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Komunikace




Pozadavky k zapoctu
Pozadavky ke zkousce

» K zapoctu : seminarni prace v pisemné podobé na téma :

* Komunikace ve zdravotnictvi s ohledem na studovany obor
» Ke zkousce : pisemny test
e Literatura viz. syllabus




Komunikace

e Excelentni komunikace je nezbytnou podminkou
* dobrého fungovadni sester a lékare.




Socialni styk, socialni percepce,
socialni komunikace, obecne pojmy

* Nelze nekomunikovat.
- Kazdé chovani je komunikace.

- Slovo komunikace je latinského plvodu
a znamena néeco spojovat.
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Komunikace

- Kazdé chovani je komunikace.




Komunikace — neco spojova




Komunikace




- Komunikaci Ize definovat jako vzajemnou

vymeénu informaci,

- Jde-li o vymeénu informaci mezi lidmi,

hovorime o

» socialni komunikaci nebo socialni interakaci.




-Socialni komunikace je interakcni
proces mezilidského dorozumivani.

Pomoci verbalnich a
-neverbalnich symboli.




Komunikace




Komunikacni model, struktura
komunikace

- Komunikace probiha vzdy mezi dvéma nebo vice
lidmi.

- Cely proces vnimani komuniké probiha v podobeé
sinusoidy.




Komunikace

« Slozity proces zavisly na individualni psychice,
* na vzdelani,
* na individualnich a socialnich zkusenostech

« Zakladni vybava Cloveka, lisi se vyvinutosti, dediCnymi
dispozicemi, vychovou apod.




Komunikace

* Proces,
* béhem kterého pusobime na druhé lidi

- verbalné x neverbalné
- védomeé x nevédomeée
- zamerneé x bezdécné




Komunikacni proces

komuniké
komunikator - komunikant
Komunikacni kanal
——  ZDROJ ZAKODAVANIRENOS | 6povANI—| PRIJEMCE -
SUMY
ZPETNA VAZBA
¢ «



Komunikace




- Aby komunikace mohla zapocit, probihat a
plnit svilij zakladni smysl

* (umoznit vzajemnou vymeénu informaci),

- musi byt obe komunikujici strany schopny tri
zakladnich dusevnich operaci :

- schopnosti informaci vnimat,
- zhodnotit a uchovat
- nebo predat.




Soucasti komunikacniho
procesu jsou tyto prvky:

» Komunikdtor — mluv¢i, ten kdo zpravu vysila,
predpoklada, ze prijemce mu porozumi

« Komunikant — ptijemce, ten kdo prijima vysilanou
zpravu a snazi se ji desifrovat

» Komuniké — vysilana zporéva v podobé verbalnich a
neverbalnich symbolu

e Zpétna vazba — odpoved
e Situacni kontext



- Komunikacni jazyk - komunikacni zprava se
predava prostrednictvim urcitého komunikacniho
jazyka vyznam maji abstraktni vyrazy, denotaty
a designaty, vyrazy matematicke ........
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« Komunikacni kanal -

- cesta, kterou je néjaka informace posilana, pri
komunikaci tvari v tvar (face to face)

Maderni kamunikacni kanaly
LR Y




« Komunikacni kanal
 pri komunikaci tvari v tvar (face to face)

 jsou hlavnim kanalem zvuky, pohledy a pohyby
tela, stisk rukou, parféem, obleceni,

- hlas - plsobime tim na 4 smysly zarover

.
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- Komunikacni prostredi

- je dulezitym prvkem komunikace a ma
vyznamny vliv na komunikaci. Formalnost,
reprezentativnost, stres......... :

« Komunikacni sum - misi se hluk, svit
slunce......... .

- Kontext - celkovy ramec ve kterém komunikace
probiha .......... .Jrad te vidim vezeni/




Verbalni komunikace

-Verbalni komunikace - vyjadrovani
pomoci slov, prostrednictvim jazyka

PFima

-Zprostredkovana

* Mluvena

Psana

- Ziva nebo komunikovana




Verbalni komunikace

- Verbalni komunikaci se zabyva mj. lingvistika,
filologie (nauka o reci, teorie literatury, slovesnosti,
retorika..., filozofie.....

- Verbalni komunikace je nezbytnou soucasti
socialniho zivota, nezbytnou podminkou mysleni. Pri
jakekoliv komunikaci je vyznam slov vzdy dotvaren
neverbalnimi prostredky.

- Slova se nedajl odloucit od neverbalnlch slozek
omunikace. PFi neshodé neduvéra.



Verbalni komunikace

» Sdélovani informaci pomoci slov
* Funkce reci v socialni interakci
- predavani informaci
- sdélovani postojti
- ovlivinovani
- sblizeni
- navozeni interakce
- posileni atd.

Rozhovor — zakladni nastroj



Verbalni komunikace

- Slovo

- je slozeno z pismen a slovem je proto, ze
oznacuje vice méene konkretni predmet,

» Mira konkrétnosti muze byt ruzna - napft.
hrnicek je obecny pojem, puntikovany hrnicek je
konkretnejsi.




Verbalni komunikace

. Slova oznadujici abstraktni jevy mohou lidé rizné
chapat.

 Jazyk nam pomaha urcovat to, jak vidime, vnimame,
premyslime.

« Specificnost uzivani jazyka je dana i osobnostnimi
zvlastnostmi, rysy osobnosti.

Verbalni komunikace
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Neverbalni komunikace

Red téla

Neverbalni komunikace tvofi 93% celkové komunikace

Slova tvori—7 %

Autenticita projevu = soulad verbalni a neverbalni komunikace.




Komunikace

« Introvert - mluvi malo, klidng, tise

- Extrovert - hodné, vétsinou rekne vse co ma
na srdci

- Egoista - mluvi hlavné o sobé
- Autokrat - prosazuje tvrde svoje nazory

- Submisivni osobnost - se poddava, nestavi se
do opozice, je konvencni

- Liberal - nestranny, Ihostejny k problémum
nema potrebu se vyjadrovat



Tri zakladni komunikacni a
osobnostni roviny

Rodic —
hodnotici, kriticky, normativni, urCuje co je dobré, co Spatné
Dospély —

informativni zplsobe transakci, tedy sdélovani faktu. Jeho povahou je vécnost
Dité - sdélovani, vyjadrovani a zrcadleni emoci




Zpusoby jednani
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Zasady spravné komunikace

* Pozdravit, predstavit se

* Oslovovat jménem, titulem, nepouzivat familiarni
osloveni

« Udrzovat oc¢ni kontakt, natocit se k pacientovi
* Pouziti spisovného jazyka,
* ne nesrozumitelnou terminologii




Zasady spravné komunikace

 Eliminovat rusivé vlivy, nebrat telefon apod.

