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MANAGEMENT ZAMĚŘENÝ NA ZVYŠOVÁNÍ SPOKOJENOSTI PACIENTŮ
pracovní sešit 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.
Thomas-Kilmannův DOTAZNÍK způsobů zvládání konfliktní situace

[image: image4]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.

	Otázka
	I.
	II.
	III.
	IV.
	V.
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	27.
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	A
	B
	
	
	

	29.
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	B
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	Celkový počet bodů zakroužkovaných 

v každém sloupci:
	
	
	
	
	

	
	I.
	II.
	III.
	IV.
	V.


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
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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.
Konfliktní situace v nemocnici

1. Mezi vašimi zdravotními sestrami vznikl před časem konflikt – jedna druhé nevyšla vstříc s přehozením směn. Od 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.

	· 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


[image: image1]
Techniky aktivního naslouchání  
- parafrázování


[image: image2]
Techniky aktivního naslouchání 
- vyjádření pocitů


[image: image3]
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.

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?
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Dotazník asertivity 

Agresivní výrok   
 Asertivní výrok   
   Pasivní výrok  
     Manipulativní výrok  
	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 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.“
	

	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.“
	


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.
	
	4
	
	2
	
	3
	
	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. 

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.

Akční plán
	Co mne oslovilo?
	Jak toho mohu využít?
	Co konkrétně pro to udělám?
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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“
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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
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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
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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
































Jak zvládáte konflikty - dotazník





Boj / soupeření





Únik / vyhnutí se 





Přizpůsobení se / ústup








Spolupráce / dohoda





Kompromis
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