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KLIINIKUMI TOOTAJA KAITUMINE SUHTLEMISEL TOOKAASLASE, PATSIENDI JA
TEMA LAHEDASTEGA

EESMARK

Kaesoleva juhendi eesmark on situatsioonipdhiste kaitumismudelite kehtestamine ja nende
rakendamine kliinikumi tdétaja suhtlemisel téokaaslastega ning patsiendi ja tema I&hedastega.

KEHTIVUS
Juhend kehtib koigis kliinikumi struktuuritksustes.
VASTUTUS

Struktuuritiksuste juhid, Glem- ja vanembed vastutavad kaesoleva juhendi tutvustamise ja
rakendamise eest. Arst-dppejoud ja Ulidpilaste praktika juhendajad vastutavad kaesoleva
juhendi tutvustamise eest Ulidpilastele. Kliinikumi tootajad ja praktikal viibivad Ulidpilased
vastutavad juhendiga kehtestatud kaitumismudelite jargimise eest.

TEGEVUSKIRJELDUS

1. Kliinikumi to6taja maine kujundajana

Kliinikumi td6taja esindab suhtlemisel patsiendi, tema lahedaste ja avalikkusega kdigepealt
kliinikumi, oma kliinikut ja osakonda, seejarel ametkonda ning alles siis iseennast. Patsiendi
heaolu tagamiseks ning Kkliinikumi positivse maine kujundamiseks ja hoidmiseks saab
kliinikumi tootaja valida jargnevast loetelust situatsioonipdhiseid kaitumisviise, mis sobivad
suhtlemiseks toOkaaslase, patsiendi ja tema lahedastega. Lisaks korrektsele kaitumisele on
kliinikumi tddtaja puhta ja hoolitsetud valimusega ning kannab nimesilti ja t6é6le vastavat
ametiriietust.

2. Tooalane suhtlemine

Suhtlemisel téokaalasega kliinikumi to6taja:

2.1. jargib eetika ja viisaka kaitumise norme,

2.2. tervitab viisakalt ja esitleb ennast,

2.3. kaitub lugupidavalt hoidudes kohatutest ja solvavatest markustest,

2.4. kasutab professionaalset suhtlemis-, koost66- ja konfliktide lahendamise oskust.

3. Patsiendijuhtumi arutelu todkaaslas(t)ega

Patsiendist raakides kliinikumi tootaja:

3.1. on patsiendi suhtes lugupidav,

3.2. tagab patsiendi privaatsuse ja konfidentsiaalsuse,
3.3. seisab patsiendi huvide eest.

4. Esmane kontakt patsiendi ja tema lahedastega

Esmasel kontaktil patsiendi ja tema l&dhedastega kliinikumi to6taja:
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4.1. tervitab viisakalt patsienti ja tema lahedasi (katlemine pole soovitav juhul, kui patsiendi
suhtes on rakendatud taiendavaid isolatsioonimeetmeid),

4.2. tldjuhul teietab patsienti ja tema lahedasi,

4.3. esitleb ennast (ees- ja perekonnanimi) koos ametinimetusega,

4.4. raagib sdbralikult, selgelt ja arusaadavalt,

4.5. kasutab patsiendi ja tema ldhedastega suhtlemisel viisakusvaljendeid, on suhtlemisel
rahulik, taktitundeline, positiivne ja kohalolev,

4.6. sailitab viisakuse ja abivalmiduse keerulistes olukordades.

5. Visiit palatis oleva patsiendi juurde

Kulastades palatis olevat patsienti kliinikumi to6taja:

5.1. koputab enne palatisse sisenemist,

5.2. tervitab ja esitleb ennast, v.a juhul, kui kéik palatis viibivad patsiendid/lahedased teda juba
tunnevad,

5.3. hindab olukorda, aega ja kohta patsiendiga kontakti loomiseks,

5.4. kbnetab patsienti nimepidi ja on oma p6oérdumistes lugupidav, tutvustab patsiendile oma
tuleku eesmarki,

5.5. loob toetava ja usaldusliku koostd6suhte,

5.6. lahkudes tanab patsienti koostdo eest.

Kliinikumi tootaja, kes osaleb nn suurel visiidil:

5.7. jargib visiidi labiviija kehtestatud korda, arvestab patsiendi privaatsusega. Uldjuhul
jagatakse delikaatseid isikuandmeid sisaldavat informatsiooni selleks sobivates privaatsust
tagavates tingimustes,

5.8. tutvustab patsienti visiidi [&biviijale viisakalt ja nimepidi, keskendub arutusel olevale
patsiendile,

5.9. valdib igasuguste kohatute markuste tegemist.