 Vysveétlit vSechny ukony (pracovni postup, narok na
davky a pod.)

* Respektovat intimitu

* Vlidnost, spoluticast, dobry dojem — vybudovani
divéry




Chyby v naslouchani

» Skakani do reci

« Koncentrace pouze na jednu informaci
* Nadrazenost

* Predpojatost — predsudky

« Studena zdvorilost

* Projev emoci a problému, které naslouchajlm prozi
apod. :




Agresivni klient

* agrese

e pfirozeny zpusob chovani, spjata se zakladnim pudem
sebezachovy, kulturni vyvoj projevy agrese tlumi,

e ale neodstrani
e Zlost

* odpoved na neco, co pacient vnima jako ohrozeni,
frustraci, nemoc, strach ze ztraty




Agresivni klient

* Projevy

« zvyseny neklid (Ize odpozorovat z neverbalni komunikace),
napr. podupavani nohama,

nervozni popochazeni,

kopani do predmétd,

bouchani do stolu, vyrazna gestikulace, zmeny v mimice,
nepravidelny, hlasity dech, -

silici hlas, =
agrese Vv reci,
slovnim obsahu




Agresivni klient

Typy agrese

* brachialni agrese — zurivost, nasili proti sobe nebo
proti okoli

 slovni agrese - nadavky, vyhrozovani, slovni napadani




Obecna pravidla

* umoznit klientovi mluvit - zjistit co je duvodem
agresivniho jednani (Vidim, ze jste rozzlobeny. Co se
stalo?),

* projevit zajem o pocity pacienta, povzbuzovat v hovoru
* udrzovat bezpecnou vzdalenost od klienta
» zajistit pomoc kolegu

Agresivni pacient




Obecna pravidla
 vyrazne gestikulujiciho jedince posadit - klidné
dychani

« chovat se profesionalné bez znamek hnevu nebo
pokusu o odplatu - nadhled a klidné jednani
personalu, nenechat se vyprovokovat ke stejnému

Jednénl r ‘I
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Klient s trvalym poskozenim

trvalé defekty — psychické (uzkost, agresivita,
deprese)

- smyslové (nevidomi, neslysici)
- telesné
- snizena inteligence (mentalné postizeni)




Klient s trvalym poskozenim

« zakladni podminka efektivni komunikace
* rozumét typu postizeni,
*pacientovym specialnim potrebam

*(somatické potize, vyssi psychicka citlivost a
zranitelnost)




Pravidla pro vSsechny handicapované

.profesionalni pristup - bez predpojatosti
- bez predsudkli
- bez stitivosti

« zvolit adekvatni zpusob komunikace podle stavu
pacientova postizeni




Pravidla pro vSsechny handicapované

* vzdy udrzovat s pacientem ocni kontakt
e zasadné mluvit vlidnym a klidnym hlasem

* mluvit smérem k nemu, i kdyz ma doprovod (i za
predpokladu, Zze nas nemuze plné vnimat)




Pravidla pro vSsechny handicapované

* mluvit srozumitelné, pouzivat spisovny jazyk bez
cizojazyc€né, slangové lékarské terminologie

* nelitovat klienta kvuli jeho postizeni (sniZuje to jeho
psychicky komfort)

* s kazdym zachazet umeérné jeho véku, nikoliv
mentalité (s dospélymi nezachazet jako s malymi
détmi)

* byt tolerantnéjsi k jejich naladovostl netaktnosti,
pripadné hrubosti '




Klienti s poruchou reci

* mimoradna trpélivost, pomaly zpusob reci
» koktavost — nedopovidat slova, neodhadovat vyznam
slabikou zaCatéeho slova

nase netrpélivost zvysSuje klientovu uzkost a zhorSuje
zadrhavani




Pomucky

* Sluchadlo — miniaturni elektronicky zesilovac zvuku, ktery prijima
zvukovy signal mikrofonem anebo indukénim snimacem, tam dojde k
jeho Upravé a zesileni a nasledné vede do reproduktoru, ktery je
umistén ve zvukovodu.

* Signalizace bytového/domovniho zvonku Vv¢. instalace
* Signalizace place ditéte vC. instalace

 Specialni programové vybaveni (aplikace do mobilniho telefonu di
program do PC) pro edukaci a reedukaci sluchu umoznujici nacvik
mluveni, odezirani Ci znakového jazyku

* Individualni indukéni smycka — poslech pres induk¢ni snimac je
vyraznéjsi nez pres mikrofon sluchadla

b e




Pomucky

* Elektronicka orientacni pomucka pro nevidomé a hluchoslepé

* Elektronicka komunikacni pomticka pro nevidomé a hluchoslepé
e Zarizeni pro poslech audiovizualniho zafizeni

* Signalizace telefonniho zvonéni

* Telefonni zesilovac




Klienti s poruchou reci

 pokud klient neni schopny mluvit z diivodu
receptivni afazie (uraz, CMP) nebo z psychickych
diavodu,

* rezignujeme na verbalni komunikaci a volime
komunikaci nonverbalni (mimika, gestika),

e pfipadné vhodné formulujeme otazky, na které muze
Klient odpovedet kyvnutim hlavy, mrknutim,

jednoduchym gestem l
4




Neslysici klient

* znakova rec

* upozornit dotykem, ze s nim chci mluvit
* nemluvit za jeho zady

 postavit se Celem, aby dobre vidél na rty

* nestavit se k oknu tak, aby byl neslysici oslnovan
venkovnim svetlem
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Neslysici klient

* snazit se mluvit bez hlasu — presnejsi artikulace

* bézna slova, jednoduché véty, ne odborné terminy

* vyuziti prirozenych gest

* ujistit se, ze klient rozumeél, zjistit si zpéetnou vazbou

* pomoci tuzky a papiru psat velkymi tiskacimi
pismeny

« zajistit predani dostatecného mnozstvi informaci
pred lékarskym vysetrenim, urednim jednanim
apod.




