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1 Uvod
1.1 Ciljevi ovog kratkog udžbenika
Ova  kratka  knjiga  treba  da  produbi  kompetencije  komunikacije  i  rešavanja
konflikata kod negovatelja u staračkoj nezi. Ona pruža sveobuhvatan pregled
teorijskih koncepata i njihove praktične primene. Cilj je da negovateljima pruži
alate  kako  bi  efikasno  komunicirali  sa  stanovnicima,  članovima  porodice,
kolegama i drugim profesionalnim grupama.
Dalji  fokus  je  na  prenosu  tehnika  za  rešavanje  konflikata,  koje  su  često
neophodne  u  svakodnevnom  radu  u  nezi.  To  uključuje  rano  prepoznavanje
potencijala  za  konflikt,  primenu  strategija  za  deeskalaciju  kao  i  vođenje
razgovora usmerenih na rešenja.
Knjiga  podstiče  sposobnost  samorefleksije  kako  bi  se  prepoznali  i  razvijali
sopstveni obrasci komunikacije. Takođe nudi prakse ličnog razvoja, kako bi se
postigla veća sigurnost i jasnoća u komunikaciji.
Praktični  primeri  i  vežbe  u  udžbeniku  podržavaju  direktnu  primenu  u
svakodnevnom radu u nezi. Tako se ne samo proširuje znanje, već se i jačaju
sposobnosti  delovanja,  što  na  kraju  doprinosi  kvalitetu  nege  i  dobrobiti  svih
uključenih.

1.2 Značaj komunikacije u nezi starih osoba
Komunikacija u nezi starih osoba je ključ za sigurnost i dostojanstvo korisnika.
Ona  ne  omogućava  samo  prenos  osnovnih  informacija,  već  i  izgradnju
poverljivih  odnosa.  Negovatelji  moraju  vladati  i  verbalnom  i  neverbalnom
komunikacijom  kako  bi  minimizirali  nesporazume  i  saosećajno  odgovorili  na
potrebe korisnika.
U svakodnevnoj praksi nege, razgovori služe za praćenje zdravstvenog stanja
korisnika  i  uzimanje  u  obzir  njihovih  želja.  Efikasna  komunikacija  može  imati
preventivno  dejstvo  i  doprinosi  podizanju  dobrobiti  korisnika,  jer  omogućava
rano  prepoznavanje  i  adresiranje  briga  i  strahova.  Empatičan  dijalog  takođe
podstiče  učešće  korisnika  u  procesu  nege,  što  dalje  podržava  njihovu
samostalnost.
Pored  toga,  kulturne  i  individualne  razlike  igraju  odlučujuću  ulogu  u
komunikaciji.  Negovatelji  moraju  biti  svesni  tih  razlika  i  sposobni  da  se
prilagode kako bi obezbedili poštovanje i uvažavanje u interakcijama. Aktivnim
slušanjem  i  postavljanjem  otvorenih  pitanja  negovatelji  mogu  zadobiti
poverenje korisnika i bolje razumeti njihove potrebe.
Značaj  komunikacije  proteže  se  i  na  saradnju  sa  rodbinom  i  unutar
interdisciplinarnog  tima.  Jasnoća  i  transparentnost  su  ovde  presudne  za
postizanje ciljeva nege i sprečavanje nesporazuma. Struktuirana komunikacija
unutar negovateljskog tima osigurava kontinuitet i kvalitet nege, dok razmena
sa lekarima i terapeutima doprinosi celovitom zbrinjavanju korisnika.
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Ukratko,  komunikacija  u  nezi  starih  osoba  nije  samo  sredstvo  za  prenos
informacija, već je suštinski deo kvaliteta nege i zadovoljstva korisnika. Ona je
žila  kucavica  koja  povezuje  sve  učesnike  i  obezbeđuje  da  su  individualne
potrebe i profesionalni zahtevi uvek u skladu.

