s prekladem informaci. Zvlasté
dilezité je, abychom rozlisili, kdy je vhodné, ¢i etické, vyuZit ¢lena rodiny, zejména
déti tltumocniky pii poskytovani dilezitych informaci ohledné 1écby, pouceni atd.

Proto je doporuc¢eno vyuZzivat déti jako tlumocniky az jako posledni moZnou variantu.
Pokud jsou jako tlumoc€nici vyuziti znami pacienta, ktefi nejsou jeho rodina, ve vétSiné
ptipadi jsou si védomi jakychkoliv piekazek tykajicich se komunikace a porozuméni.
méritelné prvky MCI.3

1. Komunikace a pouceni pacienta a rodiny je ve srozumitelném formatu

2. Komunikace a pouceni pacienta a rodiny je poskytovano v jazyce, ktery je

pro pacienta srozumitelny a kterym je schopen

3. Clenové rodiny, hlavné déti jako tlumoénici jsou vyuZivany aZ jako

posledni mozny prostiedek pii komunikaci s pacientem. [Joint Commission
international, 2010, s. 233]
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2 Cizinci ve zdravotnickém zarizeni

Zajisténi péce pro zahranicni pacienty ma sva specifika, kde je nejvétsim problémem
komunikace v daném jazyce tak, aby pacient z cizi zem¢ porozumél vSem informacim.
jednotlivé multikulturni odli$nosti pacienta. Podet cizinct v CR stoupa a této

problematice se vénuje nasledujici kapitola.

2.1 Zdravotni péce Cerpana cizinci

V roce 2012 byla poskytnuta zdravotni péce celkem 89 156 cizincim a celkové
naklady na zdravotni péci Cinily 640 mil. K¢. Nejvice oSetfenych cizincl pochazelo ze
statli nachazejicich se v Evropské unii (40 084). Pokud srovndme pocty cizincli na
tizemi Ceské republiky, kde ptevladaly narodnosti Ukrajina, Slovensko, Vietnam, tak
podobné nachazime 1 u poctu oSetfenych cizincl. Nejvice zdravotni péci Cerpali
pacienti ze Slovenska (17 261), poté ,,ostatni” staty Evropské unie a zbytku svéta
(13 110). Dale nasledovala nejvice zastoupend narodnost cizincii na naSem Uzemi —

Ukrajina (12 242) a dalsi pocetnéjsi zastoupeni ma Rusko (8 053).

Nejcasteji zahraniéni pacienti vyuZzivaji zplsob Uhrady pomoci zahrani¢niho
zdravotniho pojisténi nebo platbu hotové. Zajimavosti je, Ze pohledavky za
neuhrazenou zdravotni péci za rok 2012 Cini 40 mil. K¢&. Z celkového poctu 89 156
oSetfenych cizinct vyhledala zdravotni péci nejcastéji vekova skupina 20-59 let
(62 170) a nejméné zastoupena vekova skupina byla 15-19 let (6 715). Data pochazeji
ze sbéru ro¢niho vykazu Ministerstva zdravotnictvi (MZ) 1-01 o cerpani zdravotni
péce cizinci za rok 2012 za nemocnice vSeho typu. U jinych poskytovatell
zdravotnickych sluzeb neni toto statistické zjisStovani pravnimi piedpisy stanoveno. Je
také potfeba zminit informaci, Ze jména narodi automaticky neznamenaji narodnost,

ale statni ptislusnost k danému statu.
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Zdravotni pé&e poskytnuté cizincim v nemocnicich CR si v roce 2012 vyzadala
naklady celkem 640 mil. K¢, z toho 53,3 % (341 mil. K¢) pfedstavovaly néklady na
pacienty z EU. Nejvyssi ndklady byly vynaloZeny na obCany Slovenska (173 mil. K¢),
dale na ,ostatni (85 mil. K¢) a Ukrajince (75 mil. K¢). Nezaplaceno po lhuté
splatnosti za zdravotni péci poskytnutou cizincim celkem zistavalo k 31. 12. 2012
celkem 40 mil. K¢, coz predstavuje 6,3 % celkovych ndkladii na zdravotni péci o
cizince v nemocnicich. Ze zemi EU nebylo ve lhiité splatnosti uhrazeno 4,9 % néklada.
Nejcastéji vyhledala zdravotni péci, jiz zminovana, vékova skupina 20-59 let, na
kterou byly ndklady v hodnoté 433 162 tis K¢ a nejméné na vékovou skupinu 15-19
let, a to 23 872 tis. K¢&. (UZIS, 2013)
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Tabulka €. 1: PoCty oSetienych cizincli v nemocnicich a naklady na oSetfeni

Cizinct v nemocnicich v letech 2011-2012

celkové vysi nakladl na osetfeni cizincd v %

Index
Ukazatel 2011 2012 2012/2011
(2011 = 100)
pocet osob celkem 83 849 89 156 106.3
z toho pocet osob ze zemi EU 40 061 40 084 100,1
podil poctu osob z EU na poétu oSetfenych 478 450 X
cizinct celkem v %
naklady na o$eteni cizinci celkem v tis. K& 633 657 640 222 101,0
z toho naklady na oSetreni 360 626 340 926 945
osob z EU v tis. Ké
podil nakladd na osetfeni osob z EU na 56.9 533 X

Zdroj: UZIS CR z vykazii V (MZ) 1-01

Dulezité je také zaméfit se na pocet cizinci, ktefi navstivili nasi republiku za
ucelem turistiky v ramci cestovniho ruchu. Ze statistik tidaji Ministerstva pro mistni
rozvoj z biezna roku 2013 vyplyva, ze Ceskou republiku navitivilo v roce 2012
celkem 8,9 mil turistd, 11,6 mil. jednodennich navstévniki a 2,2 mil. tranzitujicich

cizinc.

Nejvice turistt, ktefi navstivi nasi zemi, jsou navstévnici z Némecka (17%
z celkového poctu zahrani¢nich navstévnika), dale z Ruska (10%), Slovenska (8%) a
Velké Britanie (6%). Nejéastéji zahrani¢ni nav§tévnici navstivi Ceskou republiku za
ucelem dovolené (69%) a z celkového poctu 8,9 mil. zahrani¢nich turistd navstivi nasi
zemi 49% poprvé. Nejvyhleddvangjsi destinaci na tizemi celé Ceské republiky je
Hlavni mésto Praha, kam smétuje celych 72% zahrani¢nich turisti a neni tudiz
prekvapenim, ze zde vyhleda oSetieni nejvice cizincd, a to 43 521 0sob. Jednodenni a
tranzitorni turist¢é nezaujimaji az tak velké procento oSetfenych, jelikoZ navstivi
vetSinou piihraniéni mésta (turisté z Némecka 60%) za ucelem nakupl a tranzitorni

turisté navstivi vétSinou Prahu nebo Brno za G¢elem odletu. (MMR, 2013)
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2.2 Olomoucky kraj a cizinci

Me¢sto Olomouc se nachdzi na Severni Moravé v Olomouckém kraji, kde je
nejveétsim okresnim meéstem s poCtem obyvatel pohybujicim se u hranice 100 tisic
obyvatel. Olomoucky kraj ma v soucasné dobé 636 585 obyvatel, z toho ma okres
Olomouc 232 267 obyvatel za rok 2013. (CSU, 2013)

Celkem bylo za rok 2012 v Ceské republice evidovdno 435 946 cizincii (s
platnym povolenim k pobytu), kde byla nejvice zastoupena narodnost Ukrajina
(112 549), poté Slovensko (85 807) a Vietnam (57 300). V porovnani s ostatnimi kraji
v Ceské republice se nachazi Olomoucky kraj na 12. misté, co do poétu cizinci,
z celkového poctu 14 kraji. Nejvice cizinct v kraji se nachézi dle predpokladi v
Hlavnim mésté Praha (162 715) a nejméné cizinci bylo v kraji Vysocina (7 752).
V Olomouckém kraji se k datu 31.12.2012 podle Reditelstvi sluzby cizinecké policie
Ministerstva vnitra CR nachazelo celkem 9 807 cizincti. Nejvétsi zastoupeni mezi
cizinci na naSem uzemi ma podle ptfedpokladu Slovenska republika s poctem 2 881
obyvatel. Na druhém misté se nachazi obyvatele ukrajinské narodnosti, kterych bylo
1 943 a tésné€ za Ukrajinou se nachazi narodnost Vietnam, ktera jako posledni pfesahla
vice jak tisic obyvatel a to poctem 1 325. DalSi nejcastéji zastoupené narodnosti na
uzemi Olomouckého kraje jsou Polsko (568), Némecko (396), Rusko (246),
Moldavsko (195), Mongolsko (127), Bulharsko (146), Spojené staty (148). Zbyly
pocet cizincu je z ostatnich statl EU (4 654)
a z ostatnich zemi svéta (5 153). V porovnani s celorepublikovym praimérem se tedy
nachazi v Olomouckém kraji vice Slovaku, nezli obyvatel Ukrajiny. Tteti misto, na
kterém se nachazi Vietnam, lze ptisuzovat velkému a neustale se zvySujicimu poctu
asijskych restauraci a bister, potazmo rozsifujici se vietnamské maloobchody ¢i trhy,
které lakaji zdkaznika na niZsi cenu. Nutno podotknout, Ze ve vy¢tu ndrodnosti nejsou
zahrnuti  cizinci,  ktefi ~ nemaji  platné  povoleni k  pobytu v

Ceské republice. (CZSO, 2013)

V Olomouckém kraji se pohybuje nejvice cizincii ve stavebnictvi (napf.
Metrostav, Gemo), déle jiZz zminovani Vietnamci v pohostinstvi a také podnikani v
obchodnim sektoru. Velky podil na poctu cizincli v Olomouckém kraji resp. pfimo

vV Olomouci ma Univerzita Palackého, kterd je druhou nejstarsi univerzitou v Ceské
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republice a laké tak velké mnozstvi cizincii v rdmci projektu Erasmus. Nasledné po
absolvovani univerzity zastava hodné cizincl, hlavné ze Slovenska, kvili lepSim
platovym podminkam. Celkové v Ceské republice stoupa poéet zahrani¢nich student.
V akademickém roce 2004/2005 bylo vysokoskolskych studentti 13 136 a Vv roce
2011/2012 jich bylo jiz 38 942. (CSU, 2013a)

2.3 Cizinci v nemocnicich Olomouckého kraje

Na rozloze Olomouckého kraje 5 267 km? se nachazi celkem 9 nemocnic z toho
7 nemocnic je soukromych, kde je zfizovatelem fyzickd nebo pravnickd osoba. To
znamena, e jedna nemocnice vychazi na 585 km® Samostatnych ambulantnich

zatizeni v Olomouckém kraji je 1599, tzn. jedna ambulance na 3,3 km?.
Nemocnice v Olomouckém kraji

— Stfedomoravska nemocni¢ni a.s. — Nemocnice Prerov

— Stfedomoravska nemocni¢ni a.s. — Nemocnice Prostéjov
—  Stfedomoravska nemocni¢ni a.s. — Nemocnice Sternberk
— Jesenicka nemocnice s.r.o. — Jesenik

— Interna Zabteh s.r.o.

—  Sumperska nemocnice a.s.

— Nemocnice Hranice a.s.

— Vojenska nemocnice Olomouc, Klasterni Hradisko

— Fakultni nemocnice Olomouc

V roce 2012 byla v nemocnicich Olomouckého kraje poskytnuta zdravotni péce
celkem 2 505 cizinclim s celkovymi néklady na zdravotni péci v hodnoté 16,18 mil.
K¢. Z tohoto poctu 1 635 oSetfenych cizincii pochdzelo ze zemi Evropské unie.
Nejcastéji byli oSetfeni pacienti ze Slovenska. Nejvice vyuzivany zptlisob uhrady za
oSetfeni cizincti z hodnotového hlediska byla vyuziti smluvniho pojisténi v CR
a zahrani¢niho zdravotniho pojisténi. Pohledavky po lhité splatnosti za neuhrazenou

zdravotni péci o cizince ke konci roku 2012 dosahly 228 tis. K¢.
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Informace poskytla kazda nemocnice bez ohledu na zfizovatele a rezort. Do
zpracovani se nezahrnuji zaclenéna zatizeni nemocnic, napt. kojenecké ustavy nebo
odborné 1écebné stavy. Neuvadi se zde ani cizinci, ktefi maji zdravotni péci hrazenou

ze zakonného zdravotniho pojisténi zdravotnimi pojistovnami v Ceské republice.

V roce 2012 byla poskytnuta zdravotni péfe v nemocnicich kraje 2 505
cizinctim, coZ je o 2 % méné nez v roce 2011, z nichZ 1 635 bylo ze zemi EU. V Ceské
republice Cerpalo zdravotni péci celkem 89 156 cizinci (40 084 ze zemi EU).
Zdravotni péce Cerpand cizinci v kraji ptedstavovala pouze 2,8 % z celkové péce
poskytnuté cizinciim v Ceské republice. Nejvice 1é¢enych zahraniénich pacientil ze
zemi EU bylo ze Slovenska 49 %, déle pak z Némecka 10 % a Polska 9 %. Zdravotni
péce byla poskytnuta 870 ob¢anlim pochéazejicim ze zemi mimo EU.

Nejvetsi pocet cizinetd Cerpal zdravotni péci v okrese Olomouc 1 383, dale pak
v okresech Prostéjov 499 a Ptierov 302. Podle véku byla zdravotni péce nejcastéji
poskytovana cizinctim v tzv. produktivnim véku 20-59 let, celkem 1 697 osobam, coz
predstavuje 68 % ze vSech vékovych skupin. Cizinci této vékové kategorie byli opét

pfevazné ze Slovenska a zaujimali 30 % osob produktivniho veku.

Celkova vyse nakladl poskytnutych na zdravotni péci o cizince v kraji dosahla
16 176 tis. K&, coZ je o 2 % vice neZ v roce 2011 (v CR 640 222 tis. K&), z toho
naklady na péci poskytnutou pacientim ze zemi EU dosahly 75 % z celku. Celkové
nejvyssi naklady ze zemi EU byly vynaloZeny na zdravotni pééi o cizince ze
Slovenska (53 %) a Némecka (13 %). Ze zemi mimo EU bylo nejvice nakladi
vynaloZeno na péci o cizince z kategorie ,,ostatni (36 %), Vietnamu (24 %) a
ostatnich zemi byvalého SSSR (16 %). V pruméru za kraj €inily ndklady na zdravotni
péci o jednoho cizince 6,46 tis. K¢ a byly vyssi téméf o 5 % nez v roce 2011. Podle
zem¢ puvodu tuto relaci prevySuji hlavné naklady na péci o cizince z Danska, jejichz
vyse ¢inila 19,02 tis. K& na jednu osobu, Svycarska 13,21 a z ostatnich zemi byvalého

SSSR 12,41 tis. K¢. Z celkové vyse naklada bylo uhrazeno 95 % (15 405 tis. K¢).

Nejvyznamngj§im zpiisobem platby byla thrada ze smluvniho pojisténi v CR v
celkove vysi 9 401 tis. K¢ (61 %), pak nasleduje platba ze zahrani¢niho pojisténi 3 002
tis. K& (20 %), v hotovosti 3 000 tis. K¢ (19 %), statnimi organy jen 2 tis. K¢ .
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Ke konci roku 2012 ¢inily pohledavky po lhiité splatnosti 228 tis. K¢ (1,4 %
celkovych nékladl na cizince). Nejvyssi neuhrazené naklady byly vykdzany u statnich
prislusnikii ze zemi EU (205 tis. K¢) a ptredstavovaly 90 % celkovych neuhrazenych
nakladl po 1hité splatnosti, z toho pacienti ze Slovenska zaujimali 40 %. Nésledovali
pak cizinci z kategorie ,,ostatni* zem& EU* (67 tis. K¢) a Polska (28 tis. K&). Primérné
Cinily pohledavky po lhiaté splatnosti 91 K¢ na jednu osobu, coz znacné prevysSuji
pohledavky 531 K¢ na obcana ostatnich zemi EU. Zem¢ plivodu pouzivané v této
informaci nejsou oznadenim néarodnosti cizinct, ale jejich statni piislusnosti. (CSU,
2013b)

Graf ¢. 1: Cerpani zdravotni pé&e cizinci v Olomouckém kraji v letech 2006-2012
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Zdroj: UZIS CR, Informace ze zdravotnictvi Olomouckého kraje & 1/2013
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2.4 Pojisténi cizinci

Cizinci, ktefi pobyvaji v CR, musi mit dle podminek zakona &. 326/1999 Sb., o
pobytu cizinci na izemi CR, mimo jiné sjednano zdravotni pojisténi. Néktefi tuto
podminku spliiuji tim, Ze se stanou pojisténci systému veiejného zdravotniho pojisténi
a jsou pojisténi ze zdkona u nékteré ze zdravotnich pojistoven. Ti, ktefi do vetejného
zdravotniho pojisténi nemohou byt zahrnuti (nespliiuji zdkonné podminky pro ucast ve
vefejném zdravotnim pojisténi), musi mit uzavieno komeréni zdravotni pojisténi pro

cizince. (MZCR, 2010)

2.5 Postupy pri lécbé pacienta cizince

Na specializovaném odd¢leni se pacient dozvi, na jakou pé¢i ma pravo, zda na
akutni ¢i na plnou. Kdyz je nepojistény a nema penize, tak je provedeno pouze

zakladni vySetfeni.

Pacienti jdou do informacniho centra, kde sdéli informace ohledné svého
zdravotniho pojiSténi, pokud nespadaji do systému veifejného pojisténi, jdou na
specializované oddéleni. Dle informaci poskytnutych v informacnim centru se
rozhodne o oSetfeni pacienta nasledovné. Pokud si akutni stav pacienta Zada
neodkladné feSeni, tak je ihned zajiSténa potfebna péce i v ptipad¢, Ze pacient nema
zadné pojisténi. Pokud je stav takovy, Ze pacient nepotfebuje neodkladné operaci.
Lékat po domluvé urci dalsi postup. Lékar voli takovy postup, jaky si mlize pacient
dovolit. Je moznost provést zakladni zakrok s tim, Ze doléceni si fesi pacient nasledné
sam ve své domoviné. Druhou moznosti je konzervativni lécba, ktera pacientovi
pomiize od symptomii a snizi mu bolest. Nasledn¢ si také doléCeni zajisti ve své
domoving. Pokud pacient slozi zalohu v hotovosti, tak nasledné zalezi na ném, kterou
Z variant zvoli.

Osoby, které¢ tedy nemaji ziizené zdravotni pojisténi, si musi vSe hradit
V hotovosti. Pokud ale nemaji pacienti dostatek financi k uhrazeni ndkladu na jejich
péci, tak dochazi u nemocnic k vzniku neuhrazenych pohledavek. Nedostatek financi u

zahrani¢nich pacientii ma pak tedy za nésledek to, Ze ptivodni stav, ktery nebyl az tak
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zavazny a vySel by na minimalni naklady na péci, nechaji zajit az do stavu akutniho.
V tomto piipadé je ,,vyhodou“ pro pacienta, ze si nemusi hradit oSetieni ¢i zakrok,
zaroven se ale zvysuji ndklady na jeho péci a hlavné dochazi k hazardovani s Zivotem a
vznikem dalSich pfidruzenych onemocnéni. Cizinci si ale mohou sjednat tzv.
komer¢ni pojisténi, v ramcei kterého si pausalni platbou zajisti bezplatné oSetieni ve
zdravotnickych zafizenich v CR. Nevyhodou komeréniho pojiiténi ale byva &asto
neinformovanost cizinci, na jakou zdravotni péfi maji ndrok resp., co je jim

z komeréniho pojisténi hrazeno a co neni. (MigraceOnline, ©2009)

2.6 Kulturni odliSnosti pacienta

Ditlezita je zminka o kulturni odli$nosti, jelikoz kazdd kultura vyznavé jiné
vzorce chovani. Napftiklad je vSeobecné znamé, ze jsou Americané a Kanad’ané vice
stydlivi. Arabové nosi na pocest vyznani viry $atky, které nechtéji odkladat ani pii
vySetienich, jelikoz by tak narusili pravidla a zvyky typické pro rodnou zemi. Déle je u
pacientl arabskych zemi brat ohled na to, Ze pozaduji pfitomnost svého partnera pfi
vySetieni a pokud je pacientkou Zena, tak poZaduji, aby oSetfujicim doktorem byla také
zena. Zde muze nastat problém tykajici se 1€katrského tajemstvi. Kulturni odlisnosti se
nemusi ale tykat pouze akutni péce, ale je dllezité se zaobirat i pribéhem chronické
péce, kdy nckteré narody na zékladé svého piesvédceni nekonzumuji urcité druhy
jidla, které jsou pro nas narod bézné. Znama je napiiklad konzumace hovéziho masa u
obCanil Indie, kde jim je vyslovné zakazano konzumovat hovézi maso z divodu
posvatnosti krav.

Dtlezitd je zminka o komplikovanosti pfi chronické péci nebo v akutni situaci,
kdy na fadu pfichazi chirurgicky zakrok. V ptipadé, Ze je nutné provést akutné operaci
a neni mozné ¢ekat na zajiSténi tlumocnika, tak se samoziejmé zadkrok ohrozujici zivot
provede. V situaci, kdy je mozné zakrok odlozit a nehrozi bezprostiedni ohrozeni
pacienta, pocka se na zajiSténi tlumocnika, at’ uz ptibuzné nebo znadmé osoby, tak
tlumo¢nika externiho nebo interniho. Pfi chronické 1€cbé je problém v cizojazycné
komunikaci béhem hospitalizace, jelikoZ zde nemusi byt po celou dobu pfitomna
blizka osoba pacienta. U dé€ti je samoziejmée poskytovana moznost ubytovani rodi¢e na

pokoji s ditétem, ale u starSich osob to mize byt problém z divodu ¢asového vytiZzeni
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blizké osoby zajist'ujici tlumodeni. Resenim je pozvani interniho tlumoénika, pokud je
na dany jazyk pfitomen nebo zajisténi tlumocnika pomoci telefonického spojeni. Dalsi
variantou je vyckat na tlumocici doprovod v situaci, kdy pfichazi k pacientovi na
navstévu. Zde je dulezité dbat na to, ze pokud je tlumocnik, ktery délal doprovod
pacientovi pfi prvotnim vySetfeni jiny, nez tlumocnik, ktery pfichdzi za pacientem na
navstévu, tak je zde moznost, ze mize dojit k rozdilné interpretaci problému pacienta,

¢i pacientovi.
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3 Cile prace

1. Analyzovat tlumocnické sluzby, které Fakultni nemocnice Olomouc poskytuje
zahrani¢nim pacientim s jazykovou bariérou. Popis jednotlivych zpisobi
tlumoceni.

2. Provést prizkumné Setfeni se zaméienim na interni tlumocniky z Fakultni
nemocnice Olomouc a jejich komparace s internimi tlumoc¢niky z Fakultni
nemocnice Ostrava. Prizkumné Setfeni zaméfené na vrchni sestry z
Fakultni nemocnice Olomouc a prizkumné Setfeni mezi zdravotnickym

personalem vybranych pracovist'.

3.1 Fakultni nemocnice Olomouc

Fakultni nemocnice Olomouc je Spickovym centrem v mnoha oborech
soucasné¢ mediciny. Vyznamné pulsobi 1V oblasti védy a vyzkumu a vzdélavani
budoucich zdravotniki. Nemocnice je soucasti narodni sit¢ komplexnich

onkologickych, hematoonkologickych a traumatologickych center.

