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Pouzité symboly a jejich vyznam

Priivodce studiem — vstup autora do textu, specificky zpusob, kterym se
studentem komunikuje, povzbuzuje jej, doplnuje text o dalsi informace.

Kli¢ova slova

Cas poti‘ebny k prostudovani kapitoly

Priklad — objasnéni nebo konkretizovani problematiky na ptikladu ze zivota,
Z praxe, ze spolecenské reality, apod.

Pojmy k zapamatovani

Shrnuti — shrnuti predchazejici latky, shrnuti kapitoly.

Literatura — pouzita ve studijnim materialu, pro doplnéni a rozsifeni
poznatkd.

Kontrolni otazky a tkoly — provéiuji, do jaké miry studujici text a
problematiku pochopil, zapamatoval si podstatné a dulezité informace a zda je
dokaze aplikovat pfi feSeni problému.

Ukoly k textu — je potieba je splnit neprodlené, nebot’ pomahaji dobrému
zvladnuti nasledujici latky.

Koresponden¢ni ikoly — pfi jejich plnéni postupuje studujici podle pokynil
s notnou davkou vlastni iniciativy. Ukoly se prubézné eviduji a hodnoti
Vv pribehu celého kurzu.

Otazky k zamysleni
Cast pro zajemce — piinasi latku a ukoly rozsitujici trovei zakladniho kurzu.
Paséaze a ukoly jsou dobrovolné.

Testy a otazky — ke kterym feSeni, odpovédi a vysledky studujici najdou
V ramci studijni opory.

ResSeni a odpovédi — vaZzou se na konkrétni ukoly, zadani a testy.






Uvod

Komunikace ve zdravotnictvi je velmi specificka, vyzaduje empatii a uctu
k ¢lovéku. Zahrnuje  komunikaci s pacientem/klientem, rodinnymi
ptislusniky, s kolegy. Efektivni komunikace V praci sester patii mezi
zakladni pozadavky profesionalniho pfistupu. Bez adekvatni komunikace
dochazi k fadé nedorozuméni, které mohou ovlivnit nejen spokojenost
pacientd, ale také spokojenost celé¢ rodiny. Komunika¢ni techniky a jejich
znalost patii mezi nutnost, kterou musi kazdy zdravotnicky pracovnik
neustale zdokonalovat. Komunikace je v obecné roviné definovana jako
sd€lovani informace prostiednictvim nejriiznéjSich signalt a prostrednikii:
ustné, pisemné, mimikou, gesty a dal§im neverbalnim chovanim, a to
piredevsim piimo mezi dvéma ¢i vice lidmi, dale pomoci tisku, rozhlasu ¢i
dalsich médii.

Zpusoby, jakym je vhodné komunikovat s pacienty/klienty je nutné
promyslet tak, aby byla komunikace co nejefektivnéjsi, pratelska.

Po prostudovani textu budete znat:

e Doporucené komunikacni techniky
e Zpusoby, jakymi komunikovat s jedincem sohledem na jejich
kulturu, socialni situaci, zdravotni stav

ZISKATE:
e Znalosti z oblasti neverbalni a verbalni komunikace
e Znalosti tykajici se komunikace s jedinci s handicapem
e Znalosti tykajici se komunikace s lidmi v krizovych situacich

Budete schopni:
e Prakticky aplikovat jednotlivé typy rozhovoru

e Um¢ét vytipovat nejefektivnéjsi komunikacéni techniky v riznych
situacich

Cas potiebny k prostudovani uéiva pfedmétu 20 hodin



1 ZAKLADY KOMUNIKACE

V této kapitole se dozvite:

Co je komunikace

Zakladni informace o komunika¢nim kanale

Doporucené pozadavky vztahujici se ke komunikaci
Zakladni charakteristiku verbalni a neverbalni komunikace

000D

Kli¢ova slova této kapitoly:
komunikace, zasady, komunikator, komunikant, komuniké, komunikaéni
Sum,

Cas potiebny k prostudovani této kapitoly: 4 hodiny

Komunikovat znamena poskytovat zpravy, sdilet informace, vyménovat si
nazory, myslenky. Celkové jde o dynamicky proces, ktery probiha
kontinudlné béhem zivota. Jde o komunikaci neverbalni a verbalni, ktera je
opravdu nepftetrzita béhem celého Zivota od prenatalniho obdobi az po zanik
organismu.

Slovo komunikace pochazi z latinského communicare. Jde o velmi Siroky
pojem, ktery se da jednoduse shrnout do n¢kolika vét.

Funkce komunikace
- informativni - pfedavani urcitych informaci mezi lidmi

- instruktivni - tato komunikace navic podavi vysvétleni vyznamu, popis,
navod jak néco ud¢lat

- funkce presvédcovaci - piisobeni na jiného ¢lovéka se zdmérem zménit
jeho nazor, postoj, hodnoceni (pomoci logiky, emocionalni
presvédcovani formou piisobeni na city)

- funkce posilovaci a motivujici - jde o posilovani urcitych postojt, pocitt
sebevédomi, vlastni potiebnosti

- funkce zabavna - jde o to pobavit, rozesmat, vyplnit Ccas
komunikovanim, které vytvari pocit pohody

- funkce vzdé€lavaci a vychovna - uplatiiovand zejména prostfednictvim
intuice, sycena je funkci informativni, instruktivni



- funkce socializacni a spolecensky integrujici - vytvareni vztahli mezi
lidmi, sblizovani navazovani kontaktli, posilovani pocitu sounalezitosti,
zalezi na spolecenské urovni. Kazda spolecenska vrstva ma odlisSny
zpusob komunikace (ve€k, spolecenské postaveni, vzdélani, majetek).

- funkce osobni identity - na urovni osobnosti, pro vlastni ja je
komunikace velmi dulezitou aktivitou, pomdhd clovéku ujasnit si
spoustu véci o sobé samém, uspofadat si své postoje, nazory,
sebevédomi

- poznavaci funkce - souvisi uzce s funkci informativni. Toto pojeti je
spiSe z pohledu komunikanta, kdezto informativni zahrnuje pojeti
z pohledu komunikdtora 1 komunikanta. Umoziuje sdélovat si
kazdodenni zazitky, vzpominky a plany.

- funkce svéfovaci - slouzi ke zbavovani se vnitiniho napéti,
k pfekonavani tézkosti, sdélovani duvérnych informaci, vétSinou
s ocekavanim podpory a pomoci. Sdileni pocitl, mozZnosti probrat
mysSlenky, které ¢lovéka trapi, je pro kazdého jedince silnou podporou.
Mize jit o ptimou empatickou snahu pomoci S maximalni mirou
identifikace, nebo to muze byt pouhé akceptovani pocitové urovné
V podobé& porozuméni, bez jakychkoliv snah hodnotit.

- funkce tUnikova - kdyz je ¢lovek skliceny, otraveny znechuceny, muize
mit chut si snékym nezdvazné popovidat o vécech neutralnich,
odreagovat se od starosti

Komunikace neni nic statického. Lze ji zachytit v podob& zaznamu, ale jeji
proménlivost v ¢ase je jednou znejdulezitéjSich jejich charakteristik,
protoze je zavisld na celé fadé¢ podminek a vlivli. Ze strany clovéka
ovliviiyjyi komunikaci nejen urcita racionalni schémata, ale 1 emoc¢ni stavy,
které mohou urcitou informaci zménit zasadnim zplsobem, ze 1 sam
komunikator miize byt prekvapen.

1.1 Komunikaéni proces

Komunikace probihd vzdy mezi dvéma nebo vice lidmi. Toto vzijemné
pusobeni je ukdzkou procesudlniho charakteru komunikace, nebot’ kazdy ze
dvou komunikujicich lidi se snazi druhého ovliviovat, hledat u n¢j podporu.
Snazi se v projevu dat najevo, ktera pravidla jsou pro néj pfijatelna - zda je
ochoten ustoupit, naslouchat, zda chce dominovat, co nesnasi, co naopak ma
rad, co by uvital. MiiZe se stat, Ze komunikace neprobiha tak, jak by si jeden
z komunikujicich pfal, pak tedy méni svou taktiku, snazi se zapusobit vice
na city nebo argumentovat nécim, co pivodné¢ nemél viibec v imyslu. Jde
tedy o proces proménlivy, ucastnici vzdy iniciuji néjakou zménu. Pokud
nékdo chce zménu iniciovat, vystupuje aktivné, odesild zpravu piijemci.




Cely pritbéh probihd v podobé sinusoidy:
- pocatek - novost komunikace

- stfedni ¢ast informace (lidské podvédomi reaguje tak, Ze se snazi
zachytit co nejvice informaci)

- konec komuniké (je vniman pozornéji)

Zakladni schéma komunikacniho procesu

Lide¢, ktefi spolu chtéji hovofit, si chtéji sd€lit nejen informace, ale i své
vztahy, postoje, pocity, ndlady. Podstatou pochopeni vztahi jsou souvislosti,
ve kterych jsou zpravy predavany. Mnoho vztahovych informaci je
pfeddvano neverbalnimi a paralingvistickymi signédly (zabarveni hlasu,
frazovani, hlasitost, e téla).