Nevidomy klient

* jednat s nevidomym clovekem stejné jako
s ostatnimi, stupni postizeni ale prizplisobime
komunikaci

 hmat a sluch nahrazuji postizenému zrak

- dotazem zjistit, zda je klient plné nevidomy nebo
zda jsou pritomny zbytky zraku

 umoznit hmatem poznavat nastroje, prostredi,
pristroje




Nevidomy klient

» veskeré ¢innosti apod.

* nevidomeého upozornit i ve chvili, kdy nekdo
vstupuje do mistnosti (citi zavan vzduchu, slysi zvuk)

e vzdy jedname s nevidovym, i pokud ma doprovod

* pomoc nevnucovat, ale zeptat se na zpusob, jak
pomoci

- dotykat se jemné, s citem, pred dotekem vzdy
upozornit

LulLly Jeane
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Nevidomy klient

* Pomucky pro usnadnéni mobility nevidomych

Bila htil — maze byt v bilém nebo ¢ervenobilém provedeni (pro osoby

s kombinovanym postizenim);

Orientacni hlil — pfi chlizi s prdvodcem, vodicim psem nebo pfilezitostné u
slabo-zrakych osob;

Opérné hole — slouzi prvoradé k zajisténi stability pfi chizi i ve stoje;
Povelové vysilace VPNO1 a VPNO3 — slouzi k dalkovému ovladani
orientacnich majackl prostrednictvim radiového signalu.
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Nevidomy klient

 Vodici pes — je pouze prostrednikem, ktery prispiva k vetsi
samostatnosti a neza-vislosti na okoli. Porizeni psa je mozné teprve
po zvladnuti samostatné orientace
v terénu bez psa.

* Optické pomticky — nejcastéji rizné typy lup a optickych Ci
kamerovych systému

 VVypocetni technika a mobilni telefony s hlasovymi vystupy

* Digitalni zaznamniky a diktafony — pomtucka nahrazuje zapisnik.
umoznuje nahravani i poslech.

* Hodinky s hmatovym a hlasovym vystupem




Syndrom demence

* Omezit rusivé a rozptylujici vlivy prostredi (napr.
rozhlasové vysilani), ujistit se, ze pacient dobre slysi,
ze ma spravné nastaveny kompenzacni pomucky
(naslouchadla)

* Povzbuzovat vlidnym zajmem, klidné chovani a
pozitivni vyraz, omezeni prudkych pohybu,
prechazeni, zustavat v zorném poli pacienta.




Syndrom demence

* Mluvit srozumitelné, pomalu a v kratkych vétach.

*V hovoru se vyhybat odbornym vyrazum, zargonu,
frazim cCi ironicky minénym protimluvum.

* Pouzivat prima pojmenovani, pokud lIze, tak na
predmety, osoby, casti téla, o nichz hovorlme
ukazujeme.




Syndrom demence

 Navazovani a udrzovani o¢niho kontaktu, dulezité
udaje psat navic na papir.

* Pro ziskani pozornosti a zklidnéni pouziti doteku.

* Vyuzivani neverbalni komunikace, jsme vnimavi k
projevum uzkosti, strachu, deprese, bolesti.
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Syndrom demence

- Dat zretelné najevo, zda odchazime jen na chvili nebo zda
konzultace skoncila.

- Pacienta nepodcenovat, komunikaci pfrizpusobit jeho
schopnostem.

« Aktivné chranit dustojnost lidi trpicich syndromem demence,
branit ponizovani, posilovat jejich autonomii a moznost
rozhodovat o sobé. —

.-____n‘_




Alternativni zpusoby komunikace

* Co je augmentativni a alternativni komunikace a komu je urcena

« Augmentativni a alternativni komunikace (AAK) se pokousi
prechodné nebo trvale kompenzovat projevy poruchy a postizeni u
osob se zavaznym postizenim reci, jazyka a psani.

* Augmentativni (z lat. augmentare - rozSifovat) systémy komunikace
maji podporovat jiz existujici, ale pro bézné dorozumivani
nedostatecné komunikacni schopnosti.

 Alternativni komunikacni systémy se pouzivaji jako nahrada mluvené
reci.



AAA

* NejcastéjSim dlisledkem poruch komunikace jsou:

* vrozené vady — mozkova obrna, tézké sluchové postizeni, vyvojové
vady reci, mentalni postizeni, autismus, kombinovana zdravotni
postizeni

* ziskané vady — cévni mozkova prihoda, Urazy hlavy a mozku, nadory
mozku, ziskana sluchova postizeni, ziskana kombinovanych postizeni

* degenerativni onemocnéni — sklerézy multiplex, muskularni
dystrofie, amyotrofické laterarni sklerdzy, Parkinsonovy choroby,
Alzheimerova syndromu



Tabulky pro autisty
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Ticha linka

 Stahnéte si zdarma mobilni aplikaci

* a mejte Tichou linku po ruce kdekoliv
 Ticha linka - App Store

* Ticha linka - Google Play




Tlumocime vsude, kde nas potrebujete.




Ticha linka

* Pokud komunikuje v ceském jazyce, zvoli sluzbu prepisu a spoji se s
prepisovatelem skrze textové okno. Tlumocénik/prepisovatel potom
zprostredkuje telefonickou nebo osobni komunikaci Ci upravi nebo
pFeIovil' text. Ticha linka je také dostupna na zhruba 300 mistech po
celé CR.

* Roc¢né se pres Tichou linku uskutecni vice nez 20 000 pozadavkd.
Sluzba a potfebna podpora je zdarma a nonstop. Online tlumocnicka
sluzba ziskala mj. nominaci na cenu Mosty vyhlasovanou kazdy rok
N&rodni radou pro zdravotné postizené Ceské republiky.

* Tato cena je urcena pro projekty, které dlouhodobég, cilené a
systémove podporuji osoby se zdravotnim postizenim.

