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Komunikace a řízení konfliktů

1 Úvod
1.1 Cíle této krátké učebnice
Tato  krátká  učebnice  má  prohloubit  komunikační  a  konfliktřešitelské
schopnosti  pečovatelů  v  geriatrické  péči.  Nabízí  komplexní  přehled
teoretických  konceptů  a  jejich  praktického  použití.  Cílem  je  poskytnout
pečovatelům nástroje pro efektivní komunikaci s obyvateli, příbuznými, kolegy
a dalšími profesními skupinami.
Další  zaměření  je  na  předávání  technik  pro  řešení  konfliktů,  které  jsou často
potřebné v každodenní péči. Patří sem včasné rozpoznání potenciálu konfliktů,
použití deeskalačních strategií a vedení rozhovorů zaměřených na řešení.
Kniha  podporuje  schopnost  sebereflexe  za  účelem  rozpoznání  a  dalšího
rozvoje vlastních komunikačních vzorů. Nabízí také praktiky pro osobní rozvoj,
aby bylo možné získat větší jistotu a jasnost v komunikaci.
Díky  příkladům  z  praxe  a  cvičením  učebnice  podporuje  přímé  uplatnění  v
každodenní péči. Tím se nejen rozšiřují znalosti, ale také se posilují schopnosti
činnosti, což nakonec prospívá kvalitě péče a pohodě všech zúčastněných.

1.2 Význam komunikace v péči o seniory
Komunikace  v  péči  o  seniory  je  klíčem k  bezpečnosti  a  důstojnosti  obyvatel.
Umožňuje  nejen  předávání  základních  informací,  ale  také  budování
důvěryhodných vztahů. Pečovatelé musí zvládnout jak verbální, tak neverbální
komunikaci,  aby  minimalizovali  nedorozumění  a  citlivě  reagovali  na  potřeby
obyvatel.
V  každodenní  praxi  péče  slouží  rozhovory  k  monitorování  zdravotního  stavu
obyvatel  a  zohlednění  jejich  přání.  Efektivní  komunikace  může  působit
preventivně  a  přispívá  ke  zvýšení  pohody  obyvatel  tím,  že  obavy  a  strachy
jsou  včas  rozpoznány  a  řešeny.  Empatický  dialog  také  podporuje  účast
obyvatel na pečovatelském procesu, což zase podporuje jejich sebeurčení.
Kromě  toho  hrají  zásadní  roli  v  komunikaci  kulturní  a  individuální  rozdíly.
Pečovatelé  si  musí  být  těchto  rozdílů  vědomi  a  být  schopni  se  na  ně
přizpůsobit,  aby  zajistili  respektující  a  oceněnou  interakci.  Aktivním
nasloucháním a kladením otevřených otázek mohou pečovatelé získat důvěru
obyvatel a lépe porozumět jejich potřebám.
Význam  komunikace  se  také  rozšiřuje  na  spolupráci  s  příbuznými  a  v
interdisciplinárním  týmu.  Zde  je  rozhodující  jasnost  a  transparentnost,  aby
bylo  dosaženo  cílů  péče  a  předešlo  se  nedorozuměním.  Strukturovaná
komunikace v rámci pečovatelského týmu zajišťuje kontinuitu a kvalitu péče,
zatímco  výměna  informací  s  lékaři  a  terapeuty  přispívá  k  holistické  péči  o
obyvatele.

4      Úvod
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Shrnuto, komunikace v péči o seniory není jen nástroj pro předávání informací,
ale  zásadní  součást  kvality  péče  a  spokojenosti  obyvatel.  Je  to  životní  nerv
spojující  všechny  zúčastněné  a  zajišťující,  že  jak  individuální  potřeby,  tak
profesionální požadavky jsou vždy ve shodě.

