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“Menej nasila, viac rozhovoru: Moderovanie
konfliktu pri agresivnom pacientovi”.

Ing. Bc. Vladimir Pustay, MPH

ZACHRANNA SLUZBA KOSICE .
Rastislavova 43, KosSice
I
Rescue Day 2026 .
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ABSOLVOVALISTE MINULY ROK ODBORNE
VZDELAVANIEV OBLASTIURGENTNEJ
MEDICINY (KURZ WORKSHOP,

KONFERENCIA)? ANO/NIE
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hospitalizacii v dosledku polytraumy za rok 2025 (NCZI)
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hospitalizacii v dosledku polytraumy za rok 2025 (NCZI)

=3 871

hospitalizacii v dosledku akutnej NCMP- MI+ICK za rok 2025 (NCZI)

=751

hospitalizacii v dosledku zastavenia obehu za rok 2025 (NCZI) .

[
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ABSOLVOVALISTE NIEKEDY KURZ
ZAMERANY NA KOMUNIKACNE

ZRUCNOSTI? ANO/NIE
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hospitalizacii na psychiatrickych oddeleniach za rok 2024 (NCZI)

4387

Trestneé Ciny a ohrozenia pod vplyvom navykovej latky za rok 2025 (MV
SR)

9




LSKL:

ZACHRANNA
SLUZBA

hospitalizacii na psychiatrickych oddeleniach za rok 2024 (NCZI)

4387

Trestneé Ciny a ohrozenia pod vplyvom navykovej latky za rok 2024 (MV
SR)

9

pocCet fyzickych a verbalnych napadnuti zdravotnikov na izemi SR za rok 2025 .

[-
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Brutdlny incident v ruzinovskej
Nemocnica ako bojisko. nemochici, na urgente zasahovalo 15
Zdravotnici priznavaju strach policajtov. Pachatel uz pozna svoj trest
a uvazuju, Ze odidu. Agresia

lame aj Skl:ISEI'IVCh Vyhrazky i napadnutia. V nemocnici pribadaju atoky na persondl

16. jan 2026 o 16:26 =

UItokv na nersnnal naheraill na intenzite. 28. oktober 2024

Utokov na zdravotnikov pribuda, nemocnice nevedia ako ...

4. 9. 2024 — Jednym z najznamejSich bol najskor utok na urgente v Univerzitnei nemocnice Louisa

. , e _ , Postoj
Pasteura (UNLP) v Kosiciach a pred niekolkymi mesiacmi sa ... o https:-/www.postoj.sk » Utoky-na-personal-su-v-nemoc...
- Noviny.sk Utoky na personal su v nemocniciach takmer denne, nie ...
(9 https://www.noviny.sk » krimi » 986120-agresia-v-tren... 3 30. 5. 2017 — PresSovska fakultna nemocnica riesila vlani "sedem neziaducich udalosti”, tento rok zatial
- . . . Ziadnu, ozrejmila pre TASR hovorkyna Renata Cenkova.
Dvojica napadla pocas noci zdravotnicky persoria
1. 11. 2024 — TRENCIN - Natrhnuté ucho, mnozstvo modrin a $krabancov. Takto dopadli styria
zdravotnici na urgente v trenCianskej nemaocnici. i
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© Noviny.sk
hitps://www.noviny.sk » krimi

V pripade napadnutia zachranarov v PreSove nastal zvrat ... - noviny
25. aug 2021 - Podra zdroja televizie JOJ preto, Ze mlady muz ma epilepsiu. "MéZem potvrdit, Ze sme
vyslali zachranarov na pomoc muzovi, ktory utrpel uraz hlavy a bol udajne pod vplyvom alkoholu. ...

G Regiony.zoznam.sk
hitps://trencin.zoznam.sk » surovy-utok-na...

SUROVY UTOK na ZACHRANAROV poéas zasahu: Utoénik bol ...

22. dec 2025 - Pri o3etrovani pacientky v Zabokrekoch nad Nitrou (okres Partizanske) ich cez vikend (20.