6. Oppetddga seotud visiit palatis oleva patsiendi juurde

Kliinikumi tootaja, kes kilastab palatis olevat patsienti koos Ulidpilastega:

6.1. palub Ulidpilastel hetke oodata palati ukse taga, v.a juhul, kui kilastus on eelnevalt kokku
lepitud (Ulidpilane, kes kiilastab patsienti ilma dppejdu voi juhendajata hangib selleks eelnevalt
oppejou voi juhendaja kaudu loa),

6.2. koputab enne palatisse sisenemist,

6.3. tervitab ja esitleb ennast (nimi ja ametinimetus), v.a juhul, kui kéik palatis viibivad
patsiendid/lahedased teda juba tunnevad (Ulidpilane, kes kiilastab esmakordselt patsienti iima
oppejou voi juhendajata, nimetab kullastuseks patsiendilt loa saanud O6ppejdu/juhendaja
nime),

6.4. hindab, kas aeg, koht ja olukord on sobiv patsiendiga kontakti loomiseks,

6.5. kdnetab patsienti nimepidi, kasutades suhtlemisel viisakusvaljendeid,

6.6. tutvustab oma tuleku eesmarki ja kisib patsiendilt luba tlidpilaste sisenemiseks,

6.7. vdimalusel toimub vestlus eraldi ruumis voi palatis, kui teised patsiendid on sealt
lahkunud,

6.8. loob toetava ja usaldusliku koostdosuhte,

6.9. kasutab patsienti saastvat arutelu ja uurimist, eriti teiste patsientide juuresolekul,

6.10. viibib koos Ulidpilastega patsiendi juures vdimalikult lGhiajaliselt, kasutades aega ainult
praktiseerimise eesmargil,

6.11. lahkudes tanab patsienti koostoo eest.

7. Telefonikontakt

Vastates tdokoha telefonile kliinikumi tdotaja:
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7.1. tervitab helistajat ja esitleb ennast koos nime, ameti- ja struktuuriiksuse nimetusega,

7.2. teietab helistajat,

7.3. keskendub helistajale ega tegele kdne ajal korvaliste asjadega,

7.4. raagib soébralikult, selgelt ja arusaadavalt, on rahulik ja taktitundeline,

7.5. lahendab keeleoskusega kaasnevad probleemid (selgitab valja sobiva suhtluskeele,
vajadusel otsib abi kolleegidelt),

7.6. annab edasi tapse ja objektiivse info oma padevuse piires, veendub, et helistaja sai
temast aru,

7.7. patsiendi kohta kaiva teabe annab edasi patsiendi poolt lubatud isikule, kiisides eelnevalt
isiku ees- ja perekonna nime ja muid identifitseerimiseks vajalikke andmeid,

7.8. Uritab saavutada helistaja rahulolu,

7.9. valdib vastuseid ,ma ei tea”, ,helistage arstile” vms, vajadusel pakub omapoolset
tagasihelistamist.

8. Kontakt vastuvottu ootava patsiendiga

Esmasel kontaktil vastuvdttu ootava patsiendiga kliinikumi toétaja:

8.1. esitleb ennast koos nime ja ametinimetusega, kisib patsiendi nime (ees- ja
perekonnanimi),

8.2. hindab olukorda: patsiendi meeleolu, tervislik seisund, ja oodatud aeg,

8.3. vastuvdtu edasilukkumisel voi ooteaja venimisel vabandab ja annab patsiendile
igakulgset informatsiooni probleemi pdhjustest,

8.4. kuulab ara, kas patsiendil on probleeme seoses ooteaja pikkusega ja pakub omapoolseid
lahendusi.

9. Anamneesi votmine

Anamneesi votmisel kliinikumi todtaja:

9.1. esitleb ennast patsiendile/lahedastele koos nime ja ametinimetusega, v.a juhul, kui see
pole esimene kontakt, vajadusel tutvustab end korduvalt,

9.2. selgitab oma p66rdumise eesmarki,

9.3. valib patsiendi/lahedaste intervjueerimiseks sobiva aja ja koha,

9.4. keskendub patsiendile/lahedastele, varub nende jaoks piisavalt aega,
9.5. loob toetava ja usaldusliku koosté6suhte,

9.6. esitab selgeid, lUhikesi ja patsiendile arusaadavaid kisimusi,

9.7. on aktiivhe kuulaja,

9.8. kontrollib, kas ta on patsiendist/lahedastest aru saanud,

9.9. tdnab patsienti/lahedasi koost66 eest.

