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UvOD
VazZeni studenti.

Nasledujici text Komunikace se seniory I. je urCen jako studijni opora pro posluchace
oboru, ktery je cilené zaméfeny na praci s cilovou skupinou seniort. Poskytuje jak
zakladni, tak pokrocilej$i védomosti z oblasti socidlni komunikace se seniory. Pro¢
tento text Cist? Pro pomdhajiciho pracovnika pfedstavuje socidlni komunikace jednu
z nejnosnéjSich kompetenci jeho profese a tento text nabizi studentim osvojeni si
velkého mnozstvi uziteénych informaci zoblasti komunikace se seniory. Tato
komunikace byva casto podceniovéana v disledku mylného ptedpokladu, ze vSichni
umime komunikovat, jsme piece dospéli a pii dobré vili se né¢jak domluvime. Pokud
pracovnik nezna specifika komunikace s cilovou skupinou, v nasem piipadée se seniory,
muze jeho komunikace vést ke zvySovani nezddouciho stresu u seniora, k pocitim
nepochopeni a nerespektovani jeho osoby. Vysledkem pak mohou byt zbyte¢né
konflikty mezi pracovnikem a seniorem nebo odmitani pomoci a nespoluprace seniora

S pracovnikem.

Déle je potieba si uvédomit, Ze naSe populace starne a komunikace mladSi generace se
seniory je nevyhnutelnou kaZzdodenni zkuSenosti. Pfislusnici mladSi generace jsou nyni
na jedné strané komunika¢niho vztahu, za né&jaky cas, kdyz se sami dostanou do
seniorského véku, se jejich role obrati. Znalost specifik komunikace se seniory je nejen
uzite¢na z hlediska profesnich kompetenci pomahajiciho pracovnika, ale zaroven je to 1

pfiprava na vlastni budouci postaveni seniora.

Text studijni opory je rozdélen do osmi kapitol. Student se postupné sezndmi se
zdkladnimi 1 specidlnimi komunika¢nimi dovednostmi, které jsou potfebné pro
komunikaci s cilovou skupinou seniorli. Prvni kapitola seznamuje studenty
S osobnostnimi a komunika¢nimi kompetencemi pomahajiciho pracovnika v zatizenich
pro seniory. Nasleduje kapitola o specifikich komunikace se seniory a jejich
komunikac¢nich zvlaStnostech. Ve tfeti kapitole jsou rozpracovany komunikacni pojmy a
jevy v kontextu komunikace se seniory. Patd a Sestd kapitola se zabyva neverbalni a
verbalni komunikaci se seniory a mozZnostmi jejich zefektivnéni. Sedma kapitola nabizi
studentim techniky aktivniho naslouchani a posledni kapitola studijni opory popisuje

faze rozhovoru se seniorem.



Klepsi orientaci vtextu a snadnéjSimu ziskdvani veédomosti slouzi studentim
piktogramy. V uvodu kazdé kapitoly jsou uvedeny cile kapitoly, kli¢ova slova, tzn.
dalezité pojmy, které by si mél student osvojit. Text kazdé studijni kapitoly je prolozen
konkrétnimi ptiklady z praxe, na zakladé, kterych student lépe porozumi teorii.
V zavéru kapitol je piehled pouzité literatury, kterd muize slouzit jako dalsi studijni
materidl rozSifujici dany text. Ke zjisténi pochopeni tématu a dosazeni cili kapitol
slouzi kontrolni otazky a tkoly, které¢ si student samostatné vypracovava a piipadné

nejasnosti mize konzultovat s vyucujicim.

Na studijni oporu Komunikace se seniory |. navazuje studijni opora Komunikace se

seniory Il., ktera je uréena posluchaciim vyssiho ro¢niku studia

Pieji vSem posluchaciim hodné studijnich Gspécht a rada si vyslechnu konstruktivni

poznamky a pfipominky k této studijni opote.

Autorka

Piktogramy pro praci s textem:
F CILE KAPITOLY
- KLICOVA SLOVA KAPITOLY
ﬁ SEZNAM ODBORNE LITERATURY

@ KONTROLNI OTAZKY A UKOLY



1 OSOBNOST A KOMUNIKACNI DOVEDNOSTI
POMAHAJICIHO PRACOVNIKA V ZARIZENICH PRO
SENIORY

Tato kapitola nabizi studentim zamysleni nad osobnostnim potencidlem pomahajiciho
pracovnika a jeho profesnimi kompetencemi se zaméfenim na komunika¢ni dovednosti
s klienty cilové skupiny, tj. seniory. Dadle je vénovan prostor potfebné teoretické a
praktické profesni ptipravé samotného pracovnika a prevenci syndromu vyhoteni. Zavér
kapitoly poukazuje na obecné metody, zasady a chyby v poradenské praci, které tzce

souvisi s komunika¢nimi dovednostmi pracovnika.

F Cile kapitoly:

Student po prostudovani této kapitoly a splnéni zadvérecnych ukolu:

e 7zna optimalni osobnostni nastaveni pomahajictho pracovnika a na zakladé¢

vysledki testu zmapuje své vlastni pfedpoklady pro profesi;

e rozumi potfebé dalstho osobnostniho 1 profesniho ristu pomahajiciho

pracovnika a na zaklad¢ vysledki testu si stanovi vlastni oblasti svého rozvoje;
e je schopny rozliSovat efektivni a neefektivni komunikacni strategie;

e je schopny na piikladech ze své praxe pojmenovat chyby v komunikaci a jak jim

pfedchazet.

n Kli¢ova slova:

pomahajici pracovnik, osobnostni a profesni kompetence, komunikacni dovednosti,
osobnostni a profesni rozvoj, syndrom vyhoreni, syndrom pomdhajicich, supervize,

zasady poradenské prace, chyby v poradenské praci.

1.1 Osobnostni piedpoklady pomdahajiciho pracovnika

Neni sporu v tvrzeni, ze na pomahajiciho pracovnika jsou kladeny vysoké naroky jak po
strance profesni, tak osobnostni. Navic v zafizenich pro seniory se pracovnici mnohem

Cast&ji, nez jinde setkavaji se smrti klientd. Ukolem pracovnikli v zafizenich pro seniory



je ulehcit a zptijemnit klientim posledni etapu zivota, pomoci jim vyuZzivat vSechny
jejich schopnosti, aby mohli dosahnout pocitu vlastni hodnoty a smyslu zivota. Pro
vSechny zcastnéné je tristni sledovat neodvratny ubytek fyzickych i dusevnich sil
klientd. U nezkuSeného, nevzdélaného, piipadné jinak nedostatecn€¢ osobnostné c¢i
profesné kompetentniho pracovnika se diky vysokému pracovnimu stresu mohou rychle

rozvinout piiznaky syndromu vyhoteni.

Jednim z projevil neprofesionalniho chovéni pracovnika je i jeho postoj ke klientim —
seniorim zvany ageismus. Jedna se o obecné sdilené presvédéeni o nizké hodnoté a
nekompetentnosti stafi a projevuje se podceniovanim, odmitanim, event. az odporem ke
starym lidem. (Vagnerova, 2008) Ageismus je sdm o sob€ piekdzkou v komunikaci

pomahajiciho pracovnika a seniora.

Proto je nezbytné pro pomadhajici pracovniky neustdle se vzdélavat, prohlubovat své
teoretické znalosti 1 praktické dovednosti a rozvijet komunika¢ni dovednosti. Dale pak
efektivné predchéazet syndromu vyhoteni pomoci sebezkusenostnich vycviki, dalSiho

osobnostniho a profesniho rozvoje a formou supervizi.

Priklad: Pracovnice (krdtce po ndstupu do zarizeni pro seniory) v rdmci sUpPervize
popisuje své pocity: ,,Nedeéla mi fyzicky dobre dotykat se klientu, jsou tak krehci,
svrasteli, bojim se, Ze jim ublizim i lehkym dotykem. Netusila jsem, jak je ta prace

narocnd, jak fyzicky, tak psychicky.

