Priloha I: Dotaznik komunika¢né ndro¢nych situaci pro zdravotniky

Dotaznik komunika&né naroé&nych situaci
pro zdravotnické pracovniky

Jaké je vaie pracovni zafazeni? Jakd je vasie specializace?
O Radovy lekar

(O Vedouci lekar

O Zdravotni sestra Pohlavi:
O Vedouci sestra O Zena
O i€ O Muz
Kolik let pracujete ve zdravotnictvi (jako I¢kaf/sestra/..)? ... let

Se kterymi typy lidi je pro vas nejéastéji naro&né komunikovat
(muiete zaskrtnout vice variant):

Kolegove: () |¢kar Pacienti: O Agresivni / nespokoieni
O Sestry O Smutni /depresivni
(O Vedouci pracovnici (O Psychiatricti
G ——— O Staii
O Jini:

Piibuzni pacienta: () Agresivni, nespokojeni
(O Neakceptujici nemoc pacienta & poiadavky na pacienta

O Jini: ..

Mezi jakymi skupinami podle vas dochd&zi nejéastéji ke komunikaénim problémom
/ konfliktom / neshodam / nedorozuménim?

(napt. nejvetsi potize vidim mezi sestrami a sanitah, mladsimi I¢kafi a zkuiengjsimi sestrami, prefizeny
lekaF-netrpelivy pacient apod.):




Jaké konflikini situace s pacienty/jejich pfibuznymi nej¢astéji fesite?
Zaskringte na 3kale jak casto se s danym typem konfliktu setkavate:

QO O O O O O O Ondr
v{riimztneo O O O O O O Ovy"]'\mwztﬂé

obcoso O O O O O o Oobcas

casto O O O O O O O Ocasio
neustale O O O O O O o O neustale

Pacient nepfijima diagnozu

Pacient si st¢Zuje na nedcinny lecebny postup
Pacient nedodriuje lecebny postup

Pacient si st¢zuje na dlouhe cekani

Pacient si st¢zuje na prostredi

Pacient si st¢fuje na nevhodné chovani ze
strany persondlu

Pacient/pfibuzny je netrpelivy, naléha na vas

Jaké konfliktni situace s kolegy nejcastéji Fesite?
Zaskrinete na 3kale jak casto se s danym typem konfliktu setkavate:

nikdyO O O O O O Onikdy
v;’fiime(fnéo O O O O Q Ovmmzcﬂe

obcoso O O O O O Oobcas

cas1oo O O O O O (costo
neustdleo O O o O O Onzusfolz

Neshody v lecebnem/osetfovatelskem postupu & jeho nedodriovani
Nedostatky v kvalite péce

Meziprofesni neshody

Vzdjemne anfipatie

Nedorozumeni, $patna nebo nedostatednd komunikace

Neshody v administrativni praci a dokumentaci klienta

i



Popiite komunikaéné ndaro&nou situaci z vaii praxe, kterd nedopadla dle vaseho
ocekdavani:

Zaskrtnéte prosim viechny komunikaé&ni situace, které ve své profesni praxi povaivjete
za ndaro¢n¢ a privitali byste ngjaka prakticka doporuéeni/zajimavé tipy:

(O Jak edukovat pacienta tak, aby se zvysila ieho adherence k lecbe

O Jak edukovat piibuzné pacienta tak, abychom je motivovali k podpore lecby pacienta
O Jak sdelovat negativni zpravu pacientovi

Jak sdelovat negativni zpravu plibuznym pacienta

Jak zvladat kritiku od pacienta/piibuznych pacienta

Jak zvlddat nastvaného pacienta/pribuzné pacienta

Jak zvladat placiciho pacienta/pfibuzné pacienta

Jak komunikovat s pacientem pfi zakroku s ohledem na jeho potieby
Jak efektivng komunikovat s pacientem po telefonu (&1 jeho pibuznymi)
Jak efektivng komunikovat s pacientem online (& jeho pribuznymi)

Jak mluvit s pacienty o umirani a smrti

Jak mluvit s pfibuznymi o umirani a smrti pacienta

Jak Uspeing zvladnout ndzorovy stiet s kolegou

Jak sdelit kritiku kolegovi tak, aby ji prial

Jak motivujicim zpusobem pochvalit kolegu

Jak vhodne reagovat na nepfijemnou kritiku od kolegy/nadfizen¢ho
Jak o neco poiadat kolegu tak, aby mi pokud moino vyhovel

Jak zvladat viastni emoce v naroenych rozhovorech a stresovych situacich

O 00 0000 000 g0

Co by ve vasem tymu/nemocnici pomohlo ke zlep3eni komunikace mezi zdravotniky?

Dekuii.
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EDUKACE PACIENTA
SDELOVANI NEPRIZNIVE ZPRAVY
UMIRANI A SMRT
ZVLADAN| NASTVANEHO PACIENTA
ZVLADANI PLACICIHO PACIENTA
PRACE S VLASTNIMI EMOCEMI
EFEKTIVNE PO TELEFONU

ONLINE KOMUNIKACE

CASTE CHYBY V ROZHOVORU

RODINA
PACIENTA
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RODINA EDUKACE 1. NERUSENY CAS
PACIENTA Podpara pacienta icho blizkjmi tvyivie ke
adherenci k Kebé. Aby mohli piibuzni
pacienta stinné padporovat, polfebull
“&dé jak. Profa je edukace piibuznjch
paciento ddleiité a potiebull ve své
narocne soll podpory.

