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1 Uvod

1.1 Ciele tejto kratkej ucCebnice

Tento struény uéebny text ma prehibit komunika¢né a konfliktové zrué¢nosti
opatrovatelov v domovoch dochodcov. Poskytuje komplexny prehlad
teoretickych konceptov a ich praktické uplatnenie. Cielom je poskytnat
opatrovatelom nastroje na efektivnhu komunikédciu s obyvatelmi, pribuznymi,
kolegami a dalSimi profesijnymi skupinami.

Dalsi doéraz je kladeny na osvojenie technik rieSenia konfliktov, ktoré su v
kazdodennej starostlivosti ¢asto nevyhnutné. K tomu patri véasné rozpoznanie
konfliktového potencidlu, pouzitie deeskalacnych stratégii a vedenie
rozhovorov zameranych na rieSenie.

Kniha podporuje schopnost sebareflexie, aby opatrovatelia rozpoznali a
rozvijali svoje vlastné komunika¢né vzory. PonuUka tiez praktiky na rozvoj
osobnosti s cielom ziskat viac istoty a jasnosti v komunikacii.

Pomocou praktickych prikladov a cvi¢eni podporuje ucebnica priamu aplikaciu
v kazdodennej starostlivosti. Tym sa nielen rozSiruju znalosti, ale aj posilnuje
schopnost konat, ¢o nakoniec prispieva ku kvalite starostlivosti a pohode
vSetkych zudastnenych.

1.2 Vyznam komunikacie v opatrovatel'stve starsich
ludi

Komunikécia v starostlivosti o seniorov je kli¢om k bezpecnosti a dostojnosti
obyvatelov. Umoznuje nielen sprostredkovanie zakladnych informéacii, ale aj
budovanie dbéveryhodnych vztahov. OSetrovatelia musia ovladat slovnu aj

neverbalnu komunikaciu, aby minimalizovali nedorozumenia a citlivo reagovali
na potreby obyvatelov.

V kazdodennej praxi starostlivosti slizia rozhovory na sledovanie zdravotného
stavu obyvatelov a zohl'adfhovanie ich priani. Efektivha komunikédcia méze mat
preventivny ucinok a prispieva k zvyseniu pohody obyvatelov tym, ze obavy a
Uzkosti sU rozpoznané a riesené vcas. Empaticky dialég navySe podporuje
Uc¢ast obyvatelov na procese starostlivosti, ¢o zaroven posilfiuje ich
sebauvedomenie.

Okrem toho hraju kultirne a individudlne rozdiely rozhodujucu ulohu v
komunikacii. OSetrovatelia si musia byt vedomi tychto rozdielov a schopni sa
na ne pripravit, aby =zabezpecili reSpektujicu a ocenujicu interakciu.
Prostrednictvom aktivheho pocldvania a kladenia otvorenych otdzok mézu
oSetrovatelia ziskat doveru obyvatelov a lepSie pochopit ich potreby.
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Vyznam komunikacie sa tiez rozSiruje na spolupracu s rodinnymi prislusnikmi
a interdisciplindrnym timom. Jasnost a transparentnost suU tu rozhodujlce, aby
bolo mozné dosiahnut ciele starostlivosti a predchadzat nedorozumeniam.
Struktdrovana komunikacia v rédmci oSetrovatelského timu zabezpecuje
kontinuitu a kvalitu starostlivosti, zatial ¢o vymena s lekarmi a terapeutmi
prispieva k celostnej starostlivosti o obyvatelov.

V suhrne je komunikacia v starostlivosti o seniorov nielen nastrojom na
sprostredkovanie informacii, ale aj zdkladnou sucastou kvality starostlivosti a
spokojnosti obyvatelov. Je Zivotne délezita, spaja vSetkych zidcCastnenych a
zabezpeluje, ze individualne potreby aj profesionalne poziadavky su vzdy v
suUlade.

1.3 Uloha o$etrovatelov v komunikacii s
obyvatelmi, pribuznymi a kolegami

Pohybovanie v komunikacii medzi obyvatelmi, pribuznymi a kolegami pruzky.
Tito funguju ako spojovaci ¢ldnok, ktory spdja a integruje rézne aspkty
starostlivosti. Ich Gloha zahrfa ako pocUvanie, tak aj aktivhu komunikaciu.