* Online tlumoceni a prepis jsou provozovany neziskovou
organizaci Tichy svet 0.p.s. od roku 2008.



https://www.tichysvet.cz/

Tichy svet o.p.s.

 Svét neslysicich a slysSicich propojuje Tighy svet od roku 2006. V
souCasné dobé pulsobi v deseti krajich Ceské republiky.

* Poskytuje neslysSicim vSestrannou podporu v podobé sluzeb, které jim
ulehcuji zaclenéni do spolecnosti - socialni rehabilitaci, odborné
socialni poradenstvi a tlumocnicke sluzby. Vice o téchto sluzbach a
jejich poslanich a cilech se dozvite po kliknuti na prislusnou sluzbu.

* Tichy svét také napf. porada riznorodé kulturni akce a snazi se zvysit
informovanost vetsinové spolecnosti o komunité neslysicich, jejich
kulture a o znakovém jazyce, Ci spolupracuje s chranénymi
pracovisti pro neslysici.



https://www.tichysvet.cz/socialni-rehabilitace
https://www.tichysvet.cz/socialni-a-pravni-poradna
https://www.tichysvet.cz/socialni-a-pravni-poradna
https://www.tichysvet.cz/tlumoceni-a-prepis
https://www.tschp.cz/
https://www.tschp.cz/

Makaton

* Predevsim se hovori o manualnich znacich, které je tfeba uzivatele
naucit. Obvykle se jedna o systémy, které pracuji s 300-600 znaky.
Doprovazeji mluvenou rec a jsou vetsinou jednodussi nez symboly ve
znakovém jazyce neslysSicich. Mezi nejznaméjsi systémy patfi:

e Makaton

* je znakovy program, jehoz zaklad tvori 350 znak( a symbol( v osmi
zakladnich drovnich. Jeho nazev je odvozen od jmen svych tvircu
(Margaret Walker, Kathy Johnston a Tony Conforth). Je mozné jej
uplatnit u klientd s mentalnim, sluchovym a télesnym postizeni, u
neurologickych pacientl a u klientl s poruchami paméti.

» Znakovani klicovych slov by se mélo doprovazet rytmizovanou reci a
mimikou


https://wikisofia.cz/wiki/%C5%98e%C4%8D
https://wikisofia.cz/wiki/Makatonsk%C3%BD_slovn%C3%ADk

Komunikacni tabulka
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Socialni percepce
Clovek si vytvari predstavu o sobé samém v reakci
k percepci partnera v socialnim styku

&im bohatsi je Uroveri sebepozndni, tim bohatsi mizZe byt
| poznavani druheho cloveka

vnimani druhych lidi souvisi s vnimanim sebe sama, se
sebepoznanim

Socialni interakce

Socidlni interakee je mezilidsky vetah/kontakt.
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Funkce komunikace

- Informativni — predavani urcitych informaci, faktd, dat
mezi lidmi

« Instruktivni - také informachni, ale s pridavkem vysvétleni

vyznamu, popisu postuptll, organizace, navodi.......
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- Posilovaci a motivujici - jde o posilovani urcitych pOC|tu
sebevédomi, vlastni potrebnosti, o posilovani vztahu k nécemu

- Zabavna - jde o to, pobavit se , rozesmat, vyplnit Cas
komunikovanim, které vytvari pOC|t pohody a spokojenosti

- Presvédcovaci - pusobenl na Cloveka se zamérem zmeénit jeho
nazor, postoj, hodnoceni.....Pomoci logiky ale i emocionalni
presvedcovam




- Vzdelavaci a vychovna - specificky
uplatnovana zejmena prostrednictvim instituci

my

- Socializacni a spolecensky integrujici -
vytvarenl vztahu me2| lidmi, sblizovani,
navazovani kontaktq, p05|lovan| pocitu
sounalezitosti. Kazda spolecenska vrstva ma
ponékud odlisny zpusob komunikace.

- Osobni identity — na Urovni osobniho JA,

pomaha ujasnit si véci o sobé. Jde o ratifikaci
sebepojeti.



« Poznavaci - souvisi s funkci informativni

- Sverovaci - slouzi ke zbavovani se vnitrniho napéti,
k prekonavani tézkosti, sdélovani diivérnych informaci,
vetsinou s ocekavanim podpory a pomoci.

- Unikova - kdyz je ¢lovék skli¢eny, chce se odreagovat a
popovidat si o vécech neutralnich




Komunikace ve zdravotnickéem
prostredi

K tomu, aby interakce mezi sestrou a nemocnym
probihala produktivneé, musi byt splnény 3 zakladni
podminky :

e sestra i pacient musi chtit

- oba musi umeét, a

e mit moznost, aby mohli komunikovat

|
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« Chtit umét, a moci

« komunikovat chce obvykle pacient, vétsina
nemocnych

« po informacich doslova prahne

- ne vSechny sestry vsak chtéji ,slyset™, mnohdy
neznaji odpovéd na pacientovu otazku ,jak budu
zit na voziku......... .atp. proto vznikaji tendence
se komunikaci vyhnout




Profesionalni komunikace

e navazani kontaktu

» (nemoc zasadne meni prozivani a chovani cloveka,
muze se projevit plac, smutek, uzavrenost, ale
take mnohomluvnost, zalezi na typologii pacienta.

» Nejslozitéjsi je se pacientovi priblizit, pochopit ho
a vzbudit v nem duveru a zajem

wisem tady
a.amam ‘€as* |
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- Casto verbalni komunikaci komplikuje
vlastni postizeni

- (porusena rec u afatikll, neschopnost
porozumet verbalnimu projevu,
nedoslychavost .......

* V. nemocnicich - casto seniori - zde -
horsici se pamét a funkce smysli




Pravidla komunikace
Pozadavky na lékare

1. Poslouchejte pacienta vzdy pozorné

2. Vysvetlete vzdy vsSe jasne a srozumitelng,
vytvorte si zpetnou vazbu a ujistéete se, ze vam
pacient porozumeél

3. Hovorte s pacientem pravidelné o prevenci
4. Budte poctivi a Cestni
5. Vyptejte se pacienta na vSechno, co by mohlo

vasi spolupraa ztézovat /obavy, odmitani .




