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KLINIKA DUSEVNEHO ZDRAVIA

KODEX STAROSTLIVOSTI O KLIENTA

Viziou Kliniky Calma je, aby kazdy, kto to potrebuje, mohol ziskat vhodné a kvalitné prostriedky
napomahajuce prezitiu radostnejSieho, hodnotnejSieho a zdravSieho Zivota s dostato¢nou
odolnostou vocCi psychickej nepohode. Chceme byt dlhodobo poprednym sukromnym
poskytovatelom sluzieb v oblasti duSevného zdravia na Slovensku.

Tento kddex starostlivosti o klienta je urCeny kazdému, kto sa rozhodne zucastnit’ sa realizacie
vizie nasej kliniky ako jej klient.

Pre odstranenie pochybnosti, ak v tomto kédexe hovorime o nasom personale, Ci o ¢lenoch
nasho timu, myslime tym uplne kazdého, kto je zapojeny do poskytovania sluzieb klientovi, a s
kym moze klient prist do kontaktu.

Naco je kédex?

e Vazime si, Ze ste sa stali nasimi klientmi. Vazime si to o to viac, kedze ste sa rozhodli
stat’ nasimi klientmi ako samoplatcovia nasich sluzieb a starostlivosti.

e VaSe priame uhrady sa maju odrazat v urovni vSetkych aspektov nasej starostlivosti —
napriklad ak ide o komplexny manazment starostlivosti o klienta, systematické
budovanie terapeutického vztahu medzi klientom a nasou klinikou, ¢i o0 ambiciu neustale
inovovat a zlepSovat nasu starostlivost.

e V ramci budovania vztahu s naSou klinikou sa formuju aj vasSe ocakavania. Tymto
kédexom blizSie formulujeme naSe ambicie, ako sa realne starat o vztah s nasim
klientom. Tym by sme vam chceli pomdct’ so zaramcovanim vaSich o€akavani. Verime,
Ze pritom zaroven prispejeme k vyvarovaniu sa niektorych nerealistickych o¢akavani.

e Tento kédex ma pripominat ambicie naSej organizacie celému kolektivu kliniky, a
rovnako aj kazdému jednotlivcovi, ktory je su€astou nasho timu. Principy sformulované v
tomto kodexe by mali byt Standardom pre kazdého z nich, aby v ramci svojej
kompetencie, pracovného &i funk&ného zaradenia prispieval k uskuto€neniu vizie nasej
kliniky.

e Ocenime, ak sa s nami budete delit o vase skusenosti s napiﬁam’m vasich o¢akavani na
klinike. Spatna vazba o vasich pozitivnych skusenostiach nas vzdy potesi, informacie o
vaSich negativnych skusenostiach nam pomdézu zlepSovat sa. Stanete sa spolutvorcami
zhmotnenia naSej vizie, a prispejete k tomu, aby sme boli pre vas, nasich klientov lepSim
miestom, a aby ste vy aj nasi ostatni klienti dostavali stale lepSiu sluzbu.

Naco kédex nie je?

e Tento kédex nie je pravnym dokumentom, a klientom z neho nevznikaju Ziadne pravne
naroky. Spatna vazba, o ktoru prosime nie je obzalobou ani staznostou, ale nastrojom,
ktory nam ma poméct vidiet veci z vasej perspektivy, a zaostrit tam, kde sa jasny obraz
zvnutra neda celkom dobre ziskat.
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Tento kdédex nenahradza pravne predpisy, ktoré upravuju prava a povinnosti
poskytovatefov zdravotnej starostlivosti a suvisiacich sluzieb. Vase prava vyplyvajuce z
tychto pravnych predpisov nie su tymto kbdexom nijako dotknuté.

Kdodex a jeho uplatnenie nema sluzit na dosiahnutie bezprostrednej individualnej sankcie
v pripade nevhodného postupu alebo preslapu jednotlivca z naSho timu. Nemusite sa
obavat, ze spatnou vazbou niekomu konkrétne ublizite; ide nam o to, aby sme
zabezpedili napravu do buducnosti.

