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DaleZité upozornéni: Vétsina uvedenych komunikacnich strategii je obecné
pouzitelnd. Soucasnd pandemie vSsak mlze vést v nékterych regionech ke
krizovym scéndarlim. Zdravotnictvi pak mlze zacit fungovat zcela odlisné od toho,
jak jsme zvykli. Do popredi v takové situaci vystupuje alokace vzacnych zdroju a je
omezeno bézné klinické rozhodovani. V této verzi dokumentu jsou priklady
komunikace vhodné pro krizové pripady oznaceny hvézdi¢kou (*) a jsou
vyhrazené pouze pro pfipad, Ze by Vase zafizeni muselo pfijmout zdsady
krizového fizeni. Ale nezapominejme, Ze i v krizi mUzZzeme z(stat empaticti a
respektovat dlistojnost kazdého pacienta.

Testovani na COVID-19

Kdyz se nékdo obdva, zda neni infikovan

Co feknou oni
Pro¢ netestujete kazdého?

Proc trva ¢ekani na vysledek tak
dlouho?

Zjisténi preferenci

Co mlzeme odpovédét

Nemame dost testovacich kitll. Moc bych si pral, abychom mohli
testovat bez omezeni.

Laboratof pracuje naplno, rychleji to nejde. Cekani je naroéné, ja
vim.

Kdyz nékdo zvazuje odmitnuti hospitalizace

Co feknou oni
Bojim se toho nového viru. Co
bych mél udélat?

Vim, Ze jsem dost nemocny i
bez toho nového viru. Rad bych
zUstal doma (v domové pro
seniory apod.) a snaZil se
vylécit tady.

Nechtél bych byt na konci
svého Zivota udrZovan na
pfistrojich jak néjaky preparat.

Co mizZete odpovédét

Je pochopitelné, Ze se bojite. Snazte se dodrzovat par véci.
Omezte kontakt s ostatnimi lidmi. Zamyslete se nad tim, kdo je
Vam nejblizsi a zna Vas tak dobie, aby mohl za Vas hovorit s Iékafi
jako Vas zastupce, kdybyste byl opravdu vazné nemocny. Néktefri
pacienti feknou ne, dékuji, nechci do nemocnice, nechci skon¢it na
pristrojich. Kdybyste se na to dival také tak, reknéte to mné a
svému zastupci.

Dékuji, Ze mi to fikate. Mdm tomu rozumét tak, Ze byste nechtél do
nemocnice, kdybychom méli podezieni, Ze jste infikovany
koronavirem? Pochopil jsem to spravné?

Rozumim. Navrhuji tedy, Ze se o Vas nadale budeme o Vas starat
zde (doma/ v domové pro seniory apod.). V lepsim pfipadé se
vlbec koronavirem neinfikujete, v nejhorsim pripadé ano. Kdybyste
i pfes veskerd opatreni koronavirem onemocnél, budeme Vas dale



Jsem zakonnym zastupcem
tohoto pacienta. Vim, ze je
dosti nemocny a koronavirovou
infekci by nejspiSe neprezil.
Musite ho opravdu odvézt do
nemocnice?

[écCit. | ve vaZném stavu dadme pozor na to, abyste mél co nejméné
potizi a zUstal tam, kde si prejete.

Diky, je velka pomoc, Ze to s VAmi mohu probrat. Kdyby se jeho
stav zhorsil, mohli bychom domluvit domaci hospicovou péci, aby
do nemocnice nemusel. Doufejme, Ze se to zlepsi, ale zaroven
mame plan pro pfipad, Ze by se to nedafilo.”

Tridéni pacientl pred prijetim k hospitalizaci

Co feknou oni
Pro¢ nem(Zu jit normalné do
nemocnice jako vidy?

Pro¢ nyni nemohu do
nemocnice?

Co muzZete odpovédét

Jde ndm v prvni fadé o vasi bezpecnost. Snazime se dat fad tomu,
jak pacienti do nemocnice prichazi. Vyplrite, prosim odpovédi na pdr
otdzek. Pomuzete nam urychlit cely proces pro Vas a také vsem
ostatnim.

Umim si predstavit, Ze mate obavy a chcete, aby o Vas bylo co
nejlépe postarano. Ted se ale nemocnice stala z urcitého pohledu
rizikovym mistem, které neni dobré navstivit v pfipadé, ze to
opravdu velmi nutné nepotrebujete. Nejbezpecnéjsi pro Vas v této
situaci bude.......