Podle Matouska (2003) méa poméhajici pracovnik obecné disponovat:
e fyzickou zdatnosti,
e inteligenci a touhou stdle obohacovat své znalosti, véetné emocni inteligence,
e pfitaZlivosti nejen fyzickou, ale také pro odbornost a pro jednani s klientem,

e duvéryhodnosti — muze zahrnovat slozky jako diskrétnost, spolehlivost,

porozumeéni apod.,

e komunika¢nimi dovednostmi — fyzickd ptfitomnost, naslouchéni, empatie a

schopnost analyzovat klientovy proZitky.

Rogers, Truax a Carkhuff (in Matousek a kol.,, 2003) se shoduji v hypotéze o

vlastnostech pomahajiciho pracovnika, jejiz podstatu tvofi:



empatie; pracovnik je schopen vcitit se do klientt a vidét svét jejich o¢ima, i
kdyz sam zlistava mimo;

ucta; pracovnik piijima klienta jako cenné osoby bez ohledu na to, kym jsou, co
tfikaji nebo co d¢€laji;

pozitivni vztah; pracovnik je otevieny, musi umét prokézat, ze ma pozitivni

vztah ke klienttim, a to bez jakychkoli podminek;
upFimnost by méla byt zakladem pracovnikovy poctivosti, srdecnosti a
neptitomnosti jakékoli pretvaiky;

konkrétnost a kongruence; pracovnik nema skryvat své pocity, jeho verbalni i
neverbalni chovani si nesmi navzajem odporovat a pro klienta musi byt zcela

¢itelné.

Rheinwaldové (1999) uvadi charakteristiku dobrych pracovnikii se seniory:

Dobry pracovnik stoji vzdy pevné na zemi a je vyrovnany. Neztotoziuje se s cili

klientu.

cey

Dobry pracovnik si je védom toho, Ze klienti Ziji ve svém vlastnim svété fantazie
a dokazou se do nich vcitit a snazi se porozumét jejich jednani a mysSleni.
Zaroven klientim nevnucuji jejich vlastni realitu, nepoucuji je a nechovaji se k

nim jako k détem.

Dobry pracovnik nikdy nic neptedstird, protoZze by k nému mohl klient ztratit
divéru.

Dobry pracovnik se ke klientim chova vzdy s respektem. Klienti dokazou
rozliSovat ponizujici poplacani od vielého pohlazeni.

Dobry pracovnik neuzivd slov ,mél byste, musite", nikoho neodsuzuje,

nevyvolava strach, netresta ¢i jinak nezastraSuje.

Dobry pracovnik nepotlacuje u klientd jejich city, ale zarovenl je nesmi ani

vynucovat.

Dobry pracovnik je trpélivy, odklada své soudy a ocekavani.



1.1.1 Komunikaéni dovednosti pomahajiciho pracovnika

Komunikacni dovednosti jsou dilezitym nastrojem pro praci s klienty vSech
pomahajicich pracovnikli. Odbornost pracovnika, kterd neni doprovédzena vysokou
komunikac¢ni zdatnosti, ztraci na vyznamu. Klient, ktery by mohl byt oSetfen s vysokou
odbornosti, odmita s pracovnikem spolupracovat, protoze jej jeho zplisob komunikace
znejist'uje, urdzi, ponizuje, ohrozuje apod.

Rozvoj komunikac¢nich dovednosti pomahajiciho pracovnika je tedy nezbytnou soucasti
jak teoretické, tak praktické profesni piipravy. K zikladnim komunika¢nim
dovednostem pomahajiciho pracovnika patii schopnost srozumitelné a piiméiené
verbalni i1 neverbalni komunikace, aktivniho naslouchani, vedeni poradenského
seniory, komunikace s pfibuznymi seniora nebo komunikace s umirajicim seniorem
v ramci paliativni péce. Témto dovednostem je vénovan studijni opory Komunikace se

seniory Il.

Specifika komunikace se seniory vychdazeji z jejich zdravotnich i socialnich obtizi, které
jsou vyvolany fyziologickymi degenerativnimi zménami. Znalost zdkonitosti vyvojové
psychologie, psychologie osobnosti i dalSich oblasti je tedy dilezitou soucasti celkové
pfipravy pomahajiciho pracovnika, kterd nasledné miiZze byt rozvijena praktickymi
zkuSenostmi. Komunikace se seniory také uzce souvisi s jejich potfebami, které jsou
zcela specificke a jejich spravné rozliSeni a pochopeni pracovnikovi vyrazné usnadiuje
komunikaci s klientem. Podrobngj$imi informacemi o specifikaich komunikace se

seniory pfinasSeji dalsi kapitoly této studijni opory.

Komunika¢ni dovednosti, které¢ eliminuji bariéry nejen v komunikaci se seniory

(Slowik, 2010):
e aktivni a pozorné naslouchdni,
e respektovani dorozumivacich moznosti,
e pfizpisobeni se komunikacni situaci,
e pfijimani druhého jako rovnocenného partnera.

Pravidla GspéSné komunikace pro pomahajici pracovniky, ktefi se dostavaji do

kontaktu se seniory, pfipadné¢ dalsimi handicapovanymi lidmi (Robb a kol., 2004):



r

e Efektivni komunikace odpovid4 rolim komunikaénich partnert, respektujici a
piijimajici ¢lovéka takového, jaky je, vCetn¢ jeho aktualni situace a socidlniho

statusu.

e Komunikace pracovnika s konkrétnim klientem odpovidd jeho urovni

porozuméni, upiednostiiované komunikacni formé a zpiisobu vyjadrovani.

e Forma, uroven a rychlost u¢inné komunikace odrazi individualni schopnosti a

osobni preference klienta.
e Pfi komunikace jsou minimalizovany vSechny piekazky, které ji znesnadiuji.

e Efektivni komunikace je podpofena piiméfenym vyrazem tvare, feci téla,

zrakovym kontaktem, postoje a volbou prostiedi, v némz se odehrava.

e Miru pochopeni pieddvanych informaci si pracovnik neustale ovétuje.

e Je-li od poc¢atku komunikace netispésnd, pracovnik hleda a zvoli jiny ptistup.
Vzhledem Kk dilezitosti hlasu, jako pracovniho nastroje pomahajiciho pracovnika, je
také nutné dbat na spravnou hygienu mluveného projevu. Prili§ hlasitd, halasna nebo
sipava fec jisté nevzbudi u klienta sympatie a mize byt i na prekazku navazani kontaktu
a ziskani daveéry.

NeleSovska (2005) uvadi podstatné zasady hlasové hygieny:

e hovofit ve vyvétrané mistnosti,

e Vv ieci délat pauzy,

e nekiicet, neptepinat hlasovou silu a vysku,

e zachovavat opatrnost pii Sepotu,

e neodkaslavat naprazdno,

e V letnim obdobi omezit pti vysokych teplotach piti pfili§ studenych napojt,

e nemluvit dlouho v mrazivém ovzdusi,

e Setfit hlasivky pfi nemoci (angina, chtipka),

e nezdrzovat se v zakoufené mistnosti, zachovavat stfidmost v koufeni 1

Vv pozivani alkoholickych népoja,
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e hlasu prospiva: otuzovani, fe¢ v primétené sile, hlasova cviceni, zpév, spanek,

zdrava zivotosprava apod.

1.1.2 Osobnostni rozvoj pracovnika

Osobnostni rozvoj pomadhajiciho pracovnika zahrnuje sebepoznani, podrobné
zmapovani své osobnosti, svych pfednosti, rezerv 1 nedostatkii, dale rostouci
sebeuvédomeéni, sledovani vlastni aspésnosti a rozvoje, poskytovani a ptijimani podpory
prostiednictvim komunikace, uceni se od druhych. Nejefektivnéj$im zpusobem, jak
pracovat na svém sebepoznini a sebeuvédoméni jsou sebezkuSenostni vycviky.
Kopftiva (2006, s. 132) uvadi, ze ,,[...] smyslem tohoto vycviku je uvédomit si sva
traumaty a najit pro né¢ pojmenovani — aby se zmensila moznost, ze si terapeut bude své
vnitini problémy odreagovavat na klientech, aby se budouci terapeut naucil v celé své
dalsi profesiondlni drdze sam sebe reflektovat.”“ Pracovnik se na vycviku uci
V bezpe¢ném prostiedi pifijimat zpétnou vazbu od ostatnich Gcastnikl vycviku, kterou
muze vyuzit k dalSimu rastu.

