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1 Uvod

1.1 Cile této kratké ucebnice

Tato kratkd wucebnice ma prohloubit komunikaéni a konfliktfeSitelské
schopnosti pecovateldl v geriatrické péci. Nabizi komplexni prehled
teoretickych konceptl a jejich praktického pouziti. Cilem je poskytnout
pecovateldm néstroje pro efektivni komunikaci s obyvateli, pfibuznymi, kolegy
a dalsimi profesnimi skupinami.

Dalsi zaméreni je na predavani technik pro reseni konflikt, které jsou ¢asto
potfebné v kazdodenni péci. Patri sem v¢asné rozpoznani potencidlu konfliktd,
pouziti deeskalacnich strategii a vedeni rozhovor( zamérenych na reseni.

Kniha podporuje schopnost sebereflexe za Ucelem rozpoznani a dalsiho
rozvoje vlastnich komunikac¢nich vzorQ. Nabizi také praktiky pro osobni rozvoj,
aby bylo mozné ziskat vétsi jistotu a jasnost v komunikaci.

Diky prikladdm z praxe a cvi¢enim ucebnice podporuje prfimé uplatnéni v

vvvvv

¢innosti, coz nakonec prospiva kvalité péce a pohodé vSech zlUc¢astnénych.

1.2 Vyznam komunikace v péci o seniory

Komunikace v péci o seniory je klicem k bezpecnosti a dlstojnosti obyvatel.
Umoziuje nejen predavani zdkladnich informaci, ale také budovani
dlvéryhodnych vztah(. Pecovatelé musi zvlddnout jak verbalni, tak neverbalni
komunikaci, aby minimalizovali nedorozuméni a citlivé reagovali na potreby
obyvatel.

V kazdodenni praxi péce slouzi rozhovory k monitorovani zdravotniho stavu
obyvatel a zohlednéni jejich prani. Efektivni komunikace muize pUsobit
preventivné a prispivd ke zvyseni pohody obyvatel tim, Ze obavy a strachy
jsou vdas rozpozndny a reSeny. Empaticky dialog také podporuje Udast
obyvatel na pecCovatelském procesu, coz zase podporuje jejich sebeurceni.
Kromé toho hraji zdsadni roli v komunikaci kulturni a individudlni rozdily.
PeCovatelé si musi byt téchto rozdild védomi a byt schopni se na né
prizplsobit, aby zajistili respektujici a ocenénou interakci. Aktivnim
naslouchanim a kladenim otevrenych otdzek mohou pecovatelé ziskat ddvéru
obyvatel a Iépe porozumét jejich potrfebdm.

Vyznam komunikace se také rozSifuje na spolupraci s pribuznymi a v
interdisciplindrnim tymu. Zde je rozhodujici jasnost a transparentnost, aby
bylo dosazeno cill péle a predeSlo se nedorozuménim. Strukturovana
komunikace v ramci pecovatelského tymu zajistuje kontinuitu a kvalitu péce,
zatimco vyména informaci s |ékari a terapeuty pfrispivd k holistické péci o
obyvatele.
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Shrnuto, komunikace v péci o seniory neni jen nastroj pro predavani informaci,
ale zasadni soucast kvality péce a spokojenosti obyvatel. Je to Zivotni nerv
spojujici vSechny zucastnéné a zajistujici, ze jak individualni potreby, tak
profesiondlni pozadavky jsou vzdy ve shodé.

1.3 Role pecovateld v komunikaci s obyvateli,
prfibuznymi a kolegy

Pecovatelé hraji Ustfedni roli v komunikaci s obyvateli, pfibuznymi a kolegy.
Funguiji jako spojovaci ¢lanek, ktery propojuje a integruje r@izné aspekty péce.
Jejich role zahrnuje jak naslouchani, tak aktivni komunikaci.

Pri jednani s obyvateli je dllezité zohledriovat individudIni potreby. To
zahrnuje nejen zaznamendni zdravotnich zdlezitosti, ale také zohlednéni
osobnich preferenci a averzi. PeCovatelé musi byt schopni prostfednictvim
otevrenych otédzek a aktivniho naslouchani si vybudovat ddvérny vztah, ktery
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obyvatellm prindsi pocit bezpedi a ocenéni.