Prijeti do nemocnice nebo na JIP

Co feknou oni
Znamena to, Zze mam
COVID19?

Je to se mnou vazné?

Zvladne to dédecek, prezije to?

Chcete mi fict, Ze mé nikdo
nemuze navstivit?

Jak to, Ze mé nechcete pustit
na navstévu?

Co muzete odpovédét

Potrfebujeme vysettit vytér z nosu, zitra/za nékolik dnd budeme znat
vysledek. Je pfirozené, Ze jste z cekani na vysledek ve stresu,
snazte se vénovat vécem, které Vas uklidnuiji.

Z toho, co o0 Vas vim a podle toho, jak Vs nyni vidim, je Vas stav
dost zavazny na to, abychom V4s pfijali do nemocnice. Uvidime, jak
se stav vyvine do zitra a znovu to s Vami probereme.

Umim si predstavit, Ze mate strach. Ano, také mam obavy, Ze

v devadesati letech a protoZe je dlouhodobé Iécen pro dalsi nemoci,
je mozné, Ze uZ se z nemocnice nedostane. Ale oteviené, je
predcasné odpovédét Vam s jistotou.

Vim, jak je tézké byt bez navstév. Riziko prenosu viru je ale tak
vysoké, Ze Vam bohuZel musim potvrdit, Ze ndvstévy jsou nyni
zakdazany. PFijit do nemocnice by bylo nebezpecné i pro Vase
blizké. Moc bych si pral, aby to bylo jinak. MZete si alespon zavolat
nebo zkusit videohovor, ale rozumim, Ze to neni Gplné ono.

Riziko Sifeni koronaviru je nyni tak vysoké, Ze jsme zakdzali
navstévy, je mi to lito. MzZzeme Vam pomoci v kontaktu s Vasim
blizkym elektronicky. Rad bych Vam vyhovél a pustil Vas, vim jak
dalezité to je. Bohuzel to nyni neni mozné.



Poradit a pomoci vyrovnat se s tézkou situaci a naronymi emocemi

Co feknou oni
Mam strach.

Pottebuji mit néjakou nadéji.
Jste nekompetentni!

Zavolejte mi Vaseho
nadrizeného!

Myslite, Ze se mam se vSemi uz
rozloucit?

Co muzZete odpovédét

Tohle prosté je tézka situace. Myslim, Ze kazdy by mél na Vasem
misté obavy. MUZete mi fici vice o tom, ¢eho se bojite?

Povézte mi néco o tom, v co doufate, jakou nadéji byste rad mél?
Rad bych tomu vic rozumél.

Rozumim, proc jste nespokojeny. . Co bych pro Vas ted mohl
udélat?

Vidim, Ze vas to rozéililo. Pozadam svého nadfizeného, aby s Vami
promluvil hned jak to bude moZné. Prosim o strpeni, FeSi ted’
hodné véci zaroven.

Doufdm, Ze to tak neni, ale obavu, Ze toho ¢asu uz neni mnoho
mam taky. Co je pro Vas nyni nejdlleZité;jsi, co potrebujete nutné
fici?

Rozhodovani v situacich, kdy se Iécba nedafi. Cile péce, limitace lécby.

Co feknou oni
Udélejte vSsechno, co umite.
Chci Zit.

Myslim, Ze by tohle moje Zena
nechtéla.

Nechci skoncit pfipojeny na
pfistroje.

Nevim, co by si moje Zena

v téhle situaci prala, nikdy jsme
o tom nemluvili.

v

Co muzete odpovédét

Délame vsechno, co mizZeme. Je to tézka situace. Mohli bychom si
na chvili promluvit? Rad bych o Vas védél vice. Co bych o Vas mél
védét, abych se o Vas dobfie postaral?

Dobre, zkusme si promluvit o tom, co by tedy chtéla. Da se néjak
popsat, co bylo v jejim Zivoté nejdulezitéjsi? Na ¢em ji zaleZelo, co
ddvalo jejimu Zivotu smysl?

Dékuiji, pro nas je velmi dulezité tohle védét. Mohl byste mi fici
vice o tom, jak to myslite?

Tohle rozhodovani je opravdu tézké pro kazdého, neni to standardni
situace. Abych byl uptimny, tak vezmu-li v ivahu jeji celkovy stav,
myslim, Ze resuscitace nebo napojeni na dychaci pristroj by nejspise
nepomohlo. Pravdépodobnost je proti ndm. Maj navrh je, abychom
prijali, Ze jeji Zivot mize byt kratky a nechali ji v klidu odejit. To je
asi tézké slyset. Jak se na to divate Vy?