P Pravda.sk 1 zo zachranérov spdsobil zranenia. ...
https://spravy.pravda.sk » svet » clanok

Muz pod vplyvom alkoholu si zavolal sanitku, nasledne zabil zachranara
26. jan 2025 - Utoénik si kratko po 18.00 h zavolal sanitku a po prichode dvoch zachranarov ich napadol.
Jeden z nich po prevoze do nemocnice na nasledky zraneni zahynul. Druhy utrpel zranenie na zapésti ...

A TVNOVINY.sk
https://tvnoviny.sk > domace » clanok

Utoky na zachranarov pribudaju. Najnovsie sa stretli s ...
6. aug 2021 - Velakrat je dovodom aj alkohol €i nesuhlas s transportom do
nemocnice. Namiesto podakovania bitka. Kosicka zachranka riesila vazny pripad, ...
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hospitalizacii na psychiatrickych oddeleniach za rok 2025 (NCZI)

4387

Trestneé Ciny a ohrozenia pod vplyvom navykovej latky za rok 2025 (MV
SR)

9

pocet fyzickych a verbalnych napadnuti zdravotnikov na uzemi SR (all-time) .
POCET NEZNAMY E
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Co povazujeme za profesionalitu

Vzdelanie vytvara Vv prostredi kde
pracujeme, a medzi kolegami zakladnu
iIdentitu  naSe;  odbornosti.  Vdaka
vzdelaniu sme tym, ¢im sme.

[
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pracujeme, a medzi kolegami zakladnu
iIdentitu  naSe;  odbornosti.  Vdaka
vzdelaniu sme tym, ¢im sme.

Prax Vv naSich kruhoch dodava nasej
odbornej identite doveru.
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Co povazujeme za profesionalitu

Vzdelanie vytvara Vv prostredi kde
pracujeme, a medzi kolegami zakladnu
iIdentitu  naSe;  odbornosti.  Vdaka
vzdelaniu sme tym, ¢im sme.

Prax Vv naSich kruhoch dodava nasej
odbornej identite doveru.

Skusenosti, ako posledny fragment nase;j
profesionality uzatvaraju cel

Dodavaju nam VvV odbornych kruhc§-
kompetentnost’ a vahu. E
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Co naopak pacienti

VzhPad v prvych sekundach kontaktu s
pacientom rozhoduje o prvom dojme.
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Co naopak pacienti

VzhPad v prvych sekundach kontaktu s
pacientom rozhoduje o prvom dojme.

" Neverbalnu komunikaciu pacient podvedome
citi, @ vnima. Formuu Sa vV nom prvotne
pocity, a zaCina na nas reagovat’.

[
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Co naopak pacienti

VzhPad v prvych sekundach kontaktu s
pacientom rozhoduje o prvom dojme.

Verbalha
V Zhl’ a omunikacia . . _
" Neverbalnu komunikaciu pacient podvedome
citi, @ vnima. Formuu Sa vV nom prvotne
pocity, a zaCina na nas reagovat’.

/" Verbalna komunikicia Je to, Co pacient
pocCuje. Ton hlasu, praca s hlasom a recou. .

Verbalna primeranost’ a odbornost’. E
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Diamant profesionality zdravotnika

Profesionalit

q Diamant  profesionality zdravotnika
Verbalna  symbolizuje harméniu medzi viditelnymi a
Vzhl'a komunikacia  peviditelnymi atribatmi. Tieto atribaty sa

~ naplno prejavia 1ba Ich vzajomnou

Integraciou.

[
B
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Hodnotenie rizik pred prvym
kontaktom

Hodnotenie rizik sa nezaCina na mieste zasahu, ale uz pri prijati
VYZVY.
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Hodnotenie rizik pred prvym
kontaktom

Hodnotenie rizik sa nezaCina na mieste zasahu, ale uz pri prijati

I ~ Vyzvy.
Poruchy spravania
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Hodnotenie rizik pred prvym
kontaktom

Hodnotenie rizik sa nezaCina na mieste zasahu, ale uz pri prijati

I ~ Vyzvy.
Poruchy spravania

Ebrieta
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kontaktom

Hodnotenie rizik sa nezaCina na mieste zasahu, ale uz pri prijati

I ~ Vyzvy.
Poruchy spravania

Ebrieta
Intoxikacia
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Hodnotenie rizik pred prvym
kontaktom

