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Komunikace s pacientem

1 Kontakt se navazuje behem prvnich chvil
setkani. S novym pacientem trva navazani
kontaktu déle, nez s vracejicim se
pacientem.

1 Vyjimkou jsou urgentni zakroky, ale | zde
je dobry kontakt dulezity.
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Komunikace s pacientem

Po prichodu pacienta do ordinace se doporucuje
nasledujici postup:

pozdravy,

osloveni pacienta jmenem,

predstaveni se a podani ruky,

uvedeni pacienta na misto rozhovoru,

sdeleni Casu, ktery je k dispozici, toho, ze si lekar v
prubéhu konzultace bude délat poznamky, ev. vyjasnéni
financniho kryti konzultace,

1 zaujeti klidné empatické naslouchajici pozice,
1 uvedeni rozhovoru frazi "feknéte mi, co vas trapi”.
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Komunikace s pacientem

1 Zajimejte se vice o osobu nez o Ciste
medicinské problémy. Hledejte
spolecnou zkusenost, podobne zazitky,
problémy, dosahnete vzajemne duvery a
pocitu pohody.

1 VSimnéte si vyrazu, které pacient
pouziva a také je pouzijte. Nejsnadngjsi
je vsimnout si klicovych slov a osvoiit si je.
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Komunikace s pacientem
Pri navazovani kontaktu se zduraznuje:
1 vitajici, sympatizujici usmey,
1 Spravneé pevné a podporujici podani ruky,
1 dobry oCni kontakt.
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Komunikace s pacientem

1 Povzbudte pacienta k vyliceni obtizi.

1 Pacient ma neco na srdci a chce to sdelit.
Je to | prozitek nemoci a starosti. Tento
pribeh se dozvidate behem navazani
kontaktu a liceni obtizi. Je treba
vyslechnout ho. Prvni dveé nebo tri minuty
patri pacientovi.
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Komunikace s pacientem

1 Uzivejte otevienych otazek: ,Jsem zvédav... ,Reknéte
mi o tom neco vic.”“ VVyhnete se otazkam typu kdy, co, proc,
kde a podobne.

1 Na liceni reagujte. Nestaci jen ,nmm, hmm*. Z vasi
reakce musi byt zfejmy zajem: ,To muselo byt velmi
tezke."”

1 Nektere dalsi mozné reakce:

— parafraze (,Citil jste se tedy mizerné.")

— povzbuzeni (,Aha, rozumim.*)

— vyjadreni zajmu o téma, které je pro pacienta dulezite,
ale hovori o ném nerad a s rozpaky (,Kdyz mi reknete
neco vice o svych problémech s erekci, velmi mi to
pomuze.")

— sumarizace (,Hovorili jsme o vaSich bolestech hlavy a
probrali jsme take, s ¢cim by mohly souviset.”)
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Komunikace s pacientem

1 Produktivitu zvysuje, kdyz Iékar dokaze rozhovor
ridit (doporucCuje se zprvu nechat pacienta
hovorit spontanne, bez vetsiho zasahovani, pak
najit teziste a udrzet nit rozhovoru).

1 Je mozne pouzit nasledujici prostredky:

— klidne a zdvorile se zeptat, co se chci dozvedet (,,Ano,
ale nyni se chci zeptat, jak je to s vasim spankem®);

— zopakovat, co je hlavnim uéelem rozhovoru (,Dnes
Jsme chteli probrat predevsim vasi rodinnou situaci®),

— vratit pacienta zpét k tézisti rozhovoru (,Musime se
ted’ soustredit na vase obtize se zaludkem®).
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Komunikace s pacientem

1 Sledujte cas. Vsimejte si Casu, predevsim
abyste si byli jisti, ze dve nebo tri minuty
ponechavate pacientovi.
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1 Kdyz pacient liCi své obtize, je dulezite,
aby se lekar soustredil na to,
— CO pacient rika,
— co on jako lekar vidi,
—jak se on - lékar citi (i to je dulezita
iInformace).
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Komunikace s pacientem

