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MANAGEMENT ZAMĚŘENÝ NA ZVYŠOVÁNÍ SPOKOJENOSTI PACIENTŮ
studijní podklady k inovačnímu kurzu
2. část

Označení kurzu: 
Termín kurzu: 

Jméno a příjmení účastníka: 

Pracovní zařazení ve FN Motol: 

Klinika/ústav/oddělení FN Motol:

Projekt Rozvíjení komunikačních a manažerských kompetencí zdravotnických pracovníků jako jeden z předpokladů kontinuálního zvyšování kvality zdravotní péče a spokojenosti pacientů

O PROJEKTU: 

V posledních letech nabývá problematika kvality poskytované zdravotní péče na stále větším významu. Zároveň dochází i k posilování role pacientů ve zdravotnickém systému v ČR. S odkazem na tyto skutečnosti vzniká nezpochybnitelná potřeba přípravy zdravotnického personálu na změny s tím související. Jak vyplývá z celé řady sociologických průzkumů, nejvyšší míra nespokojenosti českých pacientů souvisí s neadekvátní komunikací mezi zdravotníkem a pacientem, v předávání nevhodných, nedostatečných či nesrozumitelných informací a s nedostatečnou organizací práce. S těmito problémy se setkáváme ve větší či menší míře ve všech zdravotnických zařízeních. S cílem přispět ke zlepšení stávající situace v této oblasti ve FN Motol byl vypracován projekt, který je zaměřen na vytvoření předpokladů pro změnu komunikačního stylu mezi zdravotnickým personálem a pacienty ve smyslu uplatňování zásad proklientské komunikace a přístupu v praxi a na prohlubování manažerských kompetencí středního a nižšího zdravotnického managementu, které povedou ke zvyšování kvality poskytovaných služeb a tím i k vyšší spokojenosti pacientů.

Náš projekt sleduje dva hlavní cíle: 

1) Vytvoření předpokladů pro změnu komunikačního stylu mezi zdravotnickým personálem a pacienty ve smyslu uplatňování zásad proklientské komunikace a přístupu v praxi. Tento cíl bude naplněn proškolením většiny zdravotnických pracovníků FN Motol poskytujících přímou (kontaktní) zdravotní péči pacientům a to prostřednictvím seminářů (kurzů) s interaktivními prvky výuky. 
2) Prohlubování manažerských kompetencí středního a nižšího zdravotnického managementu, které povedou ke zvyšování kvality poskytovaných služeb a tím i k vyšší spokojenosti pacientů. Také tento cíl bude realizován formou vzdělávacích akcí – odborných a inovačních kurzů. Rovněž v těchto kurzech plánujeme vyšší podíl interaktivní výuky, řešení modelových situací, rozbor případových studií a videotrénink. 
Hlavním přínosem projektu bude vytvoření předpokladů pro zlepšování kvality poskytované zdravotní péče v oblasti komunikace mezi zdravotnickými pracovníky a pacienty a v oblasti organizace a řízení zdravotnických pracovišť zaměřené na zvyšování spokojenosti pacientů.
PhDr. Daniel Jirkovský, Ph.D., MBA

hlavní řešitel projektu

MUDr. Martin Holcát, MBA 





Mgr. Jana Nováková, MBA 

       odborný garant 






        odborný garant 

Mgr. Petr Klíma

manažer projektu

Projekt je financován v rámci Operačního programu Praha – Adaptabilita ze
strukturálních fondů EU, rozpočtu hl. města Prahy a státního rozpočtu ČR.
Standardy efektivní proklientské komunikace zdravotníka s pacientem
 = komunikace, která celkově zlepší atmosféru na pracovišti, posílí důvěru pacienta ve zdravotníky, pomůže mu cítit se lépe a ušetří zdravotníkům čas a práci 

Jaká by měla být komunikace mezi zdravotníkem a pacientem?  

· pacient se musí dozvědět to, co potřebuje vědět, rozumět a věřit sdělení zdravotníka 

· pacient i zdravotník by se měli cítit s komunikací spokojeni

· pacient by měl dostat odpověď na své otázky, vyřčené i nevyřčené

· komunikace je stihnutelná v reálném čase, který je k dispozici

Jako zdravotník musím dodržovat následující body: 

1. Mít na mysli, že vstřícná neverbalita (úsměv, pohled, hlas…) a aktivní naslouchání jsou důležitými komunikačními nástroji, mají přímý vliv na spokojenost a compliance pacienta. Je důležité pracovat i s tichem, možná, že pacient přemýšlí.
2. Poskytovat informace, které pacient potřebuje (emoční, logické, odborné - každý pacient potřebuje jiné informace na různé úrovni detailu). Vysvětlit pacientovi, co se stane, když neudělá to, co radíte - popsat každý krok, který děláte a v čem pomůže.

3. Mluvit jazykem pacienta - s ohledem na věk, vzdělání, profesi… (Pacienta chemika možná bude zajímat chemická složka léku, psychologa asi spíše, zda jeho stará maminka bude spokojená…). Je třeba být neutrální (nikoliv odstup, netečnost, ale nevnucovat pacientovi své názory a pocity).

4. U důležitých sdělení si efektivně ověřit, zda pacient rozumí (místo "Rozumíte tomu?" říci: "Prosím, řekněte mi, abych věděla, že jsem to vysvětlila jasně, jak budete lék užívat?").

5. Ošetřit důstojnost pacienta (používat vhodné oslovení, věnovat mu pozornost, pohled, když mi sděluje důležité informace, nenechat ho čekat nahého…), nepoužívat nálepkování „pojďte sem dědečku“ - možná je univerzitní profesor.
6. Ošetřit obavy pacienta z bolesti, ze zákroku, z neprofesionality, z budoucnosti… - ptát se na ně otevřenými otázkami: "Jak se cítíte?" "Co vás trápí?" - úzkost lidí vzít jako realitu, s níž je třeba pracovat, objasňovat - „Co by vám pomohlo, abyste se tak nebál/a?“ nebagatelizovat „To přece nemůže tak bolet, vždyť to nikoho nebolelo“.

7. Uvědomit si, že pacient má právo na své pocity, a to i negativní - a tyto pocity uznat (nevymlouvat a nehodnotit pocity pacienta, ale ošetřit je empaticky: "Chápu, že to neustálé čekání je pro vás vyčerpávající". Je třeba být empatický, ne soucitný (vcítit se do situace druhého neznamená ho litovat). Není nutné vše prožívat jako pacient, důležité je poznat, co pacient vnímá a prožívá a mluvit o tom. 

8. Mít stále na mysli, že komunikaci s pacientem řídí zdravotník, je za ni odpovědný (pacient je často jako zrcadlo: když jsme na něj milí a usmíváme se, je pravděpodobnější, že bude reagovat vstřícněji, důležitá je ale i profesionální obrana proti mnohomluvným, manipulativním, konfliktním pacientům)

9. Vaše osobní a provozní starosti nejsou pacientovými starostmi. To, že jste ještě nejedl, pacienta nezajímá, ani zde není od toho, aby vám pomohl.

10. V komunikaci dodávat odvahu a energii: "To zvládneme!" Když pacient cítí, že věříte, že to půjde, dodá mu to pocit klidu a jistoty a víru v lepší budoucnost. Tím pomáháte k naději a pozitivnímu přístupu (zvládnete to s naší pomocí, s rodinou). 
Není třeba vždy nacházet řešení, ale pomoci pacientovi o nich uvažovat.
Co je to konflikt?

· Konflikt je střet protichůdných zájmů, postojů, pocitů, potřeb, cílů, či různých přesvědčení

· Konflikt je mezi lidmi nevyhnutelný a je přirozenou součástí života

· Konflikt může mít řadu pozitivních funkcí:

· Je zdrojem změn

· Zabraňuje stagnaci

· Stimuluje zájem

· Podněcuje řešení problémů

· Ověřuje a přehodnocuje vztahy

· Uvolňuje napětí

· Konflikt může mít pro zúčastněné strany konstruktivní (pozitivní) nebo destruktivní (negativní) dopad

· Konflikty mají tendenci udržovat směr počátečního vývoje a tento směr stupňovat (počáteční negativní směřování vyvolává nezřídka až destrukci vztahu a naopak pozitivní počátek konflikt zmírní)

· Strach, frustrace, agresivita a intenzivní prožívání nejsou nevyhnutelné pro vyřešení konfliktu. Posilují však nerealistickou, subjektivní složku konfliktu

· Konfliktní situace je výsledkem věcné (objektivní) stránky problému a emocionálního (subjektivního) vkladu zúčastněných stran

· Vztah ovlivňuje míru konfliktu: čím jsou vztahy mezi stranami užší, tím intenzivnější může být konflikt

· Konflikt je personifikovaný problém

· Konflikt s vnějším „nepřítelem“ má tendenci zvyšovat vnitřní soudržnost

· V zájmu udržení co nejvyšší integrity si skupina někdy vytváří vnější nepřátele

· Čím více vnějších konfliktů má skupina, tím méně tolerantní bude k vnitroskupinovému konfliktnímu jednání

Faktory konfliktu
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· minulá zkušenost

· sympatie

· styly řešení konfliktu

Druhy konfliktů

· materiální/ procesní

· vztahové

· hodnotové
Příčiny konfliktů

1.  Hodnotové rozdíly

Zdrojem tohoto druhu konfliktu jsou rozdíly v morálním, ideologickém nebo filozofickém pohledu. Často jsou hluboko zakořeněné výchovou, vzděláním a náboženskou orientací. Čím homogennější (rovnocennější) je soubor hodnot lidí, tím méně je pravděpodobné, že vzniknou konfliktní situace založené na morálních, ideologických nebo filozofických principech.
2. Tlaky na úlohu

Každé oddělení nebo pozice v organizaci zahrnuje tzv. soubor aktivit a očekávaných činností. Toto “očekávaní úloh” tvoří tu část, kterou má hrát osoba zaměstnaná v dané kanceláři. Ostatní lidé v organizaci, kteří se setkávají s touto osobou, závisí svým způsobem na jejím výkonu, který má vliv na vykonání jejich vlastní úlohy nebo získání uznání anebo jiných odměn. Jestliže mají (hmotný) zájem na výkonu dané osoby, jsou přesvědčeni a věří tomu, co by dotyčná osoba měla anebo neměla dělat. A ona je nechce zklamat.

Skoro v každé organizaci vznikají konflikty kvůli úlohám, které se od lidí očekávají. Od manažerů se očekává, že budou radit, starat se o své oddělení, své cíle a potřeby lidí v těchto odděleních.

3.  Rozdíly ve vnímání

Vznikají tím, že lidé mají rozdílné zkušenosti s podobnými situacemi. Rozdíly ve vnímaní nejsou ty samé jako rozdíly v hodnotách, které obyčejně vznikají z toho, co se lidé naučili, ale mohou vniknout z těchto rozdílů v hodnotách. Rozdíly ve vnímání vznikají vlivem různých kontextů, kdy se lidé potkávají s jinými lidmi, událostmi, či věcmi. Hodnoty jsou jedním z aspektů v kontextu. Proto, když se lidé dostanou do nové situace, mají tendenci vybírat si informace ze situace na základě předcházejících zkušeností. Obyčejně si situaci vysvětlí způsobem, který se shoduje s předcházející zkušeností a s jejich vlastním souborem hodnot. Každý jednotlivec vnímá, na základě svých zkušeností, jednotlivé časti situace svým vlastním způsobem. Proto není ničím výjimečným, když jednotlivci vnímají stejné údaje úplně odlišnými způsoby.

Tři faktory, které obyčejně komplikují rozdílnosti ve vnímání, činí tento zdroj konfliktu pravděpodobně nejdůležitějším na úplné pochopení. První je fakt, že nikdo nemůže vždy vidět celou situaci takovou, jaká ve skutečnosti je. Co se nedá vidět, se doplní domněnkami, které mohou být formované individuální zaujatostí (neobjektivitou, předpojatostí). To, že se přijme a zhodnotí vnímání jiných lidí, pomůže k vytvoření přesnějších domněnek.

Druhým faktorem je to, že lidé předpokládají, že jiní lidé vnímají věci tím samým způsobem jako oni. Důsledkem je nesprávné interpretování zdroje konfliktu a předpoklad, že je založený na hlouposti, či tvrdohlavosti a tím se i blokuje naděje na vyřešení. 
Třetím faktorem jsou emoce. Emoce jako hněv, frustrace a úzkost často zkreslují vnímání. Nepatrné rozdíly v názorech jsou nafouklé do velkých rozměrů a silná podpora se poskytne často jednomu názoru, který již úplně odbočuje od faktů.

4.  Divergentní cíle

Zdroje jako peníze, čas, atd. jsou omezené. Pod tlakem získat tyto zdroje, si manažeři vykládají cíle organizace (které nebyly přesně stanoveny na začátku) tak, aby podpořili své vlastní konfliktní cíle. Selhání takových programů jako je “Řazení podle cílů,” může vést k neurčitým nebo vícevýznamovým výkladům o záměrech a cílech. Při rozdílech ve vnímání, je důležitým zdrojem problémů předpoklad autora cílů. 

5.  Konflikt ve funkcích (v postaveních)

Konflikt se může objevit kdykoli, když osoba s nižším postavením usiluje o vytváření činnosti osoby s vyšším postavením. Postavení je forma rozlišení, která se stává zdrojem frustrace, jestliže nemá podporu organizace. Osoby s nižším postavením očekávají, že osoby s vyšším postavením rozhodují. Konflikt může vzniknout, když instrukce směrem dolů nepřicházejí přijatelnou formou příkazu (formálně nebo neformálně), když práce není zaznamenaná v popisu práce anebo neodpovídá možnostem osoby s nižším postavením.
6.  Osobnostní rozdíly

Mohou vytvořit konflikt založený na rozdílných emocionálních potřebách lidí. Manažer, který vyžaduje vysoký stupeň kontroly, předvídavosti a opatrnosti, může mít problémy dosáhnout společného rozhodnutí s jiným manažerem, který naopak vyžaduje vysoký stupeň výkonnosti, rizika a nadšení.

