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FARMACEUT JAKO POMAHAJICI PROFESE

Je ta, ktera poskytuje

N pomoc jinym lidem a
y 7/{’ pouziva specificky nastroj
. = SEBE

Typickym rysem je autentiénost a kongruence (C.Rogers)
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CO JE DULEZITE U PAMAHAJICI PROFESE?

* AUTENTICITA nebo autenti¢nost znamena opravdovost
naseho chovani.

* KONGRUENCE — mini se tim schopnost byt sam sebou, byt
prirozeny, nevypoustét zadnou , profesiondalni mlhu“ .
Nenasazovat osobni nebo profesionalni ,,masku” farmaceuta.
Znamena to, ze prozivam shodu mezi vnitrkem a vnéjskem,
mezi vnitfnim citénim a prozivanim a vnejsimi projevy (stav
farmacie, ekonomiky, moralni aspekty, divéra obyvatel v
pomahajici profese apod.).
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TYPY CINNOSTI U POMAHAJICiI PROFESE

4 typy pomoci

* Ppeéce o pacienta (pacient * potvrzenl jako podpora
nema informace, nezna usili a schopnosti stav zménit,

souvislosti [é¢by) ovlivnit (odhodlani)

« akceptovani (pacient je ° ucgnl ve form§ sdeleni
takovy, jaky je), ale necha si novych a vhodnych forem
poradit = |éCby nebo zmeény v pristupu




CHARAKTERISTIKA POMAHAJICi PROFESE

Cim by mél byt pracovnik vybaven? 2

1. NadsSenim a chuti néCeho dosahnout

2. Znalosti sama sebe a svych hranic

3. Uctou k sobé a k jinym lidem

4. Schopnosti vnimat a respektovat podminky dnesni farmacie

5. Schopnosti aktivné naslouchat jinym

6. Schopnosti rozeznavat potreby pacientu

7. Schopnosti byt slySen®

8. Schopnosti odhadnout jiné lidi

9. Schopnosti nenechat sebou manipulovat, umét se bez uziti agrese prosadit
10. Schopnosti pusobit na jiné lidi a umét je vhodnou argumentaci pfesvédcovat
11. Schopnosti neublizit, kdyz uz nemohu pomoci

12. Schopnosti zvladat krizové situace

13. Uménim odpocCivat a doplfiovat si své vlastni sily

2) Smékal, Lubomir. Ludmila Pirfiosova. Psychologie prace v pomahajici profesi. — 1. dil, 3. vyd. Brno: Drom 2005. 87 s.



SOFT SKILLS

Verbalni komunikace

* Naslouchani 9 (%

« Pokladani spravnych otazek Bt

* Prejit od pfirozenych otazek k efektivnim

» Uzaviené * Oteviené
* Alternativni « Informaéni
» Kontrolni
* Sugestivni
* Motivacni

* Umét komunikovat v ,uzitku“ pro pacienta
» DalSi doporuc€eni a poradenstvi

* Motivacni zakon€eni navstévy pacienta

3 KRIVOHLAVY, Jaro. Jak si navzéjem lépe porozumime.1. vyd. Praha: Svoboda, 1988. 235 s.
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Neverbalni komunikace

* O¢ni kontakt

» Mimika (vyraz tvare)

* Proxemika (vzdalenost)

» Gestikulace
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EFEKTIVNI KOMUNIKACE V LEKARNE

TYPY OTAZEK:

1
2
3.
4
5

Informacni otazka

Kontrolni otazka —

Motivacni otazka
Sugestivni otazka

1. L I Dobry den + Situacni

Rétoricka otazka

LEKAR

SOUSEDKA 1
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SPECIALNi TECHNIKY KOMUNIKACE:

. Rict to pacientovi

. Ja si to rozmyslim

. Varovna historka

. Vyvolat potrebu

. Plus minus

. % Nelson — kdyz, pak
. Posledni ndmitka

. Parafrazovani

. Zrcadleni

OO NOOULL A, WNBRE

2. TERAPEUTICKY

Poradenstvi

Cross-selling

»,Pro koho to je a jak to
vypada“
Doptat se
,Pro jistotu a bezpedi,
zeptam se”

Doptat se (LI, téhotenstvi)

Uzitek z l1éku

Uzitek ze situace pacienta

\

Psychologicka koupel

Dispenzaéni minimum

Dispenzacni maximum

Placébo efekt
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REFERENCE A DOPORUCENI

SOUSEDKA

FARMACEUT
LEKARNIK

REKLAMA 3.
S DOPORUCENIM | .