Pri interakcii s obyvatelmi je dblezité reagovanie na individudlne potreby. To
zahfha nielen pochopenie zdravotnych zdlezitosti, ale aj zohladnenie
osobnych preferencii a antipatii. OSetrovatelovia musia byt schopni
prostrednictvom otvorenych otdzok a aktivheho poclvania vytvorit vztah
dévery, ktory obyvatelom poskytuje pocit bezpecia a uznania.

Komunikéacia s pribuznymi vyzaduje citlivost a transparentnost. Pribuzni su
c¢asto emocne zapojeni a majd neistoty ohladom moznych obdav a otdzok. Tu
musia oSetrovatelovia starostlivo poskytovat informécie a zrozumitelne
informovat o procese starostlivosti. Mali by tiez pondknut priestor pre otazky a
obavy, aby sa predislo nedorozumeniam a podporila sa spolupraca.

V rédmci osSetrovatelského timu preberd oSetrovatelka funkciu interfejsu.
Koordinuje informacie medzi r6znymi odbornymi oddeleniami a ¢lenmi timu.
Jasnd a Struktdrovana komunikacia je nevyhnutnd na efektivne organizovanie
pracovnych procesov a zabezpeclenie kontinuity starostlivosti. Timové
stretnutia a spatné vazby su dolezité nastroje na posilnenie dynamiky timu a
komunikacnej spoluprace.

Osetrovatelky sa oc¢akdva, ze budld obozndmené s réznymi Stylmi komunikécie
a budld schopné flexibilne reagovat na rézne rozhovorové situacie. Tato
flexibilita umoznuje prispbdsobit komunikéaciu prislusnému prostrediu rozhovoru
a udrzovat profesiondlny pristup k vSetkym zGcastnenym strandm. Tato
prispdsobivost rozhodne prispieva k vysokej kvalite starostlivosti.

Uvod 5
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2 Zaklady komunikacie

2.1 Definicia a vyznam komunikacie

Komunikacia umoznuje vymenu informacii, pocitov a myslienok medzi l'udmi.
V opatrovatelstve starSich slUzi ako zaklad na rozpoznanie potrieb a Zelani
obyvatelov a na reakciu na ne. Bez efektivhej komunikécie je tazké vybudovat
déveryplny vztah s pacientmi.

Verbdlna komunikdcia prebieha prostrednictvom jazyka. Jasnost a
jednoduchost st nevyhnutné. Vyhybajte sa odbornym vyrazom, pokial nie su
vSeobecne zrozumitelné. Tén hlasu ovplyviuje, ako je spradva vnimana.
PocUvanie je rovnako délezité ako rozpravanie. Vyjadruje reSpekt a uznanie.

Neverbalna komunikacia zahffia gestd, mimiku a drzanie tela. V
opatrovatel'stve starSich casto hrd Ustrednd Ulohu, najma ked je obyvatel
kognitivne obmedzeny alebo m& problémy s re¢ou. Usmev alebo jemny
pohlad mézu prenédsat pocit istoty a bezpedia.

Pisomna komunikacia prebieha v dokumentdcii. Presnost a Uplnost sU tu
rozhodujlce. SlGzi na odovzdavanie délezitych informécii v time a na pravnu
ochranu.

Efektivna komunikdcia podporuje pohodu obyvatelov, zlepSuje pracovné
vztahy v time a ulahluje rieSenie konfliktov. Nedorozumenia sa daju predist a
problémy rychlo rozpoznat.

Priklad: Ked je obyvatel nepokojny, mozno pomocou cielenej otdzok a
aktivneho poclvania urdit pricinu. M6zu to byt bolesti alebo nespokojnost so
situdciou. Pomocou empatie a jasnej komunikacie je mozné najst rieSenia.
Stru¢ne povedané, komunikacia v opatrovatelstve starsich nie je len vymena
informécii, ale aj vyjadrenie starostlivosti a reSpektu. Je neoddelitelnou
sucastou dennej prace a rozhodujlca pre kvalitu opatrovania

2.2 Komunikacné modely

Komunika¢né modely sU nastroje, ktoré pomahaju lepsie pochopit priebeh
komunikacie. Dva zakladné modely su Shannon-Weaver model a model
odosielatel-prijimatel.