Aby si pomahajici pracovnik poc¢inal odborn€ a dosahoval uspéchu ve své praci, musi
absolvovat jak teoretickou, tak praktickou odbornou vyuku. Odbornost v pomahajici
profesi souvisi s virou klienta, ze pracovnik znd odpovédi na fadu otazek, které klienta
trapi, a ma také informace, jak dané problémy zvladat. Vedle soustavného
sebevzdélavani by mél pracovnik absolvovat dalsi cilené profesni kurzy a specificky
zaméfené vycviky, napiiklad na komunitni praci, rozvoj verbalnich 1 neverbalnich
technik v interpersonalni komunikaci, zlepSeni socialni percepce, psychoterapeuticky

vycvik, relaxacni techniky apod. (Novosad, 2009).

1.1.3 Syndrom vyhofeni a syndrom pomocnika

Soustavné vzdelavani pomahajicich pracovniki je jednim z nastroji prevence syndromu
vyhoteni. Syndrom vyhoieni je soubor typickych ptiznakti vznikajicich u pracovnikt
v disledku nezvladnutého pracovniho stresu. Syndrom je definovan jako stav
celkového, predevsim pak psychického vycCerpani, jez se projevuje v oblasti
poznavacich funkci, motivace i emoci a jez zasahuje a ovliviiuje postoje, nazory, ale i

vykonnost a profesionalni chovani a jednani. Vyhoteni je tedy dusledek frustrace a

11



nerovnovahy mezi profesnim o¢ekavanim a profesni realitou, mezi idealy a skute¢nosti.
Podle Novosada (2009) jsou prevenci syndromu vyhofeni nejen nejriznéjsi antistresové
nebo relaxacéni programy, ale také vlastni schopnost se odreagovat, motivovat se
k odborné i zajmové ¢innosti a dodrzovat zakladni principy dusevni hygieny. Prvnim
krokem k prevenci je naslouchani signalim z vnéjSiho prostiedi (kolegové, klienti,
rodina), dale, ze si jedinec uvédomi, ze to byt i on, kdo je syndromem vyhoteni
ohroZen, a Vv neposledni fadé trvala sebereflexe a sebekontrola, vnitini hodnoceni toho,

Co, jak a s jakymi pocity a vysledky déla.

Sebezkusenostni vycviky umoziiuji pracovnikovi i rozpoznani syndromu pomahajicich.
Syndrom pomocnika piedstavuje podle Schmidbauera (2008) nebezpeci, kterému jsou
vystaveni lidé pracujici v pomadhajicich profesich — potiebé pomahat, kterda je
nevédomou obranou, kompenzujici neschopnost prozivat a vyjadfovat vlastni emoce a
potteby. Jedna se o specifickou narcistickou poruchu, kterd vznika jako rané trauma
odmitnutého ditéte. Takovy pracovnik trpi hladem po porozuméni, uznéani, vdécnosti a
obdivu. Pokud takovy pracovnik neabsolvuje vycvik nebo se nelcastni soustavné

supervize, mize dochéazet k poskozovani klientd.

Dalsi z mechanismi prevence syndromu vyhoteni, a predev§im nastroj ke zvySovani
kvality poskytovani socialni sluzeb je supervize. Jedna se o ¢innost pod odbornym
vedenim, spolupraci se star§imi, zkuSengj$imi kolegy a vzajemnou vymeénu zkuSenosti.
»Supervize je metoda kontinualniho zvySovani profesionalnich kompetenci pracovnika,
vede pracovnika k samostatnému vykondvani profese, chrani klienta pted
nekompetentnimi postupy pracovnikli a soucasné chrani status profese nebo profesni
skupiny* (Gabura, Pruzinska, 1995, s. 96). ,,Nadhled neboli supervize, to je cosi, co
pracovnik nutné potiebuje, aby se nezahltil. Potfebuje ziskat nadhled, kdykoli citi, Ze to,
co se déje, by nemélo byt anebo mélo byt jinak, jenze se mu nedafi té zmény dosahnout.
K ziskani nadhledu potiebuje pracovnik pomoc sdm pro sebe. Potifebuje nékoho, s nimz
si o tom muze popovidat, tedy supervizora ¢ili toho, kdo pomaha ziskat nadhled neboli
supervizi“ (Ulehla, 2005, s. 117).

Priklad: Pracovnice na supervizi vika: , Myslela jsem, ze po 10 letech v praxi mé
nemiize nic prekvapit. Kdyz jsem diky skupiné pochopila, ze mé zdravotni a psychické
obtize souvisi s nedavnou smrti dvou mych dlouholetych klientii, trochu se mi ulevilo.
Vitbec jsem si nechtéla pripustit, Ze se mé jejich odchod néjak dotknul, nikde jsem o tom

nemluvila, zakdzala jsem si i brecet. Rikala jsem si, Ze tohle profesiondl nedéla. Jsem
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rada, ze jsem to mohla tak otevrené rict a nikdo mé neodsoudil. Dneska jsem si konecné

«

poplakala s ulevou.

1.2 Predpoklady, zasady a chyby v poradenské praci

Podle Novosada (2009) existuji pro efektivni a profesionalni jednani s klienty tyto

nezbytné predpoklady:
e vzdy si uvédomovat sdm sebe a znat sv¢é ,,slabiny*,
e ziskat a udrzet si duvéru lidi,
e umeét se ovladat,
e nezapominat na podvédomé motivy lidského chovéani,

e uvédomovat si, Ze nepfiméfené, iracionalni chovani jedince mulze byt
maladaptivni reakci ¢i formou vyrovnani se s narocnou, extrémni zivotni situaci

nebo miiZe byt projevem maladjustace,
e byt schopen se pifimétené prosadit,

e neignorovat, ale rozvijet zadouci vlastnosti usnadiujici jednani s lidmi, tj.:
autenti¢nost, bezprostfednost, emotivnost, schopnost empatie, neziikat se

konfrontace, angazovat se pro urcity cil, mySlenku, konkrétnost, otevienost.
Pti poradenské praci se pracovnik fidi témito zasadami (Novosad, 2009):
e navazani kontaktu,
e navozeni spoluprace,
e diavéra, pravda s perspektivou,
e realisticky optimismus,
e porozumét znamena pomoci.

Kazdy, kdo pracuje s lidmi, ma mit dle vySe uvedenych zasad a pfedpokladi schopnost
jednat s lidmi, pozitivné pusobit na jejich nazory i postoje a ovladat zasady dobré
komunikace. Tyto dovednosti neziska pracovnik jen odbornym vycvikem a

vzdélavanim, ale je nutné také mit jistou davku nadéni, praxe a zivotnich zkuSenosti.
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1.2.1 Chyby v poradenské praci
Podle Novosada (2009) brani v navazani dobrého kontaktu mezi pracovnikem a

klientem tyto piekdzky:

e dogmatismus a dirigovani; pracovnik je v roli nadfizeného, vSechno vi a zn4,

klient nema pravo na sviij nazor a své postoje;

e Dbleskové diagnozy; pracovnik omracuje klienta bleskovymi diagndzami,
ukoncuje rozhovor, a tim se ¢asto pfipravuje o podstatna fakta a skutecné jadro

problému;

e nachytani; pracovnik se chyta nedokonalych formulaci klienta nebo rozpornych
vyrokd, ¢ini neopravnéné zavery;

e zevSeobeciiovani, bagatelizace; pracovnik poukazuje na stejné nebo jesté veétsi

problémy jinych lidi, ,,zmensuje* problém klienta;

o zvelieni zasluh; pracovnik pfehnané zduraziuje vlastni zasluhy na feSeni

situace klienta;

e moralizovani a kategorické hodnoceni; pracovnik je spiSe v roli rodice, ohéni

se moralkou, odsuzuje klienta za jeho chovani, hodnoti, co je spravné a co ne;

e monologizace; pracovnik vede monolog bez zpétné vazby, bez komunikace s

klientem;

e prisna racionalizace; pracovnik bere klienta jako ,,ptipad*, preferuje rozumova

hlediska, potla¢uje emocionalitu, apeluje na ,,zdravy rozum*;

e projekce a identifikace; poradce vklada do prace s klientem vlastni zkusenosti
a problémy, nema odstup od klienta a jeho situace, nechava se klientovym

problémem zahltit;

e abstrakce; pracovnik hovofi sklientem nesrozumitelné, pouziva abstrakce,

teoretické ¢i védecké pojmy;

e chozeni kolem horké kaSe, odvedeni hovoru, pozornosti jinam; pracovnik
pusobi bezradné, zmaten¢, neprofesionalné, vzbuzuje v klientovi pocit beznadéje

a nefesitelnosti situace.