Pozadavky na Iékare

1. Zachovejte vzdy dlivérnost informaci
ziskanych od pacienta

Respektujte pacientova prani
Nekritizujte verejné pacienta

Béhem rozhovoru udrzujte ocni kontakt
Nenavazujte s pacienty sexualni vztahy
podporu

GmhWwN




Pozadavky na pacienty

Vasi pacienti se je nikde nedoctou , proto jim je musite sdélit
sami — je to mozné i formou letakd v cekarné

1.Ptejte se lékare na vse, co povazujete za nejasné
nebo nesrozumitelne

2.Poskytneéete Iékari vSechny nutné informace. Bez
vasich informaci Iékar nevi, co vas kde a jak mnoho
boli, bez vaseho vyjadreni Iékar nevi, ktery postup
chcete zvolit.

3.Dodrzujte peclivé vsechny lékarovy pokyny - je to
predevsim ve vasem vlastnim zajmu.

4.Bud’te k lékari uprimni

5.Nedélejte si neprimérené naroky na Iékartliv cas



Pozadavky na pacienty

1.DUvérujte svému lékafi
2.Respektujte lekarovo soukromi

3.Sdelte lékari vsechny své problémy najednou,
nenechavejte si sva ,tajemstvi® - je to jen
k vasi skodé

4.Pri rozhovoru se divejte Iekari do oci

5.Sdelte |ékari vSechny sve pochybnostl at uz se
tykaji cehokoliv -




Pri spravne vedené komunikaci
S pacientem musime :

- védét, co chceme fici

- rozhodnout, kdy informaci sdélit, to znamena odhadnout, zda je
vhodny c¢as pro predani informace

« vybrat spravné misto pro sdéleni

- rozhodnout, jak nejlépe informaci podat

- pamatovat na to, Zze pro nas jiz jasné sdeélované skutecnosti
nemusejl byt pro druhou stranu tak jasneé

« mluvit zretelné a srozumitelng, sveé sdéleni nekomplikovat




- zvolit primérené tempo a odpovidajici ton reci

* sledovat a zaznamenavat reakce pacienta,
/zmatek, hnév, uzkost, akceptace....

 brat v Uvahu pocity pacienta

- udrzovat v primérené mire ocni kontakt
S pacientem




- kontrolovat sveé neverbalni projevy

- umoznit pacientovi, aby se v dostatecne mire
vyjadril

- nezneklidnovat, ale ani nedrazdit pacienta svym

Drojevem

 kontrolovat, zda pacient informaci prijal a
pochopil




« Feed back (zpétna vazba) — reakce na prijatou zpravu
v podobé& potvrzeni a zpusobu interpretace.

« M3 fc. regulativni, socialni, poznavaci, podpurnou,
provokujici.

. Je duleZité, aby zpétnd vazba ndsledovala co nejdfive po
prijeti zpravy.




Druhy komunikace

- Zameérna - odpovida zaméru

. Nezamerna - komunlkator prezentUJe SVUJ projev
Jlnym zpusobem nez byl jeho puvodni Umysl /
trema, emoce..../

- Védoma - komunikator si uvedomUJe co rika a jak
to rika. Muze ale také nemusi uspokojovat Zamer.
Do urcité m|ry se pojmy vedoma a zameérna
komunikace prekryvaji.




- Nevédoma komunikace - komunikujici nema
EOd veédomou kontrolou SVU_] komunikacni projev
ompletne. Komunikace nevedoma se rovnez do
urcite miry prekryva s vyznamem komunikace
nezamerne.

- Kognitivni - logicka, racionalni, smysluplna.

- Afektivni - prostrednictvim emocnich projevu,
pusobeni na city

- Pozitivni komunikace - souhlas, prijeti, obdiv....



 Kfivka vnimani a pozornosti -
* nejvice vnimame prvni tony

« ,metry filmu",

- prohlizime si Cloveka,

- pak nase pozornost klesa, ke konci se zvysuje.

DOBRY VECER




- Usmivejte se ! Tvarte se pratelsky, uvolnéne,
primerene okolnostem.

« Zaujimejte otevreny postoj !

* Nesedte ve schoulené pozici. Sedte, stujte ve
vzprimeneé pozici.

- Naklonte se vpred ! Staci lehky sklon hlavy.

- Dejte najevo, ze naslouchate.




- Negativni - odmitnuti, odpor, pokarani, kritika
- Shodna - shodnou se - opakem je neshodna

- Asertivni - sebe prosazujici a respektujici totez
pravo i pro jiné v ramci prijatelnych pravidel

- Agresivni Utocna, bezohledna, sobecka vUci
jinym




- Manipulativni - uskoky, nefér jednani
- Pasivni - Ustupna, uhybajici, bojacna

- Intropersonalni komunikace - vnitrni
monolog, nebo dialog, formou vnitrni
neartikulované reci, nebo nahlas formou
artikulovaného projevu. MuzZe byt projevem
nemoci — schizofrenie.......




. Interpersonalnl komunikace - mezi dvema
lidmi, i kdyZz muzZe byt pFitomno vice lidi. MUze mit
formu dialogu, interview, vyjednavani...Je zde
mozno vyznamne vyuzivat zpetnou vazbu.

’

-Skupmova komunikace - narocneJS| vice I|d|

chce sdélit svuj nazor. Nebezpeu skakani do reci

~




- Masova komunikace - mluvci predava informace
Sirsimu obecenstvu, auditoriu.

* Prostredky :
* Noviny,
 Casopisy,
 knihy, radio,
 televize, W
 internet, billboardy. ‘

» Mezikulturni - mezi pfisluéniky ruznych kultur. Je
potreba znat a respektovat kulturni rozdily, zvyky,
zakony, odlisnost vzhledu.......

Wkl anln skaeaichs @ Praoe
Faisadzbaipodinka i

CiTANKA
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MASOVE
KOMUNIKACE
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- Dyadicka |nt|mn| komunikace- mezi dvéma
lidmi, ktefi jsou vuci sobé otevieni, komunikuji
srdcem



- Dyadicka jednostranné rizena — mezi dvéma
lidmi, kdy jeden je zavisly a druhy podrizeny,
respektuje mocenskou pozici druhého - ucitel -
zak, nadrizeny - podrizeny.

