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je udalosť, spoločenský proces, v ktorom

sa jednotlivec alebo skupina snaží o

dosiahnutie vlastných cieľov.



Typy konfliktov

Podľa rozsahu sa konflikt delí na:
1. intrapersonálny – je vnímaný jednotlivcom ako konflikt vnútorný.

Väčšinou predstavuje rozpor medzi požiadavkami, ktoré okolie kladie na

jednotlivca. Vnútorný konflikt môže vzniknúť aj pri morálnych a etických

dilemách.

2. interpersonálny – vzniká medzi dvoma jednotlivcami. Na medziľudský

konflikt vplývajú faktory ako napr. osobnostné a povahové črty,

komunikácia. Tento typ konfliktu je najbežnejším prejavom konfliktu.

3. intraskupinový – veľakrát je len bežným prejavom fungovania skupiny

alebo tímu, nakoľko je zvýšená komunikácia medzi členmi.

4. interskupinový – vzniká medzi väčšími skupinami.



Podľa toho aký má konflikt dopad ho členíme na:

1. pozitívny – je taký, ktorý inšpiruje ku zmene a podnecuje výmenu                           

názorov. Účastníci tohto konfliktu sa snažia nájsť riešenia a aktívne sa 

zúčastňujú na zmene, ktorú konflikt vyprovokoval. Má pozitívny prínos

pre ľudí.

2. negatívny (deštrukčný či dysfunkčný) – podnecuje súťaživosť medzi   

zúčastnenými stranami, narúša vzťahy a dôveru medzi stranami   

a spôsobuje frustráciu zúčastnených strán. Vedie k tomu, že zúčastnené                                                      

strany nie sú ochotné spolu komunikovať a spolu pracovať.



Zdravotnícki pracovníci patria medzi osoby, ktoré sa vo zvýšenej miere

stretávajú s rôznymi formami konfliktného správania sa – od ironických       

poznámok až po priamy útok. 

Dôvodov je niekoľko : 

• nespokojnosť zo strany pacienta alebo jeho rodiny

• dožadovanie sa určitého plnenia zo strany lekára

• nespokojnosť pacienta s čakaním na vyšetrenie

• nečakaná technická porucha a pod.



Konflikty pacient – sestra

vznikajú, keď sa ošetrovateľské    
ciele líšia od cieľov pacientov. 



Konflikty a nedorozumenia môže vyvolávať aj pacient:

• neadekvátne požiadavky u pacientov – maximálne využiť sestru, často aj 

pri činnostiach, ktoré je pacient schopný vykonať aj sám a sestra sa cíti 

zneužitá

• projekcia – pacient sa častokrát nedokáže zmieriť so svojim zdravotným 

stavom a svoj hnev projektuje do osôb, ktoré sú mu najbližšie – v prípade 

zdravotníckych zariadení je to sestra 

• nedisciplinovanosť pacienta – veľmi častý zdroj nedorozumenia



Techniky pri nepokojnom správaní  

Sestra v prípade prítomnosti/ podozrenia na nepokojné/agresívne   

správanie pacienta volí nasledovný prístup:

● nebyť s pacientom osamote (za zatvorenými dverami)

● pristupovať k pacientovi čelom 

● udržiavať odstup mimo dosahu pacienta v prípade útoku                                                  

● hovoriť pokojným, vyrovnaným hlasom 

● používať krátke, zrozumiteľné vety 

● uistiť sa, či pacient pochopil povedané

● vyvarovať sa náhlych a nečakaných pohybov, ktoré by mohli prekvapiť 

pacienta a vyprovokovať útok

● nenaliehať



● nepúšťať sa do konfrontácií  

● vystupovať zdvorilo  

● vyhovieť, ak si pacient  želá lekára (Marková, 2006)

● v prípade nezvládania situácie bezodkladne požiadať o pomoc kolegu                                                           

● umožniť pacientovi rozprávať a zistiť, čím sa dá jeho emocionálne 

správanie vysvetliť (použitím napr. otázky: “Vidím, že ste rozčúlený. Čo sa 

Vám prihodilo?“)                                        