3.1.1 Historie Fakultni nemocnice Olomouc

Historie Fakultni nemocnice Olomouc saha do roku 1892, kdy cisaf FrantiSek
Josef 1. a Zemsky sném v Brné dal souhlas s vystavbou nékdejSich Zemskych ustavi
v Olomouci a dostavba byla hotova v roce 1896. V tehdejsi nemocnici se nachazela
oddé¢leni interna, chirurgie, o¢ni, infekéni a 1€karna. Pozdé&ji doslo k rozsifovani, kdyz
se roku 1899 nemocnice rozrostla o novou porodnici a v dalsich letech byl postupné
ziizen ocni pavilon, prosektura, dermatovenerologie, laboratofe a dalsi chirurgicky sél
a ORL. V roce 1950 doslo k dalsi vystavbe, kdy byla zfizena stomatologicka klinika a
postupné ptibyvala dalsi pracovisté, jako napiiklad neurochirurgie, samostatna lékarna,
oddéleni nuklearni mediciny, onkologicka klinika atd. Po roce 1989 se zacalo jednat o

akci "Modernizace a dostavba Fakultni nemocnice v Olomouci". Projekt schvalila
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vlada CSFR a Vv roce 1992 se pfistoupilo k piestavbé centra fakultni nemocnice. Slo o
vystavbu centralniho objektu operacnich oborii - takzvaného chirurgického monobloku
se ¢trnacti novymi chirurgickymi sély s nejmodernéjsim technologickym vybavenim.
Jednotlivé nové provozy byly ihned po dokonceni pieddvany postupné do uzivani.
Akce byla dokoncena v roce 2004. Koncem roku 2008 schvalilo Ministerstvo
zdravotnictvi CR sit’ onkologickych a traumatologickych center. FNOL se tak stala
jednim ze tfinacti komplexnich onkologickych center, jednim ze sedmi
hematoonkologickych centera také jednim z jedendcti traumatologickych center

v zemi. V roce 2009 probéhla komplexni rekonstrukce kliniky psychiatrie.

3.1.2 Zakladni informace o Fakultni nemocnici Olomouc

Fakultni nemocnice Olomouc byla zaloZzena na dobu neurcitou rozhodnutim
Ministra zdravotnictvi CR ze dne 25. 11. 1990 jako samostatny pravni subjekt -
piispévkova organizace v piimé fidici ptisobnosti Ministerstva zdravotnictvi CR.
Poslanim FNOL je 1é¢it nemocné v souladu se soucasnymi dostupnymi poznatky
I¢kaiské veédy. Olomouckd fakultni nemocnice poskytuje celé spektrum péce od

zakladni aZ po vysoce specializovanou.

V poslednich letech byl ve FNOL dokoncen projekt modernizace a dostavby.
Nové prostory se SpiCkovym vybavenim jsou vysledkem akce, v ramci které byl v roce
2004 vybudovan chirurgicky monoblok, jenZ se stal patefi nemocnice. Moderni
komplex vyraznym zpisobem zvySuje uroven diagnostické a léCebné péce v
chirurgickych oborech, intenzivni medicin€ a resuscitacni péfi o nemocné z celé

sttedni Moravy. (Fakultni nemocnice Olomouc, 2014a)
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Tabulka ¢. 2: Zakladni informace o Fakultni nemocnici Olomouc

Pocet pracovist’: 52
Pocet luzek: 1184
Pocet zaméstnanct: 3350
Ambulantné oSetfenych pacientl za rok: 776 000
Hospitalizovanych pacientl za rok: 50 000
Primérna osetfovaci doba ve dnech: 7,4
Pocet provedenych operaci za rok: 16 600

zdroj: www.fnol.cz

Fakultni nemocnice Olomouc poskytuje zakladni, specializovanou a
superspecializovanou zdravotni péci o déti i dospélé v celé S$itfi spektra lékatskych
oborti. Pacientim poskytuje ambulantni i lizkovou pé¢i v souladu se souc¢asnymi
dostupnymi poznatky Iékafské veédy. Je soucasti sit€¢ jedenacti velkych nemocnic
nejvyssiho typu, které tvoii patef celého zdravotnictvi v Ceské republice. Je nejvétsim
zdravotnickym zafizenim v Olomouckém kraji, v mnoha oborech pecuje o nemocné z
Siroké oblasti, kterd presahuje hranice regionu a v nekterych specializacich 1 hranice

celé Moravy. Fakultni nemocnice Olomouc patii mezi Ctyii ekonomicky nejzdravéjsi

fakultni nemocnice v Ceské republice, od roku 2008 se ji dafi hospodafit se ziskem.

Fakultni nemocnice Olomouc je S$pickovym centrem v mnoha oborech
souCasné¢ mediciny. Vyznamné plsobi i1V oblasti védy a vyzkumu a vzdélavani
budoucich zdravotnikli. Nemocnice je soucasti narodni sit¢ komplexnich
onkologickych, hematoonkologickych a traumatologickych center. (Fakultni nemocice

Olomouc, 2014b)

3.1.3 Poslani FNOL

Fakultni nemocnice Olomouc poskytuje komplexni pé¢i pacientim z Siroké
oblasti stfedni Moravy, v mnoha oborech piesahujici hranice Olomouckého kraje.
V nemocnici pracuje zkuSeny a vysoce erudovany personal, odbornici jsou ve svych
oborech uznavanymi kapacitami. Fakultni nemocnice Olomouc ma k dispozici

Spickové technologie a vyuzivd moderni 1écebné metody. Velmi diilezitou roli hraje na
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poli védy a vyzkumu a také v oblasti vzdélavani 1ékait 1 nelékarskych zdravotnickych

profesionalti.

Poslanim Fakultni nemocnice Olomouc je 1é¢it pacienty komplexné a s pomoci
nejmodernéjSich  1é¢ebnych postupti. Zaméstnanci jsou ve svych oborech
profesionalové a své zkuSenosti zaroCuji v pé¢i o pacienty. Nemocnice pracuje
se Spickovou pfistrojovou technikou a méa velmi dobré 1écebné vysledky srovnatelné
I V mezinarodnim méfitku. Specialisté se kromé 1é¢ebné péce vénuji také védeckym a
vyzkumnym projektim a pfispivaji k rozvoji a uplathovani novych medicinskych
poznatkil. LékaiSti 1 nelékai$ti profesionalové se kontinudlné vzdé€lavaji ve svych
specializacich. Dilezitou soucasti nasi prace je také zajistovani vyuky budoucich
zdravotnikd, ktefi studuji na Univerzité Palackého v Olomouci. (Fakultni nemocnice

Olomouc, 2014c)

3.1.4 Cizinci ve Fakultni nemocnici Olomouc

Fakultni nemocnice v Olomouci ziskala akreditaci pfi Setfeni ve dnech 24. az
27. 8. 2009. Externi certifikat kvality dle zdkona ¢. 372/2011 Sb. a vyhlasky MZ ¢.
102/2012 sb. obhgjila ve dnech 21. - 24. 8. 2012 u Spojené akredita¢ni komise o.p.s.

(Fakultni nemocnice Olomouc, 2014d)

V navaznosti na ziskani akreditace musi nemocnice dodrzovat Narodni
akreditacni standardy pro nemocnice. Soucasti akreditace jsou 1 standardy, které je

nutné dodrzovat pii tlumoceni s cizimi pacienty.

Standard 2.1 nafizuje: Kazdy pacient je pifi piijeti do nemocnice vhodnou
formou seznamen se svymi pravy (§ 28 zakona ¢. 372/2011 Sb., o zdravotnich
sluzbach a podminkach jejich poskytovani). O tomto seznameni se ucini zapis do
pacientovy dokumentace. Nemocnice zodpovidd za seznameni pacienta (piipadné
blizkych osob) s jeho pravy s ohledem na jeho zdravotni stav. Pokud to neni mozné, je
tak provedeno ihned, jakmile to umozni pacientiv stav. Pacient ma pravo byt
informovéan o pravu na soukromi v pribéhu celého procesu poskytovani zdravotni

péce, pravu na uspokojeni spiritudlnich potieb, informace o pravu na poskytovani péce
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s ohledem na pfislusny télesny, smyslovy ¢i mentalni handicap, pouceni o pravu na
informace o zdravotnim stavu pacienta, o pravu na 1écbu bolesti a pravu podilet se na

rozhodovéni o poskytované zdravotni péci. (Spojené akreditacni komise, 2014, s. 27)

Dalsim dilezitym nafizenim je Standard 2.2, ktery fika: VSichni pacienti jsou
informovani o svych pravech a povinnostech zpiisobem a jazykem, kterému rozumi (§
30 zakona & 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a jejich poskytovani). Ugel a
naplnéni standardu tkvi v tom, Ze nemocnice pfipravi tisknutelné informacni materialy
v riznych jazykovych mutacich pro pacienty, ktefi o né projevi zajem. Nemocnice
naplni tento standard zajiSténim dostupnosti tlumocnickych a ptekladatelskych sluzeb
pro pacienty, ktefi nemluvi a nerozumi Cesky, a dale pak pro pacienty s handicapem
(neslysici, nevidomé apod.). Tlumoceni by mélo pokryvat veskeré jazykové oblasti, z
nichz lze pacienty ocekdvat, a byt dostupné nepfetrzité — nelze tedy naptiklad
deklarovat, ze nckteti z pracovnikl jsou schopni tlumoceni. (Spojend akreditacni

komise, 2014, s. 28)

3.1.5 Pocet cizinci oSetFenych ve Fakultni nemocnici Olomouc

V poslednich tfech letech bylo nejvice oSetfenych cizinci v roce 2011, kdy
Fakultni nemocnici navstivilo celkem 1277 pacientli a ve srovnani s rokem 2010, kdy
bylo zahrani¢nich pacientli celkem 958, je to zna¢ny narist. V nasledujicim roce 2012
bylo oSetfeno mén¢ zahrani¢nich pacientl, neZ vroce 2011 a to 1184. Nejvice
zastoupeni mezi narodnostmi se odviji od poctu cizincii v Olomouckém kraji, kde byla
nejvice zastoupena narodnost Ukrajina a Slovensko. V roce 2012 bylo oSetieno celkem
332 obyvatel Slovenské republiky, dale 71 bylo pacienti z Ukrajiny a 59 jich bylo
z Némecka. Zajimava je ctvrtd nejpocetnéjsi narodnost, kterd navstivila Fakultni
nemocnici a to je narodnost z Velké Britanie, kterd ma sice méné zastupci s trvalym
pobytem na uzemi Olomouckého kraje, ale co se tyCe turistii, tak se pohybuje
V hornich piickach. Ze stath EU navstivilo nemocnici celkem 716 pacientl. Nejvetsi
progres mezi navstévami zdravotnického =zafizeni za roky 2010-2012 bylo
zaznamenano u Francouzl z 18 pacientli na 35, dale u Italt z 8 pacientti v roce 2010 na
20 vroce 2011. Naopak nejvétsi pokles byl sledovan u narodnosti, jako jsou

Rumunsko z 53 na 30 pacientt, u RakuSand z 30 na 14, u Ukrajincti z 96 pacientd
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vroce 2011 na 71 vroce 2012. Pokles byl sledovan i u narodnosti z ostatnich zemi
svéta, kde v roce 2011 byla navstévnost 297 pacientd, a V roce 2012 doslo k poklesu na
245. Ze souhrnu tedy vyplyva, ze zaméstnanci Fakultni nemocnice by méli mit
variabilni jazykové znalosti, coz je zajisténo pomoci internich tlumoénikl a spolupraci
sexterni jazykovou agenturou. Mezi nejpouzivanéjSi jazyky, se kterymi se
zamé&stnanci setkaji, je Angli¢tina, nasledovana UkrajinStinou s alternativou v Rusting.
Déle Némgéina, ktera obséhne pacienty ze Svycarska, Rakouska a hlavné Némecka. Co

se tyce Slovenstiny, tak zde by mély byt minimalni jazykové bariéry.
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4 Postup pri zajiSténi cizojazy¢né komunikace

Komunikace ve zdravotnickém zafizeni v cizim jazyce miize mit nékolik variant:
— tlumocici doprovod
— tlumoc¢nik zamé&stnanec
— interni tlumoc¢nik
— externi tlumo¢nik (neziskova organizace, jazykova agentura)

— tlumoceni po telefonu
Tlumocici doprovod ve Fakultni nemocnici Olomouc

Tlumocici doprovod je nejvyhodnéjsi z obou stran pohledd, jak z pohledu
pacienta, tak z pohledu nemocnice. Spoc¢iva ve vyuziti rodinného pfislusnika, znamého
anebo je také mozné vyuzit tlumoénika z jazykové agentury, kterou by si ale musel
pacient hradit sam, pokud by ale nepozadal o tlumoc¢nika pfimo v nemocnici. Rodinny
pfisluSnik nebo zndmy stoji minimalni ndklady jak nemocnici, tak pacienta a
s ohledem na stres, ktery vétSina pacientll proziva pfi navstévé zdravotnické zafizeni,
je pro pacienta piijemnéjsi sdilet své potize s osobou sobé blizkou, neZzli s persondlem
nemocnice. Komunikace srodinnym pfisluSnikem tedy snizuje stres pacienta,
dezorientaci, klade diraz na zvyky a respektuje narodnostni odliSnosti v chovani,
respektuje viru, sniZzuje obavu z neznamého prostredi, na druhou stranu je zde riziko,
ze doprovodny tlumo¢nik nemusi v kazdém piipad€ zcela jasné vysvétlit v disledku
Spatného piekladu, co je po pacientovi pozadovano a miize nasledné dojit k zdvaznym
situacim.

Pfi tlumoceni blizké osoby mohou ale nastat dvé situace a to, kdyz je doprovod
stejné narodnosti jako pacient anebo je doprovod jiné narodnosti, nezli pacient. V obou
pfipadech casto dochédzi ke komunika¢nim chybdm b¢hem tlumoceni. V prvnim
ptipad€ z ditvodu neznalosti CeStiny a jejich tskalich. V druhém ptipadé¢ mlze dojit
k nepochopeni se jednak mezi pacientem a blizkou osobou a také je moznost, Ze
nastane situace, kdy blizkd osoba nezna zvyky, kulturni odliSnosti a danou viru

snahledem na zdravotnictvi. V disledku tohoto muze dojit k nechténému
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nerespektovani prav pacienta, ¢emuz by mélo pfedchazet najmuti proskolené¢ho
tlumocnika z jazykové agentury. V zahrani¢i se ale tlumoceni ztad rodinnych
ptislusniki, ¢i znamych vyuziva az jako posledni varianta z hlediska neznalosti dané

problematiky a vyuZzivé se tak internich/externich tltumocnik.

4.1 Tlumo¢nik zaméstnanec

Pokud pacient potiebuje tlumocit do svého rodného jazyka a nema s sebou
doprovod, tak jednou z nejcastéjSich situaci je, Ze je mu tlumodeno zaméstnancem
nemocnice, se kterym se prvotné setkd. Zaméstnanec muize ihned sdm tlumocit, pokud
ovlada jazyk cizince nebo pokud ovlada cizinec dnes jiz ,,univerzalni jazyk*-
angli¢tinu. Tlumo¢nik zaméstnanec je vyuzivan nejCastéji u akutné nemocnych
pacientll, se kterymi se setkdva nejCastéji na ambulanci. Méné tlumoc¢i zaméstnanec
pacientam, ktefi jsou hospitalizovani. V situaci, kdy zaméstnanec neovlada zadny cizi
jazyk, snazi se sehnat ,,pobliz* jiného zaméstnance, ktery se s pacientem domluvi. Jak
jsem jiZ zminil, nejcastéji pouZivanym jazykem v nemocnici je anglictina, kterou
mluvi 1 vétSina zahrani¢nich pacientii. Pokud se ale objevi pacient, ktery mluvi
jazykem, ktery neovlada nikdo v blizkém okoli zaméstnance, musi védét, kde nasledné
zajistit tlumoc¢nika do pozadovaného jazyka. Vyhledd tlumoc¢nika interniho, ktery ma
uvedeny kontakt na Altus portale nemocnice. Dal§i moZnosti je vyuZiti komunikacnich
karet nebo zajisténi externiho tlumocnika. Nevyhodou tlumo¢nika zaméstnance miiZze

byt neochota spolupracovat se zahrani¢nim pacientem z divodu pracovniho vytizeni.

56



Tab.¢. 3 : Narodnostni sloZeni aktivnich zaméstnanci-cizincu ve Fakultni nemocnici

Olomouc
Narodnost Pocet zaméstnancii

slovenska 81

polska 5
jemenska 2
uzbekistanska, makedonska, ukrajinska, 1
mongolska, izraelskd, gruzinska,

arménska

Graf ¢.2: Procentualni zastoupeni jednotlivych narodnosti mezi zaméstnanci cizinci ve

Fakultni nemocnici Olomouc

Procentualni zastoupeni jednotlivych narodnosti mezi zaméstnanci
cizinci ve Fakultni nemocnici Olomouc

194%

M slovenska

M polska

M jemenska

B uzbekistanska

B makedonska

m ukrajinska
mongolska

W izraelska

gruzinska

Z grafu a tabulky vyplyvd, Ze nejvice je =zastoupena mezi aktivnimi
zaméstnanci s cizi ndrodnosti Slovenskd republika, kterd ma zastoupeni 85 %
z celkového poctu cizincti. Pokud se ale zaméfime na tlumoc¢nické sluzby, tak tento
vysoky pocet cizinci ndm nepomuze snizit komunikacni bariéru, jelikoz si vétSina
Cechtl a Slovakil bez mensich problémii rozumi. K vyuziti ale pfece jen miize dojit a to

v momenté, kdy vyhledd oSetfeni pacient ze Slovenska zijici na hranicich
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s Mad’arskem a kde je silny vliv mad’arStiny a nareci. Vzniknout mize i problém
vlivem rozdilného nazvoslovi. Pro pfiklad si miizeme uvést translaci slova jatra, kdy
ve slovensting€ jsou oznacovana jako peceni. Vlivem podobnosti jazykli by ale nemél
byt problém nezndma slova opsat pomoci synonym. VEtSi zastoupeni, co do poctu

zameéstnancu - cizincl, ma i Polsko.

Z grafu je patrné, ze je celkem 6 zaméstnancii s polskou narodnosti. Pokud se
opét podivame na zajisténi tlumocnickych sluzeb pro pacienty z Polska, musime
spoléhat na to, ze je v blizkosti polského pacienta jeden ze Sesti doktori polské
narodnosti, jelikoZ v soucasné dob& nemd Fakultni nemocnice Olomouc Zadného
interniho tlumoc¢nika do polstiny, i kdyz na seznamu internich tlumoc¢niki figuruje
stale tlumoc¢nik do polského jazyka. Jak jiz bylo ale zminéno, ten jiz ve Fakultni
nemocnici nepracuje. Celkovy pocet oSetfenych pacientl s polskou narodnosti za roky
2010-2012 bylo celkem 144. Jesté vice bylo oSetfeno ve stejném Casovém obdobi
pacientil s ukrajinskou narodnosti, kterych bylo celkem 238. Fakultni nemocnice nema
Vv soucasné dobé¢ také zadného interniho tlumocnika jak do Ukrajinstiny, tak do jazyka
blizkému Ukrajinstin€ a to Rustiny. Ze zbylych jazyki bylo zastoupeni co do poctu

osetfenych cizinctt minimalni.

4.2 Interni tlumoc¢nik

Fakultni nemocnice v Olomouci ma sviij vlastni seznam internich tlumoc¢nik,
ktery se nachazi na Altus portdle, kam maji vSichni zaméstnanci pfistup pod svym
identifikacnim c¢islem a heslem. Pozadavky na interni tlumocniky jsou minimalni.
Staci, aby ovladali jazyk a na zékladé vyhldSeni vybérového fizeni na interniho
tlumoc¢nika jsou zapsani a po zhodnoceni komise jsou pfipsdni na seznam internich
tlumo¢nikd. Komisi pro vybér tvoii tiskovy mluvéi nemocnice Bc. Egon Havrlant a
vedouci odboru kvality Mgr. Jifina Cahlikova, DiS. Vybérové fizeni na interni
tlumoc¢niky probihalo naposledy ve Fakultni nemocnici Olomouc v roce 2008. Dalsi
vybérové fizeni je planovano na prabeh roku 2014, presné datum nebylo v momenté
psani diplomové prace znamo. V soucasné¢ dob& neni stanovena doba, na jak dlouho

jsou interni tlumocnici vybirani. K dubnu roku 2014 eviduje Fakultni nemocnice
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Olomouc celkem 5 internich tlumoc¢niku, coz je, V porovnani s Fakultni nemocnici
Hradec Kréalové, pomémé nizké Cislo. V Hradci Kralové je pro ilustraci v soucasnosti

27 internich tlumocnik, kteti jsou vybirani na 5 let.

V seznamu tlumoé¢niku figuruje dvakrat jméno doc. MUDr. Radovan Pilka,
Ph.D., ktery pteklada z CeStiny do dvou cizich jazykd. Prvnim je francouzstina,
druhym je §védstina. Pro zajimavost bylo za roky 2010 - 2012 o$etfeno celkem 13
pacientd ze Svédska, coz fadi §védstinu mezi jazyky s nizkou Cetnosti vyskytu. Nutno
podotknout, Ze vétsina Svédi ovlada angli¢tinu na velmi dobré urovni, takze zde by
mela byt jazykova bariéra minimalni. Druhym jazykem je francouzstina, kde byla ve
stejném Casovém obdobi oSetfeno vice pacientd. V roce 2010 bylo francouzskych
pacientt 17, v roce 2011 jich bylo 18 a v roce 2012 jich bylo jiz 35, tedy dvojnéasobek.
Zde je potieba tlumocnika do francouzstiny ucelnd. Dal$im internim tlumocnikem je
MUDr. Lea Zarivnijova, kterd tlumoc¢i do mad’arStiny. Mad’arskych pacientii za roky
2010 — 2011 bylo 7, 12 a 13. Zde je patrny taktéz rostouci charakter. Poslednim
internim tlumoénikem je MUDr. Pavel Folwarczny, ktery tlumoc¢i do polstiny. Pocty
pacienti v letech 2010 - 2011 byly 53, 44 a 47. Dalsi interni tlumo¢niky jiz fakultni
nemocnice nema. Mezi interni tlumo¢niky se ale pocita jeste¢ tlumocnik do znakové
feCi, kterou zajiStuje Be. Jana Palista. Na Altus portale je také moznost zjiSténi Casové
dostupnosti jednotlivych tlumoc¢niku. Vyjma MUDr. Radovana Pilky Ph.D, ktery
uvadi ¢asovou dostupnost od 7:00 do 15:30, je kazdy tlumo¢nik dostupny celych 24
hodin. Jelikoz jsou vSichni interni tlumocnici z fad 1ékait, tak komplikaci miZze nastat
v momenté, kdy jsou lékafi na operacnich sdlech. Zajimavosti je, Ze ani jeden
tlumo¢nik neni z fad nelékarského zdravotniho persondlu. S internimi tlumocniky je

uzaviena dohoda o provedeni prace a jejich odmeéna ¢ini 200 korun za 1 hod.

4.3 Externi jazykova agentura a tlumoceni po telefonu

Fakultni nemocnice Olomouc méla od 23. 1. 2009 zajisténu jako jazykovou
agenturu firmu Sktivanek s.r.o. se sidlem pobocky na Dolnim namésti 41 v Olomouci.

