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Uvod

Ako odbornici v oblasti duSevného zdravia a efektivnej komunikacie si uvedomujeme, Ze
v kritickych situacidch sa vSetkym pomahajicim profesiam, Specificky tym zdravotnickym,
osvedcuje mat jasné navody, alebo konkrétnu inspiraciu ako komunikovat s pacientmi,
pripadne pribuznymi a zaroven ako zvladat vlastny stres spojeny s takymito
interpersonalnymi situaciami.

Tento materidl ponuka jednoduché priklady ako psychologicky a komunikacne zvladnut tazké
interpersonalne situdcie pri rozhovore s nakazenym koronavirom SARS- CoV-19 alebo
s pribuznymi.

Vsetky priklady, vychadzaju z predpokladu, Ze zvladnut naro¢nu situaciu v priamej praxi
a deeskalovat napatie si vyzaduje tri sady zrucnosti o ktoré sa mébze lekar, sestra, alebo iny
klinicky pracovnik opriet. Su to:

1. Schopnost regulovat vlastni emdciu, upokojit sa a sformulovat ,to podstatné”

2. Schopnost vnimat prezivanie pacienta (pribuzného) a stru¢ne reagovat tak, aby sa
citil porozumeny

3. Schopnost jasne, priamo a otvorene pomenovat situdciu, odborné rozhodnutia
a dosledky z tohto rozhodnutia vyplyvajuce

V tabulkach nizsie sme prelozili konkrétne priklady dobrej praxe v konkrétnych situaciach.
Verime, Ze budu sluzit ako inspiracia. Uvedomujeme si, Ze okrem komunikacénych zruénosti je
vsak potrebnda/nutna aj priebezna starostlivost o zdravotnickych pracovnikov a podpora ich
psychickej, socialnej aj fyzickej odolnosti. Tento materidl je vSak zamerany na komunikacné
zruénosti v jednotlivych situaciach. V ktorych sa zdravotnicki pracovnici ocitaju.

Skrining. Ak si niekto robi starosti, Ze je infikovany.

Co hovori Co poviete vy

Preco netestuju kaZzdého? Nemdme dost testov. Bol by som rdd, keby
to bolo lepsie.

Preco testy trvaju tak dlho? Laboratorium ich robi najrychlejsie, ako
dokdzZe. Viem, Ze je tazké cakat.

Ako to, Ze basketbalistov otestovali? Nepozndam podrobnosti, ale méZzem vam
povedat, Ze to boli iné pomery. Situdcia sa
meni tak rychlo, Ze to, ¢o sme robili pred
tyZdriom, dnes uzZ neplati.




Triedenie. Ked' sa rozhodujete, kam by mal pacient ist.

Co hovori

Co poviete vy

Prec¢o by som nemal rovno ist do
nemocnice?

Nasa prvotnd starost je, zabezpecit vase
bezpecie. SnaZime sa organizovat, ako
ludia prichddzaju. Prosim, vyplrite dotaznik
na internete online. MéZete tym urychlit
proces pre seba a pre vsSetkych ostatnych.

Preco nie som v nemocnici?

Predstavujem si, Ze mdte obavy a chcete
mat najlepsiu moZnu starostlivost.
Nemocnica sa vsak prdve teraz stala
nebezpecnym miestom, pokial ju
nevyhnutne nepotrebujete.
Najbezpecnejsie pre vds je .

Prijem. Ked' vas pacient potrebuje ist do nemocnice alebo na JIS

Co hovori

Co poviete vy

Znamend to, Ze mam COVID19?

Musime vds otestovat a vziat vzorku z vasho
nosa, a vysledok budeme vediet zajtra. Je
normalne citit sa v strese, ked' cakdte na
vysledky. Navrhujem, skuste robit nieco, ¢o
vds dokdze upokojit.

Aké je to zI6?

Podla informdcii, ktoré su nam teraz
dostupné, je vasa situdcia vdzna a
potrebujete byt hospitalizovani. Zajtra
budeme vediet viac a budeme vds
informovat.

