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‘ O PROJEKTU

Vzdélavaci modul pro pracovniky v socialnich sluzbach zaméfeny na
hospicovou pééi realizovany v Usteckém kraji

Projekt CZ.1.04/3.1.03/45.00224

Cilem projektu je vytvoreni vzdélavaciho akreditovaného modulu pro pracovniky
v socialnich sluzbach, kterym novelou zakona &. 108/2006 Sb. o socidlnich
sluzbach vznikla povinnost dalSiho vzdélavani v rozsahu nejméné 24 hodin za
kalendarni rok.

Vzdélavaci modul u€astnikim nabidne doplnéni kvalifikace prostfednictvim
komplexniho vzdélani v oblasti hospicové péce v celkovém rozsahu 144 hodin.
Tento projekt je financovan z prostfedki ESF prostfednictvim Operacniho
programu Lidské zdroje a zamé&stnanost a ze statniho rozpoétu CR.
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‘ CHARAKTERISTIKA KURZU

Vzdélavani bude probihat prezenéni vicedenni formou — 3 dny po 8
vyu€ovacich hodinach. Obsahem vzdélavani je seznameni ucastnik
s tématem komunikace, specifiky komunikace se seniory, zdravotné
postizenymi, klienty hospicové péfe a komunikace s rodinou klienta, déle
s tématem asertivity, FeSeni konfliktdl a komunikace s agresivnim klientem.
Vzdélavani budou probihat formou pfednasek spojenych s diskusi
s uc€astniky, ddraz vSak bude také kladen na prakticky nacvik konkrétnich
situaci pfi praci s klienty. Ugastnici vzdélavani tak ziskaji nejen teoretické
znalosti, ale hlavné praktické dovednosti, které budou moci vyuZzit pfi praci
s klienty.

Ugastnik kurzu si osvoji komunikaéni techniky, techniky aktivniho
naslouchani, asertivni techniky, seznami se s moznostmi feSeni konfliktnich
situaci a pfizplsobenim komunikace potfebam klienta.

Klicova slova modulu

Komunikace, verbalni komunikace, neverbalni komunikace, rozhovor,
oteviené a uzaviené otazky, aktivni naslouchani, komunikacni techniky,
bariéry v komunikaci, poruchy komunikace, komunikace se seniorem,
komunikace s rodinou, asertivita, asertivni prava.
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Cilem tohoto vzdélavaciho bloku je:

e Seznamit ucastniky kurzu s metodami efektivni a asertivni
komunikace, s dlirazem na specifika komunikace se seniory,
zdravotné postizenymi a hospicovymi klienty.

e Osvojeni si zakladnich dovednosti efektivni komunikace.

e Osvojeni si schopnosti jednat asertivné.

e Osvojeni si schopnosti zvladat krizové situace v komunikaci
s klienty i rodinou klienta.

UVODNIi SEZNAMENI S TEMATEM

Komunikace

Slovo komunikace pochazi zlatinského pojmu, jehoz vyznamem je
»Spolecné néco c&init - spojovat‘. Komunikaci je nadfazen pojem interakce =
vzajemné plsobeni — v uzSim slova smyslu jde o sdélovani urcitych
informaci. Sdéleni mize byt pfedavano pfimo (osobné) nebo nepfimo
(napfiklad pisemné). Komunikace znamena sdileni informaci, pocita.

Komunikace se sklada z riznych sdéleni:
- kognitivni (poznavaci)
- emotivni
- motivacni
Funkce komunikace:
- Predat, doplnit, zpfesnit informace
- Instrukce — podat navod, jak se co déla
- PresvédCovaci funkce — manipulace
- Pobaveni, rozptyleni

Komunika€ni proces

Cilem komunikaéniho procesu je pfedani informace.

V komunikacnim procesu figuruje: komunikator = mluv€i, komunikant =
prijemce informace, komuniké = zprava

Komunikaéni kanal = zpusob predani, zpétna vazba = odpovéd, situacni
kontext = prostfedi
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Podoby komunikace

Verbalni — prostfednictvim slov

Neverbalni — beze slov

Zamérna, nezamérna, védoma, nevédoma, afektivni, negativni,
shodna, asertivni, agresivni, manipulativni, pasivni...)
Interpersonalni

Intrapersonalni

Schéma komunikace
Zakreslete si schéma komunikaéniho procesu:

4
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‘ 1 TEORIE KOMUNIKACE

1.1 ROGERSOVA TEORIE KOMUNIKACE

Diraz je v této teorii kladen na empatické naslouchani.

Dle Rogerse je nutné se v komunikaci zbavit klamu. Bez rovného jednani
nejsme schopni mluvit o vzajemnych pocitech. Také je dulezité udrzovani
rovnosti, respektu, tolerance a akceptovani druhych.

Je dulezité mluvit tak, aby nam druhy rozumél. Dobré je pouzivat krat$i véty
(dlouhé véty mohou odvadét pozornost od obsahu). Mluvime konkrétné a
jednoznacné. Musime nechat prostor k vyjadfeni i druhé strané.

1.2 TRANSAKCNI ANALYZA — E. BERNE

Ke zdokonaleni interpersonalniho jednani potfebujeme pochopit chovani
Clovéka, také jeho oCekavani a prozivani.