Sociélni jedndni mé castou podobu urcitého schématického a postupového
jednani, tak ze urcité postupové kroky jsou ocekavany, daji se oznacit jako
pravidla. Je to proto, Ze je to chovéni ,,rolové®, jsou stanovena pravidla,
ktera umoznuji zjednodusit zptsob chovani, nepfemyslet zbyte¢n¢ nad
kazdou situaci a také oCekavat urcité chovani, které je v riznych situacich
vhodné.

Role, které napliiujeme ve svém kazdodennim zivoté, se postupné
internalizuji a stavaji se soucdasti ja a soucasti osobnosti. Lidé jsou schopni
komunikovat, protoZze ovladaji urcitd pravidla, ktera se tykaji mySleni 1
jednani souvisejicich s komunikaci.

Existuje cela rada komunikacnich pravidel:

- vnimani dat - jde o silu podnétu a vlastni selekci, ktera je uréitym filtrem
a chrani pfed informacnim pfetizenim, dileZitou Glohu zde hraje mira
pozornosti a vyznam podnétu

- spojovani dat vyznamem- na této urovni jsou data pifeména na
informaci, vybrand a uspofadand data jsou spojena a naplnéna podle
vyznamu

- vkladani zaméru a postoje - konkretizovani ve smyslu postoje - citového
stavu

- epizodické uspofddani dat - informace maji podobu jednotek, které
ucastnik spojuje a tim si vytvari predstavu o minulosti, pfitomnosti,
budoucnosti



- hlavni smlouva - jde o vnimani vlastni role ve vzajemnych vztazich,
slouzi k uvédomovani co je normalni, co je spravné, vhodné

- soubor predpokladl, ocekavani pravidel - néco, co se da oznacit jako
zivotni scénaf, naucené¢ vzory chovani, pravidla chovéani ziskané
pusobenim vychovy

- kulturni model - je to Siroké spektrum vztaht, které jsou vymezeny
kulturou dané spolecnosti

Soucdasti komunikacniho procesu

Komunikdtor - ten, kdo vysila zpravu (chyby komunikatora - zkresluje
zpravu, nechce naslouchat, sdélovani je chaotické, ma neuplné informace,
pouziva nevhodné komunikac¢ni prostiedky, vyznamny je i vliv prostiedi).

Komunikant - ten, kdo pfijima vyslanou zpravu, jeho vnimani je ovlivnéno
osobnostni rovnici, vlastnimi zkusenostmi, prozitky, vlastnimi zaméry a cili.

Komuniké - vysland zprava jako myslenka nebo pocit, ktery jeden ¢lovék
sd€¢luje druhému, vysland zprava ma podobu verbalnich a neverbalnich
symbolil, problém je u abstraktnich pojmil a také u neverbalnich technik
(odvréceni hlavy, zvednuti obo¢i). Tim mize dojit k odlisSnému pochopeni a
vnimani zpravy.

Komunikaéni jazyk - komunikacni zprdva se predava prostiednictvim
ur¢itétho komunika¢niho jazyka. Vyznam slov, zejména abstraktnich muize
byt odlisné chapan. Komunikace neni jenom mluveni, ale také naslouchani,
Cteni, psani, pohyby téla, ¢iny. Porovné-li se naslouchdni, mluveni, ¢teni a
psani, mize se pomér jejich zastoupeni v komunikaci vyjadfit v tomto
procentudlnim poméru:

- naslouchani  45%

- mluveni 30%
- Cteni 16%
- psani 9%

Porovna-li se pomér mezi neverbalni a verbalni komunikaci:

neverbalni komunikace 45%
verbalni komunikace 55%
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Komunikacéni kandl - jde o cestu, kterou je informace vysilana - tvati v tvar
(face to face), jsou hlavnim komunika¢nim kanalem zvuky, pohledy, stisk
ruky, vkusné obleCeni, pfijemny hlas. Pti zprostfedkovaném komunikovani
(telefon, radio, nahravky) jde o komunikacni kanal ochuzené;si.

Feed back (zpétna vazba) - reakce na piijatou zpravu v podob¢é potvrzeni a
zpusobu interpretace. Zpétnd vazba je pii komunikovani velmi dilezitd, plni
funkci regulativni, socidlni, poznavaci, podptrnou, provokujici. Je dulezité,
aby zpétna vazba nasledovala co nejdtive po piijeti zpravy.

Komunikacéni prostiedi - jde o velmi dulezity prvek komunikace a ma na ni
vyznamny vliv. Ne&ktera prosttedi propljcuji  komunikaci vyznam
formalnosti, reprezentativnosti.

Kontext - jde o celkovy ramec, ve kterém komunikace probihd. M4 slozku
vnitini (to co se odehrava v jedinci) a vné&jsi (stimuly, které ptisobi na
jedince - prostredi, Cas, ostatni zucastnéni a jejich chovani). Poznani
kontextu je diilezité pro pochopeni toho, co ndm chce druhy fici, aby doslo
K porozuméni.

1. 2 Druhy komunikace

Komunikace mé velmi proménnou sloZku a Sirokou $kalu moZnosti, které
muze komunikator uzivat a ménit. Zalezi na dovednosti kazdého jedince,
jak dovede citlivé uzivat optimalni zpisoby, které respektuji situaci.

Komunikace se miiZe délit podle riiznych Kkritérii:

- komunikace zamérna - komunikator ma pod kontrolou to, co prezentuje.

Zptisoby komunikace odpovidaji jeho zdméru



- komunikace nezdmérna - komunikator prezentuje svlij projev jinym
zpusobem, nez byl jeho pivodni umysl (vysledek miize byt ovlivnén
trémou nebo emocemi)

- komunikace védoma - komunikator si uvédomuje obsah toho, co fika a
jak to tika

- nevédomd - komunikujici nema pod kontrolou plné to, co fika

- kognitivni komunikace - logickd, racionalni, smysluplna

- afektivni komunikace - prostfednictvim emocnich projeva

- pozitivni komunikace - signalizuje souhlas s komunikaci

- negativni komunikace - vyjadiuje odmitnuti, odpor, toceni, kritiku

- shodnd komunikace - sdélované informace se mezi lidmi shoduji,
neodporuji si obsahové a ani formalng, opakem je neshodnd, ktera
sdéluje tiCastnikiim, Ze jsou v rozporu

- asertivni komunikace - sebeprozrazujici a respektujici to i pro jiné,
V ramci piijatych pravidel

- agresivni - uto¢na a bezohlednd, sobecké vici jinym

- manipulativni komunikace - pouZivajici uskokli a neférovych forem
jednéni

- pasivni komunikace - Gstupna, uhybajici, inikova a bojacna

- intropersondlni komunikace vnitfni monolog nebo dialog

- interpersonalni komunikace - mezi dvéma nebo vice lidmi

Verbalni komunikaci je minéno vyjadfovani pomoci slov - prostfednictvim
jazyka. Verbalni komunikace mulZe byt pfimd nebo zprostiedkovana,
mluvend nebo psand, Ziva nebo reprodukovana. Vyznam neverbalni
komunikace je nepopiratelny, je nezbytnou soucésti socialniho zivota a
podminkou mysSleni. Slovo (verbum) je slozeno z pismen a oznacuje urcity
predmét, vlastnost, d¢j, Cas a abstraktni jevy. Jazyk pomaha hodnotit to, jak
vidime, jak myslime.

Jazykovy styl je vysledek volby slov a jejich spojovani do vét. Jazykovy styl
muzZe byt formdalni (profesionalni) nebo neformdlni (nenuceny). Jazyk
pouzivany v ur¢ité komunité se nazyva dialekt, jde o nestandardni formu
jazyka.

Paralingvistické aspekty verbalniho projevu:




- hlasitost (hlasitd feC¢ - vitalita, zanicenost, sebevédomi, ticha fe¢ -
nesmélost, stydlivost)

- vyska tonu feci - divéryhodnéji ptisobi hlas hlubsi nez vyssi

- rychlost - rychlé tempo je charakteristické pro lidi impulzivni,
temperamentni, ale také miize byt projeven nervozity

- objem feci - mnozstvi slov za urcité casové obdobi

- plynulost fe¢i, pomlky, frazovani - pomlky jsou umyslné nebo
neumyslné, prilis velikd plynulost se nedoporucuje, frazovani je
nezbytné pro lepsi porozumeéni

- barva hlasu a emoc¢ni naboj - intonace je projevem emocniho prozitku

- kvalita feci - srozumitelnost, vécnost

- slovni vata - stereotypni slova pouzivané nevédomé (tedy, hm, atd)

- chyby v feci - artikulac¢ni, nespravna vyslovnost, huhlani, ptefikavani,
zadrhavani, koktani, polykani koncovek, nevhodné¢ pouzitd slova,

prehnané artikulovani, zabihavé mysleni, opomenuti

Poslouchani a naslouchani

Pro efektivni komunikaci je poslouchani a naslouchdni velmi dulezité,
nebot’ navozuje prostfedi porozuméni.