[ € &
PRIZPUSOBTE JAZYK ZOHLEDNETE EMOCH STAV ZDUVODNETE PROC ZDUVODNETE PROC Il

-edukace- -edukace- -edutoce- ~edutoce-

INFORMUITE O KOMPLIKACICH VIZUALIZUITE PODPORTE DIALOG
-edutace- -edukace- dukoc -edutace-

VYJADRETE DUVERU V EFEKT LECBY
(ZMIENENT BOLESTI)
-edukace-

Xiv



2.AViZO

-sdélovani negativni zpravy-

yravie pflbuzného na to, ie mu

budete fikat néco, co nebude
piijemn m piibuzn¢ho piip-
ravite na stresovol

6. ALTERNATIVY RESENI
-sdelovani negativnl zpravy-

moiné va

n¢ho pac
rozhodov

RODINA
PACIENTA

3. (JASNE) SDELENI

-sdélovani negativni zpravy-

nitelno:

7. DOHODA (dal3i postup)
~sdelovani negativni zpravy-

deite pilbuzneho,
slovy shrnul, jak

sdélenemu.

znému dalii k
(konkréine, prakticky

XV

&
1. ZKLIDNENI
-sdeélovani negativni zpravy-

SDELOVANI
NEGATIVNI ZPRAVY

augené fraze

4. EMOCE & EMPATIE
-sdélovani negativni zpravy-

5. REALITA
-sdelovani negativni zpravy-

dstatna fakta
nformace
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ROZHOVOR 5 BLIZKYM 1. PRUMETE TEMA
RODINA PACIENTA V (PRE)TERMINALNIM 2A SVOU DDPOVEDHOST
PACIENTA STADIU

-umirani o smrt-

¢ [ ©Ca € [

2. ZAHAJTE DISKUZ| 3. UJISTETE, ZE SE POSTARATE 4. PRIPRAVTE NA ZPUSOB UMIRANI 5. ZAPOJTE DO SPOLUPRACE
frtni o smrt- ~umirdini @ sart- -umirdni o smrt- -

&

6. DOMLUVTE SE O POSTUPU INFORMACE O Ul PACIENTA ROZHOVOR 3 POZUSTALYMI ZASADY DOBRE SMRTI 1.
~umiréni o smrt- -umirdni o smri- ~umirani @ smrt- ~umirni a smrt-

ZASADY DOBRE SMRTI Il
~umirani @ smrt-
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RODINA ZVLADANI 1. ZASTAVTE HO, DEJTE PROSTOR

PACIENTA N STV}\NEHO PI‘?IBUZNEHO ~zvladani nastvaného pibuzného-

Vstupte do jeho monologu
Oslovte ho iménem, pokud muzete

Navaite kontakt

NEBERTE Sl TO OSOBNE
UBEZPECTE PRIBUZNEHC
DRI

YZIC

VOLEITE PC

2. ZMENTE POSTAVENI 3. NEBRANTE SE, NEUTOCTE ZPET 4. SOUHLASTE S TIM, 5 €IM SE DA 5. PROJEVTE EMPATII
-zvlédaéni naitvaného piibuzngho- -zvlédéni naitvaného pfibuzného- -zvladani nastvan¢ho piibuzngho- -zvladéni nastvaného piibuzného-

pocitu druhého,
as se zposobem, jak e

6. MLUVTE KLIDNYM HLASEM 7. NEBERTE SI TO OSOBNE 8. UBEZPECTE PRIBUZNEHO 9. PRI FYZICKE AGRES|,
-zvladani nastvan¢ho pilbuzného- -zvladani nastvanehe piibuzného- -zvladéni naitvan¢ho piibuzného- VOLEJTE POMOC

, rychla mluva bacientovi bliz i Kiiceli n Neiikejte mu, co ma délat, ikeite
esi , ) co udélate

na koncl véty,

xvil



RODINA ZVLADANI 1. NECHTE PACIENTA VYPLAKAT
PACIENTA PLACICIHO PRIBUZNEHO i kg

NECHTE PACIENTA VYPLAKAT

PRACUIJTE S TICHEM
Nabidnéte mu pc
a feknéte mu,
VYJADRETE EMPATII v pofadky

NABIDNETE PODPORU,

DEJTE NADE.I 2. PRACUJTE S TICHEM

-zvladani plaéiciho pilbuzného-

PODEZRENI NA DEPRESI

CONZU TS Nemusite za kazdou cenu néco

fikat, pibuzného utésovat

hvilku
vice

© Care Py ¢

3. VYJADRETE EMPATII 4. NABIDNETE PODPORU, 5. PODEZRENI NA DEPRES|
-zvladani placiciho pribuzneho- DEJTE NADEJI KONZULTUJTE
-zvladani plagiciho piibuzného- -zvladani plagiciho pilbuzného-