Struktura osobnosti podle teorie transakéni analyzy - tfi urovné ega:

1. rodi¢ v nas (vStipené pojeti zivota, zakony, ovladani, pomoc, péce,
pravidla, moralka, kritika, panova&nost, pfisnost, autoritativnost,
ochranovani, zakazy
a prikazy)

2. dospélé ego (nauCené pojeti zivota, zrala vyvazenost, vyzralost,
rozum, zkuSenost, sebekontrola, racionalita, asertivita, respekt,
tolerance, logika)

3. détské ego (pocity a prozitky ve vnimani zivota, impulzivita, kladeni
ddrazu na instinkt, emoce, hravost, tvofivost, intuici, zvédavost,
spontanni chovani, manipulovatelnost, poslusnost...)

Komunikacni transakce se maze stat hrou jen pokud:

- se fidi ur€itymi pravidly

- do komunikacni aktivity se zapojuje jen néktera z urovni ega (rodi¢
— dospély -dité)

- jedinec jedna automaticky, bez vlastniho nahledu

- pozice v komunikaci mGze byt oznacena jako role ve hfe

- pocity, které ze hry vyplyvaji, nenaplfiuji dusi opravdovym
pozitivnim prozitkem

- patii sem také situace, jako je zmateni, mizeni nebo pfekvapeni




6 | Komunikace v péé&i o seniory, zdravotné postizené a hospicové klienty

Vét8ina naSich interakci se Fidi ur€itymi vzory chovani, coz ma za nasledek
znacné zjednoduSeni reagovani na vzniklé situace. Zejména tam, kde jde o
rutinni zalezitosti, dava scénaf moznost bezpecného spoleCenského
chovani. Rovnéz ale mame schopnost scénaf kdykoli opustit a ovliddat sami
své interakce. Vzdy se rozhodneme, zda budeme reagovat dle scénare
nebo si vybereme né&jakou z roli. Kdykoli tedy muzeme zvolit jinou cestu
komunikace nebo jiny scénar. Tfi urovné osobnosti se odrazeji v chovani
kazdého z nas odliSnym zplsobem. Nékdy se mlze i role postupné
zvnitfnit, nékteré z drovni ega se pak mohou vyraznéji zafixovat (napf.
manazefi, pravnici, lékafi = rodi€ovské ego; vyzkumni pracovnici, védci,
technologové = dospélé ego). Vzdy ma ale rovnéz vliv individualita, kontext
socialniho Zivota jedince, vychova, rodinné prostiedi apod.

Jaky zisk pfinasi hra:

- vnitini psychologicky zisk

- vngjsi psychologicky zisk

- vnitfni socidlni zisk

- vngjsi socialni zisk

- biologicky uzitek

- existencialni potvrzeni — pfi komunikaci vzdy naplfiujeme jednu ze

Ctyf existencialnich orientaci:

1) depresivni (ja nejsem OK, ty jsi OK)
2) nihilisticka pozice (ja nejsem OK, ty nejsi OK)
3) domnéle autoritativni (ja jsem OK, ty nejsi OK)
4) zdrava (ja jsem OK, ty jsi OK)

1.3 KOMUNIKACNI VZOREC
- V. Satirova
Mozné reakce ve stresové situaci:
- Smiflivec — chce se druhému zavdécit
- Vini¢ — obvifiuje druhé
- Pocita¢ — schovava se za velka slova
- Rusi¢ — chaos
Kongruentni reakce — idealni, vSe v souladu, to co fikame, odpovida
naSemu vyrazu, zabarveni hlasu atd.
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1.4 DALSi TEORIE KOMUNIKACE

Pragmaticka systémova Watzlawickova komunikaéni teorie.

Zaméfuje se zejména na kontext chovani kazdého c¢lovéka. Dokud
nepozname prostiedi, vnémz se Clovék nachazi, komunikuje, snazi se
ovliviiovat druhé a je rovnéz ovliviiovan, nemuzeme tomuto clovéku
porozumét. Kontext se neustale méni, ménime ho my, lidé, ktefi do situace
vchazi a naopak. Kontext muze byt bezpecny, sdilejici, podporujici,
agresivni, neutralni apod.

Vliv maji rovnéz vzorce, které existuji v interpersonalnich vztazich a
vymezuji chovani v podobé roli, vzdy ovSem jen do urcité miry. Vzorce
uruje napf. kultura, socialni prostfedi, sebepojeti jedince. Vzorce mohou
mit také komplementarni podobu (napf. rodi¢ - dité).

Patfi sem také komunikace vyznam( — muze probihat i ve védomi jedince
(pfemysleni)

Watzlawick rozliSuje tyto formy komunikace:
- obsahovou
- vztahovou
- digitalni
- analogovou (€asto dava moznost dvojiho vykladu — mimicky vyklad
obliCeje mizeme vnimat napf. jako radost €i vysméch). Vzdy je
tedy dulezité respektovat kontext a dalSi signaly!

Teorie TCI - Tematicky Centralizovany Interakéni Systém
Tuto teorii vytvofil R. Cohn a je orientovana pfedevsim na fadu pravidel,
ktera jsou nutna pro uspésnou komunikaci. Tato pravidla maji byt pouzita
taktné nikoli striktng€, abychom predesli vzniku absurdnich situaci. Néktera
pravidla je moZno pouZivat obecné&, dalSi jsou vhodna v soukromém Zivoté
jina jen v zaméstnani.
1. Bud sam sebou, bud sam sobé predstavenym
2. Zastupuj sam sebe ve svych vystoupenich (ja, ne my)
3. Tézkosti maji prednost, fes je, nepotlacuj je, nevyhybej se jim, mluv
0 nich
4. Jestli si klade$S néjaké otazky, uvédom si proc¢, ale také si na né
sam odpovide;j
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5. Bud autenticky, ale také selektivni v komunikaci. Stéle si uvédomuj,
co mysli§, jak to prozivas, co délas, co fikas
6. Zdrzuj se interpretace a hodnoceni jinych, vypovidej spiSe jen o
svych vlastnich reakcich
7. Zobecriovani pouzivej spiSe méné
8. Rik&s-li néco o chovani néjakého spolupracovnika nebo
charakterizuje$-li jej, pak také dodej, co pro tebe znamena to, zZe je
zrovna takovy
9. Neformalni, neoficialni fe€i maji pfednost. PUsobi sice rusive, ale
Kdyz komunikujete, tak jen o jednom tématu, ne o vice tématech najednou
(R. C. Cohn, 1974)