1 Ustanovte, na cem budete pracovat.

1 | kdyz mate za to, ze vite, procC pacient
priSel, nemusite vzdy vedét vse. Vasim
ukolem je dohodnout se, na Cem budete
spolupracovat.
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Komunikace s pacientem

1 OCekavejte, ze obtizi je vice nez jen
jedna. Zeptejte se na vsechny: ,Mate na
srdci jeste néco dalsiho? A co dalsiho se
stalo? Je jeste neco, co byste chtel
vedet?”

1 Pokud neprijdete na vSechny obtize, muze
se stat, ze pacient zaCcne nejake dulezite
tema, kdyz uz potrebujete konzultaci
ukoncit.

Psychosocialni vyvoj — Psychiatricka klinika, 1. Iékarska fakulta, Univerzita Karlova



Komunikace s pacientem
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pacienta nejvice tizi, na co je treba se
soustredit. V hledani teziste problemu pomaha
zachyceni:

— verbalnich kli¢u (jsou to dulezita slova a fraze o
problémech, starostech, pocitech),

— neverbalnich klicd (zmény v mimice, pantomimice, v
ocnim kontaktu, ale i v tonu, tempu reci apod. ).
1 Na verbalni nebo neverbalni kliC je treba
reagovat. Teziste problemu je treba rozvinout,
soustredit se na nej.
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Komunikace s pacientem

1V tom pomaha:

— polozeni otevrené otazky (,....reknéte mi jeste
neco vic o tom, jak se citite..."),

— vyzadani objasnéni (,,...co tim minite, kdyz
rikate..."),

— pozadani o priklad (,...co jste si rekli, kdyz jste
se nepohodli naposledy?*),

— komentovani neverbalnich klicu (,,...zda se, ze
to nocni probouzeni vas opravadu trapi®).
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Komunikace s pacientem

1 Vypatrejte, co od vas pacient oCekava,
ceho chce docilit. Muze to byt i néco
jiného, nez jen vyreseni hlavni obtize.

1 Dohodnéte se s pacientem na
programu konzultace. Muze se stat, ze
se dohovorite na dalsi konzultaci pro
reseni mene naléhavych nebo casove
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mene narocnych obtizi.
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Komunikace s pacientem

1 Vcit'ujte se!
1 Vytvorte prijemne ovzdusi

1 Vase neverbalni chovani a prostredi
pracovny usnadnuje nebo ztezuje moznost
vciténi se do pacienta.
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Komunikace s pacientem

1 Pozdravte se s pacientem drive nez se
eventualné svilékne. K tomu je zapotrebi jen
nékolika vtefin a muze to probéhnout jednoduse
jako: ,Dobry den, ja jsem doktor XY. Budu se
vam venovat za chvili. Sestra vam ukaze, kde si
muzete odlozit.”

1 Pri somatickem vysetreni je treba, aby Iékar dbal
o pacientovo pohodli a dustojnost. Ma vzdy
napred pacientovi sdelit, co bude delat, a po
vysetreni vzdy rici, co zjistil. Musi se vyvarovat
medicinského zargonu.
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Komunikace s pacientem

1 Nedéjte si poznamky, dokud
naslouchate. Kdyz kladete otazky a
naslouchate, divejte se na pacienta.

1 Posadte se tak, aby vase hlavy byly
stejné vysoko (to neplati pro somaticke
vysetreni).

8 Mezi sebe a pacienta nestavte zadnou
prekazku. Nejcasteji to byva pracovni stul.
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Komunikace s pacientem

1 Vytvorte pocit bezpeci

1 Povzbud'te pacienta, aby vam rekl, co
citi nebo si mysli. Zajimejte se o to, co
pacient proziva, jak nemoc ovliviuje jeho
Zivot, jak zivotni okolnosti ovlivhuji nemoc.