Kédex a jeho uplatnenie nemusi nevyhnutne vo vsetkych pripadoch garantovat
okamzité zmeny. Je mozné, Ze niektoré z vasSich oCakavani napriek spatnej vazbe
nenapifiame na vy$Sej Urovni dost rychlo. Hoci niektoré zlepSenia si behom na dihsiu
trat, neostychajte sa nam vasu kriticku spatnu vazbu pripomenut, ak sa vam zda, Ze k
Ziadnemu zlepSeniu neprichadza prili§ dlho. Ak nie€o trva prili§ dlho napriek vasej
pripomienke, urcite vam dame vediet, a vysvetlime priciny, a tiez moznosti oCakavania
ZlepsSeni.

Spatna vazba, o ktoru sa sformulovanim tohto kédexu uchadzame nie je spatnou
vazbou, ktoru ziskavame s cielom monitorovat uc€inky poskytovania nasej zdravotnej
starostlivosti na vas zdravotny stav. Vase vysledky sleduje vas odbornik a pracuje s nimi
spolo¢ne s vami v ramci prislusného programu nasej zdravotnej starostlivosti.

Klinika — bezpe¢né a komfortné miesto

Prichod na naSu kliniku nema klientovi spdsobit Ziadne neprijemné pocity. Pristupu
klienta na kliniku nema branit ziadna bariéra vo forme neprimeranych otazok, Ci
neprivetivého spravania. Personal nasho prenajimatela nie je bezprostrednou sucastou
nasho timu, av8ak je pouceny, Ze spravne ma byt nasSim klientom po ich vstupe do
budovy napomocny a nie obtazujuci.

Na klinike sa klient ma citit pohodine, a v ramci mozZnosti netrpiet nedostatkom
osobného priestoru. Neponukame luxus ani okazalé prostredie, ale zariadenie a
vybavenie kliniky ma pésobit prijemne, v ramci moznosti civilne, a ma byt funkéné a
Cisté.

Nas personal neprijima ziadne pozornosti za to, ze sa klientovi venuje, a to ani pred
poskytnutim starostlivosti, a ani potom.

Prezentacia naSej kliniky v online priestore aj mimo neho ma byt profesionalna,
prehladnd, nevtierava, ale zaroven atraktivna. Nikto by nemal mat’ neprijemny pocit ani
Ziaden iny diskomfort z toho, Ze je naSim klientom, kvéli tomu akym spésobom sa
prezentujeme. Informacie, ktoré o sebe poskytujeme, maju klientov a zaujemcov o nasu
starostlivost’ pokial mozno zorientovat, a rozhodne nesmu miast.

Ako zdravotnicke zariadenie sme sucCastou systému starostlivosti o zdravie fudi, a v
ramci nasho vlastného konania sme spoluzodpovedni za déveru voci tomuto systému.
Preto, pokial ide o odborné a zdravotnicke otazky, ma kazdy clen nasho timu
zohladnovat tuto zodpovednost pri formulovani svojich verejnych prejavov a osobnych
postojov komunikovanych aj mimo svojej pozicie v klinike.
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Ziaden z na$ich klientov nesmie byt diskriminovany na zaklade rasy, pohlavia,
nabozenského vyznania, sexualnej orientacie, ¢i akéhokolvek Specifika, ktoré sa na
neho vztahuje..

Technolégie — napomocné a Fahko zvladnutelné

Ak sa nechceme stat anachronizmom v modernom svete, do naSej praxe musime
zavadzat’ nové technoldégie. Ich ucelom je, aby pomohli nadim klientom aj nam — ide nam
napriklad o zvySenie kvality a dostupnosti nasej sluzby, lahSi pristup k sicasnym
poznatkom vedy, a tieZ usporu €asu a energie - tak na nadej strane, ako aj na strane
klienta.

Aby technoldgia bola skuto€ne napomocna, musi byt lahko zvladnutelna. Snazime sa
pouzivat alebo odporu¢at technologické nastroje, ktorych ovladanie je €o najviac
intuitivne. Ak zavedieme alebo odporu€ime technologicky nastroj, vybavime ho
pomdckami ovladania, najlepSie ako dokdZzeme. Nasim ciefom v pouZivani technolégie
je €o najviac sa priblizit k uzivatelskej skusenosti, ktora by sa dala nazvat prijemnou.