Komunikace s pfibuznymi vyzaduje citlivost a transparentnost. Pfibuzni jsou
¢asto emociondlné zapojeni a nejsou si jisti ohledné moznych obav a otdzek. V
tomto pripadé musi pelovatelé poskytovat peclivé informace a srozumitelné
informovat o procesu péce. Méli by rovnéz poskytnout prostor pro otdzky a
obavy, aby se vyjasnila nedorozuméni a podpofrila ochota ke spolupréci.

V rédmci pecovatelského tymu pecovatelé prebiraji funkci rozhrani. Koordinuji
informace mezi rlznymi specialisty a ¢leny tymu. Jasnd a strukturovana
komunikace je nezbytnad k efektivnimu usporadani pracovnich procesl a
zajisténi kontinuity v pécli. Tymova setkdni a zpétnad vazba jsou dllezité
nastroje pro posileni tymové dynamiky a komunikativni spolupréace.

Nakonec se od pecovatelll ocekdva, Zze budou obeznédmeni s rdznymi
komunika¢nimi styly a budou schopni flexibilné reagovat na rlzné situace v
hovoru. Tato flexibilita umoznuje prizplsobeni komunikace odpovidajici
prostfedi hovoru a udrzovani profesionalniho vztahu se vSemi zGcastnénymi.
Takova prizplsobivost vyrazné prispiva k vysoké kvalité péce.

Uvod 5
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2 Zaklady komunikace

2.1 Definice a vyznam komunikace

Komunikace umoznuje vyménu informaci, pocitd a myslenek mezi lidmi. V
péci o seniory slouzi jako zdklad pro rozpozndni potfeb a prani obyvatel a
reagovani na né. Bez efektivni komunikace je obtizné vytvorit divéryhodny
vztah s potrfebnymi.

Verbalni komunikace probihd prostrednictvim jazyka. Jasnost a jednoduchost
jsou zasadni. Vyhnout se odbornym terminlm, pokud nejsou obecné
srozumitelné. Tén hlasu ovliviiuje, jak je zprava vnimana. Naslouchani je
stejné dllezité jako mluveni. Vyjadruje respekt a uznani.

Neverbalni komunikace zahrnuje gesta, mimiku a drzeni téla. V péci o seniory
casto hraje Ustredni roli, zejména kdyz ma obyvatel kognitivni omezeni nebo
jazykové problémy. Usmév nebo jemny pohled mohou zprostfedkovat pocit
jistoty a bezpedi.

Pisemna komunikace probihd v dokumentaci. Prfesnost a Uplnost jsou zde
rozhodujici. Slouzi predavani dllezitych informaci v tymu a pravnimu zajisténi.
Efektivni komunikace podporuje pohodu obyvatel, zlepSuje pracovni vztahy v
tymu a usnadnuje reseni konfliktd. Lze se vyhnout nedorozuménim a rychle
rozpoznat problémy.

Priklad: Kdyz je obyvatel neklidny, mdze byt pri¢ina zjisténa cilenymi otdzkami
a aktivnim naslouchdnim. Mozna jsou to bolesti nebo nespokojenost se situaci.
Empatii a jasnou komunikaci Ize nalézt reseni.

Shrnuto, komunikace v péci o seniory neni jen vymeénou informaci, ale
vyjadfenim pécle a respektu. Je nedilnou soucésti kazdodenni prace a
rozhodujici pro kvalitu péce.

2.2 Komunikacni modely

Komunika¢ni modely jsou ndastroje, které pomahaji 1épe pochopit pribéh
komunikace. Dva zdkladni modely jsou model Shannon-Weaver a model
odesilatel-prijemce.

Model Shannon-Weaver je ¢asto povazovan za matersky model moderni
komunikace. Popisuje proces jako prenos zpravy od odesilatele k pfijemci pres
kanal. Pritom mUze Sum zkreslit zpravu. V praxi to znamena: kdyz
osetrovatelka predava informace obyvateli, Sum mdze vzniknout
prostrednictvim okolniho hluku nebo nedorozumeéni. Dllezité je, aby
komunikacni kanal byl co nejméné rusivy, napriklad prostfednictvim klidného
prostredi pro rozhovory.

