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Nudzovy stav COVID-19

Odporucania ako komunikovat’ zlé spravy cez telefon

Nudzovy stav COVID-19 meni nas spdsob komunikacie s rodinami pacientov, pretoze telefonicky
hovor je Casto jedinou moznost'ou, ako s nimi komunikovat’. Po prvykrat teraz musi zdravotnicky
personal kazdym dnom stale viac poskytovat’ klinické informacie alebo zI¢ spravy telefonicky.

Mat’ neprijemny pocit, byt’ nervozni €i znepokojeni predtym, ako zavoldme rodinam je normalne a
prirodzené, najmi ak vieme, Ze musime oznamovat zl¢ spravy, ako je diagnéza, zhorSenie stavu
pacienta alebo jeho smrt’. Na druhej strane je telefonicky hovor niekedy ochranou pred kontaktom s
rodinnymi prislusnikmi, ¢o vSak prinasa nové komunikacné vyzvy.

Moézeme rozdelit’ hovor na tri fazy:
e Otvorenie
e Komunikacia
e Ukoncenie

Otvorenie

Uzemnenie: Pred uskuto¢nenim telefonického hovoru si doprajte chvilku pre seba (staci iba
niekol’ko sektind ¢i mintt). Sustred’te svoju pozornost’ na svoje telo, kde ste a ¢o je okolo vas.
Venujte pozornost’ svojmu hlasu a upravte jeho ton: je to jedina spdtnd vézba, ktord ma osoba
na druhej strane telefonu, bez vsetkych dolezitych neverbalnych informacii, ktoré by ju za
normalnych okolnosti pomohli emociondlne pripravit’ na to, ¢o bude komunikované.

Vidy pokojne pozdravte druhti osobu a pamitajte, ze ak bude vnimat’ zhon a tzkost’, zvySuje to
u nej obavy a nepokoj.

Vidy sa predstavte a povedzte kto ste (meno, priezvisko, oddelenie), aj ked’ ste s touto osobou
uz predtym hovorili: poskytnuté informacii pomoZzu druhej osobe si predstavit, kto je na druhej
strane telefonu, ¢o pomaha znizovat’ napitie a poplachovi reakciu.

Komunikacia

Komunikujte vzdy zrozumitel’'ne a stru¢ne pomocou jednoduchych slov a podla moznosti Sa
vyhybajte lekarskym vyrazom. Ak ich musite pouzivat’, vysvetlite ich vyznam.

Starostlivo vyberajte slova uz pred telefonickym hovorom, aby ste sa pripravili na to, o chcete
povedat’ a ako to povedat’, aby ste boli podporny.

Opytajte sa, ¢i je tato osoba sama doma, a poproste ju, aby si sadla: ,,Prosim, sadnite si na
stolicku alebo na pohovku, obavam sa, ze mam pre vas zlé spravy, pred 2 hodinami vas otec
Charles ...“. Ked’ musime oznamit’ smrt’ alebo zhorSenie zdravotného stavuu, je potrebné ndjst
frazu, ktord by osobu pripravila na skutoCnost, Ze bude pocut’ zlé spravy. Pouzite vyrazy ako:

,,Bohuzial** alebo (iba ak musite oznamit’ smrt’) ,,Je mi to vel'mi I'ito, ale musim vam povedat’, ze
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... Pouzite krstné meno osoby a stupenl vzt'ahu: ,,Je mi vel'mi I'ito, ale musim vam povedat’, ze vas
manzel John...*

Bud’te priamy a chod’te k veci. Ked ste druhého pripravili na skuto¢nost’, Ze bude pocut’ zlé
spravy, ¢im viac potom predlZujete Cas, tym viac ho vystavujete stresu a riziku traumatizacie.
Vysvetlite pribuznym, ako bolo o pacienta postarané, a ze pocas celého procesu netrpel, ak je to
naozaj tak.

Doprajte ¢as na ticho a smitok po podani zlych sprav. Mlcat, kym niekto place (najmi po
telefone), je tazké a mozme sa citit’ bezmocni. Ale ticho je sposob ako komunikovat, ze sme tam, a
nenechavame ho v tom samého. Obcas mozete prerusit’ ticho vyslovenim jednoduchych slov, ako
napriklad ,,Je mi [ito*.

Ponechajte ¢as a priestor na otazky a poCuvajte bez preruSenia. Ak sa osoba ni¢ nepyta, mozete
povedat: ,,Mate nejaké otazky, ktoré by ste sa ma chceli opytat?. Poskytnite vSetky informécie,
ktoré mozete, ale nadmerne nevystavujte dant osobu traumatickym informaciam. Ak oznamujeme
smrt’, je dolezité pred telefonickym hovorom ziskat informacie o tom, kedy a ako sa to stalo a ¢i
dana osoba vyjadrila zelanie alebo chcela nieco odkazat’ svojim blizkym pred smrt'ou. Rodina sa na
to moze pytat’.

Ukoncenie

V poslednej casti telefonického hovoru moézete poskytnit’ d’alSie praktické a technické informécie.
Mozete vysvetlit, o sa bude diat’ d’alej, kto a kedy sa znova spoji s rodinou, kam bude ich pribuzny
premiestneny atd’.

Okrem toho mozete informovat’ o psychologickej pomoci zameranej na nudzové situacie, ktora
pracuje aj so smutkom a stresom podl'a potrieb danej osoby.

Je dolezité sa opytat, ¢o dand osoba urobi hned’ po telefonickom hovore a ¢i ma premyslené, s
ktorymi priatel'mi alebo pribuznymi sa moze spojit’, aby ziskala podporu.

Doprajte si ¢as na upokojenie. Neustale ziadosti o pomoc st zatazou, ktord unavuje zdravotnicky
personal. Preskimajte svoj emociondlny stav bez toho, aby ste sa sami sudili. Zabezpecte svoju
emocionalnu rovnovéahu a obrat'te sa na podporny systém ponukany zdravotnickemu personalu.