Firma Skiivanek zajistovala tlumoceni do nasledujicich jazyka :
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— ukrajinstina
— francouzstina
— italStina

— anglictina

— ruStina

— némcina

— vietnamstina
— Spanélstina

— madarStina

— polstina

— rumunStina

Z celkového poctu 11 externich prekladateltt jsou specializovani na obor
1ékatstvi celkem 4 tlumocnici a to do jazykd jako je italStina, némcina, rustina,
mad’arStina. Paradoxem je dostupnost externiho tlumoc¢nika v ptipadé akutni potieby
jeho sluzeb. Tlumoc¢nik piekladajici napt. z italStiny je z mésta Most, ktery je vzdalen
piiblizné tam 1 zpét 700 km. Pokud tedy zohlednime zdkon &. 119/1992 Sb. o
cestovnich néhradéch, tak je jednoduché spocitat, Zze pouze cesta externiho tlumo¢nika
Z Mostu a zpét vyjde FNOL na 4200 K¢ a néasledné musime jesté pfipocitat samotné
tlumoceni, které ¢ini dle ceniku firmy Skiivanek 4800 K¢ za hodinu tlumoceni.
V piipadé italstiny se tedy dostaneme na celkovou ¢astku 9000 K¢ bez DPH.
Uttovanou jednotkou -tlumoé¢nickym dnem- se rozumi 8 hodin v&etnd prestavek.
Minimalni pocet €tovanych hodin u akci v misté bydlisté tlumocnika jsou 4 hodiny,
mimo bydlisté 8 hodin. U akci mimo bydlisté¢ tlumo¢nika je nutné pocitat s thradou
dopravy tlumoc¢nika do mista kondni akce. U tlumoceni mimo bydlist¢ tlumocnika
delSiho nez 1 den je zapotiebi zajistit ubytovani tlumocnika v jednoliizkovém pokoji.
Kalkulace se tidi VSeobecnymi obchodni podminkami spolec¢nosti Skiivanek s.r.o.
Kontakty na externi tlumoc¢niky jsou k dohleddni na Altus portale nemocnice, tito
tlumocnici provadéji i tlumoceni po telefonu do vySe zminénych jazyki. Skiivanek
s.r.0. nabizi tlumoceni za pocatecni cenu 39 K¢ za minutu bez DPH véetné vSech
telefonnich poplatkil pro tfi uéastniky v ramci CR. Minimalni uétovana délka hovoru
je 15 minut. Dle ceniku firmy pro FNOL se cena tlumoceni, ktera nepiesdhne 'z

hodinu pohybuje od 300 K¢ bez DPH (ukrajinStina, francouzstina, mad’arstina,
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rumunstina) po 450 K¢ bez DPH (pf. SpanélStina, vietnamstina). Pokud je doba

tlumoceni delsi jak % hodiny a neptfesahne celou hodinu, tak se cena pohybuje od 500

do 750 K¢ bez DPH. Vyslednd cena nezahrnuje telefonni vylohy a je pocitdna dle

tarifu operatora.

4.3.1

4.3.2

4.4

2009.

Tlumocdeni s vyjezdem

Pfi tlumoceni s vyjezdem je nutné tuto situaci ozndmit firmé Stivanek s.r.o. s
ptedstihem tak, aby byla schopna tlumoceni zajistit.

Po ukonceni tlumoceni je zdravotnické pracovisté povinno vyplnit doklady
(hodnoceni tlumoceni a potvrzeni tlumoceni) nutné k vyhodnoceni tlumoceni a

vystaveni faktury a zaslat je firmé Skiivanek s.r.o.

Tlumoceni po telefonu

Pfi objednani tlumocnika je zdravotnické pracovisté vzdy povinno ihned zaslat
tuto informaci firmé Skiivanek s.r.0. na jeji emailovou adresu.

V pfipadé, Ze se tlumoc¢nika nepodaii kontaktovat, bude ihned pfislusné
zdravotnické pracovisté o této skutecnosti informovat firmu Skfivanek s.r.o. na
uvedenych kontaktech. Firma Sk#ivanek s.r.o. se pokusi zajistit ndhradu.

Po ukonceni tlumoceni je zdravotnické pracovisté povinno vyplnit doklady
(formulafe o tlumoceni — Hodnoceni tlumoceni a Potvrzeni o tlumoceni, jenz
jsou k dohledani v Altus portale) nutné k vyhodnoceni tlumoceni a vystaveni

faktury.

Vyuziti ttumoc¢nické sluzby v letech 2009 — 2013

Fakultni nemocnice Olomouc uzaviela s firmou Skiivanek s.r.o. smlouvu v roce

V soucasné¢ dobé nedoslo k prodlouzeni a Fakultni nemocnice Olomouc tak

nema smlouvu s zddnou externi tlumocnickou sluzbou. Za rok 2009 byly vydaje na

61



tlumocnické a prekladatelské sluzby od firmy Skiivanek s.r.o. v celkové vysi 6 162
K¢&. Vroce 2010 byly vydaje vyssi a to celkem 64 085 K¢. V roce 2011 byly celkové
naklady 3000 K¢. V roce 2012 bylo vyuziti externi jazykové agentury také minimalni a
celkova c¢astka byla 1500 K¢. V tomto ptipadé bylo dohleddno, Ze se jednalo o
tlumoceni do rumunstiny v celkové vysi 600 korun, coz odpovida ptiblizné hodiné
tlumoceni po telefonu nebo dvéma tlumocenim po pul hodiné. V druhém piipadé se
jednalo o tlumoceni do vietnamstiny, kdy vysledna castka byla presné 900 K¢. Pfi cené
450 K¢ za ': hodiny tlumoceni po telefonu se nejspise jednalo o dvé telefonicka
tlumoceni. Za rok 2013 byly naklady na externi agenturu nejvyssi a Cinily celkové
74 588 K¢&. Ztoho nejvyssi polozku 71 830 K¢ zaujimaly pieklady do anglictiny
(15 006,88 K¢&), némciny (5633,60 K¢), rustiny (6136,60 K¢) a vietnamstiny
(32 586,37 K¢). Jednalo se o pieklady Informovanych souhlasti a pouceni pacienta
hlavné pro gynekologicko-porodnické oddéleni, kde je velké mnozstvi viethamskych
pacientek. Déle byly pielozeny do vySe zminénych jazykl informované souhlasy a
pouceni o hospitalizaci, vykonu, transfuzi, vnitini fad FNOL, prava pacientl a charta
prav hospitalizovanych déti. Dalsi polozkou, kterou bylo 821 K¢, byl preklad 1ékaiské
zpravy pro transfer pacienta do zahranici z ¢eského do anglického jazyka. Posledni
polozkou byla ¢astka 1937 K¢ za pteklad odborného textu z ¢eského do anglického
jazyka.

Celkové naklady na jazykovou agenturu Skiivanek s.r.o. byly za obdobi 2009-
2013 ve vysi 149 335 K¢&. Pro srovnani: V letech 2011 — 2013 byly pieklady
realizovany nejen pies jazykovou agenturu Skiivanek s.r.o., ale 1 zakazkou
jednotlivym dodavatelim. Celkova cena za tyto prekladatelské sluzby byla 205 056
K¢.

4.5 Informovany souhlas pacienta v cizim jazyce

Informované souhlasy, dostupné v anglicting, jsou v soucasné dobg¢:
— Pouceni a inform. souhlas pacienta s vykonem
— Poudeni a inform. souhlas pacienta s hospitalizaci

— Pouceni a inform. souhlas pacienta s ambulanci
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— Pouceni a inform. souhlas vySetfované/ho s genetickym laboratornim
vySetfenim

— Pouceni a inform. souhlas pacienta s CT vysetfenim (computed tomography) -
vypocetni tomografie

— Pouceni a inform. souhlas pacienta s magnetickou rezonanci

— Pouceni a inform. souhlas s nelé¢kaiskym ozéaifenim

— Poudeni a inform. souhlas pacienta s rentgenovym vysetfenim mocového
ustroji pomoci kontrastni latky — vylu€ovaci urografie

— Pouceni a inform. souhlas zakonného zastupce (opatrovnika) détského
pacienta s RTG vySetienim moc¢. Gstroji pomoci kontrastni

— Pouceni a inform. souhlas pacienta s rentgenovym vysetfenim zazivaciho
(gastrointestinalniho — GIT) traktu

— Poucdeni a inform. souhlas zdkonného zastupce (opatrovnika) détského pac. s

RTG vySettenim zaZivaciho traktu pomoci

Nasledujici informované souhlasy jsou dostupné v jazycich angli¢tina,

ital§tina, némcina, rustina, Span€l§tina, vietnamstina:

— ProhlaSeni o odmitnuti vykonu pacientem (revers)

— ProhlaSeni o odmitnuti hospitalizace pacientem (revers)
— Pouceni a inform. souhlas pacienta s ambulanci

— Pouceni a inform. souhlas pacienta s hospitalizaci

— Pouceni a inform. souhlas pacienta s vykonem (FNOL, 2014e)

4.6 Komunikacni karty

Kazdé oddéleni ma k dispozici sadu komunikacnich karet, které byly vytvoreny
pro podporu komunikace se zahrani¢nimi pacienty. Na karti¢kach jsou vyobrazeny
napt. Casti lidského téla, jednoduché fraze, ale 1 kazdodenni Cinnosti, které jsou
nedilnou soucasti pobytu ve zdravotnickém zafizeni (hygiena, stravovéani atd.).

Komunikaéni karty je mozné pouzivat jednotlivé nebo je kombinovat a vytvaret tak
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jednoducha slovni spojeni, ¢i véty. Pacienti, ktefi nejvice vyuzivaji komunikacni karty,
jsou pacienti vietnamské narodnosti a to hlavné na gynekologicko-porodnickém
oddéleni, které méa samostatné¢ soubor komunikaénich karet. V soucasné¢ dob¢ jsou

komunikac¢ni karty dostupné v 7 jazycich:

— Cesky

— anglicky

— némecky

— rusky

— polsky

— vietnamsky

— arabsky
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5 Pruzkumné Setreni

Hlavnimi ptedméty prizkumného Setfeni jsou interni tlumocnici z Fakultni
nemocnice Olomouc, ktefi jsou porovnani s internimi tlumocniky ve Fakultni
nemocnici Ostrava. Dal$i skupinou soucasti prizkumného Setieni je skupina vrchnich
sester z Fakultni nemocnice Olomouc. Posledni skupinou, kterda se podilela na
prazkumném Setfeni, je zdravotnicky persondl Fakultni nemocnice Olomouc.
V prizkumném Setfeni byly polozeny otdzky ohledné¢ tlumoceni v daném
zdravotnickém zafizeni, které¢ se tykaji dostupnosti tlumocnickych sluzeb, jazykové
vybavenosti personalu, znalost postupi pifi tlumoceni a nézory na zlepSeni

tlumoc¢nickych sluzeb.

5.1 Cil prizkumného Setieni, hypotézy, cile prace

Cilem prizkumného Setteni je zjistit, zdali je persondl srozumén s postupy pii
zajiSténi tlumocnickych sluZzeb pro pacienty s jazykovou bariérou a zdali je ve Fakultni

nemocnici Olomouc dostate¢né zajisténa tlumoc¢nicka sluzba.

5.1.1 Cile prizkumného Setfeni

Hlavnim cilem prizkumného Setfeni mezi internimi tlumoc¢niky Fakultni
nemocnice Olomouc bylo zjistit, jak jsou jazykové vybaveni a jaky je jejich pohled na
tlumocnické sluzby z pohledu tlumocnika. Vysledky jsou srovnany s internimi
tlumoc¢niky z Fakultni nemocnice Ostrava, kterym byl rozdan totozny dotaznik.
Hlavnim cilem prazkumného Setieni mezi vrchnimi sestrami bylo zjistit, jak je
zajiSténa tlumocnicka sluzba pro zahrani¢ni pacienty v pifipadé akutniho stavu nebo
hospitalizace. Déle bylo cilem zjistit, jaky ndzor maji na tlumocnické sluzby, které

Fakultni nemocnice Olomouc nabizi a jak Casto je vyuzivaji.
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Posledni dotaznikové Setfeni probihalo mezi zdravotnickym personalem
Fakultni nemocnice Olomouc, kde pfevaznou cast tvorily zdravotni sestry. Hlavnim
cilem bylo zjistit, jaké ma personal znalosti ciziho jazyka, kde se nejCastéji se

zahrani¢nimi pacienty setkava a jakym zpisobem s nimi nejcastéji komunikuje.

Pro praktickou ¢ast prace bylo zvoleno kvantitativni a kvalitativni prizkumné
Setfeni. Kvantitativni Setfeni probihalo dotaznikovou formou, kvalitativni metodou
polostandardizovaného  rozhovoru.  Dotaznikové  Setfeni  probihalo  ve
Fakultni nemocnici Olomouc s pisemnym souhlasem p. Mgr. Jifiny Cahlikové, DiS.

z Odboru kvality.

5.2 Hypotézy

Statistické zpracovani probihalo stanovenim hypotéz a ndslednym vypoctem
intervali spolehlivosti pro kazdou hypotézu zvlast. V prvni hypotéze bylo vyuZito
statistické metody klouzavych priméri, kde byla provedena predpovéd budouciho

vyvoje trendu.

Hi:  Pocet cizincti ma tendenci k ristu v EU, tedy i v CR

Hy:  Zdravotnicky personal Fakultni nemocnice Olomouc vyuziva ve vice nez 50%

ptipadii tltumocnické sluzby, které nemocnice nabizi

Hi:  Piedpokladam, ze 75% vrchnich sester je dle svych zkuSenosti presvédceno, ze
Fakultni nemocnice Olomouc ma zajiSténou interni tlumo¢nickou sluzbu na

stejné tirovni ve srovnani s Fakultni nemocnici Ostrava

H,:  Predpokladam, Ze alesponn 50% dotazovaného zdravotnického personalu by
mélo zajem navstévovat jazykové kurzy pro zaméstnance poradané Fakultni

nemocnici Olomouc.

Hos:  Piedpokladdm, ze alespont 50% respondentii z dotaznikového Setfeni pro

zdravotnicky persondl ovlada jazykovou troven Al a A2
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HA5:

He:

H-:

Hg:

Ho1o:

Hau1o:

Predpokladam, Ze alespoit 50% respondentli z dotaznikového Setfeni pro

zdravotnicky personal ovlada jazykovou troven B1, B2, C1, C2.

Piedpokladam, ze v 90% piipadt, kdy je zahraniéni pacient v akutnim stavu, je

tlumoceni ihned zajisténo.

Predpoklddam, ze dle vrchnich sester alespon 50% oddéleni pouziva ke

komunikaci se zahrani¢nim pacientem komunikacni karty

Predpokladam, ze v 50 % piipadi komunikuje se zahrani¢nim pacientem

zdravotnicky personal v ¢esting.

Predpokladam, ze v 50% piipadi zdravotnicky persondl komunikuje se
zahrani¢nim pacientem svépomoci; rukama, nohama; pomoci doprovodu

pacienta.

Piedpokladam, ze se vrchni sestry setkavaji v 50% ptipadi s anglicky

hovofticimi zahrani¢nimi pacienty.

Predpokladam, ze se zdravotnicky personal v 50% piipadi setkava s anglicky

hovofticimi zahrani¢nimi pacienty.

5.3 Metody, techniky a organizace prizkumného Setieni

5.3.1

Dotaznikové Setieni

Dotaznik shromazd’'uje pisemné odpovédi na pfedem formulované otdzky. Vyhodou

dotaznikového Setfeni je moZnost osloveni velikého poctu respondentli, minimalni

potfeba vysvétleni ke zpusobu vypliovani odpovédi a anonymita respondenti.

Nevyhodou je nemoznost sméfovat dotazy hloubéji, ziskavat Uplné a podrobné

informace. (Wan 1998, s. 59-60)
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5.3.2 Statistické zpracovani

Ke zpracovani ziskanych dat byly vypocteny pro jednotlivé hypotézy 95% intervaly
spolehlivosti a na zaklad¢ vysledkt byly hypotézy potvrzeny, ¢i zamitnuty. Dalsi
statistickou metodou, ktera byla pouzita je metoda klouzavych primérd s vypoctem

odhadu vyvoje trendu v nasledujicim obdobi.

5.4 Dotaznik pro interni tltumo¢niky

5.4.1 Charakteristika zkoumaného souboru

Ackoliv jsou ve Fakultni nemocnici Olomouc vedeni v seznamu tlumocniki
pouze tfi interni tlumocnici, tak jsem je kontaktoval pomoci kratkého dotazniku a pro
srovnani jsem kontaktoval interni tlumoc¢niky z Fakultni nemocnice Ostrava. Interni
tlumoc¢niky jsem kontaktoval pomoci mailu, jehoz soucasti byl odkaz na anonymni
dotaznik. Dotaznik obsahoval celkem 18 otazek. Ve FNOL odpovédéli 3 interni

tlumocnici a ve FNO odpovédélo 8 tlumocniki z 20 jmen, které byly na seznamu.

5.4.2 Vysledky dotaznikového Seti‘eni pro interni tltumoc¢niky ve Fakultni

nemocnici Olomouc

Mailem byli osloveni vSichni vySe zminéni interni tlumo¢nici z Fakultni nemocnice
Olomouc. Thned na zacatku doSlo k zajimavé situaci. V momenté, kdy byl osloven
MUDr. Pavel Folwarczny, mi pfiSla odpovéd’ na email, Ze pan doktor jiz ve Fakultni
nemocnici Olomouc nepracuje, ale v piipadé zajmu dotaznik rad vyplni. Zajimavé je,
ze pan doktor Folwarczny je stale veden mezi internimi tlumocniky, kde je na ného
stale zminén telefonicky kontakt.

VSichni dotazovani uvedli, Ze ovladaji jako dalSi cizi jazyk anglictinu, ale
Vv soucasné dobé zde neni ani jeden interni tlumo¢nik na anglicky jazyk. Dva ze tfech
internich tlumoc¢nikil jsou rodili mluvéi a jazykovych znalosti nabyli na stfedni a

vysoké Skole. V jednom piipadé ziskal dotazovany znalost z ciziho jazyka pobytem
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v zahrani¢i. Na dotaz, zdali vlastni certifikat tykajici se znalosti ciziho jazyka, byla
shodna odpovéd’ u vSech dotazovanych, tedy, ze zadny nevlastni. Ve svém volném
Case se jeden tlumocénik zdokonaluje pomoci samostudia, dalsi se nezdokonaluje a
jeden tlumoc¢nik neodpoveédél. Otazka, tykajici se zajisténi tlumocnickych sluzeb ve
fakultni nemocnici bylo dvakrat odpovézeno, ze Fakultni nemocnice Olomouc ma
dostatecn¢ zajisténou tlumocnickou sluzbu a v jednom piipadé byla odpovéd’ ,,nevim*.
Tato odpovéd” mirn¢ kolidovala s nasledujici odpovédi na otazku, zda-li ma Fakultni
nemocnice dostatek internich tlumoc¢nikti. Odpovéd’ byla rovnomérné rozdélena na
»Ano“, ,Ne“ a ,Nevim“. V dasledku této odpovédi a ve srovnani s piedchozi
odpovédi, je tézké délat jakékoli zavéry. Nasledné byla poloZzena otazka, pokud si
mysli, ze nejsou dostatecné zajisténi interni tlumocnici, tak pro¢ si mysli, Ze tomu tak
je. A odpovéd byla ocekavana. Jelikoz v piipadé nutnosti nejsou k dispozici.
V ptipadé, ze by Fakultni nemocnice Olomouc vybirala nové interni tlumo¢niky, tak
by se znovu piihlasil pouze jeden tlumoénik, ostatni by se nepfihlasili anebo nejsou
rozhodnuti. Absolutni shoda ov§em panovala v otazce, zdali jsou interni tlumocnici
spokojeni s odménou za poskytované tlumoceni. Odpovéd’ byla rezolutni a to ve vSech
ptipadech ,,Ne“. Interni tltumocnici ve dvou piipadech uvitali, aby Fakultni nemocnice
Olomouc potéadala jazykové kurzy pro své zaméstnance, jeden interni tlumoc¢nik byl
proti. Situace se obratila v pfipad¢, kdy byla poloZena otazka, zdali by uvitali kurz ¢i
seminaf o tlumoceni. Ve dvou piipadech byla odpovéd’ ,,ne* a jednou ,,ano®.

Zajimavy pohled se naskytl na otdzku ohledné externi tlumocnické sluzby. Ani
jeden z respondentti nevédél, zdali Fakultni nemocnice vyuziva téchto sluzeb. Zde je
potieba se zamyslet nad tim, zdali kdyZ to nevi ani sami interni tlumocnici, tak jak je
informovan zbyly zdravotnicky personal? Podobné tomu bylo v otdzce, jestli
spolupracuje Fakultni nemocnice Olomouc s Univerzitou Palackého v Olomouci pfi

13

zajiStovani tlumocnickych sluzeb. Jedna odpovéd’ znéla, Ze ,,ano* a dvakrat
dotazovani nevéd¢li.

Otazka ohledné jazykové vybavenosti personalu také dopadla pro Fakultni
nemocnici $patné, jelikoz ve dvou piipadech si interni tltumocnici mysli, Ze personal je
nedostate¢né jazykoveé vybaven a v jednom piipadé€ to nedokaze respondent posoudit.
Nejcastéji se interni tlumocnici setkavaji se zahrani¢nimi pacienty podle predpokladu
v ambulanci pfi akutnim stavu pacienta nebo pii vstupni prohlidce, méné¢ uz na

oddé€leni. Posledni dvé otazky byly oteviené. Na otazku: ,,Co byste zlepsili ohledné
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tlumocnickych sluzeb ve Fakultni nemocnici Olomouc? bylo odpovézeno pouze
jednou a to: ,,Mozna zafazeni mén¢ frekventovanych cizich jazyka.*

V zavéru dotazniku byla polozena otdzka, zdali interni tlumocnici zazili
néjakou nezapomenutelnou situaci se zahrani¢nimi pacienty. Na tuto otazku odpoveédél
jeden tlumocnik, ktery mél moznost feSit situaci pacienta, ktery byl madarské
narodnosti a ktery zil v Némecku. Trp€l Alzheimerovou chorobou a vlivem této
nemoci se dostal resp. zatoulal az do Olomouce. Pacient si na nic nevzpominal a byl
tak hospitalizovan na psychiatrické klinice, kde mu poméhal s komunikaci zminény
tlumo¢nik. Nakonec mu byl zajistén pfevoz do nemocnice v Madarsku. Dalsi
nezapomenutelnd situace nastala, kdyz byl pfijimén pacient, ktery byl fecké narodnosti
a pracoval jako fidi¢ TIR kamionu. Jelikoz nemé fakultni nemocnice ve svych fadach
internich tlumo¢niki ani jednoho na Reétinu, byla situace vyfesena s pomoci medicky,
ktera je studentkou Lékatské fakulty Univerzity Palackého v Olomouci a o které

zdravotnicky personal védél, Ze ma matku Rekyni.

5.4.3 Vysledky dotaznikového Setieni pro interni tltumoc¢niky ve Fakultni

nemocnici Ostrava

Fakultni nemocnice Ostrava je Spickovou nemocnici a zaujimé ptredni misto
mezi zdravotnickymi zafizenimi v Ceské republice. Je nejvétSim statnim

zdravotnickym zafizenim na severni Morave.

Zajistuje zdravotni péci pro 1,2 milionu obyvatel. Ro¢né€ je na 1 100 lazkach
hospitalizovano primérmé 46 400 pacientli, ambulantné je provedeno téméi 600 000
oSetfeni. Obrovskym piinosem je maximalni komplexnost, kterd umoziuje lécebny
postup od diagnostiky ptes 1é¢bu az k doléCovaci péci.