7.  Organizační struktura

Může vytvořit prostředí způsobující konflikt, jestliže mají dva zaměstnanci úlohy, které se překrývají. Kromě toho, že se dělá práce dvakrát, tato struktura vytváří frustraci, protože nejsou jasné stanovené úlohy a zodpovědnosti, což může mít z dlouhodobého hlediska nepříznivý účinek.

8.  Soutěživost

Toto je velmi citlivý zdroj konfliktů. Soutěživý duch se oceňuje v moderním světě, ale když je podporovaný mezi dvěma klíčovými osobami v té samé společnosti, může to mít nešťastné následky. Ačkoli je tato praxe založená na Darwinově předpokladu přežití nejlepšího, otázka zní, zda organizace jako taková získá něco z výsledků takového konfliktu. Zvlášť, když je jen jedna cena a soutěž má formu “zvítězit nebo prohrát”, kde vítěz bere všechno. Tento cíl se může stát vážným ohniskem konfliktů; v případě, že se to bude stupňovat, strategie řešící konflikty se stanou neuvěřitelně těžkými.

Konflikt se nemá posuzovat jako nevyhnutné zlo, ale ani jako něco, čemu je třeba se vyhnout za každou cenu. Konstruktivní spory mohou vést ke kreativnějšímu myšlení a lepšímu porozumění problémům. Mohou vést k vytvoření lepších postupů na eliminování nedorozumění. Když jsou spory kontrolované lidmi, kteří rozumějí příčinám konfliktů, konflikt samotný může vést ke zdravější, kooperativnější atmosféře.

Thomas-Kilmannův DOTAZNÍK způsobů zvládání konfliktní situace

[image: image10]Zvažte situace, kdy shledáváte, že se Vaše přání liší od přání jiné osoby. Jak obvykle reagujete na takové situace?

Na následujících stránkách je několik dvojic tvrzení popisujících možné typy chování v určité situaci. V každé dvojici zakroužkujte tvrzení A nebo B, podle toho, co je nejvíce charakteristické pro Vaše vlastní chování. (To znamená: označte, která z těchto dvou reakcí je více typická pro Vaše chování v situacích, kdy shledáte, že Vaše přání se liší od přání někoho jiného.) V mnoha případech nemusí být ani A, ani B tvrzení přímo typické pro Vaše chování. Přesto vyberte tu reakci, ke které byste se pravděpodobně přiklonili.  

Zakroužkujte své volby a teprve potom zaneste do tabulky

1.    (A) Jsou okamžiky, kdy nechávám ostatním odpovědnost za řešení problému.

       (B) Spíše než bych vyjednával o věcech, na kterých se neshodneme, snažím se zdůraznit věci, na kterých se oba shodneme.

2.    (A) Snažím se nalézt kompromisní řešení.

       (B) Pokouším se vzít v úvahu všechny zájmy - moje i druhého.

3.    (A) Obvykle si stojím za svými cíli.

       (B) Pokouším se zmírnit pocity druhého a zachovat náš vztah.

4.    (A) Snažím se najít kompromisní řešení.

       (B) Někdy obětuji svá vlastní přání přáním druhé osoby.

5.    (A) Zásadně vyhledávám pomoc druhého při hledání řešení.

       (B) Snažím se dělat to, co je nutné, abych se vyvaroval zbytečného napětí.

6.    (A) Snažím se vyhnout nepříjemnostem.

       (B) Snažím se získat svou pozici.

7.    (A) Snažím se odložit problém do té doby, než budu mít čas si vše promyslet.

       (B) Vzdávám se některých stanovisek výměnou za jiné.

8.    (A) Obvykle si stojím za svými cíli.

       (B) Snažím se své obavy a problémy dát okamžitě najevo.

9.    (A) Mám pocit, že odlišnosti nestojí vždy za znepokojení.

       (B) Vynakládám určité úsilí, abych dosáhl svého.

10.  (A) Stojím si za svými cíli.

       (B) Snažím se najít kompromisní řešení.

11.  (A) Pokouším se dát všechny obavy a problémy okamžitě najevo.

       (B) Pokouším se zmírnit pocity druhého a zachovat náš vztah.

12.  (A) Někdy se vyhýbám postojům, které by vyvolaly polemiku.

       (B) Nechám druhého zastávat některé z jeho stanovisek, jestliže on mě nechá zastávat některé z mých. 

13   (A) Navrhuji zlatý střed.

       (B) Naléhám, aby bylo po mém.

14.    (A) Sděluji druhému své představy a ptám se na jeho.

         (B) Snažím se druhému zdůvodnit svůj postoj a ukázat mu jeho výhody.

15.    (A) Pokouším se zmírnit pocity druhého a zachovat náš vztah.

         (B) Snažím se dělat, co je nutné, abych se vyvaroval napětí.

16.    (A) Snažím se nezranit city druhého.

         (B) Snažím se přesvědčit druhou osobu o výhodách svého postoje.

17.    (A) Obvykle si stojím za svými cíli.

         (B) Snažím se dělat, co je nutné, abych se vyvaroval zbytečného napětí.

18.    (A) Pokud to druhého potěší, nechám ho dále zastávat jeho názory.

         (B) Nechám druhého zastávat některé z jeho stanovisek, jestliže on mě nechá zastávat některé z mých.

19.    (A) Pokouším se dát všechny obavy a problémy okamžitě najevo.

         (B) Snažím se odložit problém do té doby, až budu mít čas si vše promyslet.

20.    (A) Pokouším se hned propracovat k našim odlišnostem.

         (B) Snažím se najít přijatelnou kombinaci zisků a ztrát pro oba z nás.

21.    (A) Když se přistoupí k jednání, snažím se být ohleduplný k přáním druhé osoby.                                                             

         (B) Vždy se přikláním k přímé diskusi o problému.

22.    (A) Snažím se najít postoj, který je uprostřed mezi postojem druhého a mým.

         (B) Prosazuji svá přání.

23.    (A) Velmi často usiluji o uspokojování všech našich přání.

         (B) Jsou okamžiky, kdy nechávám ostatním odpovědnost za řešení problému.

24.    (A) Jestliže se postoj druhého zdá být pro něj velmi důležitý, snažím se mu vyhovět. 

         (B) Snažím se přesvědčit druhého ke kompromisu.

25.    (A) Snažím se druhému zdůvodnit svůj postoj a ukázat mu jeho výhody.

         (B) Když se přistoupí k jednání, snažím se být ohleduplný k přáním druhého.

26.    (A) Navrhuji zlatý střed.

         (B) Téměř vždy usiluji o splnění všech našich přání.

27.    (A) Někdy se vyhýbám postojům, které by vyvolaly polemiku.

         (B) Jestliže to druhého potěší, nechám ho dále zastávat jeho názory.

28.    (A) Obvykle si stojím za svými cíli.

         (B) Obvykle vyhledávám pomoc druhého při hledání řešení.

29.    (A) Navrhuji zlatý střed.

         (B) Mám pocit, že odlišnosti nestojí vždy za znepokojení.

30.    (A) Snažím se nezranit city druhého.

         (B) Vždy se podělím o problém s druhou osobou, takže ho můžeme vyřešit společně.

Vyhodnocení dotazníku
Zakroužkujte písmena, která jste zakroužkovali v jednotlivých bodech dotazníku.
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Pět způsobů zacházení s konflikty

Test zvládání odlišností je utvořen k odhadu chování jednotlivce v konfliktních situacích. „Konfliktní situace“ jsou situace, ve kterých se jeví zájmy dvou lidí jako neslučitelné. 
V takových situacích můžeme popsat chování jednotlivce podle dvou základních dimenzí: 
(1) „sebeprosazování“, míra, v jaké se jednotlivec pokouší uspokojit své vlastní zájmy 
a (2) „vztah“, míra, v jaké se jednotlivec pokouší uspokojit zájmy druhých osob. Tyto dvě hlavní dimenze chování mohou být užity k definování pěti specifických metod vyrovnávání se s konflikty:

100 % 
Sebeprosazení / Prosazení výsledku

[image: image11]
0%









100 % VZTAH

I. Boj / soupeření: je styl řešení konfliktu zaměřený na dosažení vlastních zájmů na úkor druhého.  Je to způsob orientovaný na sílu, ve kterém člověk využívá veškeré schopnosti, které lze použít k prosazení svého vlastního postoje svou schopnost argumentovat, své společenské postavení, ekonomické sankce. Tento styl řešení konfliktu může ale také znamenat „postavit se za svá práva“, obhajobu postoje, o kterém člověk věří, že je správný, nebo jednoduše jen snahu zvítězit.
II. Spolupráce / dohoda: je asertivní i vstřícná - pravý opak vyhnutí. Dohoda zahrnuje snahu společně hledat nějaké řešení, které plně uspokojuje požadavky obou jedinců. To znamená jít do hloubky problému a snažit se objevit, které zájmy jsou obsaženy v daném konfliktu, a najít takovou možnost řešení, která uspokojí všechny tyto zájmy. Spolupráce mezi dvěma lidmi může mít formu zkoumání nesouhlasu, abychom pochopili pohled druhého, domlouvání se za účelem vyřešení situace, která by jinak vedla k soupeření, nebo konstruktivní konfrontace názorů a tvořivého řešení problému mezi dvěma lidmi.
III. Kompromis: je na půli cesty mezi dosažením plánovaného výsledku a vstřícností k potřebám druhého. Cílem je najít něco, co by částečně uspokojilo obě strany, co by bylo zhruba uprostřed. Kompromis znamená ustoupit ze svého postoje víc než při soupeření, ale méně než u přizpůsobení se. Při kompromisu před problémem neutíkáme jako při taktice úniku, ale nedostaneme se k jeho podstatě jako při spolupráci. Kompromis může znamenat rozdělení, rychlé zaujmutí pozice uprostřed, nebo ustoupení každý na půl cesty. Kompromis však není vždy realizovatelný: řada věcí nejde dělit napůl.

IV. Únik / vyhnutí se: je neasertivní a není vstřícné. Jedinec v danou chvíli neprosazuje své zájmy, ani zájmy druhého. Konfliktem se snaží nezabývat. Vyhnutí může mít formu diplomatického úhybu, odložení celé záležitosti na příhodnější období nebo jednoduše útěku ze situace. Únik jako dlouhodobá strategie řešení konfliktů vede k nahromadění neřešených problémů.
V. Přizpůsobení se: je vstřícný přístup k druhému - opak sebeprosazení.  Při přizpůsobení jedinec zanedbává své vlastní zájmy, aby uspokojil zájmy druhé osoby. V tomto způsobu jednání je zahrnuto sebeobětování. Přizpůsobení se může mít formu velkorysosti nebo charity, poslušnosti, i když se nám poslechnout nechce, nebo ustoupení názoru druhého. Člověk využívá tento styl, pokud preferuje vztah s partnerem nad dosažením výsledku.
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Prožívání a chování v konfliktu
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ZÁJEM



          (                         POZICE

Taktiky v konfliktních situacích

(kde není vůle k dohodě)                  

Nenechte se vyprovokovat - nereagujte
 riskujete:  
ztrátu svého soustředění a svých zájmů

     
druhý kontroluje vaše emoce

reagováním se stáváte součástí problému

Myslete na své zájmy a kontrolujte své reakce


nezapomeňte na své cíle



uvědomte si, kam až můžete ustoupit a kam už ne



má vůbec smysl jít do konfliktu?

Pojmenujte hru


cítíte-li triky protihráče - v klidu je pojmenujte

Čas na rozmyšlenou


získejte přerušením napjaté situace sebekontrolu a klid

Vraťte konverzaci zpět


narušte rutinu protivníka i logiku nátlaku



požádejte znovu o vysvětlení

Nedělejte v konfliktu zásadní rozhodnutí


nebezpečím pro vás - jsou vaše zkratové reakce

Nalaďte se na oponenta


pozorně poslouchejte



chcete-li, aby souhlasil, přijměte některé jeho argumenty



pochopte, o co druhému jde



parafrázujte

Uznejte úhel pohledu a pocity druhého člověka


upřímný respekt k oponentovi uvolňuje osobní napětí

Omluva a sebevědomí


omluvte se za oprávněný pocit křivdy druhého



buďte posíleni svou omluvou

Hledejte společné a shodné plochy


vidíte-li něco společného, jste si v něčem podobní

Místo „ale,…“ říkejte „ano, a...“


místo odmítání - další nabídka

Namísto kritiky druhého, vyjadřujte se v první osobě


informujete druhého o svém prožívání, zkušenostech



druhá osoba zavádí do vztahové roviny (jste...)

Buďte asertivní - trvejte na svém


řekněte si své za současného respektování druhé osoby

Změňte hru - změňte souvislosti


z osobní roviny do roviny věcného problému



útok na svou osobu přeměňte na útok na problém

Ptejte se otevřenými otázkami a vydržte čekat na odpověď - mlčte


získejte více informací o souvislostech

Proč? Proč ne? Co kdyby?



ptejte se na možnosti řešení problému



na zájmy partnera, na souvislosti z jeho okolí, na zájmy jiných

Prohoďte si role


vtáhněte ho do své situace

Ptejte se po vnějším kritériu - standardu, co je spravedlivé



změna okolí



dobrozdání třetí strany

obecný standard



morální standard

Vy a Já = My


změňte vztahový rámec na společný

Dohodněte pravidla hry



řešíte obsah jednání = problém



řešíte způsob jednání = vztahy

Nabídněte alternativy

více možností, změna souvislostí

Nenechte oponenta zcela padnout


budete se potkávat i nadále - můžete být i partneři

(pramen: W. Ury)

Konfliktní situace v nemocnici

1. Mezi vašimi zdravotními sestrami vznikl před časem konflikt – jedna druhé nevyšla vstříc s přehozením směn. O té doby kdykoliv jsou tyto dvě sestry pohromadě, se na sebe mračí, v ničem si nevyhoví a jedna druhou osočuje, často i před pacienty. Pokuste se jako staniční sestra tuto situaci vyřešit. 