Hodnotenie rizik sa nezaCina na mieste zasahu, ale uz pri prijati

I ~ Vyzvy.
Poruchy spravania

Ebrieta
Intoxikacia

Suicidialne sklony
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Hodnotenie rizik pred prvym
kontaktom

Hodnotenie rizik sa nezaCina na mieste zasahu, ale uz pri prijati

I ~ Vyzvy.
Poruchy spravania

Ebrieta
Intoxikacia

Suicidialne sklony
Agresivita
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Hodnotenie rizik pred prvym
kontaktom

Hodnotenie rizik sa nezaCina na mieste zasahu, ale uz pri prijati

I ~ Vyzvy.
Poruchy spravania

Ebrieta
Intoxikacia
Suicidialne sklony
Agresivita
Vyhrazanie sa
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Hodnotenie rizik pred prvym
kontaktom

Hodnotenie rizik sa nezaCina na mieste zasahu, ale uz pri prijati

I ~ Vyzvy.
Poruchy spravania

Ebrieta
Intoxikacia

Suicidialne sklony
Agresivita
Vyhrazanie sa
Psychiatricky pacient
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Hodnotenie rizik pred prvym
kontaktom

Hodnotenie rizik sa nezaCina na mieste zasahu, ale uz pri prijati
VYZVY.
Poruchy spravania
Ebrieta
Intoxikacia
Suicidialne sklony Operatorské-diagndzy = varovné signaly!
Agresivita
Vyhrazanie sa .
Psychiatricky pacient E
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Hodnotenie rizik pred prvym
kontaktom

Otazky dopytujuce sa na bezprostredne
nebezpecenstvo

OS ZZS SR = prvy filter rizika Otazky zamerané na identifikaciu fyzickej
prevahy

Otazky zamerané na spresnenie aktualnej situacie a zdr.

stavu .
-
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Hodnotenie rizik pred prvym
kontaktom

Je pacient agresivny, ozbrojeny, Inak
nebezpecny?

OS ZZS SR = prvy filter rizika Je pod vplyvom alkoholu, drog? Je na mieste viac
konfliktnych osob?

Je pritomna akutna kriza, zavazna psychiatricka

anamneza®? .

AK prideme nepripraveni, komunikacia uz nemusi stacit’. I =
AK pozname rizika, vieme zvolit’ spravnu strategiu. .
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Hodnotenie spravania pri prvon
kontakte- semafor agresivity

Farba Typ agresie Typické spravanie Reakcia
Pasivna mlci, odmieta, irronizuje empatia, pocuvanie
1 == N pokoj, hranice, verbalna
Aktivna kri€i, vyhraza sa

kontrola

utek, timova akcia,

sebaobrana E
|

Nebezpecna utoCi, hadze, ohrozuje
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Deeskalaéné komunikaéné D AT
techniky- pasivna agresia

* V zelenej faze existuje este priestor pre deeskalaciu konfliktu.

Ciel= aktivovat’ spolupracu, a ziskat’ doveru skor, nez konflikt prejde do oranzove;j
zony (aktivny odpor)

* AK je spravne zachytena, Kkonflikt sa nemusi
rozvinut’
Ak sa ignoruje, prechadza do oranzovej zony!

« Efektivne reakcie zdravotnika: aktivne pocuvanie, zrkadlenie
emocii, otvorena otazka, empaticky komentar, pozvanie Kk spolupraci
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Deeskalaché komunikacneé
techniky- aktivna agresia

* Oranzova faza znamena varovanie - konflikt eskaluje
Ak sa zvladne korektne, emocna krivka klesa.

Ak sa nezvladne (zdravotnik reaguje defenzivne, alebo autoritativne) prechod do
cervenej zony- fyzickej agresie

* Ciel’ = deeskalacia napatia, udrzat’ hranice, neprilievat’ olej do ohna.
V tejto faze deeskalacia eSte funguje, ak sa zachova pokoj, reSpekt a jasna Struktura
rozhovoru

 Efektivne reakcie zdravotnika: zachovat" pokoj, zrkadlenie +
pomenovanie, verbalna hranica, kontrolovana vzdialenost’, pokojny ton a E
nizky hlas, zameranie na rieSenie. .
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Deeskalacné komunikacné
techniky- nebezpecna agresia

e Cervena z6na znamend STOP komunikicie - ZACIATOK

bezpecnostného rezimu
* Ulohou zdravotnika nie je “vyhrat” nad pacientom, ale prezit’ @ ochranit’
seba aj ostatnych.

