Vymezbe situaci

= Separujte se od ostatnich potencialné rizikovych
svédku incidentu.

= Odvedte si pacienta stranou, poodejdéte.

= Vybidnéte jej, aby se posadil.

= Vytvorte atmosféru podpory/pomoci.

= Drzte si odstup.
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Vyjasnébe si problém

= /eptejte se, co se déje, kladte oteviené otazky.

= Vysvetlete nejasnosti.

Oslovujte pacienta jménem.

Ujistéte se, Ze se pacient orientuje v Case, mistu a osobé.
Mluvte jasné, rekneéte, kdo jste, pfipomente vzajemny vztah
a nabidnete pomoc.

Na okamzik vyCkejte, nez znovu promluvite.

= Zopakujte, co vam rekl pacient.
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Ovladejte se

= Vystupujte klidné a sebevédomé. Nedavejte najevo strach, podrizenost ani podlézavost.
= Paze nechte svésené podél téla, nekrizte je na prsou, dlané méjte volné.
= Tvarte se uvolnene, nemracte se, nespulte rty.
= / vasi reCi nesmi byt patrna vahavost Ci nejistota, mluvte potichu.
= Zhluboka dychejte a soustredte se na situaci.
= Stujte uvolnéné, nedavejte si ruce v bok ani do kapes, Zadny vztyceny prst.
= Pohybujte se pomalu a klidne.
= Nesnazte se zahnat pacienta do uzkych, vystrasit ho ani mu davat falesné sliby.
= Nesudte, nekritizujte, nedavejte najevo hnev, frustraci, rozcileni,
neoplacejte pacientovi stejnym chovanim. Neni v tom nic osobniho a neni to o vas.
= Nehadejte se, nerikejte pacientovi, Ze nema pravdu nebo Ze vy ji mate.
= Nebraiite se ani se neobhajujte.
= Nereagujte na nadavky a urazky na svou adresu, ignorujte je,
pripadné vyjadrete castecny souhlas.
= Na typickeé urazky si pripravte odpovedi predem.
= Umoznéte pacientovi, ktery si stézuje, aby mel posledni slovo.
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Nabidnebe reseni
= Ptejte se / zadejte zdvorile, nerozkazujte, nevystupujte z pozice sily.
= Uvadéjte duvody, vysvétlujte pravidla a argumenty, jimiz jsou podloZena, budte upfimni,
vyjadrete, Ze se mohla stat chyba (nebo primo pfiznejte, Ze to, co se stalo, bylo nespravedlivé).
= Dejte pacientovi moznost, aby prevzal kontrolu nad svym chovanim.
= Osobné apelujte, pripomente drive odsouhlasena pravidla.
= Vyreste stiznost, omluvte se, zasadte se 0 zmenu.
= Nastirite, jakeé dusledky by situace méla, kdyby se odehrala jinak.
= Nabidnéte volbu, alternativu, nechte pacienta, aby se rozhodl.
= Budte flexibilni, vyjednavejte, vyhnéte se pouziti sily, snazte se o kompromis.
= Zeptejte se, zda muZete udélat nebo fici jeSté néco jiného, co by pomohlo,
skoncete pozitivneé.

Respekt a empatie

= Dejte najevo zajem, nejen slovy, ale i vyrazem tvare.

Vas zajem a zaujeti by mél vyjadrovat i ton hlasu.

Poslouchejte, naslouchejte, vyjadrete pochopeni pro pacientovy pocity a potreby, souciténi.
Dejte pacientovi ¢as, aby se mohl vyjadrit, budte trpélivi a netlacte na né.

Nekricte, nezvySujte hlas, nechte jej nabrat dech.

UdrZzujte ocni kontakt (ktery vSak nesmi byt konfrontacni).

Snazte se do ngj vcitit a pochopit jeho pohled na véc.

Budte uprimni, opravdovi a otevreni.