2. Váš podřízený sanitář, s kterým potřebujete nutně dohodnout pravidla vzájemného fungování, s vámi není ochoten komunikovat. Dělá, že je příliš zaneprázdněn, a když už si na vás udělá chvíli, chová se zcela dominantně, někdy i manipulativně. Občas se takto nevhodně chová i k pacientům. Pokuste se jako staniční sestra dohodnout s tímto podřízeným pravidla komunikace. 

3. Jedna z vašich podřízených sester je velice negativní k čemukoli, co nařídíte, nebo požádáte. Nedělá nic nad rámec povinností, někdy ani co je v rámci jejích povinností. Svou negativitou také zhoršuje atmosféru v celém týmu. Její negativistický přístup se projevuje i na její komunikaci s pacienty. Pokuste se jako staniční sestra tuto situaci vyřešit.

Aktivní naslouchání – úvod

Komunikace patří mezi základní nástroje zdravotníků – bez ní není možné zjišťovat informace od pacienta potřebné pro diagnózu a realizaci léčebného postupu, ani sdělovat informace ze strany lékaře, sestry, ošetřovatele. Komunikace má ale mnohem větší význam – ukazuje se, že způsob a kvalita komunikace s pacientem jsou přímo provázané s jeho spokojeností, plněním léčebného režimu a spoluprací se zdravotníky. 

Jednou z nejdůležitějších komunikačních dovedností je naslouchání – nejen to, že slyšíme, ale také že chápeme a rozumíme a dáváme to druhému najevo. Do tzv. aktivního naslouchání patří kladení vhodných otázek, reakce na informace ze strany pacienta, objasňování a konkretizace vyřčeného, parafráze a shrnování toho, co pacient řekl, ale také projevování pochopení, empatická reakce – tedy odpověď, která vyjádří pochopení i na emocionální úrovni. 

Naše návyky při naslouchání jsou zřídka výsledkem tréninku, spíše vyplývají z jeho nedostatku. Ze čtyř základních komunikačních dovedností, které se učíme – naslouchání, hovoření, čtení a psaní – naslouchání nejvíce používáme a nejméně se ho učíme. Takže, co je naslouchání?
Je důležité pochopit, že naslouchání je cosi víc, než pouhé poslouchání slov, které jiní lidé vyslovují. Poslech je jen jedna část naslouchání, a to fyzická, kdy vaše uši vnímají zvukové vlny a váš mozek jim připisuje význam. Naslouchání zahrnuje vidění, myšlení a emoce.

Naslouchání je dovednost, kterou je možné rozvíjet podobně jako jakoukoli jinou. Nejlépe se rozvíjí pomocí praxe a zpětné vazby.

Z mnohých dovedností, které jsou spojené s tím, aby se člověk stal dobrým posluchačem, je aktivní naslouchání, které je možno rozvíjet tím, že věnujeme pozornost čtyřem různým schopnostem:

· Podnícení hovoru

· Parafrázování

· Zdržení se posuzování

· Fyzická pozornost

1.  Podnícení hovoru

Abyste mohli aktivně naslouchat, potřebujete hovořícího povzbudit, aby komunikoval. Lidé neříkají vždy to, co si myslí a někdy není jasné, co vlastně chtěli říci. Důvody mohou být různé a často nezáměrné. Aktivní posluchač usiluje o „přinucení“ hovořícího mluvit bez toho, aby ho vedl nebo jinak ovlivňoval to, co mluvčí povídá, a to takovým způsobem, že mluvčího povzbudí, aby zkoumal a objasnil svoje myšlení.

Jeden ze způsobů, jak „přinutit“ mluvčího povídat, je používání otázek. Otázky mohou být volně rozdělené na tři druhy:

· Otevřené otázky

· Zkoumající otázky

· Uzavřené otázky

Otevřené otázky jsou takové, které povzbudí mluvčího rozhovořit se. Zvlášť vhodné jsou otázky, které začínají slovy: „Co…?“  a „Jak…?“ nebo „Povězte mi o…?“

Zkoumající otázky nebo otázky, které vedou až k jádru věci, probírají počáteční informaci, vytvořenou počáteční otázkou a začínají jí zkoumat podrobněji tím, že pomohou přivést mluvčího k tomu, aby se podíval na určité oblasti, jako např. potřeby, pocity nebo myšlenky.

Otázky, které pomáhají mluvčímu zkoumat potřeby, jsou:

· „Co chcete, aby se stalo?“

· „Když by všechno bylo v pořádku, jako by to vypadalo?“

· „Představte si, že je problém vyřešený, v čem je rozdíl?“

· „Které nejlepší/nejhorší řešení by se mohlo stát?“

· „Jak byste se cítil/a?“

· „Co by, jste dělal/a?“

Otázky, které pomáhají mluvčímu zkoumat pocity, jsou:

· „Jaký z toho máte pocit?“

· „Co vás nutí k tomu, abyste tak mluvil/a?“

· „Co se stalo, že se tak cítíte?“

Otázky, které pomáhají mluvčímu zkoumat myšlenky, jsou:

· „Které všechny skutečnosti jsou relevantní?“

· „Jaký je vztah mezi těmito skutečnostmi?“

· „Jaké možnosti máte?“

· „Jaké jsou pravděpodobné účinky každé z nich?“

Další všeobecné přístupy ke zkoumání, které má aktivní posluchač k dispozici, jsou:

· když mluvčí hovoří jen o faktech, zeptat se ho na pocity

· když mluvčí hovoří jen o pocitech, zeptat se ho na fakta

· když mluvčí zevšeobecňuje, zeptat se ho na příklady

· nejužitečnější fráze: „Povězte mi, prosím, o tom víc.“

Uzavřené otázky jsou užitečné v takových chvílích během rozhovoru, kdy cítíte, že by bylo užitečné, aby mluvčí shrnul, upřesnil nebo doplnil to, co bylo doteď řečené.

Příklady uzavřených otázek, jsou:

· „Kdy… ?“

· „Kolik… ?“

· „Byl/Byla jste… ?“

· „Budete… ?“

· “Byl by to dobrý nápad, když by… ?“

· „Rozmýšlel/a jste o … ?“

Uzavřené otázky vyžadují odpovědi ano/ne a nebo podobné krátké, konkrétní odpovědi.

Parafrázování

Účelem parafrázování je pomoci posluchači prověřit si, že skutečně porozuměl všemu, o čem mluvčí hovořil, ať verbálně či neverbálně. Současně je parafrázování důkazem pro mluvčího, že ho poslouchají a rozumějí mu.

Při parafrázovaní posluchač používá svoje vlastní slova na zpětné vyjádření toho, o čem si myslí, že se mluvčí pokoušel říci.

Velmi důležité je načasování parafrázování. Nemělo by přerušovat tok myšlenek a řeči hovořícího. Zkušenost a pozornost pomohou posluchači ocenit, kdy je vhodný čas na parafrázování.

Věnujte velkou pozornost všemu, co obsahuje základní odkaz mluvčího. To znamená, že je třeba poslouchat neverbální vzkazy stejně jako verbální. Co vám říká zabarvení hlasu, výraz tváře, gesta a další pohyby těla?
Při parafrázovaní používejte svoje vlastní slova. Účelem totiž není odrazit to, co řekl mluvčí jeho vlastními slovy, ale prověřit vaše vlastní pochopení a na to musíte použít svůj vlastní slovník.

Když nerozumíte, co mluvčí říká, nebo ztratíte niť diskuze, požádáte o vysvětlení. Nepředstírejte, že rozumíte, když nerozumíte.

Po parafrázovaní si zkontrolujte, zda mluvčí souhlasí s vaším shrnutím. Můžete to udělat tak, že se ho přímo optáte nebo můžete sledovat jiné znaky – souhlasné přikyvování hlavou, přitakávání apod.
Zdržení se posuzování

Efektivní aktivní posluchač nekritizuje to, co slyší. Posuzování toho, co se říká, hodnocení myšlenek a podnětů nepatří do úlohy posluchače. Je irelevantní, zda souhlasíte, či nesouhlasíte s mluvčím. Vy jste tu od toho, abyste nezaujatě poslouchali a pomohli mluvčímu promyslet si úplně téma, na které hovoří a udělat si vlastní posudek a zhodnocení.

Zdržení se posuzování je o mnoho těžší, než by se na první pohled mohlo zdát. Jsme produkty vzdělávacího systému, který podporuje kritické hodnocení. Jako manažeři jsme povzbuzování kritizovat a hodnotit. Takže od malinka automaticky posuzujeme a kritizujeme většinu věcí, které slyšíme. „Souhlasím?“ „Je to dobrá myšlenka?“ „Bude to fungovat?“ „Jak se to shoduje s jinými věcmi, které znám, o kterých jsem slyšel, v které věřím?“ Tento vnitřní monolog posuzujícího myšlení se odehrává v naší mysli nejčastěji. Na jeho zastavení je potřebná vůle.

Efektivní aktivní posluchač poslouchá nezaujatě, je si vědom stále přítomného monologu posuzujícího myšlení a ignoruje ho. 

Vodítka pro zdržení se posuzování obsahují:

· Poslouchejte pozorně, co se povídá. Buďte si vědomi negativních soudů, kterých je vaše mysl plná, a držte je bokem.

· Požádejte mluvčího, aby popsal všechny přednosti a silná místa svých myšlenek a poslechněte si je (bez toho, abyste s nimi souhlasili nebo nesouhlasili).

· Klaďte otázky, které pomohou mluvčímu přezkoumat možné nevýhody, a opět jen poslouchejte.

· Když vás napadnou jakékoli výhody nebo nevýhody, o kterých jste nehovořili, zeptejte se sami sebe, co motivovalo jejich vznik. Jsou opodstatněné nebo jsou jen výsledkem vašeho kritického posuzování?

· Když si myslíte, že existují určité důležité aspekty, které mluvčí nerozmýšlel, pokuste se otázkami povzbudit ho, aby je prozkoumal. Když to není možné, tak se ho zeptejte „Přemýšlel jste o …?“ raději než direktivnějším „Nemyslíte si, že …by mohla být dobrá/lepší myšlenka?“

Typy otázek

A. Otevřené – vhodné pro zvyšování spokojenosti druhého
Dávají tázanému maximální prostor, zpravidla užívají tázacích slov.
„Jak moc vás to bolí?“

„Co vás vedlo k...?“
„Jakým způsobem postupujete, když si aplikujete inzulín?“
„Řekněte mi víc o...“  „Co byste mohl říci o...?“
„Jak se díváte na možnost...?“
B. Uzavřené – mohou vyvolat pocit tlaku, vhodné pro ověření informací
Silně omezují šíři odpovědi, často na „ano“ nebo „ne.“ V rozhovoru by jich nemělo být příliš mnoho!

„Bolí vás to?“     „Chcete začít hned?“  

„Mám přijít za deset minut?“

„Máte horečku?“
C. Sugestivní, návodné

Nutí partnera k převzetí mého pohledu na věc.
„Nemyslíte, že bude nejlepší...?“ 
D. Manipulativní
Snaží se partnera nepřímo donutit ke změně postoje vyvoláním negativního pocitu (viny, strachu, méněcennosti)

„Přece byste nechtěl, aby...?“
„Při vašich zkušenostech to bude hračka, že?“
	· momentální stav, pocity
	· budoucnost
	· potřeby a přání

	· Jak se cítíte?

· Jak se vám dnes daří?

· Co je teď pro vás důležité?
	· Na co se těšíte?

· Co vás čeká, až se vrátíte domů?

· Čemu se teď chcete hlavně věnovat?
	· Co by vám pomohlo aby...?

· Co potřebujete, abyste mohl...?

· Kdo by vám mohl pomoci v...?

· Co ještě by vám teď pomohlo...?


	· Názory
	· Problémy
	· Další oblasti

	· Jak se vám líbí, zamlouvá....?

· Co si myslíte o...?

· Ráda bych věděla, co si myslíte o..?

· Co vám obvykle zlepší náladu?


	· Čeho se obáváte?

· Čeho se teď nejvíce bojíte:

· Co by vám zpříjemnilo pobyt zde?

· Co by se muselo změnit, abyste byl spokojen s...?
	


Jaké otevřené otázky klademe pacientovi:

(doplňte další otázky pod tyto příklady)

Techniky aktivního naslouchání  
- objasnění
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Techniky aktivního naslouchání  
- parafrázování
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Techniky aktivního naslouchání 
- vyjádření pocitů
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Co to znamená být empatický
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Sdělujeme druhému, že jsme porozuměli tomu, jak se cítí 
a proč se tak cítí.

Znamená to, že jsme mentálně v kůži druhého a řekneme mu, že rozumíme, jaké to je v jeho kůži být, případně vyjádříme toto pochopení neverbálně.

Carl Rogers k tomu řekl:

„Empatický přístup k druhému člověku má mnoho poloh. Je třeba vkročit do osobního vnímání druhého člověka a plně se v něm zabydlit. Empatie se vyznačuje stálým naladěním na proud myšlenek druhého, na strach, hněv či něhu nebo zmatky, které prožívá. Empatie znamená žít životy jiných, jemně jimi proplouvat a zároveň je obezřetně sledovat, přitom však nesoudit. Je třeba vytušit významy, kterých si je druhý sám sotva vědom, ale nelze mu na druhou stranu odkrývat čistě nevědomé pocity, neboť ty by člověka mohly příliš ohrozit. Své porozumění světu druhého člověka s ním však musím komunikovat: jak jinak by se o mé účasti dozvěděl, když mě nechávají klidným věci, kterých on se tolik bojí? 