1.3 Uloga negovatelja u komunikaciji sa
štićenicima, porodicom i kolegama
Negovatelji  zauzimaju  centralnu  ulogu  u  komunikaciji  sa  stanovnicima,
rodbinom  i  kolegama.  Oni  funkcionišu  kao  spona  koja  povezuje  i  integriše
različite  aspekte  nege.  Njihova  uloga  uključuje  kako  slušanje,  tako  i  aktivno
komuniciranje.
U  radu  sa  stanovnicima,  važno  je  odgovoriti  na  individualne  potrebe.  To  ne
obuhvata samo razumevanje zdravstvenih pitanja, već i uzimanje u obzir ličnih
sklonosti i averzija. Negovatelji moraju biti u stanju da kroz otvorena pitanja i
aktivno  slušanje  izgrade  odnos  poverenja  koji  stanovnicima  pruža  osećaj
sigurnosti i poštovanja.
Komunikacija  sa  rodbinom  zahteva  senzibilitet  i  transparentnost.  Rodbina  je
često  emocionalno  uključena  i  nesigurna  vezano  za  moguće  brige  i  pitanja.
Ovde negovatelji moraju pažljivo pružati informacije i razumljivo izveštavati o
procesu  nege.  Trebalo  bi  da  ostave  prostor  za  pitanja  i  nedoumice  kako  bi
razjasnili nesporazume i podstakli spremnost na saradnju.
Unutar tima za negu, negovatelj preuzima funkciju međusobnog povezivanja.
Koordiniše informacije između različitih stručnih odeljenja i članova tima. Jasna
i  strukturirana  komunikacija  je  neophodna  kako  bi  se  radni  procesi  odvijali
efikasno  i  obezbedio  kontinuitet  u  nezi.  Tim  sastanci  i  razgovori  za  pružanje
povratnih informacija su važni alati za jačanje dinamike tima i komunikativnu
saradnju.
Na  kraju  se  očekuje  od  negovatelja  da  budu  upoznati  sa  različitim  stilovima
komunikacije  i  da  mogu  fleksibilno  reagovati  na  različite  situacije  razgovora.
Ta  fleksibilnost  omogućava  prilagođavanje  komunikacije  odgovarajućem
kontekstu razgovora i  održavanje profesionalnog odnosa sa svim učesnicima.
Ta sposobnost prilagođavanja značajno doprinosi visokom kvalitetu nege.
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2 Osnove komunikacije
2.1 Definicija i značaj komunikacije
Komunikacija omogućava razmenu informacija, osećanja i misli među ljudima.
U nezi starih osoba služi kao osnova za prepoznavanje potreba i želja stanara i
reagovanje  na  njih.  Bez  efikasne  komunikacije  je  teško  izgraditi  poverljiv
odnos sa osobama koje zahtevaju negu.
Verbalna komunikacija se ostvaruje putem govora. Jasnoća i jednostavnost su
suštinski.  Treba  izbegavati  stručne  termine,  osim  ako  nisu  opšte  razumljivi.
Ton glasa utiče na to kako će poruka biti shvaćena. Slušanje je jednako važno
kao i govor. Ono iskazuje poštovanje i uvažavanje.
Neverbalna komunikacija obuhvata gestikulaciju, mimiku i držanje tela. U nezi
starih  osoba  često  igra  centralnu  ulogu,  naročito  ako  je  stanar  kognitivno
ograničen ili  ima probleme sa  govorom.  Osmeh ili  blag pogled mogu preneti
osećaj sigurnosti i zaštićenosti.
Pisana  komunikacija  se  odvija  u  dokumentaciji.  Tačnost  i  potpunost  su  ovde
presudni.  Ona  služi  za  prenošenje  važnih  informacija  u  timu  i  pravnu
sigurnost.
Efektivna komunikacija podstiče dobrobit stanara, poboljšava radne odnose u
timu  i  olakšava  rešavanje  sukoba.  Nesporazumi  se  mogu  izbeći,  a  problemi
brzo prepoznati.
Primer: Ako je stanar nemiran, ciljanim pitanjima i aktivnim slušanjem može se
otkriti uzrok. Moguće su bolovi ili nezadovoljstvo nekom situacijom. Empatijom
i jasnom komunikacijom mogu se pronaći rešenja.
Ukratko, komunikacija u nezi starih osoba nije samo razmena informacija, već
i izraz brige i poštovanja. Ona je suštinski deo svakodnevnog rada i ključna za
kvalitet nege.

