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	誰？
	對於世界各地的衛生保健專業人士：這是前所未有的時刻。沒有路線圖可尋。我們正面臨著從未預料 – 或從未想要 – 進行的對話。
	為什麼？
	在西雅圖，這已是事實。我們已經有患者死亡，而且並非所有都是老年人。我們的一位同事已插管，在全國各地我們都接到如何應對可能出現案情激增的電話和擔憂。我們意識到我們的專業職責可能會對我們所愛的家人構成風險。更糟糕的是，我們現在看到的是可能變成海嘯的細流。就像發生在意大利的一切一樣。很難忽視，這不是一件可以在下班後留在辦公室的事情。
	但是這一切還有另一面。我們的同事正在積極參與。人們正在以意想不到的美麗方式互相支持。在一起，我們可以變得強大。通過我們的同理心、同情心和完整的服務意識，我們可以度過這個難關。
	篩查
	當有人擔心他們可能會被感染
	選擇
	當有人可能選擇不住院
	分診
	當您決定患者應該去哪裡
	接收
	當患者需要入院或重症監護病房
	心理諮詢
	當應對力需要打氣或者情緒激動
	做決定
	當進展不順利，護理目標，代碼狀態
	資源分配
	當資源限制迫使您選擇，甚至配給
	通知
	當您通過電話通知某人
	預料
	當您擔心將會發生什麼
	哀悼
	當您失去了某人
	意外事件中的主動計劃: “CALMER”
	C    問候
	• 深呼吸（你自己！）
	• “您怎麼樣?” (考慮他們的情緒)
	A    詢問COVID
	• “您對COVID 和你目前的情況，有什麼想法?”
	•  (傾聽)
	L    展開話題
	• “這是我希望我們為之做好的準備的事情。” / “ 您提到了COVID 。我同意。”
	• “如果您得了COVID/ 您的COVID病情變得嚴重，有什麼事您想讓我們知道嗎？“
	M 鼓勵他們選擇一個代理人並討論什麼對他們來說最重要
	• “如果您的情況惡化，您現在所說的可以幫助您的家人/ 親人。”
	• “誰是您的後備人員？如果您無法說話，誰可以幫助我們做決定？還有誰？“（最好有2 個備用人員）
	• 我們的處境非常特殊。鑑於此，對您來說最重要的是什麼？“（您生活中的任何部分？關於您的醫療保健？）
	• 提出建議 – 如果他們能夠聽得到。“根據我所了解的，我建議 [如此] 。你怎麼看？”
	E 期待情感
	• 注意這一點 – 隨時給與肯定
	• “這個可能很難去想像。”
	S 記錄談話
	• 任何記錄– 哪怕簡短的文檔，都會對您的同事和患者有所幫助
	• “我將在圖表中寫下您所說的內容。這真的很有幫助，謝謝您。”

	只適用於危機: “SHARE”
	T 展示規則
	H 指出對病人護理的意義
	A 確認將提供的護理
	R    回應情緒
	E    強調同樣的規則適用於每個人

	當您需要與病人家屬交談時: “LOVE”
	L    為他們引路
	O    對大多數人來說最重要的五件事
	V    對他們想說的話表示肯定
	E 期待情感

	感谢

	意外事件和危机中的新对话地图
	主动计划
	應急事件和危機中的新對話地圖
	資源限制
	應急事件和危機中的新對話地圖