V pripadoch, ked nas klient nie je schopny pouzivat technologicky nastroj, ktory v nasej
praxi bezne vyuZivame, mame pripravené alternativy, aby sme mu boli aj tak schopni
poskytnut starostlivost. Klientovi v takom pripade vysvetlime nevyhodu alternativy — i
uz ide o nevyhodu odbornu alebo finanénu.

Sme zdravotnicke zariadenie, a nie softvérovi inzinieri ani bezpecénostni experti. Preto
sami ziadne technologie nevyvijame, ale siahame po hotovych technologickych
rieSeniach a platformach z trhu, ktoré su beZne pouZivané mnoZstvom uzZivatelov.
Verime, Ze iba tak sa da klientom poskytnut bezpecnostny standard na najvyssej urovni
na trhu.

Prostredie a prvoradost’ zaujmu klienta

Ako kazdy Clovek, aj nas personal sa bori s najrznejSimi starostami. Vedieme ho vsak k
tomu, Ze reflektovanie vlastnych starosti a problémov na pracovisku a voci klientovi je
neprofesionalne a neakceptovatelné.

Osobné nazory a osobnostné rozdiely, ktoré nevyhnutne medzi ¢lenmi kazdého timu
existuju, nesmu negativne ovplyvriovat prostredie na pracovisku do takej miery, aby ho
klient vnimal a aby mu medziludské prostredie kliniky zhorSovalo klientsku skusenost.
Klient nikdy nema byt svedkom rieSenia pripadnych pracovnych nezhéd, nedorozumeni,
Ci brusenia trecich pléch suvisiacich s vykonom prace, a uz vébec nie ich obetou.
Clenovia timu kliniky sa k sebe vzajomne za kazdych okolnosti v pracovnom prostredi
spravaju reSpektujuco a uctivo.

Je prirodzené, Ze zaujem klienta je na prvom mieste u kazdého ¢lena nasho timu. Kazdy
Clen timu sa ma aj navonok spravat tak, aby to klient takto vnimal. Napriklad méame
pravo z vaznych dévodov zmenit dohodnuty termin. Ak vS8ak ma klient skusenost, ze
terminy menime prili§ ¢asto, radi sa na situaciu pozrieme blizSie, aby sme sa uistili, Ze
terminy nie su prekladané z menej vaznych dévodov.
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Klient by sa nemal stretnat’ pri ziadnom kontakte s kymkolvek z naSej kliniky s
nedostatkom pozornosti. Klienta vzdy po¢uvame, aby sme spoznali €o najviac jeho stav,
osobnost, okolnosti za ktorych sa nam stretavaju cesty. To bezvyhradne plati aj vtedy, ak
na ,pocCuvanie” pouzivame technoldgie a klienta spoznavame na dialku, cez dotazniky a
podobne.

Vzt’'ah klienta s nasim odbornikom

Terapeuticky vztah je vztahom, v ktorom na zaklade vzajomnej hlbokej interakcie
dochadza k rieSeniu udalosti, tazkosti, postojov, procesov €i inych aspektov [udskej
existencie. Je profesionalny, odborny a viaze sa na rie$enie situacie, s ktorou klient do
vztahu prichadza. Terapeuticky vztah sa za Ziadnych okolnosti neméze zmenit na vztah
kamaratsky, eroticky, sexualny ¢&i inak odliSny od jeho podstaty, a to ani po jeho
ukonceni.

Na to, aby terapeuticky vztah splnil svoj ucel je nevyhnutna aktivha spoluucast a
spolupraca klienta. Dizka trvania rieSenia taZkosti, s ktorymi klient do vztahu prichadza,
sa odvija od podstaty a hibky problému a aktivnej prace klienta. Je teda vysoko
individualna.

