PRVNÍ KONTAKT S PACIENTEM V AMBULANTNÍ PRAXI
První kontakt:  probíhá v několika fázích, obvykle trvá 30-40 minut. Nejvíce lékařů pracuje ambulantně a první dojem a zkušenost s lékařem často rozhodují o vývoji vztahu.

Cílem je: rychlá orientace v problému, pracovní diagnóza a začátek léčby a ustanovení spolupracujícího vztahu.

Postup: přijetí, rozhovor, vyšetření, informování a pokyny, rozloučení.

Zásady:
· Čekání v čekárně: první dojem a naladění pacienta

· vyvěsit provoz čekárny - styl nahlašování, klepání

· dost míst na sezení

· hygienické WC

· neptat se před ostatními, s čím pacient přichází

· zamezit zbytečně dlouhému čekání - lístky na pořadí, objednání

· při dlouhém čekání krátké vysvětlení a omluva sestrou nebo lékařem
· přijetí: první dojem důležitý pro ustanovení dobré spolupráce

· lékař povstane, podá ruku, pozdraví, nabídne židli 

· představit se, vyžaduje-li to nepřehlednost situace
· všímat si svého prvního dojmu a reakcí pacienta (vzhled, nejistota, úzkost, únava aj.) a dle toho pak upravit komunikaci

· plně se soustředit na pacienta, nepůsobit dojmem, že máme málo času

· orientační rozhovor: rychlá orientace v důvodu příchodu pacienta

· úvodní otázka na důvod příchodu 

· všímat si neverbálního chování a rozporů verbál-neverbál (možný konflikt),

· nechat pacienta nejdřív mluvit a soustředěně naslouchat

· používat spíše otevřené otázky, od obecného k detailům (zásada “trychtýře”),

· otázky na počátky potíží, co tomu předcházelo, jak to probíhalo, zda tím trpěl  už dříve, jestli to nějak léčil sám, co  si sám myslí o příčině nemoci a jakou má o ní představu, co užívá za léky

· specifické intimní otázky mohou znepokojit - uvedeme jejich účelem 

· zabíhá-li pacient příliš, taktně vrátit k tématu
· pokud vnímáme nesouhlas nebo zaskočení, reagujeme dotazem
· vyšetření: 

· nemá být zbytečné, ze zvědavosti, samoúčelné

· rutina pro lékaře, ne pro pacienta

· respektujeme obavy z bolesti, na dotek nebo bolest upozorníme předem

· stud – zachovat  respekt k intimitě, rozsah a doba svlečení mají být funkční

· sdělíme, proč, jak, jak dlouho a v jakém rozsahu provedeme vyšetření 

· reflektování  pocitů pacienta  

· průběžně s ním komunikovat a popisovat stav vyšetření 

· předem upozorníme před dotekem

· předáváme-li na odborné pracoviště, vysvětlíme důvod

· sestra by neměla být u vyšetření intimních míst, pokud jí není třeba

· nedat najevo stud či štítivost

· informování pacienta: 

· diagnóza, příčiny, obvyklý průběh a délka nemoci,

· stručně, věcně, srozumitelně vysvětlit výsledky

· léky a doporučení k životnímu stylu (léky, životospráva) 

· návrh postupu (další vyšetření, léčení, předání specialistovi), 

· výsledek vyšetření sdělit tak, aby nepolekal, uklidnit obavy, ale informovat pravdivě

· přesvědčit se, zda pacient rozuměl

· vybídnout k dotazům a odpovědět na ně

· vybídnout k zapsání si informací, je-li informací více

· letáky, připravit si vlastní text k častým nemocem, napsat pacientovi důležité informace
· rozloučení: 

· nejen formální zdvořilost, protože pacient si pamatuje hlavně začátek a konec, dojem přetrvá a ovlivňuje vztah 

· podat ruku, přátelsku větu na povzbuzení, připomenout příští termín, říct o pohotovosti a vyprovodit ke dveřím.

Důležité: Profesně bychom měli umět nevnášet do komunikace s pacientem problémy osobního života a své špatné nálady. Zpětně - zvládneme-li alespoň pracovní kontakty, zlepší to náš pocit se sebe samých a vice versa.


Seznam aktivit u lékaře
Lékař:

	činnosti
	ano
	ne
	poznámka

	představil se
	
	
	

	pozdravil pacienta
	
	
	

	použil pacientovo jméno
	
	
	

	zajistil soukromí
	
	
	

	ukázal pacientovi, kam se posadit
	
	
	

	držel oční kontakt
	
	
	

	umožnil pacientovi říct své úvodní sdělení
	
	
	

	používal hlavně otevřených otázek
	
	
	

	pokud si psal poznámky, upozornil na to předem
	
	
	

	pokud si psal poznámky, stále dával najevo zájem
	
	
	

	neignoroval pacientovy neverbální podněty
	
	
	

	neignoroval pacientovy verbální podněty
	
	
	

	shrnul to, co mu pacient řekl
	
	
	

	dal čas pacientovi na otázky
	
	
	

	mluvil srozumitelně a ne žargonem
	
	
	

	vysvětlil následující postup
	
	
	

	ověřil si porozumění u pacienta
	
	
	

	zajistil, aby si pacient zapamatoval pokyny
	
	
	

	povzbudil pacienta na závěr
	
	
	

	rozloučil se
	
	
	


