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Szanowni Panstwo,

w placowkach medycznych bardzo czesto spotykamy osoby ze szczegdlnymi potrzebami,
m.in. osoby z niepetnosprawnosciami, senioréw, kobiety w cigzy lub opiekunéw z dzie¢mi.
Osoby z réznymi niepetnosprawnosciami stanowig niewatpliwie najliczniejszg grupe
pacjentow. Czesto w procesie obstugi pojawiajg sie watpliwosci, jak sie wobec nich
zachowad. W jaki sposdb komunikowac sie z osobg, ktdéra nie styszy? W jaki sposdb
prowadzi¢ osobe z niepetnosprawnoscig wzroku, aby nie narusza¢ osobistych granic?

Jak zachowad sie w sytuacji obstugi osoby bedacej w kryzysie zdrowia psychicznego?
Watpliwosci jest wiele.

W poradniku, ktory przygotowalismy dla Panstwa, pragniemy przyblizy¢ fundamentalne
zasady zachowan i komunikacji, wazne dla 0séb ze szczegdlnymi potrzebami, w tym

dla 0séb z niepetnosprawnosciami. Warto wiedzie¢ o tym, ze swiadome korzystanie

ze wskazéwek zawartych w poradniku, w sytuacji obstugi w placéwce medycznej, utatwi
codzienne funkcjonowanie tych oséb i wptynie na wzajemny komfort spotkania.

Informacje, ktére znajdg Panstwo w poradniku, beda réwniez pomocne w procesie
wdrazania rozwigzan poprawiajacych dostepnos¢ ustug Swiadczonych przez Panstwa
placowke. Tym samym umozliwig wypetnienie czesci zobowigzan okreslonych w ustawie
z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami.

Zaproponowane zasady w kontakcie i komunikacji z osobami ze szczegdlnymi potrzebami
wptyng na najwyzszg jakos¢ procesu obstugi pacjenta oraz poprawig komfort codzienne;j
pracy pracownikow placéwki medyczne;.

Zachecamy do lektury!
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I. Ogdlne zasady savoir-vivre’u w stosunku do osdb
z niepetnosprawnoscig oraz oséb starszych

Pamietaj o roznorodnosci potrzeb

W kontakcie z osobg z niepetnosprawnoscig i osobg starszg najistotniejsze jest to, aby
stawiac jg zawsze na pierwszym miejscu. Osoby z niepetnosprawnoscia to grupa bardzo
réznorodna ze wzgledu na rodzaj niepetnosprawnosci, stopien czy potrzeby. To, co dla
jednej osoby z tym samym rodzajem niepetnosprawnosci bedzie trudne w procesie
obstugi, dla innej moze nie stanowic zadnego problemu.

Sprawdz potrzeby osdb z niepetnosprawnosciami, postuchaj o nich, zweryfikuj mozliwosci
i koniecznos$¢ wsparcia. Pamietaj o tym, ze tylko osoba ze szczegdlnymi potrzebami zna
zarowno swoje potrzeby, jak i bariery, z jakimi musi sie mierzyc¢.

Traktuj podmiotowo
Kazda osobe traktuj podmiotowo. Nie méw o niej jak o przedmiocie, np. ,,Czy wozek

tutaj wjedzie?” — w przypadku osoby poruszajacej sie wozku lub ,Czy sie tu zmiesci?” —
w przypadku osoby z nadwagg. Zawsze na pierwszym miejscu jest cztowiek.

Usun ze stownictwa przestarzate i negatywne okreslenia

Stowa, takie jak: kaleka, inwalida, upos$ledzony sg nacechowane pejoratywnie, a przez to
negatywnie odbierane przez osoby z niepetnosprawnosciami. Mimo ze niektére z nich
zachowaty sie czeSciowo w terminologii urzedowej czy medycznej, to nalezy je usungc

z powszechnego stosowania. Stowo ,inwalida” jest mocno przestarzate i zbedne, podobnie
jak ,,uposledzenie”, ktére mozna zastgpi¢ wyrazeniem ,,0soba z niepetnosprawnoscia
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intelektualng”. Natomiast o osobach z réznymi rodzajami niepetnosprawnosci mow ,,0soby
z niepetnosprawnosciami”. Podobng zasade stosuj odnos$nie do oséb starszych — nie
nalezy mowic: ,starzec”, lecz ,,osoba starsza”.

Uzywaj formy grzecznosciowe;j

W stosunku do kazdej grupy pacjentéw zawsze uzywaj zwrotu: ,,dzien dobry” oraz formy
grzecznosciowej pan/pani. Stosuj te zasade, nawet jesli Twéj rozmdwca zwraca sie do Ciebie

per ,ty” —moze to wynikac z jego niepetnosprawnosci. W sytuacji, w ktorej czujesz sie z tym
niekomfortowo, poinformuj o tym pacjenta i powiedz mu, jak chcesz, zeby zwracat sie do Ciebie.
Uzywaj réwniez naturalnych zwrotdw, bez wzgledu na rodzaj niepetnosprawnosci pacjenta.
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Nie ma nic niestosownego w tym, Ze pacjenta z niepetnosprawnoscig wzroku pozegnasz
stowami: ,,do widzenia” lub ,,do zobaczenia” czy do pacjenta poruszajgcego sie na wozku
powiesz: ,prosze podejs¢”. Zachowuj sie naturalnie.

lub

Zwracaj sie zawsze bezposrednio do pacjenta, nie do osoby towarzyszacej

Jesli podczas rejestracji bagdz konsultacji medycznej osoba z niepetnosprawnoscia lub
osoba starsza przebywa w towarzystwie drugiej osoby (towarzyszgcej, ttumacza polskiego
jezyka migowego, petnomocnika), pracownik placéwki medycznej powinien zawsze
zwracac sie bezposrednio do niej, a nie do osoby towarzyszgcej. Osoby towarzyszgce
nalezy traktowac jako osoby wspierajgce pacjenta z niepetnosprawnoscig w poruszaniu sie
czy w komunikacji. Ignorowanie obecnosci pacjenta sprawia, ze wizyta w placowce nie
bedzie dla niego mitym doswiadczeniem. To jedna z fundamentalnych zasad profesjonalnej
obstugi pacjenta.

Zarezerwuj wiecej czasu na obstuge pacjenta z niepetnosprawnoscia, osoby starszej

Osoba z niepetnosprawnoscia i osoba starsza mogg potrzebowad wiecej czasu, aby w petni
skorzystac z ustug placéwki medycznej, np. wolno sie przemieszczaja.

Badz cierpliwy i wyrozumiaty. Wyrazenie spokoju i zrozumienia w stosunku do pacjenta
to mity gest Swiadczgcy o Twojej kulturze osobistej. Nawet jesli pacjent otrzyma ustuge
medyczng na wysokim poziomie, a zostanie zZle potraktowany przez zniecierpliwiony
personel, nie wrdci juz do tej placowki. Co gorsze, swoimi negatywnymi odczuciami
podzieli sie z rodzing oraz bliskimi znajomymi. Warto pamieta¢ o tym na kazdym etapie
kontaktu z placéwka — poczgwszy od rozmowy w rejestracji, przez personel medyczny, az
po ewentualny kontakt z osobg zarzgdzajaca placowka.
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Zadbaj o to, aby pacjenci czuli, ze s3 szanowani

Podczas kontaktu z pacjentem stosuj powszechne formy grzecznosciowe, tj. ,prosze pani”,
»prosze pana”. Jest to wazne, szczegdlnie dlatego, aby przeciwdziata¢ zachowaniom,

w ktérych zdarza sie, ze doroste osoby z niepetnosprawnosciami traktowane sg
lekcewazgco lub w sposdb pobtazliwy. Odbierana jest im sprawczosc i samodzielno$é

w podejmowaniu decyzji. Dotyczy to zwtaszcza osdb z niepetnosprawnoscia intelektualna.
Dlatego stosowanie form grzecznosciowych w kontakcie z pacjentem nalezgcym do kazdej
grupy pacjentéw swiadczy o szacunku oraz o profesjonalnym podejsciu do obstugi pacjenta.

