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Uvod

Inteligentni, vysokoskolsky vzdélany muz se zotavuje po srde¢nim infarktu. Je ve zna¢ném stresu. Ma
strach o své zdravi. Plany do budoucna a zvyky musi podstatné zménit. Nedovede si predstavit, co bude
dal. Uspéch v zaméstnani byl v jeho zebfi¢ku hodnot vysoko, mezilidské vztahy i zéliby viceméné
zanedbaval. Navic ma pocit, Ze si tohle nezaslouzil. V jeho nitru se misi smutek, strach a hnév. Vzhledem
ke svému dusevnimu stavu hodné z toho, co mu fekne Iékaf, nepochopi nebo zapomene.

Nasledujici vycet zdaleka nezahrnuje v3echny faktory, ale i tak vérime, Ze 1ékardm usnadni jejich
kazdodenni praci.
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Faktory zhorsujici komunikaci Iékare a pacienta

Faktory na strané pacienta

Télesna bolest (ta mdZe zvySovat i agresivitu).

« Silné negativni emoce, zejména Uzkost, strach, hnév a stud.

e Predsudky, pfikladem mohou byt povéry tykajici se ockovani proti COVID-19.

e Smyslova vada nebo vada redi.

e Spéch a netrpélivost.

¢ Psychické obranné mechanismy, tj. pacient spiSe zapomene nebo nevezme na védomi skutecnosti,
které mu silné nevyhovuiji.

¢ Negativni predchozi zkusenosti se zdravotniky a zdravotni péci.

* Intoxikace alkoholem nebo jinou psychoaktivni latkou. Intoxikace alkoholem také predstavuje jeden
z nejcastéjsich dlvodd, pro¢ dochazi k fyzické agresi vici zdravotnikim (NesSpor a Knor, 2004).

¢ Navykova nemoc, zejména béhem odvykaciho stavu nebo pfi bazeni po navykové latce.

Nékteré moznosti, jak tyto faktory ovlivnit

To je Zadouci i proto, Ze se vétsinou jedna o Cinitele, které plsobi negativné i na télesny stav. Bolest a
stres mirni napfr. relaxacni techniky (nahravky volné na www.drnerspor.eu). Pomahaji také pozitivni emoce
na strané zdravotnika (Nespor, 2017) a suportivni (podptrna) psychoterapie. K ni patfi vytvoreni
terapeutického vztahu, naslouchani, umoznit pacientovi projevit emoce, edukace, posileni zdravych slozek
osobnosti, posilovani sebedlvéry, stanoveni cild a feseni problému atd. (napf. Beran, 2010). Pacientovi, o
kterém se zminujeme v Uvodu, Ize napf. navrhnout, aby své zkuSenosti vyuzil ne jako manazer, ale jako
poradce nebo mentor.

Negativni emoce na strané pacienta mirni i pfimérena fyzicka aktivita, vétSinou Ize doporucit napf.
pravidelné prochazky, cilena fyzioterapeutickd cviceni, jogu apod.

Faktory na strané lékar

e Spéch a netrpélivost.

e Hostilni komunikace, napf. prikré vytky nebo odmitani. To neznamena, Ze je tfeba veskeré
pozadavky a pacienta nebo jeho rodiny akceptovat, ale odmitnout Ize zdvofile.

e Pouzivani pro pacienta nesrozumitelné odborné terminologie.

e Lékar se pri komunikaci s pacientem zabyva nécim jinym napf. psanim na pocitaci. To se v dnesni
dobé déje Casto
a nékdy se tomu témér neda vyhnout, ale komunikaci to rozhodné neusnadnuje.

e Zdravotnik je nadmérné unaveny nebo vystaveny spankové deprivaci. VyCerpava i jednostranna
télesna a dusevni zatéZz. Negativné plsobi napr. dlouhé neprerusované sezeni v nevhodné poloze.

e Nezfetelna nebo pfilis rychld mluva.

« Uroven komunikace také zhorsuji Iékafovy velké osobni nebo rodinné problémy, prodélané zatézova
Zivotni uddlost a télesné dusevni nebo navykové onemocnéni.

 Nejistota, neznalost, nedostatek informaci. Toto riziko Ize zmirnit, ale téZko se mu mlzeme v dnesni
dobé Uplné vyhnout s ohledem na rychly pokrok v mnoha oborech.

Nékteré moznosti, jak tyto faktory ovlivnit

DUllezZita je empatie, tj. ,zkusit si na chvili obout pacientovy strevice”, poméahaji i strategie, jak mirnit stres,
o kterych jsme podrobnéji pojednali jinde (napf. NeSpor 2016). Sem patfi i vySe zminéna fyzicka aktivita.



