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Komunikace s obtiZnym pacientem

- Za zaddnych okolnosti neopcoustéjte roli zdravotnika,
profesiondla. I v situaci, kdy na vas pacient reaguje nepfiméfené
a jako na soukrbmou osobu / Zenu, kterd mu pFfipomind manZelku,
tch¥ni, dceru a pod. /, se nenechte strhnout k emoénimu reagovéni
- pacienta, at se chovd jakkoli, Jje tfeba vnimat jako pacienta
a ne jako osoba, ktera i vam eQ. pfipominé nékoho ze soukromého
Fivota, s kym mate 3patnou zkuSenost. Zachovat klid za kaZzdé
situace je casto velmi obtiZné, ale jé to jedna ze zakladnich
dovednosti zdravotnika. Uplatnéni této dovednosti v obtiZnych

situacich miZe byt zdrojem profesiondlniho uspokojeni.

- Pokud si pacient stéZuje, ev. vas pro néco slovné napada,
osvédéuje se dat mu za pravdu, kratce vyjadrit své pochopeni,
pacienta‘ struéné vyslechnout, ev. se omluvit, a to tfebas
i v situaci, kdy si pacient sté&Zuje nepravem, a hned poté, pokud
se takto poda¥ilo pacienta uklidnit '/ "vzit mu vitr é plachet”/,
kratce, klidné& a pevnd vysvétlete své stanovisko. Pokud pacient
i pak vytfvé v agresivnim naladéni, podle okolnosti bud celou
sekvenci zopakujte s tim, Ze date vice prostoru vyslechnuti
a pochopeni -pacienta, a nebo znovu strucné a jasné zopakujete své
stanovisko a ev. pacienta informujte kde a jakou formou si nazZe
sté8Zovat. V takovém prfipadé se pfedétavte a i pacienta poZadejgte
o jeho Jjméno. Doporuduje se pofidit baqgaloiit struény zapis,
poradit se s kolegy. Pokud 1 takovou konfrontaci zvladnete
s klidem a jistotou /vyderpali jste veSkeré moZnosti smirného
feseni, vade stanovisko je jasné a opravnéné/, pacient

pravdépodobné stiZnost nepoda.

Je diuleZité jednat klidnd a s pfiméfenym dlirazem. Verbalni
chovani m& byt v souladu s chovanim neverbalnim / vzpFimeny,
klidn¥ postoj, dobry ocni kontakt, dobrad mimickd podpora
verbalnich sd&leni // postupné naslouchajici vyraz, klidny Asmév,
pevny a rozhodny vyraz // /.
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- v pripadé vlastni indispozice nebo velké Sasové tisné je lepsi

uch¥lit se k ignorovani pacienta neZ k nezvladnuté konfrontaci.

- pokud se do situaci,‘kdy hrozi konfrontace, dostavate prilis
“Gasto, je tfeba zamyslet se zda k. tomuto faktu nevedou objektivni
okolnosti /dlouh&d &ekaci doba, fakt, Ze nékteri pacienti jsou
v poradi upfednostﬁqvéni/. Pokud tomu tak Jje, je mozZné situaci
restrukturovat /oteviit dalZi ordinaci, pacienty vhodnou formou

informovat o pri&inach nesnézi a pod./.

- pokud situaci konfrontace opakované nezvladate, a nebo vas
stoji pfilié mnoho sil, je vhodné poradit se s kolegy. PostézZovat
si; vylidit své té&Zkosti, své pocity, poZaddat o radu, vyhledat
pochopeni a uzndni. Pokud takovou pFileZitost nemate, pak je
moZné vyhledat psychologa a oreintovat se v pEiginadch tohoto

stavu véci a ev. vypracovat strategii napravy.