Poslouchani je dovednost, které se 1ze naucit!!!

Jde o slozity proces vnimani vyZadujici komplexni reakci, ma celkem 4
faze:

ttidici selekce - filtruji se nezavazna sdéleni
udrzeni pozornosti

setfidéni myslenek

pamatovani si

Posluchaci mohou byt rizni:

liny posluchac - domniva se, Ze poslouchani neni zadna aktivita, ¢asto

se pouze tvafi, Ze posloucha
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nejisty posluchac - je zaméstnan sim sebou, zaméfuje se misto
poslouchéni na to co bude sam ftikat

nesoustiedény posluchac - ma vypadky pozornosti, zabihavé mysleni
egoisticky posluchac - zamétuje svou pozornost jen tehdy, kdy se zacina
mluvit o ném samém

sti'idavé vnimajici posluchac - vybira si pouze nekteré informace
pasivni posluchaé - slysi slova, ale nevnima je, mysli na néco jiného
kompetitivni posluchac - zamétuje se na vnimani takovych situaci, kdy
ne¢kdo uvadi své uspéchy, vysledky, zkusenosti

dobry posluchac - viima vse co je mu urceno a prezentovano n¢jakym
mluv¢im, dovede naslouchat kli¢ovym momentiim, hlavnim myslenkdm

a vytvari si v mysli strom myslenek fecnika

Nevhodné reagovani naslouchajiciho

- popirani citit - reagovani slovy ,,nesmis si to tak brat” je velmi necitlivé
zejména tehdy, kdyz se jedna o pocity velmi intenzivni, mlize mit
svéfujici pocit neporozumeéni

- hodnotici reagovdni - rady, které nevedou k feSeni problému

- kladeni otazek - neni vhodné v dobé¢ silného emotivniho stavu

- vyjddieni soucit - politovani druhého

- predsudky a odhadovani - tendence vytvaret si vlastni ndzory, diive nez

dojde ke kompletnimu vyslechnuti mluvciho

rady, jak situace iesit

obrana oponenta

neverbdlni projevy - sledovani hodinek, uhybani pohledem

Skutecné naslouchéani vyzaduje usili a je dilezité, aby naslouchajici dovedl
stiidat pfistup k naslouchani, nemiize byt jen empaticky, ale mél by si
zachovat 1 jistou miru objektivity. K naslouchéni je nutné piistupovat
s otevienou mysli, nezaujaté. Dillezity je kontakt o€ima a vstiicnost.

Pti jakékoliv komunikaci je vyznam slov dotvafen neverbalnimi prostfedky.
Tyto prostiedky nebyvaji tak kontrolovany jako feC. VétSina feci téla se
odehrava na nevédomé trrovni.

Také neverbalni komunikace je ovlivnéna kulturou, vékem, pohlavim,
vychovou, temperamentem. Nejvétsi vyznam je kladen na verbélni projevy
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Vv oblasti obli¢eje a hlavy, na druhém misté jsou pohyby rukou a pazi a
teprve pak pohyby a pozice t¢la a nohou.

Mimika

Jde o pohyby svalti v obliceji, které jsou vyraznym sdélenim emoci. Mimika
vyjadfuje to, co jedinec proziva a jaky ma vztah k situaci. Mimické svaly
umoziuji vice jak 1 000 rtiznych vyrazi, které modeluji psychicky stav
¢lovéka. Horni polovina tvate vyjadiuje spiSe psychické napéti, dolni ¢ast
prozivani emoci. Prostfednictvim mimiky se vyjadiuji i kulturni projevy
(zdvoftilostni usmev).

Mimika rozliSuje sedm zdakladnich druhii emoci:

- Stésti - neStésti

- jistota - strach

- radost - smutek

- spokojenost - nespokojenost
- klid - zlost

- zajem - nezajem

- prekvapeni

(L

V mimice se rozliSuji mimické zoény - celo, o€i, Usta, nos, usi, brada.
Vsechny uvedené zony vnimame pii komunikaci jako soucast interakce a
maji vliv na efektivitu komunikace. U starSich lidi dochazi k povoleni
mimického svalstva, zejména kolem rtt, ¢loveék vypada, jakoby se mradil,
m¢él Spatnou néaladu. Stejny efekt mizeme spatfit u jedinct s umélou zubni
nahradou, kterou ¢asto nepouzivaji.

Z tohoto ditvodu nemusi mimika vzdy souhlasit s prozitkem — napf. nauceny
usmév. V mimice nachdzime 1 odliSnosti vramci jednotlivych kultur
(nevhodné pohledy do o¢i, ismé&v pfi kritice).

/

Pohledy
Uz pii prvnim setkdni jsou pohledy velmi rozhodujicim neverbalnim

projevem. OC¢i jsou nejcitlivéjsi receptor piijmu informaci. Signalizuji nejen
momentalni emoce, ale jsou prostiednikem regulace vztahu. Clovék vnima

12



zrakem az 87% veskerych informaci. Pii pohledu se uplatiiuji tyto zakladni
funkce:

- poznavaci

- Tidici a regulacni

- organizujici

- vyjadiujici

PFi pohledu si vSimame:

- zam¢fenosti

- délky trvani

- Castosti pohleda

- sekvenci

- prumeéru zornic, pootevieni oc¢i, mrkani
- sméru pohledu

- tvaru a pohybu oboc¢i

- mimickych vrasek kolem oci

Gestika

Je soucast kinetiky, jde o pohyby hornich koncetin, které podporuji nebo
zvyraznuji to, co chce ¢lovek fici. Gesta mohou nahrazovat slova, zvySovat
jejich nazornost, dokresluji obsah sd€lované informace. Pfi komunikaci
hornimi koncetinami se rozlisuji tyto formy:

- symboly - jsou snadno pochopitelné (pést, palec nahoru — OK, palec
dolti — je to Spatn¢)

- ilustrace - objasnuje a dopliuje slovni projev, ukazuje smér

- regulace - usmériuji a reguluji komunikaci — ukazujeme na nékoho,
komu davame slovo

- adaptatory - uvolnéni napéti, pfizpiisobeni atmosféfe, vstficna gesta

Pti gestech je nutné pamatovat na bezdécna gesta, kterd mohou negativné
ovlivnit prostiedi komunikace a vlastni komunikaci. Jde napt. o chyceni
nosu (pochybnosti, kriticky postoj, neupfimnost), svirani rukou v pést
(ptipraven k akci).

s
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Haptika

Komunikace prostfednictvim dotekii. Projevy haptiky mohou byt pozitivni
(pratelské), negativni (nepratelské - kopnuti, trhnuti, odstréeni). Nejcastéjsi
mista pii haptice jsou - dlai a hibet ruky, rameno, zada, hlava. Vyznamné
misto v haptice zaujima podavani rukou.

Dulezité zasady spravného poddavani rukou:
- Cisté ruce

- usmev (asi 5 sekund), zrakovy kontakt

- pfiméfeny stisk, trvani

- vhodna postura

- pfiméfend proxemika

Dotekova pasma:

- pasmo spolecenské, profesiondlni a zdvoftilostni (ruce, paze)
- pasmo osobni, ptatelské (paze, ramena, vlasy, oblicej)

- pasmo intimni, erotické a sexualni (neomezené)

Posturika

Jde o tfe¢ fyzickych postojl, drzeni téla a polohovych konfiguraci. Posturika
zahrnuje tyto zakladni polohy:

- stoj

klek, diep

- sed

- leh
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Posturické projevy jsou ovliviiovany témito faktory:

- vnitifnimi - vék, pohlavi, temperament, mira sebedivéry, momentalni
télesny, psychicky, emocionalni a zdravotni stav

- vnéjsimi - prostredi, udalosti, aktualni situace, ostatni zucastnéni, kvalita
mezilidskych vztaht, celkova atmosféra

Kinetika

Opisuje pohyby hornich a dolnich koncetin, analyzuje dynamiku, sviZnost,
pomalost, uvolnéni, napéti. Rozsah pohybtu piimo souvisi s intenzitou
emociondlniho prozivani. Pfi kinetice se rozliSuje - rytmika (stereotypni
pohyby, ladné pohyby atd.), dynamika (tempo stfidani pohybii).

Proxemika

Oznacuje vzdalenost pii komunikaci. Tato vzdalenost je relativni,
vzdalenost pfi komunikaci dodrzuji. Kazdy jedinec mé svoji stabilni
distanci, kterou dodrzuje a v které se citi nejbezpecnéji. Prostor je také
ovlivnén temperamentem osobnosti, extroverti dodrzuji mensi distanci, nez
introverti.