MEDIALNI 4
REKLAMA '

5.




CO NEJVICE V PRACI ZATEZUJE?

Vyrusovani v praci jinymi cinnostmi
Minimalni kariérovy postup (absence vyzvy)
Nedostatek kvalitniho personalu

Nadmerné pretezovani nebo naopak nuda
Platove ohodnoceni
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TYPY STRESU

~

& Velkd — Anticipacni
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Sekundy - minuty dny tydny mésice roky
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FAZE SYNROMU VYHORENI

1. Nadseni a
pretézovani

2. Vycerpani

3. Dehumanizace
druhych lidi

4. Totalni vyCerpani
- negativismus



YV VYV VYVYYVVY

STATISTIKA FARMACEUTU

67% je spokojeno celkové s praci v pomahajici profesi
68% z nich zaZiva STRES a ROLOVE pretizeni

48% kontinualni konflikt mezi rodinnym zivotem a praci
45% by si povolani nevybralo (N 107)

11% poda vypovéd (po praxi 32 mésicul)

41% tvori STRES ze vSech zdravotnich problému

11% podava vypovéd 1 x za rok (N 541)

36% ma néktery z priznakl tzv. ,Syndromu vyhoreni“ a
jen 20% z nich vyhleda pomoc
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REAKCE NA ZATEZ, STRES

Zakladni zpl‘],sob¥ vyrovnavani se s konfliktni nebo jinak naroCnou situaci na
pocCateCnim stupni vyvoje jsou pfima agrese nebo prosty unik.

A/ Techniky na podkladé AGRESE:

technika upoutani pozornosti a egocentricnost - jde o napadné
chovani a nepfimérené sebeprosazovani

identifikace - s néjakym vzorem (hledani vlastni identity)

kompenzace - usili o dosazeni jiného uspokojeni (napf. nadmeérna
konzumace jidla)

sublimace - obecné nahrada spoleCensky neschvalovaného chovani
za spoleCensky schvalované

racionalizace - uz dijté se nauci hledat pro své nepfipustné chovani
nejaké oduvodnitelné a pripustné motivy

technika trestani sebe sama a vykupovani

projekce - je velmi Casto uzivana technika, ktera vam muze znesnadnit
poznani druhého a negativné ovlivni interakci s nim
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TECHNIKY NA ZAKLADE UNIKU

. izolace - upevnénim zpUusobu této reakce miuze vzniknout
trvalejsi rys osobnosti — introverze

2. horliva pracovni nebo zajmova cCinnost

. Unik do nemoci - je vlastne vyuzivani vyjimecného postaveni
slabého

. regrese - patfi mezi dalsi unikove techniky. Je navratem k

Ny D vl

objektu citoveého vztahu nebo k vyVOJove starSim zpusobum
reagovani. Jde o jakysi unik zpét

. fixace - je ustrnuti na urcitém objektu Ci zpusobu uspokojeni
potreby

. popreni - Clovek, ktery si nevi rady s konfliktni situaci a jinymi
nepriznivymi fakty, déla, jakoby konflikt neexistoval
“Krcssran



Zivotni plan = 4 scénare postojul

, e
JA jsem OK % —TY jsi OK@
JA jsem OK }% —TY nejsi OK
Ja nejsem OK —TY Jsi OK f%

Ja nejsem OK — TY nejsi OK

=
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Zivotni plan ,,JA jsem OK - TY jsi OK*

Prvotni postoj od détstvi je:

Y-
4

) Nejsem OK —TY jsi OK ¥®®) s ménipo roshodnutim

dospélého jedince.

je postoj, kdy dité je tyrano rodici
(psychicky) a JA se snaZi za kaZdou

cenu u to byt OK (uzavrenost, agrese),
i kdyz je to Spatné pro okoli.