4
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‘ 2 VERBALNi A NEVERBALNi KOMUNIKACE

2.1 KOMUNIKACE VERBALNI
Reé je specifickd forma lidské komunikace. Je to schopnost vyjadfit
artikulovanymi zvuky obsah védomi ¢lovéka.
Nejdfive se vyvinula fe¢ mluvena, pozdéji fe¢ pisemna (pismo). Také
existuje fe¢ vnitfni. To je slovni forma mysleni, odehravajici se pfimo v
mysli ¢lovéka. Mezi vnitfni feci a jejim vnéjSim vyjadfenim (slovem nebo
pismem) miize byt znacny rozdil. Zaklad feci tvofi slova. Slova maji
smyslovou (u mluveného slova zvukovou, u psaného obrazovou) a
obsahovou stranku — maji tedy urcity vyznam.
Re¢ je spjata s lidskym myslenim, ma také rGzné funkce, zejména
komunikativni, myslenkovou, estetickou. Je uzivana odlisnym zplsobem v
rdznych oborech lidské &innosti (uméni, véda) a v odliSnych prostfedich
(nareci, slangy apod.). Jazykové sdélovani dotvareji dalSi faktory, jako je
emocni tén feci, mimika, gesta a jiné formy neverbalni komunikace. Vliv ma
rovnéz situacni kontext (prostfedi, vztahy, nalada apod.).
Zpusoby mluvy:

1. Fe€ egocentricka (sdéluji své pocity, nazory)

2. fFec sociocentricka — prvotni je, aby porozumél pfijemce
Vzajemny vliv mluvy a osobnosti — vytvafime si individualni styl — podle
toho, do jaké socialni skupiny patfime, prostfedi, ve kterém jsme vyrostli, ve
kterém se pohybujeme.

Jazykové prostredi

Jazyk je osobni vybava kazdého z nas — je to na$ prostfedek dorozumivani.
Jde o systém pravidel, ktera se v rliznych jazycich lisi.

Zpravu v komunikaci pfedavame pomoci urcitého jazyka. | kdyz pouzivame
stejny jazyk, ne vzdy si rozumime. Vyznam slov, zejména téch abstraktnich
chapeme odlisné.

Vyznamy ve verbalni komunikaci
Ukol: Zamyslete se nad moznymi rozdily mezi tim, co jsme chtéli Fict a co
jsme ve skutecnosti fekli:

4
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2.2 KOMUNIKACE NEVERBALNI
Druhy neverbalni komunikace

1.

MIMIKA - muzeme ji sdélovat emoce, vzajemné postoje lidi, poskytuje
rovnéz zpétnou vazbu v rozhovoru. Podle nékterych védcu je z hlediska
socialni komunikace hned po slovu druhym nejdulezitéjSim
komunikacnim prostfedkem.

2. PROXEMIKA - sdélovani pfiblizenim a oddalenim.

sympaticka vzdalenost

extroverti a introverti

vzdalenost a emocionalni vztah

teritorium

pojeti osobni zény Elovéka

struktura osobni zény (intimni sféra, osobni sféra, socialni sféra)
HAPTIKA — taktilni kontakt = dotek

Taktini kontakt zahrnuje pfijem zprav o plsobeni tlaku, o plsobeni tepla,
chladu, vlivu podnétu, které plsobi bolest, mize sem byt zafazen i smysl
vibrace, ktery registruje chvéni.

4.

10.

POSTUROLOGIE - Ffe¢ naSich fyzickych postoju, drzeni téla a
polohovych konfiguraci

nas fyzicky postoj mulze byt pfFili§ uvolnény, pfirozeny nebo
nepfirozené strojeny.

zakladni télesné polohy a postoje (stoj, sed, leh)

dale se zajimame o vzajemnou polohu dvou lidi v interakci, vzajemnou
polohu lidi ve skupiné

KINEZIKA — feé pohybt

GESTA - spadaji do kineziky

REC OCi A POHLEDU (délka pohledt, pohledy pFijemné a nepfijemné,
jsme pozorovani ¢i pozorovatelé, zména v praméru zornice, pohledy
z o€i do o€i...)

PARALINGVISTIKA — sdélovani svrchnimi tony feci

CO SI SDELUJEME UPRAVOU ZEVNEJSKU

CO VSE SDELUJEME BEZE SLOV (emoce, pfitazlivost - touha po
uzSim kontaktu, posuzovani charakteru partnera, ovlivnéni postoje
k druhym...)