Vagnerova (2008) vidi jako hlavni pfekazky ve spolupraci a komunikaci se seniory

ptedevsim ve:
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e fenoménu zvécnéni (hovoteni o seniorovi jako o véci),

e pseudofamiliarnosti a infantilizaci vici seniorim (oslovovani seniora: ,,babi®,

,»dédo* apod.).

Priklad zevseobecnovani a bagatelizace: Klientka (74 let, pohybové obtize) si stézuje

pracovnikovi, Ze ji boli nohy. Pracovnik se citi ve stresu, potrebuje rychle odejit, nema
cas vyslechnout si klientku, a proto komunikaci urychli slovy: ,, Pani Novdkovd, tady
boli nohy kazdého ... i mé ... co byste chtéla ve svéem véku ... jeste muzete chodit o

berlich, tak to nebude tak zlé. “
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@ Kontrolni otazky a ukoly:

1.

Ve studijnim textu autord Gabury a Pruzinské Uméni pomdhat (1995, s. 71) si
otestujte svoji osobnost pomoci cvi¢eni Sémanticky diferencidal. V tomto cviceni
nejprve hodnotite sami sebe a nasledné porovnate své hodnoceni s hodnocenim
skupiny. Na zaklad¢ zjisténych informaci popiste své osobnostni predpoklady a

definujte oblasti, ve kterych vnimate potiebu se dale rozvijet.

Prostudujte si znéni Etického kodexu socidlnich pracovnikii CR schvéleného v
roce 2006, ktery naleznete na strankach Spole¢nosti socialnich pracovniki CR
http://socialnipracovnici.cz/public/upload/image/eticky kodex_sspcr.pdf.

K ¢emu slouzi Eticky kodex socialnich a poméhajicich pracovniki?

Jakymi preventivnimi strategie a metodami je mozné piedchazet syndromu
vyhofeni v pomdhajiciho pracovnika? Jaké mechanismy vyuzivate na vaSem
pracovisti? Zpracujte pribéh supervize na vaSem pracovisti a vystupy, které

vedly ke zkvalitnéni vasi prace.

Jaké jsou zasady pro poradenskou praci a obecné jednani s lidmi? K jakym
chybam pfi poradenské praci se seniory Casto dochazi? Popiste jednotlivé zasady

a chyby na konkrétnim ptikladu prace s klientem — seniorem.
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2 SPECIFIKA KOMUNIKACE SE SENIORY

Znalost specifik komunikace se seniory je nezbytny predpoklad efektivni komunikace
pracovniki s klienty. V této kapitole se studenti seznami s komunika¢nimi zvlastnostmi,
které vyplyvaji ze zmén pfichazejicich se stafim. Déle se kapitola vénuje potiebdm

senioru, které tizce souvisi s komunikaci.

F Cile kapitoly:

Student po prostudovani této kapitoly a splnéni zadvérec¢nych ukolt:
e zna specifika komunikace se seniory a potfeby seniori v komunikaci;
e je schopny zohlednit vSechna specifika v komunikaci se seniorem;

e 7znd komunika¢ni bariéry a je schopny piedchiazet komunikacnim

nedorozumeénim se seniorem.

n Kli¢ova slova:

stari, senior, potreby seniori, komunikacni zvldStnosti, specifika komunikace,

komunikacni bariéry.

2.1 Stdii a senior

Staii je nékdy oznacovano jako treti vek a je posledni ontogenetickou vyvojovou etapou
pfirozené¢ho pribehu Zivota, je disledkem starnuti. Stafi je perspektivou kazdého Zivého
tvora. (Vagnerova, 2008) Dale se mlizeme setkat ve spojitosti se stafim s terminy
senior, sénium (obdobi stafi), senescence (proces starnuti) nebo senilni (stafecky). Mezi
hanlivé terminy, které jsou pouZivané v bézné mluvé, patii slova jako geront, diichodce

nebo stary.

Starnuti je proces charakterizovany strukturalnimi a funkénimi zménami organismu a
poklesem schopnosti a vykonnosti jedince. Definovani seniora je zna¢né variabilni z
hlediska intraindividudlni variability (pokles vykonnosti v jedné oblasti, nartst
schopnosti v jiné oblasti) a také interindividualnich rozdil (rozdily mezi zastupci stejné

vekové skupiny, ovlivnéné nejcastéji jejich zdravotnim stavem). Vyznamnym je také
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spoleCensky aspekt, kdy je ¢loveék povazovan za starsiho, resp. starého, pokud jej takto

vnima a oznacuje okoli. (Hrozenska, Dvorackova, 2013)
Vek ¢loveka je mozné rozdélit z hlediska mnohych aspekti (Hegyi, 2001, s. 11):

e chronologicky vék — ve€k kalendarni, odpovida skute¢né prozitému casu bez

ohledu na stav organismu;

e Dbiologicky vék — je dasledkem geneticky fizeného programu, plisobeni zevniho

prostiedi a zpiisobu zivota a pfitomnosti chorob a razi;

o funkéni vék — odpovida funkénimu potencidlu ¢loveéka, je dany souhrnem

charakteristik biologickych, psychologickych a sociélnich;

e psychologicky vék — je disledkem funkénich zmén v prabéhu starnuti,

individualnich osobnostnich rysu a subjektivniho véku;

e socialni vék — zahrnuje pfitomnost, resp. Neptitomnost zivotniho programu a do

jisté miry zavisi na diichodovém véku.
Vagnerova (2008) d¢li stafi na dve etapy:

e rané stafi (od 6075 let véku),

J 24

e prave stafi (od 75 let veku).
0Od 90. roku zivota se hovoii o tzv. dlouhovékosti.

Senior je tedy definovan jako osoba starsi 60 let. Specifika cilové skupiny — seniort je
v§ak nutné posuzovat spiSe z hlediska biologickych procest a zmén v organismu
konkrétniho jedince nez na zékladé véku (Worral, Hickson in Slowik, 2010). Mnozi
seniofi totiZ svoji zivotni vitalitou, sob&stacnosti a psychickym zdravim pted¢i zastupce

mladsich vékovych kategorii.

Tato studijni opora je urCena pracovnikiim v zafizenich pro seniory, ktefi jsou jiz ve
zvysSené mife zavisli na odborné péci. Specifika komunikace pak souvisi s obtizemi se
stafim, které u seniorti omezily pohybové schopnosti, snizily intenzitu zrakového a
sluchového vnimani, zplsobily ztrdtu sobéstacnosti nebo doslo k ubytku mentalni

kapacity.