Fakultni nemocnice Ostrava vyuziva k 1écbé Spickové pftistrojové vybaveni,
sleduje moderni trendy, ma k dispozici narocné a Uc¢inné lé€ebné programy. VSichni
vysoce kvalifikovani odbornici - 1ékafi, sestry i pomocny personal — jsou pfipraveni

Vam maximalné pomoci pii feSeni zdravotnich problémd. (www.fnol.cz)

Stejny dotaznik jako byl rozdan ve Fakultni nemocnici Olomouc, obdrzeli i

interni tlumodnici ve Fakultni nemocnici Ostrava. Fakultni nemocnice Ostrava ma
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vypracovany svlj vlastni ptedpis, ktery se jmenuje Pfedpis systému managementu
kvality a konkrétné nese nazev Zdravotni péce poskytovanad cizincim/samoplatcim.
Tento pfedpis byl vypracovan na zdklad¢ Zzadosti Fakultni nemocnice Ostrava o
akreditaci od Joint Commission International, kterd dava zaruku pravidelného dohledu
a systematického provéfovani vSech procestt a Cinnosti, zasadnich pro bezpecné a
kvalitni poskytovani péce. Fakultni nemocnice Ostrava ziskala tuto akreditaci v roce
2010 a tadi se tak mezi ptiblizné¢ 340 nemocnic po celém svéte, které tuto akreditaci
vlastni. Stejné¢ jako Fakultni nemocnice Olomouc vlastni osvédéeni o akreditatnim
fizeni od narodni Spojené akreditacni komise o.p.s., které ziskala jako prvni

nemocnice fakultniho typu na izemi Ceské republiky v roce 2007.

V soucasné dobé je vedeno na seznamu internich tlumoc¢nikd Fakultni
nemocnice Ostrava celkem 20 tlumocnikd, z toho dva tlumocnici tlumoci zaroven do
dvou cizich jazykd. V porovnani s Fakultni nemocnici Olomouc je to obrovsky rozdil
oproti celkovému poctu dvou internich tlumoc¢nikd, ktefi jsou v nyni aktivni.

V soucasnosti figuruji na seznamu internich tlumo¢nikt ve Fakultni nemocnici Ostrava

tyto cizi jazyky:

— Anglictina (zajistuje ji celkem 11 internich tlumocniki)
— Francouzstina (zajist'uji dva interni tltumocnici)

— Némcina (zajist'uje jeden interni tlumo¢nik)

— Madarstina (zajist'uji dva interni tltumoc¢nici)

— ItalStina (zajist'uje jeden interni tlumo¢nik)

— Polstina (zajistuje jeden interni tltumoc¢nik)

—  Reétina (zajist'uji dva interni tlumocnici)

Z celkového poctu 20 tlumocniki je 5 tlumocnikd, ktefi maji 1ékatské vzdélani,
4 tlumocnici maji magisterské vysokoSkolské studium, 2 interni tlumocnici maji
bakalafsky titul a jeden tlumoc¢nik ma titul z vys$Si odborné Skoly. Zbytek, tedy 9

internich tlumoc¢niki nema vysokoskolské vzdélani.

Ve Fakultni nemocnici Ostrava byl rozdan stejny dotaznik jako ve Fakultni
nemocnici Olomouc a celkem dotaznik vyplnilo 8 internich tlumoc¢nikl. Nej€astéji
ovladanym jazykem je ve FNO anglictina, pokud srovname s FNOL, tak zjistime, Ze

ve FNOL Zadny tlumo¢nik do angli¢tiny neni. Celkem 29 % internich tlumo¢nika
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ziskalo své znalosti v jazykovych agenturach, 24 % na stfedni Skole a 19 % pfii pobytu
vV zahrani¢i. Na vysoké Skole se zdokonalilo pouze 14% a stejné procentudlni
zastoupeni maji rodily mluv¢i. Jazykovy certifikét vlastni 63 % internich tlumo¢nikd,
¢ili 5 z 8. Interni tlumoc¢nici ve FNO vlastni napt. Certificate of Proficiency in English,
Certificate of Advanced English, FCE certifikat a certifikaty o statni jazykové zkousce.
Ve Fakultni nemocnici Olomouc nevlastni jazykovy certifikdt nikdo z internich
tlumoc¢niki. Ve svém volném c¢ase se zdokonaluji nejcastéji interni tlumocnici ve FNO
samostudiem, ktery uvedlo 5 z 8 tlumocniki, ddle u dvou je vyuzivana jazykova
agentura a néktefi zarovenl uvedli typ vzdélavani ,,jiné“a to ve 4 ptipadech. V péti
ptipadech si interni tlumocnici z FNO mysli, Ze je v jejich zdravotnickém zafizeni
dostate¢né zajisténa tlumocnicka sluzba a 3 tlumoc¢nici odpoveédéli, ze to nevi. Co se
tyCe otazky, zda-li ma FNO dostatek internich tlumocniki, tak 5 krat byla odpovéd’
»hevim* a tf1 jsou pfesvédceni, Ze ano. V jednom piipad¢ byla odpoveéd’ tlumocnika, Ze
je zajiSténa dostate¢né tlumocnickd sluzba v anglickém jazyce, ktery je podle néj i
hlavnim jazykem ptekladu.

Pokud by Fakultni nemocnice Ostrava vybirala nové tlumoc¢niky, tak by se
znovu piihlasili ¢tyfi tlumocnici, dva nebyli v dany moment rozhodnuti a jeden by se
uz nepiihlasil. S touto otdzkou souvisi 1 nasledujici otdzka o dostatecné odméné za
tlumoceni. Polovina internich tlumoénikd (4), ktefi odpovédéli na dotaznik, je
spokojena s odménou za tlumoceni, dva odpovédéli, Ze nejsou a dva na otazku
neodpovédeli viibec. Vi Ucastnici dotaznikového Setfeni odpovéde€li souhlasné ,,ano*
na otazku, jestli by se piihlasili na jazykovy kurz, ktery by potfadala fakultni
nemaocnice.

Kdyby potaddala FNO seminatf o tlumoceni, tak by se piihlasilo celkem 5
internich tlumoc¢nikt a tii by se nepftihlasili viibec. Zajimava byla odpovéd’ na otazku,
zdali vyuzivd FNO sluzeb jazykové agentury. Ve tech ptipadech byla odpovéd, ze
,»ano, vyuzivd® a v péti ptripadech dotazovani nevédéli. Tato otdzka mirné koliduje
s otdzkou, jestli ma FNO dostatecné zajiSténou tlumocnickou sluzbu, jelikoz 5 krat
bylo odpovézeno ,,ano®, ale zaroven 5 tlumo¢nikl ani nevi, zdali FNO spolupracuje
s externi jazykovou agenturou. Dal$i otdzka byla, o jazykové vybavenosti persondlu ve
FNO. Celkem 5 tlumo¢nikli si mysli, Ze je dostatecn¢ jazykov€ vybaven personal,
jeden tlumoc¢nik si mysli, Ze neni a dva tlumoc¢nici nevédeli. Nejcastéji se interni

tlumoc¢nici z FNO setkavaji se zahrani¢nimi pacienty a to v 54% na ambulanci pfi
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vstupni prohlidce, akutnim stavu atd.; 18 % se s nimi sekdvad na oddélenich a ve
venkovnim aredlu nemocnice.

Ptedposledni otazka znéla, co by bylo dobré zlepsit ohledné tlumocnickych
sluzeb ve FNO. Z vybranych ndzorl se nejvice tykalo anglictiny, u které by uvitali
alespon obecnou znalost, jelikoz je angliCtina v soucasnosti univerzalnim jazykem a
zvysila by se tim efektivita komunikace s cizinci. Dal$i z ndzori: ,,Nevim, domnivam
se, ze se kazdou situaci vzdy podaftilo vyfesit, jak to bylo v danou chvili nejlépe mozné
- tltumoceni pro pacienty zajist'uji z urCité ¢asti nelékati, tlumoci tak vlastné do "laické"
angli¢tiny, coz je ovSem dle m¢ pro pacienty dostacujici, 1ékafi s pacienty jako laiky
hovoti a je to tak spravné ". Zajimava byla také reakce na ohodnoceni tlumocnika a
jeho motivace: ,, Jenom k tlumoceni a odméné za ni- zadné nebyly, ale nedélam si na
né¢ narok, byl to pouze rozhovor mezi pacientem a lékafem. Rada bych, aby byli
tlumoc¢nici vice motivovani a nejenom, ze jsou na zavolani kdykoliv - rozhovory se
berou, jako automaticka véc.” Posledni otazka znéla, zdali se béhem své praxe setkali
s n¢jakou nezapomenutelnou situaci ohledné¢ komunikace se zahrani¢nim pacientem.
,»Italsky obCan pracujici v Ostravé pfiSel na oSetfeni na neurologii s bolestmi patefe.
Lékatr se snim nemohl domluvit anglicky, byl lehce nepfijemny, tak mé vyhledali..
Pacienta jsem zklidnila, 1ékate také a jeSté jsem si zaasistovala pii obstiiku do patefe.
Jesté dnes vidim ty prosebné oci mladého Itala, co se s nim bude dit. Dnes uz mluvi
perfektné Cesky a zatizuje si vSe sdm.* DalSi z vybranych situaci a zajimavosti se
zahrani¢nim pacientem byla nasledujici: ,,Tlumocnik doprovazi pacienty rovné€Z na
vySetieni u lékare, je nutno zachovani urcité diskrétnosti a naprosté profesionality -
zajimavé je nckdy pozadi (Zivotni okolnosti) zahrani¢nich pacientll (partnefi
predstavitell zahrani¢nich firem v regionu a jejich déti, studenti v rdmci programu
Erasmus podceniyjici stfedoevropské pocasi pfi prvni no¢ni cesté ze Stodolni, ...) -
zajimavé bylo setkani se dvéma norskymi obcany, kteti piisobi v regionu jako ucitelé

(méli jsme Cas pohovofit o kulturnich rozdilech v obou zemich).*

5.4.4 Komparace FNOL A FNO

Z dotaznikovych Setfeni je jasné, Ze interni tltumocnicka sluzba je 1épe zajiSténa
ve Fakultni nemocnici Ostrava. Napovidd tomu standard, ktery je ve FNO s nazvem

Zdravotni péfe poskytovand cizincim. Ve Fakultni nemocnici Olomouc takovy
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standard chybi. Zajimavé je i srovnani poctu internich tlumoc¢nikt, kdy ve FNO je
celkovy pocet 20 internich tlumoc¢niki a ve FNOL jsou k dispozici pouze dva interni
tlumocnici. Ve FNOL navic jesté v soucasné dobé figuruji jména internich tltumoc¢nikt
do polstiny a do znakového jazyka, ktefi nejsou dostupni, jelikoz uz nejsou
zaméstnanci nemocnice anebo jsou na mateiské dovolené. Co se tyc¢e vzdélani, tak ve
FNO je vice internich tlumoc¢nikt, ktefi vlastni jakykoliv jazykovy certifikat. Oproti
tomu ve FNOL nemd ani jeden interni tlumocnik jazykovy certifikat. VéEtSina
dotazovanych ve FNOL i FNO si mysli, Ze md nemocnice dostatecné zajisténou
tlumoc¢nickou sluzbu. Rozdilny pohled ale panuje v otazce o odménach za tlumoceni.
Ve FNO jsou spiSe spokojenéjsi se svoji odménou za tlumoceni, i kdyZ vySe bylo
zminéno, ze piti rozhovoru s pacientem je odména nulovd. Ve FNOL je pohled na véc
zcela jednoznacny a to takovy, Ze vSichni interni tlumocnici jsou nespokojeni se svoji
odménou. Vyplyvd ztoho tedy, ze ve FNO je vétsi motivace byt internim
tlumo¢nikem, coz ma za nasledek, ze by se znovu do vybérového fizeni na post
interniho tlumocnika pfihlésila vétSina ze soucasnych tlumocnikl. Interni tlumocnici
vV obou nemocnicich by uvitali, kdyby jejich zaméstnavatel poradal jazykové kurzy pro
své zaméstnance. Ve FNO takové jazykové kurzy probihaji, ve FNOL jazykové kurzy
pro zamé&stnance v soucasnosti nejsou. VétSina internich tlumocnikt z FNO, tak i

FNOL nevédélo, zdali vyuziva jejich nemocnice sluzeb jazykové agentury.
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Graf ¢.3: Jazykovy certifikat u internich tltumo¢nik ve FNO

Jazykovy certifikat u internich tlumocnikl ve FNO

B Ano, vlastnim jazykovy
certifikat

M Ne, nevlastnim
jazykovy certifikat

Ve Fakultni nemocnici Ostrava vlastni jazykovy certifikat z 8 (100%)
dotazovanych internich tlumocnikii celkem 5 (62%) dotazovanych a ve 3 (38%)

ptipadech interni tltumocnici jazykovy certifikat nemaji.

Graf ¢.4: Jazykovy certifikat u internich tlumoé¢nikd ve FNOL

Jazykovy certifikat u internich tlumocniki ve FNOL

B Ano, vlastnim jazykovy
certifikat

B Ne, nevlastnim jazykovy
certifikat

Ve Fakultni nemocnici Olomouc odpovidali 3 (100%) respondenti a ani jeden

Z internich tlumoc¢nikl nevlastni jazykovy certifikat.
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QGraf ¢.5: Odména za tlumoceni ve FNO

Odmeéna za tlumoceni ve FNO

B Ano, odména za
tlumoceni je dostatecna

® Ne, odména za tlumoceni
neni dostatecna

Ve Fakultni nemocnici Ostrava je z8 (100%) dotazovanych spokojeno
s odménou za tlumoceni celkem 5 (62%) internich tlumoc¢nikd a 3 (38%) spokojeni

S odménou nejsou.

Graf ¢.6: Odmeéna za tlumoceni ve FNOL

Odmeéna za tlumoceni ve FNOL

B Ano, odména za
tlumoceni je dostatecna

B Ne, odména za tlumoceni
neni dostatecna

Ve Fakultni nemocnici Olomouc se vSichni 3 (100%) interni tlumocnici

vyjadrili, ze odména za tlumoceni je pro né nedostatec¢na.
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Graf €.7: Jazykova vybavenost persondlu ve FNO dle internich tlumo¢niki

Jazykova vybavenost personalu ve FNO dle
internich tlumocniku

B Ano, FNO ma dostatecné
jazykové vybaveny
personal

B Ne, FNO nema dostatecné
jazykové vybaveny
personal

Nevim, zdali ma FNO
dostatecné jazykové
vybaveny personal

Z celkového poctu 8 (100%) internich tlumocénikd, ktefi odpoveédéli na otazku,
zdali si mysli, ze¢ FNO ma dostatecné jazykové vybaveny personal odpovédélo 5
(62%) tlumoc¢nikl, Ze ma jazykové vybaveny persondl. V jednom piipadé (13%) si
mysli, Ze nema dostate¢né jazykové vybaveny personal a ve dvou piipadech (25%)

nevi.

Graf ¢€.8: Jazykova vybavenost personalu ve FNOL dle internich tlumoc¢nikii

Jazykova vybavenost personalu ve FNOL dle
internich tlumocnik

0%

B Ano, FNOL ma dostatecné
jazykové vybaveny
personal

B Ne, FNOL nema
dostatecné jazykové
vybaveny personal

Ve Fakultni nemocnici Olomouc odpovidali celkové 3 (100%) interni
tlumocnici na otazku, zdali si mysli, Ze je ve FNOL dostate¢né jazykové vybaveny
personal. Ve dvou piipadech (67%) si interni tlumoc¢nici mysli, ze FNOL nema
dostatecn¢ jazykové vybaveny personal a v jednom piipadé (33%) odpovédél

respondent, Ze nevi.
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5.5 Dotaznikové Setieni — vrchni sestry

5.5.1 Vybér a charakteristika zkoumaného souboru

Dotaznikové Setfeni probihalo béhem mésice bfezna a dubna ve Fakultni
nemocnici Olomouc. Cilovou skupinou byly vrchni sestry z jednotlivych oddéleni,
dotaznik nebyl rozesldn na oddéleni, kterd jsou laboratorniho typu, kde se
se zahrani¢nim pacientem fyzicky nesetkavaji. Celkem bylo rozeslano 41 dotazniki a
vraceno bylo viech 41, coz &ini navratnost 100%. Zadny z dotaznikdi nemusel byt

vyfazen. Jak jiz bylo zminéno, vSichni dotazovani byly Zeny.

5.5.2 Vysledky dotaznikového Setieni - vrchni sestry

Graf ¢.9: Znalost ciziho jazyka

Ovladate cizi jazyk?

Z celkového poctu 41 (100%) respondentit odpovédélo, ze ovlada cizi jazyk 28
(68%) vrchnich sester a cizi jazyk jich neovlada 13 (32%).
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Graf ¢.10 : Specifikace jazykové znalosti u vrchnich sester

Specifikace jazykové znalosti u vrchnich
sester
14
12
10
8
6
4
2
0
Anglictina Némcina Rustina Ostatni
cizi jazyk

Z celkového poctu 41 (100%) vrchnich sester se vyjadiilo, ze jich ovlada cizi
jazyk 28 (viz graf ¢.5). Z dotazovanych vrchnich sester jich ovlada nejvice rustinu a to
ve dvanacti ptipadech, coz ¢ini 41%, druhym jazykem, co do znalosti, je angli¢tina
s celkovym poctem 9 (31%), kolonka ostatni byla zaskrtnuta v 5 ptipadech (17%) a
némcinu ovladaji 3 vrchni sestry (10%). Na vybér byly jesté mezi cizimi jazyky
francouz$tina a SpanélStina, které ale byly vySkrtnuty, jelikoZ je Z4dnad z vrchnich

sester neovlada.
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Graf ¢.11: Pfitomnost smérnice pii komunikaci se zahrani¢nim pacientem

Pritomnost smérnice pfi komunikaci se

zahranic¢nim pacientem
7%
B Ano
o Ne

Nevim

Z celkového poctu 41 (100%) se vyjadiilo 34 (83%) vrchnich sester, Ze je na jejich
oddéleni, ¢i klinice pfitomna smérnice jak postupovat pii zajiSténi komunikace
pacienta ze zahrani¢i. Celkem 4 vrchni sestry (10%) odpovédé€ly, ze nema na oddéleni

smérnici a 3 vrchni setry (7%) nevi, zda smérnici na svém pracovisti maji.

Graf ¢.12: Vyskyt narodnosti mezi zahrani¢nimi pacienty dle vrchnich sester

Vyskyt narodnosti mezi zahranic¢nimi pacienty dle
vrchnich sester m slovenska

M anglicka

M polska

M némecka

® francouzska

M Spanélska
italskd

M ruska
vietnamska

m ukrajinska
Ostatni

Z grafu je patrné, Ze nejvice se vrchni sestry, dle svého subjektivniho nézoru,
setkavaji se zahrani¢nimi pacienty ze Slovenska (27%), kteti jsou ndsledovani pacienty
z Vietnamu (16%) a anglicka narodnost ma zastoupeni 14%. Deseti procentni hranice

jesté dosahly narodnost polské a ukrajinska.
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Graf ¢€.13: Frekvence vyskytu zahrani¢nich pacientii za rok

Frekvence vyskytu zahranicnich pacientt za
rok

10%

M 0 pacient( cizincl

M 1-5 pacientd cizincl

1 6-10 pacientd cizinct

M 11-15 pacientl cizincl

Graf znazoriiuje, kolikrat se vrchni sestry setkaly za posledni rok setkaly se
zahrani¢nim pacientem. Nejvice je zastoupeno rozmezi 1-5 zahrani¢nich pacientli za
rok (61%) a druhou nejvyssi hodnotu ma rozmezi 6-10 pacientd za rok (19%). Ani

jednou za rok se s pacientem z cizi zemé nesetkalo 5% vrchnich sester.

Graf ¢.14: UspéSnost vyreSeni situaci pfi komunikaci se zahrani¢nim pacientem

Uspésnost vyreseni situaci pti komunikaci se
zahrani¢nim pacientem

2%

B Ano, situace byla Uspésné
vyfesena

M Ne, situaci se nepodafrilo
vyresit

Z nasledujiciho grafu je patrné, ze v témét vSechny nastalé situace se vrchnim sestram
spolu se zdravotnickym personalem podaiilo vyfesit. Uspé&$nost ¢inila 98%, coz
znamend, ze 41 vrchnich sester se vyslovilo pro kladnou odpovéd’. Pouze v jednom

piipad¢€ nebyla nastal4 situace vyfeSena.
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Graf ¢.15: Procentudlni vyuziti tltumo¢nikt

Procentudlni vyuziti tlumocniku

M interni tlumoc¢nik

M externi tlumoc¢nik

vy

zaméstnance, ktery
ovldda cizi jazyk

B Nevyuziva se zadny
tlumocénik

Z celkového poctu 41(100%) dotazovanych vrchnich sester se vyjadtilo 44%,
ze nejcastéji k tlumoceni vyuziva nejbliz§iho dostupného zaméstnance, ktery ovlada
cizi jazyk. Pouze v 18% je vyuZivan interni tlumocnik a v 11% se zajist'uje tlumoceni
pomoci externi jazykové agentury. Variantu ,,ostatni* zvolilo 18% vrchnich sester a

dilezité je zamé&fit se i na moznost, ze neni vyuzivan zadny tlumocnik (13%).

Graf ¢.16: Zajisténi sluzeb internich tltumoc¢nikt

ZajisSténi sluzeb internich tlumocnikt

B Ano, FNOL ma dostatek
internich tlumocniku

B Ne,FNOL ma nedostatek
internich tlumocnikd

Vrchnim sestram byla polozena otdzka, zdali si mysli, ze mé& Fakultni
nemocnice Olomouc dostatek internich tlumocnikt. Celkoveé 56% vrchnich sester si
mysli, Ze je dostatek internich tlumoc¢niki ve FNOL a 44% ma ndzor opacny, tedy Ze

je nedostatek internich tlumoc¢nikd.
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Graf ¢€.17: Informovanost zahrani¢niho pacienta

Informovanost zahranicniho pacienta

B Ano, pacient dostal
dostatek informaci

M Ne, pacient nedostal

2% dostatek informaci

= Nevim, zdali pacient
dostal dostatek informaci

V nasledujicim kola¢ovém grafu je shrnuta otazka, zdali si vrchni sestry mysli,
Ze pacient ze zahranic¢i dostal dostatek potiebnych informaci v jazyce, kterému rozumi.
Celkoveé 29 (71%) vrchnich sester je presvédceno, Ze dostatek informaci zahranicni
pacient obdrzel, 11 (27%) vrchnich sester nevi a 1 vrchni sestra si mysli, Ze dostatek

informaci nedostal.

Graf ¢.18: Jazykova vybavenost zdravotnického personalu

Jazykova vybavenost zdravotnického
personalu

B Ano, zdravotnicky
personal je dostatecné
jazykové vybaven

B Ne, zdravotnicky personal
neni dostatecné jazykové
vybaven

Z celkového poctu 41 (100%) dotazovanych vrchnich sester si mysli 30 (73%)
vrchnich sester, Ze Fakultni nemocnice Olomouc nema dostatecné jazykove vybaveny
zdravotnicky personal a 11 (27%) vrchnich sester si mysli, Ze zdravotnicky personal

neni dostate¢né jazykove vybaven.
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Graf ¢.19: Vyuziti komunikacnich karet

Vyuziti komunikacnich karet

B Ano, vyuzivdme
komunikacni karty

B Ne, nevyuzivame
komunikacni karty

Z celkového poctu 41 (100%) vrchnich sester se vyslovilo pro pouZivani
komunikacnich karet 17 (41%) vrchnich sester. Komunikac¢ni karty nevyuziva 24

(59%) vrchnich sester.