Vzajemny vztah verbalni a neverbalni komunikace
Verbalni a neverbalni komunikace se vzajemné doplfiuji. Pokud nesouhlasi
verbalni projev s neverbalnim, mlze to vést ke konfliktu
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3 ROZHOVOR, EFEKTIVNIi KOMUNIKACE, TECHNIKY AKTIVNIHO

NASLOUCHANI

3.1 ROZHOVOR

Pribéh rozhovoru
Pribéh maze byt formalni, spoleCensky, pfatelsky, divadelni apod.
Kdykoli dojde k rozhovoru, vzdy jeden druhému néco sdéluje. UrCujeme
vzdy hovoficiho a naslouchajiciho
Viiv maji také role ucastnik(l rozhovoru, vyznamova struktura sdéleni,
paralingvistické charakteristiky rozhovoru.
Faze rozhovoru:
1. uvod
2. vlastni rozhovor
3. zakonCeni
Chyby v rozhovoru:
- netrpélivost
- néma mista (pokud partner o néem nemuUze nebo nechce
mluvit...)
- ton feci (mél by byt pfijemny...)
- srozumitelnost (hovofit jazykem, kterému klient rozumi...)
- nepfiméfené zasahovani do rozhovoru
- analogizovani (podle sebe soudim tebe)
- predpojatost
- halé efekt
- efekt zakotveni
- prvni dojem
- soukroma teorie osobnosti
- vliv osobniho vztahu
- Spatna formulace otazek
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Aktivita vs. pasivita v rozhovoru

V pribéhu rozhovoru musime myslet na to, Ze ¢&im vice aktivity
pfevezmeme my, tim méné prostoru pro aktivitu zbude na nadeho partnera
v komunikaci.

Podminky pro rozhovor
Faktory ovliviujici pribéh rozhovoru:

1. prostiedi

2. Cas
Dilezita je minimalizace €i Uplné odstranéni bariér v komunikaci. Dal$imi
dalezitymi podminkami rozhovoru jsou: klidné prostfeni, vhodné upraveni
otazek, jasna zfetelna vyslovnost, spravné vyjadiovani, trpélivost, takt atd.

Oteviené, uzaviené otazky
Oteviené otazky:
ZaCinaji zajmenem nebo pfislovcem kdo, co, jak ..., pouzivame je ke
zjisténi vice informaci. Oteviena otazka vyzaduje od tazaného Sirsi
odpovéd, nechavame mu prostor k vyjadfeni. Oteviené otazky davaji
moznost volného vyjadieni, neohraniCuji, jsou hlubsi, jdou vice do
problému.
- LIrychty - ze Siroka dochazime k jadru problému

sobraceny trychtyf“ - zaCiname u daného problému a jdeme do Sifky

Uzaviené otazky:
Na uzavienou otazku je mozna odpovéd ANO/NE, pouzivame je k ovéfeni
informaci. Neni vhodné v rozhovoru pouzit vét§i mnozstvi téchto otazek.
Uzaviené otazky jsou Casové nenarone, umoznuji statistické zpracovani.

- Bipolarni —ano x ne

- Polytomické — vétsi Skala odpovédi

- Skalové — moznost odpovédi ve $kale 1-10

4
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3.2 EFEKTIVNI KOMUNIKACE

Zaklady efektivni komunikace

Efektivni komunikace je oteviena komunikace, kde nedojde ke zkresleni
informacnich informaci a k nedorozuméni.

Efektivni komunikace je podmiriovana dodrzenim téchto bodu:

1.

o0 rwN

Duvéryhodnost

Kontext

Obsah

Jasnost

Kontinuita a konzistence
Kanaly

Aktivni naslouchani
DESET PRAVIDEL AKTIVNIHO NASLOUCHANI:

No oM

© ®©

10.

Soustfedte se na mluv¢iho

Udrzujte s mluv&im oéni kontakt

Délejte si poznamky

Pokladejte otazky

Vzijte se do situace mluvéiho — pomUze to lepSimu porozuméni
Analyzujte tempo feci, mimiku, gestikulaci

Poznamenavejte si své spontanni napady a uplatnéte je ve
vhodnou chvili

Podporujte mluv€iho, upustte od kritiky, ktera nevede k cili

Ve vhodném okamziku vlastnimi slovy shrrite, co jste slySeli a
ovérte, zda jste rozuméli spravné

Vyvarujte se hodnoceni Ci nabizeni feSeni situace a vét ,Ano,
ale...,

Faze aktivnhiho naslouchani:

1.
2.
3.

identifikace emoci
vyslechnuti vSech faktl
nalezeni feSeni problému
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3.3 TECHNIKY AKTIVNIHO NASLOUCHANI
Techniky aktivniho naslouchani

Rady

Parafrazovani — ,Jestli tomu dobfe rozumim...*

Shrnuti — ,Pojdme nyni shrnout, co jsme si dosud Fekli..."

Ocenéni — ,Mate dobry postreh, ze...”

Zrcadleni — ,Vidim, zZe z toho nemate dobry pocit...*

Povzbuzeni — ,Jaky na to mate nazor vy...*

Objasnéni — ,Kdy k tomu doslo..."

pro efektivnéjSi naslouchani (koncentrujte se, naslouchejte

myslenkam, kladte otazky...)