Znamená to často kontrolovat věrnost svého vnímání a spoléhat se na reakce druhého. Jste důvěrným přítelem vnitřního světa blízkého člověka. Tím, že poukazujete na možné významy jeho prožívání světa, mu odkrýváte způsob, jak se o nich dále dozvídat, jak je prožívat intenzivněji a tuto svou zkušenost dále rozvíjet.“
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Příklady empatických výroků

· Máte pravdu, je pro mě těžké si představit jak Vám je, jak se cítíte,…

· Myslím si, že opravdu prožíváte jedno z náročnějších období života.

· Každá bolest pacienta i nás zdravotníky velice trápí, ale zajisté se to nedá porovnat s Vaší bolestí.

· Ačkoliv jsem to neprožil, cítím s Vámi.

· Je mi to líto, že Vás nemohu potěšit, budeme na zlepšení Vašeho zdravotního stavu společně pracovat.

· Moc mě to mrzí, ale jedinou útěchou Vám může být, že smrt přišla rychle. Rychlé a klidné úmrtí je pro pacienta milosrdnější, než zdlouhavé. 

· Chápu, jak Vám asi může být, prožila jsem podobnou situaci.

· Chápu, že křičíte, jste rozrušená, pláčete… já bych se na Vašem místě chovala asi podobně.

Cvičení empatických reakcí 

Napište reakci na tyto výroky pacienta

1. „Já nechci obtěžovat, ale bylo by možné na pokoji vypnout ty větráky? Je tam takový hluk, že si nemůžu číst.“

2. „Jak to, že se ta moje operace zase posunuje?! Obyčejní lidi u vás prostě čekají, dokud není moc pozdě  - to bych musel být nějaký ten kulich, abyste mě vzali včas.“

3. „Prosím vás, sestro, jak to, že tatínek pořád leží na pokoji a nic se neděje, vždyť už měl před hodinou jít na vyšetření k panu profesorovi Novákovi. Já se ptala už té druhé sestřičky a ta mi řekla jen, že máme počkat.“ (pozn. – nevíte, proč se vyšetření zdrželo)

4. (po sdělení instrukcí) „Takže kam máme jít nejdříve? Na krev nebo na to CT? A má být dcera nalačno, nebo jí můžu dát aspoň napít? A kdy se budou znát nějaké výsledky? Co se stane, když to bude ta horší varianta?“

5. „Pane doktore, to co si dovoluje k lidem ta vaše sestra na chodbě, to snad nemá obdobu! Ona mi klidně řekla, že ani sem na oddělení nepatří a že vůbec netuší, kde je teď paní doktorka Novotná nebo vy! Takovou neochotu jsem tedy hodně dlouho nezažil.“

6. „Prosím vás a nespletli jste se? Tohle je už třetí diagnóza, kterou mi říkáte, a pořád je mi stejně špatně! Na mě to působí, že nemáte ponětí, a tak si vymýšlíte, co by to mohlo být!“

7. (postarší žena, jejíž manžel je zrovna na operačním sále) „Prosím vás, můžu na chvilku? Víte, já mám starost, aby to s tím Pavlem dobře dopadlo – on nebyl posledních třicet let u doktora a teď se mu stalo tohle. Víte, moje sestřenice je doktorka, a říkala, že se taky řada lidí v tomhle věku už neprobudí a že mají po operaci pak velké bolesti…“
8. „Já se hrozně bojím, vážně můžu při té operaci i oslepnout?“

9. „Operace se nepovedla tak, jak jste říkali? Tak to budeme řešit výše, protože tohle si líbit nenechám. Vezměte mě okamžitě k řediteli, nebo budete mít na triku takovou žalobu, až se vám protočí panenky!“

10. „Můžete mi garantovat, že už nebudu muset na žádnou další takhle náročnou operaci?“

11. „To přece není normální, aby mě to takhle bolelo ještě dva dny po operaci. Nemohlo se tam něco pokazit?“

12. „Přece není možné, aby na to neexistovala léčba, na Západě by si s tím určitě věděli rady, to jen u nás pořád používáte zastaralé postupy.“

13. „My jsme už vyzkoušeli všechno, prášky beru, tak jak mi řeknete, operovat se to nedá, tak mi řekněte, co mám dělat. Já si tak akorát můžu hodit mašli.“

14. „Sestro, taky mi to můžete říct slušně, ne? Vy jste pořád samé příkazy a zákazy, v tom aby se prase vyznalo!“

Cvičení empatických reakcí 
(včetně návrhu možných odpovědí – v praxi si každý musí najít formulace, se kterými se cítí pohodlně a „jdou mu do pusy“, pacienti na ně reagují dobře)
1. „Já nechci obtěžovat, ale bylo by možné na pokoji vypnout ty větráky? Je tam takový hluk, že si nemůžu číst.“

Chápu, že je nepříjemné, když vás větráky ruší.

2. „Jak to, že se ta moje operace zase posunuje?! Obyčejní lidi u vás prostě čekají, dokud není moc pozdě  - to bych musel být nějaký ten kulich, abyste mě vzali včas.“

Chápu, že se zlobíte a že jste z toho čekání netrpělivý. Není to nic příjemného. 

3. „Prosím vás, sestro, jak to, že tatínek pořád leží na pokoji a nic se neděje, vždyť už měl před hodinou jít na vyšetření k panu profesorovi Novákovi. Já se ptala už té druhé sestřičky a ta mi řekla jen, že máme počkat.“ (pozn. – nevíte, proč se vyšetření zdrželo)

Je to náročné, muset dlouho čekat, pro člověka je pak těžší najít potřebnou trpělivost, že?

4. (po sdělení instrukcí) „Takže kam máme jít nejdříve? Na krev nebo na to CT? A má být dcera nalačno, nebo jí můžu dát aspoň napít? A kdy se budou znát nějaké výsledky? Co se stane, když to bude ta horší varianta?“

Těch instrukcí je hodně a vím, že je těžké se v nich všech zorientovat. Pojďme to vzít popořádku…
5. „Pane doktore, to co si dovoluje k lidem ta vaše sestra na chodbě, to snad nemá obdobu! Ona mi klidně řekla, že ani sem na oddělení nepatří a že vůbec netuší, kde je teď paní doktorka Novotná nebo vy! Takovou neochotu jsem tedy hodně dlouho nezažil.“

Vidím, že vás to rozhněvalo, dokážu si představit, že to pro vás bylo nepříjemné.

6. „Prosím vás a nespletli jste se? Tohle je už třetí diagnóza, kterou mi říkáte, a pořád je mi stejně špatně! Na mě to působí, že nemáte ponětí, a tak si vymýšlíte, co by to mohlo být!“

Chápu, že se zlobíte a rád byste měl jistotu, na čem jste.

7. (postarší žena, jejíž manžel je zrovna na operačním sále) „Prosím vás, můžu na chvilku? Víte, já mám starost, aby to s tím Pavlem dobře dopadlo – on nebyl posledních třicet let u doktora a teď se mu stalo tohle. Víte, moje sestřenice je doktorka, a říkala, že se taky řada lidí v tomhle věku už neprobudí a že mají po operaci pak velké bolesti…“
Chápu, že se bojíte toho, jak operace dopadne a že máte starost o manžela.

8. „Já se hrozně bojím, vážně můžu při té operaci i oslepnout?“

Rozumím, že máte strach z toho, jak to dopadne. 
9. „Operace se nepovedla tak, jak jste říkali? Tak to budeme řešit výše, protože tohle si líbit nenechám. Vezměte mě okamžitě k řediteli, nebo budete mít na triku takovou žalobu, až se vám protočí panenky!“

Je mi to líto, chápu, že jste zklamaný z výsledku operace.

10. „Můžete mi garantovat, že už nebudu muset na žádnou další takhle náročnou operaci?“

Chápu, že máte strach, že se bude tato procedura opakovat.

11. „To přece není normální, aby mě to takhle bolelo ještě dva dny po operaci. Nemohlo se tam něco pokazit?“

Je mi líto, že vás to bolí. Rozumím tomu správně, že byste potřeboval znát více informací o průběhu léčby? 

12. „Přece není možné, aby na to neexistovala léčba, na Západě by si s tím určitě věděli rady, to jen u nás pořád používáte zastaralé postupy.“

Vím, že je těžké přijmout tuto informaci…
13. „My jsme už vyzkoušeli všechno, prášky beru, tak jak mi řeknete, operovat se to nedá, tak mi řekněte, co mám dělat. Já si tak akorát můžu hodit mašli.“

Je to těžká situace, ani se vám nedivím, že se teď zlobíte.

14. „Sestro, taky mi to můžete říct slušně, ne? Vy jste pořád samé příkazy a zákazy, v tom aby se prase vyznalo!“

Chápu, že se zlobíte, raději byste už byl doma.
Jak klidnit emoce v komunikaci 

	1. fáze – EMOCE
	ošetření emocí
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Prostor pro vyjádření

Parafráze

Empatie

Naslouchání

Omluva
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	PRAVIDLA aneb co může pomoci

Neberte si výroky osobně

Ignorujte nadávku

Neskákejte partnerovi do řeči

Pracujte s tichem

Nechte druhého sdělit vše, co chce říci

Nezaujímejte obranný postoj

Nehádejte se 



	2. fáze – RACIO
	hledání uspokojivého řešení
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Zjišťování

Parafráze

Vysvětlení

Nabídka řešení

Výběr řešení
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	PRAVIDLA aneb co může pomoci

Zjistěte, kde došlo k nedorozumění

Srozumitelně vysvětlujte

Buďte aktivní při navrhování řešení

Navrhujte konkrétní řešení 

Naslouchejte přání druhé strany

Ověřte spokojenost s vybraným řešením


Manipulace

Je ovlivňování partnera pomocí nepřímého, často víceznačného sdělení. Manipulující osobě jde vědomě nebo nevědomě o zisk výhody na úkor partnerovy svobody: být plně odpovědný za své city, myšlení a jednání i důsledky této svobody.

Jde o jednu z nepříjemných a nebezpečných strategií v oblasti mezilidské komunikace. Narušuje čistotu vztahů, jejich otevřenost a pravdivost. Stane-li se manipulace běžným komunikačním prostředkem mezi citově blízkými partnery, může vést k duševním poruchám.

Manipulovat lze slovně i mimoslovně, vědomě i nevědomě.

Základní druhy slovních manipulací:

(zvýrazněna jsou klíčová manipulativní slova)

1. Manipulace budící pocit méněcennosti:

     např. a/  “Každý by pochopil, ale ty...”

              b/  “Všichni už jsou hotovi, zatímco ty...!”

              c/  “V jiné nemocnici ale  takovou službu nabízí...”

2. Manipulace budící úzkost:

    např.  a/  “Co by tomu, co děláte, asi řekl pan doktor...”

              b/  “Tohle si asi nenechám pro sebe...”

              c/  “Příště si rozmyslím, jestli se obrátím právě na vás...”

              d/  “Co byste vy dělal na mém místě?”

3. Manipulace budící pocit viny:

    např.  a/ “Už tady u vás v čekárně  sedím hodinu. Místo toho jsem mohl...”

              b/ “Radši ani nemyslet, kvůli komu jsem na tom takhle!”

              c/ “Neměl byste mi odmítat to, co je jinde běžné…“
Standardní možnosti asertivních odpovědí:

·  Žádná odpověď - na manipulaci nereagujeme slovně, ale ani pocitově! Partner se totiž na nic neptal, ani nic nežádal (1a, 1b, 2c, 3a, 3b).

·  Asertivní žádost o vysvětlení, např.: “Teď ti nerozumím, co tím přesně myslíš?” nebo “Řekněte mi, prosím, v jaké nemocnici takovou službu nabízí.” (1c). “Kde jinde je to běžné?” (3c) 

·  Asertivní souhlas, např.: “Máš pravdu, jde mi to pomalu?” (1b), “Ano, pořád to nemohu pochopit, zkus mi to, prosím, ještě jednou vysvětlit!” (1a)

· “To je vaše věc” (2b, 2c, 3a), nebo raději mírněji, např. v styku s důležitou osobou: “Prosím, udělejte to, nemohu vám v tom samozřejmě bránit.” (2c)

· “Věřím vám, že jste o takové službě mohl slyšet, my ji ale neposkytujeme.” (tj. jasná

a konečná odpověď na 1c, 3c). Nebo, chceme-li pokračovat: “Řekněte mi za jakých podmínek/okolností vám tuto cenu/službu nabízejí?”

· “Nevím.” “O tom jsem nepřemýšlel.” (tj. pravdivá, přímočará odpověď, např. na (2d)

Manipulativní výroky pacientů - doplňte proklientsky orientovanou reakci:

1. Myslel jsem si, že máte větší pochopení pro moje problémy….(pacient zdravotníkovi)

2. Když vy potřebujete změnit termín vyšetření, tak se Vám přizpůsobím, tak proč to nejde naopak?

3. Proč, když na jiném oddělení to dělají lepšími metodami, tak u vás to nejde?

4. Vy mi, pane doktore, nikdy nic neřeknete, pan doktor Hanzlík mi dává všechny informace…

5. Vy jste mi opravdu pomohl/a, jsem Vám tak vděčný, že si na mě zase uděláte čas ve středu?

6. Kdybyste tu ležel/a Vy na mém místě (nebo Vaše dítě), možná byste rozuměl/a mé situaci lépe.

7. Budu si na Vás stěžovat u pana primáře.

8. Dokud jsem sem k vám nezačal chodit, tak jsem byl zdravý.

9. Děláte to jenom proto, abyste získali víc bodů.

10. Kdybych měl titul, to byste se ke mně chovali jinak.

11. Nezdá se mi, že toho tady moc umíte. Na klinice v XY – jo, tam byli opravdoví odborníci.

12. Já nejsem ve škole, aby mě někdo poučoval. Svoje tělo znám nejlépe sám, nemyslíte?

13. Vy asi neznáte soubor práv pacienta, četl/a jste to vůbec někdy?

14. O takových léčebných postupech mi zatím nikdo nic neřekl, nechápu, proč s tím začínáte zrovna vy.

15. Svoje rady si nechte. Mám přece právo si vybrat.

16. Vám to nějak trvá, Vašemu kolegovi to jde jinak od ruky!

17. Vy jste nejlepší na oddělení, viďte, že se o mě budete starat už jenom Vy?

Manipulace, které používají pacienti - odpovědi
1. Myslel jsem si, že máte větší pochopení pro moje problémy….(pacient zdravotníkovi)

· Proč si myslíte, že nemáme pochopení pro vaše problémy?