Pfi komunikaci se seniory je nutné mit na zfeteli vSechny zmény, ke kterym dochazi.
Jedna se o zmény: télesné, psychické a socidlni. V ramci télesnych zmén se ve stafi

snizuje télesna vyska a meéni se télesna hmotnost, zvysuje se ukladani tuk. Vyznamné
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se méni vyraz v obliceji. U Zen se projevuje prevaha muzskych hormont. Zvyraziuji se
kozni vrasky, Sedivi a vypadavaji vlasy, dochazi ke ztrat¢ zubii. Vlivem degenerativnich
onemocnéni kosti a kloubii se méni drzeni téla a chlize. Ubyva svalova hmota, klesa
svalova sila. Starnuti se projevuje na smyslovych organech ubytkem sluchové ostrosti
(az hluchoty), zmén akomodace a zhorSeného vidéni, naruseni rovnovahy. Oslabuje se

vnimani tlaku, teploty, redukuji se ¢ichové a chut'ové buiiky. (Kalvach, 2004)

Psychické zmény jsou podminény biologickymi i psychosocidlnimi zménami.
Biologickymi zmé&nami jsou strukturalni i funkéni zmény mozku (napt. ubytek mozkové
klry, snizeni pratoku krve mozkovymi cévami apod.). VSechny procesy nakladani s
informacemi se u seniorti prodluzuji, proces rozhodovani se stava stresovou situact, je
ziejmé celkova tézkopadnost a unavitelnost. Klesd schopnost ukladat a vybavovat si
informace z kratkodobé paméti. ZhorSuje se orientace v prostiedi vlivem ubytku zraku a
sluchu a tim roste socialni izolovanost. Stary clovék mé rad stereotypy, mysleni je
rigidni, ulpivavé a zabihavé. Celkov€ dochdzi k ubytku kompetenci a tim ke ztraté
sebedlivéry starého clovéka. Stary ¢lovék ma snizenou adaptabilitu a odolnost vici
zatézi, prevlada citova labilita, sklon k izkostem a depresim. V ramci zmén 0sobnosti
se prohlubuje introverze, opatrnost, nerozhodnost, bazlivost, sobectvi, dotérnost,

strukturu osobnosti a prohlubuje jeji typické znaky. (Vagnerova, 2008)

Psychosocialni zmény odrazeji postoje spolecnosti ke stafi, zivotni styl a zkuSenost
starého cClovéka. Vyznamnym meznikem v zivoté starého c¢lovéka je odchod do
dichodu. Ztraci tim profesni roli a spolecenskou prestiz s ni spojenou. Jako ,,dichodce*
ziskava horsi socidlni status a ukoncuje ucast na spole¢enském déni. Ztratou Zivotniho
stereotypu se senior vystavuje vzniku pocitu zbytecnosti, chybéni zivotniho smyslu a
pocitu nudy. Pro nedostatek smysluplnych podnétti si hleda nahradu ve sledovani
televize a poslouchdni rozhlasu. Senior méni své aktivity a ztraci kompetence, které

nevyuziva. (Vagnerova, 2008)

2.2 Potieby seniorii

Vzhledem k poklesu funkcnich schopnosti a sobéstacnosti, které seniory omezuji
Vv jejich schopnosti uspokojovat své kazdodenni potieby, jsou seniofi velmi casto

odkazani na pomoc svého okoli. Seniofi potiebuji v zivoté uspokojovat potieby jako
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kdokoliv jiny. Pokud nedochazi k uspokojeni potieb, vede to k deprivaci a ke stradani.

(Janeckova, 2005)

Hierarchie potfeb seniorii se vSak méni. Nepotiebuji vyhledavat nové stimuly, ucit se a
poznavat nové véci, naopak vyhleddvaji véci neménné. Proto radi vzpominaji,
uchovavaji staré véci, fotografie, staré knihy apod. Potifeba nékam patfit zpiisobuje, ze
se seniofi fixuji na vlastni rodinu, déti a vnoucata, vyjadiuji generacni solidaritu a
ocekavaji obdobnou ucast a citlivé jednani vuc¢i sobé. Zarovenn mohou byt mladsi
generace pro seniora vyzvou se néco nového naucit, napt. komunikovat pomoci

pocitaée. (Vagnerova, 2008)

U seniorti nachazime jako prioritni potfeby jistoty a bezpeci, touhy po divére a stabilité,
jistoté¢ a spolehlivosti. Potfeba bezpeci zahrnuje potfebu fyzického a psychického
bezpe¢i a ekonomického zabezpedeni. Je-li snaha pomahat pomahajicich pracovnikt
ptilis ochranujici, mize to vést k zavislosti seniora na okoli. Pomahani by nemélo
omezovat vuli seniora rozhodovat o sob¢, svych ¢innostech a o svém zivoté. (Motlova,

2007)

Kaufmanova (2004) uvadi, ze dulezitymi potiebami pro seniory jsou potieby
fyziologické, potieby bezpeci a socialni potieby. Vzhledem k pocitu ohrozeni (napf.
onemocnénim, ztradtou partnera apod.) se seniofi smifuji s ur€itou mirou zavislosti na
jinych lidech a do popfedi vystupuje pravé potieba podpory a bezpeci. Kritériem
posuzovani kvality poskytované péce je sam senior, jeho spokojenost a prospéch

ve smyslu kvality Zivota.

Potteba seberealizace je uspokojovana symbolicky pomoci vypravéni o svych minulych
uspésich nebo identifikaci s ispéchy svych potomki. Nekdy dochdzi i k vyhasinani této
potieby. Naopak néktefi seniofi se zacinaji realizovat v cinnostech, na které diive
nemaji ¢as. Konecn¢ zacinaji realizovat sva ptrani a sny. Tvofivost je velmi dalezita pro
vyplnéni samoty a ma pozitivni vliv na rozumové schopnosti 1 télesné¢ zdravi.
Budoucnost mtze byt ovlivnéna strachem z nemoci, smrti, ztraty blizkého, proto se
stary ¢lovek soustiedi vice na budoucnost dalSich generaci nez na svoji a klade dliraz na
zachovani vlastni sebetcty. Dochédzi k pfijimani nevyhnutelnosti vlastni smrti a

nezanedbatelnost roli zde ma i vira. (Vagnerova, 2008)
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Kvalitni péce o seniory, kterd neni zaméfena pouze na uspokojovani zakladnich
biologickych potieb, respektuje predevsim celosvétove piijimané principy geriatrické

péce (Pokorna, 2010):

e zabezpeCenost (zajiSténi pfistfe§i, oSaceni, potravy, pitné vody, zakladni

zdravotni péce),

e autonomie (zachovani rozhodovacich kompetenci, kontroly nad dénim,

soukromi),

e dustojnost (respektovani osobnosti, soukromi, studu, vylouceni takovych

ponizujicich forem péce a chovani),

e smysluplnost (pomoc pii hledani Zivotni naplné, podfizeni zdravotni péce
socialni roli, zcivilnéni dlouhodobé péce, animacni programy, prevence Ustavni

senzorické deprivace),

e participace (zapojeni do zivota komunity, sdileni problémi, podil na

rozhodovani, komunikace).

V rdmci komunikace se potieby seniort v obecné roviné nelisi ve srovnani s ostatnimi
jedinci. Vzhledem k specifikam vékového obdobi se vSak komunikace se seniory
vyznacuje znaky, které nasledné ovliviiuji vybér komunikacnich prostfedkii, metod a
postupt k vétSimu porozuméni mezi pomdhajicim pracovnikem a seniorem. Seniofi

V pobytovych zatizenich maji v komunikaci tyto hlavni potfeby (Kalvach, Onderkova,
2006):

1. Potfeba socialni kontaktu a interakce.

2. Potfeba vysvétleni a potvrzeni, ujisténi.

3. Potteba rady, podpory a edukace.

4. Potfeba komfortu a utéchy, ujisténi a uklidnéni.

Priklad: Zena (69 let, dg. demence) se opakované ptd pracovnika kolik je hodin.
Vysveétluje, Ze cekd na manzela, ktery ma prijit na obéd. Nerada by zaspala. Prestoze je
Jiz pozdni vecerni hodina a klientka je 5 let vdova, pracovnik ji klidnym hlasem sdéluje,
kolik je hodin, vyjadiuje pochopeni pro jeji obavy a ptd se, co manzel delal za praci.
Klientka nevnimda minuly cas v otazce pracovnika, vyjadiuje spokojenost, Ze miize

mluvit o svéem manzelovi, na kterého je hrda. Po chvili usina.
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2.3 Komunikacni zvlastnosti seniori

Specifika komunikace se seniory je dana jak fyziologickymi, tak patologickymi

zménami v organismu jedince, které se v tomto vékovém obdobi zaCinaji objevovat.