10. Patsiendi kutsumine protseduurile

Patsiendi kutsumisel uuringule vdi protseduurile kliinikumi to6taja:

10.1. esitleb ennast koos nime ja ametinimetusega, v.a juhul, kui see pole esimene kontakt,
10.2. kusib patsiendi nime (ees- ja perekonnanimi),

10.3. selgitab oma pddrdumise eesmarki ja edasist tegevust,

10.4. raagib sobralikult, selgelt ja arusaadavalt, on toetav ja positiivne,

10.5. veendub, et patsient sai temast aru,

10.6. veendub, et patsient sai vastused oma kusimustele seoses eelseisva protseduuriga.

11. Patsiendi informeerimine

Patsiendi informeerimiseks kliinikumi téotaja:
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11.1. Veendub, et on kursis haigust/seisundit puudutava kogu informatsiooniga,

varub info andmiseks piisavalt aega,

11.2. hoolitseb, et kogu vajalik info jduaks patsiendi ja vajadusel perelikmeteni véimalikult
kiiresti, hindab patsiendi valmisolekut ja soovi info vastuvétmiseks, veendub, kui detailset
informatsiooni patsient saada soovib,

11.3. valib sobiva aja ja koha patsiendi informeerimiseks,

11.4. on taktitundeline ja leevendab patsiendi arevust,

11.5. kasutab oma professionaalset suhtlemisoskust,

11.6. annab edasi objektiivse info oma padevuse piires ja kooskdlas téenduspdhiste
seisukohtadega,

11.7. raagib selgelt ja arusaadavalt,

11.8. veendub, et patsient sai temast aru,

11.9. tdnab patsienti koostdd eest.

12. Patsiendi 6petamine, juhendamine ja néustamine

Patsiendi dpetamiseks, juhendamiseks vdi ndustamiseks kliinikumi tdotaja:
12.1. valib sobiva aja ja koha,

12.2. hindab patsiendi valmisolekut teabe vastuvotmiseks,

12.3. keskendub patsiendile,

12.4. loob toetava ja usaldusliku koostddsuhte,

12.5. kasutab oma professionaalset suhtlemisoskust,

12.6. kasutab sobivat dppematerjali ja dpetamise viise,

12.7. annab selgeid juhiseid patsiendile arusaadavas sonastuses ja keeles,
12.8. varub patsiendi jaoks piisavalt aega,

12.9. on taktitundeline ja arvestab patsiendi erivajadusi,

12.10. veendub, et patsient sai temast aru,

12.11. tdnab patsienti koostdo eest.

13. Patsiendi lahendaste v6i kontaktisiku informeerimine patsiendi seisundist

Patsiendi lahedaste/kontaktisiku informeerimiseks kliinikumi to6taja:

13.1. tervitab ja esitleb ennast koos ametinimetusega, v.a juhul, kui see pole esimene kontakt,
13.2. kusib informeeritava ees- ja perekonnanime ja muid identifitseerimiseks vajalikke
andmeid, v.a juhul, kui see pole esimene kontakt,

13.3. annab oma padevuse piires edasi patsiendi poolt lubatud teabe (erandiks olukord, kus
patsient ei ole vdimeline sellekohast soovi valjendama),

13.4. raagib sobralikult, selgelt ja arusaadavalt,

13.5. on toetav ja positiivne,

13.6. veendub, et temast saadi aru,

13.7. veendub, et lahedased/kontaktisik said vastused oma kusimustele.

14. Suhtlemine leinavate lahedastega

Esimesel kontaktil leinavate lahedastega kliinikumi téotaja:

14.1. esitleb ennast koos nime ja ametinimetusega ja avaldab kaastunnet,

14.2. on taktitundeline ja toetav ning pakub igakulgset abi,

14.3. pakub vajadusel eraldumisvbimalust ja annab aega toibuda,

14.4. selgitab valja lahedaste teadmised ja toimetulekuoskused seoses lahkunu asjade
korraldamisega,

14.5. annab selgeid juhiseid oma padevuse piires,

14.6. veendub, et temast saadi aru,

14.7. lahkudes kordab kaastundeavaldust.
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