Graf ¢.20: Znalost multikulturnich odlisnosti

Znalost multikulturnich odliSnosti

B Ano, zdravotnicky
personal zna jednotlivé
multikulturni odlisnosti
zahranic¢nich pacient(

B Ne, zdravotnicky personal
neznazna jednotlivé
multikulturni odlisnosti
zahranic¢nich pacient(

V tomto grafu odpovidali respondenti na otdzku, zdali znaji jednotlivé
multikulturni odliSnosti, které se vyskytuji u zahrani¢nich pacientii, jenz navstivi
zdravotnické zafizeni ve FNOL. Vtomto ohledu byla potvrzena neznalost
zdravotnického persondlu dle subjektivniho ndzoru vrchnich sester, jelikoz 32 (78%) si
jich mysli, ze jednotlivé multikulturni odliSnosti nejsou personalu znadmé a 9 (22%)

vrchnich sester si mysli, Ze znalost je dostatec¢na.
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Graf €.21: Zplsob komunikace se zahrani¢nimi pacienty

Zpusob komunikace se zahrani¢nimi pacienty
B Interni tlumocnik

B Externi tlumocnik

B Tlumoc¢nik po telefonu
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nékoho, kdo ovlada dany jazyk
Komunikacni karty v cizim

jazyce s piktogramy
Ostatni

Nejcastéjsim zpisobem komunikace se zahrani¢nim pacientem uvadi vrchni
sestry doprovod pacienta (20%) nebo vyhledani nejbliz§iho zamé&stnance, ktery ovlada
pottebny cizi jazyk. Nad 10% hranici se dostala komunikace nazvand ,rukama,
nohama“ (15%) a komunikace, pii které je vyuzit rodinny piislusnik pacienta.

Nejméné¢ je vyuzivano tlumoceni po telefonu 3%.

Graf ¢.22: Zajisténi tlumocnika pfi akutnim stavu pacienta

Zajisténi tlumocnika pfi akutnim
stavu pacienta

B Ano, tlumocnik je dle
potreby ihned pfitomen

H Ne, tlumocnik neni dle
potfeby ihned pfitomen

Na otazku, zdali je tlumocnik v piipad¢ potieby a pii akutnim stavu pacienta
thned dostupny odpovédelo 21 (51%) vrchnich sester, Ze dostupny je tlumoc¢nik ithned.
Oproti tomu 20 (49%) vrchnich sester se vyjadfilo, ze v momenté akutniho stavu

zahrani¢niho pacienta, neni tlumoc¢nik ihned k dispozici.
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Graf ¢.23: Primérny casovy interval dostupnosti tltumoc¢nika
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Na otazku, jaky je pramérny Casovy interval, do kdy je zajisténo tlumoceni pro
zahrani¢niho pacienta jsou velmi rozdilné vysledky. Situaci, kdy je tlumocnik
pfitomen do 5-15 minut zvolilo 11 (27%) vrchnich sester. Stejné mnoZstvi
respondentl, tedy 11 (27%), odpovédélo, ze Casovy interval, do kdy je dostupny

tlumoc¢nik trva vice jak hodinu.

Graf ¢.24: Vyuziti osob mladsich 18-ti let pii tlumoceni

Vyuziti osob mladsich 18-ti let pfi
tlumoceni
7%

B Ano, vyuzila jsem k
tlumoceni osobu mladsi
18-ti let

H Ne, nevyuzila jsem k
tlumoceni osobu mladsi
18-ti let

Z celkového poctu 41 (100%) vrchnich sester se vyjadtilo, Ze béhem své praxe
vyuzily k tlumoceni se zahrani¢nim pacientem sobu mlads$i 18-ti let pouze 3 (7%)

vrchni sestry a zbylych 38 (93%) tuto moZnost nikdy nevyuzilo.
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Nasledné byly vrchnim sestrdm polozeny oteviené otazky, které se tykaly
postupil pii zajisténi tlumocnika v ptipadech, kdyz ma pacient akutni onemocnéni, ¢i

jak probiha komunikace pfi hospitalizaci a vizité.

Otazka ¢.1: Jaky je postup na VaSem oddéleni/klinice pFi prijmu zahrani¢niho

pacienta?

V odpovédich na tuto otazku je patrné, ze chybi ptresny predpis, ¢i smérnice,
jak zajistit komunikaci se zahrani¢nim pacientem a potvrzuje se tak fakt, ze na otazku
zdali ma konkrétni oddé€leni/klinika smérnici jak postupovat pfi zajiSténi komunikace
se zahraniénim pacientem, se nachazely i1 odpoveédi, Ze z&dnou smérnici
odd¢leni/klinika nema, ptipadné nékteré sestry dokonce neveédély, zdali takou smérnici
maji. Pfedpokladem byla odpovéd’, Zze smérnice se na odd¢leni/klinice bud’ nachézi, ¢i
nikoliv, tedy Ze jedna z moznosti by méla mit zastoupeni 100%. Vyplyva z toho tedy,
ze bud’ na nékterych oddélenich smérnice chybi (ve 4 ptipadech), nebo je nedostatecné
v tomto sméru edukovany personal (o smérnici nevédély 4 vrchni sestry). Dohromady

to dava 20% z dotazovanych.

wev

Nejcastéjsi odpoveédi byla varianta pouziti informovaného souhlasu v daném
jazyce a dale uz se odpovedi hodné 1isi a kazdy vyuzivéa postup podle subjektivniho
nazoru. V jedné z odpovédi bylo zminéno, Ze pokud pacient nerozumi, tak pfichazi se
svym vlastnim tlumo¢nikem, coz svéd¢i o neinformovanosti personalu, ktery by mél
pacientovi tlumoc¢nika zajistit na naklady nemocnice a zajistit mu tak tlumoceni jeho
prav a povinnosti v jazyce, kterému rozumi a je nim schopen komunikovat. V ptipad¢,
ze neni dostupny informovany souhlas v jazyce pacienta, vyhledd zdravotnicky
personal osobu, ktera se nachdzi nejblize a ovlada cizi jazyk. Nejcastéji je touto
osobou I¢ékafi, kteti maji lepSi jazykové znalosti, nez nelékaisky personal. Jedna
z odpovedi také byla, ze je Vv ptipade potieby zajistén externi tlumocnik po telefonu.
Pro srovnani za rok 2012 bylo vyuzito externiho tlumocnika po telefonu z jazykové

agentury Sk¥ivanek s.r.o. celkem Ctyfikrat a v roce 2013 ani jednou.

V piipadé€ oddéleni/klinik, kde nejsou pacienti pfijimani, ale pouze vySetfeni, se
nejcastéji komunikuje pomoci tlumoénika zaméstnance, ktery ovlada dany jazyk anebo

na RTG oddéleni si vytvorili vlastni slovnik s nejc¢astéji pouzivanymi frazemi.
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V momenté, kdy je pfitomny rodinny piislusnik pacienta, probiha komunikace
snimi. Pokud srovname tento postup se standardy, které vypracovala JCI (viz.
predchozi text) a sohledem na snahu FNOL se v budoucnosti uchazet o tuto
akreditaci, méla by byt snaha tyto postupy eliminovat. V odpovédich také nalezneme,
ze pokud jde o pfijem zahranicniho pacienta, ktery je planovany, tak se planuje i
tlumoc¢nik. Jinou variantou je vyuziti angli¢tiny u lékaia, ktefi ji ovladaji na sluSné
urovni, V nékterych pfipadech bylo uvedeno, ze je snaha ztad zdravotnického
personalu o komunikaci v rodném jazyce pacienta. Pokud ale neni dostupny tlumo¢nik
nebo zaméstnanec, ktery jazyk pacienta ovladd, komunikace probiha v anglickém
jazyce. V této situaci je ale potfeba rozlisit, zdali zahrani¢ni pacient ovlada anglicky
jazyk na takové urovni, ze dokdze rozumét danym informacim stejné jako v rodném

jazyce.

Zdravotni sestry komunikuji nejcastéji se zahrani¢nim pacientem s pomoci
1¢kare, ktery prekladd i smérem k persondlu nebo pomoci komunikac¢nich karet, kdy
jejich pomoci sklada sestra jednoduché a zakladni véty. V ptipadé nutnosti vyuziti
tlumoc¢nika se zavola ze seznamu na Altus portale a nasledn¢ tlumoci pro pacienta
informace o zdravotnim stavu, o pfijeti, o operaci, délce hospitalizace, v ptipade
nutnosti piekladd informovany souhlas a odpovida na dotazy, které ma pacient.
Nasledné tlumocnik a zdravotni sestra doprovazi pacienta na lizkové oddéleni, kde
dochdzi k vysvétleni chodu na oddéleni, nasledné dojde k sepsani anamnézy, dochéazi k
predani informaci ohledné diagnozy a tlumoc¢nik odpovidda na ptipadné dotazy
pacienta. Castou odpovédi bylo, ze pokud se personal s pacientem neni schopen
domluvit, tak dochazi ke kontaktovani tlumoc¢nika ze seznamu na Altus portale.
Vzhledem Kk tomu, Ze v soucasné dob¢ je pocet internich tlumocniki pouze na Cisle
dva (francouzstina, $védsStina, mad’ar§tina) a smlouva s externi jazykovou agenturou
nebyla prodlouZena, tak otazkou je, jak byly odpovédi respondentit mysleny. Bohuzel,
soucasti byly i odpovédi typu: ,,snaha o dorozuméni se“ nebo ,PfiliS zdlouhava
odpovéd’ na tuto otdzku. Jsou na to vnitini smérnice. Zkuste si to zjistit sam*. To
sved¢i o neochoté nékterych vrchnich sester poskytovat informace a zaroven o jejich

neznalosti daného tématu.
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Otazka ¢.2: Jak probiha komunikace se zahrani¢nim pacientem pfi vizité?

Na tuto otadzku byla nejcastéjsi odpoveéd’, ze je vyuzivan Iékar, ktery ovlada cizi
jazyk. ,, V pripadé,ze jde o anglicky hovoficiho cizince, pfevaznd vétSina lékart
komunikuje v anglictiné a do ceStiny preklada oSetfujicimu personalu,v dalSich
ptipadech prostiednictvim tlumocnika.” NejcastéjSim jazykem, ktery je pouzivan
behem vizity je tedy anglicky jazyk. Az nasledn¢ je vyuzito sluzeb tlumoc¢nika. Opét
byla jedna z odpovédi, Ze rodina si sama obstarava tlumo¢nika. Vyjimkou nejsou ani
zdravotni sestry, které jsou schopné tlumocit pacientovi na vizité. Jde hlavné o mladsi
generaci sester, ktera jiz méla zaklady anglické, némeckého jazyka atd. pfi studiich na
zakladni, stiednich ¢i vysokych Skolach. U star$i generace zdravotnich sester je patrna
vetsi znalost ruStiny oproti mladS$i generaci. Bohuzel je soucasti komunikace se
zahrani¢nimi pacienty komunikace nazvana ,,rukama, nohama®, ktera by neméla byt za
zadnych okolnosti upfednostiiovana pied ostatnimi typy komunikaci, jelikoz pacient

tak dostane nedostate¢né informace o svém zdravotnim stavu atd.

Otazka ¢.3: Jak zahrani¢niho pacienta informujete o priubézném stavu jeho 1é¢by
a o postupech, které ma dodrzovat? Dostava informace stejné ¢asto jak pacient z

W

CR?

Z nasledujici otazky je ocekavand odpoveéd, Ze pacienti ze zahrani¢i dostavaji
stejné informace jako pacienti z CR. Z odpovédi je patrné, Ze vrchni sestry se nejvice
spoléhaji na informovany souhlas v daném jazyce, ktery je stejny s informovanym
jazykem v Ceském jazyce. Pokud informovany souhlas nestaci, opét je vyuzit lékaf,
ktery ovlada nejcastéji anglicky jazyk popt. némecky jazyk. Vrchni sestry se setkavaji
i spacienty s &inskou narodnosti, ktefi si s sebou vodi vlastniho tlumoénika. Cast
vrchnich sester se shodla, Ze komplikaci je jim odborné znalost ciziho jazyka a rad&ji
vyuzivaji k tlumoceni rodinného pfislusnika, ktery pteklada z vychoziho jazyka do
anglického jazyka, kterym komunikuje s lékafem. Rizikem dvojité translace je
moznost vzniku chybného piekladu jiz vychoziho jazyka a néslednd desinterpretace
informace jak k pacientovi, tak ke zdravotnickému personalu. V jednom ptipadé bylo
zminéno tlumoceni u telefonu, které se vyuziva hlavné pii zajiSténi komunikace
S pacienty vietnamské narodnosti. Dilezité je ale srovnani s otdzkou, zdali si vrchni

sestry mysli, ze zahrani¢ni pacient dostal dostatek informaci v jazyce, kterému rozumi
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(graf ¢.13). V otevienych otazkach pievladala odpovéd’, ze pacient dostane dostateéné
informace a byly zminény 1 postupy. Vysledkem grafu bylo, Ze 71% vrchnich sester si
mysli, ze pacient dostal dostatek informaci. Rozdil ale je, ze 19% vrchnich sester
netusi, jestli pacient dostal dostatek informaci. Otazkou tedy je, v kterych odpovédich

sestry odpovidaly pravdive.
Otazka ¢.4: Jak probiha komunikace s rodinou pacienta?

Na tuto otazku byla opét nejcastéjsi odpovédi, ze komunikace s rodinou
probihd pomoci 1€kate, pokud je tedy ptitomen v dobé ndvstévnich hodin. Pokud neni,
snazi se srodinou komunikovat nelékatsky persondl, kdy vyuziva také piktogramy
nebo také Google piekladac. Pokud se ani tak nedomluvi a nepodaji dostatecné
informace, pfichazi na fadu tlumoc¢nik. Opét dochazi nejdiive k vyhledani nejblizsiho
zaméstnance, ktery ovlada dany cizi jazyk a az nasledné je vyhledan interni tlumocnik.
Vrchni sestry zdlraznuji, Ze doprovod pacienta musi byt uveden v informovaném
souhlasu jako osoba, které mohou byt podavany informace o zdravotnim stavu
pacienta. Zahrani¢ni pacienti vétSinou uvadéji do informovaného souhlasu osobu, ktera
alesponn zc¢asti Cesky jazyk ovlada. Tak jako v pfedchozich otazkach je

nejpouzivanéjSim jazykem anglicky jazyk, ptipadné némecky jazyk.
Otazka ¢.5: Jak probiha komunikace s pacientem p¥i hospitalizaci

P11 hospitalizaci zahrani¢niho pacienta musi komunikaci zajiStovat i nelékarsky
zdravotnicky personal, pokud neni v blizkosti 1ékat, ktery ovlada cizi jazyk. Jedna
z odpovédi byla, ze se zahrani¢nim pacientem se nehovofi v jazyce, ktery je jeho
rodilym, ale pouze v angli¢tiné a némcin€. Dle nékterych vrchnich sester je takto
zajiSténad komunikace pro pacienta dostacujici. Naopak nékteré odpovédi byly, Ze
S pacientem je vzdy komunikovéano jazykem, kterému rozumi nebo ve svém jazyce.
Tato komunikace probiha nejdiive formou komunikacnich karet, ,,rukama, nohama* a
az nasledné je v pifipadé nutnosti zajiStén interni tlumocnik nebo tlumoc¢nik na
telefonu. Postup pii hospitalizaci zahrani¢niho pacienta - Pacientovi se postupné

vysvétli:

— Chod oddéleni
— pokoj + signalizace

— odbéry + vySetieni
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— ptiprava na vySetfeni nebo operaci

— podavani 1ékt

— popis operace

— pooperacni terapie véetné¢ komplikaci

— propusténi a pouceni

Pti hospitalizaci zavisi, zdali je pacient pii védomi nebo v bezvédomi.
V prvnim pfipadé je mu sd€leno v jazyce, kterému rozumi. V druhém pfipadé je
komunikace zajisténa s rodinou nebo s doprovodem pacienta. V zahrani¢i se tento
postup oznacuje jako ,veterindrni zplsob®, kdy je pacient oSetfovan dle danych
postupt a dle symptomu, které jsou viditelné, a neprobiha komunikace s pacientem.
K tomu dochazi zejména pfti akutnich stavech na urgentnim ptijmu. Kolikrat je pacient
informovén o svém stavu bylo zminéno jednou vrchni sestrou a to, Ze jedenkrat denné.
Jedna z odpovédi byla: ,Nelze prakticky dodrzet”, coz znamena, ze informovanost
zahrani¢niho pacienta je na daném oddéleni mala. Jsou ale oddé¢leni, kde mluvi
anglicky, rusky, italsky a az poté vyhledavaji tlumocnika. Bohuzel tito jedinci ze
zdravotnického persondlu nefiguruji na seznamu internich tlumoc¢niki FNOL a

otazkou je proc ne.

Otazka ¢. 6: Mate napady, co byste zlepSil/a ohledné tlumoénickych sluzeb ve

Fakultni nemocnici Olomouc?

Na tuto otazku byly odpovédi rozmanité a v nékterych ptipadech kolidovaly
s odpovéd’'mi na pfedchozi otdzky. Pokud vynechdme odpovédi typu ne, nevim, vse je
v potadku, vzdy se né&jak domluvim; tak je zajimavy podhled na srovnani s italskou
zdravotni péci: ,, Domnivam se, ze nabizime v tomto ohledu maximalné vstiicné
podminky. Mé&I jsem Cest navstivit 1ékafe v Italii a ten jinak nez italsky neumél, ani
nikdo kolem. Byl jsem naprosto Sokovan, Ze nikdo neumi ani anglicky ani némecky.
Vsichni kolem se ale tvafili, Ze je to pfeci naprosto v poradku a Ze pieci kdyZ néco
chei, tak musim umét italsky. V dnesni dobé¢ je velka pravdépodobnost, ze pacient ze
zahrani¢i umi anglicky. Mnohem vétsi problém maji neslysici, kdy je zapotiebi jim
sdelit pomérné€ nezvyklou terminologii a davat jim povely, aniZ by na personal vidéli.*
Dle mého néazoru je dilezité se nad touto odpovédi zamyslet z hlediska, zdali je na

misté, aby vzorem pro tlumoceni byla zrovna Italie. Bohuzel, i v dneSni multikulturni
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dobé se najdou staty, které netoleruji kulturni a jazykové odliSnosti a misto snahy
pomoci cizincim fesi situaci alibisticky. Souhlasim ale s poznamkou, ze anglictina by
méla byt univerzalnim jazykem a alesponl ¢ast zdravotnického personalu a zvlasté
1ékati by ji méli ovladat. V navaznosti na znalost anglického jazyka, byla castou
odpovédi vrchnich sester poptavka po jazykovych kurzech pro nelékaisky personal,
hlavné pro zdravotni sestry V ramci sebevzdélavani. V jedné z odpovédi bylo i tvrzeni,
ze 1ékatfim zajistuje vedeni kliniky jazykové kurzy, ale zdravotnim sestrdm nikoliv.
Tyto jazykové kurzy by dle vrchnich sester vedly k zdokonaleni okamzité dostupnosti
tlumo¢nika zaméstnance 1 v dobé€, kdy neni dostupny ihned 1ékat. Mezi odpovéd'mi
byly také zminény pozadavky na jednotné komunikacni karty, ¢i vytvofit seznam

nejpouzivanéjsich vét pro komunikaci s cizincem.

Na oddélenich, kde nedochazi k Castému styku se zahrani¢nim pacientem,
stavajici podminky vyhovuji. ,,Myslim, Ze nemocnice zaznamenala zna¢ny posun, jak
v tlumoceni v cizim jazyce, tak ve znakové fe¢i vCetné pofizeni tabletu na Oddéleni
urgentniho piijmu a proSkoleni zaméstnancti tohoto oddéleni. Je dostupny seznam
tlumoc¢nikd ve 12 cizich jazycich, at’ uz smluvnich piekladateltl z fad zaméstnancti
FNOL,tak 1 smluvni pfekladatel¢ externi.” Pro srovndni jiné nazory vrchnich sester:
»Jazykové kurzy sester, aktualizace tlumocnickych sluzeb a dostupnost na telefonu dle
potieby i béhem vikendl a svatka atd.“ nebo: ,Rychlejsi dostupnost externiho

tlumoc¢nika, nemizeme ¢ekat, az nékdo piijede tieba z Liberce.”

5.6 Dotaznikové Setfeni — zdravotnicky personal FNOL

5.6.1 Vybér a charakteristika zkoumaného souboru

Dotaznikové Setfeni probihalo béhem mésice bfezna a dubna ve Fakultni
nemocnici Olomouc. Cilovou skupinou byly zdravotni sestry z jednotlivych klinik a
oddé€leni, podle toho, jak casto se setkavaji se zahrani¢nimi pacienty. Mezi tato

oddéleni a kliniky patfi:

— L Chirurgicka klinika
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— Ortopedicka klinika
— Porodnicko-gynekologicka klinika
— L Interni klinika

— Odd¢leni urgentniho piijmu

Rozeslano bylo 115 dotazniki a vraceno jich bylo 107, coz ¢ini navratnost
93 %. Z celkového poctu 107 dotazniki jich bylo 12 vySkrtnuto z divodu nedoplnéni
pottebnych informaci. Pro vyzkumné Setieni bylo pouzito 95 dotaznikt. Z ortopedické
a porodnicko-gynekologické kliniky se vratilo po 20 a 20 dotaznicich, z
interni kliniky a urgentniho piijmu 15 a 15 dotaznikil
a z chirurgické kliniky 25 dotaznikli. V 91 ptipadech byli respondenti zeny a pouze ve
4 ptipadech muzi. Z 95 respondenti byla vétSina zdravotnich sester a to konkrétné
v 81 ptipadech, na porodnicko-gynekologickém odpovidaly i porodni asistentky — 9
pfipadd, na urgentnim pifijmu jeden zdravotni asistent, na chirurgické klinice
odpovidala jedna administrativni pracovnice a na interni klinice z0castnila
dotaznikového Setfeni jedna sanitdika. Ve dvou piipadech byla pracovni pozice

oznacena jako kategorie ,,Jiné*.

Graf ¢.25: Vékova kategorie zdravotnického personalu

Vékova kategorie zdravotnického personalu

mdo 30
m31-40
41-50

W 51 avice

Nejcastéji zastoupenou veékovou kategorii v dotaznikovém Setfeni byla
kategorie 31-40 let (32%), nasledovana vékovou kategorii 41-50 (30%) a do 30 let

(29%). Nejmensi zastoupeni méla kategorie 51 let a vice (9%).
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Graf ¢.26: Nejvyssi dokoncené vzdélani

Nejvyssi dokoncené vzdélani
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1%

Z95 (100%) dotazovanych respondenti mélo nejvétsi zastoupeni vzdé€lani
stfedoskolské s maturitou v 52 ptipadech (55%) mnasledované vysokoskolskym
vzdélanim ve 23 ptipadech (24%). Nejvice zdravotnického persondlu, ktery ma
stiedoskolské vzdélani s maturitou bylo na 1. Chirurgické klinice (18 ptipadd), kde
také ale bylo zdroveil nejméné vysokoskolsky vzdélaného persondlu (2 piipady).
Nejvice vysokoskolsky vzdélany personal je soucasti Porodnicko-gynekologické

kliniky (10 ptipadit), kde se o to zasluhuji zejména porodni asistentky.

Graf ¢.27: Znalost ciziho jazyka u zdravotnického personadlu FNOL
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Z 95 (100%) dotazovanych ovlada nejvice respondentii anglicky jazyk a to v 54
pfipadech (47%), ktery je nasledovany ruskym jazykem v 22 piipadech (19%) a
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némeckym jazykem ve 20 piipadech (17%). Zadny svétovy jazyk neovlada 17
respondentli, coZ je 15% z celkového poctu. Soucasti nabidky byly také jazyky

francouzstina a Span¢lstina, které ale nemély zastoupeni ani v jednom piipad¢.