6  Zaklady komunikace
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Model odesilatel-pFijemce je zjednoduSenou formou modelu
Shannon-Weaver. | zde je odesilatel, ktery pfedava zpravu, a prijemce, ktery ji
interpretuje. Tento model vSak klade zvlastni dliraz na zpétnou vazbu
(feedback). Ve zdravotni péci o seniory je zpétnd vazba rozhodujici pro
vyjasnéni nejasnosti. Napriklad obyvatel m@ze kyvnutim naznacit porozuméni
nebo klast dalsi otdzky, které oSetfovatelka zodpovi, aby zajistila, Zze zprava
byla spravné pochopena.

Tyto modely pomadhaji pochopit, 2e komunikace neznamend jen vysilani
informaci, ale také prekonavani bariér, které je tfeba prekonat. Zpétna vazba
hraje klicovou roli v zajisténi jasné a efektivni vymény.

2.3 Ctyfstranny model Schulze von Thuna

Model Ctyr stran Schulze von Thuna vysvétluje, ze kazdé vyjadreni obsahuje
¢tyri rGizné zpravy: obsahovou, apelovou, vztahovou a sebepozndavaci stranku.

Obsahova stranka: Tato stranka se tyka cisté informaci, které jsou
predavany. V péci o seniory je dllezité predavat jasné a presné informace,
aby se predeslo nedorozuménim. Prikladem by bylo predani pland IéCby Iéky
koleglm.

Sebepoznavaci stranka: Zde mluvdi sdéluje néco o sobé, védomeé nebo
nevédomé. Otevreny rozhovor o vlastnich pocitech a nejistotdch mlze v
kazdodenni péci vybudovat dlvéru. Napriklad pecovatel mUze vyjadrit, ze ma
obavy o urcitého obyvatele.

Vztahova stranka: Tato strdnka popisuje, jaky vztah ma odesilatel k prijemci
a co si o ném mysli. V péci o seniory je zdsadni budovat respektujici a
ocenénihodny vztah k obyvateldm. Kdyz pecovatel komunikuje pratelsky a
trpélivé, obyvatel se citi bran vazné.

Apelova stranka: Na této Urovni chce mluvdi primét prijemce k néjaké akci.
V péci o seniory to mize znamenat, Ze maji byt obyvatelce nabidnuty
pomocné akce, napriklad pri oblékani nebo jidle.

Priklad: PecCovatel rekne obyvateli: "Je ¢as na vaSe léky." Na obsahové strance
je predana informace, ze obyvatel ted musi uzit své léky. Na vztahové strance
mdlze byt tdnem a neverbalnimi signaly vyjadrena blizkost nebo odstup. Na
sebepozndvaci strance se mizZe projevovat odpovédnost pecovatele. Na
apelové strance vyrok implicitné vyzyva k uziti 1éka.

Porozuméni témto ¢tyrfem strankdm usnadnuje diferencovanou komunikaci a
pomaha predchazet potencidlnim konfliktdm. Pelovatelé mohou tim Iépe
reagovat na potreby a reakce obyvatel, jejich pribuznych a kolegu.

Zaklady komunikace 7
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2.4 Verbalni a neverbalni komunikace

Verbalni a neverbalni komunikace hraji v péci o seniory kli¢covou roli. Verbalni
komunikace se vztahuje na mluveny jazyk, ktery je nezbytny pro predavani
konkrétnich informaci. Pri tom je rozhodujici volba slov: pecovatelé by méli
mluvit jednodusSe a primo, aby se predeslo zdméné. Promysleny tén hlasu
mdze pomoci vybudovat dlvéru a porozuméni.

Neverbalni komunikace zahrnuje mimiku, gestiku a rec téla. Mimika oznacuje
vyrazy obli¢eje, které Casto prozrazuji vice o emocionalnim stavu c¢lovéka nez
slova. Pratelsky Usmév signalizuje vstficnost a mulze snizit napéti. Pro
obyvatele, ktefi maji potize s mluvenim, je mimika pecovatele dllezitym
zdrojem informaci.