- UCitel urcuje zda zak ma mluvit ......... .

- Dvousmeérna komunikace

- Komplementarni



y

Tvari v tvar

Postranni
Verbalni

e Neverbalni
- Komunikace cinem



Paralingvisticka - akusticka stranka verbalni
komunikace, svrchni ton reci

1.spravna artikulace

2.Clenéni reci, frazovani

- pauzy - fyziologicke (technika reci)

- logické —-(skupiny, slov, vét, které spolu souvisi)
- posturologicke



Paralingvisticka - akusticka stranka verbalni
komunikace, svrchni ton reci

3.tempo reci - vzdy se ridi srozumitelnosti,
zavaznosti sdeleni

4.(za 1.minutu 90 - 105 slov)

5.intonace (vyskovy pohyb hlasu v prubé&hu
mluvené reci)

» moznost podtextu, monotdnnost

e -
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9.

prizvuk - slovni, vétny, logicky

hlasitost reci — sila hlasu, vyska tonu reci
rytmus reci — stridani tempa, podle situace
objem, kvalita reci, vcetne delky projevu -
vecnost reci

rychlost reci, vCetné rychlosti odpoveédi na
otazky

10. plynulost reci, délka pomlk
11. chyby v reci (nedokoncena slova, prereknuti)

Leva hemisféra
analytické mySleni
logika

vida

fakla

data

Gisla

villa

miry, vahy

matematika



«\Vyznamnou roli hraje Uprava zevnejsku,

 vCetné ucesu, vystupovani, vyznam prvniho
dojmu - snaha 0 sebezarazem vliv prostredi,
vychovy, Gcel, cil, zapusobeni..




4.Verbalni komunikace

- Verbalni komunikace - vyjadrovani pomoci slov,
prostrednictvim jazyka

 PFima

- Zprostredkovana

- Mluvena

* Psana

- Ziva nebo komunikovana



- Introvert - mluvi malo, klidnég, tise

- Extrovert - hodné, vétsinou rekne vSe co ma
na srdci

- Egoista - mluvi hlavné o sobé
- Autokrat - prosazuje tvrdé svoje nazory

- Submisivni osobnost - se poddava, nestavi se
do opozice, je konvencni

. Liberal - nestranny, Ihostejny,k problémum
nema potrebu se vyjadrovat
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Jazykové prostredi

- VSechny jazyky funguji v urcCitém prostredi,
jazykoveé prostredi je tvoreno 4 zakladnimi
prvky
Lidmi
jejich umysly
komunikacnimi pravidly
. skutecne pouiivanou reci v dané situaci
. ]azykovy styl - rlzny v ruznem prostred|
zeny, muzi | T e
- dialekt
- - slovacky, prazsky

-hy)NH




 Paralingvisticke aspekty verbalniho projevu
* Hlasitost verbalniho projevu

« Vyska tonu reci

« Rychlost verbalniho projevu

« Objem reci

* Plynulost recCi, pomlky, frazovani

e Barva hlasu a emocni naboj

- Kvalita reci

 Slovni vata



Chyby v reci

3 zasady efektivniho poslouchani

e koncentrujte se
« provadejte shrnuti
e OVErujte




18 pravidel aktivniho naslouchani

1.

Al

Neprerusujte. (Nekdy v praxi nesnadng,
upovidany pacient.....

Nezabyvejte se vnitrni argumentaci. Odvadi se
tak pozornost

Uveédomujte si drzeni téla, ocni kontakt...
Brante se myslenkam na jiné véci
Nenechte se rozptylovat




Al

Nedokoncuijte véty jiné osoby

Kdyz druha strana prestane hovorit, chvili pockejte
Ve vhodnou dobu micte

Nespéchejte se zavery

Pozorujte druhou stranu, neverbalni chovani mnohé
napovi




XN A WN

Nedejte se prilis ovlivnit fyzickym vzhledem
druhé osoby

Neponorujte se prilis do svych poznamek
Budte trpélivi

Neposlouchejte vyberove

CvicCte schopnost vcitit se
Pokladejte otazky

Shrite argumentaci druhé strany
Mejte otevrenou mysl




Co dela rec srozumitelnou

1. Jednoduchost

« Pouzivani kratkych vét

« Pouzivani srozumitelnych a zndmych vyrazd
« Nazornost podani

. ,Prekladani,, pro posluchace pravdépodobné novych a
neznamych terminy

. Vysvétlovani srozumitelnym zplsobem

« Dodrzovani pravidel, prestavek a pauz v reci

- Spravné kladeni vétného i slovniho vyrazu

« Kratkost projevu ( prostor k mluveni pro naslouchajiciho)



« \/ysvétlovani srozumitelnym zpusobem
- Dodrzovani pravidel, prestavek a pauz v reci
- Spravné kladeni vétného i slovniho vyrazu

 Kratkost projevu ( prostor k mluveni pro
naslouchajiciho)




2. Prehlednost sdéleni

- Sdéleni toho, o ¢em bude rec

« Rozclenéni vlastniho projevu podle jednotlivych témat

- Logicka vazba slovniho projevu

- Navazovani nového na to, co jiz bylo receno

« Sumarizace - shrnuti nejpodstatnéjsich, sdéleni v" kostce ,,




3. Vystiznost
- Volba nejvhodnéjsich slov a vét ke sdéleni urcité veci
- Soustredéni se na podstatné véci

4. Podnétnost
« Pouzivani prikladu

« Vyuzivani rdznych forem feci, nejen véty oznamovaci, ale i tédzaci
atd.