K obvyklym komunika¢nim zvlastnostem u seniorti se fadi podle Krahulcové a kol.

(2002) a Slowika (2010):

Zména sily a vysky hlasu, jeho kvality a flexibility. U muzl se posazeni hlasu

zvysuje, u Zen se naopak snizuje.

Vyskytuje se i postupna ztrata slySeni vysokych frekvenci (presbyakuzie), ktera
je dusledkem degenerativnich zmén ve sluchovém ustroji. Zarovenl se snizuje

schopnost porozuméni fec¢i v horsich akustickych podminkéch.

Rychlost feci se snizuje, stejné jako schopnost slovniho vyjadfovani a chapani
komplexnéjsich zprav. Celkovy obsah konverzace je naruSen nejednoznacnosti

vyjadfovani, soudrznosti sdéleni a zhorSenou soustiedénosti.
Béhem mluveni seniora je mozné sledovat dechovou nedostacivost.

Znamkou degenerativniho onemocnéni centralni nervové soustavy (nejcastéji
v disledku Alzheimerovy choroby) jsou obtize spojené s postupnym ubyvanim
mentalni kapacity (demenci). Nastupu obtizi je pozvolny a casto se tézko
odliSuji pfirozené involuéni zmény od pocinajicich duSevnich poruch nebo
onemocnéni.

V disledku cévnich mozkovych pifihod nebo trazii dochazi u seniord
k zavaznému naruseni komunikaéni schopnosti pfimym poskozenim fecovych

(fatickych) center v mozku nebo mluvidel (dysartrie, afazie).

2.4 Specifika komunikace se seniory

Komunikaci umoziuje systém vzajemn¢ sdilenych znakt, ke kterym verbalni forma —

slovni (mluvend, psana te€), paralingvistické znaky (hlasova intonace apod.) a

neverbalni forma (nonverbalni, fe¢ téla), vcetné¢ celkového jednani a chovani

(Nakone¢ny, 1999). Senior v pokroc¢ilém stadiu demence ztraci schopnost verbalniho

vyjadfovani i schopnost porozumét vyznamu slov. Pro pracovnika je dilezité sledovat,

co mu klient fikd svym télem. Casto pracovnik ziskdvéa informace jen z vyrazu tvare
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klienta nebo z pohledu oci. Ale stejné jako verbalni komunikace mize byt postizena i
schopnost neverbalni komunikace. U klientd vlivem involu¢nich zmén nebo

zdravotnich komplikaci muze dochéazet k necitelnosti mimickych vyraz.

Autofi Mayerscough a Ford (in Pokornd, 2010) fadi mezi nejbéznéjsi bariéry
v komunikaci se seniory: demenci, poruchu sluchu, dysartrii ¢i dysfazii. Za jednu

Z bariér povazuji oznaceni ,,neoblibeny pacient*.
Podle Clarka (1992) vyplyvaji specifika komunikace se seniory z:
e poskozeni vizualnich funkci,
e poskozeni sluchu,
e senzorické deprivace,
e potizi s orientaci a zmatenosti,
e poruchy feci,
e dusledkt cévni mozkové piihody.
Kfivohlavy (2002) vidi specifika komunikace se seniory ve zménéch:
e anatomickych a fyziologickych v pribéhu starnuti,
e psychickych funkci,
e v kognitivni oblasti,

e v oblasti zivotni orientace, emocionalni oblasti a kreativity.
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@ Kontrolni otazky a ukoly:

1. Pozorujte klienty — seniory a zaznamenavejte si, jaké zmény u nich sledujete a

jak tyto zmény ovliviuji jejich komunikaci.

2. Se kterymi komunikac¢nimi zvlastnostmi se u svych klientd — seniordi nejcastéji

setkavate? Jakym zplGsobem pfizplsobujete svoji komunikaci témto

vvvvvv
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3 UVOD DO KOMUNIKACE
V této kapitole se studenti seznami s vyznamy slova komunikace a se souvisejicimi

zakladnimi pojmy. Kapitola je zaméfena na podrobny rozbor obsahové a vztahové

roviny komunikace v kontextu komunikace se seniorem.

F Cile kapitoly:

Pracovnik po prostudovani této kapitoly a splnéni zavérecnych tkolu:
e 7znd vyznam slova komunikace a souvisejici zakladni pojmy;

e je schopny analyzovat obsahovou a vztahovou rovinu komunikace v kontextu

komunikace se seniorem;

e je schopny optimalizovat komunikaéni procesy se seniorem.

u Kli¢ova slova:

komunikace, socidlni komunikace, syntax, sémantika, pragmatika, obsahova a vztahova
rovina komunikace, informace, redundance, simulace, disimulace, sebepojeti, evalvace,

devalvace, ratifikace, socialni intimita, distance.

3.1 Pojem komunikace

Slovo komunikace je latinského ptvodu a v podstaté vyjadiuje néco, co je blizké
naSemu vyrazu spojovani. Proto je mozné hovofit o silni¢ni doprave jako o komunikaci.
Spojeni mize vyjadfovat nejen piemistovani lidi a materialu, ale i zprav a informaci.
K odliseni komunikace jako silnice a komunikace mezi lidmi mohou byt pouzity
terminy sociadlni komunikace, lidskd nebo mezilidskd& komunikace, pfipadné
interpersonalni komunikace. Kazdy autor ¢i kazdy védni obor, ktery se socialni
komunikaci zabyva, na ni nahliZi trochu jinak. Né&které definice jinymi slovy vyjadiuji
to stejné, jiné zdiiraznuji autorav osobity piistup. Velky pocet autorti vS§ak shodné uvadi,
ze komunikace je procesem predavani ¢i vymény informaci. Hovoii také o sdélovani

a sdileni mezi G€astniky.

Pivodni vyznam slova komunikace v latin€ nam muze naznacit jeho hlubsi zamér

(denotaci). Thesaurus linguae latinae — jeden z nejobsahlejsich latinskych slovnik —
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uvadi ekvivalenty (obsahové blizka) slova terminu communicare. Jednim z nich je
participare — doslova ,,spolupodileti se s nékym na néfem, ,,miti podil na nééem
spolecném®, ,,spoluucastnit se'" nebo také ,,Cinit nékoho spoluticastnénym*. Jiny
fika communicare est multum dare — komunikovat znamena ,,mnoho dat druhému
¢lovéku". Konotace, tj. pfidruzené vyznamy slova komunikovat, hovoti o tom, ze jde o
»Spojovani" néceho, co bylo rozdélené, o ,slucovani" dosud neslucitelného, o
predavani, poskytovani, dorucovani, propiijcovani, davani atp. S ohledem na tento
hlubsi vyznam slova komunikovat bychom jej mohli také piekladat jako ,,sdileni" -

sdileni s nékym néco hodnotného (cenného).

Podle Kfiivohlavého (1988) komunikovat znamend néco si navzdjem sdélovat, tedy
s n¢kym se z néceho spolecné radovat, druhému néco predavat, dorucovat, proptijcovat,

davat a pfijimat, tj. navzajem sdilet.

Svato§ (2005, s. 30-31) definuje socialni komunikaci jako ,obecny jev, ktery
doprovazi spolecensky styk. V uzsim slova smyslu se jedna o sdélovani (sdileni), jehoz
cilem je pfenos nebo vyména informaci a néazorli v socidlnim kontaktu. Socidlni
komunikace se bezprostiedné dotyka clovéka jako individua; zpisobuje zmény
Vv osobnosti, ovlivituje lidské chovani a nazory. Je nedilnou soucasti spolecné ¢innosti
lidi.*

Mares s Kfivohlavym (1995) povazuji za podstatu socidlni komunikace nejen
spoleCensky styk, ale veSkerou spole¢nou Cinnost. Vzajemné mezilidské ptisobeni i
vzajemné vztahy jsou nemyslitelné bez pfedavani, pfijimani, konfrontovani a sdileni

urcitych vyznamu.