Gestika popisuje pohyby rukou a pazi. MGze zd(raznit nebo objasnit urditad
sdéleni. Napriklad pokyvovani hlavou mUlze signalizovat souhlas nebo
povzbuzeni, zatimco otevfené drzeni rukou vyjadfuje pristupnost a
pristupnost.

Re¢ téla je celkovy vyraz télesného drzeni. Mze prozradit postoje a nazory
osoby. V péci o seniory je dllezité uvolnéné a otevrené drzeni téla, aby se
predavala dlvéra a bezpeci. Naopak odvracené a uzaviené gesty mohou byt
vnimany jako nezajem nebo odmitnuti.

Pro zajisténi komplexni komunikace a predchazeni nedorozuménim je
nezbytné sladéni verbdini a neverbdlni komunikace. Pokud napfiklad
pecovatel mluvi klidnym hlasem, ale zaroven ukazuje znudény vyraz obliceje,
mdlze sdéleni ztratit sv0j Ucinek. Naopak empatickd rec¢ téla mlze posilit
verbalni sdéleni a vyvolat u obyvatele pocit ocenéni a porozuméni.

Védomé vyuzivani mimiky, gestiky a reci téla mlze vyznamné prispét ke
zlepSeni porozuméni a podporfe pohody obyvatel. Pozorny pfistup k obéma
formdm komunikace navic usnadnuje budovani vztahd a vznik harmonického
prostfedi v rdmci pecovatelského zarizeni.

2.5 Komunikacni bariéry

Komunikacni bariéry predstavuji v péci o seniory znac¢nou vyzvu. Tato omezeni
mohou ztizit vyménu informaci mezi oSetrovatelskym personalem, obyvateli a
rodinnymi prislusniky a vyvoladvat nedorozumeéni ¢&i konflikty. Mezi nejcastéjsi
bariéry patri nedorozuméni, predsudky a jazykové bariéry.

Nedorozumeéni ¢asto vznika, kdyz je sdélend zprava pochopena jinak, nez bylo
zamysleno. Priciny mohou byt nejasné vyjadrovani, nevhodna volba slov nebo
chybéjici ovéreni pochopeni pomoci dotazovani. V péci o seniory je dllezité
zajistit, aby byly informace jasné a jednoznacné sdélovany. Jednim ze
zpUsobl, jak se vyhnout nedorozuménim, je aktivni naslouchani a cilené
dotazovani na pochopeni protéjsku.

8  Zaklady komunikace
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Predsudky mohou predstavovat dalsi neviditelnou bariéru. Predsudky vUci
véku, zdravotnim omezenim nebo kulturnim rozdilim casto vedou k
nedorozuméni a nedostatku dlvéry. Osetrovatelé by si méli byt védomi svych
vlastnich predsudkll a aktivné na jejich prekonavani pracovat. Kurzy
interkulturni kompetence a rozvoje empatie mohou pomoci predsudky
odbouravat a komunikaci se vSemi obyvateli utvaret s Uctou.

Jazykové bariéry jsou problematické zejména tehdy, kdyz obyvatelé hovori
jinym materskym jazykem nebo maji kvdli kognitivnim omezenim potize s
komunikaci. V takovych pripadech je uzZite¢né pouzivat vizualni pomUcky k
usnadnéni porozumeéni. Obrazkové karty nebo jednoduché kresby mohou
poskytnout vyznamnou podporu. Navic by oSetfovatelé méli pouzivat
jednoducha, jasna slova a v pfipadé potrfeby vyuzit tlumocniky nebo jazykové
asistenty.

Otevrena a transparentni komunikace, ktera proaktivné pristupuje k bariéram,
mlze problémy redukovat. Kontinudlni vzdélavani v komunikac¢nich
technikdch a vyuziti pomUcek podporuji Uspésnou vyménu informaci a
vytvareji dlvéryplné prostfedi. Mimoradné dllezitd je ochota neustdle
pracovat na rozvoji vlastnich komunikacnich schopnosti, aby bylo mozné
vyhovét individudInim potifebdm obyvatel.

