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Ustav zdravotnickych véd
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Legislativa — Véstnik MZ CR 13/2021

» Minimalni pozadavky pro zavedeni interniho systému hodnoceni kvality a bezpe&i poskytovanych
zdravotnich sluzeb Standard: Stanoveni zasad spravné komunikace s pacientem

»Cilem standardu je minimalizovat komunikaCni bariéru, ktera maze vzniknout mezi oSetfujicim lékafem, jinym
zdravotnickym pracovnikem a pacientem. DUvody komunikacni bariéry mohou byt zpusobeny vékem,
jazykovou nebo kulturni rozdilnosti, poruchou sluchu u pacienta nebo mentalni ¢i rozumovou nedostateCnosti.
Uroven komunikace dale zavisi na vzdélani, zajmu pacienta o vlastni zdravi a zdravotnim stavu. Komunikace
musi probihat v takovém jazyce, kterému je pacient schopen porozumét. V pfipadé potfeby je Iékaf povinen
umoznit pacientovi pfitomnost jim privedeného a placeného tlumoc€nika. Lékar musi poskytnout pacientovi
informaci takovym zpusobem, aby pacient poskytnuté informaci porozumél a popfipadé ji byl schopen alespon
castecCné interpretovat jinému lékari Ci Iékarnikovi; musi se uijistit, ze pacient poskytnuté informaci rozumi,

popfipadé dovysvétlit, co bylo nepochopeno. MUNTI
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Legislativa - Véstnik MZ CR 13/2021

Ukazatele kvality a bezpecCi pro splnéni standardu

»Standard je splnén, jestlize poskytovatel:

»poskytuje pacientovi pfi konzultaci prostor k tomu, aby popsal svUj zdravotni stav a jeho souvislosti

»poskytuje pacientovi informace takovym zplsobem, aby pacient poskytnutym informacim porozumél, v
pripadé potreby je |ékar povinen umoznit pacientovi pfitomnost jim privedeného a placeného tlumocnika, a o
téeto skuteCnosti se bezprostiedné presvedci, popfipade dovysvétli, co bylo nepochopeno.

»vytvori vhodné komunikacni schéma pro vSechny zdravotnické pracovniky daného pracovisté (v zavislosti na
typu pacientu, na specializaci, apod.).

>V pfipadé potfeby pouziva alternativni komunikaéni techniky a pomucky pro pacienty — algoritmy, obrazky,
navody, psana doporuceni.

»sleduje a analyzuje chyby v oblasti komunikace v celém rozsahu poskytovani zdravotnich sluzeb
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»ma zaveden systém pro vyfizovani stiznosti.
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Komunikace ve zdravotnictvi

»Kazda komunikace, komunikacéni proces ve zdravotnictvi ma svlj vyznam, zamér a funkci, které
cilené Ci bezdécné plni. Komunikacni zameéry a funkce se béhem dorozumivani vzajemné
prolinaji a doplnuiji.

» Umeéni zdravotnika dobre komunikovat neni jeho samoziejmou dovednosti. Je tfeba si tuto
dovednost osvojit a védome ji zdokonalovat.

» Komunikaci ve zdravotnictvi Ize vnimat z hlediska prostoru, se kterym je komunikovano, na:
« ¢ast interni - komunikace s kolegy, komunikaci s klienty/s prijemci péCe ve zdravotnickem
zarizeni
 ¢ast externi - komunikace s laickou verejnosti, ufady, pojistovnami apod.
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Komunikace ve zdravotnictvi

Zdravotnicka komunikace ma obvykle svuj urcity specificky zamér (dle riznych autort):
»informativni (pfenos informace);

»edukativni (rada, navod, instruktaz);

»motivacni a argumentacni (argumentace, ovlivnéni, s cilem zmény);

»operativni (feSeni problému ¢i situace, akce);

»zabavni (hra, rozptyleni, odreagovani, odvedeni pozornosti);

»>socializa€ni a poznavaci (navazani a podpora mezilidskych kontaktu, vzajemné sdélovani
si prozitku a planu); integrujici (zaClenujici do urcité skupiny);

»>terapeuticky a svérovaci (feseni vnitfrniho emocionalniho napéti, duvérnych zalezitosti,
sdélovani pocitu a myslenek, podpora, empatie);

»unikovy (ve stavu zarmutku, beznadéje, snahy o odreagovani se Ci unik z tézké/neprijemné
situace).
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Doporuceni pro primou a efektivni komunikaci