Graf ¢.28: Uroveti znalosti ciziho jazyka zdravotnického personalu FNOL
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Ze sloupcového grafu je patrné, Ze nejvice respondentl ma znalosti ciziho
jazyka na trovnich Al- za¢ate¢nik (35%) a A2 — niz§i stiedni Groven (41%). Urovei
B1 — vyssi stfedni uroven ovlada 13 % dotazovanych a troven B2- pokrocila tiroven se
objevila u 10% respondentii, kteii mluvi cizim jazykem. Uroveii, ktera je blizka
matef$tiné a oznacuje se C2, neovlada nikdo z dotazovanych a tirovni C1 — velmi
pokrodila uroven, mluvi pouze jedna osoba, kterd byla soucasti dotaznikového Seteni.
Nejlépe je jazykove vybavena I. Chirurgicka klinika, kde ovlada uroven B1 (3 ptipady)
a Groven B2 (3 piipady) nejvice zdravotnického personalu. Uroveii C1 se objevila na

Ortopedické klinice.
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Graf €.29: Primérny pocet setkdni s cizincem béhem pracovniho poméru ve FNOL

Primérny pocet setkani s cizincem béhem
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Na kola¢ovém grafu jsou zanesena data o tom, kolikrat se dle svého nazoru
setkali zaméstnanci FNOL b&hem své praxe se zahrani¢nim pacientem. Je zde nutno
brat v potaz informaci, ze kazdy ze zaméstnanct ma jinou délku pracovniho poméru ve
FNOL a tudiZz se data mohou lisit. Dle ptfedpokladl se nejvice setkavaji se
zahrani¢nimi pacienty na Oddéleni urgentniho pfijmu a v primeéru se setkaji se 190
zahrani¢nimi pacienty béhem své praxe ve FNOL. Naopak nejméné se setkaji se
zahrani¢nimi pacienty na I. Interni klinice. V celkovych cislech se zdravotnicky
persondl nejvice potkd se zahrani¢nimi pacienty v rozmezi 6 — 20 ptipadech (35%) a
v0 — 5 piipadech (32%), coz udava, ze dohromady 67% respondentd se setkd se

zahrani¢nim pacientem v rozmezi 0 — 20 setkani béhem své praxe.
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Graf €.30: Pouziti ¢eského jazyka pifi komunikaci se zahrani¢énim pacientem

Pouziti ¢eského jazyka pfi komunikaci se
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jsme se Cesky

Otazka, zdali zdravotnicky personal komunikoval se zahrani¢nim pacientem
v ¢eském jazyce, byla polozena z toho divodu, aby se zjistilo, jestli pacient dostava
opravdu informace v jazyce, kterému rozumi, coz je souéasti prav pacienta. V 55%
probihala s pacientem komunikace v ¢estiné a ve 45% se komunikovalo s pacientem

jinym zpisobem ¢i jazykem, nezZ Cesky.
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Graf ¢.31: Nejcastéjsi zplsoby dorozuméni se pii komunikaci se zahrani¢nim

pacientem

Nejcastéjsi zptisoby dorozuméni se pfi komunikaci se
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Tento kolacovy graf ukazuje, jaké zplsoby nejcastéji voli zdravotnicky
persondl FNOL pifi komunikaci se zahranicnim pacientem. Nejcast&ji probiha
komunikace se zahrani¢nim pacientem svépomoci (23%). To znamena, Ze neni pouzit
zadny zpusob profesionalniho tlumoceni. V 17% je vyuzivan doprovod pacienta a v
12% se dorozumiva personal s pacientem ,,rukama, nohama®“. Komunikac¢ni karty,
které maji usnadnit komunikaci se zahranicnim pacientem, vyuzivd 11%
zdravotnického persondlu a v 11% probihd komunikace v anglickém jazyce. Sluzby,
které vedou k profesionalnimu tlumoceni, maji nejmensi vyuziti ze vSech nabizenych
moznosti. Interniho tlumoc¢nika vyuZila 3%; tlumoc¢nika na telefonu 2% a externiho
tlumocnika 4% zdravotnického personalu. Univerzalni anglicky jazyk se nejvice
vyuziva na porodnicko-gynekologickém odd¢leni, kdy tato odpovéd’ byla zatrzena
v 10 pfipadech a zaroven zde byl nejvice krat vyuzit interni tlumocnik (4 ptipady) a
tlumoc¢nik externi (7 ptipadl). Naopak dorozumivéani se se zahrani¢nim pacientem
neprofesionalnim zplisobem bylo nejvice zaznamenano na I. Chirurgické klinice, kde
doslo k nejcastéjsimu vyuziti komunikace pomoci doprovodu (15 ptipadl), svépomoci
(18 pfipadll) a rukama, nohama (14 pftipadl). Nejvice jsou komunikaéni karty
vyuzivany opét na I. Chirurgické klinice. Dochazi i k rozsifeni komunikace pomoci

piekladaci na pocitacich, tuto variantu upfednostituje 9% dotazovanych.
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Graf ¢.32: Cizi jazyk, se kterym se zdravotnicky personal FNOL setkava nejcastéji
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Dle predpokladi se nejvice setkava zdravotnicky personal FNOL s anglicky
mluvicimi pacienty (45%). Nasleduje vietnamstina (14%), kterd prevladd hlavné na
porodnicko-gynekologické klinice, kde je hodné rodicek vietnamské narodnosti.
S vietnamstinou se také setkdva ve vetsi mife persondl na I. Chirurgické klinice. Velké
zastoupeni ma také slovenstina (14%), jelikoz slovenska narodnost patii mezi
nejcastéji oSetfované cizince ve FNOL. Mezi nej€astéjsi zahrani¢ni pacienty, ktefi jsou
osetfovani ve FNOL patii narodnost némecka a zdravotnicky personal FNOL se s ni
potkava ve 14%. Naopak s pacienty z Ukrajiny, ktefi patii mezi ¢asto oSetfované
zahrani¢ni pacienty ve FNOL, se setkala pouze 4% respondentli. Personal také
zaregistroval zvySeny pocet Italli a zvysSil se 1 pfiliv pacientli vyznavajici arabskou
kulturu. Mezi Casto oSetfovanymi nechybi ani pacienti z Mongolska, se kterymi ma

personal nejvetsi problémy se domluvit.
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Graf ¢€.33: Situace, pii kterych dochazi k nejéastéjsimu setkani s pacienty cizinci

Situace, pfi kterych dochazi k nejcastéjSimu
setkani s pacienty cizinci

4% 3%

B Anamnéza

B Predoperacni vysetréni
m Hospitalizace - oddéleni
B BéZna denni komunikace

Informace rodiné

u Jiny

Nejcastéji se zdravotnicky personal FNOL setkava se zahrani¢nimi pacienty
béhem situace pii stanovovani anamnézy (32%) a pii hospitalizaci na oddé€leni (27%).
Pii pfedoperatnim vySetfeni se s pacientem cizincem setkd 18% zdravotnického
persondlu a pii bézné denni komunikaci (informace o zdravotnim stavu, poddvané

1éky, informované souhlasy atd.) se s pacientem cizincem setka 16% respondentu.

Graf ¢.34: Zpusob thrady za tlumoc¢nické sluzby ve FNOL

Zptisob uhrady za tlumocnické sluzby ve FNOL
dle zdravotnického personalu
B Hrazeno nemochici
M Hrazeno zdravotni
pojistovnou
Pacient hradi sam

B Nevim

Ve FNOL jsou tlumo¢nické sluzby hrazeny zahranicnimu pacientovi
nemocnici, jelikoz ma dle prav pacienta narok na zajisténi komunikace v jazyce,

kterému rozumi. Spravné na otazku, jak je tlumoceni ve FNOL hrazeno,
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odpovédélo 34 respondenti (36%). Celkem 56 respondenti (59%) odpovédé€lo, Ze
nevi, jak je tlumoceni hrazeno. Ve 3 ptipadech (3%) byla odpovéd’, Ze si tlumoceni
hradi pacient sdm a v 2 ptipadech se respondenti domnivali, Ze je tlumoceni hrazeno
pojistovnou. Nejvice informovanou klinikou byla v tomto sméru Ortopedické klinika
(11 ze 20 respondentil). Naopak nejvice respondenti nevédélo na 1. Chirurgické

Klinice (21 z 25 respondentti).

Graf ¢.35: Interni tlumoc¢nici ve Fakultni nemocnici Olomouc

Interni tlumocnici ve FNOL

B Ano, FNOL ma své vlastni
interni tlumocniky

M Nevim, zdali ma FNOL své
interni tlumocniky

Ne, Fnol nema své vlastni
interni tlumo¢niky

Kolacovy graf ukazuje odpovédi na otdzku, zdali zdravotnicky personal vi o
tom, ze FNOL md své vlastni interni tlumocniky. VétSina persondlu je dobie
informovéna a odpovédéla, ze interni tlumocniky FNOL ma v 79 piipadech (83%).
Naopak v 16 piipadech (17%) zdravotnicky personal nevédél nebo odpovedél, ze
FNOL nema vlastni interni tlumo¢niky. V tomto ohledu byla nejhtife informovanou
klinikou, o tlumocnickych sluzbach, 1. Chirurgicka klinika, kde 7 zdravotnich sester
odpovédélo, Ze FNOL interni tlumoéniky nema. Nejlépe informovana byla I. Interni
Klinika a Porodnicko-gynekologicka klinika, kde vSichni respondenti védéli spravnou

odpovéd.
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Graf ¢.36: Misto nejéastéjsiho setkani s cizincem ve FNOL

Misto nejcastéjSiho setkani s cizincem ve
FNOL
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B Ambulance (vstupni
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B Oddéleni (hospitalizace)

Ambulance (akutni stav)

Nejcastéji se zdravotnicky persondl setkdva se zahrani¢nimi pacienty na
odd¢leni pti hospitalizaci (63%) a pii akutnim stavu, kdy zahrani¢ni pacient navstivi
ambulanci (23%). Je nutné brat ohled na to, Ze soucasti Setfeni byly kliniky, kde
pfevazuje lizkova €ast. V disledku toho se nejvice s hospitalizovanymi zahrani¢nimi
pacienty setkavaji na klinikach 1. Chirurgické, I. Interni a Ortopedické. S pacienty v
akutnim stavu se podle o¢ekavani nejcastéji setkavaji na Oddéleni urgentniho piijmu a

nemala ¢ast navstivi 1 ambulanci na Porodnicko-gynekologické klinice.

Graf ¢.37: Zdokonalovani se zdravotnického personalu FNOL v cizim jazyce ve svém

volném Case

Zdokonalovani se zdravotnického
personalu FNOL v cizim jazyce ve svém
volném case

5% 3%

N

B Ano, jsem samouk

B Ne, nezdokonaluji se

Ano, navstévuiji
jazykovou agenturu

Nasledujici kolacovy graf znazorfiuje odpovédi na otazku, zdali se zdravotnicky
persondl FNOL zdokonaluje ve svém volném case v cizim jazyce. Nadpolovi¢ni

vétSina, tedy 48 respondentl (52%) se vyjadiila, Ze se ve svém volném Case v zaddném
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cizim jazyce nezdokonaluje. V 39 ptipadech (41%) byla odpoveéd’, Ze se respondenti
zdokonaluji ve svém volném case samostudiem. Celkem 5 (5%) respondentd
navstévuje ve svém volném case jazykovou Skolu a 3 (3%) respondenti se vzdelavaji

jinak, kdy jednou z variant uvedli studium na vysoké skole.

Graf ¢.38: Zajem zdravotnického personalu FNOL o jazykové kurzy

Zajem zdravotnického personalu FNOL o
jazykové kurzy

M Ano, mél/a bych zdjem

B Ne, je to zbytecné
Ano, ale nemél/a bych
zajem

B Nevim, nemam na to
nazor

2%

V momenté, kdy by FNOL potadala jazykové kurzy pro své zaméstnance,
zajem zdravotnického personalu FNOL o jazykové kurzy by méla nadpoloviéni vétSina
dotazovanych. Konkrétné se pro tuto odpoveéd vyslovilo 52 (55%) respondentt.
Celkem 20 (21%) respondentt si mysli, Ze by FNOL m¢la potadat jazykové kurzy pro
své zamé&stnance, ale zajem by o tento kurz nemélo. V souvislosti s polozenou otazkou
se vyslovilo 21 (22%) respondentdl, Ze nemaji konkrétni ndzor na danou problematiku
a nevi, zdali by méla FNOL potadat kurzy pro své zaméstnance. Pro 2 (2%)
dotazované nema smysl, aby FNOL pofadala jazykové kurzy pro zaméstnance, protoze
jim to piijde zbyte¢né.

Otevirena otazka ¢. 1: Mate navrhy na zlepSeni, komentafe ¢i pripominky

v souvislosti s tltumoc¢enim v oblasti mediciny?

V této otazce se zdravotnicky persondl vyjadfoval riznorod¢€ a ne kazdy na tuto
otazku odpovédel. Na I. Chirurgické klinice by pozadovali, aby byla dokumentace
vytvoiena ve vice jazycich. Na porodnicko-gynekologické klinice byl pozadavek také

na pieklad informovanych souhlasi (do anglictiny), tak aby byly pielozeno i
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seznameni s vykony do cizich jazyk. Komunika¢ni karty by mély byt 1épe
vypracovany, a aby byly vytvofeny karty v cizim jazyce s jednoduchymi slovnimi
spojenimi ve vétach. KE komunika¢nim kartam byla pfipominka i ortopedie ohledné
zpracovani karet, jelikoz jim nevyhovuje papirovy materidl a uvitali by, kdyby byl
format karti¢ek vétsi a jejich Zivotnost by se prodlouzila tim, Ze by byly z pevného
materialu a daly by se omyvat. Pracovnice z administrativy na chirurgii by uvitala,
kdyby se rozsifilo pouziti tabletu a piekladace. Stejnou mysSlenku s tablety
prekladanim hlavné ptes Google prekladac sdilela i zdravotni sestra z L. Interni kliniky.
Zajimavy byl také nazor zdravotni sestry: “Myslim si, Ze cizinec by mél umét v nasi
zemi mluvit ¢esky. My se v zahranici také Cesky nedomluvime a musime umét cizi
(svétovy) jazyk®. Naopak zdravotni sestra z ortopedie se zkuSenosti ze zahraniCi se
vyjadfila takto: ,,Pracovala jsem v ciziné jako zdravotni sestra. Ve svété jsou sestry

vice a lépe jazykoveé vybaveny ve srovnani s Ceskymi sestrami®.

Otevifena otazka ¢. 2: Pokud mate chvilku, uved’te, prosim, jakoukoliv

nezapomenutelnou situaci, se kterou jste se setkali v souvislosti s pacienty cizinci.

Na Porodnicko-gynekologické klinice zdravotni sestry uvedly, ze je tézka
komunikace s pacienty, kterym je provadéna revize nebo se objevi komplikace po
operaci, jelikoz jsou z velké ¢asti pacientky z Vietnamu a komunika¢ni karty nejsou
tak obsahl¢, aby mohlo pomoci vyftesit jakoukoliv nastalou situaci. Naopak néktefi
zahrani¢ni pacienti se snazi naucit ¢esky, ale nas jazyk je pro né€ natolik téZky, Ze i
kdyz zdravotni sestra z ortopedi mluvila na pacientku pomalu cesky, s tim, Ze ma
zaklady, tak stejné pacientka nerozuméla. Porodni asistentka z Porodnicko-
gynekologické kliniky se setkdva s pacienty cizinci, ktefi obecné nerespektuji i ptes
tlumoceni doméci fad oddéleni. Dale upozoriiuje na jednotlivé multikulturni rozdily,
které vétsina personalu nezna. Dochazi ale i k setkani s pacienty, kteti ovladaji vice,
nez jeden cizi jazyk a raritou bylo pro zdravotni sestru z ortopedie, kdyz byl
hospitalizovan 80lety pacient, ktery hovoftil plynné¢ 3mi svétovymi jazyky (anglicky,

némecky, francouzsky).

Nepfijemnou situaci zazila opét zdravotni sestra z ortopedie, kde byla
hospitalizovana pacientka, ktera uméla pouze italsky: ,Pacientka byla vystrasena,
uméla pouze italsky. Byla pfijata pro zlomeninu kréku kosti stehenni v 19:00.

Pacientka byla bolestivd, nerozuméla, co se kolem ni déje, ¢ekajic na tlumocnici.
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Tlumocnice se dostavila az druhy den po 9 hodin€ rano. Situaci, ktera potvrzuje velké
multikulturni rozdily mezi jednotlivymi kulturami, se stala na I. Interni klinice: ,,
Pacient z arabské zem¢ byl celou noc a den zakryt pod pefinou vcetné¢ hlavy a

nekomunikoval. Komunikoval pouze se svymi piibuznymi, ktefi nasledné tlumocili.*

5.7 Ovéreni platnosti hypotéz

Hi: Pocet cizinci ma tendenci k rastu v EU, tedy i v CR

K ovéfeni hypotézy byla pouzita data z Ceského statistického uiadu a ze

statistické databaze pro Evropu s ndzvem Eurostat.

Graf &.39: Vyvoj poétu cizinci na tizemi CR s pobyty trvalymi a dlouhodobymi

pobyty nad 90 dni
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Tabulka &.4: Vyvoj poétu cizincii na izemi CR s pobyty trvalymi a dlouhodobymi

pobyty nad 90 dni
pocet cizinci v tis. Piedpovéd’

2002 232 -
2003 240 -
2004 254 -
2005 278 242
2006 321 257,3
2007 392 284,3
2008 439 330,3
2009 435 384
2010 426 422
2011 436 433,3
2012 438 432,3
2013 - 433,3
2014 - 437
2015 - 438

zdroj: CSU

V grafu je modrou barvou vyznageno, jaky je vyvoj poétu cizincti na izemi CR
za roky 2003-2012 a cervenou barvou je pomoci metody klouzavych praméra
pfedpovézen vyvoj trendu do roku 2015. Metoda klouzavych priméri je kvalitativnim
pfistupem a je soucasti statistické discipliny prfedpovidani. Metoda umoziiuje
vyrovnani dosavadniho vyvoje a ma schopnost vyhlazovat ndhodné kolisani a data
Z minulosti nahrazuje jejich priméry. Metoda klouzavych praméra byla provedena na
tf1 dals$i obdobi zpiisobem, kdy byly vzaty prvni tfi Gdaje, secteny, podéleny tiemi a
vysledkem byla pfedpovéd’ na dalSi obdobi. Z grafu je patrné, Ze od roku 2003 byl
patrny nartist poétu cizinctl. Tento narist byl zptsoben vstupem Ceské republiky do
Evropské Unie v roce 2004. Riist pokradoval az do roku 2008, kdy bylo na tzemi CR
evidovano 439 tis. cizinct. Rok 2010 byl jedinym, kdy byl zaznamenén pokles a to 0 9
tis. cizincli. Z dostupnych zdrojii nebylo nalezeno, co stdlo za poklesem pfilivu cizincl
v roce 2010. Procentudlni vyjadfeni ndm ukazuje, ze jde o pokles o 2,07%, coz lze

povazovat za nizkou hodnotu a jde spiSe o vyjimku v nastoleném trendu vyvoje.
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V letech 2011-2012 doslo opét k ristu a pokud to srovname s piedpovédi na dalsi
roky, tak vidime, ze trend je mirn€ rostouci a na rok 2015 nam ptfedpovida nartst na

438 tis. cizinct na uzemi CR. (Eurostat, 2013)

Graf ¢.40: Pocet cizincu na uzemi EU za obdobi 2008-2012
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zdroj: Eurostat

Nasledujici graf ukazuje, jak se vyvijel trend poctu cizincii na uzemi EU v roce
2008-2012. Graf byl vyhotoven stejnou technikou, tedy metodou klouzavych prameéru.
Predpovéd’ je zhotovena na dvouleté obdobi. Je patrné, Ze trend v EU ma rovnéz
rostouci charakter, jak tomu bylo u cizincii v CR a tento trend je dlouhodoby, jelikoz
dochazi k pfijimani novych ¢lentt do EU. Procentudlné se pohybuje pocet cizincl
v EU, vzhledem k celkovému poctu obyvatel v EU, od hodnot 6,2% po soucasnych
6,8%.
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Tabulka &.5: Srovnani poétu cizincti na izemi CR a EU za obdobi 2008-2012 v mil.

pocet cizinci v EU v pocet cizinci v CR
mil. v mil.
0,439
2009 31,9 0,435
2010 32,5 0,426
2011 33,3 0,436
2012 34,3 0,438

zdroj: CSU a Eurostat

Zavér:
Hypotézu pfijimame

Z vysledkt grafti €. 3 a €. 4 mUzeme hypotézu Hi: Pocet cizincli mé tendenci
k ristu v EU, tedy i v CR p¥ijmout. Bylo prokazéno, ze podet cizincti na tizemi CR,

tak 1 EU ma rostouci charakter.

Hy: Zdravotnicky personal Fakultni nemocnice Olomouc vyuZziva ve vice nez 50%

pripadi tlumoc¢nické sluzby, které nemocnice nabizi

K ovéfeni hypotézy byl z vysledki dotaznikového Setfeni pouZit podil vyuziti
tlumoc¢nickych sluzeb, které nabizi Fakultni nemocnice Olomouc. Mezi tyto sluzby
patii interni tlumocnik, externi tlumoc¢nik a tlumocnik po telefonu. Celkem 95
respondentli odpovidalo na otazku, jaky zplsob tlumoceni nejcastéji vyuzivaji pfi
komunikaci se zahrani¢nim pacientem. V otazce mohlo byt zaskrtnuto vice odpoveédi.
Z279 odpovédi bylo zaSkrtnuto tlumoceni (interni tlumocnik, externi tlumocnik,
tlumoc¢nik na telefonu) celkem v 25 ptipadech, coz odpovida 9%. Pro tento podil byl
zkonstruovan 95% interval spolehlivosti. Interval spolehlivosti pokryva skutecny

populacni podil se spolehlivosti 0,95.
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Graf ¢.31: Nejcastéjsi zptisoby dorozumeéni se pii komunikaci se zahrani¢nim pacientem
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V kolaCovém grafu jsou zaneseny odpovédi na otazku: ,, Jakym zplisobem se nejcastéji
dorozumivate se zahrani¢nim pacientem? Celkem bylo zatrhnuto 279 (100%)
odpovédi. Z toho 8 krat (3%) interni tlumocnik, 11 krat (4%) externi tlumoc¢nik a 6

krat (2%) tlumoc¢nik na telefonu.

Tabulka &.6: Cetnost vyuziti jednotlivych tlumoénickych sluzeb

Zpusob tlumoceni ‘ Cetnost Procenta

Interni tlumocnik 8 3%
Externi tlumocnik 11 4%
Tlumocnik po telefonu 6 2%
Celkem 25 9%

Zavér:
Hypotézu zamitame.

Podle zjisténi z dotaznikového Setieni je vyuzivani tlumocnickych sluzeb, které
Fakultni nemocnice pro zahrani¢ni pacienty zprosttedkovava, velmi malo vyuzivan. Z
celkového poctu 279 (100%) odpovédi bylo vyuzito téchto tlumocnickych sluzeb

pouze ve 25 piipadech (9%). 95% interval spolehlivosti pro tlumoc¢nické sluzby, které

Fakultni nemocnice Olomouc nabizi je 5,64% - 12.36%. Vzhledem ke skutecnosti, Ze
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pfedpokladanych 50% nelezi v tomto intervalu spolehlivosti, tak hypotézu mizeme

zamitnout.

Celkem je vyuziti tlumocnickych sluzeb, které poskytuje Fakultni nemocnice

Olomouc pro své zaméstnance, vyrazné nizs$i nez v 50% a to konkrétné v 9 % ptipadi.