= absence citll, pozornosti a lasky

nejsi OK &)

Nejsem OK &
JA jsem OKA% —TY JSI OK b = vznikd védomé!

;E OOOOOOOOOOO
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ZPUSOB KOMUNIKACE V LEKARNE 4

Eric Berne — ,Jak si lidé hraji“

Jako odbornik...
Musite...

Poslouchejte...

Chci to...
Musite...
Zdrazujete

Idealni kombinace Je vhodné...?

Je dobré... > Ktera kombinace...?
Poradim Vam Kolik to stoji?
Poprosim Vas... Jsem nemocny...
Zalezi mi na Vas... 0 Chodim tady &asto...
Chei pro Vas to nej... Prosim, pomGzete mi?

4 PRAZNOVCOVA, Lenka a Radkin HONZAK. Komunikace v Iékarné. Praha: Panax, 2000, 85 s. ISBN 80-902806-2-5. ?
P



REAKCE NA NAMITKY PACIENTU

A/ Poradim se, rozmyslim si to:

1. Poradim se s lékarem.....

2. Sousedka mi rikala, Ze ji zabralo néco ....

3. Lékar mi nic takového nerekl......

4. Jesté si to rozmyslim......

C/ Nepotrebuiji to:

1.

...k ATB PB nepotrebuiji....

2. ..domanéco mam.....

3.

..V televizi rikali, ze....

B/ Cena, sleva:

1. To je drahé....
2. Néco levnéjsiho nemate?...
3. Je to pfilis moc penéz najednou....

4. Na internetu je to levnéjsi.....

D/ Uéinek léku:

1. ..a proc¢ doplriky stravy nemaji nic napsano
na krabicce o ucinku?

2. ..nevéfim, Ze mito pomlUze...

3. ..vyto rikdte, protozZe potrebujete
prodat...



PROBLEMOVE TYPY PACIENTU - DVD

Dlouha rada a hystericka pacientka

Agresivni pacient bez zajmu o dlspenzacm
minimum o

Naruseni diskrétni zony
Lek je momentalne vyprodan
Telefonovani v lekarne
Notoricky stezovatel i =
Uzkostlivy pacient — pedant & IS8
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DOPORUCENI PSYCHOLOGA

. Metoda S-M-E-R

. Nepersonifikovani

. Prace s neopravnenou kritikou
. Empaticka asertivita

. Metodika zvladani konfliktu

. Prevence syndromu vyhoreni

. Co dnes vyzaduje komunikace v Iékarne?

OOOOOOOOOOO
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1. METODA S-M-E-R

Metoda S — M — E — R nam pomaha pochopit a ovlivnit
rychly sled nasich reakci v konfliktni situaci:

S jako situace:
Je to prvni, co vyvola nas pocit, prvni dojem, usudek o pacientovi.

M jako myslenka:
Je to, co nam projde hlavou a bezprostfedné vyvola emoci (obleCeni =
nema penize, Spinavy = nedba o sebe).

E jako emoce:
Je to brzda zvladnuti situace pokud je negativni.

R jako reakce:
Odraz naseho usudku a minimalni kontroly emoci (ne/verbalni projevy).

’E PSYCHOLOGIE
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2. NEPERSONIFIKOVANI

« NENAPADAME ,,JA“ PACIENTA

Napr. ,Vy jste si to spatne precetl.”, nahradit ,Rozumim
vam, projdeme si to spolu.”

« RESIME PROBLEM, ne problémovou o0sobu,
zachovavame vecny raz rozhovoru, pokud
personifikujete, prevadite problém do sporu mezi vami a
pacientem. Napriklad nefikame pacientovi: ,Pane, rusite
me!“, ale spiSe ,Narusta nam tady fronta a hluk...”