· Co byste teď ode mne potřeboval, abyste měl pocit, že vás chápu?

2. Když vy potřebujete změnit termín vyšetření, tak se Vám přizpůsobím, tak proč to nejde naopak?

· Mrzí mě, že Vám nemohu vyhovět, ale opravdu to nejde. 

· Rozumím, že je to pro vás komplikace.

3.
Proč, když na jiném oddělení to dělají lepšími metodami, tak u vás to nejde?

· Můžete mi to konkretizovat? Nerozumím, co myslíte „lepšími metodami“? Co vám lépe vyhovovalo? Co byste potřeboval?

4.
 Vy mi, pane doktore, nikdy nic neřeknete, pan doktor Hanzlík mi dává všechny informace…

· Co potřebujete ještě vědět? Chápu, že potřebujete dostatek informací.

5. 
 Vy jste mi opravdu pomohl, jsem Vám tak vděčný, že si na mě zase uděláte čas ve středu?

· Jsem rád, že je Vám lépe, ale nejdříve Vás mohu objednat na čtvrtek na ráno.

6.
Kdybyste tu ležel/a vy na mém místě (nebo vaše dítě), možná byste rozuměla mé situaci lépe.

· Možná máte pravdu. Myslím, že to nemáte lehké.

7.
 Budu si na Vás stěžovat u pana primáře.

· Máte na to právo. 

· To samozřejmě můžete.

8.
 Dokud jsem sem k vám nezačal chodit, tak jsem byl zdravý.

· Já vím, vypadá to tak.

9.
 Děláte to jenom proto, abyste získali víc bodů.

· Mrzí mě, že vám to tak připadá. Pojďte se posadit….

· 10.
Kdybych měl titul, to byste se ke mně chovali jinak.

· Co byste potřeboval, abychom pro vás udělali?

11.
Nezdá se mi, že toho tady moc umíte. Na klinice v XY – jo, tam byli opravdoví odborníci.

· Vidíte a ti vás poslali sem k nám. 

· Co byste od nás potřeboval, abyste se cítil lépe?

12.
 Já nejsem ve škole, aby mě někdo poučoval. Svoje tělo znám nejlépe sám, nemyslíte?

· To máte pravdu. Ale myslím, že máte právo na to, abyste od nás získal všechny dostupné lékařské informace.

13.
 Vy asi neznáte soubor práv pacienta, četl/a jste to vůbec někdy?

· Nerozumím teď, co máte na mysli?

14.
 O takových léčebných postupech mi zatím nikdo nic neřekl, nechápu, proč  


 s tím začínáte zrovna vy.

· Myslím si, že je správné, abyste byl informován o všech možných léčebných postupech. Je na vás, jak informace využijete. Chcete o tom vědět víc?
15. Svoje rady si nechte. Mám přece právo si vybrat. 

· Jestli vám dobře rozumím, máte už dostatek informací, abyste se mohl rozhodnout.

16. Vám to nějak trvá, to vašemu kolegovi to jde jinak od ruky.

· Záleží mi na tom udělat vše co nejpřesněji. Chci, abyste měl co nejlepší péči.

17. Vy jste nejlepší na oddělení, viďte, že se o mě budete starat už jen vy?

· Děkuji za důvěru, slíbit Vám to nemohu. Ale rád/a vás vidím. 

    
Čtyři typy chování

Lidé pod tlakem obvykle reagují:            1)  OTEVŘENĚ AGRESIVNĚ

2) NEPŘÍMO AGRESIVNĚ (MANIPULATIVNĚ)

3) PASIVNĚ

4) ASERTIVNĚ

OTEVŘENOU AGRESI  charakterizují:

· Nechuť naslouchat.

· Křik.

· Používání zastrašující řeči těla.

· Přerušování druhé osoby.

· Zjevná snaha „odrovnat“ partnera.

· Nadávky.

Jedná-li s námi někdo agresivně, dostavuje se pocit:

· Ohrožení.

· Zloby.

· Rozčilení.

· Vylekání.

· Rezervovanosti.

· Touha pomstít se.

NEPŘÍMOU AGRESI  (MANIPULACI) charakterizují:

· Rozladěnost.

· Jízlivost.

· Manipulace s lidmi.

· Významné vzdychání, práskání dveřmi apod.

· Vytváření neklidné atmosféry.

· Rozpornost, pokrytectví, projevy za zády.

· Šíření špatné nálady.

· Citové vydírání.

Jedná-li s námi někdo nepřímo agresivně, dostavuje se pocit:

· Rozpačitosti.

· Frustrace.

· Rozčilení.

· Ublíženosti.

· Rozhořčení.

· Vzdoru.

PASIVNÍ CHOVÁNÍ charakterizují:

· Mučednický postoj.

· Sebelítost.

· Ochablost.

· Nedostatek nápadů a odvahy.

· Mimořádné požadavky.

· Depresivní řeč těla.

Jedná-li s námi někdo pasivně, dostavuje se (v týmu takového manažera) pocit:

· Ztráty motivace.

· Nedostatku důvěry.

· Žárlivost na jiné týmy.

· Zklamání a zrady.

· Ochablosti.

· Nudy.

· Neklidu.

ASERTIVNÍ CHOVÁNÍ charakterizují:

· Klidný, příjemný hlas.

· Dobrý oční kontakt.

· Uvolněná řeč těla.

· Schopnost naslouchat.

· Vyrovnaný postoj k problémům.

· Jasná formulace a zdůvodnění vlastních přání a potřeb.

· Klidná reakce na odmítnutí.

Při jednání s asertivní osobou máte pocit, že:

· Víte, na čem jste.

· Jste dobře informování.

· Partner vám naslouchá a bere vás v úvahu.

· Je respektována vaše autonomie, každý se může starat sám o sebe.

· Máte prostor pro podávání nápadů.

· Vaše iniciativa je vítána.

· Můžete jednat věcně o vašich chybách.

(Převzato z: „Pozitivní řízení - Asertivita pro manažery“, Paddy O´Brien, MANAGEMENT PRESS 1997)











Dotazník asertivity 

Agresivní výrok  x 
 Asertivní výrok  + 
   Pasivní výrok  (
     Manipulativní výrok  M
	SITUACE
	VÁŠ VÝROK
	VÝROK JE

	1 Dohadujete se s podřízenou na novém   pracovním postupu, který se u vás právě zavádí. Řekne vám, že ona nic měnit nebude, že dosud to fungovalo dobře, tak proč by něco měnila. Vadí vám to, protože potřebujete, aby všechny sestry používaly stejný pracovní postup.  
	„Komu se to nelíbí, nemusí tu být.“
	

	2 Dostanete od primáře nový úkol, u kterého vám nevysvětlil důvody jeho zavedení. Z vašeho pohledu je tento návrh nesmyslný. 
	„Věřím, že je to pro Vás důležité. Zároveň musím říci, že nechápu důvod tohoto úkolu a nejsem z něj nadšena.“
	

	3 Ráda byste požádala primáře, aby neměnil  pokyny, které dáváte sestrám.
	„Četla jsem, že v poslední době  v nemocnicích  -tedy myslím v těch profesionálně vedených -  primáři stále více respektují názory vedoucích sester.“
	

	4 Jedna ze sester navrhuje s nadšením zlepšení v oblasti evidence pacientů. Vidíte v tom několik problémů a návrh jako celek se Vám zdá být spíše neužitečný.
	„Tak to je výborný! Takže ty si představuješ, že tady všechno bude podle Tebe! To už bys to mohla převzít za mne, ne?“
	

	5 Jedna Vaše podřízená chce absolvovat třídenní kurz v době, kdy bude celý tým mimořádně pracovně vytížen.
	„No, já se na to podívám.“
	

	6 Primář Vám právě zavolal a sdělil Vám, že porada se překládá z 10:00 na 13:00 dnes odpoledne. Na 14:00 máte domluveno důležité jednání s hlavní sestrou.
	„Myslím, že to půjde nějak si to zařídím.”
	

	7 Víte, že Váš kolektiv měl včera pracovně velmi náročný den – dlouho do večera řešili obtížnou situaci. Ale ve Vaší místnosti je druhý den ráno nepořádek – neumyté hrníčky, plné popelníky, rozložená lejstra. Očekáváte důležitou návštěvu z vedení.
	"Poslyšte, ukliďte to tady. Co si myslíte, že si o mně budou ti lidé myslet?“
	


	SITUACE
	VÁŠ VÝROK
	VÝROK JE

	8 Od své kolegyně potřebujete informace, které Vám měla předat už před týdnem.
	„Prosím Tě, nerada Tě zase obtěžuji, nemohla bys mi zkusit co nejdříve dodat ty informace?“
	

	9 Jedna z Vašich sester Vám právě sdělila, že nikdy neposloucháte, co Vám Vaši podřízení říkají.
	„Ale poslouchám.“
	

	10 Kolegyně, vedoucí sestra, učiní při obědě sarkastickou poznámku o Vašem úspěchu při schvalování rozpočtu Vaší kanceláře. (To’s ale musela leštit kliky.“)
	„Chápu, že to tak někomu může připadat.“
	

	11 Líbilo se Vám, jak jedna z Vašich sester zvládla obzvlášť obtížného pacienta
	„Ty se s nikým nemažeš, viď?“
	

	12 Při pravidelné pracovní poradě si dvě mladé sestřičky potichu povídají, zatímco vy sdělujete informace o pacientovi, který je v kritickém stavu.
	„Chápu kolegyně, že máte asi jiné, důležitější věci k řešení, nerada Vás vyrušuji, ale jak si myslíte, že Vaše chování působí na ostatní?"
	

	13 Mluvíte s primářem po telefomu už dost dlouhou     dobu. Ráda byste rozhovor ukončila, protože máte jinou práci a kromě toho rozhovor nikam nevede.
	„Promiňte, musím končit. Mám tady další hovor.“
	

	14 Hlavní sestra si Vás zavolala, aby Vám řekla, že při zavedení nového způsobu práce jste odvedla skvělou práci.  
	„Ještě to není dokonalé. Je tam pár věcí, které bych chtěla dotáhnout.“
	

	15 Vaše sestra má nesnáze s vyřešením běžné záležitosti péče o pacienta. Žádá Vás o radu.
	„Rád Vám poradím, ale Vaše předchůdkyně s tím nikdy neměla problém.“
	


Dotazník asertivity 

Agresivní výrok  x 
 Asertivní výrok  + 
   Pasivní výrok  (
     Manipulativní výrok  M
	SITUACE
	VÁŠ VÝROK
	VÝROK JE

	1 Dohadujete se s podřízenou na novém   pracovním postupu, který se u vás právě zavádí. Řekne vám, že ona nic měnit nebude, že dosud to fungovalo dobře, tak proč by něco měnila. Vadí vám to, protože potřebujete, aby všechny sestry používaly stejný pracovní postup.  
	„Komu se to nelíbí, nemusí tu být.“
	AGR

	2 Dostanete od primáře nový úkol, u kterého vám nevysvětlil důvody jeho zavedení. Z vašeho pohledu je tento návrh nesmyslný. 
	„Věřím, že je to pro Vás důležité. Zároveň musím říci, že nechápu důvod tohoto úkolu a nejsem z něj nadšena.“
	AS

	3 Ráda byste požádala primáře, aby neměnil  pokyny, které dáváte sestrám.
	„Četla jsem, že v poslední době  v nemocnicích  - tedy myslím v těch profesionálně vedených -  primáři stále více respektují názory vedoucích sester.“
	MAN

	4 Jedna ze sester navrhuje s nadšením zlepšení v oblasti evidence pacientů. Vidíte v tom několik problémů a návrh jako celek se Vám zdá být spíše neužitečný.
	„Tak to je výborný! Takže ty si představuješ, že tady všechno bude podle Tebe! To už bys to mohla převzít za mne, ne?“
	AGR

	5 Jedna Vaše podřízená chce absolvovat třídenní kurz v době, kdy bude celý tým mimořádně pracovně vytížen.
	„No, já se na to podívám.“
	PAS

	6 Primář Vám právě zavolal a sdělil Vám, že porada se překládá z 10:00 na 13:00 dnes odpoledne. Na 14:00 máte domluveno důležité jednání s hlavní sestrou.
	„Myslím, že to půjde nějak si to zařídím.”
	PAV

	7 Víte, že Váš kolektiv měl včera pracovně velmi náročný den – dlouho do večera řešili obtížnou situaci. Ale ve Vaší místnosti je druhý den ráno nepořádek – neumyté hrníčky, plné popelníky, rozložená lejstra. Očekáváte důležitou návštěvu z vedení.
	"Poslyšte, ukliďte to tady. Co si myslíte, že si o mně budou ti lidé myslet?“
	AGR


	SITUACE
	VÁŠ VÝROK
	VÝROK JE

	8 Od své kolegyně potřebujete informace, které Vám měla předat už před týdnem.
	„Prosím Tě, nerada Tě zase obtěžuji, nemohla bys mi zkusit co nejdříve dodat ty informace?“
	PAS

	9 Jedna z Vašich sester Vám právě sdělila, že nikdy neposloucháte, co Vám Vaši podřízení říkají.
	„Ale poslouchám.“
	AGR

	10 Kolegyně, vedoucí sestra, učiní při obědě sarkastickou poznámku o Vašem úspěchu při schvalování rozpočtu Vaší kanceláře. (To’s ale musela leštit kliky.“)
	„Chápu, že to tak někomu může připadat.“
	AS

	11 Líbilo se Vám, jak jedna z Vašich sester zvládla obzvlášť obtížného pacienta
	„Ty se s nikým nemažeš, viď?“
	AGR

	12 Při pravidelné pracovní poradě si dvě mladé sestřičky potichu povídají, zatímco vy sdělujete informace o pacientovi, který je v kritickém stavu.
	„Chápu kolegyně, že máte asi jiné, důležitější věci k řešení, nerada Vás vyrušuji, ale jak si myslíte, že Vaše chování působí na ostatní?"
	MAN

	13 Mluvíte s primářem po telefonu už dost dlouhou     dobu. Ráda byste rozhovor ukončila, protože máte jinou práci a kromě toho rozhovor nikam nevede.
	„Promiňte, musím končit. Mám tady další hovor.“
	PAS

	14 Hlavní sestra si Vás zavolala, aby Vám řekla, že při zavedení nového způsobu práce jste odvedla skvělou práci.  
	„Ještě to není dokonalé. Je tam pár věcí, které bych chtěla dotáhnout.“
	PAS

	15 Vaše sestra má nesnáze s vyřešením běžné záležitosti péče o pacienta. Žádá Vás o radu.
	„Rád Vám poradím, ale Vaše předchůdkyně s tím nikdy neměla problém.“
	MAN


Základní asertivní techniky I.