2.2 Modeli komunikacije
Komunikacioni  modeli  su  alati  koji  pomažu  da  se  bolje  razume  tok
komunikacije.  Dva  osnovna  modela  su  Šenon-Viverov  model  i  model
pošiljalac-primalac.
Šenon-Viverov model se često smatra matičnim modelom moderne
komunikacije. On opisuje proces kao prenos poruke od pošiljaoca do primaoca
preko kanala. Pri tome, šum može iskriviti poruku. U praksi, to znači: Kada
negovatelj prenosi informacije stanovniku, šum može nastati zbog okolinskih
zvukova ili nesporazuma. Važno je učiniti komunikacioni kanal što je moguće
bez smetnji, na primer, kroz mirne sredine za razgovor.

6      Osnove komunikacije
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Model pošiljalac-primalac je pojednostavljena forma Šenon-Viverovog
modela. I ovde postoji pošiljalac koji prenosi poruku i primalac koji je tumači.
Međutim, ovaj model pridaje poseban značaj povratnoj informaciji (feedback).
U nezi starih, povratna informacija je ključna za razjašnjavanje nesporazuma.
Na primer, stanovnik može klimati glavom kao znak razumevanja, ili postaviti
dodatna pitanja koja negovateljica odgovara kako bi se osiguralo da je poruka
ispravno primljena.
Zajedno,  ovi  modeli  pomažu  u  razumevanju  da  komunikacija  ne  znači  samo
slanje informacija, već i uključuje barijere koje je potrebno prevazići. Povratna
informacija igra centralnu ulogu u osiguravanju jasne i efektivne razmene.

2.3 Model četiri strane Šulca fon Tuna
Model  četiri  strane  Šulca  fon  Tuna  objašnjava  da  svaka  izjava  sadrži  četiri
različite poruke: sadržaj, apel, odnos i samootkrivanje.
Sadržajna strana: Ova strana se odnosi na čiste informacije koje se prenose.
U nezi starijih lica važno je davati jasne i precizne informacije kako bi se
izbegla nesporazumi. Primer bi bio prenošenje planova o lekovima kolegama.
Strana samootkrivanja: Ovde govornik deli nešto o sebi, svesno ili
nesvesno. Otvoren razgovor o sopstvenim osećanjima i nesigurnostima može
izgraditi poverenje u svakodnevnoj nezi. Na primer, negovateljica bi mogla
reći da je zabrinuta za jednog stanara.
Strana odnosa: Ova strana opisuje kako pošiljalac gleda na primaoca i šta
misli o njemu. U nezi starijih lica je ključno izgraditi odnos pun poštovanja i
uvažavanja sa stanarima. Kada negovateljica komunicira ljubazno i strpljivo,
stanar se oseća ozbiljno shvaćenim.
Apelna strana: Na ovoj strani govornik želi da natera primaoca na određenu
akciju. U nezi starijih lica to može značiti da treba ponuditi pomoć stanarki, na
primer pri oblačenju ili jelu.
Primer: Negovateljica kaže stanaru: "Vreme je za vaše lekove." Na sadržajnoj
strani se prenosi informacija da stanar sada mora uzeti svoje lekove. Na strani
odnosa,  ton i  neverbalni  signali  mogu izraziti  prisanost  ili  distancu.  Na strani
samootkrivanja može se osetiti  odgovornost  negovateljice.  Na apelnoj  strani,
izjava implicitno poziva na uzimanje lekova.
Razumevanje ovih četiri strane olakšava diferenciranu komunikaciju i pomaže
u izbegavanju potencijalnih konflikata. Negovatelji tako mogu bolje odgovoriti
na potrebe i reakcije stanara, rođaka i kolega.