Shannon-Weaver model je ¢asto povazovany za matersky model modernej
komunikacie. Opisuje proces ako prenos spravy od odosielatela k prijimatelovi
cez kanal. Pocas tohto prenosu méze Sum skreslit spravu. V praxi to znamena:
Ked pracovnik starostlivosti odovzdava informacie obyvatelovi, Sum moéze
vzniknut prostrednictvom okolitého hluku alebo nedorozumenia. Délezité je,
aby bol komunika¢ny kanal ¢o najviac bez rusenia, napriklad vytvorenim tichej
komunikacnej atmosféry.

6  Zdaklady komunikécie
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Model odosielatel-prijimatel je zjednoduSenou formou Shannon-Weaver
modelu. Tiez tu existuje odosielatel, ktory prenasa spravu, a prijimatel, ktory
ju interpretuje. Tento model vSak kladie osobitny déraz na spatnu vazbu
(feedback). V starostlivosti o seniorov je spatna vazba rozhodujlucim faktorom
na objasnenie nejasnosti. Napriklad obyvatel m6ze kyvanim potvrdit
porozumenie alebo klast dalSie otazky, ktoré pracovnik starostlivosti zodpovie,
aby zabezpeil, Zze sprava bola spravne pochopena.

Spolu tieto modely pomdhaju pochopit, Ze komunikacia neznamend iba
odosielanie informdcii, ale zahrna aj prekazky, ktoré je nutné prekonat. Spatna
vazba hra Ustrednd Ulohu v zabezpeceni jasnej a efektivnej vymeny.

2.3 Stvormodel Schulza von Thuna

Model Styroch stran od Schulz von Thuna vysvetluje, ze kazdé vyjadrenie
obsahuje styri r6zne spravy: vecny obsah, apel, vztah a sebazverenie.

Vecna stranka: Tato Uroven sa tyka Cistych informéacii, ktoré sa odovzdavaju.
V opatrovatel'stve starsich os6b je dblezité odovzdavat jasné a presné
informacie, aby sa predislo nedorozumeniam. Prikladom mo6ze byt
odovzdavanie planov liekov kolegom.

Uroven sebazverenia: Tu hovori hovorca nieo o sebe, vedome alebo
nevedome. Otvoreny rozhovor o vlastnych pocitoch a neistotach mé6ze v
dennej starostlivosti vytvorit déveru. Napriklad by opatrovatel mohol povedat,
Zze md obavy o jedného obyvatela.

Uroven vztahu: Tato Uroveri opisuje, ako vysielatel stoji k prijimatelovi a ¢o
si 0 nom mysli. V opatrovatel'stve starsich os6b je rozhodujlice vybudovat si k
obyvatelom respektujlci a ocenujuci vztah. Ak opatrovatel komunikuje
priatel'sky a trpezlivo, obyvatel sa citi brane vézne.

Uroven apelu: Na tejto Grovni chce hovorca pohnut prijimatela k nie¢omu. V
opatrovatel'stve starsich os6b to m6ze znamenat, ze obyvatelke by mali byt
ponuknuté pomoci, napriklad pri obliekani alebo jedeni.

Priklad: Opatrovatel hovori obyvatelovi: "Je ¢as na vase lieky." Na vecnej
stranke sa odovzdava informacia, ze obyvatel teraz musi uzit svoje lieky. Na
Grovni vztahu mozu tén a neverbalne signaly vyjadrovat pristupnost alebo
odstup. Na Urovni sebazverenia mbze zazniet zodpovednost opatrovatela. Na
urovni apelu vyrok implicitne vyzyva k uzitiu liekov.

Porozumenie tychto Styroch udrovni ulahcuje diferencovani komunikaciu a
pomdaha predchadzat potencidlnym konfliktom. Opatrovatelia tak mézu lepsie
reagovat na potreby a reakcie obyvatelov, pribuznych a kolegov.

Zaklady komunikécie 7
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2.4 Verbalna a neverbalna komunikacia

Verbalna a neverbdlna komunikacia zohrdvaju v opatrovatelskej starostlivosti
o starsich ludi centrdlnu Ulohu. Verbdlna komunikacia sa tyka hovoreného
jazyka, ktory je nevyhnutny pre sprostredkovanie konkrétnych informacii. Pri
tom je rozhodujlca volba slov: Opatrovatelia by mali hovorit jednoducho a
priamo, aby sa predislo zmatku. Dobre premysleny tén hlasu méze poméct
budovat déveru a porozumenie.