Zaklady komunikace 9
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3 Komunikace s obyvateli v geriatrii

3.1 Vedeni rozhovord se starsimi lidmi

Empatie je rozhodujici pro Uspésné vedeni rozhovoru se starsimi lidmi. Vzijte
se do perspektivy seniorll. Rozuméjte jejich pocitim a Zzivotnim situacim.
Respektujte jejich zkusSenosti a znalosti. Nechte starSim lidem prostor pro
sdileni jejich pribéhd. Davejte pozor na jejich emoce, nejen na slova.

Aktivni naslouchani je v centru vedeni rozhovoru. Projevujte pozornost o¢nim
kontaktem a oblasnym prikyvnutim. Opakujte recené vlastnimi slovy, abyste
predesli nedorozuménim. Kladete objasnujici otdzky, pokud néco zlstava
nejasné. Tim ukazujete, ze opravdu naslouchate. Vyhybejte se prerusovani.
Dejte mluvé¢imu c¢as formulovat své myslenky. Trpélivost je zde zvlasté
dllezita.

Vyznam neverbalni komunikace nesmi byt podcenovan. Tén hlasu, rec téla a
vyraz obliceje jsou casto vymluvnéjsi nez mluvend slova. VSimejte si
neverbalnich signald starsich lidi. Reagujte na né primérené a empaticky.
Priklad: Pani MUllerovéd vypréavi o své zesnulé sestfe. Projevte souciténi tim, ze
se obcas dotknete jeji ruky nebo ji podpofrite teplym pohledem. Aktivné
naslouchejte a povzbuzujte ji k dalsimu vypravéni, aniz byste ji nutili.

Kazdé setkani je jedinec¢né. Prizplsobte svlj komunikacni styl individudlnim
potfebdm a preferencim starsich lidi. Pouzivejte jednoduchy a jasny jazyk.
Vyhybejte se odbornym terminlm. Mluvte hlasité a zretelné, pokud je to
potreba, ale ne nepfirozené pomalu nebo povysené.

Respekt a ddstojnost jsou vzdy na prvnim misté. Chovejte se ke starsim lidem
s Uctou, bez ohledu na jejich fyzicky nebo dusSevni stav. Soustredte se na
budovéni otevieného a dlvéryhodného vztahu. Protoze efektivni vedeni
rozhovoru tvori zdklad pro reSeni konfliktd orientované na reseni v pécéi o
seniory.

3.2 Zvlastnosti komunikace s lidmi s demenci

Lidé s demenci vnimaji svét jinak. Potfebuji zvlastni pozornost a citlivost v
komunikaci. Schopnost verbalniho vyjadfovani mize byt omezena. Naopak
ziskdva na vyznamu neverbalni komunikace.

Trpélivost a flexibilita jsou rozhodujici. Pribéh demence je individudlni, takze
se komunika¢ni schopnosti mohou ménit. Prizplsobte se potfebam obyvatele
a budte pripraveni svou strategii neustale prizplsobovat.

Jednoduché, jasné véty usnadniuji porozuméni. Neni vhodné zatézovat lidi s
demenci nadbyte¢nymi informacemi. Mluvte zrfetelné a klidnym ténem.
Vyhybejte se otdzkdm, které jsou slozité nebo vyzaduji dlouhodobou pamét.
Misto "Co jste vlera jedl k obédu?" pouzijte "Chutnal vdm obéd?"
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7 To je jen nahled.

Plnou verzi knihy najdete na https://www.altenpflege.de pro registrované
uzivatele. Registrace i pouzivani jsou zdarma. Kdo se nechce registrovat,
mdlze C¢astku uvedenou na strané 2 poslat pres Paypal na adresu
buchhaltung@factsoft.de a uvést jak nazev knihy, tak e-mailovou adresu. Poté
obdrzi PDF e-mailem.

Kromé bezplatného pristupu ke kratkym ucebnicim umozniuje registrace na
altenpflege.de primé uchazeni se o praci. A také moznost nabidnout vlastni
bezplatnou pracovni inzerci. Stante se i Vy soucasti komunity altenpflege.de
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