Dejte druhému najevo, ie jeho
pocity isou oprévnéné

Vyvaruite se plané nadéje Neberte tyto fedl na lehkou vahu,

NE
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RODINA PRACE S VLASTNIN" 1. HNEV, STRES, FRUSTRACE
PACIENTA EMOCEMI -prace s viastnimi emocemi-
Naie emoce nejsou starosti pacienta e néco nejde tak
ani jeho pibuznych - maii svych starasti ma, by piibuzny pacienta zaz-
dost -, meli bychom se o své emoce Jamenat nemé
postarat sami, pfipadné ventilovat s
kolegy.
Neznamend to viak, ie Iékar ¢i sestra
by emoce proievovat neméli. Pacient/ie-

ho blizci by tak mohli ziskat dojem, ie
Jsme |hosteini profesionalove.

TRES. FRUSTRACE
PRACE 5 VLASTNIMI EMOC
EFEKTIVMNE PO

ONLINE KOMUNIK

© Car &
2. LITOST, soucit 3. OBAVY, STRACH 4. RADOST, USPOKOJENI

-prace s viastnimi emocemi- -préce s viastnimi emocemi- -préce s viastnimi emocemi-

tak, aby mél ¢
néco ne
ma, bude
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USMEV V HLASE
-specifika telefonické komunikace-

vdu se usmivejte.

ZDURAZNENI DULEZITEHO
-specifika telefonické komunikace-

a zavér shrite kli¢ové Inforn 2.

EFEKTIVNE
ﬁgﬂm PO TELEFONU

VSTRICNY KONTAKT

V V HLASE

E NASLOUCHANI

SOUSTREDENE VNIMANI

ENI DULEZITEHO

SOUSTREDENE VNIMANI
-specifika telefonické komunikace-

HLASITE NASLOUCHANI
-specifika telefonické komunikace-

Naohlas projevuite, e Budte trplivi o udrite si ki

Nechte druhé

o potiebuje, neskdkeite mu hned

XX

VSTRICNY KONTAKT
-specifika telefonické komunikace-

enejte si iméno druhét
he mol
t iménem.

k zacing
dstatu jet

K opétovnému preruieni, kd
preruil vas:




ROD|NA ONLINE KOMUNIKACE Rovnou s pfibuznym domluvte
PACIENTA -pozitiva- vaii spolupraci

EDUKACE PACIENTA

OVANI NEPRIZNIVE ZPRAVY rychlosti nevz
se potfel
5 moznost lékaii napsat
c T
promyslet, lépe

soundlezitosti pe

Co kdyi se bojim, aby mi Co kdyz dostanu nékolikastrankovy
nezapadly dulezité emaily email od svého pacienta &i ieho
od paciento? partnera/rodiéo...?

Co kdyi si pfibuzny“vygooglil” Co kdyz si mé chce pacient
jin¢ informace nei dostal od vas? pfidat na Facebooku...

nalezené inf
na rodinu

e se piibuzny

3t dle dolezitosti

noc chozke

v nejblizs
yuilite alespof

komunikace

&

Co kdyz mi piibuzny pise emaily / Co kdyz pilbuzny zpochybiivie Co kdyz me piibuzny pacienta
zpravy o vécech, které mohou byt mnou poskytnuté informace tim, oznaci na Facebooku s nega-
pofenciondlng emo&né naroénéisi? 2e si neustdle ovefuie vaci na tivni konotaci nebo nopise
internetu? negativni hodnoceni na infer-
i 7
Email je ve bry pro logistiku,
icméné ui zdalek F -
ociondlng i Hit, zda vi &
emy,

Sdélte mu, ie jste rozladén z
of

vku @ nav
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CASTE CHYBY 1. NARIZOVANI & POVELY
RODINA V KOMUNIKACI -&asté chyby v rozhovoru-

PACIENTA S PACIENTEM

© zménu

€ &

2. NAPOMINANI & MORALIZOVANI 3. KRITIZOVANI 4. OBVINOVANI 5. VAROVANI (VYHROZOVAND
-tasté chyby v rozhovoru- -€asi¢ chyby v rozhoveru- -&asté chyby v rozhovoru- -Easté chyby v rozhovoru-

6. ZLEHCOVANI 7. RESENI SEBE 8. STARTOVANI NA KRITIKU 9. ZBYTECNE MLUVENI
-&aste chyby v rozhovoru- -&asté chyby v rozhovoru- -&aste chyby v rozhovoru- -Easté chyby v rozhovoru-

minani nebo problémd Misto startovani na kiifiku vyiadiet e¢neho mluven

yoradte 5t a navrhnéte feien h menologu naslouchejte
se.

xxil



Vymezte cil rozhovoru pozitivné
nebo neutralne, aby kolega
vnimal v

Vyhnéte se neg
kiery vyvolava obrannou reakci

pielete, aby

Neuko
nevidite, ze kolega pc
pohled a jasné se v
Vyhnéte se osobnim otokam
a odsuzuiicin formulacim
ciondlni manipula-
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