Stosuj jasne komunikaty

W komunikacji zawsze staraj sie stosowac prosty jezyk. Uzywaj powszechnych

i zrozumiatych stow. Unikaj poréwnan i metafor. Podczas pobytu w placéwce pacjent moze
odczuwac stres i niepokdj, co moze powodowac trudnos¢ w zrozumieniu komunikatow.
Dlatego warto zadba¢d o to, aby byty one jasne, jednoznaczne i zrozumiate dla wszystkich
pacjentow, niezaleznie od wieku oraz innych szczegélnych potrzeb.

Wyeliminuj hatas

Zadbaj o to, aby podczas obstugi pacjenta wyeliminowacd niepotrzebny hatas, np. dzwiek
drukarki, faksu, rozmowy toczace sie obok w gabinecie. Pracujgce urzadzenia i dodatkowe
dzwieki sg uciazliwe podczas komunikacji dla obu rozméwcow.

Nie rozpraszaj psa asystujgcego/psa przewodnika

Z pomocy psa asystujgcego moga korzystaé osoby z niepetnosprawnoscig ruchu oraz
osoby z niepetnosprawnoscig wzroku. Ma on prawo wstepu do wszystkich miejsc
uzytecznosci publicznej. Nalezy pamietac, aby nie zaczepiaé psa asystujgcego, nie wotac
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go, nie nawigzywac kontaktu wzrokowego, gdyz jest on w pracy i tylko wtasciciel wydaje
mu polecenia, a inny kontakt moze go dekoncentrowac.

Pies asystujgcy/przewodnik powinien posiada¢ odpowiednig kamizelke/uprzaz, a jego
wtasciciel dokumenty potwierdzajgce certyfikat oraz aktualne szczepienia psa.

L\
<

Il. Szczegotowe rozwigzania dla personelu medycznego odnoszace
sie do obstugi oséb ze szczegdlnymi potrzebami, bedacych
pacjentami placowki POZ lub szpitala

1. Savoir-vivre w stosunku do osob poruszajgcych sie na wdézkach,
o kulach i balkonikach

Nie wyznaczaj osobnego stanowiska obstugi dla oséb
z niepetnosprawnoscig ruchu

Punkt rejestracji oraz wszelkie inne stanowiska obstugi pacjenta powinny spetniac kryteria
dostepnosci dla 0sdb z niepetnosprawnoscia ruchu. Przekierowanie ich do stanowiska
dedykowanego moze by¢ dla nich stygmatyzujace. Juz pierwszy kontakt z placdwka buduje
wyobrazenia oraz opinie o jakosci pracy catego podmiotu.

Uzywaj zwrotow: ,prosze podejs¢”, ,chodimy”

Gdy w punkcie rejestracji placowki pojawia sie pacjent poruszajgcy sie na wozku, a stanowisko obstugi

jest wolne, mozna swobodnie zastosowacé zwrot: ,,prosze podej$¢”. W sytuacji, w ktérej trzeba
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zaprowadzi¢ pacjenta do danego miejsca placéwki, np. gabinetu lekarskiego, mozna powiedzieé:

»chodZzmy”. Jest to stwierdzenie naturalne i standardowo stosowane przez osoby poruszajace sie na
wozkach. Jezeli jednak masz watpliwosci, zawsze mozesz zastosowaé zwrot: ,,zapraszam”.

Utrzymuj kontakt wzrokowy z pacjentem

Najbardziej komfortowa sytuacjg dla rozmowcéw jest utrzymywanie kontaktu
wzrokowego. Pracownik medyczny obstugujacy pacjenta poruszajgcego sie na wozku
powinien pamietaé, aby jego wzrok znajdowat sie na tej samej wysokosci. Najlepiej usigs¢
na krzesle i prowadzi¢ rozmowe z pozycji siedzacej. Jesli jednak nie jest to mozliwe, nalezy
stang¢ w odlegtosci umozliwiajgcej kontakt wzrokowy. Warto zadbaé o to, aby nasz
rozmowca nie musiat stale podnosic¢ gtowy i nadwyrezac szyi.

Jezeli w punkcie rejestracji placowki lada jest zbyt wysoka i osoba poruszajgca sie na wdzku nie moze
swobodnie prowadzi¢ konwersacji, nalezy wyjs¢ spoza lady, aby jakos¢ obstugi byta komfortowa

dla obu stron. Jezeli wigze sie to z wypetnianiem formularzy lub sktadaniem podpisu, warto mieé
pod reka podktadke do pisania oraz dtugopis. Proszenie pacjenta o jego dane zza wysokiej lady,
niejednokrotnie podniesionym tonem, jest nietaktowne. Dlatego unikaj takiej sytuaciji.

Nie dotykaj sprzetu rehabilitacyjnego bez zgody wtasciciela

Sprzet, z ktérego korzysta pacjent, np. wozek, balkonik, kule, ortezy itp., to obszar przestrzeni
osobistej, taki jak np. torebka, plecak czy portfel. Nie nalezy go dotykaé, opierac sie o niego
czy przesuwac w wygodne dla siebie miejsce. Osoba z niepetnosprawnoscia ruchu potrzebuje
swojego sprzetu caty czas i tylko ona o nim decyduje. Jesli chcesz pomac lub jesli sprzet Ci
przeszkadza w swobodnym przejsciu, zawsze popros witasciciela o przestawienie sprzetu

w inne miejsce lub zapytaj, czy mozesz mu w tym pomac. Nie decyduj za niego.
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Pilnuj odlegtosci

Osoba poruszajgca sie na wozku potrzebuje przestrzeni. Aby rozmowa przebiegata

bez zaktécen i byta komfortowa dla obu rozméwcow, nalezy stang¢ w odpowiedniej
odlegtosci. Sytuacja, w ktorej osoba na wdzku lub osoba z niskorostoscig musi trzymac
gtowe uniesiong, aby mie¢ kontakt wzrokowy ze swoim rozmoéwca, jest niekomfortowa
i moze powodowac dolegliwosci bolowe.

Jesli chcesz uscisng¢ komus dton nie pochylaj sie nad osobg poruszajgcy sie na wozku czy
osobg siedzgcga (korzystajgca z balkonika, kul itp.), poniewaz jest to nieeleganckie. Nie pros
rowniez takiej osoby, aby trzymata cokolwiek w swoich rekach lub na swoich nogach.

Nie bdj sie pytac, w jaki sposdb pomac

To naturalne, ze chcesz pomac, widzgc osobe z niepetnosprawnoscia czy osobe starsza.
Trzeba jednak pamietaé, ze nawet pomoc kierowana dobrymi intencjami, przy braku
wskazowek, jak to zrobi¢, moze wyrzadzi¢ krzywde lub wywotaé poczucie dyskomfortu.
Dlatego nalezy zapytac, w jaki sposdéb mozesz poméc, zanim podejmiesz dziatanie. Kazda
osoba z niepetnosprawnoscig wie najlepiej, jaka forma pomocy bedzie odpowiednia. Nie
zawsze potrzebuje pomocy, mimo ze zewnetrznemu obserwatorowi moze sie tak wydawac.

Na przykfad: osoby majgce trudnosci w poruszaniu sie czy chodzgce o kulach czasem
opieraja sie o drzwi, balansujgc ciatem, aby je otworzy¢. Nagte otwieranie drzwi w celu
pomocy moze spowodowac upadek osoby z niepetnosprawnoscig. Podobnie moze sie
zdarzyc, kiedy osoba, ktdra porusza sie za pomoca balkonika lub kuli, zostanie ztapana, np.
za ramiona lub rece w celu udzielenia pomocy. Nie udzielaj pomocy z zaskoczenia — zapytaj.