Ukol: Zkuste se zamyslet, co je cilem jednotlivych technik aktivniho
naslouchani:

4 KOMUNIKACNI HRY, NACVIK KOMUNIKACNICH TECHNIK
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5 KOMUNIKACE V SOCIALNICH SKUPINACH, BARIERY A

PORUCHY KOMUNIKACE

5.1 KOMUNIKACE V SOCIALNICH SKUPINACH
Vymezeni pojmu socialni skupina
V Sirokém pojeti pojmu socialni skupina je za socialni skupinu povazovan
jakykoliv pocet lidi, které mizeme povazovat za urCity celek na zakladé
vztahl mezi nimi. V uzSim pojeti se klade dliraz na schopnost spole¢ného
jednani a spolecné cile.
Socialni skupinu Ize charakterizovat ur€itymi typickymi znaky:

- socialni skupinu tvofi 2 a vice osob

- Clenové skupiny maji urcité spole¢né cile

- Clenové skupiny vytvareji spole€né normy

- socialni role ¢lenl skupiny
Socialni skupiny jsou déleny podle raznych znakl. Napfiklad primarni
(rodina)
a sekundarni (sportovni tym); formalni (Skolni tfida) a neformalni (vznika
spontanné).
V innosti skupiny se projevuji vztahy mezi Cleny. Kazdy ¢len skupiny v ni
ma urcitou socialni pozici (vadce, pomocnici, pasivni ¢lenové...).
V kazdé socialni skupiné mizeme sledovat:

- skupinovou dynamiku — procesy probihajici uvnitf socialni skupiny

- skupinova soudrznost — vazby ve skupiné

- skupinovou konformitu — pfizplsobeni se ¢lena normam skupiny

Pribéh komunikace v socialni skupiné

To, jakym zplsobem socialni skupina funguje a jak dosahuje svych cild, je
v prvni Ffadé ovlivnéno komunikaci v socialni skupiné. Komunikace
v socialni skupiné je ovlivnéna rolemi, které ve skupiné maji jednotlivi
Clenove.

Zpusob komunikace je vybiran podle konkrétni situace. Rozdilny zpusob
komunikace bude napfiklad vybran pfi Fizeni, kdy bude probihajici
komunikace predevsim jednosmérna a jiny zplsob bude vybran pro tymové
feSeni problému, kdy bude probihat dvousmérna komunikace.
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Komunikaéni sité
Subjekty komunikujici v rdmci socialni skupiny vytvafeji komunikacni sité,
které mohou mit rliznou podobu.
Typy komunikaénich siti (TrpiSovska):
- Tetézovita — komunikaéni kanaly jsou linearni, postaveni clen(
muze byt vyrovnané
stfedu, mize zde byt libovolny pocet vrcholi
- kruhovita — pfikladem muze byt ,kulaty stal®, vSichni komunikujici
¢lenové maiji rovné postaveni
- ostruhovita — hlavni postaveni maji jedinci na ,vidlici®
- vSekanalova - kazdy komunikuje s kazdym, problematickd
koordinace

Formalni a neformalni komunikace

PFi formalni komunikaci je dominantni nadosobni hledisko. Jde pfedevs§im o
vécny aspekt komunikace a jeji ucel. V ramci neformalni komunikace
dominuje osobni hledisko, emoce, zajmy.

Pokud se zvnéjSku podivame na formalni a neformalni komunikaci,
nalezneme zde spoustu rozdild, napfiklad Ize uvést pouzivani
spisovného/hovorového jazyka.

Ukol: Zamyslete se nad rozdily v prib&hu formaini a neformaini
komunikace:

4
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5.2 BARIERY KOMUNIKACE

Pribéh komunikace mohou ovlivnit a narusit rdzné bariéry. Jednoduse je
mozné rozliSovat dva typy téchto bariér, a to interni a externi bariéry
komunikace.

Interni bariéry komunikace
Interni bariéry jsou dany osobnosti komunikujiciho jedince. Mezi tyto
bariéry napfiklad patfi:

- osobni problémy

- strach z netuspéchu

- bariéry vyplyvajici z neucty ke komunika&nimu partnerovi

- nepfipravenost

- fyzické nepohodli

Externi bariéry komunikace
Externi bariéry komunikace jsou dany urCitym vyruSenim z vnéjsku,
z okolniho prostfedi. Mezi tyto bariéry mizeme napfiklad zaradit:

- vyruSeni dalSi osobou

- prostiedi, které je pro komunikujiciho nezvyklé

- hluk

Dal$i komunikaéni bariéry

Mezi dalSimi komunika&nimi bariérami Ize jmenovat komunikacni zahlceni —
pokud nepfizplisobime zplsob komunikace schopnostem partnera,
muazeme ho ,zahltit informacemi“. Obdobnym pfipadem muize byt nevhodné
zvolena forma komunikace, kdy komunikujici nepfizptsobi zpUsob pfedani
informace schopnostem, pfipadné postizeni partnera.

Ukol: Zkuste vymyslet dal$i mozné bariéry v komunikaci:

4
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5.3 PORUCHY KOMUNIKACE
Poruchou komunikaci nazyvame situaci, kdy dojde ke zkresleni pfedavané
informace. K takovému zkresleni mlze dochazet z riznych davodu.

Druhy poruch komunikace a diivody jejich vzniku

- poruchy vzniklé z divodu nepochopeni smyslu slova (mnoho slov
ma vice vyznamf, poslucha¢ nemusi pochopit vyznam slova, ktery
ma komunikujici na mysli)

- poruchy vzniklé z davodu konfliktu — komunikace mlze byt vedena
s umyslem ubliZit, ponizit

- poruchy komunikace v socialni skupiné (pferuseni toku informaci,
nesdéleni informaci véem ¢lendm skupiny apod.)

Ukol: Zamyslete se nad moZnymi poruchami komunikace v socialni
skupiné:

4
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6 SPECIFIKA KOMUNIKACE SE SENIORY, ZDRAVOTNE

POSTIZENYMI, S KLIENTY HOSPICOVE PECE A S RODINOU

KLIENTA

6.1 SPECIFIKA KOMUNIKACE SE SENIORY A ZDRAVOTNE POSTIZENYMI KLIENTY
Komunikace je vzdy individualni a je tfeba uvédomovat si moznosti,
schopnosti

a omezeni naseho komunikaéniho partnera a komunikaci témto faktordm
pfizpusobit. V této kapitole si uvedeme specifika komunikace s rliznymi
skupinami klientd.