PreZije to moj stary otec?

Viem si predstavit, Ze sa bojite. MéZem vdm
povedat toto: nakolko ma 90 rokov a md aj
iné choroby, je celkom mozné, Ze z
nemocnice uZ neodide. Ale uprimne
povedané, s istotou sa to eSte nedd povedat.

Hovorite, Ze ma niekto neméze prist
navstivit?

Viem, Ze je tazké nemat navstevy. Riziko
Sirenia virusu je také velké, Ze bohuZial
musim povedat, Ze vam neméZeme povolit
ndvstevy. Boli by vo vii¢som nebezpeclenstve,
keby prisli do nemocnice. Bol by som radd,
keby to bolo inak. MdZete si telefonovat,
hoci viem, Ze to nie je celkom to isté.

Ako to, Ze mi nedovolite navstivit ho?

Riziko Sirenia ndkazy je také velké, Ze
bohuZial musim povedat, Ze vdm nemdéZzeme
povolit ndvstevy. MéZzeme vam pomoéct, aby
ste boli v kontakte elektronicky. Rad by som
vds pustil, pretoZe viem, Ze je to pre vds

dblezité. Bohuzial, nie je to teraz mozné.




Preferovanie. Ked' sa niekto rozhodne nebyt hospitalizovany

Co hovori

Co poviete vy

Robim si starosti kvoli tomuto novému
virusu. Co mdm robit?

Madte pravdu, Ze si robite starosti. Urobit
méZete toto: Prosim, obmedzte svoje
kontakty s inymi ludmi — voldme to
socidlny odstup. Potom by ste si mali vybrat
osobu, ktord vds dobre poznd, aby hovorila
s lekdrmi namiesto vds, ak ste naozaj chori.
Td osoba je vds splnomocnenec. Napokon,
ak ste ten typ, ¢o povie, dakujem nie,
nechcem ist do nemocnice a umriet tam na
pristrojoch, mali by ste to povedat ndm aj
svojmu splnomocnencovi.

Uvedomujem si, Ze z medicinskeho
hladiska neZijem sprdvne aj bez tohto
nového virusu. Chcem vyuZit Sancu a
zmenit to teraz doma / alebo v tomto
dlhodobom zariadeni.

Dobre, Ze to hovorite. PoCujem, Ze by ste
radsej nesli do nemocnice, ak je podozrenie,
Ze madte virus. Pochopil som to sprdvne?

Nechcem skoncit vegetovanim na
pristrojoch. [v zariadeni pre dlhodobo
chorych alebo doma]

Respektujem to. Navrhujem toto. My sa
budeme o vds nadalej starat. NajlepSia
verzia na tom je, Ze nedostanete virus.
Najhorsie méze byt, Ze ked' dostanete virus
aj napriek opatreniam. Vtedy sivds tu tak
nechdme, zaistime vam maximadlne
pohodlie.

Som blizky tohto cloveka. Pozndm jeho
zdravotny stav a viem, Ze je zly — Ze
pravdepodobne nepreZije virus. Musite ho
vziat do nemocnice?

Je uZitocné, Ze hovorite za neho, vdaka. Ak
sa jeho zdravotny stav zhorsi, mohli by sme
zariadit hospic (alebo paliativnu
starostlivost), aby ho navstevovali tam, kde
sa nachddza. MéZeme dufat v najlepsie

a planovat to najhorsie.

Poradenstvo. Ked zvladanie situacie potrebuje pomoc, alebo ked' stii emdcie vybicované.

Co hovori

Co poviete vy

Bojim sa.

Toto je vdZna situdcia. Myslim, Ze kaZdy by si
bdl. Mézete mi o tom povedat viac?

Potrebujem mat nddej.

Porozprdvajte mi o tom, v ¢o dufate? Chcem
tomu lepsie rozumiet,

Vy ste tu neschopni ludia!