Hj: Predpokladam, Ze 75% vrchnich sester je dle svych zkuSenosti presvédéeno,
Ze Fakultni nemocnice Olomouc ma zajiSténou interni tlumocnickou sluzbu na

stejné urovni ve srovnani s Fakultni nemocnici Ostrava

Graf ¢.41: Aktualni pocet internich tlumoc¢nikti komparace FNOL aFNO

Aktualni pocet internich tlumocnikt
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Fakultni nemocnice Olomouc Fakultni nemocnice Ostrava

Z nasledujiciho grafu je patrné, Ze Fakultni nemocnice Olomouc méa méné
internich tlumo¢niki (2), nez Fakultni nemocnice Ostrava (20). Ve Fakultni nemocnici
Olomouc tlumoc¢i dva interni tlumocnici do tfech svétovych jazykt (madarStina,
francouzstina, SvédStina). Ve Fakultni nemocnici Ostrava je 20 internich tlumoc¢nik,
ktefi tlumoc¢i do 7 svétovych jazykl (anglictina, francouzstina, némc¢ina, madarstina,
ital§tina, fectina, polstina). Fakultni nemocnice Ostrava md 10krat vice internich

tlumoc¢nikt, nez Fakultni nemocnice Olomouc.
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Zavér:
Hypotézu zamitame

V dotaznikovém Setfeni byla poloZzena otazka ohledné¢ internich tlumocniki i
vrchnim sestram. Otéazka znéla: ,M4a dle Vas Fakultni nemocnice Olomouc dostatek
internich tlumoc¢nikd?*. Z celkového poctu 41(100%) vrchnich sester odpoveédélo 18
vrchnich sester (44%), které se si mysli, ze Fakultni nemocnice Olomouc nema
dostatek internich tlumocnikid. 95% interval spolehlivosti pro tento podil ¢ini 28,8% -
59,19%. Vzhledem ke skute¢nosti, Ze pfedpokladanych 75% nelezi v tomto intervalu

spolehlivosti, tak hypotézu mizeme zamitnout.

Hjs: Predpokladam, Ze alespont 50% dotazovaného zdravotnického personalu by
mélo zajem navStévovat jazykové kurzy pro zaméstnance poradané Fakultni

nemocnici Olomouc.

K ovéteni platnosti byl na zdkladé vysledkl dotaznikového Setfeni zjistén podil
zdravotnického persondlu (kliniky Porodnicko-gynekologické, 1. Chirurgicke,
Ortopedické, I. Interni a oddé€leni urgentniho pfijmu), ktery by mél v ptipade, Ze by
Fakultni nemocnice Olomouc potadala kurzy pro svlij persondl, zidjem navstévovat

jazykovy kurz a byl zkonstruovan 95% interval spolehlivosti pro tento podil.
Zavér:
Hypotézu zamitame.

Dotaznikovym Setfenim bylo zjisténo, ze 52 respondentt z celkového poctu 95
respondentl ztad zdravotnického persondlu Fakultni nemocnice Olomouc
odpovédelo, ze by mélo zdjem navstévovat jazykové kurzy pro zaméstnance poradané
nemocnici. To je celkoveé 54,7% respondentil a interval spolehlivosti pro tento podil je

V rozmezi 44,69% - 64,71%. Vzhledem k tomu, Ze interval spolehlivosti obsahuje

hodnoty nizsi nez 50%, hypotézu zamitame.
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Hos: Piredpokladam, Ze alesponi 50% respondentii z dotaznikového Setieni pro

zdravotnicky personal ovlada jazykovou troven Al a A2

K ovéteni platnosti byl na zaklad¢ vysledkt dotaznikového Setfeni zjistén podil
zdravotnického persondlu (kliniky Porodnicko-gynekologické, 1. Chirurgické,
Ortopedické, 1. Interni a oddéleni urgentniho piijmu), ktery vybral z odpovédi troven
znalosti ciziho jazyka A1l (zacatecnik) a A2 (nizsi stfedni uroven) a byl zkonstruovan

95% interval spolehlivosti pro tento podil.
Zavér:
Hypotézu nelze zamitnout.

Dotaznikovym Setienim bylo zjiSténo, ze 65 respondentii z 95 respondentl
ovlada cizi jazyk na Grovni Al a A2, coz je 68,4% a 95% interval spolehlivosti pro
tento podil je v rozmezi 59,05% - 77,75%. Vzhledem ke skute¢nosti, Ze hodnota 50 %

predpokladana hypotézou nelezi v tomto intervalu, hypotézu nezamitame.

Has: Piredpokladam, Ze alesponn 50% respondentii z dotaznikového Setfeni pro

zdravotnicky personal ovlada jazykovou uroven B1, B2, C1, C2.

K ovéteni platnosti byl na zdkladé vysledkt dotaznikového Setfeni zjistén podil
zdravotnického persondlu (kliniky Porodnicko-gynekologické, 1. Chirurgickeé,
Ortopedické, 1. Interni a oddéleni urgentniho piijmu), ktery vybral z odpovédi troven
znalosti ciziho jazyka B1 (vyssi stfedni tGroven), B2 (pokrocila uroven), C1 (velmi
pokrocild uroveil) a C2 (uroven blizka matefsStin€). Nasledné byl zkonstruovan 95%

interval spolehlivosti pro tento podil.
Zavér:
Hypotézu zamitame.

Dotaznikovym Setfenim bylo zjiSténo, ze 20 respondentd z 95 respondent
ovlada cizi jazyk na Grovni B1, B2, C1 a C2, coz je 24% a 95% interval spolehlivosti
pro tento podil je v rozmezi 15,41% - 32,59%. Vzhledem ke skute¢nosti, Ze hodnota
50 %, ptedpokladana hypotézou, nelezi v tomto intervalu a interval je nizsi nez 50%,

hypotézu zamitame.
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He: Piredpokladam, Ze v 90% pripadu, kdy je zahrani¢ni pacient v akutnim stavu,

je tlumoceni ihned zajiSténo.

K ovéfeni platnosti byl na zdklad¢ vysledkii dotaznikového Setfeni zjistén podil
vrchnich sester ze 41 klinik a oddéleni. Vrchni sestry odpovidaly na otazku, zdali je
Vv pfipadé potieby ihned zajisténo tlumoceni pro zahrani¢niho pacienta. Nasledn¢ byl

Fzkonstruovan 95% interval spolehlivosti pro tento podil.

Graf ¢.42: Dostupnost tlumoc¢nika pfi akutnim stavu zahrani¢niho pacienta

Dostupnost tlumocnika pfi akutnim stavu
zahranicniho pacienta

21

Ano, tlumocnik je dle potfeby ihned Ne, tlumocnik neni dle potfeby ihned
pfitomen pfitomen

Zavér:
Hypotézu zamitame.

Dotaznikovym Setfenim pro vrchni sestry bylo zjiSté€no, Ze z celkového poctu
41 (100%) vrchnich sester se vyjadfilo 21 vrchnich sester, ze je pro zahrani¢niho
pacienta v akutnim stavu tlumoceni ihned zajisténo, coz je 51% z celkového poctu.
95% interval spolehlivosti (95% CI) pro tento podil je v rozmezi 35,7% - 66,3%.
Vzhledem ke skutecnosti, ze hodnota 90 %, prfedpokladana hypotézou, nelezi v tomto

intervalu, hypotézu zamitame.
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H7: Predpokladam, Ze dle vrchnich sester alespon 50% oddéleni pouziva ke

komunikaci se zahrani¢nim pacientem komunikacni karty

K ovéfeni platnosti byl na zakladé vysledkli dotaznikového Setfeni zjistén podil
vrchnich sester ze 41 klinik a oddé€leni. Vrchni sestry odpovidaly na otazku, zdali
pouzivaji k zajiSténi komunikace se zahrani¢nim pacientem komunikacni karty.

Nésledné byl zkonstruovan 95% interval spolehlivosti pro tento podil.

Graf ¢.43: Vyuziti komunikacénich karet
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Zavér:
Hypotézu zamitame.

Dotaznikovym Setfenim, cilenym na vrchni sestry, bylo zjiSténo, Zze
z celkového poctu 41 oslovenych (100%) vrchnich sester na otazku, zdali pouZzivaji pti
komunikaci se zahranicnim pacientem komunikacni karty, odpovéd€lo 17 vrchnich
sester, Ze se na jejich oddéleni vyuzivaji komunikaéni karty, coz odpovidd 41%.
Interval spolehlivosti pro tento podil se nachdzi vrozmezi 25,95% - 56,05%.
Vzhledem ke skute¢nosti, Ze interval spolehlivosti nema rozmezi nad hodnotu 50 %,

tak hypotézu zamitame.
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Hg: Piredpokladam, Ze v 50 % pripadi komunikuje se zahraniénim pacientem

zdravotnicky personal v CeStiné.

K ovéteni platnosti byl na zaklad¢ vysledkt dotaznikového Setfeni zjistén podil
zdravotnického personalu (kliniky Porodnicko-gynekologické, 1. Chirurgické,
Ortopedické, I. Interni a oddé€leni urgentniho piijmu), ktery vybral z odpovédi, zdali
komunikuje se zahrani¢nim pacientem v Ceském jazyce. Nasledné byl zkonstruovan

95% interval spolehlivosti pro tento podil.
Zavér:
Hypotézu nelze zamitnout.

Dotaznikovym Setfenim bylo zjiSténo, Ze z 95 respondentii komunikovalo se
zahrani¢nim pacientem v ¢eském jazyce celkem 55% zdravotnického personélu. 95%
interval spolehlivosti pro tento podil je v rozmezi 43,98% - 64,02%. Vzhledem ke
skute¢nosti, ze hodnota 50 %, ptfedpokladana hypotézou, lezi v tomto intervalu,

hypotézu nelze zamitnout.

Hog: Predpokladam, Ze v 50% pripada zdravotnicky personal komunikuje se
zahraniCnim pacientem svépomoci; rukama, nohama; pomoci doprovodu

pacienta.

K ovéfeni platnosti byl na zédkladé vysledkt dotaznikového Setfeni zjiStén podil
zdravotnického persondlu (kliniky Porodnicko-gynekologické, 1. Chirurgicke,
Ortopedické, 1. Interni a oddé€leni urgentniho pfijmu), ktery vybral z odpovédi, jakym
zpiisobem komunikuje se zahraniénim pacientem. Respondenti mohli vybirat
Zriznych variant (svépomoci, interni tlumocnik, komunikaéni karty, doprovod
pacienta, spolupracovnik, externi tlumocnik, rukama nohama, tlumoc¢nik na telefonu,
prekladac, anglicky) a zaskrtnout vice odpovédi. Néasledné byl zkonstruovan 95%

interval spolehlivosti pro tento podil.
Zavér:
Hypotézu nelze zamitnout.

Dotaznikovym Setifenim bylo zjisténo, ze z celkového poctu 279 odpovédi

komunikovalo se zahrani¢nim pacientem svépomoci; rukama, nohama a pomoci
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doprovodu pacienta celkem 139 odpovédi, coz ¢ini 49,82% odpovédi zdravotnického
personalu. 95% interval spolehlivosti pro tento podil je v rozmezi 39,77% - 59,87%.
Vzhledem ke skutecnosti, ze hodnota 50 %, predpokladand hypotézou, lezi v tomto

intervalu, hypotézu nelze zamitnout.

Hoio: Predpokladam, Ze se vrchni sestry setkavaji v 50% pripada s anglicky

hovoricimi zahrani¢nimi pacienty.

K ovéteni platnosti byl na zékladé vysledkt dotaznikového Setfeni zjistén podil
vrchnich sester ze 41 klinik a oddéleni, které odpovidaly na otdzku, s jakym cizim
jazykem se nejcastéji setkavaji pii komunikaci se zahrani¢nim pacientem. Otdzka méla
charakter vice¢etnych odpovédi. Nasledné byl zkonstruovan 95% interval spolehlivosti

pro tento podil.
Zavér:
Hypotézu zamitame.

Dotaznikovym Setfenim pro vrchni sestry bylo zjisténo, Ze z celkového poctu
90 odpovédi se setkalo sanglicky mluvicim zahrani¢nim pacientem zahrani¢nim
pacientem celkem 13 respondentii, coZ ¢ini 14,44% a 95% interval spolehlivosti pro
tento podil je v rozmezi 3,68% - 25,2%. Vzhledem ke skutecnosti, ze hodnota 50 %,

predpokladana hypotézou, nelezi v tomto intervalu a je vyssi, hypotézu zamitame.
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Haio: Predpokladam, Ze se zdravotnicky personal v 50% piipadi setkava

s anglicky hovoricimi zahrani¢nimi pacienty.

K ovéteni platnosti byl na zaklad¢ vysledkt dotaznikového Setfeni zjistén podil
zdravotnického persondlu (kliniky Porodnicko-gynekologické, 1. Chirurgické,
Ortopedické, 1. Interni a oddéleni urgentniho piijmu), ktery vybral z odpovédi, s jakym
cizim jazykem se nejCastéji setkdvaji pfi komunikaci se zahrani¢nim pacientem.
Otdzka mecla charakter viceCetnych odpovédi. Nasledné byl zkonstruovan 95%

interval spolehlivosti pro tento podil.
Zavér:
Hypotézu nelze zamitnout.

Dotaznikovym Setfenim bylo zjisténo, Ze z celkového poctu 171 odpovéedi se setkalo
s anglicky mluvicim zahrani¢nim pacientem celkem 72 respondentti, coz ¢ini 42,1% a
95% interval spolehlivosti pro tento podil je v rozmezi 32,17% - 52,03%. Vzhledem ke
skute¢nosti, Ze hodnota 50 %, ptedpoklddand hypotézou, lezi v tomto intervalu,

hypotézu nelze zamitnout.
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5.8 Diskuze

Diplomové préace se vénuje Analyze realizace tlumocnickych sluzeb u pacientl
Fakultni nemocnice Olomouc. V soucasné dob¢, kdy se zvysSuje procento cizincli na
naSem uzemi, je potfeba dostateCné zanalyzovat tlumocnické sluzby, jelikoz jak je
Z prav pacienta patrné, kazdy pacient mé pravo, aby dostdvala informace o svém
zdravotnim stavu v jazyce, kterému rozumi. Tomuto trendu se vénuje prvni hypotéza,
ktera potvrdila, Ze na izemi Evropské unie se kazdoro¢né zvySuje pocet cizincti.
Metodou klouzavych primért bylo pfedpovézeno, ze i v dalSich letech dojde ristu
poctu cizincti. V roce 2008 navstivilo EU 30,8 miliont cizincd a v roce 2012 tomu
bylo jiz 34,3 miliont cizinct, coz znaci ptirtstek 3,5 milionu cizincii za obdobi 2008 —

2012.(Eurostat, 2012)

Soucasti tivodni hypotézy byla také otazka, zdali dochézi k ristu poctu cizinct
na na$em uzemi CR a to nam hypotéza také prokazala. A¢koliv v roce 2010 doslo na
nasem Uzemi k poklesu pfilivu cizinct (o 9000 cizincti méné), tak v dalsich letech se
opét potvrdil rostouci trend. V roce 2002 byl pocet cizincli na nasem uzemi 232 tisic a

v roce 2012 to byl jiz skoro dvojnasobek, tedy 438 tisic cizinci. (CSU, 2013)

Dotaznikovych Setfeni se zucastnily Etyfi skupiny respondenti. Prvni bylo
provedeno dotaznikové Setfeni mezi internimi tlumo¢niky ve Fakultni nemocnici
Olomouc, kterého se zucastnili vSichni tfi interni tlumo¢nici. Nasledné bylo zjisténo,
ze jeden z tlumoc¢niki, ktery se zucastnil dotaznikového Setfeni, jiz neni zaméstnancem
nemocnice (stdle ale figuruje na seznamu internich tlumoc¢niku nemocnice). Jeho
odpovédi zlstaly zapocteny ve vysledku dotaznikového Setfeni. Pro srovnani bylo
provedeno dotaznikové Setieni mezi internimi tlumocéniky Fakultni nemocnice
Ostrava, ktera je v mnohém podobna Fakultni nemocnici Olomouc. Dotaznik ve
Fakultni nemocnici Ostrava byl rozdan celkem 20 internim tlumoc¢nikim, ale
odpovédélo pouze 8 respondentd. Pro zdkladni srovnani byl pocet internich

tlumoc¢nikii ve Fakultni nemocnici Ostrava dostatecny.

Z vysledkli dotaznikovych Setfeni a komparace obou skupin vyplyva, ze
Fakultni nemocnice Ostrava ma lépe zajiSténou tlumocnickou sluzbu. Zplisobeno je to

zejména pritomnosti akreditace JCI, kterd pozaduje smérnici, jak postupovat pii
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zajisténi zahrani¢niho pacienta. UZ z poctu internich tlumoc¢nika je patrné, Zze Fakultni
nemocnice Olomouc (2 interni tlumocnici) se v tomto ohledu nemutze s Fakultni
nemocnici Ostrava (20 internich tlumoc¢nikll) rovnat. Shoda panovala mezi obéma
nemocnicemi Vv otazce, kde se nejcastéji setkavaji se zahrani¢nimi pacienty. Dle
predpokladu se nejvice setkdvaji se zahrani¢nimi pacienty pfi ambulantnim oSetfeni,

jelikoz akutni péce je vSem zahrani¢nim pacientim hrazena.

Pokud se zaméfime na motivaci internich tlumocniki, tak zde je také patrny
rozdil mezi obéma nemocnicemi. Ve Fakultni nemocnici Olomouc nebyl ani jeden
Z internich tlumoc¢nikt spokojen s odménou za tlumoceni, kterd by méla ¢init 200 K¢
za hodinu tlumoceni, coz je pro interni tlumoc¢niky spiSe demotivujici, nezli motivujici.
Zvlaste, pokud to porovndme s tlumocenim, které nabizi agentura Skiivanek s.r.o. Zde
zacina odmeéna za telefonické tlumoceni na 500 K¢ do jedné hodiny tlumoceni. Ve
Fakultni nemocnici Ostrava jsou s odménou za tlumoceni spokojenégjsi, kde 62%
internich tlumo¢niki odpovédélo, ze odména je dostate¢na. K problematice
dostate¢ného zajisténi interni tlumocnické sluzby byla zkonstruovana hypotéza Hs:
Predpokladam, ze 75% vrchnich sester je dle svych zkuSenosti ptfesvédceno, Ze
Fakultni nemocnice Olomouc ma zajisténou interni tlumocnickou sluzbu na stejné

urovni ve srovnani s Fakultni nemocnici Ostrava. Hypotéza byla zamitnuta.

Druhé dotaznikové Setfeni probihalo mezi vrchnimi sestrami z jednotlivych
oddéleni. Cilova skupina vrchnich sester byla vybrana z toho diivodu, jelikoZ by mély
nejlépe znat ze své praxe, jak postupovat pii komunikaci se zahrani¢nim pacientem.
Celkové se zucastnilo 41 vrchnich sester. Mezi vrchnimi sestrami prevlada jazykova
znalost predev$im anglitiny a ruStiny. RuStinu ovladaji pfevazné sluzebné starSi
vrchni sestry, u kterych byla v dobé studia ruStina povinnym jazykem. Anglictinu
ovladd mladsi generace vrchnich sester. Nejzajimavéjs$i z otdzek, ktera pftinesla
necekané zjisténi, byla otdzka, zdali je na jejich klinice/oddé€leni pfitomna smérnice,
ktera by zajisStovala postupy pii komunikaci se zahranicnim pacientem, respektive jak
postupovat pfi zajisténi oSetieni zahrani¢niho pacienta. Po rozhovoru s vedouci odboru
kvality jsem zjistil, ze Fakultni nemocnice Olomouc nema Zadnou smérnici, jak
postupovat pii komunikaci se zahrani¢nim pacientem. Vysledky dotaznikového Setfeni
ale byly opacéné, jelikoz celkové 34 (83%) vrchnich sester odpovédélo, ze takova

smérnice existuje a je soucasti jejich oddéleni/kliniky. Celkem 7 (17%) vrchnich sester
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nevédélo nebo odpovédeélo, ze takova smérnice neni. Jelikoz jsem ptfedpokladal, ze
odpovéd’ méla byt, Ze smérnice neexistuje, tak jsem se radéji jesté jednou informoval a
potvrdilo se, ze vrchni sestry si mysli, Ze takova smérnice existuje, ale ve skutecnosti

nevi.

Komparace dotaznikového Setfeni mezi vrchnimi sestrami a zdravotnickym

personilem

V piedchozim odstavci bylo zminéno, ze se dotaznikového Setfeni zcastnilo
celkem 41 vrchnich sester. Tietiho prizkumného Setfeni se zucastnilo 95 zaméstnanct
z fad zdravotnického personalu Fakultni nemocnice Olomouc, kde nejvétsi zastoupeni
m¢ély zdravotni sestry a porodni asistentky (v nasledujicim textu bude pouzivano pouze

oznaceni zdravotni sestry).

Celkem 71% vrchnich sester uvedlo, Ze zahrani¢ni pacient dostal dostatek
informaci, které potfeboval, coz je subjektivni pohled na danou problematiku, ale l1ze
provést srovnani s odpovéd’'mi z dotaznikli pro zdravotnicky persondl. Zdravotni sestry
odpovidaly na otazku, zdali komunikovaly se zahrani¢nim pacientem v estiné a
celkem 55% odpovédeélo, ze ano. Otazkou tedy je, zdali zahrani¢ni pacient opravdu

dostane dostatek informaci, pokud probih4d komunikace v ¢eStiné.

Vrchni sestry odpovidaly na otdzku, jaky typ tlumoceni nejcastéji vyuzivaji, a
zvysledki je patrné, Ze nejvice je vyuzivano tlumoceni pomoci nejblizsiho
zamé&stnance, ktery ovlada cizi jazyk. Externiho tlumoc¢nika vyuzivd 11% vrchnich
sester a interniho tlumocnika 14%. Zdravotni sestry uvedly ve svych odpovédich, ze
tlumocnické sluzby, které poskytuje Fakultni nemocnice Olomouc, vyuziva celkové
pouze Vv 9% pftipadd. Celkem 56% vrchnich sester si mysli, ze Fakultni nemocnice
Olomouc ma dostatek internich tlumocnikd. V soucasnosti ma pouze dva interni
tlumoc¢niky a z mého pohledu je to nedostatecny pocet. Zarovei je ale vétSina vrchnich
sester (73%) piesvédcena, ze jazykova vybavenost zdravotnického persondlu je
nedostate¢na a potvrzuji to i odpovédi internich tlumocniki, kde 67% si mysli, Ze
jazykova vybavenost je nedostatecnd. Vysledky jazykovych znalosti to jen potvrzuji,
jelikoZ vétSina zdravotnického personalu oznacila své jazykové znalosti na Urovnich
Al (35%) a A2 (41%), coz odpovida urovnim zacate¢nik a nizsi stfedni aroven, kdy

komunikace probihd pouze o zakladnich tématech a slovni zasoba je mala. Navic je
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zde dulezité zohlednit fakt, ze nelze zkontrolovat pravdivost odpovédi a zdravotni
sestry se mohou piecenovat, anebo naopak podcenovat. Vysledek potvrdil zamitnuti
hypotézy, kterd predpokladala, ze alespon 50% respondenti ze zdravotnického
persondlu ovlada urovné vyssi, nez Al a A2. Zdravotnicky personal by se rad
zdokonaloval v cizim jazyce, ale kurz by navstévovala méné nez polovina, coz
potvrdila hypotéza Hs: Predpokladam, ze alespoit 50% dotazovaného zdravotnického
personalu by mélo zdjem navstévovat jazykové kurzy pro zameéstnance poradané
Fakultni nemocnici Olomouc, ktera byla zamitnuta. Nadpoloviéni vétSina
dotazovaného zdravotnického persondlu se vyjadtila, ze se ve svém volném cCase nijak
nezdokonaluje v cizim jazyce a celkem 21%. Naopak 49% respondentll se ve svém
volném Case zdokonaluje v cizim jazyce a zajem o jazykové kurzy, které by potradala

pro své zaméstnance Fakultni nemocnice Olomouc, by mélo 55% dotazovanych.