Osnove komunikacije      7
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2.4 Verbalna i neverbalna komunikacija
Verbalna  i  neverbalna  komunikacija  igraju  centralnu  ulogu  u  nezi  starijih
osoba.  Verbalna  komunikacija  se  odnosi  na  govoreni  jezik,  koji  je  od
suštinskog  značaja  za  prenos  konkretnih  informacija.  Pri  tome  je  izbor  reči
presudan:  negovatelji  bi  trebalo  da  govore  jednostavno  i  direktno  kako  bi
izbegli  konfuziju.  Pažljivo  odabran  ton  glasa  može  pomoći  u  izgradnji
poverenja i razumevanja.
Neverbalna  komunikacija  obuhvata  mimiku,  gestiku  i  govor  tela.  Mimika
označava  izraze  lica,  koji  često  otkrivaju  više  o  emocionalnom  stanju  osobe
nego  reči.  Prijateljski  osmeh  signalizira  dobronamernost  i  može  smanjiti
napetost.  Za  stanare  koji  imaju  poteškoće  u  govoru,  mimika  negovatelja  je
važan izvor informacija.
Gestika opisuje pokrete ruku i  ruku.  Ona može pojačati  ili  pojasniti  određene
izjave.  Na  primer,  klimanje  glavom  može  signalizirati  odobravanje  ili
ohrabrenje, dok otvoren položaj ruku izražava otvorenost i pristupačnost.
Govor tela je celokupan izraz držanja tela. On može dati uvid u stav i mišljenje
osobe. U nezi starijih osoba važno je opušteno i usmereno držanje tela kako bi
se prenelo poverenje i  sigurnost.  Okretanje leđa i  zatvoreni  gestovi  mogu se
percipirati kao nezainteresovanost ili odbijanje.
Kombinacija  verbalne  i  neverbalne  komunikacije  je  od  suštinske  važnosti  za
izbegavanje  nesporazuma  i  obezbeđivanje  sveobuhvatne  komunikacije.  Na
primer,  ako  negovatelj  mirnim  glasom  govori,  ali  pokazuje  dosadno  lice,
rečeno  može  izgubiti  svoj  efekat.  Obrnuto,  empatičan  govor  tela  može
učvrstiti  verbalnu  poruku  i  kod  stanara  izazvati  osećaj  poštovanja  i
razumevanja.
Svesnom  upotrebom  mimike,  gestike  i  govora  tela,  negovatelji  mogu  dati
značajan  doprinos  poboljšanju  komunikacije  i  podršci  dobrobiti  stanara.
Pažljivo  rukovanje  obema  oblicima  komunikacije  takođe  podstiče  izgradnju
odnosa i nastanak harmonične zajednice unutar ustanove za negu.

