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Ponasajte se smireno i samouvjereno. Ne pokazujte strah, podloZnost ili
pokornost.
Ruke neka su vam spustene uz tijelo, a dlanovi otvoreni.

Opustite lice, nemojte se mrstiti ili nabirati usne.

Ne oklijevajte i ne budite nesigurni u govoru, koristite tihu afirmaciju.
Duboko disite i usredotocite se na situaciju.

Opustite tijelo, bez ruku na kukovima ili u dZzepovima, ne masite i ne pokazujte

Pokreti neka vam budu spori i meki.
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Ne osudujte, ne kritizirajte, ne pokazujte razdrazenost, frustriranost ili ljutnju,
nemojte uzvracati. Nemojte prijetiti. Nije niSta osobno i ne radi se o vama.
Nemojte se prepirati i govoriti im da su oni u krivu a vi da ste u pravu.

Nemojte se braniti ni opravdavati.

Nemojte reagirati na poniZavanje i vrijedanje upuceno vama, ignorirajte ih ili se
djelomicno slozite s njima.

Unaprijed pripremite odgovore na uobicajene uvrede.
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Dopustite pacijentima da sacuvaju obraz na nacin da imaju posljednju rije¢ sve

dok slijede vase upute.
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Odvojite se od
ostalih/publike/ljudi u
opasnosti.

Premijestite se na tiho mjesto,
zamolite da stanete ustranu.
Ponudite pacijentu da sjedne.

Osigurajte

pomo¢/podriku/pojacanje.

Zadrzite razdaljinu.
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Krekao.

RAZIASNI

Pitajte Sto se dogada, koristite otvorena
pitanja.

Razjasnite zabune.

Pacijenta zovite imenom i prezimenom.
Informirajte pacijenta gdje se nalazi, koje je
vrijeme.

Govorite jasno, recite tko ste, podsjetite na
postojeci odnos, ponudite pomoc .

Pri¢ekajte da pacijent zavrsi sto zeli reci.
Parafrazirajte, provjerite da ste razumjeli Sto je
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RUWES!

Zatrazite/zamolite ljubazno, ne zapovijedajte i ne budite autoritativni.

Navedite razloge, objasnite pravila, rezoniranje koje stoji iza njih, budite iskreni, priznajte da je moguce da je
doslo do greske (ili se ¢ak sloZite s tvrdnjom da nije pravedno).

Dajte pacijentu priliku da se sam smiri.

Apelirajte na osobnoj razini, podsjetite ih na ranije dogovore.

Prihvatite prituzbu, ispricajte se, promijenite nesto.

Ukratko navedite posljedice raznih postupaka.

Ponudite opcije i alternative, pacijentu ostavite mo¢ odluke.

Budite fleksibilni, pregovarajte, izbjegnite nadmetanja u moci, nagodite se.

Nemojte davati lazna obecanja.

Pitajte postoji li jos nesto Sto moZete uciniti ili redi a Sto bi ih navelo na suradnju, zavrsilo pozitivno.

stajaliste.
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PokaZite zanimanje, brigu i izraz lica koji su u skladu s rije¢ima.

Ton glasa neka pokazuje vasu brigu i zainteresiranost. Budite autenticni.
Slusajte, Cujte, uvazite osjecaje i potrebe, budite suosjecajni i iskreni.
Uzmite vremena i saslusajte pacijenta, budite strpljivi i ne poZurujte ih.
Ne nadvikujte se s njim — pri¢ekajte da uzmu dah.

Uspostavite kontakt o¢ima (vodeci racuna da to ne bude konfrontacijski).
Nadidite sebe i svoja razmisljanja kako biste mogli razumjeti pacijentovo

Ne govorite pacijentu kako bi se trebao ili ne bi trebao osjecati.

Nemojte odbacivati, banalizirati i podcjenjivati njegovo izraZzavanje emocija.

Bez savjeta i naredbi, bez ,Da sam na vasem mjestu, ja bih...“

Ne rugajte se pacijentu i ne ponasajte se prema njemu kao prema djetetu.

Ne smijte se pretjerano jer bi se to moglo smatrati snishodljivim.

Odgovorite na sve upite za informacijama, kako god bili sroceni.

PokaZite suosjecanje s osjecajima, ne s nasilnim ponasanjem (,Razumijem da ste
ljuti, no nije u redu udarati tog i tog...“)
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