Dbaj o oznaczenia

Jesli w placéwce medycznej wystepuje kilka alternatywnych drdég, zadbaj o oznaczenia
dla pacjentdw poruszajacych sie na wozku, uzywajacych balkonikow, kul, ktére w czytelny
i jasny sposob skierujg ich na najlepszg droge. Dopilnuj, aby personel medyczny,

a zwtaszcza personel pierwszego kontaktu, tj. recepcjonistki, ochroniarze, znat droge
pozbawiong barier i potrafit jg wskazac¢. Dobrg praktyka jest rowniez wiedza, gdzie
znajduje sie dostepna toaleta dla pacjentow z niepetnosprawnosciami.

Pamietaj o czytelnym oznaczeniu mokrych i $liskich powierzchni, aby ostrzec pacjentéow
majacych trudnosci z poruszaniem sie przed upadkiem.
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2. Savoir-vivre w stosunku do oséb niewidomych i stabowidzacych

Nie zaktadaj, ze osoba poruszajgca sie z pomocg biatej laski nic nie widzi

Pamietaj, ze laska to ,narzedzie” do poruszania sie i orientacji w przestrzeni, ktérej uzywajg
nie tylko osoby niewidome, ale rowniez osoby stabowidzgce. Nie badz zaskoczony, jesli
pacjent z biatg laskg bedzie swobodnie poruszat sie po przestrzeni placowki.

“

Reaguj naturalnie i udzielaj pomocy, jesli osoba z niepetnosprawnoscia
jej potrzebuje

Warto wiedzie¢, ze nie kazda osoba stabowidzaca uzywa laski lub wsparcia psa
przewodnika. Jesli potraci Cie lub na Ciebie wpadnie, zareaguj przyjaznie. Warto w takich
sytuacjach dopytac, gdzie pacjent chce dotrzec i wskaza¢ mu droge, uzywajac wskazowek
stownych lub zaproponowac pomoc w dotarciu w pozgdane miejsce. Wskazéwki stowne
powinny by¢ precyzyjne i szczegdtowe, na przyktad: za 10 metréw prosze skreci¢ w prawo.
Po prawej stronie miesci sie gabinet lekarski.

Stuchaj potrzeb osoby z niepetnosprawnoscig wzroku — nie decyduj za nig

Osoby z niepetnosprawnoscig wzroku czesto majg juz wypracowany sposéb poruszania
sie w przestrzeni, co nie oznacza, ze w réznych sytuacjach mogg potrzebowac pomocy.
Jedli widzisz taka potrzebe, zadaj pytanie, w jaki sposéb mozesz pomédc osobie

z niepetnosprawnoscia wzroku?
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Przy udzielaniu wsparcia, np. w dotarciu do danego miejsca wizyty, pozwdl na podjecie
decyzji, czy osoba z niepetnosprawnoscig wzroku bedzie chciata skorzysta¢ z Twojej
pomocy.

Szczegbétowo opisuj przestrzen

Jesli udzielasz wsparcia w dotarciu do miejsca docelowego osobie z niepetnosprawnoscia
wzroku, opisz przestrzen, w ktérej sie znajdujecie oraz rzeczy mijane po drodze, np. wskaz
punkty orientacyjne lub uzyteczne, np. winde, toalete. Prowadzac osobe niewidomg,
informuj jg o przeszkodach, elementach wystajacych ze scian, schodach lub otwartych
drzwiach. Pamietaj o tym, aby przy przemieszczaniu sie osoba z niepetnosprawnoscia
wzroku zawsze znajdowata sie po6t kroku za osobg pomagajaca.

Nie uzywaj stow, ktdre dla osoby niewidomej nie majg zadnej interpretacji, np. ,,uwaga!”,
Stam”, tu”. Uzywaj stéw, ktore wspierajg orientacje, np. ,,za 5 krokéw”, ,, po prawej stronie”,
,na goérze, na dole”, ,na wprost”. Mozna tez uzyé wskazéwek, postugujac sie tarczg zegara,
np. ,,na godz. 12”.

Po dotarciu do miejsca docelowego, podprowadz osobe z niepetnosprawnoscig wzroku
do punktu odniesienia, np. stotu, sciany lub krzesta. Potoz jej reke np. na oparciu krzesta,
aby mogta samodzielnie zajg¢ miejsce, jesli tego potrzebuje. Pozostawienie osoby

z niepetnosprawnoscig wzroku na srodku korytarza lub pomieszczenia jest dla niej
niekomfortowe i powoduje dezorientacje.

W sytuacji gdy osoba niewidoma znalaztaby sie sama w szpitalu i musiata zosta¢ tam
dtuzszy czas, naucz jg drogi do waznych miejsc (toalety, pokoju pielegniarek, rejestracji).

Nie zmuszaj osoby z niepetnosprawnoscig wzroku do korzystania z windy. Osoba
niewidoma czy niedowidzgca moze wchodzi¢ po schodach. Zawsze zapytaj, ktére
rozwigzanie wybiera.

Jesli zapraszasz pacjenta z niepetnosprawnoscig wzroku do gabinetu lekarskiego, rowniez
zaproponuj mu pomoc w dotarciu na miejsce.

W kontakcie formalnym zadbaj o przekazanie informacji o sobie

Witajac sie z osobg z niepetnosprawnoscig wzroku, pamietaj o tym, ze moze ona mieé
problem z identyfikacjg rozmowcy. Wazne jest, aby przedstawic sie i wskazac petniong
funkcje.
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Udzielaj wsparcia podczas korzystania z informacji pisemnej

Jesli osoba z niepetnosprawnoscig wzroku przyniosta ze sobg dokumenty lub otrzymata
je podczas wczesniejszej wizyty w poradni/szpitalu, odczytaj je na gtos, o ile pacjent o to
poprosi.

Jesli osoba z niepetnosprawnoscig wzroku musi wypetni¢ formularz, podpisac zgode lub
oswiadczenie — przeczytaj jego tres¢ oraz wskaz miejsce, w ktdrym powinna sie podpisaé,
wczesniej pytajac, jak to zrobié. Moze to by¢ w formie ujecia za dton i przytozenia jej

do miejsca, w ktdrym ma sie podpisac albo przytozenia ramki, ktérg Ci poda z prosbg

o utozenie jej w miejscu, w ktdrym musi ztozy¢ podpis.

Ramka to doskonate wsparcie dla oséb niewidomych i stabowidzgcych oraz dla personelu
obstugujgcego te grupe pacjentdéw, poniewaz wskazywanie palcem miejsca podpisu jest
niezreczne. Bardzo czesto pacjenci z niepetnosprawnoscia wzroku majg wtasng ramke, ale
warto, aby w miejscach placéwki, w ktérych wymagany jest podpis pacjenta (rejestracja),
takie rozwigzanie byto dostepne.

Mozesz zaproponowac wystanie dokumentéw w formie elektronicznej. Bedzie mozna je
odczytaé za pomocyg mowy syntetycznej lub programéw powiekszajgcych.

Podczas obstugi/rejestracji pacjenta informuj o czynnosciach, jakie wykonujesz

Zwrd¢ uwage, ze osoba z niepetnosprawnoscig wzroku moze nie widzie¢, jakie czynnosci
podejmujesz przy obstudze. Poinformuj pacjenta, kiedy zamierzasz szuka¢ dokumentacji,
kserowac niezbedny dokument, musisz odejs¢ od stanowiska lub po prostu potrzebujesz
czasu, aby wprowadzi¢ dane do systemu rejestracji. Podczas wizyty opisz szczegdtowo, jak
bedzie sie ona odbywac oraz jakie czynnosci potrzebne sg do jej przeprowadzenia.