Sebeotevření
Upřímně sdělujeme informace o své osobě:

( kladné i záporné vlastnosti

( momentální pocity

( postoje a názory

Partnera „pouštíme“ do sebe, tím prolamujeme vzájemné bariéry.

Selektivní ignorování
Na kritiku manipulativní, nejasnou, urážející nereagujeme. 

Vyhneme se tak pokušení splácet stejnou mincí.

Potvrdíme jen, že slyšíme:

„Ano, slyším tě. Myslím, že ti rozumím.“

Prasklá gramodeska
mechanická dovednost, která učí

( vytrvalosti

( nebrat ohled na manipulace, které nás odvádí na vedlejší témata

Jde o stereotypní opakování svého požadavku, tvrzení apod.

Aktivní naslouchání
( Ověření správného pochopení 

( Udržuje téma a směr rozhovoru

( Stimuluje k zkoumání citů a myšlenek

	(
	povzbuzení

	(
	dotazování

	(
	parafrázování

	(
	zrcadlení pocitů

	(
	shrnutí

	(
	ocenění


Základní asertivní techniky II.

Otevřené dveře
Nejjednodušší reakcí na kritiku je souhlas - souhlasit lze s každou:

	(
	pravdou

	(
	pravděpodobností

	(
	obecnou pravdou


„Možná máte pravdu...“

Tím vyčerpáme partnerovu zlost.

Negativní aserce
Jednoznačný souhlas s kritikou vašich skutečných negativ.

( „Ano, máš pravdu, jsem skutečně trochu pomalý ...“

( „Ano, ani mě se nelíbí moje ...“

Ulamujeme tak hroty manipulativní kritice.

Negativní dotazování
Ptáme se v 1. osobě, klidně a rozvážně, na konkrétní údaje o našem 

negativním chování.

To nám umožňuje získat další, konkrétní informace bez toho, 

abychom je hned hodnotili.

Styly osobnosti

Každému z nás odpovídá jiný styl osobnosti. Podle toho se řídí náš systém hodnot i vztahy s ostatními. Existují čtyři základní styly, které se zde snažíme popsat. U většiny z nás lze jistě najít prvky různých stylů, jeden z nich však bývá dominantní.

Každý by měl vědět, k jakému stylu přísluší, aby mohl navazovat vztahy založené na důvěře, porozumění a vzájemném respektu. Vaším úkolem v tomto testu bude přiřadit k odpovědím na každou otázku čísla od jedničky do čtyřky; číslem 4 oznámkujte odpověď, která je Vám nejbližší, číslem 1 odpověď, která je Vám nejvzdálenější. Poté sečtěte odpovědi v jednotlivých sloupcích. Podle největšího počtu bodů snadno zjistíte, do které kategorie spadáte. Pak si můžete vyměnit test se sousedem a diskutovat o jeho výsledcích. 

Poznámka: snažte se odpovídat co nejupřímněji, nestylizujte se do žádné role. Záleží na tom, jací jste, nikoli jací  byste rádi byli nebo jací byste podle vás měli být.
Příklad:

	Otázka
	Odpověď č.1
	
	Odpověď č.2
	
	Odpověď č.3
	
	Odpověď č.4
	

	1. Za své největší přednosti považuji:
	jemnost a vřelost
	4
	sílu a schopnosti
	2
	důslednost a jasnost
	3
	spontaneitu a kreativitu
	1

	2. Nejdůležitější hodnotou pro mě je:
	přátelský vztah
	2
	zodpovědnost
	3
	pocit, že mám pravdu
	1
	svoboda
	4

	3. Přitahují mě lidé, kteří...
	snadno spolupracují a dobře se s nimi vychází
	3
	jsou zodpovědní a soustředí se na dokončení úkolu
	4
	jsou pečliví a hodně přemýšlí
	2
	jsou něčím zvláštní a je s nimi zábava
	1

	4. Při rozhodování většinou
	věřím intuici
	4
	dbám na dodržování pravidel 
	2
	potřebuji pečlivou analýzu a dlouho přemýšlím
	3
	spoléhám na instinkty a šťastnou hvězdu
	1

	celkem


	P
	13
	O
	11
	M
	9
	K
	7


Vyplňte test na následující stránce.

Test stylu osobnosti
	Otázka
	Odpověď č.1
	
	Odpověď č.2
	
	Odpověď č.3
	
	Odpověď č.4
	

	1. Za své největší přednosti považuji:
	jemnost a vřelost
	
	sílu a schopnosti
	
	důslednost a jasnost
	
	spontaneitu a kreativitu
	

	2. Nejdůležitější hodnotou pro mě je:
	přátelský vztah
	
	zodpovědnost
	
	pocit, že mám pravdu
	
	svoboda
	

	3. Přitahují mě lidé, kteří...
	snadno spolupracují a dobře se s nimi vychází
	
	jsou zodpovědní a soustředí se na dokončení úkolu
	
	jsou pečliví a hodně přemýšlí
	
	jsou něčím zvláštní a je s nimi zábava
	

	4. Při rozhodování většinou
	věřím intuici
	
	dbám na dodržování pravidel 
	
	potřebuji pečlivou analýzu a dlouho přemýšlím
	
	spoléhám na instinkty a šťastnou hvězdu
	

	5. Chci-li, aby se mnou lidé spolupracovali, ...
	snažím se s nimi navázat vztah plný přátelství a harmonie
	
	přesvědčuji je a udílím příkazy
	
	uplatňuji svůj vliv, v diskusi logicky argumentuji
	
	motivuji je neformálně, tvůrčím způsobem
	

	6. Nejlépe mi je, když...
	pomáhám jiným, aby jim bylo dobře
	
	mohu dokončit úkol
	
	radím ostatním a pomáhám jim v práci
	
	mohu něco sám uskutečnit
	

	7. chci, aby si ostatní mysleli, že jsem
	vřelý 
a osobní
	
	spolehlivý a efektivní
	
	důvěryhodný a logický
	
	šikovný a jedinečný
	

	8. Když mě někdo kritizuje, nejspíš...
	se stáhnu 
a nebudu 
o tom hovořit
	
	postavím se kritice a budu se bránit
	
	analyzuji situaci a motivy, které  ke kritice vedou
	
	budu to ignorovat a pokračuji v činnosti
	

	9. nejhůř mi je, když mám pocit, že...
	nemám co nabídnout
	
	nejsem schopen udělat, co se po mě chce
	
	jsem zmatený a neovládám se
	
	jsem prohrál
	

	10. Když jsem ve stresu, nejspíš...
	se stáhnu a uchýlím se ke kompromisům
	
	znásobím své pracovní úsilí
	
	začnu o situaci diskutovat a analyzovat ji
	
	budu situaci považovat za výzvu
	

	celkem:
	p
	
	o
	
	m
	
	k
	


Styly osobnosti - popis

P

OMOCNÍK: Pro pomocníka jsou nejdůležitější dobré vztahy s okolím. Pomocníci ke svému štěstí potřebují kontakty s jinými lidmi, jsou vnímaví k jejich pocitům a mají velmi vyvinuté instinkty a intuici. Ve společnosti působí jako uklidňující prvek, vyhovuje jim spolupráce, pocit sounáležitosti a harmonie. Velmi jim záleží na tom, aby je okolí považovalo za upřímné a pečlivé. Na každé situaci se snaží vidět její pozitivní stránky. Jsou loajální a důvěřují ostatním, okolí se na ně může spolehnout. Více než stávající situace je zajímají možnosti do budoucna. 

O

RGANIZÁTOR: Organizátoři se starají o hladký průběh práce. Bývají velmi zodpovědní, většinou se velmi dobře připravují na daný úkol a pečlivě dodržují stanovená pravidla. Většinou si sepisují plán práce, takže si udržují přehled o svém postupu a hned poznají, že je úkol hotov. Pokud práce postrádá pevnou organizaci a strukturu, musí se o ni postarat. Bývají spolehliví a přitom citliví, netrpí výkyvy nálad. Velké změny nemají zrovna v lásce, vyhovuje jim spíše činnost, jejíž výsledek lze dopředu odhadnout. Při rozhodování vycházejí z minulých případů, dbají na tradici. K jejich největším přednostem patří pořádkumilovnost a schopnost systematické práce. Práce je pro ně téměř za každých okolností přednější než zábava. 

M

YSLITEL:  Lidé tohoto typu oceňují nové nápady a snaží se všechno pochopit. Rádi analyzují situace, většinou působí jako nestranní pozorovatelé. Dokážou většinou pracovat samostatně a logické uvažování je pro ně důležitější než emoce. Jsou ochotni podřizovat se pravidlům, pokud tato pravidla dávají smysl a neodporují logice. Záleží jim na tom, aby svou práci mohli dělat dobře, a rádi shromažďují informace a vědomosti. S chutí se zúčastňují nejrůznějších debat a diskusí. Většinou jde o perfekcionisty, kteří se příliš nedokážou smířit s vlastními chybami. Velmi dobře jim jdou všechny formy plánování, umějí se totiž dívat na problematiku z více hledisek.

k

atalyzátor: Tito lidé jsou spontánní, hraví a milují volnost. Všechno většinou dělají rychle, jsou rádi středem pozornosti a nevadí jim riziko. Jsou většinou praktičtí a zajímá je právě probíhající činnost, o minulost či budoucnost se příliš nestarají. Rádi uskutečňují nejrůznější nápady a projekty. Konkurenční prostředí je povzbuzuje, mají rádi rozmanitost. Poměrně snadno se začnou nudit a vyhledávat a vymýšlet nejrůznější změny, aby práce neupadla do stereotypu. Problémy jsou pro ně výzvou a většinou je řeší po svém, takže je okolí považuje za impulzivní. Předpisy a pevná struktura práce jsou pro ně v nejlepším případě nutným zlem. Jsou oblíbení díky své spontaneitě a otevřené povaze. 

Modlitba za zvládání stresu


Dotazník BM - psychického vyhoření
Můžete si změřit (vypočítat) míru vlastního psychického vyhoření (burn-out) tím, že vyplníte a vyhodnotíte následující dotazník.

Jak často máte následující pocity a zkušenosti? Použijte, prosím, tohoto odstupňování:

	
	otázka
	nikdy

1
	zřídka

2
	zřídka kdy

3
	někdy

4
	často

5
	obvykle

6
	vždy

7

	1.
	Byl/a jsem unaven.


	
	
	
	
	
	
	

	2.
	Byl/a jsem v depresi (tísni).


	
	
	
	
	
	
	

	3.
	Prožíval/a jsem krásný den.


	
	
	
	
	
	
	

	4.
	Byl/a jsem tělesně vyčerpána.


	
	
	
	
	
	
	

	5.
	Byl/a jsem citově vyčerpán/a.


	
	
	
	
	
	
	

	6.
	Byl/a jsem šťasten/šťastna.


	
	
	
	
	
	
	

	7.
	Cítil/a jsem se vyřízen/a (zničen/a).
	
	
	
	
	
	
	

	8.
	Nemohl/a jsem se vzchopit.


	
	
	
	
	
	
	

	9.
	Byl/a jsem nešťastný/á.


	
	
	
	
	
	
	

	10.
	Cítil/a jsem se uhoněn/a a utahán/a.
	
	
	
	
	
	
	

	11.
	Cítil/a jsem se jako by uvězněn/a v pasti.
	
	
	
	
	
	
	

	12.
	Cítil/a jsem se jako bych byl/a nula (bezcenný/á).
	
	
	
	
	
	
	

	13.
	Cítil/a jsem se utrápen/a.


	
	
	
	
	
	
	

	14.
	Tížily mne starosti.


	
	
	
	
	
	
	

	15.
	Cítil/a jsem se zklamán/a a rozčarován/a.
	
	
	
	
	
	
	

	16.
	Byl/a jsem slabý/á a na nejlepší cestě k onemocnění.
	
	
	
	
	
	
	

	17.
	Cítil/a jsem se beznadějně.


	
	
	
	
	
	
	

	18.
	Cítil/a jsem se odmítnut/a a odstrčen/a.
	
	
	
	
	
	
	

	19.
	Cítil/a jsem se pln/a optimismu.


	
	
	
	
	
	
	

	20.
	Cítil/a jsem se pln/a energie.


	
	
	
	
	
	
	

	21.
	Byl/a jsem pln/a úzkostí a obav.


	
	
	
	
	
	
	


Jak vyhodnotit tento dotazník?

