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Konsultacje

Publikacja byta konsultowana ze srodowiskiem lekarzy i pacjentow.

Nota jezykowa

W poradniku stosujemy jezyk prosty, inkluzywny i przyjazny dla odbiorcy. Dla
zachowania przejrzystosci w tresci gtownej uzywamy bezposrednich zwro-
tow do czytelnika oraz naturalnych form jezykowych, unikajgc konstrukgji,
ktére mogtyby utrudniac lekture.
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Dlaczego dobre przygotowanie wizyty jest
wazne

Dobre przygotowanie i sprawne przeprowadzenie wizyty bu-
duje zaufanie pacjentow do lekarza, utatwia postawienie
diagnozy i pomaga unikng¢ trudnych sytuacji.

Poradnik zawiera zbidor dobrych praktyk opartych na doswiad-
czeniach lekarzy wysoko ocenianych przez pacjentow, uwzglednia
wymogi prawne dotyczqgce realizacji wizyt i podstawowe zasady
skutecznej komunikacji miedzy lekarzem i pacjentem.

B wizyta osobista

Przygotowanie do wizyty

Zapoznaj sie z dokumentacjg medyczng pacjenta. Jako
minimum przeczytaj gtowne rozpoznania pacjenta, doku-
mentacje z ostatniej wizyty i wyniki ostatnich badan.

W miare mozliwosci przyjmuj pacjentow punktualnie zgod-
nie z wyznaczonq godzing. Punktualnosc jest oznakqg sza-
cunku dla pacjentoéw i ich czasu.

W razie opoznienia wyjdz do pacjentow czekajqcych przed
gabinetem i przepros za opdznienie, informujqc o kolej-
nosci przyjecia oraz przewidywanym czasie oczekiwania.

Jezeli pacjent bez zaproszenia wchodzi do gabinetu, po-
pros o zaczekanie:

»,Prosze usigsc i chwile zaczekaé¢, uzupetnie dokumen-
tacje poprzedniego pacjenta.”

lub ,,Prosze zaczekac chwile przed gabinetem, zaraz Pa-
nig poprosze.”
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Zaproszenie pacjenta do gabinetu

-

\_

WAZNE! B

Ze wzgledu na prawo pacjenta do poufnosci nigdy nie wy-
wotuj pacjentow po nazwisku. Powiedz np.: ,,Zapraszam pa-
cjentke z godziny 11.00.” lub ,,Zapraszam Paniqg Anne.” Dosto-
suj praktyke do organizacji placowki.

J

Jezeli wizyta jest spdzniona, po wejsciu pacjenta do gabi-
netu przepros za opoznienie.

@ Rozpoczecie i przebieg wizyty

Na poczgtku wizyty przywitaj sie i przedstaw imieniem
I nazwiskiem. Podaj reke, jezeli pacjent jg podaje.

W przypadku pacjentow, ktorych nie znasz, zweryfikuj toz-
samosc¢, np. proszqc o dokument ze zdjeciem lub podanie
daty urodzenia.

Pacjent ma prawo do obecnosci osob bliskich — zapewnij
im siedzgce miejsce w gabinecie.

Zapytaj: ,,W czym moge pomaoc?”,

O ©

Zapytaj, jaki jest gtowny powod wizyty i czy pacjent ma
takze inne kwestie zdrowotne, ktére chce poruszy¢ w cza-
sie tej wizyty. To utatwi zaplanowanie przebiegu wizyty,
skupienie sie na najwazniejszym problemie medycznym
i ewentualne przetozenie mniej istotnych probleméw na ko-
lejng wizyte.

Uwaznie wystuchaj pacjenta, nawet jezeli sprawa, z kto-
rq sie zgtasza, wydaje sie btaha. Zadawaj otwarte pytania
i potwierdzaj, czy dobrze rozumiesz pacjenta.
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Badanie fizykalne

Zadbaj, aby zapewniona byta intymnosc.

Badanie przedmiotowe jest kluczowym i zasadniczym ele-
mentem wizyty stacjonarnej, odrézniajgcym jg od telepora-
dy. Kazdego pacjenta na wizycie stacjonarnej badaj w za-
kresie odpowiadajgcym zgtaszanym objawom i celowi
wizyty, np. zawsze zbadaj brzuch w przypadku zgtaszania
dolegliwosci z przewodu pokarmowego.