3. Savoir-vivre w stosunku do 0séb z niepetnosprawnoscig stuchu
Gtuchy, ale nie gtuchoniemy

Powszechnie stosowane okreslenie w stosunku do osoby ze znacznym ubytkiem stuchu, to
»gtuchy”. Okreslenie to oznacza osobe niestyszacg, a ,,Gtuchy” (pisane wielkg literg) akcentuje
przynaleznos¢ i identyfikacje z kulturg Gtuchych. Okreslenie ,,gtuchoniemy” uznawane jest
natomiast za negatywne i nie nalezy go stosowac. Przypisuje ono osobom gtuchym kolejng
niepetnosprawnosé — niemoznos¢ wypowiedzi. Tymczasem czes¢ osdb gtuchych moze nabyé

umiejetnos¢ mowy werbalnej, a dla czesci sposobem wypowiadania sie jest Polski Jezyk
Migowy (PJM).
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Zacznij od formy komunikacji

Fundamentalng zasadg w komunikacji z osobg z niepetnosprawnoscig stuchu jest
upewnienie sie, jakg forme komunikacji ona preferuje. Czytanie z ruchu warg czy pisemna,
czy uzywanie Polskiego Jezyka Migowego. Zawsze upewnij sie, czy Twoj przekaz dla
rozmowcy jest zrozumiaty i czytelny. Pamietaj o tym, ze musisz by¢ jak najbardziej
widoczny. Jezeli wymiana informacji bedzie skomplikowana, najskuteczniejszym sposobem
komunikowania sie z osobg postugujacg sie jezykiem migowym jest pomoc
wykwalifikowanego tftumacza tego jezyka.

Niepotrzebne dzwieki ogranicz do minimum

Istotng kwestig ograniczajgca obstuge pacjenta z niepetnosprawnoscig stuchu jest hatas.
Pracujgce urzadzenia, dzwonigce telefony, rozmowy w tle negatywnie wptywajg na
komfort rozmowy z pacjentem. Nalezy zadbac¢ o to, aby wszelkie niepotrzebne dzwieki
byty ograniczone do minimum. Obstuga pacjenta z niepetnosprawnoscig stuchu powinna
odbywac sie w warunkach pozbawionych nadmiernych dzwiekow.

Zadbaj o swojg widocznosc i dobre oswietlenie

Nigdy nie zastaniaj twarzy, kiedy rozmawiasz z osobg z niepetnosprawnoscia stuchu. Osoby
stabostyszace i gtuche w odbiorze komunikatu wspomagajg sie czytaniem z ruchu warg
rozmowcy. Dlatego wazne jest réwniez to, aby twarz rozméwecy byta doskonale widoczna,
a stanowisko obstugi dobrze oswietlone. Podczas rozmowy i obstugi pacjenta nie moze
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byc¢ przystonieta monitorem komputera lub innymi elementami wyposazenia. Warto
rowniez pamietac o tym, aby podczas rozmowy nie zastaniac ust reka, nie odwracac sie
od pacjenta, nie schylac sie, nie krecic sie. Jest to rowniez istotne w kontekscie niektérych
aparatow stuchowych, poniewaz czesc z nich odbiera dzwieki tylko od przodu.

Bez kontaktu wzrokowego nie ma komunikacji

Zanim rozpoczniesz konwersacje z osobg z niepetnosprawnoscig stuchu, upewnij sie, ze

na pewno masz jej uwage. Jesli potrzebujesz, zwrdc jej uwage poprzez zamachanie reka
(najlepiej w pionie, ruchem goéra—dét, co jest przyjeta regutg zachowania Gtuchych),
mozesz dotkngé jej ramienia, jesli stoi do ciebie odwrécona plecami badz bokiem lub
witgczyé i wytgczyé swiatto. W jezyku migowym kluczowg kwestig jest utrzymywanie
kontaktu wzrokowego. Nalezy rdwniez zwracac¢ uwage na jako$¢ wypowiedzi. Powinna

by¢ ona wyrazna, umiarkowanie wolniejsza, ale bez przesadnej artykulacji gtosek, gdyz

to moze znieksztatci¢ odbidr komunikatow. Jesli obstugujesz pacjenta za posrednictwem
ttumacza, swojg uwage kieruj na rozméwce, a nie na ttumacza. W kontakcie z pacjentem

z niepetnosprawnoscia stuchu pracownik zawsze powinien utrzymywac kontakt wzrokowy.

Mow naturalnie

Czesto wydaje sie, ze w kontakcie z osobg z niepetnosprawnoscia stuchu, a zwtaszcza

z osobg uzywajgcg aparatu stuchowego, nalezy méwié wolno i gtosno. Nic bardziej
mylnego. Do osoby niestyszacej lub niedostyszgcej nie musisz krzyczeé. W przypadku,
kiedy pacjent korzysta z aparatu stuchowego, urzadzenie jest na pewno dostosowane

do normalnego poziomu gtosu. Wysokie dzwieki, a zwtaszcza krzyk, mogg spowodowac
rowniez sprzezenie mikrofonu umieszczonego w aparacie stuchowym i powodowac
dyskomfort u pacjenta. Jesli masz watpliwosci, czy Twoj ton gtosu jest odpowiedni, nalezy
ustali¢ to z pacjentem, pytajac: ,,Czy mam moéwié gtosniej?”. Staraj sie porozumiewacd

z osobg z niepetnosprawnoscia stuchu w sposéb naturalny, zadbaj o to, aby widziata Twoje
usta i gesty. Najwiecej informacji czerpie ona z ruchu warg, mimiki oraz komunikatéw
niewerbalnych.

Uzywaj prostych zdan

Podczas komunikacji z pacjentem z niepetnosprawnoscig stuchu wazne jest, aby personel
uzywat prostych zdan o nieztozonej strukturze gramatycznej. Zasade te stosuje sie
w jezyku moéwionym i pisanym. Jezyk polski nie jest naturalnym jezykiem dla wielu oséb
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z niepetnosprawnoscia stuchu, zwtaszcza z niepetnosprawnoscig wrodzona. Jak kazdy jezyk
obcy wymaga nauki. Stownictwo 0séb z niepetnosprawnosciag stuchu bywa skromniejsze
niz powszechnie stosowane, ale nie ma to zadnego zwigzku z ich inteligencja. Jezykiem
naturalnym dla tej grupy pacjentéw jest Polski Jezyk Migowy (PJM) — jezyk majacy
odmienng od jezyka polskiego gramatyke i sktadnie. Dlatego budowanie prostych zdan

i uzywanie nieskomplikowanego stownictwa likwiduje bariere w kontakcie z rozméwca.

Komunikacje z pacjentem z niepetnosprawnoscig stuchu mozna wspomaéc poprzez
zapisywanie informacji na kartce lub na ekranie komputera, tabletu czy telefonu.

W przypadku notatek na papierze dobrg zasadg jest uzywanie drukowanego pisma oraz
jesli zawierajg one dane poufne, zniszczenie ich w obecnosci pacjenta. W komunikacji
warto réwniez uzywac poczty elektronicznej i SMS-éw.

Korzystaj z ttumacza jezyka migowego online

Jesli potrzebujesz wsparcia w postaci ttumacza Polskiego Jezyka Migowego pamietaj, ze
istnieje mozliwosc¢ skorzystania z takiej ustugi online. Aby méc to zrobi¢ niezbedne jest
podtgczenie do Internetu i dowolne urzgdzenie wyposazone w kamere. Kazdy kontakt

z pacjentem i kazda ustuga medyczna w placéwce moze by¢ realizowana ze wsparciem
ttumacza online.

Nie przerywaj komunikacji

Osoby, ktdére migajg ze sobg, to osoby rozmawiajgce. Nie przerywaj im, jesli nie musisz.
Nie przechodz miedzy nimi, poniewaz powoduje to zerwanie kontaktu wzrokowego, a tym
samym przerwanie komunikacji.
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4. Savoir-vivre w stosunku do osdb z niepetnosprawnoscia
sprzezong — osdb gtuchoniewidomych, postugujacych sie
systemem komunikacji oséb gtuchoniewidomych (SKOGN)

Pamietaj o mozliwosci towarzyszenia osobie gtuchoniewidomej
ttumacza PJM lub przewodnika ttumacza SKOGN

Osoby gtuchoniewidome porozumiewajg sie za pomocg PJM lub alfabetu palcowego, tzw.
daktylografii, czyli znakdw migowych, ale stuzacych do tzw. literowania. Moze zdarzyc sie,
ze podczas wizyty w placéwce medycznej osobie gtuchoniewidomej bedzie towarzyszyé
ttumacz przewodnik SKOGN (System Komunikacji Oséb Gtuchoniewidomych).