« PROBLEM V LEKARNE RESIT VCAS, tim muzete
zabranit, aby prerostl ve spor.

PPPPPPPPP
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3. REAKCE NA KRITIKU

. NEREAGOVAT - idealni stav reSeni neopravnénych
namitek pacientu.

. Zadrzet svoje EMOCE - viz. metoda S-M-E-R — nenechat
se vyprovokovat (agresi, litosti, neschopnosti) pacientem
do komunikace o problému, ktery nesouvisi s profesni
praci v lekarne.

. Pripustit, 2 PACIENT MA SVE DUVODY, pro¢ si tu
konkrétni namitku mysli (nedat souhlas — ,,Chapu je to
slozité®, ,Vidim, ze Vas to zlobi", ,Porad se zdrazuje a
nikdo s tim nic nedéla“....), tim poskytneme psychickou
oporu pro zvladnuti nasledného Vageho sdéleni (,a budete
platit doplatek 69 KCcC...", ,ale pokud I|ék chcete je
doplatek...”).

. Nabidnout RESENI ze situace (rada, ...jsme tady pro

vas...)
ccccccccccc
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4. EMPATICKA ASERTIVITA

SITUACE

ASERTIVNI TECHNIKA

PROSAZUJI SVUJ POZADAVEK

Obehrana gramofonova deska
Pozadani o laskavost ,,Pane, dékuji‘

NEOPRAVNENA KRITIKA

1. Oteviené dvere
2. Otevrené dvere s umocnénim reakce
3. Sebeotevieni




5. METODIKA PRO ZVLADANI KONFLIKTU

1. oddeélit lidi od problému (vyporadat se s emocemi, pod
kontrolou je zamérné ventilovat)

2. zamérit se na praci, expediéni ¢innost, ne na pozice, status,
EGO

3. vytvorit alternativy a varianty postupu (pokud se chcete
rychleji vylécit...)

4. pozadovat, aby se vysledek co nejvice shodoval s etikou,
odbornosti a hlavné psychickym zdravim farmaceuta




6. PREVENCE SYNDROMU VYHORENI

1. Nalezeni smysluplné pracovni Cinnosti
2. Ziskani a prevzeti profesionalni autonomie a opory

3. Konstituovani prirozeneho vztahu k praci a dalsim
zivotnim aktivitam, vCetne poznani prinosu, jenz
clovek prinasi prace a prace jemu.

;E OOOOOOOOOOO
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7.CO VYZADUJE DNESNi KOMUNIKACE V
LEKARNE?

Metodiku efektivni a ucinné komunikace
Odhad situace s pacientem - typologie
Srozumitelnost pro pacienta (uzitek a Ja Dospélé)

Pochopeni uskali pomahajici profese
(prenos, psychologicky odstup od situace pacienta)

Bezpecnosti plan

6. Trénink expedice s problémovym pacientem



ZAVER ANEB JAK POZNAM ZMENU U SEBE?

Cilem podle Rogerse (terapie clovéka a tim i pomahajici profese je
tedy nepodminéné pozitivni sebepfrijeti, oznacovan jako tzv. ,,dobry
Zivot®).

Mezi znaky zviladnuti patri:
> vzrustajici otevienost prozivani (radost, smutek, stésti)

» vzrustajici existencialni kvalita ziti (souvislost s
kongruenci)

» vzrustajici duvéra v sebe a svuj organismus
» plnéjsi fungovani (plngjsi ziti v praveé pritomném
okamziku)

OOOOOOOOOOO
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Carl R. Rogers
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DEKUJI ZA POZORNOST A POZVANKA NA NASE
SEMINARE:

21. 4. 2016 Psychologie ucinné komunikace
28. 4. 2016 Expedicni dovednosti v trznim prostiedi
s 50% slevou pokud se prihlasite do 17. 3. 2016
HESLO: spolek



http://www.psychologiepropraxi.cz/