Specifika komunikace se seniory
Stafi je, stejné jako détstvi, mladi, dospélost, pfirozenym obdobim Zivota
Clovéka. PFfi komunikaci se seniorem si musime pfedevSim uvédomovat, Ze
stafi neni nemoci, i kdyz je toto obdobi &¢asto mnoha nemocemi
doprovazeno. Lidé si ¢asto o stafi utvari obecnou pfedstavu, kterou aplikuji
na kazdého seniora, a tak je pro né napfiklad kazdy senior osobou, ktera
potfebuje péci nebo kazdy senior ma podle nich zhorsSeny sluch, a tak pfi
rozhovoru s kazdym seniorem automaticky zvySuji hlas i kdyz to neni
potfeba.
Prestoze, jak bylo vySe uvedeno, stafi se nerovna nemoc, je tfeba pfi
komunikaci se seniory myslet na rizné faktory, které mohou komunikaci se
seniorem ovlivnit, jako jsou smyslové poruchy, poruchy paméti, pozornosti,
a také poruchy hybnosti.
Pfi komunikaci se seniory dbejme na to, aby nedochazelo k:
- manipulaci v komunikaci
- familiarnimu oslovovani — klient neni nas§ déda, nemame proto
ddvod ho tak oslovovat
- nerespektovani individualnich potfeb v komunikaci konkrétniho
klienta
- komunikaci bez zpétné vazby — klient se ¢asto neodvazuje vyjadfit,
ze néemu neporozumeél...
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Specifika komunikace s osobami s télesnym znevyhodnénim

Télesné znevyhodnéni neznamena automatickou piekazku komunikace.
Casto v8ak byva prekazkou predevsim pro toho, kdo méa s osobou
s télesnym znevyhodnénim komunikovat. Lidé C&asto sklouzavaji ke
komunikaci s tim, kdo tuto osobu doprovazi, misto aby komunikovali pfimo
s ni. DalSimi chybami pfi komunikaci s témito osobami je neudrzovani
ocniho kontaktu, neakceptovani jejich schopnosti, pouzivani neadekvatnich
projevi komunikace jako jsou rizné zdrobnéliny, familiarni oslovovani a
Casto i viibec vyhybani se komunikaci s témito osobami.

Komunikace se sluchové postizenymi
PFfi komunikaci se sluchové postizenymi, pfipadné neslySicimi klienty je
dalezité, stejné jako u jinych skupin, znat miru postizeni konkrétniho
jedince. U nékterych klientl postaci dostate¢na hlasitost nasi feci, dalSi
odeziraji, pfipadné muaze byt velmi uzite€né umét pouzivat znakovou fec i
alespon jeji zaklady. Také je mozné vyuzit sluzeb tlumocnikd pro neslysSici.
PFi komunikaci se sluchové postizenymi je dulezité, abychom:
- nehovoili pFili$ rychle
- omezili rusivé vlivy (napfiklad radio, dal$i hluk)
- se neotaceli ke klientovi pfi komunikaci zady, hovofili tak, aby klient
vidél naSe usta
- upozornili vhodné klienta, ze k nému budeme mluvit
- automaticky nekficeli
- byli pfipraveni vyuzit rizné formy komunikace (i tuzka a papir
mohou pomaoci)

Komunikace se zrakové postizenymi

PFfi komunikaci se zrakové postizenym klientem je dulezité sdélit klientovi
vse, co
u ng&j délame. Pokud si pfedstavime sebe v situaci klienta, kdy kolem sebe
slySi pohyb, ale nevi, co se dé&je, musi nam byt jasné, jak je takova situace
nepfijemna. Proto je potfeba dodrzovat tyto zasady:

- pfi pfichodu ke klientovi ho nejen pozdravit, ale pokud nas nepozna
po hlase, fici mu své jméno. Pokud mu chceme podat ruku,
oznamit mu to

- sdélovat klientovi vSe, co hodldme délat, také mu sdélit, Ze
odchazime
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- komunikovat pfimo s klientem a ne s jeho priivodcem
- pokud klientovi néco pfinaSime, dat mu to do ruky nebo popsat,
kam to pokladame

Komunikace s osobami mentélné znevyhodnénymi

V ramci komunikace s osobou s mentalnim znevyhodnénim je zakladem
zjisténi miry samostatnosti této osoby. Je dllezité dodrzovat pfi komunikaci
ocni kontakt, poskytovat dostateCny €as na vyjadfeni klienta, pfizplsobovat
zpusob komunikace schopnostem klienta, nesklouzavat pouze ke
komunikaci s doprovodem klienta, vyhnout se infantilnim projeviim v feci.

6.2 SPECIFIKA KOMUNIKACE S KLIENTY HOSPICOVE PECE

Vymezeni pojmu hospicova péce, hospicovy klient

Slovo hospic pochazi z latinského slova ,hospitium® — utulek. Je to
specializované zafizeni, které poskytuje paliativni péci.

Paliativni péce poskytuje Ulevu od bolesti a dalSich tizivych projevi nemoci,
pfiemz umirani poklada za normalni proces, nema za cil smrt ani
urychlovat, ani odsouvat, klade dlraz pfedevS§im na kvalitu Zivota
nemocného.