Zgodnie z art. 7 i art. 10 ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o jezyku migowym i innych
srodkach komunikowania sie, osoba gtuchoniewidoma ma prawo do skorzystania
z pomocy innej osoby, np. ttumaczy, w kontaktach z podmiotami publicznymi.

Placowka medyczna musi zapewni¢ mozliwos$¢ skorzystania z pomocy wybranego
ttumacza jezyka migowego lub ttumacza-przewodnika. Oznacza to, ze w placéwce
medycznej osoba gtuchoniewidoma ma prawo, aby ttumacz towarzyszyt jej
nieprzerwalnie, czyli rowniez podczas wizyty w gabinecie lekarskim lub zabiegowym.

Dodatkowo nalezy pamietac o tym, ze pacjent ze szczegdlnymi potrzebami ma prawo
do otrzymania informacji o rodzaju i zakresie Swiadczen zdrowotnych udzielanych przez
podmiot udzielajgcy swiadczen zdrowotnych w zrozumiaty dla niego sposab.

Oznacza to mozliwos¢ wykorzystania srodkow wspierajgcych komunikowanie sie.
Nalezg do nich korzystanie z poczty elektronicznej, przesytanie wiadomosci tekstowych,
w tym z wykorzystaniem wiadomosci SMS, MMS lub komunikatoréw internetowych,
komunikacje audiowizualng, w tym z wykorzystaniem komunikatoréw internetowych,
przesytanie faksow, strony internetowe spetniajgce standardy dostepnosci dla oséb

z niepetnosprawnosciami.

Zrozum potrzeby wynikajace ze sprzezonej niepetnosprawnosci

Osoby gtuchoniewidome w procesie obstugi w placéwce medycznej mogg doswiadczac
zupetnie odmiennych doznan od tych, ktérych doswiadczajg osoby z samg
niepetnosprawnoscig stuchu lub wzroku. Ta sprzezona niepetnosprawnos¢ moze
powodowac trudnosci zaréwno w poruszaniu sie, jak i komunikowaniu oraz ograniczony
dostep do informacji wizualnej i gtosowe;.
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Warto wiedzie¢, ze osoby gtuchoniewidome ze wzgledu na sprzezong niepetnosprawnosé
nie majg mozliwosci kompensacji niepetnosprawnosci wzroku stuchem, jak to sie

dzieje u 0sdb niewidomych oraz stuchu wzrokiem — jak osoby niestyszgce. Wigze

sie to z wiekszym wysitkiem i zaangazowaniem w wykonywanie czynnosci podczas
rejestracji w placowce medycznej, np. wypetnienia dokumentacji, skomunikowania sie

z pracownikiem placéwki, rozmowy podczas wizyty.

Dostosuj forme komunikacji do mozliwosci osoby

Duza czes¢ oséb gtuchoniewidomych postuguje sie mowa. Zadbaj o to, aby komunikaty,
ktore przekazujesz, byty wypowiadane wyraznie, a tempo méwienia dostosowane do
rozmowcy.

Niektore osoby gtuchoniewidome mogg czytac z ruchu ust — w zaleznosci od stopnia
uszkodzenia stuchu oraz stopnia zachowania widzenia. Jesli bedziesz prowadzi¢ rozmowe
z takimi pacjentami, zadbaj o dobre oswietlenie twarzy, nie zastaniaj ust oraz nie
pochylaj gtowy przy komputerze, np. podczas rejestracji pacjenta w momencie udzielania
informac;ji.

Ciche otoczenie sprzyja komunikacji

Szum lub hatas mogg powodowac trudnosci w komunikacji i zrozumieniu tego, co chcesz
przekazad. Jesli jest to mozliwe, przeprowadz rozmowe w cichym miejscu.
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Wykorzystaj komunikacje pisemng

Jesli osoba, ktéra korzysta z ustug medycznych zaréwno podczas rejestracji, jak i wizyty
lekarskiej posiada zachowane czesSciowe widzenie, mozesz najwazniejsze informacje
przekazywaé, piszac je na kartce. Mozesz rowniez zapisa¢ je na komputerze lub telefonie
osoby gtuchoniewidomej. W telefonie mozna korzystaé ze specjalistycznego programu
udzwiekawiajacego, ktéry odczytuje na gtos informacje. Zachowaj jednak uwaznosc¢ — jesli
ubytek stuchu jest znaczny, ten sposdb moze byc¢ nieskuteczny, poniewaz komunikat nie
bedzie styszany. Warto wtedy sprawdzi¢ inne mozliwosci porozumienia z pacjentem.

5. Savoir-vivre w stosunku do osdb z niepetnosprawnoscia
intelektualng

»Niepetnosprawnosc intelektualna” zamiast ,,uposledzenie umystowe”

Mozesz zna¢ wiele okreslen niepetnosprawnosci intelektualnej. Najczesciej spotykane jest
wyrazenie: uposledzenie umystowe. Mimo ze wystepuje ono nadal, np. w orzeczeniach
poradni psychologiczno-pedagogicznych, orzeczeniach o niepetnosprawnosci wydawanych
m.in. przez powiatowe lub miejskie zespoty ds. orzekania o niepetnosprawnosci oraz
dokumentacjach medycznych, nalezy pamietaé, ze odchodzi sie od tego sformutowania,
uznajac je za stygmatyzujace i utrwalajgce negatywne stereotypy.

Szanujac godnos¢ tej grupy osob zaréowno w mowie, jak i w pismie, zastepuje sie je
sformutowaniem: ,niepetnosprawnosc intelektualna”. Bardzo niestosowne jest uzywanie
w stosunku do osoby z niepetnosprawnoscig intelektualng okreslen obrazliwych

i pietnujgcych, np.: bezmyslny, otepiaty, niedorozwiniety, niedorozwiniety umystowo,
ograniczony, ograniczony umystowo, umystowy kaleka, inwalida umystowy, myslgcy
inaczej, odbiegajgcy od normy umystowe;.

Uzywaj form grzecznosciowych

W kontakcie z osobami z niepetnosprawnoscig intelektualng stosuj formy grzecznosSciowe:
,prosze Pani”, ,prosze Pana”, nawet jesli ona sama zwraca sie do Ciebie na Ty. Niektore
osoby z niepetnosprawnoscig intelektualng majg trudnosci w stosowaniu norm
spotecznych i form grzecznosciowych. Nie wynika to ze zfej intencji czy arogancji.
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Nie skracaj dystansu osobistego

Zdarzajq sie sytuacje, w ktorych osoby z niepetnosprawnoscia intelektualng inicjuja
kontakt fizyczny z rozmowcy, tym samym skracajg dystans i naruszajg jego przestrzen
osobistg (np. chce sie przytuli¢). Takie zachowanie jest dla nich wyrazem sympatii

w odpowiedzi na zyczliwe zachowanie drugiej osoby. Rozmdéwca ma prawo grzecznie,
ale stanowczo, sprzeciwi¢ sie takiemu zachowaniu. Nie moze réwniez sam nawigzywac
kontaktu (np. poklepywac¢ po plecach), traktowaé osoby z niepetnosprawnoscia
intelektualng w sposdéb dziecinny i pobtazliwy.

Wydtuz czas obstugi pacjenta z niepetnosprawnoscia
intelektualng

Pacjent z niepetnosprawnoscig intelektualng w nieznanym otoczeniu moze czuc sie
zagubiony i zalekniony. Potrzebuje wiecej czasu na dostosowanie sie do nowego
srodowiska i na oswojenie sie z nowo spotkanymi ludzmi.