Chdpem, Ze nie ste spokojni. Som ochotny
urobit, ¢o je v mojej moci, aby som zlepsi
vasu situdciu. Co by som mohol urobit, aby
vam to pomohlo?

Chcem hovorit s vasim primdrom.

Chdpem, Ze ste frustrovani. PoZiadam
primdra, aby prisiel, hned’ ako bude méct.
Prosim, uvedomte si, Ze md toho teraz vela.




Mam teda odist?

Dufam, Ze nie. A obdvam sa, Ze ¢asu je
naozaj mdlo. Co je teraz pre vds najtasie?

Rozhodovanie. Ked' sa veci nevyvijaju dobre, ciele starostlivosti, kodex.

Co hovori

Co poviete vy

Chcem vsetko, ¢o je mozné. Chcem Zit.

Robime vsetko, ¢o mbéZzeme. Toto je tazka
situdcia. MéZeme venovat chvilku tomu, Ze
dozviem o vds viac? Co potrebujem o vds
vediet, aby som sa mohol o vds lepSie
postarat?

Nemyslim, Ze méj manZel/ka by toto chcel/a.

NuZ, zastavme sa na chvilku

a porozprdvajme sa o tom, ¢o by chcel/a.
MoéZete mi povedat, Co je pre neho/ru
najdélezitejsie v Zivote? Co pre nich znamend
najviac, ¢o ddva jeho/jej Zivotu zmysel?

Nechcem skoncit ako nejakd rastlina alebo
na pristrojoch.

Vdaka, to je dbleZité vediet. MéZete mi
o tom povedat viac. Co tym myslite?

Neviem, ¢o méj manZel/ka chce —nikdy sme
sa o tom nerozpravali.

Viete, mnoho ludi sa nachddza na tej istej
lodi. Toto je taZka situdcia. Pravdu povediac
vzhladom na celkovy stav, keby sme mu/jej
museli nasadit pltucnu ventildciu alebo urobit
kardiopulmondrnu resuscitdciu, asi by to
nepreZzil/a. Vyhliadky su

nepriaznivé. Odporuc¢am, aby sme
akceptovali, Ze uzZ dlho nebude Zit a umoznili
mu pokojne odist. Mdm podozrenie, Ze sa
vdm to pocuva dost tazko. Co si myslite?

Zaistovanie zdrojov ked' vas obmedzenia nutia zvolit si, alebo dokonca pridelit

Co hovori

Co poviete a pre¢o

Preco neméze ist moja 90 ro¢nd stard matka
na JIS?

Toto je vynimocnd situdcia. SnaZime sa
vyuZivat nase zdroje tak, aby to bolo
spravodlivé pre kaZzdého. Situdcia vasej starej
matky dnes nesplria kritérid na umiestnenie
na JIS. Bol by som rdd, keby to bolo inak. [C]

Nemal by som byt na jednotke intenzivnej
starostlivosti?

Vasa situdcia nesplria kritérid na
umiestnenie na JIS teraz. Nemocnica mad
teraz Specidlne pravidld o JIS, pretoZe sa
snaZime vyuZivat nase zdroje tak, aby to bolo
spravodlivé pre kaZzdého. Keby to bolo pred




rokom, mozne by sme sa rozhodli inak. Toto
je vynimocny stav. Bol by som rdd, keby sme
mali viac zdrojov.[C]

Moja stard matka potrebuje JIS! Inak umrie!

Viem, Ze to je hrozivd situdcia a je mi vasej
starej matky luto. Tento viru je taky
smrtelny, Ze aj keby sme ju mohli umiestnit
na JIS, nie som si isty, i by to prezila. Takze
musime byt pripraveni na to, Ze umrie.
Urobime vsetko, ¢o je v nasich sildch.[C]

To je diskrimindcia, lebo je stard?