Pokud si polozime otazku, kdo je tedy vlastné hospicovym klientem,
mulzeme pouzit definici Svétové zdravotnické organizace, ktera hovofi o
tom, ze paliativni péce je aktivni péle, poskytovana pacientovi, ktery trpi
nevylécitelnou chorobou v pokrolilém nebo terminalnim stadiu a jeho
roding.

Specifika komunikace s klienty hospicové péce
Ukol: Zamyslete se, jaka specifika m& komunikace s klienty hospicové
péce:

4
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Komunikace s pozistalymi

Pfi komunikaci s pozlstalymi bychom se pfedevSim neméli obavat slov,
jako je smrt, mrtvy, zemfel, pohfeb apod. — tato slova jsou soucasti
realného Zzivota a neni divod se jim vyhybat. Zarovei musime byt
pfipraveni na plac¢ — budme schopni ponechat klientovi prostor na
vyplakani. Je dllezité poskytnout klientovi emocionalni podporu, ale
zaroven nesklouznout k planym utécham.

6.3 KOMUNIKACE S RODINOU KLIENTA

hlavni osobou je klient a ne jeho rodinny pfislusnik. Bez svoleni klienta
bychom neméli informace o ném poskytovat nikomu jinému!

Dobra spoluprace s rodinou samoziejmé pfispiva k dobrému poskytovani
nasich sluzeb.

Problematické situace pii komunikaci s rodinou klienta

Casto je velmi obtizné rozliSovat mezi tim, co je pranim klienta a co je
pouze pfanim jeho rodinného pfislusnika. Musime byt schopni vysvétlit
roding, Zze chapeme jejich pocity a potfeby, pokud jsou vSak pocity a
potfeby klienta samotného odliSné, je pro nas prvotni respektovat pravée
jeho.

PFi komunikaci s rodinnymi pfislusniky je také velmi dulezité nenechat se
vtahnout do vnitfnich rodinnych sport a rozepfi, zlstat v tomto nestrannymi
a neutralnimi.

7 NACVIK KOMUNIKACE S KLIENTY A S RODINOU KLIENTA
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‘ 8 ASERTIVITA, ASERTIVNI PRAVA A TECHNIKY

8.1 ASERTIVITA

Vymezeni pojmu asertivita

Asertivita je zplsob komunikace a jednani, kterym Clovék vyjadfuje a
prosazuje upfimné, oteviené a pfiméfené své mysSlenky, city, nazory a
postoje jak pozitivni, tak i negativni. Clovék jednajici asertivné trva na svych
pravech, zaroven vSak neposkozuje prava ostatnich.

Rozdil mezi agresivitou, pasivitou a asertivitou

Agresivita — prosazovani se na ukor jinych, neohlizeni se na prava
ostatnich a jejich pozadavky, pseudosebevédomi

Pasivita — nezvladani sdéleni svych prani, bezradnost vic¢i pozadavkim
ostatnich, bez jistoty v jednani, nizké sebevédomi

Asertivita — zdravé sebeprosazeni. Schopnost pfesné a jasné definovat, o
co mi jde, chovat se sebejisté, umét naslouchat druhym, umét pfistoupit na
kompromis, mit pozitivni postoj k dalSim lidem a také pfiméfené
sebevédomi.

Asertivni feseni konfliktu

Pokud jednam asertivné, jsem schopen zmeénit svij nazor pod tlakem
argument(l, respektuji moralni zasady, umim se ubranit manipulaci, pokud
se mi néco nepovede, neobvifuji z toho ostatni.

8.2 ASERTIVNI PRAVA
Asertivni desatero
1. Maéate pravo sam posuzovat své chovani, myslenky a emoce a nést
za né i jejich disledky sam zodpovédnost.
2. Mate pravo nenabizet Zadné vymluvy & omluvy ospravedliujici
vase chovani.
3. Mate prdvo sam posoudit, zda a nakolik jste zodpovédny za
problémy druhych lidi.
Mate pravo zménit svdj nazor.
Mate pravo délat chyby a byt za né zodpovédny.
Mate pravo Fict "ja nevim".
Mate pravo byt nezavisly na dobré vali ostatnich.

No o
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8. Mate pravo délat nelogicka rozhodnuti.
9. Maéte pravo fici "ja ti nerozumim".
10. Mate pravo fici "je mi to jedno".

8.3 ASERTIVNi TECHNIKY

Technika otevienych dvefi
- Technika, ktera se da uplatnit pfedevSim pfi neopravnéné kritice.
Uznam, Ze na tom, co mi druhy sdéluje, mize byt néco pravdy.

Obehrana gramofonova deska
- Technika, ktera umozriuje Cc&elit manipulaci. Jasné a struéné
formuluji svlj poZzadavek a opakuji jej, i kdyz odpovéd znéla ne.
Chovam se pratelsky, ale trvam na svém. PouZitelné, pokud je nas
poZadavek opravnény.

Vyrovnavani se s kritikou, souhlas s opravnénou kritikou
- Tim, Ze jsem schopen pfijmout opravnénou kritiku, odzbrojim
kritizujici osobu.

Dotazovani na nedostatky
- Nebranim se, pokud mi nékdo vy¢ita néjakou chybu, naopak se
ptam na dalSi mozné nedostatky. Tim se mohu dostat k motivu,
ktery za kritikou ve skutecnosti stoji.

Prijatelny kompromis
- Tato technika nas uli respektovat druhého. Pokud chci néco
prosadit, musim byt pfipraven také v né€em ustoupit.