Pacjent moze wolniej zapoznawac sie z informacjami i mie¢ trudnosci z wykorzystaniem
swojej wiedzy i umiejetnosci. Dlatego tak wazne jest to, aby wydtuzy¢ czas obstugi osoby
z niepetnosprawnoscia intelektualng i tym samym stworzy¢ dla niej bardziej komfortowe
warunki.

Nie rezygnuj z kontaktu

Badz uprzejmy, cierpliwy i uwazny. Pacjent z niepetnosprawnoscia intelektualng
niejednokrotnie potrzebuje skupienia i ma wydtuzony czas reakcji w kontakcie z drugg
osobg. Dlatego moze nie reagowacd natychmiast na Twoje pytania, nie utrzymywac
kontaktu wzrokowego. To jednak nie oznacza, ze Cie nie stucha i Cie lekcewazy. Poczekaj
na kontakt z jego strony. Wyrazenie cierpliwosci i uwaznosci w stosunku do rozméwcy jest
mitym gestem sSwiadczgcym o Twojej kulturze osobiste;j.

Uzywaj prostych i jasnych komunikatow

Podczas komunikacji z osobami z niepetnosprawnoscia intelektualng nalezy zadbac o jezyk
wypowiedzi. Dobrg praktyka jest formutowanie kroétkich, nieskomplikowanych zdan.
Pytania do pacjenta réwniez powinny by¢ sformutowane w prosty sposdb, najlepiej taki,

na ktére moze on udzieli¢ odpowiedzi skinieniem gtowy badz kilkoma stowami. Nalezy
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pamietac, aby w kontakcie z dorostg osobg z niepetnosprawnoscia nie uzywac jezyka
dziecinnego. Trzeba przeciwdziata¢ zachowaniom, w ktdrych zdarza sie, ze doroste osoby
z niepetnosprawnosciami traktowane s lekcewazgco.

Ogranicz terminologie medyczng

Pacjent z niepetnosprawnoscig intelektualng moze miec¢ trudnosé¢ ze zrozumieniem
specjalistycznej terminologii medycznej. Pracownik medyczny w komunikacji z pacjentem
powinien ograniczy¢ specjalistyczne stownictwo medyczne do niezbednego minimum.
Wymaga to duzych umiejetnosci komunikacyjnych i cierpliwosci. Pacjent nie zawsze
zrozumie przekazywane informacje, dlatego trzeba by¢ gotowym na ich powtdrzenie.
Zawsze warto upewnié sie, ze rozmowca dobrze zinterpretowat Twéj komunikat,
zwtaszcza tak wazny jak stan jego zdrowia czy ustugi medyczne, z jakich moze skorzystaé
w placowce.

Wspomagaj sie rysunkami, notatkami w komunikacji

W komunikacji z osobg z niepetnosprawnoscia intelektualng doskonatym utatwieniem
bedzie postugiwanie sie ilustracjami, aby zobrazowac swojg wypowiedz. Pracownik
placowki medycznej moze korzystac np. z infografik lub odrecznie sporzadzonych
rysunkéw. Dobrg forma kontaktu z pacjentem bedzie rdwniez przekazanie informacji

w formie pisemnej, prostym jezykiem. Mozna sporzadzi¢ notatke z konsultacji medycznej,
w ktorej bedg zawarte ustalenia z pacjentem oraz wazne informacje. Zapewne pomoze
mu ona lepiej je zapamietad. Jesli notatki zawierajg dane poufne lub personalne nalezy je
zniszczy¢é w obecnosci pacjenta.

6. Savoir-vivre w stosunku do oséb w kryzysie
zdrowia psychicznego

Badz uwainy — osoby w kryzysie zdrowia psychicznego to grupa
bardzo réznorodna

Zaburzenia zdrowia psychicznego towarzyszg wielu osobom i czesto sg niewidoczne.
W wiekszosci przypadkdédw mozesz nie mie¢ swiadomosci, ze pacjent doswiadcza takiej
niepetnosprawnosci. Leczenie farmakologiczne ogranicza wptyw schorzen psychicznych

na funkcjonowanie oséb ich doswiadczajgcych. Jednak ze wzgledu na duzg réznorodnos¢
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schorzen psychicznych, a w zwigzku z tym konieczno$é stosowania réznych lekow, trzeba
pamietac, ze niektdre z nich majg wptyw na zachowanie pacjentéw. Zazywane leki
mogg powodowac trudnosci z koncentracjg, zaburzenia logicznego myslenia, ociezatosc
umystowgq lub nadmierne pobudzenie.

W sytuacji nietypowej zachowaj spokdj i wykaz zrozumienie

Moze sie zdarzy¢, ze osoba w kryzysie zdrowia psychicznego zachowuje sie w sposéb
budzacy zaktopotanie. Jesli podczas rejestracji w placéwce lub wizyty lekarskiej pojawig
sie niezrozumiate zachowania, np. nielogiczne wypowiedzi, nienaturalna ospatos¢ lub
pobudzenie zaréwno w stowach, jak i gestach, zareaguj spokojnie i ze zrozumieniem.

Nie unikaj kontaktu wzrokowego. Wykaz zrozumienie, jednak podczas rozmowy staraj sie
przekierowac uwage na problem, z ktérym pacjent przyszedt do placowki medycznej.

Jesli podczas rozmowy pacjent znajduje sie w ztym stanie emocjonalnym, zapytaj, w jaki
sposdb mozna pomac lub czy jest kto$ bliski, kogo mozna powiadomic.

W sytuacji, w ktérej pacjent w kryzysie zdrowia psychicznego przejawia zachowania, ktére
sg przekroczeniem osobistych granic, podejmij kroki stosowne do sytuacji i popros innych
pracownikéw o wsparcie.

Obstuga bez stresu

Wizyta w placéwce medycznej moze by¢ zrodtem stresu dla osoby w kryzysie zdrowia
psychicznego z powodu nowego miejsca, obcych osob czy koniecznosci interakgji
spotecznych. Jest to niekomfortowa sytuacja, ktéra prawdopodobnie wptynie na jego
zdolno$¢ funkcjonowania, zachowanie i emocje. Moze sie to przejawiaé ptaczliwoscia,
nieuzasadnionymi wybuchami ztosci lub poczuciem dezorientacji.

Podczas rejestracji czy wizyty lekarskiej sprobuj ograniczy¢ niepokdj towarzyszacy tym
spotkaniom. Jesli widzisz, ze pacjent ma trudnosci w kontakcie lub podczas wypetnienia
niezbednej dokumentacji, zapytaj, czy potrzebuje wsparcia i udziel go w miare mozliwosci.

Stowa majg znaczenie — nie stygmatyzuj

Zwroty, takie jak: ,wariat”, ,psychiczny”, ,pomylony” sg stowami o negatywnym,
obrazliwym wydzwieku. Osoba doswiadczajgca kryzysu zdrowia psychicznego to przede
wszystkim cztowiek. Kryzys zdrowia psychicznego to stan pogorszonego zdrowia, nie
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zas$ wada charakteru. Zaburzenia psychiczne, ktérych doswiadcza, nie mogg w odbiorze
spotecznym zamykac cztowieka tylko w wymiarze jego choroby. Nalezy mu sie szacunek
i zrozumienie.

7. Savoir-vivre w stosunku do oséb
ze spektrum autyzmu

Szanuj réznice w odbiorze i interpretacji

Autyzm to spektrum zaburzen o réznym nasileniu. Osoby ze spektrum autyzmu moga
roznie funkcjonowac — od tagodnej formy — wysoko funkcjonujgcy Asperger po autyzm
gteboki.