1.3 Role pečovatelů v komunikaci s obyvateli,
příbuznými a kolegy
Pečovatelé  hrají  ústřední  roli  v  komunikaci  s  obyvateli,  příbuznými  a  kolegy.
Fungují jako spojovací článek, který propojuje a integruje různé aspekty péče.
Jejich role zahrnuje jak naslouchání, tak aktivní komunikaci.
Při  jednání  s  obyvateli  je  důležité  zohledňovat  individuální  potřeby.  To
zahrnuje  nejen  zaznamenání  zdravotních  záležitostí,  ale  také  zohlednění
osobních  preferencí  a  averzí.  Pečovatelé  musí  být  schopni  prostřednictvím
otevřených otázek a aktivního naslouchání si vybudovat důvěrný vztah, který
obyvatelům přináší pocit bezpečí a ocenění.
Komunikace  s  příbuznými  vyžaduje  citlivost  a  transparentnost.  Příbuzní  jsou
často emocionálně zapojeni a nejsou si jistí ohledně možných obav a otázek. V
tomto  případě  musí  pečovatelé  poskytovat  pečlivě  informace  a  srozumitelně
informovat  o  procesu  péče.  Měli  by  rovněž  poskytnout  prostor  pro  otázky  a
obavy, aby se vyjasnila nedorozumění a podpořila ochota ke spolupráci.
V rámci  pečovatelského týmu pečovatelé  přebírají  funkci  rozhraní.  Koordinují
informace  mezi  různými  specialisty  a  členy  týmu.  Jasná  a  strukturovaná
komunikace  je  nezbytná  k  efektivnímu  uspořádání  pracovních  procesů  a
zajištění  kontinuity  v  péči.  Týmová  setkání  a  zpětná  vazba  jsou  důležité
nástroje pro posílení týmové dynamiky a komunikativní spolupráce.
Nakonec  se  od  pečovatelů  očekává,  že  budou  obeznámeni  s  různými
komunikačními  styly  a  budou  schopni  flexibilně  reagovat  na  různé  situace  v
hovoru.  Tato  flexibilita  umožňuje  přizpůsobení  komunikace  odpovídající
prostředí  hovoru  a  udržování  profesionálního  vztahu se  všemi  zúčastněnými.
Taková přizpůsobivost výrazně přispívá k vysoké kvalitě péče.

Úvod      5
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2 Základy komunikace
2.1 Definice a význam komunikace
Komunikace  umožňuje  výměnu  informací,  pocitů  a  myšlenek  mezi  lidmi.  V
péči  o  seniory  slouží  jako  základ  pro  rozpoznání  potřeb  a  přání  obyvatel  a
reagování  na  ně.  Bez  efektivní  komunikace  je  obtížné  vytvořit  důvěryhodný
vztah s potřebnými.
Verbální  komunikace  probíhá  prostřednictvím jazyka.  Jasnost  a  jednoduchost
jsou  zásadní.  Vyhnout  se  odborným  termínům,  pokud  nejsou  obecně
srozumitelné.  Tón  hlasu  ovlivňuje,  jak  je  zpráva  vnímána.  Naslouchání  je
stejně důležité jako mluvení. Vyjadřuje respekt a uznání.
Neverbální komunikace zahrnuje gesta, mimiku a držení těla. V péči o seniory
často hraje ústřední roli,  zejména když má obyvatel kognitivní omezení nebo
jazykové  problémy.  Úsměv  nebo  jemný  pohled  mohou  zprostředkovat  pocit
jistoty a bezpečí.
Písemná  komunikace  probíhá  v  dokumentaci.  Přesnost  a  úplnost  jsou  zde
rozhodující. Slouží předávání důležitých informací v týmu a právnímu zajištění.
Efektivní komunikace podporuje pohodu obyvatel,  zlepšuje pracovní vztahy v
týmu  a  usnadňuje  řešení  konfliktů.  Lze  se  vyhnout  nedorozuměním  a  rychle
rozpoznat problémy.
Příklad: Když je obyvatel neklidný, může být příčina zjištěna cílenými otázkami
a aktivním nasloucháním. Možná jsou to bolesti nebo nespokojenost se situací.
Empatií a jasnou komunikací lze nalézt řešení.
Shrnuto,  komunikace  v  péči  o  seniory  není  jen  výměnou  informací,  ale
vyjádřením  péče  a  respektu.  Je  nedílnou  součástí  každodenní  práce  a
rozhodující pro kvalitu péče.