Neverbalna komunikacia zahfa mimiku, gestiku a rec¢ tela. Mimika oznacuje
vyrazy tvére, ktoré casto prezradia viac o emociondlnom stave cloveka ako
slova. Priatel'sky Usmev signalizuje dobrd vélu a méze zmiernit napatie. Pre
obyvatelov, ktori maju tazkosti s rozpravanim, je mimika opatrovatela
délezitym zdrojom informacii.

Gestika opisuje pohyby ruk a ramien. Mo6ze zdéraznit alebo objasnit urcité
vyroky. Napriklad prikyvnutie mdze signalizovat suhlas alebo povzbudenie,
kym otvoreny postoj ruk vyjadruje otvorenost a pristupnost.

Rec tela je celkovy vyraz postoja tela. M6ze poskytnut informécie o postoji a
nastaveni osoby. V opatrovatelskej starostlivosti je dbélezity uvolneny a
otvoreny postoj tela, aby sa prejavila dovera a bezpecnost. Gestd smerujlce
chrbtom a uzavretd rec¢ tela mo6zu byt naopak vnimané ako nezdujem alebo
odmietnutie.

Spolupraca verbalnej a neverbdlnej komunikacie je nevyhnutnd, aby sa
prediSlo nedorozumeniam a zabezpecila sa komplexna komunikdacia. Ked
napriklad opatrovatel hovori pokojne, ale pritom prejavuje znudeny vyraz
tvare, vyslovené méze stratit svoj ucinok. Naopak, empatickd rec¢ tela moze
posilnit verbalne posolstvo a vyvolat pocit ocenenia a porozumenia u
obyvatela.

Vdaka vedomému vyuzivaniu mimiky, gestiky a reci tela m6ézu opatrovatelia
vyznamne prispiet k zlepSeniu porozumenia a podpore pohody obyvatelov.
Pozorny pristup k obom formdm komunikacie navySe podporuje budovanie
vztahov a vznik harmonického spoluzitia v rémci opatrovatelského zariadenia.

2.5 Komunikacné bariéry

Komunikacné bariéry predstavuju v oSetrovatelstve starSich os6b vyznamnu
vyzvu. Tieto prekdzky mozu stazovat vymenu informacii medzi oSetrovatelmi,
obyvatelmi a pribuznymi a vyvoldvat nedorozumenia a konflikty. Niektoré z
najcastejSich bariér si nedorozumenia, predsudky a jazykové bariéry.

Nedorozumenia casto vznikaju, ked je prenesené posolstvo pochopené inak,
ako bolo zamyslané. Priciny tohto mézu byt nejasné vyjadrovanie, nevhodny
vyber slov alebo chybajuca kontrola pochopenia opytanim sa. V
oSetrovatelstve starSich oséb je doblezité zabezpecit, aby informacie boli
sprostredkované jasne a jednoznacne. Jednou z moznosti, ako sa vyhnut
nedorozumeniam, je aktivhe pocClvanie a cielené otdzky na pochopenie druhej
strany.

8  Zdaklady komunikécie
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Predsudky moézu predstavovat dalSiu neviditelnd bariéru. Predsudky voci
veku, zdravotnym obmedzeniam alebo kultirnym rozdielom casto vedu k
nedorozumeniam a nedostatocnej dévere. Osetrovatelsky personal by si mal
byt vedomy vlastnych predsudkov a aktivne na nich pracovat, aby ich
prekonal. Skolenia v interkultdrnej kompetencii a vyvoji empatie mézu pomact
znizit predsudky a zabezpecit, aby komunikacia so vSetkymi obyvatelmi bola
rovnako reSpektujuca.

Jazykové bariéry sU obzvlast problematické, ked obyvatelia hovoria inym
materinskym jazykom alebo maju tazkosti s komunikaciou kvoli kognitivnym
obmedzeniam. V takych pripadoch je uzito¢né pouzivat vizudlne pomocky na
ulahcenie porozumenia. Obrazkové karty alebo jednoduché kresby mézu
poskytnut vyznamnu podporu. Okrem toho by mali oSetrovatelky pouzivat
jednoduché, jasné slovd a v pripade potreby prizvat timoc¢nika alebo
jazykového asistenta.

