PP/10-1/2025

Porozumiewanie się 
z pacjentami z trudnościami komunikacyjnymi

Niniejszy dokument jest własnością EMC Instytut Medyczny S.A.
Osoba posiadająca niniejszy egzemplarz ponosi pełną odpowiedzialność za jego przechowywanie.
Powielanie – częściowo lub w całości oraz dalsze przekazywanie bez zgody
Dyrektora Szpitala jest zabronione.
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Cel procedury
Celem procedury jest zapewnienie możliwości efektywnego porozumiewania się z pacjentami doświadczającymi trudności komunikacyjnych z personelem w Szpitalu św. Anny w Piasecznie.
[bookmark: _Toc205538755]Przedmiot procedury
Przedmiotem procedury jest określenie zasad, narzędzi i odpowiedzialności związanych z zapewnieniem możliwości efektywnej komunikacji z pacjentami, którzy doświadczają trudności w porozumiewaniu się (np. obcojęzycznymi, niesłyszącymi, niedosłyszącymi, niemymi, z afazją lub innymi szczególnymi potrzebami).  
Procedura ma na celu zagwarantowanie dostępności odpowiednich rozwiązań komunikacyjnych przez 24 godziny na dobę oraz podniesienie jakości obsługi pacjentów w szpitalu.
[bookmark: _Toc205538756]Zakres stosowania
Postępowanie zawarte w niniejszej procedurze dotyczy personelu zatrudnionego we wszystkich komórkach organizacyjnych Szpitala przede wszystkim udzielających świadczeń medycznych, a także pracowników zatrudnionych w dziale administracyjnym.
[bookmark: _Toc205538757]Opis postępowania	Comment by Karolina Podwysocka: Standardy wymagają sporządzenia listy (jako załącznik) osób, które posługują się językami obcymi (imię, nazwisko pracownika, jakie zna języki obce (nie ma potrzeby wskazywania stopnia znajomości, np. C1/C2, ale dobrze wskazać stopień - podstawowy, zaawansowany itp.) oraz numer kontaktowy (do ustalenia z pracownikami czy wyrażają zgodę na to, aby personel szpitala kontaktował się telefonicznie w przypadku konieczności tłumaczenia np. poza godzinami pracy czy tylko w godzinach pracy). Lista powinna być dostępna w IP
Na etapie rejestracji i przyjęcia pacjenta personel rejestracyjny ma obowiązek ustalić, czy pacjent wymaga szczególnego wsparcia w komunikacji. W tym celu przeprowadza się krótką ocenę zdolności komunikacyjnych pacjenta, weryfikując język, sposób porozumiewania się i potencjalne bariery.
Informacje dotyczące rodzaju trudności komunikacyjnych zostają odnotowane w dokumentacji medycznej pacjenta, co zapewnia dostęp do tych danych dla całego personelu zaangażowanego w opiekę nad pacjentem.
Każdy pacjent obcojęzyczny przebywający w szpitalu i/lub przychodni winien mieć możliwość porozumiewania się z personelem (w szczególności medycznym) w swoim ojczystym języku.
Przy przyjęciu, recepcjonista informuje lekarza oraz pielęgniarkę Izby Przyjęć o przyjęciu pacjenta obcojęzycznego. Jeżeli recepcjonista, lekarz lub pielęgniarka nie są w stanie porozumieć się z pacjentem, mogą poprosić do tłumaczenia  innego pracownika  władającego w stopniu komunikatywnym językiem, którym posługuje się pacjent. 
Jeżeli osoba posługująca się językiem obcym nie jest pracownikiem medycznym, powinna ona uzyskać zgodę pacjenta na tłumaczenie w trakcie trwania procesu diagnostyczno - leczniczego (dotyczy pracowników Administracji i Recepcji).
Jeśli nie ma dostępnego pracownika władającego pożądanym językiem, to za zgodą pacjenta  można wykorzystać inne nośniki do tłumaczenia tj., tłumacz językowy w tablecie, bądź telefonie korzystając z aplikacji  m.vocal-medical.eu, lub tradycyjnego translatora.
W przypadku procedur medycznych wymagających pisemnej zgody pacjenta proces należy przeprowadzić następująco :
1. Personel, który zna język pacjenta w obecności lekarza przeprowadza rozmowę, tłumaczy formularz zgody na zabieg (lub jeśli szpital posiada w zasobach to dostarcza przetłumaczoną zgodę w ojczystym języku pacjenta) i w trakcie rozmowy, tłumaczenia lekarz odpowiada na ewentualne pytania.
2. Pacjent w swoim języku czytelnie na formularzu zgody składa pisemną adnotację  , że miał przetłumaczoną zgodę, że został odpowiednio poinformowany i miał możliwość zadawania pytań i wyraża bądź nie wraża zgody na zabieg.
3. Pracownik, który  rozmawiał, tłumaczył formularz zgody dokonuje swoją adnotację na zgodzie potwierdzając powyższy fakt, autoryzując wpis.