Hleddani feseni v krizové situaci nezbytné alokace vzacnych zdroja *

*tato situace v CR zatim neni aktudlini, zdravotni systém md dostatecnou kapacitu

Co rfeknou oni

Proc¢ nevezmete mou
devadesdtiletou babicku na
JIP?

Nemél bych byt na JIPu?

Co miiZete odpovédeét

V této krizové dobé se snaZime se vyuZit kapacity tak, aby to bylo
férové ke kaZzdému. Vase babicka dnes nesplriuje kritéria pro preklad
na JIP. Je mi to lito, taky bych si prdl, aby to bylo jinak.

Vds stav nyni nespliiuje kritéria pro preklad na JIP. Nase nemocnice
md nyni zvldstni pravidla pro prijmy na JIP nastavend tak, aby byly
férové pro vsechny. Kdybychom se rozhodovali pfed rokem, bylo by



Moje babicka musi na JIP, jinak
zemre!

Nechcete ji IéCit, protoZe je
stara?

Vypadd to, Ze si vybirdte, koho
zachrdnite a koho ne.

Hrajete si na Boha. To
nemdiZete!

Copak nemuZete odnékud
dovézt 15 ventildtoru navic?
Jak mizete nékoho odpojit od

ventildtoru, kdyZ na ném zavisi
jeho Zivot?

Sdélovani Spatnych zprav

to jiné, ted jsme ale v obtiZzné dobé. Také bych si prdl, aby mist na
JIPu bylo vice.

Vim, Ze je to hroznd situace a mam o Vasi babicku také obavy. Virus
je pro ni tak nebezpecny, Ze i kdybychom ji preloZili na JIP, obdvdm
se, Ze by to pravdépodobné stejné nezvldadla. Méli bychom byt
pfipraveni, Ze miZe zemrit. Udéladme pro ni vse, co budeme moci.
Vim, Ze to tak vypadd, ale nikoho nediskriminujeme. Musime se Fidit
pravidly, kterd v nasi zemi v takovéto situaci plati. Na pravidlech
pracovali lékari, pravnici, etici i laici a zvaZovali vsechna pro a proti.
Vidim, jak Vdm na babicce zdleZi a jakou o ni mdte starost.

Neni to tak. Snazime se vyuZit vsechny zdroje, které mame, co
nejlépe. Jsme v situaci, kdybychom potrebovali pro kazdého

v nemocnici udélat vice, neZ jsme schopni poskytnout.

Je mi lito, Ze mdte tenhle pocit. V celém mésté se vSechny nemocnice
snaZi pracovat tak, aby to bylo pro kaZzdého spravedlivé. Uzndvdm,
Ze nemdme dostatecné kapacity, pral bych si, abychom byli schopni
pomoci vsem. Vérte, prosim, Ze pracujeme, jak nejlépe umime.
Nemocnice je nyni pfetizend, neni mozné takhle zvysit kapacitu pres
noc. Uvédomuju si, Ze je pro Vds asi velké zklamdni takovou véc
slyset.

Je mi lito, Ze se jeji stav horsi i pres nasi maximdlIni snahu. ProtoZe
jsme v krizovém reZimu, plati pro vSechny zvldstni pravidia.
Nem(Zeme pokracovat v intenzivni péci u pacientd, ktefi nejevi
zndmky zlepseni. Znamend to, bohuZel, Ze pfijimdame, Ze zemre, kdyZ
ji od ventildtoru odpojime. Moc bych si prdl, abychom v téhle situaci
nemuseli byt.

Kdyz nékomu oznamujete umrti blizkého

Co feknou oni

Ano, jsem jeho dcera. Ted jsem
ale na druhém konci republiky.
Co se déje? Stalo se néco?

/plac/

Védéla jsem, Ze to pfijde, ale
vlibec mé nenapadlo Ze se to
m{zZe stat tak rychle.

Co muzZete odpovédét

Potfeboval/a bych si s vami promluvit o né¢em dulezitém. Jste ted'
v prostiedi kde je to pro vds mozné?

Volam kv(li vasemu otci. Pfed chvili zemtel. Umrti zpGsobila ndkaza
koronavirem.

Ptijméte, prosim, mou upfimnou soustrast. Je mi to lito. /ticho/
(Pokud mate pocit, Ze musite néco Fict: Je to necekané a tézké. Jsem
tu s vami.)