Vzdalenost pifi horizontalni komunikaci 1ze rozdélit do ctyt zdkladnich
skupin:

- intimni, vyhovuje intimnim vztahtim ( 0,5m)

- osobni, zalezi na prostedi ( 0,5 - 2m)

- skupinova (1 - 10m)

- vefejna (2 - 100m)

Vertikdlni vzdalenost hraje roli v pfipadé¢ odlisSné télesné vysky
komunikujicich nebo v odli§né vyskové roving pti sezeni, stani.

Teritorium

Jde o osobni prostor v chovani lidi, teritorium se projevuje v komunikaci
tim, Ze si jej vetSina UcCastnikd chrani (mlze jit o teritorium kompetenci,
odbornosti, vlastni autonomie). Teritorium muize byt chépano také

Vv pienesené podob¢. (naptiklad pleteni se do kompetence druhé osoby).

Chronemika
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Zpisob vyjadifovani a strukturovani casu ve vztahu k jinym osobam
(vyuzivani Casu, v€asné prichody, respektovani obou stran na stejné ¢asové
vstupy do rozhovoru).

Vzhled a uprava

Jde o nespecifickou formu neverbalni komunikace. Mezi zékladni soucasti,
které jsou pii hodnoceny Vv zevnéjsku druhé osoby patii:

- (Cistota, obleCeni, doplnky, obuv

- Uprava tvafe

- Uprava nehti

- stav chrupu

- dodrzovani osobni hygieny, pfiméfend viingé

Neurovegetativni reakce

Jde o reakce, kterymi jedinec reaguje na podnéty, které na néj pisobi. A
které 1ze jen stézi ovladat vili. Jde zejména o zcervenani, zblednuti, tfes
rukou, poceni rukou.

Bariéry komunikace

Pti komunikaci miize dojit k prekdzkam, které komplikuji komunikaci, tyto
pfekazky je nutné velmi dobfe znat a vyrovnat se s nimi. Komunikacni
bariéry mohou byt:

- interni - osobnostni problémy, obava znelspéchu, emoce,
nepfipravenost, nedostatek respektu ke komunikujicimu, neucta,
povysenost, zdravotni stav, inava, fyzicka nepohoda, skdkani do feci,

- externi -  prostfedi, hluk, vyruSovani n¢kym tretim, zima, teplo,
vizualni rozptylovani

Shrnuti kapitoly

V této kapitole jste byli seznameni ze zakladni teorii tykajici se zakladu
efektivni komunikace, které bychom méli mit nejen stale na mysli, ale
které bychom méli i prakticky ovladat. Piectéte si dany text a
zamyslete se, zda jednotliva doporuceni praktikujte, zda si uvédomujte
diilezitost paralingvistickych projevii, naslouchani.

Otazky ukoly:

Jak by méla vypadat porodni asistentka pii komunikaci s klientkou

Vv predporodnich kurzech.

Z jakého diivodu je nutné pozorné naslouchat.

Sjakymi komunika¢nimi barierami se muZeme setkat ve
zdravotnickém prostiedi?

Literatura:
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2 ZDRAVOTNICKA KOMUNIKACE

V této kapitole se dozvite:
= Jak spravné komunikovat ve zdravotnickém prostredi
= Jak komunikovat s vybranymi typy pacienti/klienti

Po jejim prostudovani byste méli byt schopni:

Vysvétlit jak by méla byt spravné vedena komunikace

Vysvétlit pojem empatie

Ziskat zakladni piedstavu o struktufe efektivniho rozhovoru
Ziskat ptehled o emocionalnich reakcich pacientky/klientky
Ziskat predstavu o komunikaci s jednotlivymi osobnostnimi typy

Klicova slova této kapitoly: rozhovoru komunikace, empatie, struktura
rozhovoru, emocionalni reakce

Cas potiebny k prostudovini kapitoly 2 hodiny

2.1 Komunikace

Je definovana jako sdélovani informace prostiednictvim nejriznéjSich
signall a prostredki: Gstné, pisemné¢, mimikou, gesty a dal§im neverbalnim
chovéanim, a to pfedevs§im pfimo mezi dvéma lidmi, dale pak pomoci tisku,
rozhlasu ¢i dalich medii. (Honzak,1999)

Pti spravné¢ vedené komunikaci s pacientem je tieba, aby byly splnény
pozadavky:

1. Abychom védéli ,, co® chceme fici a vyhnuli se planému povidani, aby
naSe mluveni nebylo ke skodé¢, ale k uzitku.
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2. Abychom veédéli ,,jak™ hovofit, jak to sdélit, fici, aby nam pacient
porozumél. Kromé obsahové stranky bychom se méli zamétit také na
zietelnost, srozumitelnost, ton a patiicné tempo nasi mluvy.

3. Méli bychom si v§imat pocitti pacienta a primérené na né reagovat.
Nesmime zapominat na souhru naSich verbalnich a neverbalnich projevt.

4. Musime umoznit, aby se pacient dostate¢né vyjadiil a kontrolovat zda
informaci prijal a pochopil.

2.2 Empatie

Prvnim pfedpokladem pro vzdjemné porozumeéni je schopnost empatie.
Schopnost vcitit se do pacientiny Situace. Empatie nelze zaménovat se
soucitem, jde o to, jak bych se citila ja4 v takové situaci a co bych
potiebovala. Profesionalové ve zdravotnictvi komunikuji efektivné tak, ze
jsou empatické, naslouchaji a nepterusuji pacienta, kdyz mluvi.

Jednotlivé kroky k projeveni empatie:

1. Identifikujte emoci

2. Zamyslete se, co se v pacientovi odehrava

3. Sdélte jakou emoci u n¢j vidite

4. Ovétte si spravnost svého usudku a vyjadiete své porozuméni
5. Respektujte, ze se jedinec musi s emoci vyrovnat

6. Nabidnéte svou podporu a spolupraci

2.1 Struktura doporuceného rozhovoru

Kontakt se navazuje béhem prvnich chvil setkani.

Po prichodu pacienta do ordinace se doporucuje nasledujici postup:
— pozdrav,

— osloveni jménem,

— predstaveni se a podani ruky,

— zaujeti klidné empatické naslouchajici pozice,

I

— uvedeni rozhovoru frazi "feknéte mi, jaké mate potize".
Pfi navazovani kontaktu se zdtrazinuje:

— vitajici, sympatizujici usmev,

— spravné pevné a podporujici podani ruky,

— dobry o¢ni kontakt.

Povzbud’te pacienta k vyliceni obtiZi

Vyslechnéte si vSechny obtize.

Vcitujte se

Edukujte
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Odhadnéte pacientovy znalosti
Ovéite si, ze pacient opravdu porozumél.

Ukoncdeni rozhovoru

1. Zopakujte plan dohodnutého postupu

2. Potvrd'te dilezitost a postup jednotlivych krokd.
3. Vyjadrete nadgji v dobrou spolupraci.

4. Rozlucte se.

Komunikace s nutkavymi pacienty/klienty

Nutkavym jedincim mize velmi silné zaleZet na malickostech a casto ziji
rigidnim, vysoce strukturovanym a predvidatelnym zplsobem zivota.
Takovi lidé zduraznuji raciondlni procesy a opovrhuji emocionalitou.
Nutkavi jedinci nejlépe funguji tehdy, mohou-li ovladat okolnosti a lidi
kolem nich. S nutkavymi pacienty musi byt zachdzeno jako s rovnymi
partnery a musi s nimi byt Uzavieno spojenectvi proti nemoci. K dobré praci
s nutkavymi jedinci jsou nezbytné¢ nutné podrobné, piesné a konkrétni
informace. Tyto informace by mély byt poskytovany co nejoteviengji.
Nutkavé pacienty nesmime piedc¢asné ujistovat. Nerealistické ujistovanti,
které neni zaloZzeno na presném faktickém zkoumani, zvys$i obavy a
nediuvéru. Nutkavi pacienti mohou zdravotnika obvinit z toho, Ze
"neposloucha, ze o néj nema zajem.

Komunikace se zavislym pacientem

Pro zavislou osobu je zvladani zivota bez vné&js$i pomoci obtizné. Takovy
¢loveék si najde jiné osoby, které se pro n¢j stavaji stalym zdrojem
emociondlni podpory a pomahaji mu zvlddat kazdodenni problémy i
dulezita rozhodnuti. Neni-li takovato pomoc a podpora poskytnuta, zavisla
osoba se muze citit opusténé, zranéné, pocituje hnév a pozaduje vice
pomoci. Zavisly pacient potiebuje, aby byl hyckan.

Komunikace s teatrdlnimi pacienty

Teatralni pacienti, kterym se rovnéz fika "hystericti" pacienti, Ziji s velkou
emociondlni intenzitou. VétSinu interakci vaSnivé proZivaji a dokazi
oscilovat mezi emocionalnimi "rau$i" a depresivnimi stavy. Jsou to v
emociondlnim, mezilidském a sexualnim smyslu Casto velmi atraktivni
jedinci. Jejich emocionalita je obvykle labilni a jini ji ¢asto vnimaji jako
povrchni.