2.2 Komunikační modely
Komunikační  modely  jsou  nástroje,  které  pomáhají  lépe  pochopit  průběh
komunikace.  Dva  základní  modely  jsou  model  Shannon-Weaver  a  model
odesílatel-příjemce.
Model Shannon-Weaver je často považován za mateřský model moderní
komunikace. Popisuje proces jako přenos zprávy od odesílatele k příjemci přes
kanál. Přitom může šum zkreslit zprávu. V praxi to znamená: když
ošetřovatelka předává informace obyvateli, šum může vzniknout
prostřednictvím okolního hluku nebo nedorozumění. Důležité je, aby
komunikační kanál byl co nejméně rušivý, například prostřednictvím klidného
prostředí pro rozhovory.

6      Základy komunikace
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Model odesílatel-příjemce je zjednodušenou formou modelu
Shannon-Weaver. I zde je odesílatel, který předává zprávu, a příjemce, který ji
interpretuje. Tento model však klade zvláštní důraz na zpětnou vazbu
(feedback). Ve zdravotní péči o seniory je zpětná vazba rozhodující pro
vyjasnění nejasností. Například obyvatel může kývnutím naznačit porozumění
nebo klást další otázky, které ošetřovatelka zodpoví, aby zajistila, že zpráva
byla správně pochopena.
Tyto  modely  pomáhají  pochopit,  že  komunikace  neznamená  jen  vysílání
informací, ale také překonávání bariér, které je třeba překonat. Zpětná vazba
hraje klíčovou roli v zajištění jasné a efektivní výměny.

2.3 Čtyřstranný model Schulze von Thuna
Model  čtyř  stran  Schulze  von  Thuna  vysvětluje,  že  každé  vyjádření  obsahuje
čtyři různé zprávy: obsahovou, apelovou, vztahovou a sebepoznávací stránku.
Obsahová stránka: Tato stránka se týká čistě informací, které jsou
předávány. V péči o seniory je důležité předávat jasné a přesné informace,
aby se předešlo nedorozuměním. Příkladem by bylo předání plánů léčby léky
kolegům.
Sebepoznávací stránka: Zde mluvčí sděluje něco o sobě, vědomě nebo
nevědomě. Otevřený rozhovor o vlastních pocitech a nejistotách může v
každodenní péči vybudovat důvěru. Například pečovatel může vyjádřit, že má
obavy o určitého obyvatele.
Vztahová stránka: Tato stránka popisuje, jaký vztah má odesílatel k příjemci
a co si o něm myslí. V péči o seniory je zásadní budovat respektující a
oceněníhodný vztah k obyvatelům. Když pečovatel komunikuje přátelsky a
trpělivě, obyvatel se cítí brán vážně.
Apelová stránka: Na této úrovni chce mluvčí přimět příjemce k nějaké akci.
V péči o seniory to může znamenat, že mají být obyvatelce nabídnuty
pomocné akce, například při oblékání nebo jídle.
Příklad: Pečovatel řekne obyvateli: "Je čas na vaše léky." Na obsahové stránce
je předána informace, že obyvatel teď musí užít své léky. Na vztahové stránce
může  být  tónem  a  neverbálními  signály  vyjádřena  blízkost  nebo  odstup.  Na
sebepoznávací  stránce  se  může  projevovat  odpovědnost  pečovatele.  Na
apelové stránce výrok implicitně vyzývá k užití léků.
Porozumění  těmto  čtyřem stránkám usnadňuje  diferencovanou komunikaci  a
pomáhá  předcházet  potenciálním  konfliktům.  Pečovatelé  mohou  tím  lépe
reagovat na potřeby a reakce obyvatel, jejich příbuzných a kolegů.