Otvorend a transparentnd komunikacia, ktord proaktivne riesi bariéry, méze
znizit problémy. Neustdle vzdeldvanie v komunikacnych technikdch a
vyuzivanie pomocok podporujd UspeSnd vymenu a vytvaraji doéveryplné
prostredie. Mimoriadne dolezitd je ochota neustdle pracovat na rozvoji
vlastnych komunikaénych schopnosti, aby boli splnené individudlne potreby
obyvatelov.

Zaklady komunikacie 9
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3 Komunikacia s obyvatelmi v
starostlivosti o seniorov

3.1 Vedenie rozhovoru so starsimi l'udmi

Empatia je rozhodujlca pre Uspesné vedenie rozhovorov so starsimi ludmi.
Vzite sa do perspektivy seniorov. Pochopte ich pocity a zivotné situacie.
ResSpektujte ich sklsenosti a vedomosti. Dajte starsim ludom priestor na
zdielanie svojich pribehov. Venujte pozornost ich eméciam a nielen slovam.

Aktivne poclvanie je v centre vedenia rozhovorov. Signalizujte pozornost
o¢nym kontaktom a obcasnym prikyvnutim. Opakujte povedané vlastnymi
slovami, aby ste predisli nedorozumeniam. Kladte objasnfujlice otazky, ak
nieCo zostane nejasné. To ukazuje, ze naozaj pocuUvate. Vyhnite sa
prerusovaniu. Dajte hovoriacemu cas na formulovanie jeho mysSlienok.
Trpezlivost je tu mimoriadne délezita.

Vyznam neverbalnej komunikécie netreba podceriovat. Tén hlasu, rec tela a
vyraz tvare sU casto vyrecnejsie ako hovorené slova. Venujte pozornost
neverbalnym signdlom starsich l'udi. Reagujte na ne primerane a empaticky.

Priklad: Pani Mllerovéa rozprava o svojej zosnulej sestre. Prejavte sucit tym, ze
sa jej oblas dotknete ruky alebo ju emocne podporite vricnym pohladom.
Aktivne pocuUvajte a povzbudzujte ju, aby rozpravala viac, bez toho aby ste ju
natili.

Kazdé stretnutie je jedinecné. Prispésobte svoj komunikacny Styl
individualnym potrebam a preferenciam starsich l'udi. Pouzivajte jednoduchy a
jasny jazyk. Vyhnite sa odbornému Zargénu. Hovorte nahlas a zretelne, ak je
to potrebné, ale nie neprirodzene pomaly alebo povysenecky.

ReSpekt a dbstojnost sU vzdy na prvom mieste. Zaobchadzajte so starSimi
ludmi vzdy s Uctou, bez ohladu na ich fyzicky alebo mentalny stav. Zamerajte
sa na budovanie otvoreného a doverného vztahu. Pretoze efektivne vedenie
rozhovorov tvori zaklad pre rieSenie orientované na rieSenie konfliktov v
starostlivosti o starSich l'udi.

3.2 Specifikd komunikacie s lTudmi s demenciou

Ludia s demenciou prezivaju svet inak. Potrebuju osobitnl pozornost a citlivost
v komunikacii. Schopnost verbalneho vyjadrovania moze byt obmedzena.
Preto ziskava na vyzname neverbdalna komunikacia.

Trpezlivost a flexibilita su rozhodujlce. Priebeh demencii je individuédlny, takze
sa komunikacné schopnosti m6zu menit. Prisp6sobte sa potrebdm obyvatela a
budte pripraveni neustale upravovat svoju stratégiu.

10 Komunikécia s obyvatelmi v starostlivosti o seniorov
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7 Toto je len ukazka.

Dostupnd je celd kniha na https://www.altenpflege.de pre registrovanych
pouzivatelov. Registracia a pouzivanie su bezplatné. Kto sa nechce
registrovat, méze sumu uvedend na strane 2 zaslat cez Paypal na adresu
buchhaltung@factsoft.de a uviest pritom ndzov knihy aj e-mailovd adresu.
Potom obdrzi PDF e-mailom.

Okrem bezplatného pristupu k stru¢nym ucebniciam umoziiuje registracia na
altenpflege.de aj priamu moznost uchadzat sa o pracovné miesta. A takisto
zverejnit bezplatny pracovny inzerat. Stante sa aj vy sucastou komunity
altenpflege.de.

Toto je len ukazka. 11
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