1 Kdyz pacient citi, ze mu je rozumeéno,
Zvysuje to produktivitu rozhovoru.
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Komunikace s pacientem

1 Doporucuje se:

— zeptat se, co si pacient mysli o svych obtizich
(Jak si je vysvetluje, jakou miru starosti mu
pusobi),

— projevovat empatii (vety jasne spojujici lekare
a pacienta, jako na pfriklad: ,Je mi jasng, ze
hovorit o techto obtizich je pro vas
nesnadné.”)
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Komunikace s pacientem

1 Jednotlivé kroky v projeveni empatie:

— Identifikujte emoci, zamyslete se co se
VvV pacientovi odehrava,

— sdelte pacientovi, jakou emoci u nej vidite,

— overte si spravnost sveho usudku a vyjadrete
sve porozumeni,

— respektujte, ze pacient se s emoci musi
vyrovnat,

— nabidnete svou podporu a spolupraci.
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Komunikace s pacientem

1 Empaticky léekar dava pacientovi prilezitost
vyslovit své mineni, vyhyba se rychlym,
neuvazenym usudkum, umozni pacientovi, aby
se sveril se svymi pochybnostmi.

1 Dejte najevo, ze jste si citl a myslenek vsiml.
Nehodnotte je vsak. ,Chapu, ze se operace

obavate. Musime si o tom promluvit.“ Ne: ,Neni
proc operace se obavat.”
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Komunikace s pacientem

1 Dejte najevo, ze |ste si vSiml pacientovy
mimiky (ev. neverbalni kllce) Vyraz tvare
sdeluje city, ovsem ne vzdy Jjsme si jisti jakeé.
Jeho komentovani dava nicmene pacientovi
moznost hovorit o citech. "Vidim, ze se mracite,
kdyz se zminuji o cviceni."

1 Reknéte i néco o sobé, kdyz se to hodi.
Nevypravejte pacientovi o svéem zivote. Nechte
pacienta spise sdilet s vami nejakou spolecnou
zkusenost, pokud mate za to, ze to prispegje k
jeho pohode.
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Komunikace s pacientem

1 VV\ychovavejte!

1 Odhadnete pacientovy znalosti.

1 Obvykle pacienti zapomenou asi 50% toho, co
lékar rekl, uz ve chvili, kdy odchazeji. Je dulezité
dat jim informace, které preklenou mezery.

1 Zjistete, co pacient vi, a co nevi. Zjistete, jak
pacient rozumi své situaci a tomu, co bude
nasledovat.

1 Predjimejte otazky a obavy. Ne vsichni pacienti
se na vse zeptaji, sveri se se svymi obavami.
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Komunikace s pacientem

1 Zodpoveéezte mozné otazky.

1 Pacienti se chteji ptat, ale ne vzdy to
udelaji. Otazky predpokladejte. Zvyknete
si predpokladat a zodpovidat nasledujici
otazky:
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Komunikace s pacientem

Pacientova situace
a) Co se mi stalo?
b) Proc se to stalo pravé mne?

c) Co se mi prihodi v brzké a co ve vzdalenéejsi
budoucnosti?

Lékarova opatreni

a) Co se mnou budete délat (vysetreni, testy)?

b) Proc praveé to a ne neco jineho (diagnosticke a
lecebné moznosti).

c) Bude to bolet nebo mne to poskodi? Jak moc a na
jak dlouho?

d) Kdy a jak bude mozné vysledky vysetreni
Interpretovat.
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Komunikace s pacientem

2 Overte si, ze pacient opravdu
porozumel.

1 Zeptejte se, zda se pacient zeptal na
vse, ha co se chtel zeptat.

1 Zeptejte se, co a jak pacient porozumel.
Zjistete, zda rozumi vsemu, co je pro nej
dulezite. Neptejte se, zda porozumeél.
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Komunikace s pacientem

1 Ahgazujte

1 Je dulezite, aby se pacient stal vasim
partnerem v péeci o sve zdravi.
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Komunikace s pacientem

1 Shodnéte se s pacientem na diagnoze.

1 VétSina pacientu ma svou predstavu o vlastni
diagndze. Pokud se vase diagnoza lisi od
pacientovy, pacient se bude spiSe spoléhat na
svou diagnozu.