Prehnané somatické stiznosti teatralnich pacienti 1ze zredukovat.

Komunikace s “masochistickymi pacienty

Masochisticti pacienti v zivoté trpi a maji potfebu stale toto utrpeni prozivat.
Povazuji se za lidi, kteti vzdy jinym davaji a kteti vzdy trpi. Masochistiéti
pacienti mohou byt "oddani" celozivotnimu sebeobé&tovani a utrpeni, avSak
ve skutecnosti neusiluji o bolest, fyzické nasili ¢i trest. Pii praci s
masochistickymi osobnostmi ve zdravotnickém prostiedi je dulezité
zduraznit jejich utrpeni a mit se na pozoru pied slibovanim uplného
vyléceni. Nezapominat, ze nemoc je zpusobem Zzivota a ze podvédoma
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hrozba Zivota bez nemoci je ve skuteCnosti velmi znepokojiva. Je dilezité,
aby zdravotnici nezapominali na to, ze takovi pacienti opravdu trpi a Ze se
nesnazi védomé piekazit pokusy o vyléCeni. Mnozi masochisti¢ti pacienti
budou dale trpét a znovu a znovu prezentovat razné potize.

Komunikace s narcistickymi pacienty

Pacienti s narcistickymi rysy osobnosti mohou mit pocit, Ze maji narok na
zvlastni pozornost a zvlastni zachazeni. Jsou upfimné zmateni, jestlize jejich
pocit naroku neni uznan. Narcisticti jedinci obecné nechdpou ndzory jinych
lidi. Mohou byt tak uzavieni ve svém vnitinim svété zvlaStnosti a
ocekavani, ze kazdy =zazitek je filtrovan a zkreslen jejich osobni
perspektivou. Ocekavaji, ze pravidla, zdsady a postupy ustoupi jejich
osobnim tuzbam a pohodli. Roz¢iluje je predstava, Ze by s nimi mélo byt
zachazeno jako s "kazdym jinym".

Narcisticky pacient se nejen obava normalnich udalosti, k nimz muze pfi
nemoci dojit, ale trpi i strachem ze ztraty svého zvlastniho postaveni, které
znemoci vyplyva. Zachazi-li nemocni¢ni prostifedi s pacientem jako
"jednim z mnoha", proziva narcista zvlast¢ hluboké poniZeni, jemuz je
nutno porozumét diive, nez bude mozné mu pomaoci.

Komunikace s psychotickymi pacienty

Psychoti¢ti pacienti se nedokazi piiméiené orientovat v realité nebo trpi
zavaznou neschopnosti efektivné komunikovat. Psychotiéti pacienti obecné
trpi halucinacemi (smyslovymi vjemy, které jini lidé nevnimaji), nebo bludy
(falesnym presveédcenim). Mohou trpét zavaznym narusenim schopnosti
soustredit se, koherentné myslet a efektivn¢ komunikovat. Prvnim
principem pii komunikaci s psychotickymi pacienti je

zachovat pokud mozno rozvahu.

Kontrolni otazky:

1. Pokuste se vysvétlit co je komunikace

2. Co rozumite pod pojmem empatie

3. Vyjmenujte nékteré neptizplisobivé reakce na nemoc

4. Jakéd je zakladni strategie komunikace s teatrdlnim - hysterickym
pacientem
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Shrnuti kapitoly

V této kapitole jsme se seznamili s problematikou komunikace
ve zdravotnickém prostiedi z pohledu

jednotlivych typl pacienti.

Otazky tkoly: 1. Navrhnéte v bodech metodicky postup komunikace pii
pfijimani pacienta k hospitalizaci. (100 slov)
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3 ASERTIVNI KOMUNIKACE

V této kapitole se dozvite:
= Jak spravné asertivné komunikovat ve zdravotnickém prostiedi
= Jaké asertivni techniky lze vyuzit ve zdravotnické komunikaci

Po jejim prostudovani byste méli byt schopni:
e popsat jednotlivé asertivni techniky
e vysvétlit asertivni prava

Klicova slova této kapitoly: asertivita, prava, asertivni techniky,

Cas potiebny k prostudovéni uciva kapitoly: 12hodin

Asertivita je zpusob komunikace, kterym jedinec upfimné a oteviené
vyjadiuje myslenky, emoce, nazory a postoje jednak v pozitivni, jednak
V negativni formé&, pficemz neporusuje svoje prava a ani prava jinych.
Asertivita pomaha zvySovat sebev€domi a sebelctu, pomaha posuzovat
vlastni mySlenky, jednat a vyjednavat. Vyznamnou charakteristikou
asertivity je, ze pomaha rozpoznat manipulaci, snizovat miru emoci, byt
nezavisly a svobodné se rozhodovat.

Asertivni ¢loveék dokaze vyjadiit to, co chce, nebo nechce, to jak situaci
vnima, jaky ma nazor. Tato upfimnost je vSak podminéna respektovanim
slusnosti a ohleduplnosti. Asertivni €lovék trvd na svych pravech, ale
neposkozuje prava jinych. Chova se sebejisté, respektuje druhou strany, je
ochoten zménit svilj nazor, uznat chybu, pfistoupit na kompromis. Dovede
fici ne klidn€ bez emoci, umi kritizovat tak, aby neposkodil druhou stranu,
umi piijimat kritiku. Celkové jedna klidné, uvolnéné, srozumitelné, dovede
naslouchat.

Podle Mikulastika (2010) asertivita slouzi k:

zvySovani sebevédomi a sebeucty, zvySuje pravdépodobnost
konstruktivniho feSeni problémovych situaci a konfliktl
umoziuje posuzovat vlastni myslenky, emoce, pocity, chovani a nést za

né nasledky
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umoziuje vyjadiovat své vlastni mySlenky, pocity, pfani, pozadat o

laskavost, umét fici ano, ne, nevim, nerozumim, umoziuje nevymlouvat se,

neomlouvat se

pomaha jednat a vyjednavat

pomaha upoutat pozornost

umoznuje prekonavat nepohodu a nespokojenost
pomaha sd€lovat neptijemna rozhodnuti
umoziuje zmeénit ndzor

pomaha rozpoznat manipulaci a branit se ji

pomaha aktivnéjSimu navazovani kontaktl a odstrailovani studu a

nejistoty

umoznuje sniZovat miru emoci, hnévu a roz¢ileni
zlepSuje komunikaci na pracovisti

umoziuje se svobodné rozhodovat

umoznuje byt nezdvisly na dobré viili ostatnich

zlepsuje i vztahy v rodiné

Asertivni prava

1.

© © N o 0 &

Clovék ma pravo posuzovat své vlastni chovani, myslenky a emoce a
byt za né¢ zodpoveédny

Clovék ma pravo nenabizet zadné omluvy a vymluvy ospravedlitujici

jeho chovani

Clovék ma pravo posoudit, nakolik a jak je zodpovédny za feseni
problému druhych lidi

Clovék ma pravo zménit sviij nazor

Clovék ma pravo fici ,,ja nevim*

Clovék ma pravo byt nezavisly na dobré viili ostatnich

Clovék ma pravo délat chyby a byt za n& odpovédny

Clovék ma pravo délat nelogicka rozhodnuti

Clovék ma pravo fici ,,ja ti nerozumim*

10. Clovek ma pravo fici ,,je mi to jedno*

24




Jde o techniky, které lze chapat jako mozny navod feSeni situaci, nejsou
vsak vzdy zarukou tspéchu.

1.

Obehrand gramofonova deska - umoznuje Celit manipulaci, prosadit
svlj nazor a pozadavky bez rozruseni, uzkosti, bez utoku na protivnika.
Pti této technice se postupuje klidn€ a pratelsky, vyslechne se argument
druhé strany, ale stéle se trva na svém.

Technika otevienych dver/ - pii neopravnéné kritice, ptehlizet ttoky.
Souhlasit s pravdivymi vyroky, zastat klidny, nereagovat ironizovanim a
sarkasmem. Odpovidat co nejstrucnéji.

Vyrovnavani se s kritikou, souhlas s neopravnénou kritikou - pfijimat
kritiku bez znicujiciho pocitu. Dulezité je naucit se pfijimat kritiku bez
znicujiciho pocitu.

Dotazovani na nedostatky - zjistovani pravé piiciny odmitavého postoje
partnera. Cilem je dovédét se, jaké ma predstavy opacna strana o naSem
chovani

Piijatelny kompromis - jde o dosazeni spokojenosti na obou stranach.
Jde o uméni naslouchani a respektovani partnera.

Negativni aserce - zvladnuti vlastnich chyb a omyld. Je nutné si
uvédomit, ze ¢lovek je tvor chybujici a nemusi se za to stydét. Nebat se
pfiznat své nedostatky a vzit si pouceni pro budoucnost.