● výrazne gestikulujúceho sa snažiť posadiť, vyzvať ho k pokojnému 

dýchaniu, pacient sa upokojí a gestikulácia bude miernejšia 

● pokúsiť sa obnoviť pacientovu dôveru, vysvetliť jednotlivé postupy, 

opatrenia  
● udržiavať priamy očný kontakt, nedvíhať obočie a nešpúliť pery



• sestra v prípade otvorenej agresie dbá v prvom rade na bezpečie 

samotného pacienta, pacientov a personálu, ochrana zariadenia je na 

druhom mieste

• sestra vníma situáciu agresivity pacienta ako akútnu, neodkladnú a 

bezpečnostné opatrenia je potrebné vykonať bezodkladne

• sestra o každom konflikte/prejavoch nespokojnosti musí vykonať 

písomný záznam do dokumentácie a zároveň naň slovne upozorniť 

vedúcu sestru a ošetrujúceho lekára

• sestra podrobne dokumentuje všetky vzniknuté poranenia, vrátane 

okolností ich vzniku

• sestra pri odovzdávaní služby odovzdá informáciu o zmene správania, 

resp. o agresívnom/rizikovom správaní pacienta pracovníkom 

nasledujúcej zmeny, a to písomne i ústne



Pacient nechce spolupracovať?

Ak do zdravotníckeho zariadenia príde pacient, ktorý odmieta akýkoľvek

zásah do jeho osobnosti, vrátane ošetrenia zdravotníckym pracovníkom,

ide o závažnú situáciu, nakoľko základom poskytnutia zdravotnej

starostlivosti je udelenie informovaného súhlasu pacienta po   

predchádzajúcom poučení podľa zákona č. 576/2004 Z.z. o zdravotnej  

starostlivosti.

Dôvody nespolupráce pacienta môžu byť rôzne – pacient je

pod vplyvom alkoholu, drog, trpí duševnou poruchou, má strach, odpor k

liečbe a podobne. 



Správna komunikácia v tomto prípade neznamená iba poučenie pacienta, 

ale aj napr.:

• podpora pacienta

• istota, že všetkému rozumie

• tón hlasu – hovoriť pokojne, pomaly, nezvyšovať hlas

• vhodný výber slov – nepoužívať komplikované výrazy, ktoré pozná

iba úzka skupina ľudí (cudzie slová, skratky...)

• oslovovať pacienta menom, udržovať očný kontakt – budovanie

väčšej dôvery voči zdravotníckemu pracovníkovi

• neodsudzovať a nekritizovať pacienta, naopak snažiť sa ho pochváliť

• neznervózňovať pacienta

• rešpektovať dôvody odmietnutia poskytnutia zdravotnej starostlivosti 

nenútiť ho



Ak  pacient aj naďalej odmieta poskytnutie zdravotnej starostlivosti, je  

zbytočné, aby ho zdravotnícky pracovník k liečbe/vyšetreniu nútil. Pacient 

má zákonné právo poskytnutie zdravotnej starostlivosti odmietnuť.

Pokiaľ teda pacient nespolupracuje a odmieta zdravotnú starostlivosť je  

potrebné vždy vyhotoviť písomný zápis o odmietnutí do zdravotnej 

dokumentácie pacienta a iné dôležité okolnosti ako napr. 

nespolupráca pacienta, agresivita, urážanie zdravotníckeho 

pracovníka a pod.

Ak podpis pacienta nie je možné získať je vhodné zápis o odmietnutí 

informovaného súhlasu potvrdiť inou osobou(zdravotníckym pracovníkom 

alebo iným pacientom), ktorá bola svedkom odmietnutia.





Pacient sa chce biť, je agresívny ?

• mať pod kontrolou svoju mimiku a gestikuláciu – nedvíhať obočie,

nerobiť prudké pohyby, zbytočný hluk,

• neutekať pred pacientom,

• udržiavať bezpečnú vzdialenosť nepribližovať sa k pacientovi,

• neopätovať mu útok,

• pýtať sa ho na dôvod jeho konania, čo ho trápi, snažiť sa ho upokojiť

a utíšiť a i.

• použitie obmedzovacích prostriedkov upravuje – zákon 495/ 2022 Z.z
platný od 01.06.2023 §2, § 9

• obmedzovacie prostriedky použiť len na čas nevyhnutne potrebný na 

odstránenie priameho ohrozenia, použitie nariaďuje lekár , musí byť 

vykonaný zápis





Zákony týkajúce sa zdravotníkov:

ZoZS § 11 ods. 13 ( upravuje práva a povinnosti osôb pri poskytnutí 

zdravotnej starostlivosti, povinnosť poskytnúť nevyhnutnú pomoc)

§ 11 ods. 2 Trestného zákona vymedzuje trestný čin neposkytnutia

pomoci

Zákon č. 316/2016 Z.z § 139 priznanie všetkým „zdravotníkom“   

status chránenej osoby





Pacient a sestra by mali byť 
spojencami na spoločnej ceste.



ĎAKUJEME ZA 
POZORNOSŤ