. Pouzivani modeld, pfimé&rd a podobenstvi




Tézkosti na straneé toho kdo zpravu
posila

* Nemluvi srozumitelne€, monotonné&, unavne

» Neprinasi zadnou novou informaci stale opakuje
totez

* Neustale pouziva fraze klise

e Hovori autoritarsky, namyslene, dominantné




Tézkosti na strane toho kdo zpravu
posila

 Pouziva cizich, nam neznamych slov

 Mluvi jako ,,gejzir®, prilis rychle a my ho nestacime
sledovat

e Mluvi chaoticky
* Neustale vnasi do rozhovoru napéti




« Zachovava kamennou tvar ,hrace pokeru"

« Kdyz mluvi diva se jinam

« Zaryté mlci neodpovida na zadny nas dotaz

- Neustale se ,,zahadné usmiva az se nam vysmiva
- Je ve stresu pripadné az v Soku




* Neustale méni téma rozhovoru

« Je prilis vzrusen (az hystericky)

« Zahrnuje nas hranou prizni

 To co rika a jak se chova , hraje"
- Neustale néco zamlcCuje, maskuje




Tézkosti a prekazky na straneé
posluchace

* Posluchac je ,duchem mimo"

* Slysi jen fakta a nechape jejich souvislost
* Slysi jen to co by chtél slyset

Je v Casove tisni a , neslysi® co je receno
* Néco , nechce slyset"




Tézkosti a prekazky na straneé
posluchace

- Ma vétsi kapacitu nez hovorici a ,bloudi
myslenkami jinde"

 \Vztah naslouchajiciho k posluchaci je lhostejny az
apaticky, pripadné nepratelsky

* Nevydrzi to a skace hovoricimu do reci
* Moc se pta Ci nepta v nevhodnou dobu
- Nechape, co mu je receno




5.Nonverbalni komunikace

 Vétsinu neverbalnlch S|gnalu se Clovek nauu uz
v détstvi, zejména kopirovanim svych rodicu.




Co si sdelujeme neverbalné

- sdélujeme si emoce - pocity, nalady, afekty

- sdélujeme si zajem o sblizeni — navazani
intimnejsiho styku

* snazime se vytvorit u druhého dojem o tom -
kdo jsem ja -

e snazime se zamerne ovlivnit postoj partnera

- Fidime tak chod vzajemného styku

P o




Neverbalni komunikace (Krivohlavy)

- vyraz obliCeje
- oddaleni
» dotek
» postoj
« pohyb
» gesta
« pohledy
- ton redi
paralingvistika
- vyznam zevnejsku atd.

mimika
gestikulace
haptika
proxemika
teritorialita
posturologie
kinezika



U neverbalniho chovani je treba vedeét,

« 7€ nejvétsi vyznam je kladen na neverbalni projevy v oblasti
obliceje a hlavy

e na druhém miste jsou to pohyby rukou a pazi
- a teprve pak pohyby a pozice téla a nohou




- mimika - pohyby svalu v obliéeji, jsou
nejvyraznejsim scelovacem emoci. Signalizuje
posluchaC| pr02|tek mluvciho. Komunikatory jsou
predevsim ocCi, usta,cCelo, licni svaly a brada.

£\ £ F\




7 tzv.primarnich emoci ve vyrazu
obliceje

radost - smutek
Steésti - nestésti
prekvapeni — splnéne ocekavani
klid — rozcileni, vztek
spokojenost — nespokojenost
zajem - nezajem

strach, bazen - pocit jistoty




-Tzv. sekundarni emoce - odvozene
emocionalni vyrazy obliceje.

Jsou ovlivnitelné kulturnim prostredim,
vychovou.




POHLEDY

- OCi - primeéreny ocni kontakt / asi 60% cCasu
do oci klienta/ ¢im mluvi vase ocCi :

e zamerenim pohledu - na koho Ci na co

- dobou - vydrz zaméreneho pohledu

- Castosti pohledu na urcity cil

- sledem pohledu - na koho nejdrive a na koho
potom

. celkovym objemem pohledud na uréitou osobu




. celkovym objemem pohledu na urditou
osobu

e pootevrenim vicek

 prumé&rem zornic

edivanim se - po ocku - Ci primo do oci
mrkanim

tvary a pohyby oci

evraskami u korene nosu a po stranach oci




 Prekvapeni - celo, oboci, oci, ocni
* vicka - zde i strach, smutek

« Rozcileni — cely oblicej

14 ’

- Usta, zvIasté koutky — vyznamné signalizuji prozivani
. &lovéka, stahovani koutku, Spuleni Ust ......... .




GESTIKA

- pohyby rukou, hlavy, pripadné i nohou, ktera
« maji vyrazny sdelovaci ucel

- doprovazeji slovni projevy, takeé jej zastupuji
- estetizuji, doplnuji nas projev

 ovlivnéno kulturou, osobnosti, situaci




POSTURIKA

- drzeni téla, napeéti, uvolnéni, naklon, poloha
rukou, nohou, hlavy, konfigurace vsech casti tela a
smer natoceni tela

- duleZitd je souvztaznost dvou tél lidi, ktefi spolu
komunikuji, jsou li pozy ve shodé jedna se o
pozitivni vztah a opacné



KINEZIKA

. spontanni pohyby rdznych &asti téla,
- které nemaji vyznam gest
. komunikace prostifednictvim pohybu i chlize




PROXEMIKA

 sdélovani pomoci priblizeni a oddaleni
e proxemicke zony
» intimni vzdalenost - od Uplného dotyku do pul

metru

« 0sobni zéna - 0,5 - 2m (zalezi na tom o ¢em se
hovori, jak hlucné je prostredi, kolik casu maji
partneri k dispozici a kde se rozhovor odehrava



 skupinova vzdalenost - od 1 mdo 10 m . Jde o
situace, kdy jedinec mluvi ke skupiné / trida,
pracovni hala, kancelar)

- verejna vzdalenost - projev politika na namesti
- Vertikalni komunikace, kdy sedime, kdy stojime

PUBLIC SPACE




TERITORIUM

- 0sobni prostor,
e naruseni osobniho prostoru - nervozita

.
%




HAPTIKA

- doteky - ruzny vyznam, formalni, neformaini,
pratelsky, intimni

e pasmo spolecenske, profesionalni a zdvorilostni (
ruce, paze)

e pasmo osobni, pratelské ( paze, ramena, vlasy,
oblicej)

e pasmo intimni, erotické a sexualni ( neomezene)



CHRONEMIKA

e uzivani a strukturovani €asu v rozhovoru, prostor
pro druhéeho, dochvilnost

NEUROVEGETATIVNI REAKCE

- fyziologické reakce a zmény na podnet

- zCervenani, zblednuti, tres rukou, zmeéna tepové
frekvence - individualni



REKVIZITOVE PROSTREDKY A CELKOVY IMAGE

 bryle, tuzka se kterou si komunikujici hraje,
obleCeni, parfém, nekdy typ auta, kde nakupuje...