V praxi se mizeme setkat s piehnanou asertivitou zejména u nékterych
vedoucich pracovniki, ktefi se této komunikaci cilené ucili. Zejména jde o
vysokou blahovilli vi¢i podfizenému. Takto piechnand asertivita
v komunikaci se nedoporucuje z ditvodu neupiimnosti a nadiazenosti.
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Shrnuti kapitoly

Tato kapitola je zamétfena na problematiku asertivity a jejiho vyuziti v praci
Zdravotnického pracovnika. Seznamili jste se s asertivnimi pravy a také

s asertivnimi technikami, které je mozné vyuzit v efektivni komunikaci.

Otazky ukoly:
Které asertivni techniky lze uZit ve vasi klinické praxi?
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4 KOMUNIKACE S HANDICAPOVANYMI JEDINCI

V této kapitole se dozvite:
e Charakteristiku jednotlivych druht handicapu
e Jednotliva komunikacni specifika

Klic¢ova slova této kapitoly:
Handicap, komunikace, normalita, abnormalita

Cas potitebny k prostudovdni uciva kapitoly: 6hodin

41 Vymezeni pojmu handicap, postiZeni, normalita,
abnormalita

Handicap (znevyhodnéni) podle WHO znevyhodnuje jedince ve vykonu
normalni role. Mira postizeni, V nizZ je ¢lov€k handicapovan je dana tim,
nakolik mu spolenost vytvofi podminky pro piekonavani duasledka
postizeni, nakolik mu spole¢nost vytvoifi podminky pro piekonavani
dasledku postizeni.

Termin handicap je blizky terminu postizeni. Pojem postiZeni dle
psychologického slovniku je ,,jakakoliv porucha (dusevni, t€lesna, docasna,
trvala)“

Normalita a abnormalita

Uvedené pojmy maji vyznamny vztah kinvalidité. Trvalé¢ zdravotni
postizeni zpusobuje zménu normalni kvality zivota a ovliviiuje realizaci
zivotnich cili. Normalitu nechdpeme jenom jako nepfitomnost postiZeni,
nemoci, ale jako celozivotni proces samoutvareni c¢lovéka po strance
biologické, psychologické, socidlné-ekonomické, pracovni a kulturni.
Abnormalita predstavuje poruchy v optimdlnim rozvoji a existenci
osobnosti. Jde o chorobny vztah, ktery md mnoho ptechodnych stupni
vzhledem k normalité.

V zdravotnické praxi se mizeme setkat s pojmem defekt a defektivita. Tyto
pojmy byly pouzivané zejména piedstaviteli ruské (sovétské) specialni
pedagogiky.

Defekt (vada) je ztrata nebo poSkozeni v anatomické stavbé organismu a

poruchy ve funkcich organismu. Pfi¢iny defektl jsou urazy, onemocnéni a
dédic¢nost. Defekty se projevuji jako anomalie vzhledu, chovéni, vykonnosti
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a jednani. Defekty mohou byt kratkodobé, sttednédobé a trvalé. Pokud jde o
sttednédoby defekt a trvaly defekt mize dojit az k invalidit¢ (plné,
castecné), zmeéné pracovni schopnosti.

4.2 Zrakové postiZeni

Zrakové postizeni tvoii znacné heterogenni skupinu. Existuji také rizné
stupné zrakového postizeni od uplné slepoty (spiSe vzacna) pres ruzné
stupné slabozrakosti, refrakterni poruchy az k lehkym formam kratko- a
dalekozrakosti. Také je riznd doba vzniku problému. Celkové je v Ceské
populaci kolem 0,3% nevidomych a 0,8-1% zavazné zrakové postizenych.
Na frekvenci zrakové postizenych se podili i vék, takze v obdobi staii
‘\‘?'rskytu az na 4,4% populace.
T,

'1

T ™
Stupné zavaznosti zrakového postizeni:

e Slabozrakost - omezeni zrakovych funkci o 5-15%. Tito lidé jsou
schopni bézné orientace a jejich psychicky vyvoj je v zdsad¢
normalni.

e Prakticka nevidomost - zbytky zraku znamena méné nez 4% bé&zné
kapacity zraku. Pokud jsou takto postizeni vrozené, vyzaduji
specialni vychovnou péci.

e Nevidomost - znamena chybéni tvarového vidéni, ale rozliSuje
svétlo a tmu, nékdy i smér svétla. Uplna nevidomost je vzacna a je
spiSe nasledkem chybéni oka (enukleace).

Psychologicka charakteristika zrakové postiZenych (Severova,2006)

Poznavaci schopnosti:
Zrakové vnimani je hlavnim zdrojem poznatkli o okolnim svété. Kdyz je
poskozen je nezbytné jej nahradit zbylymi smysly.

e Sluch je jednim z nejdulezitéjSich nahradnich zpdsobt vnimani.
Nevidomi si jej proto musi vyevicit ke zna¢né citlivosti. Sluchové
ziskavané informace nevidomi preferuji, protoze nejsou tak narocné
na procesy analyzy a syntézy, jako vlastni smyslové zkuSenost.

e Hmat se stavd spolu se hlavnim zdrojem pfisunu podnéti. Je
kvalitativné odli$ny, proto piisun podnétd neni tak bezprostifedni a
snadny. Hmat vSak omezuje ¢lovéka na tzv. hapticky prostor tj.
oblast, kam dosdhne. Sluchem rozliSuji slabozraci a nevidomi
odstiny hlasii riznych lidi a hlas je jim charakteristikou pro sympatie
a nesympatie, slouzi k orientaci ve znaimém i méné znamém terénu a
sluchova signalizace je uplatnéna i ve specialnich pomuckach (hole,
PC).
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Cich prispiva k jemné¢jsi diferenciaci lidi, krajin, rocnich obdobi.

Rozvoj mySleni je spojen s rozvojem Fefi ve vétSi mire, nez u
zdravych. Krom¢ komunikac¢ni funkce je to jeden z kompenzacnich
mechanisml omezeného zrakového vnimani. Komunikace umoziuje
poznavat a diky ni netrpi uroven verbalni inteligence. Ta neni na
smyslové vnimani vazana. Verbalismus je tendence ucit se vSemu
na verbalni urovni, i kdyz nechdpeme obsah pojmii, se kterymi
operujeme.

Diilezita je sluchova pamét’. Ta se rozviji mnohem lépe nez u
zdravych, protoze pfistup k informacim je ztiZen, Stejné tak funguje
1 hmatova pamét’, jiz zdravi lidé prakticky nevyuzivaji.

Socializace:
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moznost ziskat potfebné socidlni zkuSenosti a naucit se primérené
reagovat v odliSnych nebo blizkych situacich.

Nevidomi maji problémy s neverbalni komunikaci, protoze jim
nejsou pristupny neverbalni projevy vidiciho partnera, a tak mu
unikaji n€které vyznamy verbalniho projevu.

Vlivem nedostatecnych zkuSenosti nemaji dostatecnou schopnost
diferenciace situaci a tim i socialniho porozuméni .

Jsou ochuzeni 0 u€eni napodobou, které je hlavni zdrojem socialni
zkuSenosti vidicich.

Maji obtize s orientaci v neznamém prostiedi, coz vede k posileni
zavislosti na okoli.

Desatero komunikace s pacienty se zrakovym postizenim (NTZP CR,2000)

1. Pii kontaktu s pacientem je nutné s nim jednat tak, aby se
necitil poniZen.

2. Snevidomym je nutno jednat pfirozené a ptimo, nikoliv pies
jeho priivodce. Véty typu :“Pani, chce si pan sednout?*
nejsou vhodné.

3. Osoba jednajici snevidomym zdravi jako prvni. Napf.
,Dobry den pane Novéku, jsem pan Novotny“. Pii odchodu
Z mistnosti je nutné tuto skutec¢nost sdélit nevidomému.

4. Podani ruky na pozdrav nahrazuje nevidomému vizualni

kontakt.

Pti vySetieni je nezbytné vysvétlit pacientovi co se bude dit.

6. Dvefe do mistnosti by mély byt zcela oteviené nebo zcela

zaviene.

Véci nevidomého by mély zlstat na svém misté.

8. Pfi komunikaci s nevidomym Ize bez obav pouzit slov: vidét,
kouknout se, mrknout, prohlédnout si. Tato slova pouZivaji

o

~
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nevidomi k vyjadfeni zpiisobu vnimani: citit, hmatat, dotykat
Se.

9. Na vodiciho psa, ktery ma vzdy pftistup do zdravotnického
zafizeni neni vhodné mlaskat, piskat, krmit ho nebo na n¢j
mluvit bez védomi majitele.

10. Pii jednani by mél byt nevidomy objednan na urcitou hodinu
a ji dodrzet.

Desatero komunikace pii doprovodu pacientit se zrakovym postiZenim
(NTZP CR,2000)
1.Zdravotnicky pracovnik se vzdy dohodne s nevidomym o
zpusobu
doprovazeni (nejcastéji mu nabidne ramé a ptizpisobi tempo

chuze).