Dla pacjenta ze spektrum autyzmu kazde nowe spotkanie, nowe miejsce moze byc
powodem niepokoju i silnego stresu. Pacjent ten lepiej funkcjonuje w srodowisku,

ktore jest mu znane. W innym moze odczuwaé wspomniany niepokdj, brak poczucia
bezpieczenstwa, co przejawia sie u niego niekontrolowanymi ruchami, np.: kotysanie sie,
machanie rekami, podskakiwanie. Nie sg one przejawem agresji, dlatego staraj sie nie
poswiecac im duzej uwagi. Daj czas pacjentowi, aby przyzwyczait sie do nowego otoczenia.
Pamietaj o odmiennej percepcji i szanuj j3. Nadmiar bodzcéw réwniez nie jest wskazany.
Jezeli jednak odruchy u pacjenta nasilajg sie, moze to oznaczaé, ze sytuacja jest dla niego
zbyt trudna. Postaraj sie wowczas zapewnic pacjentowi ciche miejsce, w ktorym bedzie
mu fatwiej wréci¢ do rownowagi.

Uzywaj jasnych i konkretnych komunikatow

Podczas obstugi pacjenta ze spektrum autyzmu uzywaj krétkich zwrotéw i jasnych,
konkretnych komunikatéw. Pamietaj o tym, aby w rozmowie nie stosowac¢ metafor,
dwuznacznosci, poréwnan, ironii i zartéw. Osoba ze spektrum autyzmu ma bowiem

trudnos$¢ ze zrozumieniem komunikatow, ktdre nie s3 jasne i jednoznaczne, dlatego
uzywanie prostego jezyka podczas obstugi pacjenta jest tutaj kluczowe. Jesli nie jestes
pewien, czy pacjent prawidtowo zrozumiat komunikat, mozesz poprosic¢ go o jego
powtdrzenie. Poczekaj cierpliwie na odpowiedz rozmdwcy. Osoby ze spektrum autyzmu
mogg miec trudnosci w komunikowaniu sie oraz przekazywaniu informacji. Wystuchaj
wypowiedzi do konica i nie przerywa;.
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Stosuj alternatywne sposoby komunikacji

Pacjent ze spektrum autyzmu duzo lepiej rozumie i zapamietuje to, co widzi, niz

to, co styszy. Ponadto, jesli masz kontakt z osobg niemdwigcg albo moéwigca stabo,
zastosuj alternatywne sposoby komunikacji. Jesli to mozliwe, w konwersacji postuguj

sie obrazkami, zdjeciami, rysunkami albo piktogramami jako wsparcie swoich stow.

W przypadku oséb niemdéwigcych mozesz poprosi¢ o wskazanie obrazka, a w przypadku
0s0b postugujacych sie pismem — o zapisanie swojej odpowiedzi na kartce czy w telefonie.

Nie boj sie mowic, co myslisz i co czujesz

Wiekszo$¢ osdb ze spektrum autyzmu nie jest w stanie odczytac¢ sygnatéw niewerbalnych.
Dlatego w sposdb jasny i zrozumiaty méw o tym, co myslisz i co czujesz w danej sytuacji.

Nie rezygnuj z kontaktu wzrokowego i inicjowaniu go lub
podejmowania rozmowy

Jesli podczas rejestracji, kontaktu bezposredniego badz zabiegdéw medycznych pacjent
nie wykazuje zainteresowania Twojg osobg, nie patrzy na Ciebie, nie odpowiada na Twoje
pytania, nie oznacza to, ze cie lekcewazy, ignoruje czy nie stucha. Jesli chcesz z nim by¢

w kontakcie, nie zniechecaj sie i nie rezygnuj z prob podjecia kontaktu. Powtdrz swoja
wypowiedz? raz jeszcze, a w rozmowie zwracaj sie do pacjenta, a nie do osoby, ktéra mu
towarzyszy. Obserwuj jego zachowanie i dostosuj sie do formy komunikacji.

Przedstaw plan dziatania

Osoba ze spektrum autyzmu lubi znac¢ plan dziatania i wiedzieé, co sie wydarzy. Dlatego
w miare mozliwosci zadbaj o to, aby przedstawié pacjentowi kolejnos¢ zdarzen, zwtaszcza
w sytuacji planowanych zabiegdw medycznych. Odpowiedz mu, jakie sytuacje bedg miaty
miejsce i przedstaw harmonogram dziatain. Pamietaj réwniez o tym, zeby uprzedzaé

o zmianach i nie zaskakiwa¢ pacjenta.

Badz zyczliwy

Jesli widzisz, ze pacjent ma trudnosci z radzeniem sobie z prostymi zadaniami, zapytaj
go, czy nie potrzebuje pomocy i w jaki sposdb mozesz mu jej udzielié¢. Pokaz mu droge do
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gabinetu lekarskiego, a podczas rejestracji przypomnij, aby schowat dokument tozsamosci.
Informacje przekazuj punktami, co ma zrobic¢ — kolejny punkt przekaz wtedy, gdy
poprzedni zostanie juz wykonany. Unikaj zbyt duzej liczby informacji. Zdarza sie, ze pacjent
ze spektrum autyzmu moze miec problem z pamietaniem termindéw oraz z punktualnoscia.
Przypomnij mu o zobowigzaniach, zapisz na kartce i w sposdb zyczliwy, konkretny

i czytelny udzielaj informacji zwrotne;j.

Odwotaj sie do zasad i regulaminu placowki

Jesli wystgpi sytuacja konfliktowa, zawsze warto odwotaé sie do panujacych zasad
i regulaminu obowigzujgcego w placéwce.

8.Savoir-vivre w stosunku do osob starszych
i ostabionych chorobami

Zapewnij miejsce do siedzenia

W punktach, takich jak poczekalnia nalezy zapewni¢ miejsce do siedzenia, a jesli takiego
nie ma — dostawi¢ krzesto. Nalezy pamietac, aby spetniato ono kryteria dostepnosci (np.
krzesto z podtokietnikami). Takie dziatanie wptynie na komfort korzystania z ustug przez
osoby starsze, kobiety w cigzy, osoby majgce trudnosci ze staniem (korzystajgce z kul,
balkonikéw).

<~
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Badz cierpliwy i wyrozumiaty

Osoby starsze potrzebujg niejednokrotnie wiecej czasu na przemieszczenie sie, dotarcie do
gabinetu czy realizacje ustugi medycznej. Dlatego okazanie cierpliwosci i spokoju znaczaco

wptywa na przebieg realizowanych swiadczen.
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Pomagaij, ale nie decyduj, w jaki sposéb

Podczas wizyty w placéwce medycznej moze zaistnie¢ sytuacja, w ktdrej osoba starsza
bedzie wymagata pomocy. Moze sie to zdarzy¢ podczas wstawania z krzesta, siadania
na nim, wchodzenia po schodach, czy podczas dojscia do miejsca celowego. Jesli

masz watpliwosci, w jaki sposdb udzieli¢ pomocy osobie starszej, zawsze zapytaj: ,Jak
moge Pani/Panu pomdc?”. Jezeli osoba starsza ma problem z poruszaniem, mozesz
zaproponowac jej skorzystanie z wozka dostepnego na terenie placéwki, ktérym
bezpiecznie przewieziesz jg w ustalone miejsce. Nigdy nie decyduj za pacjenta, zawsze
zapytaj, czy potrzebuje pomocy.

Zadbaj o czytelne informacje
Osoba starsza moze mieé problem z odczytaniem informacji na tablicach informacyjnych,
dlatego zadbaj, aby byty one czytelne. Pomoz jej réwniez w przypadku odczytania

dokumentow lub wskazujgc odpowiednie miejsce do podpisu. Taka praktyka pozwoli na
lepszg komunikacje i obstuge.

Mow gtosno i wyraznie
Jesli osoba starsza ma problem ze stuchem i nie korzysta z aparatu stuchowego, méw do
niej gtosno i wyraznie, ewentualnie powtarzajgc niektdre zwroty. Podczas rozmowy nie

uzywaj jezyka dziecinnego ani nie traktuj jej z pobtazliwoscia.