Základy komunikace      7
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2.4 Verbální a neverbální komunikace
Verbální a neverbální komunikace hrají v péči o seniory klíčovou roli. Verbální
komunikace  se  vztahuje  na  mluvený  jazyk,  který  je  nezbytný  pro  předávání
konkrétních  informací.  Při  tom  je  rozhodující  volba  slov:  pečovatelé  by  měli
mluvit  jednoduše  a  přímo,  aby  se  předešlo  záměně.  Promyšlený  tón  hlasu
může pomoci vybudovat důvěru a porozumění.
Neverbální komunikace zahrnuje mimiku, gestiku a řeč těla. Mimika označuje
výrazy obličeje, které často prozrazují více o emocionálním stavu člověka než
slova.  Přátelský  úsměv  signalizuje  vstřícnost  a  může  snížit  napětí.  Pro
obyvatele,  kteří  mají  potíže  s  mluvením,  je  mimika  pečovatele  důležitým
zdrojem informací.
Gestika  popisuje  pohyby  rukou  a  paží.  Může  zdůraznit  nebo  objasnit  určitá
sdělení.  Například  pokyvování  hlavou  může  signalizovat  souhlas  nebo
povzbuzení,  zatímco  otevřené  držení  rukou  vyjadřuje  přístupnost  a
přístupnost.
Řeč  těla  je  celkový  výraz  tělesného  držení.  Může  prozradit  postoje  a  názory
osoby.  V  péči  o  seniory  je  důležité  uvolněné  a  otevřené  držení  těla,  aby  se
předávala důvěra a bezpečí.  Naopak odvrácené a uzavřené gesty mohou být
vnímány jako nezájem nebo odmítnutí.
Pro  zajištění  komplexní  komunikace  a  předcházení  nedorozuměním  je
nezbytné  sladění  verbální  a  neverbální  komunikace.  Pokud  například
pečovatel mluví klidným hlasem, ale zároveň ukazuje znuděný výraz obličeje,
může  sdělení  ztratit  svůj  účinek.  Naopak  empatická  řeč  těla  může  posílit
verbální sdělení a vyvolat u obyvatele pocit ocenění a porozumění.
Vědomé  využívání  mimiky,  gestiky  a  řeči  těla  může  významně  přispět  ke
zlepšení  porozumění  a  podpoře  pohody  obyvatel.  Pozorný  přístup  k  oběma
formám komunikace navíc usnadňuje budování vztahů a vznik harmonického
prostředí v rámci pečovatelského zařízení.

2.5 Komunikační bariéry
Komunikační bariéry představují v péči o seniory značnou výzvu. Tato omezení
mohou ztížit výměnu informací mezi ošetřovatelským personálem, obyvateli a
rodinnými  příslušníky  a  vyvolávat  nedorozumění  či  konflikty.  Mezi  nejčastější
bariéry patří nedorozumění, předsudky a jazykové bariéry.
Nedorozumění často vzniká, když je sdělená zpráva pochopena jinak, než bylo
zamýšleno. Příčiny mohou být nejasné vyjadřování, nevhodná volba slov nebo
chybějící  ověření  pochopení  pomocí  dotazování.  V  péči  o  seniory  je  důležité
zajistit,  aby  byly  informace  jasně  a  jednoznačně  sdělovány.  Jedním  ze
způsobů,  jak  se  vyhnout  nedorozuměním,  je  aktivní  naslouchání  a  cílené
dotazování na pochopení protějšku.
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Předsudky  mohou  představovat  další  neviditelnou  bariéru.  Předsudky  vůči
věku,  zdravotním  omezením  nebo  kulturním  rozdílům  často  vedou  k
nedorozumění a nedostatku důvěry. Ošetřovatelé by si měli být vědomi svých
vlastních  předsudků  a  aktivně  na  jejich  překonávání  pracovat.  Kurzy
interkulturní  kompetence  a  rozvoje  empatie  mohou  pomoci  předsudky
odbourávat a komunikaci se všemi obyvateli utvářet s úctou.
Jazykové  bariéry  jsou  problematické  zejména  tehdy,  když  obyvatelé  hovoří
jiným  mateřským  jazykem  nebo  mají  kvůli  kognitivním  omezením  potíže  s
komunikací.  V  takových  případech  je  užitečné  používat  vizuální  pomůcky  k
usnadnění  porozumění.  Obrázkové  karty  nebo  jednoduché  kresby  mohou
poskytnout  významnou  podporu.  Navíc  by  ošetřovatelé  měli  používat
jednoduchá, jasná slova a v případě potřeby využít tlumočníky nebo jazykové
asistenty.
Otevřená a transparentní komunikace, která proaktivně přistupuje k bariérám,
může  problémy  redukovat.  Kontinuální  vzdělávání  v  komunikačních
technikách  a  využití  pomůcek  podporují  úspěšnou  výměnu  informací  a
vytvářejí  důvěryplné  prostředí.  Mimořádně  důležitá  je  ochota  neustále
pracovat  na  rozvoji  vlastních  komunikačních  schopností,  aby  bylo  možné
vyhovět individuálním potřebám obyvatel.
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3 Komunikace s obyvateli v geriatrii
3.1 Vedení rozhovorů se staršími lidmi
Empatie je rozhodující  pro úspěšné vedení rozhovoru se staršími lidmi.  Vžijte
se  do  perspektivy  seniorů.  Rozumějte  jejich  pocitům  a  životním  situacím.
Respektujte  jejich  zkušenosti  a  znalosti.  Nechte  starším  lidem  prostor  pro
sdílení jejich příběhů. Dávejte pozor na jejich emoce, nejen na slova.
Aktivní naslouchání je v centru vedení rozhovoru. Projevujte pozornost očním
kontaktem a občasným přikývnutím. Opakujte řečené vlastními slovy, abyste
předešli  nedorozuměním.  Kladete  objasňující  otázky,  pokud  něco  zůstává
nejasné.  Tím  ukazujete,  že  opravdu  nasloucháte.  Vyhýbejte  se  přerušování.
Dejte  mluvčímu  čas  formulovat  své  myšlenky.  Trpělivost  je  zde  zvláště
důležitá.
Význam neverbální komunikace nesmí být podceňován. Tón hlasu, řeč těla a
výraz  obličeje  jsou  často  výmluvnější  než  mluvená  slova.  Všímejte  si
neverbálních signálů starších lidí. Reagujte na ně přiměřeně a empaticky.
Příklad: Paní Müllerová vypráví o své zesnulé sestře. Projevte soucítění tím, že
se  občas  dotknete  její  ruky  nebo  ji  podpoříte  teplým  pohledem.  Aktivně
naslouchejte a povzbuzujte ji k dalšímu vyprávění, aniž byste ji nutili.
Každé  setkání  je  jedinečné.  Přizpůsobte  svůj  komunikační  styl  individuálním
potřebám  a  preferencím  starších  lidí.  Používejte  jednoduchý  a  jasný  jazyk.
Vyhýbejte  se  odborným  termínům.  Mluvte  hlasitě  a  zřetelně,  pokud  je  to
potřeba, ale ne nepřirozeně pomalu nebo povýšeně.
Respekt a důstojnost jsou vždy na prvním místě. Chovejte se ke starším lidem
s  úctou,  bez  ohledu  na  jejich  fyzický  nebo  duševní  stav.  Soustřeďte  se  na
budování  otevřeného  a  důvěryhodného  vztahu.  Protože  efektivní  vedení
rozhovoru  tvoří  základ  pro  řešení  konfliktů  orientované  na  řešení  v  péči  o
seniory.