2. Pii vstupu do mistnosti privodce otevird dvefe a nevidomy
dvete
zavira

3. Pted vstupem na schodisté privodce zpomali nebo uplné

zastavi a upozorni nevidomého na smér schodisté ,,schody
nahoru®, ,,schody dolu®.

4. O nastupu do auta ¢i sanitky se oba doptedu domluvi.

5. Pii prochazeni uizkym priichodem jde doprovod jako prvni.

6. Chce-li si nevidomy sednout, poloZi privodce ruku
nevidomého na opéradlo.

7. Prtivodce nevidomému stru¢né popise mistnost, kde se budou
zdrzovat.

8. Pt1 delSim pobytu musi byt pacient seznamen s orientacni
situaci mistnosti.

9. Pti podavani stravy se informujeme, zda je schopen pacient se
najist sam.

10.Pti delsich vysetieni dbame na ¢asovy prostor k pouziti WC.

4.3 Postizeni sluchu

Sluchové postizeni se vyskytuje v rizném stupni od Gplné hluchoty az k
nedoslychavosti rizného stupné. Stejn€ jako u poruch zraku, i u sluchového
postizeni je uplnd hluchota spiSe vyjimkou. Ve smyslu spolecenském je
lehka nedoslychavost vétsim handicapem, nez Uplna hluchota. Lidé, ktefi
zaCinaji nedoslychat si Casto stéZzuji, ze na né lidé nemluvi dost
srozumitelné. Hlavni problém maji ve spolecnosti, kde hovoii vice lidi
najednou a v obchodech. Mohou se zcela socialné izolovat.(Severova,2006)
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Typy a vyskyt sluchovych poruch

V Ceské republice je asi 4 milionu nedoslychavych a neslysicich. Vétsinu
tvori starSi lidé. Celd skupina téchto lidi je velmi riznoroda a zahrnuje i
0soby s kombinovanym postizenim.

Stupeii sluchového postiZeni
Stanoveni stupné sluchového postizeni je dilezit¢ pro dal§i vychovnu a
vyvoj nedoslychavého nebo neslysiciho.

a) Hluchota je ztrata sluchu vétsi nez 110 dB. Lidé s timto postizenim
nejsou schopni vnimat fec.

b) Zbytky sluchu, u nichz tvoifi  sluchova ztrata vice nez 91 dB.
Nemohou vnimat fe¢ ani jiné zvuky dobfe ani s pomoci sluchadla.
Slys$i ledacos, ale neumi to interpretovat, nerozumi jim a
nediferencuji je. To nestaci k rozvoji fe€i, zejména u vrozenych
postizeni.

c) TéZkou nedoslychavosti oznacujeme poruchu sluchu v rozmezi 71-
90dB. Témto lidem lze pomoci kvalitni sluchadly a jejich pomoci
vnimaji fe¢ béznym zpisobem. Hranic pro bezproblémové osvojeni
feci je sluch v pasmu stiedné t€zké nedoslychavosti, tj. 56-70 dB.

Psychologicka charakteristika sluchové postiZenych.

Pocity neslysiciho miize ilustrovat nasledujici citat: ,,Je velmi tézké neslyset
a pri tom zit mezi lidmi, kteri se mezi sebou dorozumivaji zvukovym
Jjazykem. Cloveék ma pocit, jakoby Zil za sklem: mize sledovat, co ostatni
délaji, ale nevi proc to délaji, a o cem spolu mluvi “.

Komunikace

Pomoc spociva bud’ v nasazeni naslouchadel u leh¢ich vad. U vad bez
moznosti korekce sluchadly pak vyukou specialnich forem komunikace.
Artikulovana orélni fe¢: U¢i nedoslychavé a neslySici mluvit hlasem, tedy
tak, jak hovori bézni lidé. Kontakt je navazan odeziranim se rtu
partnera.

Narodni znakovy jazyk: Déti se uci soustavu gest a posunkti rukama
Kk vyjadfeni myslenek.
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Totalni komunikace: Spojeni znakové fe¢i a oralni feéi. Pouziva se u
mimoiradné nadanych déti.

Odezirani: Je zna¢né naméahava Cinnost, kterd umoziuje komunikovat se
slySicimi. NeslySici se musi naucit odezirat pohyby mluvidel a odhadovat
obsah fefené¢ho. Je také umozné€no pouze v piimém kontakt s jedinym
mluv¢éim v poloze ,,z o¢i do o¢i. Odezirat mizeme maximaln¢ 30 min a
zachyti se asi 30% informace.

Specifické rysy poznavacich schopnosti.

U neslySicich je omezen pfisun verbalnich podnétd. Dochédzi proto
k omezenému piistupu Kk poznavani okolni reality. Tato specificka
subdeprivace vede k napadnostem v poznavacich procesech.

Mysleni je diky tomu vice vazano na konkrétni realitu, na skutecny svét,
proto je obtizné pro neslySici dosdhnout stadia abstrakce a uvaZovat
hypoteticky. Vazanost na aktualni realitu zpisobuje obtize v planovani
budoucnosti a bilancovani. Sluchové postizeni vytvaii informacni
bariéru. Nedosazitelnost urCitych informaci nelze s Gispéchem nahradit
¢tenim, protoze je omezeno chapani vyznamu slov, zejména v e vyznamu
pfeneseném ¢i metafyzickém (poezie). Také psany projev byva chybny a
plny nespravné pouzitych vyznamd.

Socializace sluchové postizenych

Jeji hlavni problém spociva v nedokonalé orientaci v socialnim prostiedi.
ProtoZze vSemu nerozumi nebo jen =z&asti, mohou byt snadno
desorientovani a zmateni. Pokud jde o neslysici od utlého véku, jsou casto
neschopni pochopit kontext urcité situace a vhodné se zachovat. Maji
sklony reagovat s mensi davkou sebeovladani, impulzivné.

V kontaktu se slySicimi jsou potize porozuméni na obou stranach, ale
neslySici mliZze mit pocit nejistoty, bezmoci a ménécennosti. Proto zlistavaji
neslySici Casto socialn¢ izolovana a pak maji sklony sdruzovat se stejné
postizenymi v jakousi minoritu.

Problém nastava, kdyz se neslySicim rodi¢um narodi slySici dité. To pak
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déla svym rodicim vlastn€ priivodce a tlumocnika a zastava tak na sviyj vék
nepfirozen¢ odpovédnou roli, ktera se miize promitnout pii vétsi zatézi az
do neurotickych potizi.

Desatero komunikace s pacienty se sluchovym postizenim (NTZP

CR,2000)

1. Pfed rozhovorem s clovékem se sluchovym postizenim navazeme zrakovy
kontakt. Pokud se na nas nediva je vhodné jej upozornit dotekem.

2. Kazdého cloveéka se sluchovym postizenim se zeptame, zda chce
mluvit, odezirat, psat, nebo pouzivat znakovy jazyk.

3. Odezirani bez pomoci sluchu neni spolehliva metoda vnimani
mluvené feCi. K odezirajici osobé stojime celem, v dostate¢ném
osvétleni, nesmime si zakryvat usta. Dbame na zietelnou vyslovnost,
sd¢lime nejprve zakladni téma a zejména klicova slova.

4. Pfti hovoru s nedoslychavym ¢lovékem nezvySujeme hlas.
Doprovazi-li ¢loveéka se sluchovym postizenim tlumoc¢nik nebo jina
osoba vzdy oslovujeme Cclovéka, se kterym jedndme, nikoliv
doprovod.

6. Clovéku se sluchovym postizenim piedem vysvétlime, co mize
béhem vysetieni ocekavat a jakou spolupraci budeme od n¢j
potiebovat.

7. Dilezité dotazy (na léky, alergii) rad€ji opakujeme nebo pouzijeme
pisemnou formu.

8. Obcas pozaddame, aby nam Cloveék se sluchovym postizenim sdélil,
co rozumel.

9. Pfi neuspésné komunikaci mame na paméti, ze jde o disledek
sluchového postizeni.

10. Pro ziskani dalSich znalosti je nutné studovat dalsi literaturu.

o

Je nutné si uvédomit, Ze clovék se sluchovym postizenim ma pii
komunikaci se zdravotniky pravo na tlumo¢nika. Tlumocnik je vSak pouze
prostfednikem, mluvime zasadné€ na neslySiciho.

4.3 Télesné postiZeni

PostiZeni (defekty) pohybového ustroji mohou byt celkové nebo Castecne.
Ptic¢inou defektu jsou vady vrozené (vrozené vykloubeni kycle, vyvojové
defekty casti koncletin, srostlé nebo chybéjici prsty). Déle to jsou vady
ziskané -  defekty po urazech, stavy po obrnach. T¢lesnd postiZzeni
handicapuji jedince v pohybu a ur¢ité samostatnosti. Casto jsou odkazani na
pomoc druhych osob. Pokud maji vytvofené podminky bytové,
komunika¢ni a pracovni jsou schopni integrace do spolecnosti po vSech
strankach. V tomto pfipadé casto zalezi na osobnosti jedince a také na
vstticnosti okoli.