Zvladani negativni asertivity
- Technika, jak zvladat vlastni chyby. Zakladem je uvédomit si, ze
kazdy mlze chybovat.
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9 AGRESIVNIi KLIENT, KOMUNIKACE S AGRESIVNIM KLIENTEM,

RESENi KONFLIKTU

9.1 AGRESIVNI KLIENT
Vymezeni pojmu agresivita
Agresivita = chovani, které ma za cil nékoho zamérné poskodit, pfipadné
mu ublizit.
Rozeznavame C&tyfi zakladni typy agresivniho chovani:
1. Agresivita instrumentdlni — jedinec chce agresivitou néceho
dosahnout
2. Agresivita samoucelna — agresivita pro agresivitu
3. Agresivita jako dlsledek afektu — napfiklad jedinec, ktery je citlivy
na ponizeni, reaguje snadno agresivnim jednanim
4. Agresivita reaktivni — pfi ohroZeni zakladnich potfeb

Agresivni klient, manipulativni klient

Agresivni klient - jedna agresivné vétsinou verbalné, kfi€i, nadava, pouziva
vyhruzky, pfipadné je ironicky. Casto také chce zastrasit &i vyprovokovat
k hadce.

Manipulativni klient — vyuziva napfiklad citového natlaku, pFesouva
odpovédnost

a vinu na druhého.

Priciny agresivity

Agresivita mlze mit mnoho pfi¢in. Mezi takové pficiny mlze patfit napf.
pocit ohrozeni, ponizeni, bezmoci, nespravedinosti, hnév, Uzkost, ale také
télesné omezeni, psychotické onemocnéni, odvykaci stav apod.

9.2 KOMUNIKACE S AGRESIVNIM KLIENTEM

Predchazeni agresivité

Pokud chceme predejit agresivité, musime minimalizovat tzv. spoustéce
agresivity, coz mohou byt napfiklad nebezpetné nastroje, vyzyvavé
oble€eni apod. P¥i jednani s potencialné agresivnim klientem musime zvolit
vhodné chovani — zaroveh nebyt agresivni ani pfili§ submisivni. A
v neposledni fadé musime mit na mysli také nasi bezpe¢nost — muze se
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stat, Ze agresivnimu chovani nepfedejdeme, proto je dobré myslet také na
pfipadnou unikovou cestu, mit po ruce mobilni telefon apod.

Verbalné agresivni klient

PFi setkani s verbalné agresivnim klientem by mélo byt nasi prvotni snahou
zklidnéni dané situace. Dulezité je zachovat klid, vlidné chovani, zaroven
vSak vystupovat sebejisté, mluvit jasné a stru¢né. Klientovi musime dat
najevo, ze jej chceme vyslechnout, ignorujeme urazky, snazime se mu
porozumét.

Fyzicky agresivni klient
Vzdy je dllezité chovat se tak, aby nedoSlo ke zranéni klienta ani
personalu.

9.3 RESENi KONFLIKTU

Strategie reSeni konfliktd
1. Pasivni feSeni konfliktd
2. Individualné zamérené strategie feSeni konfliktd
3. Integracni strategie

Ukol: Zamyslete se nad moznymi formami jednotlivych strategii FeSeni
konflikt{:

4

Formy rfeSeni konfliktni situace
1. Nejprve by mél mit kazdy moznost rozebrat problém ze svého uhlu
pohledu
2. Poté by méli ucastnici konfliktu rozebrat konflikt spolecné
Pfemyslet o moznosti kompromisu
4. Zhodnotit vysledek feseni

w
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Pravidla feseni konflikta
Pri feSeni konfliktd je dulezité dodrzovani pravidel, ktera napomohou ke
zvy8eni pravdépodobnosti vyifeSeni konfliktu:

- Mit na paméti, Ze kazdy mame pravo Fici nas nazor a mit stejny ¢as

na vysloveni naseho nazoru

- Maéli bychom vyslechnout i nazory, se kterymi nesouhlasime

- Zdrzime se kfiku, urazek

- Res&ime aktualni problém, nevracime se ke star§im problémim

10 NACVIK ASERTIVNICH TECHNIK A RESENi KONFLIKTU
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fond v CR EVROPSKA UNIE
Obcéanské sdruzeni OPORA je poskytovatelem socialnich sluzeb pro seniory,
osoby se zdravotnim postizenim a socialné znevyhodnéné spoluob¢any. Svou
¢innost zaméfujeme pfedevsim na sluzby, které nasim klientlim umoznuji setrvat
v domacim prostfedi - peCovatelskou sluzbu, domaci hospicovou péci, odborné
socialni poradenstvi a socialné aktivizani sluzby.
Zaroven také usiluleme o zvySovani kvality a dostupnosti socidlnich sluzeb a
aktivné se Uu¢astnime komunitniho planovani socialnich sluzeb.
Od roku 2009 rozvijime také aktivity v oblasti vzdélavani pracovnik( ze zdravotni
a socialni sféry.
Své sluzby nyni poskytujeme na Uuzemi hlavniho mésta Prahy. Stfedoceského,
Libereckého a Usteckého kraje.
Poslanim nasi organizace je usilovat o zlepSeni kvality Zivota ob&anu seniord,
obc&anll se zdravotnim postizenim a ob¢anu v nepfiznivé socialni situaci, Zzijicich
ve svém pfirozeném socialnim prostfedi. Chceme prosazovat a obhajovat zajmy a
prava vySe uvedené cilové skupiny ve spole¢nosti a podporovat zavadéni novych
trend( a pFistupu v oblastech terénnich socialnich sluzeb. SnazZime se také o
podporu rozvoje komunitni prace.
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