Informuj pacjenta o wykonywanych czynnosciach, zanim
je rozpoczniesz, oraz o mozliwych odczuciach, np.:

»Teraz zbadam Pani uszy — wtoze koncowke otoskopu
do przewodu stuchowego.”

»Zdejme Pani opatrunek — to moze by¢ nieprzyjemne.”
»Teraz lekko uderze w plecy po obu stronach.”

W razie procedur o zwiekszonym ryzyku uzyskuj swiado-
mq pisemng zgode zgodnie z wymaganiami prawnymi.

W trakcie badania w widoczny sposob wykonuj czynnosci
dajgce poczucie bezpieczenstwa — myj rece przed zba-
daniem, zaktadaj rekawiczki, wyjmuj przy pacjencie sprzet
jednorazowego uzytku.

Informuj pacjenta, w jaki sposdb ma sie przygotowac do
badania i rozebrag, np.:

»,Prosze sie rozebra¢ do pasa i zosta¢ w staniku, tak ze-
bym mogta Panig ostuchac¢. Prosze usig$s¢ na lezance,
a ubrania potozy¢ obok na krzesle.”

,Prosze sie potozy¢ na plecach na lezance i odstonié
brzuch, zbadam Panu brzuch.”



Po skonczonym badaniu podziekuj, popros o ubranie sie
i zapro$ pacjenta do biurka. W zrozumiaty sposéb wy-
jasnij wynik badania, diagnoze i planowane leczenie lub
dalszq diagnostyke.

Rozwaz z pacjentem mozliwe opcje postepowania i za-
angazuj go w podjecie decyzji o dalszej diagnostyce i/lub
leczeniu. Rzetelnie informuj o korzysciach i ryzyku propo-
nowanych dziatan, a takze o mozliwosciach zastosowania
innego postepowania terapeutycznego.

WAZNE!
Unikaj komentowania sytuacji zyciowej i osobistych opinii pa-
cjenta.
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Podsumowanie wizyty i zalecenia

Podkresl wspoétodpowiedzialnos¢ pacjenta za proces dia-
gnostyki i leczenia. Wskaz, co ma zrobi¢ pacjent, a co Ty
zrobisz, np.:

,Prosze wykonac zlecone badania, a ja je przejrze jutro
i skontaktuje sie, aby wyjasni¢, co dalej robic.”

Ustal date i forme kolejnej wizyty — osobista czy telepo-
rada — lub wyjasnij, ze wizyta kontrolna nie jest konieczna.

Podsumuj ustalenia, wydrukuj zalecenia i przekaz je pa-
cjentowi. Zalecenia, ktore przekazujesz, muszqg byc tozsa-
me z tymi, ktore zapisujesz w dokumentacji medycznej.

Zapytaj, czy wszystko jest jasne i czy mozesz jeszcze
w czyms$ pomoc. Jezeli pacjent rozpoczyna nowy temat, na
ktdry nie ma juz czasu, wyjasnij, jakie powinny by¢ dalsze



kroki, np.:

»Ten problem omowimy na kolejnej wizycie, kiedy zgto-
si sie Pani w celu omoéwienia wynikéw badan.”

¥ Teleporada

Zadbaj o poufnos¢ rozmowy i cyberbezpieczenstwo —
potqcz sie z miejsca, w ktérym komunikacja z pacjentem
nie bedzie mogta by¢ ustyszana przez nieuprawnione oso-
by. Do potgczenia wykorzystuj tylko sprawdzony sprzet
I oprogramowanie zapewniajgce bezpieczenstwo danych.

Zapoznaj sie przed teleporadq z dokumentacjg medyczng
pacjenta.

Teleporada moze by¢ udzielona tylko pacjentowi lub oso-
bie upowaznionej. Zweryfikuj tozsamos¢ osoby, z ktérg
rozmawiasz. Jezeli rozmawiasz z osobq nieupowaznionq -
zakoncz rozmowe.

W trakcie teleporady rozstrzygnij, czy istnieje koniecz-
nos¢ badania fizykalnego pacjenta. Jezeli tak — przekie-
ruj pacjenta na wizyte osobistq lub do innej witasciwej for-
my pomocy.

Przygotowanie do teleporady

Przywitqj sie i przedstaw, podajqgc wyraznie imie i nazwi-
sko, swojq role oraz nazwe przychodni/poradni.

Upewnij sie, ze rozmawiasz z wtasciwq osobq, poprzez we-
ryfikacje tozsamosci proszgc o podanie imienia i nazwiska
oraz numeru PESEL, daty urodzenia lub innej danej osobo-
wej.