9. Savoir-vivre w stosunku do 0sob z innymi szczegdlnymi
potrzebami

Savoir-vivre w stosunku do oséb z nadwaga

Wspieraj, nie oceniaj

W stosunku do osoby z nadwagg nie badzZ oceniajacy. W kontakcie z takim pacjentem
wykazuj sie empatia. Takie osoby sg w trudnej sytuacji, poniewaz znaczna liczba prob walki
z nadwagag koniczy sie niepowodzeniem. Psycholodzy potwierdzajg, ze najwiekszg pomoca
dla osoby z nadwagg jest wsparcie. Nadwaga/otytos¢ to czesto wynik choroby — nie
wybor.
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Nie komentuj

Nie komentuj wybordéw zywieniowych drugiej osoby. Osoba z nadwagg moze doswiadczac
choréb, w wyniku ktorych musi w danym czasie spozy¢ positek, np. w wyniku spadku
cukru moze to byc cukierek. Nie zakfadaj, ze osoba z nadwagg dlatego go posiada,
poniewaz dokonuje niezdrowych wybordw zywieniowych.

Zwroc¢ uwage na komplementowanie wygladu
Czesto osoby z nadwagg majg kompleksy i czujg, ze wszyscy wkoto skupiajg sie na ich

wadze. Zamiast méwic do pacjenta: ,Schudta Pani/Pan”, powiedz: ,tadnie Pani/Pan
wyglada”.

Badz taktowny

Jezeli musisz spytac¢ pacjenta o jego mase ciata, nie zadawaj pytania na forum. Dla wielu
0sob ten temat moze by¢ wstydliwy i krepujacy.

Takie odczucia oséb z nadwagg wynikajg czesto z oceny spotecznej i stereotypow.
Niejednokrotnie sg one postrzegane jako osoby leniwe, niechlujne, pozbawione silnej woli,
co nie jest faktem. Jest to dyskryminacja i stygmatyzacja.
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Dostosuj rodzaj sprzetu pomocniczego

Osoby z nadwagg nie bedg czuty sig komfortowo, korzystajac ze sprzetu
niedopasowanego do ich masy ciata, np. z waskiego wdzka, zbyt waskiego tézka lub
krzesta.

Savoir-vivre w stosunku do kobiet w cigzy
Pozwol skorzystac z obstugi poza kolejnoscig
Kobieta w cigzy ma prawo zostac przyjeta poza kolejnoscia. Jesli zauwazysz kobiete

w cigzy w korytarzu, poczekalni lub w punkcie rejestracji, zaproponuj jej skorzystanie
z tego prawa.

Zadbaj o miejsce do odpoczynku

Kobieta w cigzy zazwyczaj szybciej sie meczy, dlatego w pierwszej kolejnosci nalezy zadbac
o to, aby miata ona miejsce do odpoczynku. Jezeli w poczekalni zaden z pacjentéw nie
ustapit jej miejsca, nalezy wstawi¢ dodatkowe krzesto.

)/
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Akceptuj obecnosc¢ osoby towarzyszacej

Kobieta w cigzy ma prawo do wsparcia bliskiej osoby podczas wizyty u lekarza,

przy przyjeciu do szpitala. To wazne w kontekscie poczucia bezpieczenstwa oraz
koniecznosci skorzystania ze wsparcia, rowniez w przypadku jednoczesnego posiadania
niepetnosprawnosci.

Savoir-vivre w stosunku do oséb z matym dzieckiem,
w tym z wézkiem dzieciecym

Wskaz dogodng droge do punktu docelowego

Jesli osoba z wozkiem dzieciecym zapyta Cie jak dotrze¢ do gabinetu, oddziatu, poradni itp.
postaraj sie wskazaé najbardziej dogodng droge poruszania sie po placéwce, pozbawiong
barier architektonicznych.

Dbaj o oznaczenia

Zadbaj o to, aby w placdwce znajdowaty sie czytelne oznaczenia, piktogramy

informacyjne np. wejscie dla oséb z niepetnosprawnoscig, dostosowane toalety, schody
przeciwpozarowe itp., ktdre utatwig poruszanie sie po budynku. Sg one przydatne rowniez
dla oséb z matymi dzie¢mi, w tym z wdzkami dzieciecymi. Jesli w placdwce znajduje sie
kilka wyjs¢ ewakuacyjnych — nie zapomnij o rozmieszczeniu oznaczen.

Dbaj o podjazdy i drzwi do placowki

W zadnym przypadku nie zastawiaj niczym podjazdéw/platform. W zimie dbaj o to, by byty
odsniezone. Drzwi dostepne dla 0séb poruszajacych sie na wozkach oraz oséb z wozkiem
dzieciecym powinny by¢ zawsze otwarte, chyba ze otwierajg sie automatycznie.

Woycieraczki przed wejsciem do budynku sg niezbedne, aby osuszy¢ obuwie. Nalezy jednak
zadbac o to, aby nie byto ich zbyt duzo, poniewaz stanowig one utrudnienie dla oséb
poruszajgcych sie na wozkach, w tym réwniez dla oséb z wdézkami dzieciecymi. Trzeba
pamietac o rozmieszczeniu znakdw informacyjnych, jesli podfoga jest sliska.
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Zadbaj o ustronne miejsce

Nalezy zadbac¢ o ustronne miejsce przeznaczone do karmienia dzieci. W osobnym pokoju
lub wyznaczonym miejscu powinny znalez¢ sie przewijaki.

Zadbaj o miejsce dla najmtodszych

W placéwce medycznej warto zadbaé o miejsce przeznaczone dla najmtodszych. Czas
oczekiwania na konsultacje lekarskg w przypadku dzieci jest sporym wyzwaniem, ale
rowniez to prawdziwy test cierpliwosci dla ich rodzicéw, opiekundw i pozostatych
pacjentow. Dlatego wazne jest to, aby zajg¢ im czas. Dobrym rozwigzaniem jest
pomieszczenie, w ktorym znajdg sie kolorowanki, zabawki, kredki, interaktywne tablice.
Takie rozwigzanie umili czas oczekiwania w placéwce medycznej i bedzie pomocne dla
wszystkich pacjentow.

Savoir-vivre w stosunku do osob z niskorostoscig

Uzywaj form grzecznosciowych

Zdarza sie, ze ta grupa osob traktowana jest lekcewazgco, gdyz rysy ich twarzy i wzrost
nadajg im dziecinny wyglad. Pamietaj, ze podczas kontaktu z pacjentem z niskorostoscia
masz do czynienia z osobg dorostg. W komunikacji zawsze uzywaj powszechnie
stosowanych form grzecznosciowych: ,,prosze Pani”, ,prosze Pana”.
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Zapewnij dostep

W przypadku tej grupy pacjentow kluczowg zasadg jest dostosowanie pomieszczenia

do ich wzrostu. Obnizona lada w punkcie rejestracji dla pacjentéw poruszajgcych sie na
wozkach bedzie dla nich rowniez udogodnieniem. W gabinetach lekarskich, w ktérych
wykonywane sg zabiegi, pomocne bedg mate schody czy obnizane krzesto. Réwniez

w szpitalach mate schody przy t6zku pacjenta bedg dobrym rozwigzaniem. Starajmy sie tak
dostosowac placowke, aby osoby o niskim wzroscie mogty bez przeszkdd z nich korzystac.
Zadbaj o to, aby wszystkie niezbedne przedmioty w miare mozliwosci znajdowaty sie

W zasiegu pacjenta.

Zadbaj o dobry kontakt wzrokowy podczas rozmowy

Komunikacja z osobg z niskorostoscig bedzie zdecydowanie tatwiejsza, jesli rozmowcy
beda na tym samym poziomie. Najdogodniejszg sytuacjg jest rozmowa w pozycji siedzacej.
W przypadku kiedy nie jest to mozliwe, aby umozliwi¢ kontakt wzrokowy i nie narazac
rozmowcy na zadzieranie gtowy, nalezy odsunac sie kilka krokdéw. Zawsze warto zapytac,
czy odlegtos¢ lub nasze zachowanie jest komfortowe dla pacjenta.
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