3.2 Zvláštnosti komunikace s lidmi s demencí
Lidé  s  demencí  vnímají  svět  jinak.  Potřebují  zvláštní  pozornost  a  citlivost  v
komunikaci.  Schopnost  verbálního  vyjadřování  může  být  omezená.  Naopak
získává na významu neverbální komunikace.
Trpělivost a flexibilita jsou rozhodující.  Průběh demence je individuální,  takže
se komunikační schopnosti mohou měnit. Přizpůsobte se potřebám obyvatele
a buďte připraveni svou strategii neustále přizpůsobovat.
Jednoduché,  jasné  věty  usnadňují  porozumění.  Není  vhodné  zatěžovat  lidi  s
demencí  nadbytečnými  informacemi.  Mluvte  zřetelně  a  klidným  tónem.
Vyhýbejte  se  otázkám,  které  jsou  složité  nebo  vyžadují  dlouhodobou  paměť.
Místo "Co jste včera jedl k obědu?" použijte "Chutnal vám oběd?"
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Stručné učebnice pro péči o seniory

7 To je jen náhled.
Plnou  verzi  knihy  najdete  na  https://www.altenpflege.de  pro  registrované
uživatele.  Registrace  i  používání  jsou  zdarma.  Kdo  se  nechce  registrovat,
může  částku  uvedenou  na  straně  2  poslat  přes  Paypal  na  adresu
buchhaltung@factsoft.de a uvést jak název knihy, tak e-mailovou adresu. Poté
obdrží PDF e-mailem.
Kromě  bezplatného  přístupu  ke  krátkým  učebnicím  umožňuje  registrace  na
altenpflege.de  přímé  ucházení  se  o  práci.  A  také  možnost  nabídnout  vlastní
bezplatnou pracovní inzerci. Staňte se i Vy součástí komunity altenpflege.de
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