Odbornik ma v terapeutickom alebo inom vztahu, v ktorom s klientom pracuje
proklientsky pristup, ktory sa snazi udrzat aj v situaciach subjektivnej vztahovej alebo
inej nepohody.

Odbornik nevyuZiva a nezneuzZiva svoje postavenie, a ani prirodzene existujucu
nerovnovahu v informovanosti a vzdelani medzi klientom a odbornikom. Odbornik sa za
Ziadnych okolnosti vodi klientovi nesprava arogantne ani nadradene. Naopak, podporuje
rovnovahu vztahu, v ktorom vyzdvihuje kompetencie klienta dosiahnut samostatnost.
Odbornik ma snahu vytvarat bezpecCny priestor, v ktorom klient nepocituje znamky
stresu a nepohody, nevyplyvajuce z tazkosti, pre ktoré vyhladal odbornu pomoc.
Odbornik sa musi zdrzat bagatelizacie, zosmiesnovania i dehonestacie klienta a jeho
symptomoyv, jeho tazkosti nerozporuje. Zaroven sa vyhyba komunikacii, ktora by mohla
tazkosti klienta zhorSovat.

Odbornik za kazdych okolnosti reSpektuje ludsku déstojnost klienta a nemdze sa
podiefat na jej poruSovani. Ku klientovi sa sprava s pochopenim, trpezlivostou a
reSpektovanim jeho intimity.

Odbornik ma snahu byt si v kazdom kontakte s klientom vedomy vlastného prezivania a
reakcii, ktoré ovplyvriuju vztah s klientom v pozitivnom aj negativnhom zmysle. Vlastné
procesy zo vztahu s klientom prinasa do individualnych alebo skupinovych supervizii za
ucelom zvysenia kvality terapeutického procesu a vlastného sebarozvoja.

Odbornik ma snahu vysvetlit klientovi dalSi postup v manazmente jeho psychického
zdravia, plan dalSich vySetreni, postupov a rieSeni po uvodnych stretnutiach, pri kazdej
zmene planu terapie a vZdy, ked o to klient poZiada.

Zaradenie do terapeutického programu navrhuje odbornik na zaklade klientovych
tazkosti. Odbornik by sa mal ubezpedit, Ze klient porozumel, a stotoziiuje sa s dalSim
postupom. Porozumenie a stotoZnenie sa s postupom je kfu€¢ovym krokom pre to, aby
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sa klient stal nasim partnerom v rie$eni jeho stavu, a stal sa tak spoluzodpovednym za
zlepSenie svojho stavu. Dosiahnutie tohto stavu vyZaduje aj prisludnu davku spoluprace,
sucinnosti a dobrej véle na strane klienta; ak je nedostatok uvedeného na strane klienta,
tak odbornik napriek najlepsej snahe nie je schopny dosiahnut Zelatelné vysledky.
Podporujeme zaujem klienta pochopit’ svoj stav, jeho zavaznost, a ostatné suvislosti
tazkosti, s ktorymi klient prichadza. Odbornik poskytuje klientovi jemu dostupné
informacie tykajuce sa klientovho stavu a progn6zy na zaklade individualneho posudenia
klientovych schopnosti tieto informacie uniest sledujuc dlhodoby zamer nasho
zariadenia viest klientov k samostatnosti. Skuto¢nost, ze klient sam nie je odbornikom
na duSevné zdravie, nie je dévodom na to, aby nedostaval adekvatne informacie.
Obzvlast chulostivé je vSak predlozenie klientovi doterajSich poznatkov o prognédze
ochorenia, ktora musi byt komunikovana s lucidnou mierou nadeje.

Odbornik sa vyhne postupom a spravaniu, ktorym by podporoval nevedomost klienta,
alebo ho €inil zavislym na naSich jednostrannych ukonoch &i krokoch.

V pripade starostlivosti o neplnoletych, odbornik poskytuje vysvetlenia stavu klienta,
predpokladov jeho pricin, prognézy a planu terapie zakonnym zastupcom. Napriek tomu
je zmysluplné poskytnut’ uvedené informacie aj neplnoletému na urovni dostupnej jeho
mentalneho veku a pochopenia, pokial si situacia nevyZzaduje iny pristup.