1 Ptejte se!

1 Jeden vyzkum dosel k teto formulaci: ,Myslim,
Ze j[sem dosel k zaveru, cim Je vase obtiz
zpusobena. Je to tak, ze... Jak tento zaver
souhlasi s tim, co jste si myslel vy?*“
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Komunikace s pacientem

1 Proberte diskrepance mezi vasi a
pacientovou diagnozou.

1 Dbejte, abyste nehodnotili Usudek dalSich
osob (predesly lekar, rodina apod.).
Nemate jistotu o verohodnosti pacientova
vyjadreni a ani jistotu o tom, zda to
opravdu dotycny rekl.
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Komunikace s pacientem

1 Dohodnéte se na zpusobu Iécby.

1 Mejte na pameti, ze je to pacient, kdo
rozhoduje, zda se bude ridit lekarovymi
doporucenimi, nebo ne. Prumér dodrzeni
instrukci je asi 50%. Uroveri spoluprace
kolisa s komplexnosti leCby. Napriklad u
diabetu je asi 7%.
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Komunikace s pacientem

1 Zde je nekolik jednoduchych rad, jak
zlepsit uroven spoluprace:
— Porad'te jednoduchy lécebny rezim.
— Pokud ma mnoho kroku, nemluvte o nich

najednou. V jedné konzultaci proberte dva
nebo tri.

— Lécebny rezim podejte pisemne.
— Pacienti zapomenou okamzite asi 50%

informaci. Pokud pouzivate informacnich
letacku, podtrhnéte v nich dulezité pasaze.
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Komunikace s pacientem

— Popiste, k jakym vysledkum |éCba povede, a popiste |
casovy rozvrh [éCby a nastupu jejich ucinku.

— Neni dostateCné jednoduse popsat lecbu Ci dat
pacientovi predpis.

— Méjte na paméti, Zze jen polovina pacientu v takovém
pripade kvalitne spolupracuje.

— Popiste mozné vedlejsi ucCinky. Mejte pacienta k tomu,
aby se zamyslel nad pripadnymi prekazkami
v zachovani |éCeneho rezimu.

— Spolupracujte na prizpusobeni rezimu v pfripadé
prekazek, ev. na tom, jak se prekazkam vyhnout.

— Vyzadejte si zpetnou vazbu, abyste se ujistil, ze
pacient skutecne rozumi, co ma delat.
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Komunikace s pacientem

Uroven spoluprace je vyznamné
ovlivhéna spokojenosti pacienta s
konzultacil.
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Komunikace s pacientem

1 Nespokojeny pacient rika, ze lekar:
— byl nepozorny, roztrzity,
— na pacienta spechal,
— pri konzultaci telefonoval, hovoril se sestrami,
— nevysvetlil, proC predepsal medikamenty,
— vysetroval pacienta, aniz by vysvetlil proc,
— nenaslouchal.
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Komunikace s pacientem

1 Spokojenost pacienta roste, kdyz lekar
— je pratelsky, ne hruby,

— dava pacientovi uplnou informaci, jedna s
pacientem jako rovny s rovnym,

— pacientovi nasloucha,
— zajima se o pacienta jako o Cloveka,

— povzbudi pacienta k dotazum, pouziva
srozumitelny jazyk.
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Komunikace s pacientem

Ukonceni rozhovoru:

1.
2.

Zopakujte plan lecCby.

Potvrdte dulezitost a postup jednotlivych
kroku.

Vyjadrete nadeji v uspech.
Rozlucte se.
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Konec prezentace
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