Desatero komunikace s pacienty s pohybovym postiienim (NTZP

CR,2000)
1. Komunikuje zasadné ptimo s pacientem — nikoliv s doprovodem.
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Pfi manipulaci s pacientem mu dopfedu vysvétlime co potiebuje a
domluvime se na spole¢ném postupu.

Dbame aby pacient s pohybovym handicapem mél moznost vyuzivat
kompenzacni pomucky.

Pokud potiebujeme vykonat zdravotnicky tkon, pozadame pacienta,
aby sam zvolil misto aplikace aj.

Dbame, aby pii dopravé mél pacient vzdy s sebou kompenzaéni
pomiicky.

Pokoj upravime tak, aby byly odstranény bariery.

Snazime se, aby pacient byl co nejméné upoutan na ltzko.

Jen v nejkrajnéjsim pripade pouzivaime mocovy katetr.

Pti podavani stravy se vzdy ptame, zda je pacient schopen se najist
sdm, nakrajet si maso atd.

10. Pii vySetfeni dbdme na ¢asovy prostor pro vyuziti WC.

4.4 Mentalni postiZeni

Mentalni postiZzeni opét rozeznadvame podle doby vzniku na:

vrozena
ziskana (po prodélanych urazech, infekénich onemocnéni)

Mentélni postizeni se nazyva oligofrenie (slabomyslnost). Uvedenou
problematikou se zabyvd obor psychopedie. Ptiznaky u mentalniho
postiZeni vystupuji v oblasti rozumové. Oligofrenni lidé dobie slysi, dobte
vidi, ale nedokdzi dobte a spravné naslouchat ani pozorovat.

Pozornost - je nedostate¢né vyvinuta, zaméfuje se zejména na pudové
potieby, prevlada napodobovani.

Mysleni — se pohybuje na niZ§im stupni vyvoje.

Red — se vyviji timémé s vyvojem rozumovym.

Volni stranka je ovliviiovana spise afekty.

Stupné slabomyslnosti:

idiocie (t€zka slabomyslnost) jde o celkové omezeni psychického
vyvoje, fe€ se nevytvari, zistavaji pouze hlasové projevy

imbecilita (stfedni slabomyslnost) jde o omezeni neuropsychického
vyvoje, fe¢ se vyviji opozdéné, nauci se jist, udrzovat Cistotu, citove
jsou tito jedinci labilni s nevyrovnanymi afekty. Imbecil je

34




vychovatelny a lze u n¢j vypéstovat podminéné spoje nékterych
navykt a jednoduchych dovednosti.

- Debilita (Iehka slabomyslnost) — jedinec se naudi jist, psat pocitat, je
schopen jednoduchého abstraktniho mysleni. Debil je vychovatelny
a muiZe se naucit jednoduchému femeslu.

Pti komunikaci s mentalné postizenymi je nutné brat ohled na jiz zminény
stupen slabomyslnosti, ktery komunikaci ovliviiuje. Také v tomto piipad¢ se
setkdme s doprovodem handicapovaného a dodrzujeme stejnd pravidla jako
Vv ptedchozich desaterech.

Shrnuti kapitoly

V této kapitole jste se seznamili s problematikou normality a
abnormality. V jednotlivych podkapitolach jste pronikli do
problematiky jednotlivych handicapt

Otazky ukoly:
PopisSte modelovou situaci s téhotnou Zenou s vybranym handicapem

Literatura:

HONZAK, R.: Komunika&ni pasti v medicing. Galen, Praha 1999
JANACKOVA,L.: Psychologické aspekty zdravotnické komunikace. MU
Brno 2007

KRISTOVA, J. Komunikécia v oSetrovatestve, Osveta: Martin 2004,211s.
ISBN 80-8063-160-3.

SPATENKOVA, N., KRALOVA, J. Zakladni otazky komunikace. Galen:
Praha.2009. 135 s. ISBN 978-80-7262-599-4.

JANACKOVA, L., WEISS, P.: Komunikace ve zdravotnictvi. Portal, Praha
2008.

TOMANOVA, S., KRIVKOVA, J. Komunikace s pacienty Vv intenzivni
péci. Grada: Praha, 134 s. ISBN

DalSi doporucené zdroje k této kapitole:

MIKULASTIK,M. Komunikaéni dovednosti v praxi. 2. Vyd. Grada,2010,
5.325. ISBN 978-80-247-2339-6
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5 PROBLEMOVA KOMUNIKACE

V této kapitole se dozvite:

Jaké jsou typy problémové komunikace
Jak se ma spravné vyjednavat a piesvédCovat
Zakladni informace o agresivité a pasivité

Kli¢ova slova této kapitoly:

Problémova komunikace, agresivita, pasivita, pfesvédcovani, vyjedndvani

Cas potiebny k prostudovani uéiva kapitoly: 1 hodina

5.1 Presvédcéovani a vyjednavani

Piesvédcovani je ovliviiovani druhého takovym zptisobem, Ze ochotné sam
pfijme nad$ ndzor, postoj a presvédCeni diirazné méné autoritativni nez
ptikazovani.

PresvédCeni mizeme charakterizovat jako ztotoznéni se s né¢im, vnitini
zaujeti. Stava se soucasti osobnosti, a proto se jej vlastnik snazi vzdy silné
obhajovat, nebot’ kdyby jej neobhdjil, ptipadal by si, Ze ztrdci kromé svého
kus svého ja.

Znamena to prekondvat urcity odpor naopak ovliviiovani mulze byt
doporuceni, kde si jedinec mé& moZznost volby. PresvédCovani je
jednostranné plisobeni, kdezto ovliviiovani probiha oboustranné.

PresvédCovani je dilezitou soucasti komunikacni aktivity v praci porodni
asistentky. Piesv€dCujeme Zenu, aby dochéazela pravideln¢ na Iékaiské
prohlidky, zila zdravam zptsobem zivota, dbala zasad zdravého sexualniho
Zivota, prevence pohlavnich chorob. Piesvéd¢ovani patii do motivacnich
prvki v edukaci

Vyjednavani

Jde 0 rozhovor, v némz role tazatele a dotazovaného se spontanné méni. Je
to rozhovor, vnémz se snazi presvédCit jedna stranu druhou. V praci
porodni asistentky se timto problémem muzeme setkat u napft. u sestavovani
porodniho planu.
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5.2  Agresivita a pasivita

Jde o zdmérné presvédCovani druhych lidi, zvifat a také véci. Mize jit o
prosazovani se na ukor jinych, odmitani potfeb, pociti a presvédceni
druhych. Agresivita neni pouze fyzického razu, nemusi to byt pouze hruba
slova, vulgarismy a kiik, panovacné hlasové projevy, muze to byt i
ironizovani, sarkasmus s cilem degradovat druhou osobu. S agresivitou se
muzeme setkat pti praci porodni asistentky zejména v akutnich ptipadech,
na porodnich salech, a to nejen s pacientkou, ale také s jejimi rodinnymi
pfislusniky.

Pasivita je naopak slabost, zavislost a ustupnost vii¢i jinym, zejména vuci
agresivnim lidem. Takovy ¢lovek se snazi vyhnout konfliktu, radéji ustoupi,
1 kdyz vi, ze ma pravo prosadit svou. Pasivnimu ¢lovéku chybi jistota
V jedndni, netrvé na svych pravech, pokud ano, tak velmi nenapadné

Shrnuti kapitoly

V této kapitole jsme se zabyvali problematikou problémové
komunikace, a to zejména agresivitou a pasivitou. Cast textu je
také vénovana problematice presvédéovani druhého jedince.

Otazky tkoly:
Pomoci kazuistiky popiSte nékteré druhy problémové komunikace
S pacienty.

Doporucené zdroje k této kapitole:

HONZAK, R.: Komunika&ni pasti v medicing. Galen, Praha 1999
JANACKOVA,L.: Psychologické aspekty zdravotnické komunikace. MU
Brno 2007

KRISTOVA, J. Komunikécia v oSetrovatestve, Osveta: Martin 2004,211s.
ISBN 80-8063-160-3.

SPATENKOVA, N., KRALOVA, J. Zakladni otazky komunikace. Galen:
Praha.2009. 135 s. ISBN 978-80-7262-599-4.

JANACKOVA, L., WEISS, P.: Komunikace ve zdravotnictvi. Portal, Praha
2008.

TOMANOVA, S., KRIVKOVA, J. Komunikace s pacienty Vv intenzivni
péci. Grada: Praha, 134 s. ISBN

MIKULASTIK, M. Komunikaéni dovednosti v praxi. 2.vyd. Grada, 2010

5.325. ISBN 978-80-247-2339-6
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