Asi si neumim predstavit, jak vam ted je. Je to tézka/slozita/hrozna
situace.



Anticipace

KdyZ mate obavy z toho, co se muze stat

Ceho se obavite

Toho, Ze bude pacient(v syn
nastvany.

*Toho, Ze nevim jak milé starsi
ddmé rict, Ze pro ni nemam
misto na JIPu, a Ze
pravdépodobné zemre.

Toho, Ze cely den pracuiji

s infikovanymi pacienty a bojim
se, Zze nemoc prenesu na své
nejblizsi.

Toho, 7e vyhotim. Ze nebudu
schopen citl a empatie.

Toho, Ze kvili prehlceni a
prepracovani nebudu
schopen/na poskytnout
pacientdm to, co by pro né
bylo nejlepsi.

Co mizZete udélat

Pred vstupem do mistnosti se zhluboka nadechnéte. Z ceho to
nastvani prameni? Z lasky k otci, pocitu odpovédnosti, obav?
*Myslete na to, co udélat mizZete: vyslechnout jeji obavy, vysvétlit
co se déje, pomoci ji pripravit se, byt s ni tady a ted. To vSe jsou
velké véci.

Reknéte jim o tom, z ¢eho méate obavy. Spole¢né mizete premyslet,
jak situaci zvladat. Neexistuje univerzalni feSeni, ale sdilet obavy
obvykle pomaha.

Dokazete si najit chvilku, kdy citite soudruznost? Kdy vdm néco
udéla radost? Kdy muzZete prohodit par slov s nékym, s kym se radi
vidite? | uprostied rozboufeného oceanu lze nalézt malé ostrivky
klidu.

Zastavte se na kratky okamzik a uvédomte si, jak jste na tom. Pokud
by na stupnici od jedné do deseti jednicka byla extrémné vycerpany
a desitka silny, kam byste se zafadili? Nezapomeiite, Ze at uz jste na
stupnici kdekoliv, jsou tyto pocity pfirozené a lidské. Zkuste se
nesnazit s nimi bojovat, ale prosté pfijmout jejich pfitomnost a poté
se teprve zamyslet nad dalSimi vécmi.

*tato situace v CR zatim neni aktudlini, zdravotni systém md dostatecnou kapacitu

Truchleni

Pokud pacient, o kterého jste se starali, zemfiel

Nad ¢im premyslite
Mél jsem toho clovéka
zachrdanit.

Nerozumim tomu, jak se mize
stat, Ze nemame potrebné
vybaveni. Proc se vSe na co
sahnu hrouti? Proc¢ jsou lidé
protivni, i kdyZ se opravdu
snazim jak mdzu?

Co mtuzZete délat

Zkuste si Fict, jestli byste stejné prisné obvinovali svého dobrého
kamarada. Podivejte se z venku a zkuset se zamyslet se nad tim, co
prozivate uvniti? MoZna citite smutek, frustraci, nebo Unavu. Tyto
pocity jsou na rozdil od doby, ve které se ted nachazime, pfirozené.
Uvédomte si, jestli vase frustrace neni zptsobena nécim dalSim,
mozna hlubsim. Vaznosti situace, pocity bezmoci, vSudypfitomnym
smutkem, obrovskou snahou, ktera stejné nestaci? Je to
pochopitelné. Bylo by skoro zvlastni, kdyby v téhle podminkach
podobné myslenky nepfisly. Nemusime se jimi ale nechat pohltit. Je
dobré si jich vSimnou, pocitit je, moZna se o né tfeba podélit

s okolim.

Po uvédomeéni si toho, co se déje, se mlZete zeptat sami sebe:
»,Mohu se do dalsi ¢innosti pustit vyrovnané;jsi, s vétSim vnitifnim
klidem?“



Nové komunikacni pomucky pro obdobi nejistoty a krize
CALMER

Planovani rozhovor s pacientem v dobé COVIDové.

Check in (Zjistéte situaci)

Zhluboka se nadechnéte.

“Jak se vam pfi tom vSem dafi?“ (Zjistéte jak jsou na tom, jaky maji nazor)
Ask about COVID (zeptejte se na COVID)

“Pfemyslite o chorobé COVID ve vztahu k Vam a Vasemu zdravi? Co si o tom myslite? Co vas k tomu
napada?”