Vypočítejte si nejprve položku (A) a to tím, že sečtete hodnoty, které jste uvedli u otázek číslo:

1, 2, 4, 5, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17, 18 a 21

A =
Potom vypočítejte položku (B) a to tak, že sečtete hodnoty, které jste uvedli u otázek číslo:

3, 6, 19 a 20 

B =

 
Nyní vypočítejte položku (C) a to tím, že odečtete od hodnoty 32 položku (B) tj. C = 32 - (B)

C =
Vypočítejte položku D a to tím, že sečtete hodnoty(A) a (C), tj. D =  A + C

D =
Vypočítejte celkové skóre (BQ) a to tím, že (D) dělíte číslem 21, tj. BQ = D : 21 =

BQ =

Toto je hodnota vašeho psychického vyhoření změřená metodou BM.

Syndrom vyhoření

( „burn-out“ syndrom)
· Psychický stav, prožitek vyčerpání

· Vyskytuje se u pomáhajících profesí

· Příznaky v oblasti psychické, fyzické a sociální

· Klíčovou složkou je emoční vyčerpání, opotřebení a celková únava

· Hlavní složky jsou výsledkem chronického stresu

Příznaky:

a) na psychické úrovni

· dominuje pocit, že namáhavé úsilí trvá nadměrně dlouho

· pocit duševního vyčerpání

· pokles až ztráta motivace

· útlum aktivity ( spontaneita, kreativita, iniciativa, invence )

· deprese, pocity smutku, frustrace, bezvýchodnosti

· projevy negativismu, cynismu a nenávisti k žákům, kolegům, rodičům

· ztráta zájmu o témata související s profesí

· sebelítost, pocit nedostatku uznání

· přecitlivělost v mezilidských vztazích

· činnost se omezuje na rutinní přístupy

       b)  na fyzické úrovni
· únava organismu, apatie, ochablost

· rychlá unavitelnost

· vegetativní potíže ( bolesti u srdce, zažívací potíže, dýchací potíže, změny srdeční frekvence )

· bolesti hlavy

· poruchy krevního tlaku

· poruchy spánku

· bolesti ve svalech

· přetrvávající pocit napětí

· riziko vzniku závislosti

· zásahy do rytmu, frekvence a intenzity tělesné aktivity

       c) na úrovni sociálních vztahů

· nezájem o hodnocení strany druhých lidí

· snaha redukovat kontakt se žáky, kolegy, rodiči

· nechuť k profesi a všemu, co s ní souvisí

· nízká empatie

· narůstání konfliktů ( ve vztahu s nezájmem, lhostejností, apatií )

3 fáze syndromu vyhoření:

1) nerovnováha mezi požadavky zaměstnání a schopnostmi jedince

2) pocity úzkosti, napětí, únavy a vyčerpání

3) změny v postojích a chování – tendence jednat neosobně a mechanicky ( defenzivní chování )

Rizikové faktory burn-out syndromu:

· narůstající životní tempo a nároky na člověka

· příslušnost k pomáhající profesi

· nutnost čelit chronickému stresu

· nadměrné požadavky na výkon, monotonie práce, nízká samostatnost

· vysoké pracovní nadšení, angažovanost, zaujetí pro věc

· chování typu A, soutěživost, agresivita

· vysoká empatie, obětavost, zájem o druhé

· nízká asertivita

· vysoký perfekcionismus, pedantství, odpovědnost

· neschopnost relaxace

· úzkostné rysy

· permanentní časová tlak

· nízké sebepojetí a sebehodnocení

· chronické přesvědčení o nedocenění ve společnosti a ekonomickém hodnocení vykonávané práce

· stabilně prožívaný hněv

· prožitek bezmoci a beznaděje

Ochranné faktory burn-out syndromu:

· chování typu B – dostatečná asertivita

· schopnost a dovednost relaxovat

· vhodný time – management

· pracovní samostatnost, pestrost a proměnlivost práce

· pocit dostatku vlastních schopností zvládat situace

· víra ve vlastní schopnosti a uplatnění

· příjemný tok zážitků na základě přiměřených požadavků v poměru k možnostem jedince

· podpora ze strany spolupracovníků stejného postavení

· pocit adekvátního společenského a ekonomického uznání a hodnocení

· pocit osobní pohody

Dva druhy stresové reakce

Stres se projevuje jako reakce těla na skutečnou nebo domnělou situaci.
Míra stresu souvisí s celkovou KONDICÍ a EMOČNÍMI STEREOTYPY.

Kladná reakce 
- EUSTRES:                                              

· Aktivace

· Zájem

· Příjemné vzrušení

· Radost

Reakce v těle:    
vyloučení „radostných“ hormonů  (endorfiny)

Příklady:            
sportovní výkon,  blízké vztahy a sex, zájmové aktivity

Záporná reakce 
- DISTRES:

· Bolest

· Bezmoc

· Zklamání

· Úzkost

Reakce v těle:    
vyloučení hormonů kortikoidů (např. adrenalin) 

Příklady:    
pracovní přetížení, ztráta blízké osoby, náhlé životní změny

(S použitím: „Pozitivní stres - Radostně stresem“, Vera F. Birkenbihlová, IVO ŽELEZNÝ 1994)
Záporná stresová reakce

PODNĚT:

Reakce mysli

Elektrický signál mozku

Vyloučení tělesných hormonů

AKTIVACE TĚLA: 

· BOJ          

· ZTUHNUTÍ

· ÚTĚK

(S použitím: „Stres“, Ed Boenisch a Michele Haneyová, BOOKS Brno 1998)

Druhy stresu

	SITUAČNÍ
	· Pochází z daného okamžiku

· Okamžitá výzva či rozruch
	· Spodní, hluboké dýchání

· Uvolnění ramen a zápěstí



	CHRONICKÝ
	· Stále přetrvávající stres

· Pochází ze silného zážitku, který nejsme schopni ovlivnit
	· Věc buď přijmeme, nebo budeme trpět

· Trpělivost, osobní síla, podpora okolí

· Denní program, přiměřené plánování budoucnosti



	ANTICIPATIVNÍ
	· Stres z očekávané události 

· Může se projevovat bez ohledu na to, zda událost reálně nastane 
	· Různé techniky relaxace 

· Připravit se na všechny eventuality (co nejhoršího se může stát)

	REZIDUÁLNÍ
	· Neschopnost či neochota nechat odejít staré vzpomínky a zahojit staré rány


	· Minulost nezměníte, nechte věci jít po svém


Již pouhé rozlišování těchto odlišných tváří stresu Vám pomůže příslušným způsobem se s ním vyrovnat. Můžete snížit svůj anticipující stres, opustit svůj reziduální stres a s ostatními dvěma, když nastanou, se lépe vyrovnáte.

Plán na překonání stresu

„Nestačí našpulit ústa, je třeba také hvízdnout“

1. Záchytný bod – popis problému

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

2. Formulování cíle (pozitivně: Chci …)
___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

3. Konkrétní formulace

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

4. Kontrolovatelnost cíle (reálnost cíle, jak poznám, že jsem cíl splnil)

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

5. Plán na překonání předpokládaných překážek (co zkříží cestu + moje reakce)
___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

6. Kdo mi pomůže

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

7. Definitivní rozhodnutí

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

8. Trénovat v představách

Způsoby vyrovnání se stresem a zátěží

Každý člověk používá různé strategie, jak se vyrovnat se stresovou situací. Některé přístupy jsou jen krátkodobě, v dlouhodobém použití mohou efektivní být škodlivé ( konzumace alkoholu, jídla … ). Jiné strategie jsou velmi vhodné.

Konfrontace

Se zdrojem stresu bojuji, k situaci se postavím čelem, rozhodnu se a situaci řeším, neutíkám před ní (nedorozumění nebo trapnou situaci vysvětlím).

Distancování

Snažím se sám sebe přesvědčit, že se mě problém netýká, kritika nebyla myšlena na mě, za konflikt nemohu, popřu svoji odpovědnost za vzniklou situaci, neangažuji se v ní emočně, „odstřihnu se od ní“, o chybách jsem ochoten hovořit, ale k nápravě se nechystám.

Sebekontrola

Emoce držím pod pokličkou, snažím se je ovládnout. Dělám, že se nic nestalo, nedávám najevo, jak moc mě situace trápí či rozčiluje.

Hledání sociální podpory

Řídím se heslem: „sdělená starost je poloviční starost“, vyhledávám sociální kontakty, vypovídám se, hledám někoho, kdo je ochoten naslouchat, kdo mě emočně podpoří, dodá mi pocit sebedůvěry, bezpečí.

Akceptování odpovědnosti

Zhodnotím, co mohu udělat, a udělám to. Projevím snahu situaci napravit, nabídnu kompromis.

Únik – vyhnutí se

Utíkám od zdroje stresu, často pomocí alkoholu, prášků, alternativních aktivit, workoholismu, konflikt neřeším, svoje emoce si nepřipouštím, snažím se na zdroj stresu nemyslet.

Plánovité řešení problému

Naplánuji postup, promyslím alternativní řešení, hledám výhody a nevýhody těchto řešení. Zdroj stresu si uvědomím jako problém, který je nutné řešit, s problémem bojuji pomocí racionální úvahy.

Pozitivní přerámcování

Snažím se vidět situaci v jiném světle, na zdroji stresu hledám pozitiva. Těžká situace mi pomohla najít smysl života, pochopil jsem, co je pro mě v životě důležité.

Váš deník radosti

Povedete-li si deník radosti, pomůže Vám to udržovat si dobrou náladu, pocit, že „létáte v oblacích s orly, a ne že se hrabete ve špíně se slepicemi.“ 

Doplňte následující prázdné řádky.

1. Než půjdete spát, zapište si tři věci, jež pro vás toho dne někdo udělal. A pak napište tři věci, které jste pro někoho udělali vy. Pamatujte, že laskavost nečeká nic na oplátku. Prokážete jí a tím to celé končí. 

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

2. Zkuste vymyslet způsob, jak byste zítra mohli překvapit nebo potěšit někoho, koho máte rádi. 

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

3. Vzpomeňte si, jaké oblíbené fyzické aktivity jste měli v dětství rádi (jízda na kole, plavání, fotbal). Vyjmenujte je a znovu se jim začněte věnovat. 

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

4. Poznamenejte si tři věci, které se v poslední době povedly vašim dětem. Hlasitě o nich mluvte, nejlépe v přítomnosti ostatních. 

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

5. Jaké překážky jste v poslední době překonal? Poděkujte sobě i těm, kdo vám pomáhali. 

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

6. Promyslete, komu byste mohli odpustit a jak by to mohlo změnit váš život.

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

7. S kým se nejvíce nasmějete? Vzpomeňte si na dobu, kdy jste se smáli tolik, že vás bolelo břicho. 

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

8. Která píseň vám rozezpívá srdce?

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

9. Kdybyste měli zítra opustit tuto planetu, co byste chtěli, aby si o vás lidé pamatovali?

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

10. Jakou vlastnost, která by mohla zvýšit vaši schopnost radovat se, byste chtěli posílit (trpělivost, soucit, laskavost, rozhodnost, schopnost dodávat odvahu)?

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________   

 ______________________________________________________________________________

Neuspokojené potřeby jako zdroje stresu

Vyplňte následující otázky co možná nejblíže podle pravdy

1. Potřeba zdravého, kulturního a klidného stravování a přípravy jídla

	· 1
	· 2
	· 3
	· 4
	· 5


Co mi konkrétně vadí, chtěla bych zlepšit?

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------2. Potřeba klidu, bezkonfliktního a bezstresového prostředí

	· 1
	· 2
	· 3
	· 4
	· 5


Co mi konkrétně vadí, chtěla bych zlepšit?

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------3. Potřeba fyzické aktivity, pohybu, cvičení, sportu apod.
	· 1
	· 2
	· 3
	· 4
	· 5


Co mi konkrétně vadí, chtěla bych zlepšit?

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

4. Potřeba pořádku, systému, organizace věcí, dodržování pravidel nebo plánu

	· 1
	· 2
	· 3
	· 4
	· 5


Co mi konkrétně vadí, chtěla bych zlepšit?

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

5. Potřeba romantiky, emoční blízkosti, krásna, sexu

	· 1
	· 2
	· 3
	· 4
	· 5


Co mi konkrétně vadí, chtěla bych zlepšit?----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

6. Potřeba společenského uznání, pracovního ocenění, postupu

	· 1
	· 2
	· 3
	· 4
	· 5


Co mi konkrétně vadí, chtěla bych zlepšit?

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

7. Potřeba sociálních kontaktů,  scházení se s přáteli, někoho, komu se mohu svěřit

	· 1
	· 2
	· 3
	· 4
	· 5


Co mi konkrétně vadí, chtěla bych zlepšit?

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

8. Možnost se více věnovat rodině, trávit kvalitní čas s dětmi, starými rodiči, ..

	· 1
	· 2
	· 3
	· 4
	· 5


Co mi konkrétně vadí, chtěla bych zlepšit?

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

9. Potřeba poznání, vědění, vzdělání, cestování, čtení, apod.

	· 1
	· 2
	· 3
	· 4
	· 5


Co mi konkrétně vadí, chtěla bych zlepšit?

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

10. Potřeba nezávislosti, možnosti řídit, dělat věci po svém 

	· 1
	· 2
	· 3
	· 4
	· 5


Co mi konkrétně vadí, chtěla bych zlepšit?----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

11. Touha být čestný, věrný svým morálním principům, splňovat očekávání od sebe

	· 1
	· 2
	· 3
	· 4
	· 5


Co mi konkrétně vadí, chtěla bych zlepšit?

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

12. Potřeba moci, úspěchu, vlivu na chod věcí, kontroly nad svým životem, smyslu

	· 1
	· 2
	· 3
	· 4
	· 5


Co mi konkrétně vadí, chtěla bych zlepšit?