* Po incidente: zabezpecit’ postincidentovu starostlivost, zaznamenat® situaciu,
nahlasit’ udalost’, reflektovat’ ktoré zo signalov sme mohli identifikovat’ skor.

* Ciel’= prestat’ komunikovat’, konat’ bezpecne, .
* V tejto zone uz neplati verbalna deeskalacia- rozhoduje taktika, unik, timova E
spolupraca a obrana.
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Principy budovania
vztahu

* Prvy kontakt - bezpecie: znizit’ napitie, ukazat’ pokoj
a profesionalitu
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Principy budovania
vztahu

* Prvy kontakt - bezpecie: znizit’ napitie, ukazat’ pokoj
a profesionalitu

 Stabilizacia emocii: najprv upokojit, az potom komunikovat’



w o ey
ZSVI:
-~ ‘ s
ZACH RAN MNLA
SLUZBA

Principy budovania
vztahu

* Prvy kontakt - bezpecie: znizit’ napitie, ukazat’ pokoj
a profesionalitu

 Stabilizacia emocii: najprv upokojit, az potom komunikovat’

* Aktivne pocCuvanie: poCuvanie# suhlas
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Principy budovania
vztahu

* Prvy kontakt - bezpecie: znizit’ napitie, ukazat’ pokoj
a profesionalitu

 Stabilizacia emocii: najprv upokojit, az potom komunikovat’
* Aktivne pocCuvanie: poCuvanie# suhlas

« Empatia: porozumenie bez hodnotenia
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Principy budovania
vztahu

* Prvy kontakt - bezpecie: znizit’ napétie, ukazat’ pokoj
a profesionalitu

 Stabilizacia emocii: najprv upokojit, az potom komunikovat’
* Aktivne pocCuvanie: poCuvanie# suhlas
« Empatia: porozumenie bez hodnotenia

* Vztah / rapport : bezpecie, respekt, spolupraca
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Principy budovania
vztahu

* Prvy kontakt - bezpecie: znizit’ napétie, ukazat’ pokoj
a profesionalitu

 Stabilizacia emocii: najprv upokojit, az potom komunikovat’
* Aktivne pocCuvanie: poCuvanie# suhlas

« Empatia: porozumenie bez hodnotenia

* Vztah / rapport : bezpecie, respekt, spolupraca

* Dovera: pacient je pripraveny pocuvat
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Principy budovania
vztahu

* Prvy kontakt - bezpecie: znizit’ napétie, ukazat’ pokoj
a profesionalitu

 Stabilizacia emocii: najprv upokojit, az potom komunikovat’
* Aktivne pocCuvanie: poCuvanie# suhlas

« Empatia: porozumenie bez hodnotenia

* Vztah / rapport : bezpecie, respekt, spolupraca

* Dovera: pacient je pripraveny pocuvat

* Vplyv: az teraz navrhujeme riesenia a nastavujeme hranice
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Co rozhoduje o priebehu
konfliktu?

Pocit bezpecia
postoj, ton,
vzdialenost’
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Co rozhoduje o priebehu
konfliktu?

Pocit bezpecia
postoj, ton,

vzdialenost’
Striktné dodrzanie “pravidiel hry”.

Vztah vznika skor, nez mame vplyv.
Nepreskakovat’ jednotlive fazy budovania
vztahu
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Co rozhoduje o priebehu

konfliktu?

Pocit bezpecia
postoj, ton,

vzdialenost’
Striktné dodrzanie “pravidiel hry”.

Vztah vznika skor, nez mame vplyv.
Nepreskakovat’ jednotlive fazy budovania

1 4 VZt,ahu r ® | 4
Bez hranic komunikacia zlyhava.

reSpekt + pevnost
v ¢ervene)] zone nepresviedCame
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Dakujem za
pozornost

“V terene nas pacient neposudzuje podla vzdelania,
posudzuje nas podla spravania”.

vladimir.pustay@uniza.sk

Zachranna sluzba Kogice / Zilinska univerzita v Ziline FBI