W przypadku gdy nie ma możliwości tłumaczenia w oparciu o umiejętności językowe pracowników Szpitala (lista pracowników posługujących się językami obcymi – załącznik nr 2) i translatora , należy skontaktować się z przedstawicielstwem dyplomatycznym danego kraju. „Wykaz wybranych przedstawicielstw dyplomatycznych obcych państw w Polsce” stanowi Załącznik nr 1 do niniejszej procedury.
Wsparcie dla pacjentów niesłyszących, niedosłyszących i niemówiących zostanie szczegółowo opisane w odrębnej procedurze. Dokument ten będzie zawierał zasady, narzędzia oraz odpowiedzialności związane z zapewnieniem odpowiedniej komunikacji dla tych grup pacjentów.
Wsparcie dla pacjentów niemych,  z afazją lub innymi szczególnymi potrzebami
Personel medyczny oraz administracyjny stosuje następujące działania, aby wspierać pacjentów niemych, z afazją lub innymi szczególnymi potrzebami komunikacyjnymi:
Stosowanie prostego języka
1. Unikanie skomplikowanego słownictwa medycznego:
· Personel medyczny i administracyjny stosuje zrozumiałe wyrażenia, unika żargonu oraz terminów trudnych do zrozumienia dla pacjentów z trudnościami komunikacyjnymi.
2. Mówienie krótkimi zdaniami:
· Wypowiedzi są formułowane w prostych, jednoznacznych zdaniach, co minimalizuje ryzyko błędnej interpretacji przekazu.
· Unika się zdań wielokrotnie złożonych, które mogą utrudniać zrozumienie przez pacjenta.
3. Powtarzanie i sprawdzanie zrozumienia:
· W razie potrzeby personel powtarza przekazane informacje, stosując różne sformułowania, aby ułatwić ich zrozumienie.
· Po przekazaniu informacji personel upewnia się, że pacjent zrozumiał przekaz, zadając proste pytania kontrolne.
Wzmacnianie przekazu za pomocą gestów
1. Wykorzystywanie gestów i mimiki:
· Personel stosuje gesty rąk, mimikę twarzy oraz inne niewerbalne środki komunikacji, które wzmacniają znaczenie wypowiedzi i ułatwiają pacjentowi ich interpretację.
· Gesty są dobierane w sposób intuicyjny i uniwersalny, tak aby były zrozumiałe dla każdego pacjenta.
Aplikacje mobilne wspierające komunikację alternatywną
1. Funkcjonalność aplikacji:
· Tablet i program Mówik 2.0  zaprojektowany jest  w sposób intuicyjny, z obrazkami przedstawiającymi podstawowe potrzeby, takie jak jedzenie, picie, ból, lokalizacje ciała czy emocje. Aplikacja umożliwiają pacjentom wybieranie ikon lub obrazków, które następnie są odczytywane przez system w formie mowy syntetycznej.
2. Dostępność:
· Tablet z specjalistycznym programem dostępny  jest w  recepcji szpitala, w razie potrzeby wydawany jest pracownikom szpitala. Dostęp do tabletu jest całodobowy. 
3. Procedura korzystania:
· Przy rejestracji pacjenta z afazją personel identyfikuje, czy aplikacja może być pomocna, i udostępnia odpowiednie urządzenie.
· Aplikacja może być również używana przez rodzinę pacjenta w celu wspierania procesu komunikacji.
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