3.2 Syntax, sémantika a pragmatika

Uspé&snost predani a pochopeni informaci a dalsi socialni interakci komunikujicich
subjekti vyznamné determinuje velké mnozstvi aspektii, kterymi je komunikace
ovlivilovana. Obecné je lidskd komunikace délena na tii Casti: syntax, sémantiku a
pragmatiku. Syntax se tyka statistickych vlastnosti jazyka tzn. problému s predavanim
zprav — kodh, kanalh, kapacity, ruchd, redundance atd. Jedna se o védni nauku
zaméfenou na mluvnickou stavbu vét a souvéti a jejich skladbu, je povaZzovana za
zakladni soucCast gramatiky. Syntax vytvafi pravidla pro vytvafeni piipustnych

kombinaci symboli uzivanych bez ohledu na vyznam symboli a jejich kombinaci.
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Sémantika je nauka, ktera se naopak zabyva vyznamem pouzivanych symbolil, studiem
vztahli mezi formou a vyznamem znak, pfipadné vztahem ke skute¢nosti, kterou slova,
morfémy a jiné znaky oznacuji. Pragmaticky aspekt komunikace vychazi z ovlivnéni
chovani (pribézného 1 kone¢ného) jednotlivych aktéri komunika¢niho procesu.

(Petrackova, Kraus in Pokorna, 2010)

Vsechny tii soucasti komunikace jsou ve vzajemném vztahu, ktery ma riizné rozméry a
specifika v raznych kulturach, ale i v ramci specifické socialni skupiny, napf. seniorti.
Vlivem ztraty porozuméni pojmim pouzivanym v okolni spolecnosti pfestdva senior
chipat symboly uzivané v socidlnim styku mladSich osob. Tim mize dochazet
k fenoménu ztraty sociokulturni identity. (Pokorna, 2010) Jestlize senior nerozumi
uréitému pojmu, nemuze adekvatné reagovat na aktudlni situaci. Nedorozuméni mize
zpisobovat i profesni zargon pracovnikl, ktery vyznamné ovlivituje obecnou denotaci
pojm1 a jejich pochopeni. Jedna se o slova napt. lezdk, pacos, bazant, jipka, koza, fizak
aj.

Priklad: Klientka (83 let, dg. demence) na otdazku, kolik ma korun, odpovida: ,, Nemam

Zddnou korunu, ty nosi jenom kralovny.

Komunikaci je potieba chapat v Sirokém interaktivné-interpretacnim paradigmatu, se
zohlednénim vSech tfi zdkladnich komponent — Syntaxe, sémantiky a pragmatiky.
Zejména v komunikaci se seniory je nutné zohlednit aktudlni stav kognitivnich
schopnosti a aktudlni psychicky (emociondlni) stav v dané situaci s ohledem na
pragmaticky aspekt komunikace, tedy s ohledem na disledek v jednani a chovani
seniora. Lze tedy fict, ze je velmi pravdépodobné, ze v komunikaci se vzdy vyskytne
rozdil mezi tim, co fikdme, a tim, co si myslime, ze fikdme. Rozdil mize byt mezi tim,
co ptijemce pochopil a co si myslime, Ze pochopil. A v neposledni fad¢ existuje rozdil
mezi tim, jak si myslim, Ze se piijemce zachova, a tim, jak se skute¢n¢ na zakladé¢

obsahu komuniké zachova. Jedna se o téchto Sest poselstvi (Vybiral, 2005):
e (o jsme chtéli fict.
e (o bylo skute¢né feceno.
e (o druhé¢ osoby slysely.
e Co si druhé osoby mysli, Ze slysely.

e Co druhé osoby fikaji na to, co jsme si mysleli, Ze slySely.
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e Jak vnimate to, co druhé osoby fekly o tom, co si mysli, Ze slySely.

Neménnou hodnotou v komunikaci zastava zakladni struktura komunika¢niho procesu a
jeji rozd€leni na verbalni a neverbalni komunikaci, které bude popsano v dalSich

kapitolach.

3.3 Obsahovd a vztahovd rovina komunikace se seniorem

Komunikace je jev probihajici ve dvou rovinach, vroviné obsahové a v roviné
vztahové. Rovina obsahova se tyka prenosu informace, kterd ma urcity obsah = zprava
samotna. Rovina vztahu udava, jak je obsah vniman a pfijiman, pro koho je informace
urcena, odrazi sebepojeti toho, kdo informaci vysild apod. To znamend, Ze obsahova

rovina zahrnuje: ,,CO* fikdm a vztahova rovina vyjadiuje: ,,JJAK* to fikam.

Chce-li pracovnik s klientem dobfe vychazet, chce-li byt s klientem v dobrych
vzajemnych vztazich, pak bych si mél zdmérn¢€ péstovat citlivost (senzitivitu) k celé

nize uvedené stupnici sdélovanych kvalit.

Co si pii1 vzajemném setkdni sd€lujeme a jak si to sdélujeme:

Obsahova rovina (CO):

1) Sdélujeme si zpravy a informace
e Informace = je jen skutecné to, co jsme nevédeli, co je pro nas nové,
e to, co jsme vedéli jiz dfive, jsou zpravy,
¢ nadbytecna sdéleni se nazyvaji redundance.

U seniorl se muZeme cCasto setkat s velkym mnoZstvim nadbyte¢nych sdéleni
v disledku napt. potteby byt uzitecny, potieby travit s nékym cas, nedostatku novych
informaci, ale i naruSené¢ paméti, demence apod. Zatimco pracovnik muZe vnimat
redundance jako zatézujici a nudné, pro seniora je to zcela specificky zpusob

komunikace. (De Vito, 2001)

Priklad: Zena (69 let, dg. demence) chodi nékolikrat za den za persondlem zafizeni a
vypravi, jak v mldadi pracovala ve fabrice, sila Saty, obleky, které nosili lide v ,,nobl*

spolecnosti. Podrobnée popisuje postup Siti oblekovych kalhot nebo jiné casti odevu. Je
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spokojena, kdyz ji nikdo neprerusuje a ona mize vse do detailu vylicit. Poté ji

pecovatelka odvede zpét do pokoje, protoze Zena si nepamatuje, na kterém pokoji bydli.
Vztahova rovina (JAK):
2) Sdélujeme si, jak chapat to, co Fikime

Snaha o to, aby to, co fikame, bylo zasazeno do urcCitého déjového ¢i vyznamového
ramce, tim davame zprave zcela konkrétni vyznam = posluchac Iépe rozumi sdélované

zpravé (Ize chapat jako fakt, pravdépodobny udaj, Zert aj.);
e simulace — piedstirani a vydavani za pravdivé to, co je ve skute¢nosti jiné;

e disimulace — zastirani, maskovani toho, co existuje, ne vzdy je jednoduché to

rozpoznat.

U seniorl se mizeme setkat se simulaci a disimulaci nezamérnou, kterd vyplyvaji opét
Z osobnostnich vlastnosti seniora, jeho kognitivnich schopnosti, emo¢niho stavu,

o¢ekavani, obav apod.

Priklad: Muz (85 let, dg. demence) presvédcivée tvrdi svym pribuznym, zZe v zarizeni
nedostava jidlo a trpi hlady. Zoufali pribuzni si stéZuji u vedeni zarizeni. Stiznost je
prosetiovana a nasledné se zjisti, Ze muz jidlo dostaval pravidelne, ale jidlo si
schovaval pod matraci. Pri odhaleni jiz rozkladajicich se zbytkui jidla ve své posteli muz

naprosto v klidu prohlasil, ze jidlo mu pod matraci daval persondl, aby jej vice mucil.
3) Sdélujeme si sviij postoj k véci, o niz hovorime

Nejsme schopni sdélovat jen hola fakta, ,,neni mozno se nijak netvafit®, ,,neni mozno se
nijak nechovat™ — kdyz néco sdé€lujeme, vzdy se pfitom néjak chovame, a to prozrazuje,
jaky postoj mame k sd€lované informaci — lze vy¢ist z tonu naseho hlasu, z vahavosti

nasi feci, z pomléek a pauz v feci, vyrazu obliceje, z pohledu nasich o¢i atd.