Zbierz szczegotowy wywiad. Upewnij sie, ze nie wystepujg
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objawy alarmowe wymagajqce pilnej interwencji lub zba-
dania pacjenta na wizycie stacjonarnej.

Wybierz ciche i zapewniajgce poufnos¢ miejsce, w kto-
rym bedziesz czu¢ sie komfortowo i mozesz swobodnie roz-
mawia¢ o swoim stanie zdrowia.

Po przeprowadzeniu wywiadu w zrozumiaty sposéb wyja-
snij diagnoze i planowane leczenie lub dalszqg diagnosty-
ke. Rozwaz z pacjentem mozliwe opcje postepowania i za-
angazuj go w podjecie decyzji o dalszej diagnostyce i/lub
leczeniu. Rzetelnie informuj o korzysciach i ryzyku propo-
nowanych dziatan, a takze o mozliwosciach zastosowania
innego postepowania terapeutycznego.

Popros o zapisanie zalecen lub zaproponuj przestanie ma-
ilem, jesli to jest mozliwe.

Na koniec teleporady podsumuj ustalenia, upewnij sie, ze
pacjent zapisat zalecenia i je rozumie — np. proszqc o ich
powtorzenie.

Pozegnaj sie uprzejmie.
Na ,, dziekuje” odpowiadaj ,,dziekuje”.

Dokumentacja z wizyty i teleporady

Prowadz dokumentacje w sposob rzetelny i staranny. Do-
kumentacja powinna zawierac:

« Historie medycznq pacjenta

« Informacje o wynikach badan

» Objawy zgtaszane przez pacjenta/pacjentke
« Zakres i wynik badania fizykalnego

« Diagnoze

« Omowiony plan leczenia
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» Zalecenia po wizycie
« Zgody i oSwiadczenia pacjenta
* Objawy alarmowe lub ich brak oraz plan kontroli

WAZNE!

Niezwtocznie po zakonczeniu wizyty lub teleporady zakoncz
dokumentacje i potwierdz elektronicznym podpisem.

©

© K
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Edukacja pacjenta i rozmowa o informacjach
z internetu

Odnos sie rzeczowo do informacji internetowych.

* Nie deprecjonuj pytan ani wqtpliwosci pacjenta, nawet
jesli opierajqg sie na nierzetelnych zrodtach.

Wyjasniaj, ktore informacje sq wiarygodne, a ktére mogq
wprowadzac w btqd, i krétko uzasadniaj dlaczego.

Wskazuj wiarygodne zrodta informaciji.

Zachecaj pacjenta do zadawania pytan i zgtaszania
watpliwosci dotyczgcych rozpoznania, leczenia i zalecen.
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E_/ Przed udzieleniem teleporady - lista

kontrolna

Sprawdz sprzet (stuchawki/mikrofon), jakoS¢ potgczenia, dostep
do EHR i e-recept/e-skierowan.

Zapewnij prywatne miejsce (brak osob postronnych, wyciszenie).

Zweryfikuj tozsamos¢ pacjenta lub opiekuna na poczgtku
rozmowy.

Zbierz szczegotowy wywiad uzupetniony przez wyniki pomiaréw/
testow wykonane przez pacjenta.

Zwroc uwage na objawy alarmowe i w razie ich wystgpienia
pokieruj pacjenta do wtasciwej opieki.

Zakoncz teleporade podsumowaniem, sprawdz, czy pacjent
wszystko zrozumiat, omow, co robi¢ w sytuacjach nagtych,
i odnotuj wszystko w dokumentacji.

Komunikacja z pacjentem

Uzywaj jezyka dostosowanego do poziomu wiedzy pacjenta.
* Unikaj nadmiaru terminédw medycznych, a jesli sq konieczne
- krétko je wyjasnij.
» Stosuj parafraze w trakcie wywiadu.
 Upewniaj sie, ze dobrze rozumiesz pacjenta, a pacjent
rozumie przekazywane informacje.

Po przekazaniu zalecen popros pacjenta o powtorzenie planu
postepowania wtasnymi stowami.
* Formutuj zalecenia jasno, konkretnie i w sposéb mozliwy do
zastosowania w praktyce.

Zachowuj spokojny, zyczliwy i nieoceniajgcy sposéb komunikaciji,
takze wtedy, gdy pacjent jest zdenerwowany, roszczeniowy lub
nieufny.
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