PROSTREDI

« vypovida o Cloveku hodné - kancelar -
poradkumilovny,, romanticky........

SDELOVANI CINY
» v rozhovoru se dozvidame o lidskych Cinech at uz

ve smyslu negativnim (chvastani), nebo pozicnim
uznanil.



BARIERY KOMUNIKACE

INTERNI

- Obava z neuspechu - tresouci se hlas....

« Osobni problémy

» Rozdily mezi l:Ié,aStnI'k,Y - nizsi komunikacni
uroven, kulturni rozdily....

 Bariéry postoje - etnikum

« Skakani do reci

« Nepripravenost na komunikovani

 Fyzické nepohodli

- Nesoustredenost — myslenky jinde

« Stereotypizace



EXTERNI

- Nezvyklé prostredi
 VVyrusovani treti osobou
* Hluk, slunce............




Red téla a mozkova hemisféra

- Leva strana mozku je sidlem reci, poskozeni
dvou rozhodujicich center Brocova a Wernickova -

e ma za nasledek neschopnost mluvit (expresivni
afazie)
* nebo rozumet mluvené reci (receptivni afazie).

- Leva hemisféra také vynika v ukolech vyzadujici
logické, deduktivni a technické mysleni.



Symboly

* Jsou to signaly, které mohou byt primo
prelozene do slova v ramci konkretne uzivane
vyznamove oblasti.

- VVztyCeny palec - vse jde skvéle
* Prsty do pismene V znameni vitézstvi

» Palec a ukazovacek do pismene o vSe v poradku
OK



Nejznameéji rozpoznatelné jsou
symboly, které:

1.

ONOUA W N

Obsahuji pokyny: ,Jdéte sem", ,Sednéte si
tam”.

. Vydavaji prikazy : ,Budte zticha", , Pojdte

Za mnou".

. Vyjadruji fyzicky stav: ,Je mi

horko,zima.....

. Obsahuji urazku: “Kaslu na tebe".
. Znamenaji odpoved’: ,Ano","Ne".
. Vyjadruji city: ,Hnévam se",Jsem smutny"

Nabizeji popis : ,Velka nadra"

. Zadaji laskavost: ,Svezte mé", ,Dejte mi

najist".



ASERTIVITA V KOMUNIKACI

 Asertivni clovék dovede vyJadrlt co chce, nebo nechce, jaky ma
nazor, je otevreny, uprimny, zaroven umi naslouchat.

. Trva na svych pravech, ale zpisobem ktery neposkozuje prava
jinych

. Chova se sebejiste, respektuje druhou stranu, cti jeji dUstojnost,
jeji prdva a dovede jejim pozadavkim naslouchat

 Je ochoten zmeénit nazor, priznat chybu, pristoupit na kompromis

- Dovede jednat klidné a uvolnéné

- Hlas dobre modulovany, tempo rec¢i rovhomeérné, ocni kontakt
primy

- Asertivita pomaha zvysSovat sebeveédomi a sebelctu

- Pomaha jednat a vyjednavat

- Pomaha snadnéji prekonavat nepohodu a nespokojenost



Desatero asertivnich lidskych prav

OV

4
5
6.
7.
8
9.
1

Clovék ma pravo posuzovat své vlastni chovani,
myslenky a emoce a byt za ne zodpovedny

Clovék ma pravo nenabizet zadné omluvy a vymluvy
ospravedlﬁujl'ci jeho chovani

CIovek ma pravo posoudit, nakolik a jak je zodpovédny za
FeSeni problému druhych I|d|

Clovék mé pravo zménit svdj nazor

Clovék ma pravo fici ,ja nevim®

Clovék md pravo byt nezavisly na dobré vdli ostatnich
Clovék mé pravo délat chyby a byt za né zodpovédny
Clovék mé pravo délat nelogickd rozhodnuti

Clovék ma pravo Fici ,,ja ti nerozumim®

0. Clovék ma pravo rici ,je mi to jedno"



Asertivni techniky

1. Obehrana gramofonova deska

Podstata techniky znamena naucit se byt vytrvaly

v uplatnovani svého naroku. Postupovat klidne a pratelsky,
vyslechnout dalsi argument oponenta, ale trvat stale na
svem Souhlasit s tim co, co rika oponent, ale vzdy opakovat
svUj vlastni poZzadavek

2. Technika otevrenych dveri

Uplatnit se da zejména pri neopravnéné kritice.Je treba umét
rozliSovat, co je vymysl a co je pravda. Souhlasit

s pravdivymi vyroky, ale byt povzneseny nad Izi a vymysly.
Zustat klidny, nereagovat ironizovanim a sarkasmem.
Odpovidat co nejstrucnéji. Vyberove prehlizet Utoky a
reagovat pouze na pravdivé informace.



Vyrovnéni se kritikou, souhlas s opravnénou kritikou

Kritika mUZe byt velkym manipulatorem, Casto byva pouzivana
%ako nastroj napadeni, mnohdy kritik utoci proto, ze se sam citi

idne.Kritizovany tim, ze souhlasi s opravnénou krltlkou
nerozpitvava detaily a orientuje se na napravu, odzbroj u je
kritika. Dulezité je naucit se prijimat kritiku bez ZnICUlICI 0
pocitu. Pokracuje li kritik v invektivach, je moznée pouzit
techniku ohrané gramofonové desky.

Dotazovani na nedostatky

Technika zaloZend na zjiStovani pravé priciny odmitavého,
krltlckeho nebo vycitaveho postoje partnera. Jestlize nam
tyka néjakou chybu, nemame se branit, ale ptat se na dalsi
ostatk které mu na nas vadi. To je cesta k tomu, abychom
se dozvedeh jaké ma ten druhy predstavy o nasem idedlnim
chovani. Nekdy muze jit o hlub&i motiv, ktery se na povrch
dostava po castech.