Situacni faktory

* Velmi negativné plsobi rusivé telefonaty. Pokud je to jen trochu mozné, méla by veskeré telefonické
hovory béhem prace s pacientem tiSe vyfizovat sestra.

* Hluk v okoli. Rusivé plisobi napr. pusténa televize nebo rozhlas a to, ze nékdo v ¢ekarné hlasité
telefonuje.

e Pritomnost dalSich cizich osob.

e Stresujici podnéty v okolnim prostredi. Autor tohoto sdéleni byl napf. svédkem toho, jak ¢ekarnou
jednoho ambulantniho zafizeni vezli na nositkach pacienta v bezvédomi.

e NeUmérna administrativni zatéz Iékare.

e Nevhodné Clenéni a prostorové usporadani pracoviste.

Moznosti, jak tyto faktory ovlivnit

Nékteré zmény nevyzaduji velké témér zadné investice napr. omezit hluk nebo zménit vyzdobu cekarny
tak, aby plsobila spise uklidnujicim dojmem. Jindy je pozitivni zména obtizna nebo neproveditelna.

Co zlepSuje komunikaci
Faktory na strané pacienta

Klid a d@véra.

Pozitivni emoce, jako jsou nadéje nebo vdécnost.

VysSi inteligence.

Ochota pfiznat, ze né¢emu z toho, co Iékar rika, pacient nerozumi.
Dostatek Casu.

Klidné prostredi.

Faktory na strané lékare

¢ Ochota pacienta vyslechnout a vénovat mu prfimérené ¢asu. Podle jednoho zahrani¢niho vyzkumu
pacienti méné Casto podavaly Zaloby na Iékare, ktefi jim trpélivé naslouchali. To, ze Iékar pacientovi
porozumel, Ize dat najevo napf. pfitakanim, shrnutim pacientova sdéleni vlastnimi slovy nebo
zdUraznénim toho nejpodstatnéjsiho.

» Respekt vUci pacientovi, a to i v tehdy, jestlize jedna nerozumné.

e Klidna, vécna a vlidna komunikace.

¢ Lehky Gsmév na strané Iékare miZze pacienta uklidnit, je-li je vniman jako projev lékarovy
sebedlvéry, kompetence
a dobrych umyslu.

e Pomaha i pochvala a povzbuzeni. Ty mohou mit slovni i mimoslovni podobu.

e Srozumitelné vyjadrovani.

* Pravdivost, divéryhodnost a zaroven takt.

o Zvlasté dulezité informace je vhodné pacientovi vicekrat opakovat, a jesté mu je dat v pisemné
podobé.

e Lékaf vnima i mimoslovni prvky komunikace. Reknéme, Ze 1ékaf doporuci pacientovi, aby prestal
koufrit. Ten souhlasné pokyvuje hlavou. Jiny pacient se ale tvari nedlvérivé a odmitavé. Lékar se ho
proto zeptd, co si o tom mysli. Pacient sdéluje, Ze prestat s kourenim uz zkousel, ale nepodafilo se
mu to. Domniva se, Ze ,ma slabou vili“. Lékar ho ubezpeci, Zze vétsina lidi, ktefi prestanou kourit, k
tomu potrebuje vice pokusl. Pak poskytne pacientovi svépomocné materialy ((1)) a d& mu kontakty



na pracovisté, ktera se zabyvaiji 1é¢bou zavislosti na tabaku.
o Mluvit pomaleji a dobre artikulovat je zvlasté dilezité s nasazenym respiratorem nebo rouskou.
e OsvédcCuje se poskytnout relevantni informace i pfibuznym pacienta. Ti pak mohou pomoci
pacientovi prislusna doporuceni |épe vysvétlit a realizovat. To se zdaleka netyka jen détskych
pacientd nebo osob vyssiho véku.

Situacni faktor

e Klidné prostredi.
e Soukromi.
 Dlvéra v lékare, napf. proto, Ze s nim mél nékdo z okoli pacienta dobrou zkusenost.

Zaveér

Jedna poucka tykajici se komunikace fika, ze vysilana informace a pfijimana informace nejsou nikdy
totozné. To plati obecné a ve zdravotnictvi jesté vice nez v jinych oborech. Pfi tom vytvari dobra a
srozumitelna komunikace podminky pro kvalitni spolupraci pacienta pfi 1éCbé a ma Casto rozhoduijici
vyznam pro Uspéch terapie. Stoji proto za to vénovat ji pfimérenou pozornost.
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((1)) Jeden svépomocny navod, jak prestat koufit, je volné na www.drnespor.eu.