»srozumitelna, tzn. pfizpusobena komunikacni urovni a poznani adresata/pfijemce;

»jednoducha — nedoporucuje se pouzivat slozité slovni konstrukty a zahlcovat
adresata/prijemce odbornymi a cizimi vyrazy;

»vhodné naasovana — zejména komunikace zavaznych a intimnich témat;

»rozlozena/davkovana v ¢ase - ne priliS velky objem informaci najednou;

> prizpusobena a primérena momentalni situaci a stavu adresata/prijemce;

»respektujici, pravdiva a autenticka — probihajici ve vzajemné ucté, empatii a otevienosti

»mluvime vzdy vyhradné za sebe

»davame informace, nikoli hodnoceni
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Druhy komunikace

V klinickeé praxi se uplatnuiji tri druhy komunikace:
1. socialni komunikace — neplanovana, neformalni
2. strukturovana komunikace — naplanovana

3. terapeuticka komunikace - aktivni naslouchani, empatie,
projev respektu a zajmu, asertivita, objasneni (dsiat spravu pro Pik jasnés,
srozumitelnou), tiChO, mléeni, Sumal’izace (shrnuti podstatnych informaci)

=
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Terapeuticka komunikace

Aktivni naslouchani

- zpusob naslouchani a reagovani na jinou osobu zlepSujici vzajemné porozumeéni.
Naslouchani je aktivni proces, ktery vyzaduje cilevedomé usili potlacit vliastni potreby a
reakce

- Faze aktivniho naslouchani:

»povzbuzovani

»objasnovani

»parafraze

»reflexe a shrnuti

>uznani
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Faze aktivniho naslouchani

Faze aktivniho naslouchani

Povzbuzovani 1. Projevit zajem
2. Povzbudit mluvciho k dalSimu hovoru

>
>
Objasnovani 1. Objasnit to, co vam druhy Fika. >
2. Ziskat vice informaci. >
3. Pomoci mluvéimu, aby vidél i dalsi
hlediska problému. >
Parafrazovani 1. Ukazat, Ze naslouchdme a mluvéimu >

rozumime, co rika.
2. Ovérit, zda jeho slova spravné chapeme »

9 BSSI011 Socialni interakce

Nevyslovovat souhlas i
nesouhlas

UZivat neutrdlni slova
Ménit tén hlasu

Klast otazky

Opravovat chybny vyklad
problému

Podnécovat mluvciho, aby
dale vysvétlovat

Novym zpUsobem
predlozte myslenky a fakta
Shrnout sdéleni

MUzeS mi fici o tom néco vice-
Co se vlastné stalo?

Kdy se to stalo?
Jak na to reagujete?
Co si o tom myslis?

TakZe ty bys byl rad, aby ti
vedouci vice divéroval? Jestli
tomu dobre rozumim, tak bys
chtél...

?
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Faze aktivnhiho naslouchani

Faze aktivniho naslouchani

Reflexe - Zrcadleni
pocitl
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co mluvdi citi.
2. Tim mu pom{zZete pocity znovu
pfehodnotit.

1. Zhodnotit dosaZeny pokrok.
2. Shrnout dalezité myslenky a fakta.
3. Polozit zaklad k dalsi diskusi

1. Respektovat mluvéiho
2. Dat najevo, Ze mu vérime.

1. Projevit, Ze chapete a rozumite tomu,

»  Vyjadfrit zakladni pocity a

emoce mluvciho

» Parafrazovat hlavni
myslenky a pocity

» Uznat zavaznost pocitd a
probléma

»  Projevit uznani usili a
¢innostem

Zda se, ze jste skutecné velmi
rozzlobeny.
Citim ve vasem hlase smutek...

TakZe to, co jste mi tu rekl, je
toto...

Skutecné si cenim tvé snahy
vyresit problém. Dékuji Vam za
Vasi ochotu.
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Terapeuticka komunikace

Empatie

- Empaitii (z fec. em = v; pathos = cit) Ize popsat jako kapacitu souznit s pocity druhych, jako
schopnost vcitit se do pocitu a jednani druhé osoby nebo také vidét svét z perspektivy
druhych. Empatie je v mediciné a komunikaci povazovana za zakladni predpoklad.

- Jde o0 porozumeni tomu, co druhy Clovék citi.