Chdpem, Ze to tak méZe vyzerat. Nie,
nediskriminujeme ju. Postupujeme podla
smernic, ktoré vypracovali ludia v tomto
Stdte na taku situdciu, ako je tdto. Smernice
boli vypracované pred niekolkymi rokmi

a pracovali na nich zdravotnicki pracovnici,
etici a laici po zvdZeni vsetkych dévodov pre
a proti. Vidim, Ze vdm na nej naozaj

zalezi. [C]

Zaobchddzate s nami inak kvéli farbe nasej
pleti. (napr. lebo sme cigdni)

Viem si predstavit, Ze ste mali v minulosti
vela negativnych skusenosti so zdravotnou
starostlivostou, jednoducho preto, kto

ste. To nie je spravodlivé a ja si Zeldm, aby to
bolo indé. Dnesnd situdcia je takd, Ze nase
lekdrske zdroje su obmedzené, Zze sme museli
prejst na smernice, ktoré vypracovali ludia

v tomto Stdte, vrdtane Romov, aby sme boli
spravodlivi. Ani ja nechcem, aby ludia boli
posudzovani podla farby pleti. [C]

Znie to, ako keby ste to vy pridelovali.

SnaZime sa rozdelit nase zdroje tak, aby to
bolo ¢o najlepsie. Teraz by som si Zelel, aby
sme mali viac pre kaZdého cloveka v tejto
nemocnici. [C]

Hrdte sa tu na Boha. To neméZete.

Prepdcte. Nemyslel som to tak. KaZzdd
nemocnica po celej krajine pracuje na tom,
aby vyuZila svoje zdroje ¢o najlepsie

a spravodlivo pre kazdého. Uvedomujem si,
Ze ich nemdme dost a Zelal by som si, aby
sme ich mali viac. Prosim pochopte, Ze vsetci
pracujeme, ako sa len da. [C]

NemobzZete zohnat dalsich 15 ventilacii
odniekadial?

Nemocnica uZ teraz funguje nad svoje
kapacity. NeméZeme zvysit nase kapacity cez
noc. A uvedomujem si, Ze to musi byt
sklamanie pre vas. [C]

Ako im len méZete vziat ventildciu, ked od
toho zavisi ich Zivot?

Je mi luto, Ze jej stav sa zhorsil, hoci sme
robili vsetko. KedZe sme vo vynimocnej
situdcii, pracujeme podla Specidlnych
smernic, ktoré platia na vsetkych tu.




NemdZeme dalej poskytovat déleZitu
starostlivost pacientom, ktorych stav sa
nezlepsuje. To znamend, Ze musime
akceptovat, Ze ona zomrie a my jej musime
vziat ventildciu. Zelel by som si, aby bola
situdcia lepsia. [C]

Ako sa pandémia rozbieha, napln prace vo vasSom regione urci, ¢i bude vasa klinika,
nemocnica alebo instittcia v ‘konvencnom’ maéde (obvykla starostlivost), ‘kontingencnom
mode’ (zdroje su na kratko, hoci funkéne blizko k obvyklému maddu), alebo ‘krizovom’ mdéde
(vyZaduju sa zdroje do zasoby). Vacsina tipov tu je pre konvencny alebo kontigenény maéd. Ak
vas region prejde na krizové standardy, dramaticky sa zmeni aj vykon mediciny — triedenie
pacientov bude tvrdSie a mozZnosti limitovanejsie. Ak to bude potrené, dalSie verzie tohto
dokumentu sa posunud smerom ku krize. Zatial si prosim vSimnite, Ze tipy pre stav krizy su
oznacené pismenom [C] a mali by byt vyhradené pre krizu uréend vasou instituciou. A
pamatajte, Ze aj v krize mézeme stale sucitit a pristupovat s reSpektom ku kazdému ¢loveku.

Oznamovanie. Ked niekomu odpovedate po teleféne.

Co hovori Co poviete vy

Ano, som jeho dcéra. Som 5 hodin cesty Musim sa vami vdZne hovorit. Ste na mieste,

daleko. kde méZete hovorit?