(Jen poslouchejte)

Lay out issues (Pojmenujte problémy)

,,Chci mit jistotu, Ze budeme pfipraveni.”

,Pokud byste se nakazil/pokud by se vase nemoc zhorsila, je néco, co chcete abychom védéli?“
Motivate them (Motivujte je k urceni osoby blizké a promluvte si o vécech, na kterych zdlezi)
,, Kdybyste onemocnél a bylo to vazné, muizZe to, o ¢em si nyni poviddame pomoci Vasim blizkym.“

»Je nékdo, kdo opravdu zna vase hodnoty? S kym se radite, kdyz je treba?” (idealni je mit v zaloze
zastupce 2)

»,Nachdazime se v ponékud nestandardni dobé, co je pro vas v tuhle chvili dllezité?"

PfedloZte navrh — ,Podle toho co jsem slySel, pokud vas spravné chapu, bych navrhoval/a XY, co si o tom
myslite?”

Expect emotion (Budte pripraveni na emoce)

Mohou se objevit kdykoliv béhem celého rozhovoru — pozor na to, je dlleZité je pripustit.
,Vidim, Ze vas to rozrusilo.” ,,Pfemyslet o takovych vécech je ndrocné.”

Record the discussion (Zaznamenejte obsah rozhovoru)

Jakakoliv dokumentace — i ta nejstruc¢nejsi — pomuze pacientovi i vasim koleglim.

,To duleZité, co jste mi povédél/a, napisu do vasi dokumentace, mohu?“



SHARE

Pouze pro krizovou situaci. Rozhovory o tfidéni péce a omezenych zdrojich.

Show the guideline (PoukaZte na systém)

»,Nase nemocnice/klinika/kraj/republika se o nakaZzené pacienty stara tak, ze XY.”
Headline what it means (Strucné vyjddrete disledek pro konkrétniho pacienta)

,CoZ pro vas znamena, Ze se o vas budeme starat zde na lGzkovém oddéleni. Udélame co bude v nasich
silach, aby se vam udélalo lépe. NemUzZeme vas ale v pfipadé komplikaci pfijmout na JIP. Nebo vas
oZivovat.

Affirm the care you will provide (Zopakujte pldn péce kterou poskytnout miZete)
,Ted udélame XY a budeme doufat, Ze se ucitite lépe.”

Respond to emotion (Reagujte na emoce)

,Vidim, Ze vas to rozrusilo.”

Emphasise on the rules (Zdiraznéte, Ze stejnd pravidla plati pro vsechny ostatni)
,Tenhle postup plati pro vSechny ostatni pacienty téhle nemocnice. Nejste vtom sam.”

- Takto strukturovany rozhovor Ize pouZit pouze ve chvili, kdy dand instituce vyhldsila kriticky stav.
V pripadé pferuseni &i zruseni kritického stavu by tato pomiicka naddle neméla byt pouzivéana.

LOVE

Kdyz potiebujete provést rodinného pfrislusnika na telefonu ¢i videohovoru poslednim rozlou¢enim
s pacientem, kterému zbyvaji posledni chvile Zivota.

Lead the way forward (Vedte cestu vpred)

,Jmenuji se XY, pracuji jako XY.“

,Ta situace je opravdu tézka.”

»Jsem tu pro vas. Pokud byste o to stal/a, mohu vas rozlou¢enim provést.”
,V nasi nemocnici to u nakazenych pacientl probiha tak, ze XY.“

Offer the four things that matter to most people (Poskytnéte 4 moZnosti, které obsahuji
hodnoty dileZité pro vétsinu lidi)

,Nabizim nékolik véci, které byste mohl/a chtit fict. PouZijte pouze ty, které vam opravdu sedi.”
,Odpust mi, prosim*

,Odpoustim ti.”



,Dékuji.”

,Miluji t&.“

,Navidénou.”

»Myslite, Ze vam néktera z nich vyhovuje?”

Validate what they want to say (Podporte to, co chtéji rict oni)
,Myslim, Ze to je moc hezké.”

,Kdyby mi muj syn/ ma dcera rekla tohle, byl/a bych $tastny/a.”
,Myslim, Ze vas slysi, i kdyZz nemUZe odpovédét.”

,Jen do toho, pomalymi kriicky, nebojte se. Nespéchejte.”
Expect emotion (Ocekdvejte emoce)

,Vidim, Ze vdm na ni/ném hodné zalezi.”

,Z0stanete jesté chvili na telefonu? Chci se ujistit Ze budete v poradku.”



