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Opit je véak v kompetencii medidtora, podobne ako pri vybere modelov,
technik a néstrojov, ¢i vyuzije vietky uvedené fazy media¢ného procesu, resp.
¢i niektort z nich nevynechd alebo nespoji (napriklad pri jednoduchsich pri-
padoch pomerne ¢asto flzuje vymena a tvorba dohody do jednej fizy).

4.2 Problémové pozicie mediacie v zdravotnictve

V praxi vznikaji dévody, resp. situdcie, kedy je medidcia problematicks,
resp. kedy by mal medidtor odporucit iné formy alternativneho rieSenia spo-
rov, alebo priamo odklon od vyuzitia autoritativnych rozhodnuti.

Mobze ist o nasledovné dovody:

Ak hrozi porusenie principu rovnosti — princip rovnosti méze byt napri-
klad poruseny pri konfliktoch, ktoré boli spojené s ndsilim a medidtor evi-
dentne pozoruje, ze strach jednej zo strdn, resp. pocit ohrozenia pretrviva aj
po jeho intervencii.

Ak je zdujem o medidciu predstierany — v poslednom obdobi pomerne
Casty jav. Zvycajne ide o odportcant medidciu (napriklad zo strany stdu,
resp. nadriadeného), ku ktorej jedna zo stran pristupuje ako k ,,povinnej
jazde“ a od medidtora ocakdva len vydanie potvrdenia v zmysle § 4 ods. 2
pism. a) zdkona o medidcii. Uz zo samotného priebehu mediicie je zrejmé,
ze jej Ucastnik (vzdcnejsie obaja tcastnici) nemd zdujem spolupracovat, ne-
vyvija takmer ziadnu iniciativu, je bez zdujmu o akdkolvek participdciu na
media¢nom procese.

Ak md medidtor dovodné podozrenie z nekalého jednania — napriklad
ziskavanie ¢asu jednou zo strdn, resp. hroziaca insolventnost.

Ak je pritomnd vysokd miera nedovery v naplnenie zdvereénej dohody
o medidcii — prejavuje sa uz v ndznakoch jednej zo strn vyraznou neocho-
tou spolupracovat, generovat obstrukcie a predkladat neredlne poziadavky.

Ak je jeden z ticastnikov zdvisly od ndvykovych, omamnych ldtok, resp.
psychotropnych ldtok — z pochopitelnych pricin je medidcia v tychto pripa-
doch tazko predstavitelnd, najmi ked ide o dlhodoby proces. Inou situdciou
je stav, ked je niektory z tcastnikov pod vplyvom ndvykovych létok na me-
dia¢nom konanf, ¢o v§ak mozno riesit prerusenim medidcie a pokra¢ovanim
v nej az za predpokladu, Ze sa situdcia vriti do normélneho stavu.
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Ak niektory z tiastnikov medidcie nie je sposobily na prdvne sikony —
pomerne zriedkavd situdcia, na ktord vsak treba upozornit. V opa¢nom
pripade by bola dohoda o medidcii, resp. cely media¢ny proces neplatny
ab initio (od samého pociatku) so zalozenim zodpovednosti ndhrady skody
zo strany medidtora.

Ak jedna zo strdn nechce poskytniit vietky nevybnutné informdcie — tito
skuto¢nost moze mat pdvod v poruseni principu rovnosti alebo v nejakej
koliznej situdcii vo vztahovych otdzkach z minulosti. Ak sa medidtorovi ne-
podari odhalit pri¢inu, mal by medidciu okamzite prerusit a na oddelenom
stretnuti (tzv. caucus) s problémovou stranou sa snazit zistit pri¢inu tohto
stavu, resp. stranu povzbudit a motivovat na aktivnejsiu spolupricu. V pri-
pade netspes$ného vysledku by mal takito medidciu ukoncit a odporucit
strandm vyuzitie sluzieb iného medidtora/media¢ného centra.