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

13. Touha po nabývání věcí, majetku, mít něco specifického ve svém vlastnictví

	· 1
	· 2
	· 3
	· 4
	· 5


Co mi konkrétně vadí, chtěla bych zlepšit?

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

14. Touha po výzvě, soutěži, smyslu, podnětech

	· 1
	· 2
	· 3
	· 4
	· 5


Co mi konkrétně vadí, chtěla bych zlepšit?

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

15. Potřeba být zdravá, nemít starosti o svůj zdravotní stav

	· 1
	· 2
	· 3
	· 4
	· 5


Co mi konkrétně vadí, chtěla bych zlepšit?

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Podpůrný rozhovor

Pravidla podpůrného rozhovoru

EMPATIE, AUTENTICITA, AKCEPTACE

  Nehodnotit, nevychovávat, naslouchat a pomáhat hledat řešení. 

Nejlepším expertem na hledání řešení je člověk sám.

Jak postupovat?

1. Vytvoření atmosféry

2. Zjištění podstaty problému

3. Přezkoumání použitelných možností

4. Vybrání nejlepšího řešení

5. Vytvoření konkrétního plánu pro řešení

6. Ukončení rozhovoru, povzbuzení k prvnímu kroku

Techniky podpůrného rozhovoru

· Empatie

· Otevřené otázky

· Parafráze

· Povzbuzování, ocenění

· Shrnování

Problémy při kontaktu s pacientem
· Nadbytečná kontrola - vyžaduje respekt řádu, hierarchie, ale nadává prostor pacientovi, jeho pohledu na věc

· Obětování se pro pacienta - miluj bližního svého jako sebe sama - místo sebe sama

· Tendence pomáhat ochotněji mladým, úspěšným, hezkým (podoba a námi, našimi vzory) a nám podobným

Vadu, věk, zevnějšek je nutné brát jako jednu z forem lidské existence, se svým potencionálem (zkušenostmi), nikoliv jako úchylku

Uvědomit si své motivy
· Uvádění morálních soudů (znásilnil, porazil autem, neposlouchá naše rady, zneužívá náš čas - jak jej mohou brát jako slušného?)


Zříci se kritiky, respektovat
· Osobní zkušenosti - (např. nenávist k alkoholikům, starším mužům - otcům...)

· Potřeba být oceněn, najít svůj vlastní smysl – (pocit nedostatečného ocenění, např. neuspokojivé osobní vztahy, matka, které odejdou děti z domu. Lékař - sestra - nevidí hranici, kdy úspěch je moje zásluha nebo výsledek pacientovy práce)

· Láska k bližnímu jako zboží - (dříve práce církve, sester charity zdarma, dnes práce občanská za peníze) - postoje k výši mzdy různé. Nespokojenost by neměla ovlivňovat postoje k pacientovi

· Neuvědomění si odlišnosti vnitřního světa druhého člověka (každý má své vidění, není jen to moje, každý prožívá své, nese za to ale i odpovědnost)

· Mocenské postavení (čím jsem výše postavena, tím těžší je být v rovnocenném vztahu s pacientem) - uvědomit si, kdy s pacientem hovořím jako důvěrník a kdy jako autorita. Respekt ke společenskému postavení pacienta.

· Vyžadování autority, souhlasu, vedení - „toto je obvyklý způsob, pomůže k tomu, jsou při tom tyto postupy: „Nevím, mohu však o tom s vámi přemýšlet, poradím se...“

· Limity osobnostní (Moje pocity a moje nálada vyplývá z předchozích zkušeností, zážitků mnohdy ukrytých a při určitých reakcích pacienta se objeví a já reaguji neadekvátně. Co dělat? Sdělit to druhému, najíst se, relaxovat, změnit činnost, alespoň na chvíli běhat, cvičit)

· Obavy ze špatných pocitů („nakažení se“ pocity druhého člověka, je depresivní, mohu být rovněž)
Akční plán
	Co mne oslovilo?
	Jak toho mohu využít?
	Co konkrétně pro to udělám?

	
	
	


Co je asertivita?





Asertivita je způsob, jak prosazovat (nebo alespoň vyjadřovat) svá práva, pocity, potřeby a totéž umožnit partnerovi.








Být asertivní znamená, že vyjadřujeme své názory přímo a upřímně. Uznáváme přitom, že druhá osoba má také právo na vlastní názor a pocity. Cílem asertivní komunikace je takový konečný stav, při kterém obě strany dosáhnou uspokojivé řešení. Nejde o výhru “kdo z koho”, na vítěze a poraženého. Vzájemný vztah partnerů je: výhra - výhra.





Znamená to, že se zříkáme extrémů agresivního nebo pasivního chování.








Co je pasivní chování?





Když se setkáme se složitým problémem, je lehčí zvolit jednoduché řešení, které nevyvolá bezprostřední vnitřní napětí nebo konflikt. Například můžeme ignorovat nepřiměřené jednání obchodníka se mnou jako prodejcem. Pomůže to však? Jaký to bude mít dlouhodobý účinek na pracovní výsledky a na mou sebeúctu? Tato forma úniku se jmenuje pasivní chování. Být pasivní znamená vyhýbat se vyjadřování svých přesvědčení a názorů, případně vyjadřování negativních nebo opačných názorů a postojů. Je to řešení, kde se vytvoří vztah:





výhra - prohra, přičemž jste tentokrát prohrál.








Co je agresivní chování?





Na první pohled se může zdát, že agresivní chování bychom měli upřednostnit před pasivním. Avšak můžeme si dovolit soustavně vyhrávat na úkor druhých?


Agresivní chování vzniká, když si bráníme své vlastní přesvědčení a zájmy bez toho, abychom věnovali pozornost i potřebám druhých. Zakládá se na pevném názoru, že máme pravdu a druhá strana se mýlí, případně že důležité jsou jen moje zájmy a potřeby. Z tohoto pohled není proč zabývat se nasloucháním a snahou porozumět druhému. Je to řešení, kdy se vytvoří vztah:





výhra - prohra, přičemž jste tentokrát vyhrál.
































Asertivní dovednosti





VEDENÍ KONVERZACE


začátek


udržení


ukončení


přerušení mluvčího





KRITIKA A PŘIJETÍ KRITIKY





ASERTIVNÍ 


DOVEDNOSTI











Dávání a přijímání KOMPLIMENTů a pozitivní zpětná vazba





ŽÁDOST





MANIPULACE a obrana proti manipulativnímu chování





ODMÍTÁNÍ


„NE“



































Ó Bože, dej mi:





Výdrž a statečnost pro přetrpění a zvládnutí těch věcí, které se 


nedají změnit





Sílu změnit věci, které se změnit dají





A moudrost k tomu, abych je od sebe rozeznal











�

















Příklady:


„Vidím, že vás to velmi trápí.“


„Mrzí mě, že to na vás takto působí...“


„Vidím, že vás to velmi rozčílilo.“


„Chápu, že si děláte starosti s tím, jak tato omezení ovlivní váš život...“


„Chápu, že těch léčebných procedur bylo v poslední době hodně.“


„Jsem si vědom toho, že tento zákrok se u vás doposud nedělal a že nevíte, co od toho očekávat...“


„Rozumím. Máte doma problémy...“


„Chápu, že z vašeho pohledu to tak může vypadat.“


„Slyším/ vidím/ věřím, že to pro vás není jednoduché.“








Použití: 


zpracování emocí (zloba, strach, úzkost) druhé strany


uklidnění agresivní protistrany (při vyjednávání, konfliktu)


pojmenování pocitu přináší obvykle oběma komunikačním partnerům úlevu











Technika: 


vyjádříme, že chápeme, jak se druhý cítí, že rozumíme jeho pocitům, obavám, starostem, problémům


uznáváme, že pocity druhého jsou oprávněné


pojmenujeme, co si myslíme o tom, jak se druhý cítí a tím mu dáme možnost nás poopravit


ověřujeme, zda jsme správně porozuměli a formulovali


zaměřujeme se na to, co říká partner, ne na to, co si myslíme my


vyjadřujeme zájem neverbálně i tónem hlasu


nehodnotíme, co je správné


nevysvětlujeme, co sdělení druhé strany asi znamená




















    ty





 já





  ty
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  Příklady:


 „Jestli tomu dobře rozumím, tak vy říkáte, že.... Je to tak?“


  „Vy tedy situaci vnímáte tak, že... Je to tak?“


  „Vy říkáte, že.... Rozumím tomu správně?“


  „Pochopil jsem správně, že vaší prioritou je...?“


  „Je to tak, že...?“


  „Chtěl byste, aby..?“


  „Potřeboval byste tedy...?  Je to tak?“


 „Takže Vaše bolest je spíše tupá a svíravá, chápu to správně?“ 





Použití:  


ukazujeme druhému, že mu nasloucháme a rozumíme


ověřujeme si, zda jeho slova správně chápeme


sdělujeme druhému, co si myslíme, že právě řekl


dáváme druhému možnost, aby se přesněji vyjádřil


vhodně použitým parafrázováním snižujeme napětí v komunikaci –  obrušujeme hroty


získáváme čas pro formulaci vlastních stanovisek


vyjasňujeme si obsah sdělení u velmi upovídaného nebo nesrozumitelného řečníka





Technika: 


sdělení druhého vyjadřujeme vlastními slovy


zaměřujeme se na to, co říká partner, ne na to, co si myslíme my


ověřujeme, zda jsme správně porozuměli a formulovali


nehodnotíme vyjádření druhé strany, nepřidáváme své hodnotící stanovisko


vyjadřujeme zájem neverbálně i tónem hlasu


snažíme se o neutrální vyjadřování


parafrázováním nevyjadřujeme souhlas ani nesouhlas








  ty
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  Příklady:


„Kdy se to stalo?“


„Jak často se to stává?“


„Koho se to týká?“


„Kde se to stalo?“


„Komu to ještě vadí?“


„Co si o tom myslíte vy?“


   





Použití:  


pomáháme objasnit, o čem je řeč


získáváme informace


hledáme nové souvislosti


dalšími informacemi zpřesňujeme porozumění situaci všech 


ověřuji, zda jsem správně porozuměl a formuloval


zaměřuji se na to, co říká partner, ne na to, co si myslím já








Technika: 


klademe otevřené otázky


zaměřujeme se na konkretizaci obecných tvrzení


nehodnotíme, co je správné


nevysvětlujeme, co sdělení asi znamená


vyjadřuji zájem neverbálně i tónem hlasu





























Osobnost








Předmět 


konfliktu








Komunikační dovednosti





Jak zvládáte konflikty - dotazník





Boj / soupeření





Únik / vyhnutí se 





Přizpůsobení se / ústup








Spolupráce / dohoda





Kompromis
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Co pomáhá a brání efektivnímu řešení konfliktu














co pomáhá (deeskalace)�



Co brání (eskalace)


�
�
klidný hlas�
křik, afekt�
�
vstřícnost, otevřenost�
urážky, vyzývavý pohled�
�
dostatek času�
nedostatek času�
�
soukromí�
„rány pod pás“, ohrožení�
�
objasňování zájmů, postojů�
trvání na pozicích�
�
trpělivost�
spěch�
�
aktivní naslouchání�
odmítání komunikace�
�
prostředí bezpečí, klidu, jistoty�
stresující prostředí�
�
ochota porozumění�
agresivita, fyzické násilí�
�
snaha pochopit druhého, i jeho názor�
prosazování svého pohledu�
�
snaha poznat důvody jiné reakce�
předsudky, stereotypy�
�
úcta�
přehlížení, nedostatek respektu�
�
jasná a srozumitelná základní pravidla�
žádná či špatně formulovaná základní pravidla�
�
znalost tématu, problému�
nevyjasněnost tématu pro jednání�
�
dýchání�
únava, nesoustředěnost�
�
přímý pohled�
vyhýbání se očnímu kontaktu�
�
zaangažování „chci to“�
nezájem�
�
konkrétnost�
generalizace (zevšeobecňování)�
�
asertivita�
pasivita, agresivita�
�
pozitivní gestikulace�
výrazná odmítavá gestikulace�
�
pravdomluvnost, upřímnost�
lež, pomluvy�
�
domluva�
hádka�
�












Postup řešení konfliktů – přehled








Plánujte předem - analyzujte


Uvědomte si, čeho chcete dosáhnout


Vyjasněte si své potřeby


Zkuste svůj požadavek formulovat pozitivně a bez emočního zabarvení


Připravte si alternativy řešení konfliktu


Uvědomte si, jaké jsou potřeby druhé strany





Začněte pozitivně


Vyjádřete kladné úmysly.�(např. „Chci, aby náš vztah přetrval.“  „Toto je pro mne důležité.“  „Tomuhle chci 


       porozumět.“, „Budu rád/a, pokud se dohodneme.“)


Oceňte druhého a poděkujte mu.


       (např. „Jsem rád/a, že jsi si na mě (na toto téma) udělal/a čas.“  „Oceňuji tvou ochotu o tom  


        mluvit.“  „Děkuji, že to bereš vážně.“)


Vyjádřete empatii, pokud je druhá strana v emoci („Vím, že není jednoduché o tom mluvit.“ „ Vidím, že tohle je pro tebe hodně důležité.“)








Určete problém a diskutujte o něm


Ptejte se a parafrázujte 


Vyjadřujte své náměty a pocity.


      (střídavě - zatímco jeden vyjadřuje své náměty a pocity, druhý aktivně naslouchá)


Označte zájmy a potřeby.


Průběžně shrnujte, k čemu jste dospěli, abyste mohli pokročit dál a zdůrazňovali konstruktivní způsob řešení








Navrhujte různá řešení


Vyhledávejte výhody a nevýhody jednotlivých řešení, uvažujte o následcích a porovnávejte se skutečností.


Vybírejte řešení, která jsou uspokojivá oboustranně.  Přesvědčte se, že řešení jsou konkrétní a vyvážená.  








Naplánujte pokračování


Dohodněte se na následných krocích


Dohodněte se na příští schůzce, pokud je to nutné.
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