2.5 Barijere u komunikaciji
Komunikacione  barijere  predstavljaju  značajan  izazov  u  nezi  starijih.  Ove
prepreke  mogu  otežati  razmenu  između  negovatelja,  stanara  i  rođaka,
izazivajući nesporazume i sukobe. Neke od najčešćih barijera su nesporazumi,
predrasude i jezičke barijere.
Nesporazumi često nastaju kada se preneta poruka razume drugačije nego što
je  bila  namenjena.  Uzroci  za  ovo  mogu  biti  nejasne  izražajne  forme,
neprikladan  izbor  reči  ili  izostanak  provere  razumevanja  kroz  pitanja.  U  nezi
starijih  važno je obezbediti  da se informacije  jasno i  nedvosmisleno prenose.
Jedan  od  načina  da  se  izbegnu  nesporazumi  je  aktivno  slušanje  i  ciljano
postavljanje pitanja o razumevanju sagovornika.
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Predrasude mogu predstavljati još jednu nevidljivu barijeru. Predrasude prema
starosti,  zdravstvenim  ograničenjima  ili  kulturnim  razlikama  često  vode  ka
nesporazumima  i  nedostatku  poverenja.  Negovatelji  bi  trebali  biti  svesni
sopstvenih predrasuda i aktivno raditi na njihovom prevazilaženju. Treninzi za
interkulturne  kompetencije  i  razvoj  empatije  mogu  pomoći  u  razgradnji
predrasuda  i  oblikovanju  komunikacije  sa  svim  stanarima  na  jednak  način
vrednosno.
Jezičke barijere su posebno problematične kada stanari govore drugi maternji
jezik ili zbog kognitivnih ograničenja imaju poteškoće u komunikaciji. U takvim
slučajevima,  korisno  je  koristiti  vizuelna  pomagala  kako  bi  se  olakšalo
razumevanje.  Kartice  sa  slikama  ili  jednostavni  crteži  mogu  pružiti  značajnu
podršku.  Takođe,  negovatelji  bi  trebali  koristiti  jednostavne,  jasne  reči  i  po
potrebi uključivati prevodioce ili jezičke podržavaoce.
Otvorena  i  transparentna  komunikacija,  koja  proaktivno  pristupa  barijerama,
može  smanjiti  probleme.  Kontinuirana  obuka  u  komunikacionim  tehnikama,
kao i  korišćenje pomagala,  promovišu uspešnu razmenu i  razvijaju poverljivu
saradnju.  Izuzetno  je  važna  spremnost  na  stalni  rad  na  unapređenju
sopstvenih  komunikacionih  veština  kako  bi  se  zadovoljili  individualni  zahtevi
stanara.
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3 Komunikacija sa štićenicima u nezi
starih lica
3.1 Vođenje razgovora sa starijim osobama
Empatija je ključna za uspešno vođenje razgovora sa starijim osobama. Stavite
se  u  perspektivu  seniora.  Razumite  njihova  osećanja  i  životne  situacije.
Poštujte njihova iskustva i znanje. Dajte starijim osobama prostora da podele
svoje priče. Obratite pažnju na njihove emocije, a ne samo na reči.
Aktivno  slušanje  je  u  središtu  vođenja  razgovora.  Signalizirajte  pažnju  kroz
kontakt  očima  i  povremeno  klimanje  glavom.  Ponavljajte  izrečeno  svojim
rečima kako biste izbegli nesporazume. Postavljajte pojašnjavajuća pitanja ako
nešto ostane nejasno. Ovo pokazuje da zaista slušate. Izbegavajte prekidanje.
Dajte  govorniku  vreme  da  formuliše  svoje  misli.  Strpljenje  je  ovde  posebno
važno.
Značaj  neverbalne  komunikacije  ne  sme se  potceniti.  Ton glasa,  govor  tela  i
izraz  lica  često  su  izražajniji  od  izgovorenih  reči.  Obratite  pažnju  na
neverbalne signale starijih osoba. Reagujte na njih prikladno i empatično.
Primer:  Gospođa  Miler  priča  o  svojoj  preminuloj  sestri.  Pokažite  saosećanje
tako  što  ćete  povremeno  dodirnuti  njenu  ruku  ili  je  emocionalno  podržati
toplim pogledom. Aktivno slušajte i  ohrabrite je da priča više,  a da je pritom
ne požurujete.
Svaki  susret  je  jedinstven.  Prilagodite  svoj  stil  komunikacije  individualnim
potrebama i preferencijama starijih osoba. Koristite jednostavan i jasan jezik.
Izbegavajte stručni žargon. Govorite glasno i razgovetno, ako je potrebno, ali
ne neprirodno sporo ili pokroviteljski.
Poštovanje  i  dostojanstvo  uvek  su  na  prvom  mestu.  Uvek  tretirajte  starije
osobe  s  poštovanjem,  bez  obzira  na  njihovo  fizičko  ili  mentalno  stanje.
Fokusirajte  se  na  izgradnju  otvorenog  i  poverljivog  odnosa.  Jer  efikasno
vođenje  razgovora  predstavlja  osnovu  za  rešavanje  konflikata  usmereno  ka
rešenju u nezi starih.

3.2 Posebnosti komunikacije sa osobama sa
demencijom
Ljudi  sa  demencijom  doživljavaju  svet  drugačije.  Potrebna  im  je  posebna
pažnja i osetljivost u komunikaciji. Sposobnost verbalnog izražavanja može biti
ograničena. Zbog toga neverbalna komunikacija dobija na značaju.
Strpljenje i fleksibilnost su ključni. Tok bolesti demencije je individualan, tako
da  se  sposobnosti  komunikacije  mogu  menjati.  Prilagodite  se  potrebama
stanara i budite spremni da kontinuirano prilagođavate svoju strategiju.
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Kratki priručnici za negu starih lica

7 Ovo je samo pregled
Celokupna  knjiga  je  dostupna  na  https://www.altenpflege.de  za  registrovane
korisnike.  Registracija  i  korišćenje  su  besplatni.  Ko  ne  želi  da  se  registruje,
može  uplatiti  iznos  naveden  na  stranici  2  putem  Paypala  na
buchhaltung@factsoft.de  i  pri  tome  navesti  i  naslov  knjige  i  adresu  e-pošte.
Nakon toga će PDF biti poslat putem e-pošte.
Pored besplatnog pristupa kratkim udžbenicima, registracija na altenpflege.de
omogućava direktno  apliciranje  za  poslove.  Takođe,  i  postavljanje  besplatnih
oglasa za posao. Postanite i vi deo altenpflege.de zajednice.
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