- Napriklad, kdyz si vyslechnete neci slozitou situaci a reagujete ,, To ses rozhodl dobre”, tak to

je hodnoceni. Empaticka reakce by znéla spise takto ,Vnimam, Ze to pro tebe nebylo lehke

se rozhodnout.”
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Terapeuticka komunikace

Tri kategorie empatie:

»Kognitivni empatie - tedy schopnost vnimat a pochopit, jak se druhy Clovék citi a co si muze
myslet. Je to aktivni, vedomy proces, predpoklada schopnost sestry rozpoznat, v jakém dusevnim
stavu se pacient nachazi, jakou ma naladu, co oCekava

»Emocionalni empatie - (téz afektivni empatie) je schopnost sdilet pocity druhé osoby. Nékteri
ji popisuji jako ,tvou bolest v mém srdci®. Tento typ empatie pomaha budovat emocionalni
vazby s druhymi lidmi.

»Empatickou ucast - (neo také Soucitna empatie) presahuje pouhé porozumeéni druhym a
sdileni jejich pocitu, vede tedy ke skuteéné akci, otevieni se druhému a nabidnuti ucasti na jeho

Ci jejich emocich.
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Produktivni a neproduktivni chovani
zdravotnickych pracovniku

Produktivni/evalvacni

— projevy ucty a vaznosti ve vzajemném vztahu

13

Pozdravime P/K/rodinu, pfedstavime se

Informace o chodu oddéleni, obeznameni
s harmonogramem, s nadstandardnimi
a doplikovymi sluzbami (trezor, televize,
duchovni sluzby...)

Zavedeni P/K na pokoj, predstaveni ostatnim
pacientim, ukazeme l0zko, skfin, signal.
zarizeni...

Chovame se evaluacnée, asertivné, empaticky

BSSI011 Socialni interakce

Neproduktivni/devalvacni

typologie 1lidi s devalvatnim chovanim:
arogantni, nepratelsti, hrubi, netaktni, necitlivi

chovani

Projevujeme devalvacni (kritika,

zesmeésnovani...)

Skaceme P/K do redi.

Nepripustime dotazy P/K.

Nemluvime.

Nepodavame informace v ramci svych kompetenci.
Projevujeme nelibost u prijmu P/K.

Netrpélivost, spéch pri K. s P/K.

Nezajem, nedostatecné projeveni pozornosti.
Neasertivni chovani.

namysleni,

MUNI
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Produktivni a neproduktivni chovani
zdravotnickych pracovniku

Tab. 1 Produktivni a neproduktivni chovani zdravotnika pri
komunikaci s pacientem
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https://is.muni.cz/auth/el/med/podzim2024/BSSI011/index-cuEaCS.qwarp?prejit=13947961

Zasady vedeni rozhovoru

individualizovat pristup — vék, vyvojova uroven, handicap, zdravotni stav, faze vyrovnavani se s nemoci
respektovat kulturni odliSnosti (zrakovy kontakt, osobni zéna, haptika)
projev ucty a zajmu o P/K, aktivni naslouchani

sledovat neverbalni projevy

vV VWV V VYV V

rozhovor zacinat neformalné

» usmeérnit téma, kdyZ nesouvisi s rozhovorem

Vyhnout se:

— bezpredmétné vyzvidani a vycitky vici P/K; rodiné (,Pro¢....7%)

— odborné vyrazy, zdravotnicky slang (emitka, bazant, empir, intenzivka, muskularka), anglikanizace (pacemaker,
body mass index, stent, shunt, clip)

Chyby — netrpélivost, rozhovor na chodbé&, pritomnost jiné osoby, kritizovani P/K, dlouhy rozhovor, dominance ZP,
odbihani od tématu

Dokumentace — vedeni dle legislativy
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Bariery v komunikaci (Pokoma, 2010)

INTERNI EXTERNI

» vyplyvajici ze schopnosti a dovednosti jedince, jeho > dany zevnim prostfedim, jeho usporfadanim
prozivani a zdr. stavu > vyrugeni dalsi osobou

» obava z nelspéchu > hiuk, $um

» negativni emoce (zloba, strach) » vizualni rozptylovani

> bariéry postoje (xenofobie) » neschopnost naslouchat

> nepfipravenost » komunikaéni zahlceni

» fyzické nepohodli, nemoc

DalSi autofi:
demence, neoblibeny pacient, poskozeni zraku, sluchu, senzoricka deprivace, potize s orientaci, problém s feCi
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