Komunikaéni karty, které maji velky potencidl pti komunikaci se zahrani¢nim
pacientem, nejsou piili§ vyuzivany ve Fakultni nemocnici Olomouc. Celkové 24 (59%)
vrchnich sester se vyslovilo, Zze komunikaéni karty nevyuzivd. A Vv otdzce, ktera
sméfovala na zplsob komunikace se zahrani€nim pacientem, bylo zastoupeni
komunikacnich karet jesté nizsi, konkrétné 9%. Podobné tomu bylo i1 v dotaznikovém
Setfeni pro zdravotnicky personal, kde komunikaéni karty mély zastoupeni v 11%. Pti
komunikaci se zahranicnim pacientem pievlada vyuzivani doprovodu pacienta jak
podle vrchnich sester, tak i zdravotnich sester, které se snazi z nejvétsi Casti feSit
nastalou situaci svépomoci a tzv. ,Rukama, nohama®“. Pokud toto feSeni situaci
srovname se standardy JCI, tak zjistime, Ze naopak by se mé¢lo vyuzivat tlumoceni
pomoci rodinného pfislusnika (doprovodu) aZ jako posledni mozna varianta. Pro
problematiku komunikacnich karet byla zkonstruovana hypotéza H;: Predpokladam, Ze
dle vrchnich sester alespont 50% odd¢leni pouziva ke komunikaci se zahrani¢nim
pacientem komunika¢ni karty. Tato hypotéze byla zamitnuta a potvrdilo se tak, ze

komunikac¢ni karty nenapliuji svilj potencial.

Pti akutnim stavu pacienta se vyslovilo 20 (49%) vrchnich sester, ze tlumo¢nik
neni v momenté¢ potfeby pfitomen a situace se feSi jinak. Z celkového poctu 95
dotazovanych respondentti z fad zdravotnického persondlu se vyslovilo 16 zdravotnich
sester, ze vyuzilo tlumocnika a v 13 pfipadech byl ihned dostupny. Pouze ve tfech

ptipadech nebyl tlumo¢nik ihned zajistén a v jednom piipadé byl dokonce zajistén az
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za vice nez 12 hodin. Otazkou je, pro¢ nebylo zajisténo tlumoceni alesponi telefonicky.
Primérny casovy interval dostupnosti tlumoc¢nika je dle vrchnich sester riznorody a
ma velky rozptyl. Nejcastéji je tlumoc¢nik dostupny do 5-15 minut, anebo az za vice
nez hodinu. Pokud bychom sloudili kategorie 5-15 minut a 15-30 minut, tak by zde
byla €asova dostupnost nejvétsi, jelikoz by tuto moznost volilo 40% vrchnich sester.
Zkonstruovani hypotézy He: Predpoklddam, ze v 90% pftipadl, kdy je zahrani¢ni
pacient v akutnim stavu, je tlumoceni ihned zajisténo; potvrdilo, Ze tlumocnik neni

vzdy ihned pfitomen, jelikoz hypotéza byla zamitnuta.

Podle ptedpokladli se nejcastéji setkavaji jak vrchni sestry, tak i ostatni
zdravotnicky personal s pacienty, kteti hovofi anglicky (vyjma slovenstiny)
a nejcastéji komunikuji s pacienty pomoci 1ékait, kteti ovladaji vyssi jazykové trovné,
neZ nelékaisky zdravotnicky persondl. Castéji se setkava zdravotnicky personal
I s vietnamskou narodnosti, jelikoz se zvySuje pocet vietnamskych rodin na naSem
uzemi. Nejcastéji ptijde do styku zdravotnicky personal s vietnamskou komunitou na
porodnicko-gynekologické klinice, kde se kazdym rokem zvySuje pocet rodicek

z Vietnamu.

Nedostatecnd je informovanost zdravotnického personalu o zplsobu uhrady
tlumoceni. V momenté, kdy by pfisSel zahrani¢ni pacient s pozadavkem na zajiSténi
tlumocnika, tak by nedokazalo odpovédét 59% respondentli z dotaznikového Setteni
pro zdravotnicky persondl. Mohla by tedy nastat situace, Ze by bylo pacientovi
oznameno, ze si tltumo¢nika musi zajistit sam a hradil by ho tak ze svych penéz, diky

neinformovanosti personalu.

V teoretické casti diplomové prace je vypracovana kapitola tykajici se Joint
Commision international standardf, které zabezpecuji komunikaci se zahrani¢nim
pacientem. Za timto ucelem byla stanovena hypotéza Hog: Predpokladam, ze v 50%
pfipadli zdravotnicky persondl komunikuje se zahrani¢nim pacientem svépomoci;
rukama, nohama; pomoci doprovodu pacienta. Dle standardu JCI je doporuceno
vyuzivat doprovodu pacienta az jako posledni moznou variantu a pojednava o ném
standard MCI.3 a to konkrétné tieti zamér : Clenové rodiny, hlavné déti jsou jako
tlumoc¢nici vyuzivani az jako posledni mozny prostiedek pii komunikaci s pacientem.
[Joint Commission international, 2010]. K doprovodu pacienta byly jesté pfifazeny

zpusoby komunikace svépomoci a ,,rukama, nohama“, ztoho duavodu, jelikoz je
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predpoklad, e pacient nedostane stejné informace, jako pacient z CR. Hypotézu nelze
zamitnout a je tedy potvrzeno, Ze personal nejCastéji komunikuje se zahrani¢nim

pacientem svépomoci, pomoci doprovodu pacienta a rukama, nohama.

5.9 Navrhy a doporuceni ke zkvalitnéni procesu

V nasledujicim textu jsou shrnuta ma doporuceni a navrhy, které by mohly vést

ke zkvalitnéni tlumoc¢nickych sluzeb, které Fakultni nemocnice Olomouc nabizi.

1. Za zasadni povazuji komunikaci managementu o tom, kdo méa mit na starosti
zajisténi tlumocnickych sluzeb a ptesné vytyceni naplné prace. Pokud by byl
tento problém oSetien, nevedlo by to K situacim, ze je na seznamu tlumod¢nikt
lékat, ktery jiz v nemocnici nepracuje, anebo absence prodlouzeni spoluprace
s jazykovou agenturou, ktera zajiStuje externi tlumoc¢niky a tlumoceni po
telefonu.

2. NeprodlouZeni spoluprace s jazykovou agenturou Skiivanek s.r.o., zpsobuje,
Ze jsou vyssi ceny v piipad¢€ zajiSténi externiho tlumoc¢nika a také zvySena cena
za tlumoceni po telefonu. Na zaklad¢é analyzy navrhuji vypsat vybérové tizeni
na novou jazykovou agenturu. Zarovenn zohlednit fakt, ze vétSina externich
tlumoc¢nikid z jazykové agentury Skiivanek je z mist vzdalenych Olomouci a
Vv pfipadé potieby se tak hradi ndklady na externiho tlumo¢nika za cely den. Po
komunikaci s pracovnikem Filozofické fakulty a pfedanim kontakti na FNOL,
navrhuji oslovit Filozofickou fakultu UP, kde je velky vybér cizich jazykl a
doba zajisténi externiho tlumocnika by byla rapidné kratsi. Nejkratsi Casova
dostupnost by byla v pfipadé osloveni Centra pro vyuku cizich jazykt LF UP,
které sidli pfimo v aredlu nemocnice a zajistilo by kvalitni preklad do 1ékaiské
problematiky. Navrhoval bych také osloveni i dalSich jazykovych agentur

v Olomouci, kde jich je dostatecny pocet.

3. Vsoucasné dob¢ jsou ve Fakultni nemocnici Olomouc celkem dva interni
tlumocnici, ktefi tlumoci do tii svétovych jazyki (francouzstina, Svédstina,

mad’arstina). Z respondenti v dotaznikovém Setfeni pro zdravotnicky personal
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a vrchni sestry, se ani jeden ztéchto jazykli neobjevil. Interni tlumocnici
uvedli, Ze v poslednich péti letech byli dohromady vyuziti pouze Skrat — 6krat.
Naposledy bylo vyuzito tlumoceni do francouzstiny v bfeznu roku 2014.
Navrhuji vypsat nové vybérové fizeni na pozici internich tlumoc¢nikd, aby byla
posilena interni tlumocnickd sluzba. Zaroven navrhuji 1épe motivovat
zamé&stnance k tomu, aby se stali internimi tlumoc¢niky. V tomto sméru se jedna
pfedev§im o odménu za tlumoceni, jelikoz dotaznikové Setfeni prokazalo, ze

ani jeden z internich tlumoc¢nikd neni spokojen s odménou za tlumoceni.

Potencial komunikacnich karet je ve Fakultni nemocnici Olomouc nenaplnén.
Navrhuji proto aktualizovat a doplnit komunika¢ni karty a nechat je vyrobit
z odolngjSich materialt, které by snesly néarocné€jsi zachazeni. Dale
komunikovat o vyuziti komunikac¢nich karet s vrchnimi sestrami a zajistit tak
vetsi vyuziti komunikacnich karet. Z dotaznikovych Setfeni také vyplynulo, Ze
by zdravotnicky personal uvital, kdyby byly vypracovany jednoduché zakladni

fraze a véty, které by usnadnily komunikaci se zahrani¢nim pacientem.

Absence smérnice, kterd by popisovala postupy, jak se zachovat pii zajisténi
komunikace se zahrani¢nim pacientem, se jevi jako zasadni nedostatek.
Navrhuji tedy vypracovat smérnici, ktera by tento problém vyftesSila. Ptikladem
by mohla byt smérnice Fakultni nemocnice Ostrava, kterd mé JCI akreditaci,
diky které je piisn€j$i poZadavek na zajisténi tlumocnickych sluzeb.
Vypracovanim smérnice by se ucelily postupy, jak postupovat pii zajisténi
tlumoc¢nika. Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, ze vrchni sestry voli postup

podle toho, jak jim to piijde spravng.

Informovat zdravotnicky persondl o moznostech vyuziti tltumocnickych sluzeb.
Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, ze informovanost zdravotnického
personalu o poskytovani tlumocnika zahrani€énimu pacientovi je nedostatecna.
Cast zdravotnického personalu ani nevédéla, zdali ma nemocnice své vlastni
tlumoc¢niky nebo jestli si zahrani¢ni pacient tlumocnika hradi sdm, ¢i je to

hrazeno nemocnici.
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7. Vyuziti komunikacnich technologii pfes bezdratové sité. VétSina klinik a

oddéleni je pokryta siti Wi-fi (wireless fidelity — oznaceni pro bezdratovy
ptenos dat). Pokud by doslo k pokryti celého arealu nemocnice, tak by nic
nebranilo k vyuziti napf. programu Skype (je peer-to-peer program, ktery
umoziiuje provozovat internetovou telefonii (VolP) a videohovory, Instant
messaging jakoz i pfenos soubort. (Wikipedia 2014).
Skype komunikace mezi dvéma zafizenimi je zdarma, tudiz by se mohlo
komunikovat vramci nemocnice bez poplatki. Vyhodou je, Ze interni
tlumo¢nik v momenté potieby nemusi nikam dochézet, ale sta¢i byt pfihlaSen
na svém pocitai, tabletu, mobilnim telefonu atd. Dalsi vyhodou Skype
programu je vyuziti videohovoru, coz je vyhodou oproti klasickému tlumoceni
po telefonu, protoze pacient vidi v redlném case tlumocénika a vznikd tak
osobnéjsi vztah mezi pacientem a tlumo¢nikem.

8. V navaznosti na vyuziti sluzby Skype navrhuji zvazit zakoupeni tableti na
odd¢leni/kliniky, kde se nejcastéji setkava zdravotnicky persondl se
zahrani¢nimi pacienty. Tablety jsou modernéjsim typem komunikac¢nich karet a
jsou vice variabilni, jelikoZ je moznost vyuZiti prekladaci, které prevadéeji text
do mluveného slova a zvlast v jazycich, jako je vietnamstina, arabStina, miiZe
byt pfinosem. Pacient tak miize pochopit alespon zakladni informace, nez bude

zajisténo tlumoceni. Vyhodou je také moznost rychlého vyhledani obrazki.
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Diplomové prace méla za cil analyzovat tlumoc¢nické sluzby, které Fakultni
nemocnice Olomouc zajist'uje pro pacienty s jazykovou bariérou. V teoretické Casti se
zabyva procesem tlumoceni a pohledem na multikulturni odliSnosti jednotlivych
narodnosti, na které je pfi tlumoceni potieba brat ohled. Diplomova prace popisuje v
Gvodu praktické &asti poet cizincti v celé Ceské republice se zaméfenim na

Olomoucky kraj, kde je patrny riist poctu cizinct.

ZkuSenosti personalu a zptisoby komunikace se zahrani¢nim pacientem jsou
hlavnim tématem praktické casti diplomové prace. Byla provedena dotaznikova
Setfeni, kterd se zaméfovala na interni tlumocniky ve Fakultni nemocnici Olomouc a
pro zajimavost byly porovnany s internimi tlumoc¢niky z Fakultni nemocnice Ostrava.
Dotaznikové Setfeni se zaméfilo i na vrchni sestry z Fakultni nemocnice Olomouc
s cilem zjistit postupy, které jsou aplikovany pfi zajisténi komunikace se zahrani¢nim
pacientem. Treti dotaznikové Setfeni bylo provedeno na zdravotnickém persondlu
Fakultni nemocnice Olomouc, kde bylo cilem zjistit zpltsoby komunikace se
zahraniénim pacientem, zjistit frekvenci vyuzZiti tlumocnickych sluzeb, které
nemocnice poskytuje a Vv neposledni fadé se zaméfit na uroven znalosti jazykid

zdravotnického personalu.

Vychozi predpoklady, ze méa Fakultni nemocnice nedostatecné zajiSténou
tlumocnickou sluzbu, se jevily jako opodstatnéné. UZ jen pocet internich tlumocnik,
kter¢ ma Fakultni nemocnice Olomouc, napovéd€l, na jaké turovni jsou zde
tlumocnické sluzby. V soucasné dobé ma Fakultni nemocnice pouze dva interni
tlumoc¢niky, oproti 20 tlumoc¢nikiim ve Fakultni nemocnici Ostrava. Ve Fakultni
nemocnici Olomouc neni ani jeden interni tlumocnik, ktery ovlada anglicky jazyk a
pokud zohlednime vysledky dotaznikového Setfeni pro zdravotnicky persondl, kde
bylo vysledkem nejcastéjsi setkani personalu s anglicky mluvicimi pacienty, je potfeba
zajistit vice anglicky mluvicich tlumo¢nikt, ktefi budou k dispozici ihned. Dikazem
nedostatku internich tlumoc¢nikd byly i vysledky z dotaznikového Seteni pro vrchni
sestry, kde se vyslovila téméf polovina dotazovanych, Ze Fakultni nemocnice Olomouc

ma nedostatek internich tlumoc¢nikli. V disledku tohoto bylo doporuceno nové
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vybérové fizeni, aby bylo mozné doplnéni internich tlumoc¢nika a posileni tak interni
tlumoc¢nické sluzby. Jednim z divodi, pro¢ ma Fakultni nemocnice Olomouc tak
nizky pocet internich tlumoc¢nikii, mize byt nizkd motivace, kterd se potvrdila
Vv dotaznikovém Setfeni, kde bylo vysledkem, Ze ani jeden z internich tlumo¢nikt neni

spokojen s odménou za tlumoceni.

Vychozi piedpoklady tykajici se nizké jazykové znalosti zdravotnického
personalu byly shledany jako opodstatnéné, jelikoz byly potvrzeny v dotaznikovém
Setfeni pro vrchni sestry i zdravotnicky personal. Dokazuje to skutec¢nost, ze 73%
vrchnich sester se domnivé, Ze jazykova vybavenost zdravotnického persondlu je
nedostate¢na a dotaznikové Setfeni pro zdravotnicky personal prokdzalo, ze pouze 24%

persondlu ovlada jazykovou tGroven vyssi nez Al a A2.

Analyza tlumocnickych sluzeb také poukazala na nedostatky, tykajici se
zajiSténi externi tlumocnické sluzby, kterd v dobé psani diplomové prace nebyla
fakultni nemocnici zajisténa, jelikoz nebyla prodlouzena smlouva s externi jazykovou
agenturou. Jako feSeni byla nabidnuta spoluprace s Filozofickou fakultou Univerzity
Palackého, kterda zajiStuje vyuku, do mnoha svétovych jazykd a piisun novych

absolventl a jazykovych specialistii.

Nedostatecné zajisténi tlumocnickych sluzeb ve Fakultni nemocnici Olomouc
bylo potvrzeno v dotaznikovém Setfeni pro vrchni sestry, kde byla patrna absence
smérnice, jak postupovat pii komunikaci se zahrani¢nim pacientem. Zajimavosti byly
odpovédi vrchnich sester, které v dotaznikovém Seteni odpovédély v 83%, Ze na jejich
oddéleni figuruje smérnice, kterd popisuje postup pii oSetieni a komunikaci se

zahrani¢nim pacientem. Ve skutecnosti ale takova smérnice neexistuje.

Piinosem této diplomové prace je shrnuti vSech informaci o tlumoc¢nickych
sluzbach ve Fakultni nemocnici Olomouc a bude slouzit jako podkladovy material pro
Odbor kvality Fakultni nemocnice Olomouc s cilem zdokonaleni tlumocnickych
sluzeb u zahrani¢nich pacientii. Dopad nedostate¢ného zajisténi tlumocnickych sluzeb
se zaméfenim na informovanost zahranicnich pacienti by mohl byt pfedmétem

rozsifeni vyzkumného Setteni.
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Ptiloha ¢.1 - Dotaznik pro zdravotnicky personal
Dobry den v§em zamé&stnancim Fakultni nemocnice v Olomouci.

Jelikoz se v poslednich letech zvySuje pocet cizinci a zahrani¢nich turisti
v Ceské republice, tak dochdzi i kristu oSetieni zahrani¢nich klientd ve
zdravotnickych zafizenich. Z tohoto diivodu se pfed Vami nachazi dotaznik na téma
tykajici se kvality tlumoc¢nickych sluzeb. Jsem studentem tietiho ro¢niku navazujiciho
magisterského studia oboru Management zdravotnictvi a piSi diplomovou praci na
téma Analyza realizace tlumocnickych sluzeb u pacienti Fakultni nemocnice
Olomouc. Timto bych Vas radd pozadal o vyplnéni dotazniku na zdkladé¢ VaSich

zku$enosti.

Dotaznik je anonymni a vysledky budou pouzity ve vyzkumné casti prace.
Vétsina otazek je uzaviena. Soucasti je i otdzka oteviena, jenz je oznacena pomoci par

tecek (........ ). V ptipadé¢, ze zvolite odpoved’ ,,jiné*, uved’te prosim konkrétni pripad.
Moc Vam dékuji za Vas Cas a za vyplnéni dle Vaseho nejlepsiho védomi a svédomi.

Bc. Michal Stybnar

Pohlavi: [ Muz 7 Zena
(@ 7a e 11 1< 0¥ EE TR
Délka zaméstnani ve Fakultni nemocnici OlOMOUC : ....coovveveeeeeeeeeeeeeeeeen. let

Pracovni pozice:

"1 zdravotni sestra 1 administrativa/management
1 oSetfovatelka T JINE e
[ 1€kat/lékarka

'] sanitai/sanitarka

1. Do jaké v€kové kategorie patiite?
1 do 30 let 1 3140 let
1 41-50 let 1 51 letavice



2. Jaké je Vase nejvyssi dokoncené vzdélani?
1 stfedoSkolské s maturitou
T stfedni odborné

'] vyssi odborné

3. Jaky cizi jazyk ovladate?
71 anglictina

Tl francouzstina

71 SpanélStina

[

rustina

[0 I A O R

zékladni
stitedni odborné s maturitou

vysokoskolské

némcina
italStina

adny

4. Pokud ovladate cizi jazyk, jakd je Vase jazykova troven?

1 Al — zacatecnik 1 A2 —niz$i stfedni aroven
1 B1 - vyssi stiedni uroven 1 B2 — pokrocila tiroven
1 C1 - velmi pokrocila uroven 1 C2 — uroven  blizka
matefstin
5. Kolikrat jste se setkal béhem své praxe s pacientem cizincem? ................. krat
6. Dorozumivali jste se v ¢eském jazyce? 1 Ano [] Ne

7. Jakym zpisobem jste se s klientem-cizincem dorozumél?

"1 svépomoci

"1 interni tlumoc¢nik

"1 komunikacni karticky
"1 doprovod pacienta

'] spolupracovnik

(]
(]
(]
]
(]

externi tlumoc¢nik
rukama nohama
tlumoc¢nik na telefonu
piekladac (pf.google)
anglicky

8. Zcizinci ¢i pacientil, ktefi nehovoii Cesky se nejcastéji setkavam s pacienty

hovoticimi
1 anglicky
[ ukrajinsky
1 rusky
[l

némecky

J
J
J

vietnamsky
polsky

slovensky



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Vyuzil jste béhem své praxe sluzeb interniho tlumocnika?
1 ne, nebylo potieba ] ne, nevim, Ze je ta moznost
71 ano, vyuzil
Pokud jste vyuzil tlumocnika, byl ihned Kk dispozici? (Akutnim stavem je
mysleno oSetfeni na urgentnim pfijmu, ambulantni oSetfeni, oSetfeni po
pifevozu sanitkou atd. Pojem oddé€leni oznacuje stav, kdy je pacient jiz

hospitalizovan.)

(] ano (akutni stav) '] ne (akutni stav), za ........
minut
(] ano (odd¢leni) " ne (oddéleni), za.........
minut
V jaké situaci jste se nejcastéji setkal s pacientem s jazykovou bariérou?
[J anamnéza ] bézna denni komunikace
71 ptedoperacni pouceni 1 sdéleni informaci rodiné
71 na oddéleni pii hospitalizaci 1INt
Jakym zpiisobem je tlumoceni ve Fakultni nemocnici Olomouc hrazeno?
"1 hrazeno nemocnici ] pacient hradi sam
'] hrazeno zdravotni pojiStovnou "] nevim
M3 Fakultni nemocnice Olomouc své vlastni interni tltumo¢niky?
1 Ano "1 Ne
] Nevim
Kde se nejcastéji setkavate s pacienty s jazykovou bariérou
'l ambulance (vstupni prohlidka...) 1 ambulance (akutni stav)
"1 oddéleni (hospitalizace) 1 venkovni aredl nemocnice
Zdokonalujte se ve svém volném Case v cizim jazyce?
1 ano, jsem samouk 1 ano, jazykova agentura
7 ne I 11 1 LTS
Meéla by Fakultni nemocnice Olomouc zprostiedkovavat jazykové kurzy pro
své zaméstnance?
'] ano, mél/a bych zajem "l ano, ale zijem bych
nemél/a

Tl ne, je to zbytecné "] nevim, nemdm na to nazor



17. Mate navrhy na zlepSeni, komentate ¢i pfipominky v souvislosti s tlumocenim

v oblasti mediciny?

18. Pokud mate chvilku, budu rad, kdyz uvedete jakoukoliv nezapomenutelnou

situaci, se kterou jste se setkali v souvislosti s pacienty cizinci.

Moc Vam dekuji za vyplnéni a pieji krasny den...



Mgr. Jitina Cahlikovd, DiS V Olomouci 26.3.2014
vedouci Odboru kvality

Fakultni nemocnice Olomouc

L P. Pavlova 6

775 20 Olomouc

ViZena pani magistro,

jsem studentem Managementu zdravotnictvi na Univerzité Palackého a pisi diplomovou préci
na téma Analyza realizace tlumoénickych sluZeb u pacientd Fakultni nemocnice Olomouc,
Timto bych Vis chtél pozadat, zda-li bych mohl distribuovat dotazniky ve Vasem
zdravotnickém zatizeni. Veskeré informace budou pouZity pouze v diplomové préici. Dotaznik
je anonymni a vysledky budou zohlednény ve vyzkumné Casti diplomové prace.
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