Co sa deje? Stalo sa nie¢o? Voldm vdam kvéli vasmu otcovi. Pred chvilou
zomrel. Pri¢inou bola choroba COVID19.

[Place] Je mi luto vasej straty. [Ticho][Ak citite, Ze
musite nieco povedat: Dajte si na ¢as. Som
tu.]

Vedela som, Ze to prichddza, ale nemyslela Viem si predstavit, aky to Sok to pre vds musi

som si, Ze to bude tak rychlo. byt. Je to smutné. [Ticho] [Pockajte, kym sa
pozbiera]

Oc¢akavania. Ked' si robite starosti, ¢o sa méze stat

Coho sa bojite Co mozete urobit
Pacientov syn sa velmi nahnevd. Skér, neZ péjdete do tej izby, zhlboka sa

nadychnite. Kvéli comu je ten hnev? Ldska,
zodpovednost, strach?

Neviem, ako mam povedat tejto rozkosnej Pamiitajte si, o méZete urobit: mézete
starej matke, Ze ju nemézem dat na JIS a Ze | pocuvat, kvéli comu si robi starosti, mbéZete
zomrie. jej vysvetlit, ¢o sa deje, mbzZete ju pripravit,

méZete byt pritomny . To su dary.

Cely deri som pracoval s nakazenymi ludmi Povedzte im, ¢o vds trdpi. MbZete sa
a obdvam sa, Ze by som to mohol preniest na | rozhodnut spolocne, ¢o bude najlepsie.




ludi, na ktorych mi zdlezi najviac.

Neexistuju jednoduché odpovede. Ale
starosti sa lahsie zndsaju spolocne.

Obdvam sa vyhorenia a straty citu.

Mozete si spomenut na momenty v kazdom
dni, ked'ste s niekym spojeni, o niecom sa
rozprdvate alebo sa tesite? Aj uprostred viru
zlych veci je mozné ndjst ostrovéeky pokoja.

Zialenie. Ked' ste niekoho stratili.

Co si myslim

Co mozem urobit

Mal by som vediet zachrdnit toho ¢loveka.

VSimnite si: rozpravam sa so sebou tak, ako
by som sa rozpraval s dobrym

priatelom? M6Zem si dat odstup a len citit?
Mozno je to smutok alebo frustrdcia alebo
len unava. Tieto pocity su normdine.

A situdcia teraz je uplne abnormdina.

Technika: nemézem uverit tomu, Ze nemdme
dostatocné technické vybavenie / aky zly bol
ten clovek ku mne / vsetko, ¢o robim, vyzerd
ako vybuch

Vsimnite si: nechdm vsetko na seba
pobsobit? Je celd tato analyza o niekom
inom? Ako napriklad, aké je to smutné, aké
bezmocné, akd mizernd sa zdad byt celd nasa
snaha? Za tychto okolnosti sa daju také
myslienky oc¢akdvat. Ale nedovolime im, aby
nds premohli. MéZeme si ich vsimat a citit
ich, mozZno sa o nich aj rozprdvat?

A potom sa spytat samych seba: dokdzem
byt menej reaktivny, vyrovnanejsi, dokonca
aj popritom, Ze kra¢am do dalsej takej veci?

Zoznam expertov: Patrick Archimbault MD, Bob Arnold MD, Darren Beachy MTS, Yvan
Beaussant MD, Colleen Christmas MD, , Randy Curtis MD MPH, James Fausto MD, Lyle Fettig
MD, Jonathan Fischer MD, Michael Fratkin MD, Christina Gerlach MD, Marian Grant DNP,

Margaret Isaac MD, Josh Lakin MD, Joanne Lynn MD, Nick Mark MD, Susan Merel MD, Tona
McGuire PhD, Kathryn Pollak PhD, James Tulsky MD, Vicki Sakata MD, The John A. Hartford

Foundation, Cambia Health Foundation,

COVID-ready communication skills: A playbook of VitalTalk Tips