Ak svetondzor, resp. kultiirne hodnoty medidtora sit vo vyraznom roz-
pore s klientmi, resp. klientom — je pomerne ndro¢né mediovat konflike
dvoch ludi, pokial m4 jeho pri¢ina korene v ndbozenskych otdzkach, resp.
kultdrnych tradicidch, ktoré s medidtorovi nezndme alebo sa s nimi nesto-
toznuje. Otdzka interkultdrnej/interetnickej/interreligdznej medidcie v kaz-
dom segmente medidcie (medidciu v zdravotnictve nevynimajic), v rdmci
ktorej budt prave kulttiirne/religiézne rozdiely generovat vznik konfliktu, sa
g y &
javi ako jedna z vyziev nastavenia medidcie pro futuro.

Ak je jednym z pricin konfliktu emociondlna vztahovd kriza — tento pro-
ces treba najprv zacat u psychoterapeuta, resp. medidciu prerusit a poskyt-
nat strandm v tomto kontexte primerany priestor a cas. Nie je vsak vylu-
¢ené, aby takto ,ocistend” medidcia opit pokracovala, a to mozno v ovela
sviznejsom tempe a korekenejSom duchu.

Ak je spojend so zjavnou nerovnostou oboch strdn (finanind, poziind) —
tlohou medidtora je vyuzit vSetky moznosti na to, aby obe pozicie vyvazil
a dosiahol symetriu. Nie vidy sa to v§ak podari a zdlezi len na jeho etickej
a mentdlnej vybave, ¢i odporudi strandm obratit sa na iného medidtora/me-
dia¢né centrum, resp. medidciu ukonéi.”

# STOLLER, S. Mediation in the Healtcare Context: Challenges and Responses,
2008, s. 46.
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9.3 Niektoré principy komunikacie s pacientom

Aktivne podivanie pomdha komunikantovi porozumiet obsahu rozpréva-
ného a ziskat nové informécie. Treba si uvedomit, ze silnti vypovedna hod-
notu md aj to, ¢o sa nevypovie. Ku konkrétnym technikdm aktivneho po-
¢hvania patria:

Otvorend re¢ tela Neverbdlne sprévanie a drzanie tela navodzujice atmo-
sféru dovery, uvolnenosti a otvorenosti, napr.:

¢ udrziavanie o¢ného kontaktu,

e vzpriamené drzanie tela,

* neprekrizovanie kon¢atin,

* pokojny tén hlasu.

Povzbudenie Dodanie odvahy partnerovi pokracovat v komunikdcii
v pripade, Ze proces zacina viaznut.

Objastiovanie Komunikant kladie otvorené otdzky za ticelom objasne-
nia situdcie, napr. ak sa komunikdtor nevyjadruje dosta-
to¢ne jednoznadne.

Parafrdzovanie Komunikant prerozprdva vlastnymi slovami vypoved
komunikdtora tak, ako ju pochopil, ¢o sltzi na overe-
nie sprdvneho porozumenia a déva moznost presnejsie

sa vyjadrit.

Preformulovanie Transformovanie vybu$ného ¢ negativneho vyroku ci-
tovo menej nabitymi slovami, pouzitie miernejsich slov
moze pomdct v ststredeni sa na konstruktivne stanovis-
ki a v odputani sa od silnych emdcii.

Zrkadlenie Komunikant opakuje rovnakymi slovami to, ¢o pove-
dal komunikdtor, ¢im déva najavo, ze chdpe jeho pocity
a nabdda ho k pokra¢ovaniu v komunikdcii.

Zhrnutie Komunikant v krdtkosti zopakuje dolezité fakey, mys-
lienky a pocity komunikdtora.

Ocenenie Kladné hodnotenie napr.:

e aktivnej Gcasti na diskusii,

* pozitivneho pristupu,

* ochoty strany komunikovat o konflikte.

Ticho Ticho moze preniest zodpovednost za vysledok na stra-
nu partnera v komunikdcii a zdroveii poskytnit oddych

od privelkej frekvencie otdzok a odpovedi.
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Kladenie otdzok je komunikac¢nou technikou, ktord slizi nielen na ziskanie

stanovisk, informécii a hodnotent, ale aj na povzbudenie myslienok a npa-

dov, vyuziva sa o. i. na:

e aktivne vystupovanie komunikdtora a riadenie komunika¢ného procesu a

® pasivne ,¢itanie“ pozicie komunikanta, jeho komunika¢nit zruénost
a zdatnost, jeho slabé a silné stranky.