Vo vztahu s maloletym odbornik reSpektuje jeho intimitu a priania niektoré informacie
nekomunikovat zakonnym zastupcom. Zakonnym zastupcom musia byt komunikované
informacie tykajuce sa zneuzivania, tyrania i inej formy ublizovania maloletému.
Komunikacia ostatnych informacii ziskanych po€as vySetrenia alebo terapie
neplnoletého jeho zakonnému zastupcovi sa odvija od individualneho vztahu zakonny
zastupca - malolety a je na zvazeni odbornika. Zvazovanie zdielania intimnych
informacii sa vZdy musi riadit premisou pomoci maloletému.

Odbornik ma pravo uplatnit si vyhradu svedomia, na zaklade ktorej od neho nemozno
vyzadovat taky vykon alebo spoluucast na fiom, ktory odporuje jeho svedomiu okrem
pripadov bezprostredného ohrozenia Zivota alebo zdravia os6b. Ak uplatni vyhradu
svedomia, je povinny o tejto skuto€nosti informovat svojho klienta, ktory je tym dotknuty.
Odbornik nesmie predpisovat a podavat lieky, ktoré maju potencial vzniku zavislosti na
iné ako lieCebné ucely klientom ani vlastnej osobe. Je nepripustné, aby odbornik pri
vykonavani svojej profesie zneuzival psychoaktivne latky, vratane alkoholu alebo liekov.
Odbornik ma pravo a zaroven povinnost prizvat do vztahu s klientom dalSieho
odbornika, poZiadat o jeho konzilium alebo vySetrenie vzdy, ked si to vyZaduju okolnosti
a klient s tym suhlasi.

V pripade ziskavania nahravok z konkrétneho vySetrenia &i terapie prostrednictvom
kamerového systému odbornik klientovi napriek informovanému suhlasu s nata€anim
videa vzdy pripomenie zaznam alebo sledovanie videa naZivo inymi pracovnikmi.
Zaznamy z kameroveho systému sa ziskavaju vylu¢ne s pisomnym suhlasom klienta.

Za predpokladu prisludnych suhlasov klienta so zdiefanim informacii a ak je to
terapeuticky vhodné, odbornik navrhne aby sa do rieSenia stavu klienta zapoijilo aj jeho
najblizSie okolie.
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e Odbornik sa zdrzi negativnych, zosmieSnujucich &i urazlivych poznamok a komentarov
smerovanych voci ostatnym odbornikom inych zariadeni napriek subjektivne vnimanym
alebo objektivnym faktom o neposkytnuti kvalitnej &i dostaCujucej zdravotnej
starostlivosti. Je bezpodmienecné, Ze takéto vyjadrenia nebudd smerovat vo i
akémukolvek pracovnikovi nasej kliniky.

Odporucania pre spatnu vazbu

Budeme si vazit, ak dostaneme spatnych vazieb €o najviac. Pre spatnu vazbu nie je predpisana
ziadna forma. Aby sme klientovi ulahgili proces poskytovania spatnej vazby, a zvysili Sance, ze
spatnu vazbu dostaneme, dovolime si z ¢asu na €as pripomenut tuto moznost zaslanim linky
na nas Standardny formular na spatnu vazbu. Inak prosime, kedykolvek adresujte spatnu vazbu
emailom na adresu: info@klinikacalma.sk, alebo pripadne na rovnakej adrese poziadajte o
termin rozhovoru s vedenim kliniky.

Aby sa spatna vazba neminula svojim ciefom, dovolime si dat do pozornosti nasledovné:

e Spatna vazba by mala byt formulovana konkrétne a vecne, tak aby sme €o najlepSie
pochopili, €o ndm chcete povedat. NepomézZe veci, ak by sme mali itat medzi riadkami.

e Spatna vazba by mala byt formulovana slusne, a nemala by obsahovat prejavy
nenavistného charakteru, ani urazat nikoho fudsku déstojnost. Vyhradzujeme si
moznost ignorovat spatnu vazbu, ktora toto prirodzené oéakavanie nespina.