Motivaéné otdzky: komunikant hovori ochotnejsie, ked sa rozhovor za¢ne
nie¢im, za ¢o ho moéze komunikdtor objektivne pochvalit: ... podla vysled-
kov vysetreni vidim, Ze sa vasa Zivotosprdva vyrazne zlepsila, sme teda na naj-
lepsej ceste....

Otidzky s alternativou: komunikant dostane moznost vyberu medzi dvomi
moznostami, ktoré stanovi komunikdtor: ,, Vasu staznost na osetrujiiceho lekd-
ra ste zhrnuli do piatich bodov, navrhujem, aby sme zacali bodmi cislo 2 a 5.

Sugestivne otdzky: ,, Predpokladdm, Ze nemite zdujem brzdit tempo moderni-
zdcie vdsho oddelenia nezmyselnymi poziadavkamsi na ... “ po sugestivnej otdz-
ke sa citi byt komunikant viac zaviazany sdhlasit s otdzkou komunikdtora,
nez zddvodnit svoju vlastnd odpoved.

Otdzka ako zbran: komunikdtor konstatuje isté tvrdenie a ndsledne vedie
diskusiu smerom, ktory sim nastavi: ,,...verim, ze ste boli dostatocne pouceni
0 spdsoboch financovania dispenzdrnej liechy... .

Otdzka zaloZend na domnienke: komunikdtor sa nepyta &, ale preco, kedy,
¢o, kolko, odkial. Tymito otdzkami mozno nastavit smer diskusie z pozitiv-
neho, ale aj negativneho hladiska.

Nespravne: ,, Mdte zdujem o toto pracovné miesto?”
Spravne: ,, Povedzte mi tri dévody, preco mdte zdujem o toto pracovné miesto.

Nespravne: ,, Zaujala vds predndska docenta XY?“
Spravne: ,,Ktoré dva aspekty vds na tejto predndske zaujali?“

Otdzky typu ¢o by bolo, keby...: , Predpokladajme, Ze zdravotné sestry vyhra-
Jti Strajk, mali by ste zdujem o miesto novej predsednicky regiondlnej komory?”
Ak si komunikant nedd pozor, ako bude formulovat odpoved, vysledkom
bude $um po zdravotnickom zariadeni o jej ambicidch, ¢o méze byt v ko-
ne¢nom dosledku kontraproduktivne.
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12. kapitola

NAJCASTEJSIE OTAZKY UCASTNIKOV
MEDIACIE V ZDRAVOTNICTVE

? Ako sa md strana pripravit na medidciu?

Vidsina zdravotnickych sporov je vhodnd na medidciu, vidy vSak zdlezi na
strandch, ¢i budd s medidciou sthlasit, resp. ¢i bude tento sthlas trvat pocas
celého media¢ného procesu.

Medidtor md tiez zdkonom garantovani méznost odmietnut pripady, ktoré
vyhodnoti ako nevhodné pre medidciu, napr. ak sa spor spdja s ndsilim, ak
je jedna zo strdn intoxikovand, ak jedna zo strin nechce poskytnuct vsetky re-
levantné informdcie, ak uplatni vyhradu svedomia a pod.

? Kto by sa mal zicastnit na medidcii?

Idedlnym stavom je osobnd Gcast strdn na medidcii.

V pripade, Ze sa strana z istych dévodov nemdze zdc¢astnit na medidcii osob-
ne, resp. pri poziadavke na privne zdstupenie musi tdto skuto¢nost strana
bezodkladne ozndmit medidtorovi este pred zac¢atim medidcie.

Strany st v pripade zastGpenia povinné informovat ucéastnikov medidcie
(medidtor a protistrana) o rozsahu prdvomoci zastupujicej osoby.

Ak sa strana rozhodne, Ze bude na medidcii zastpend napr. pravnym za-
stupcom, rodinnym prislusnikom, resp. inou osobou, mala by tuto sku-
to¢nost ozndmit medidtorovi minimdlne 5 pracovnych dni pred zacatim
medidcie; medidtor musi bezodkladne informovat o tejto skuto¢nosti pro-
tistranu, resp. v pripade multilaterdlnej medidcie protistrany.
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