Piiklad: Zena (71 let, s uplnou ztrdtou zraku a omezenou hybnosti) po prichodu do
zarizeni travila sklesle vetsinu dne na zidli u okna a odmitala se zapojovat do
nabizenych aktivit. Jedna z pracovnic se docetla v jeji dokumentaci, Ze procestovala
velkou cast sveta. Kdyz pracovnice zminila pred klientkou navstévu japonské delegace
V blizkém meéste, klientka se postupné rozvypravela o svém cestovani po Japonsku, cela
se vzpominkami rozsvitila, zacala zivé gestikulovat a popisovala obrazy zemé tak, jak je

kdysi vidéla na vilastni oci. Ostatni klienti si Zenu rychle oblibili pro jeji barvité
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vypraveni a casto ji vyzyvali, aby vypravela o svych cestdach, coz klientku viditelné
tesilo.
4) Sdélujeme sviij postoj k posluchaci

e Nas postoj k tomu, komu to fikdme — nonverbalni komunikace — sdélujeme svou
uctu, respekt a vaznost (evalvace) knému nebo naopak netctu, nevaznost

(devalvace),
e spoluprace x soupefeni, ovliviiovani, manipulace, piesvédcovani.

Devalvaéni zplsob jednani se seniorem se objevuje s vysokou pravdépodobnosti
Vv piipad€, Ze pracovnik zaujima vici klientovi postoj zvany ageismus. S ageismem
souvisi jev zvany elderspeak. Elderspeak je anglické oznaceni pro eticky nevhodné,
devalvujici hovofeni o starych lidech a se starymi lidmi. K hlavnim formam patii
urazlivé hovoreni a despekt vii¢i starym lidem, verbalni projevy vékové diskriminace a
segregace, fenomén zvécnéni (hovofeni o starych lidech, napf. pacientech se
syndromem demence, jako o0 véci, jako o ,,tom*), nepfiméfené neosobni jednani se
starymi lidmi (nulovd komunikace, jako by byl oSetfovan kus nabytku) ¢i poniZujici
pseudofamiliarnost a infantilizace (napt. oslovovani seniora: ,,babi“, ,,dédo* apod.).

(Vagnerova, 2008)

Pokud pracovnik nema napt. dostatek zkusenosti nebo sebeduvéry, pak miize dochazet
pii komunikaci s klientem k prosazovani formalni autority, k soupefeni, tzv. ,kdo z
koho*, a pracovnik se uchyluje pfi jednani s klientem ke zneuzivani své moci, které se
projevuje napi. ovliviiovanim klienta, manipulaci, pifesvéd¢ovanim. Vysledkem vyse
uvedenych negativnich jevi je vznik konflikti mezi pracovnikem a klientem, které

mohou vést 1 k verbalni i1 fyzické agresi z obou stran.

Optimalni komunikacni vztah klienta a pracovnika je zaloZen na vzdjemné evalvaci a
spolupraci. Evalvaci dava pracovnik najevo napi. usmévem, pohledem do oci,
pfiméfenym taktilnim kontaktem, vhodnym oslovenim klienta, respektovanim
psychomotorického tempa klienta a jeho fecovych schopnosti, volbou optimalnich

komunikac¢nich kandli, trpélivosti apod.

Priklad devalvace: Pracovnik donesl klientce (83 let, dg. demence) do pokoje jidlo,

postavil jej na stiil a vyzyva klientku, ktera sedi v kiesle a diva se z okna, aby si jidlo
snédla. Klientka vrti hlavou a hlasité 7ika ,,Ne, ne, ne.“ Pracovnik reaguje: ,,No tak

babi, prece tady nebudeme kiicet jak malé mimino, prosté to snezte a hotovo!* Klientka
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zustava sedet v kiresle a mraci se. Pracovnik odchazi z pokoje se slovy: ,, Prijdu si za

chvili zkontrolovat, jestli jste babi vsechno snédla!“

Priklad evalvace: Pracovnik vchazi do pokoje a rika stejné jako v predchozim pripadeé

klientce: ,,Dobry den pani Kytickova, mam pro vas obéd, dneska mate vyborné maso s
ryzi, to mate rada.” Pracovnik ukazuje klientce jidlo a pak talii poklida na stil.
Klientka sedici v kresle se diva stridavé z okna a na jidlo na stole. Pracovnik k ni
pristupuje a sleduje jeji pohled, vsima si, ze klientka pozoruje zahradnika, ktery stiiha
kvétiny. Pracovnik reaguje komentarem, Ze ty kvétiny jsou krasné a jestli by je klientka
chtéla mit v pokoji. Klientka prikyvne. Pracovnik ji prislibi donést kvétiny na pokoj.
Poté nabizi klientce pomoc s nazutim pantofli a presednutim Si ke stolu. Klientka se

dava do jidla, pracovnik ji preje dobrou chut.
5) Sdélujeme druhému i své sebepojeti

Sdé€lujeme si navzdjem to, za koho se povaZujeme, miZeme naznaCovat, Ze jsme
informovani, zkuSeni, jindy naopak to, Ze néco nevime, nezname, chceme byt

povazovani za chytré nebo za relativné neznalé;

e ocekavame, ze toto naSe sebepojeti posluchaé potvrdi — ratifikuje = chceme, aby
uznal ,,ano, ty jsi Sikovny, chytry, silny, krasny...“, opomeneme-li se vyjadfit

k tomuto nabizenému sebepojeti partnera, udélame hrubou chybu;
o ratifikace patii k zakladnim procestim socialni komunikace.

Klient — senior ma potiebu slySet od pracovnika, Ze je uziteny, potiebny, Ze aktivitu ¢i
zadanou cCinnost dobife zvladl. Spontanni a pfirozend ratifikace jde ruku v ruce s
evalvaci klienta. V ptipadé, ze se u pracovnika vyskytuje syndrom pomocnika, je t0
naopak pracovnik, ktery ocekava ratifikaci od klientil, vyZaduje jejich pozitivni zpétnou

vazbu a potvrzeni své vaznosti a dulezitosti.

Priklad: Klient (81 let, poruchy reci a castecné ochrnuti levé poloviny téla po cévni
mozkové prihode) v ramci aktivizacnich cinnosti zdobi adventni vénec. Pracovnik po
skonceni cinnosti Fika klientovi: ,, Pane Valecku, moc jste mi pomohl, dékuji. Ten vénec
se vam moc povedl, je krdasny. Bude viset na vstupnich dverich s cedulkou, kdo jej

vyrobil.
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6) Sdélujeme si kvalitu naseho vzajemného vztahu

e Davame druhému najevo, v jakém vztahu k nému jsme, zdali ho povazujeme za
ptitele, piipadné velice milého a blizkého pfitele (socialni intimita), nebo za

toho, s nimz nehodlame udrzovat blizsi styk (socialni distance);

e sd¢lujeme blizkost ¢i vzdalenost ve dvou casovych rozmeérech: ,,jak blizci jsme
si byli v minulosti pfipadné ,jak blizci jsme si pravé ted™, naznacujeme
zaroven ,,jak blizko* k t€lu si chceme druhého pfipustit, event. co je zadouci pro

dalsi prabéh styku.

Pfichod klienta — seniora do zafizeni muze byt poznamendn zklamanim z pfistupu
rodiny, smutkem nebo vztekem ze ztraty svého domova. Klient si mize tyto pocity
prendSet do vztahu k pracovnikim a vytvafet si vyrazny socidlni distance.
Respektujicim pfistupem pracovnika se vzajemny vztah s klientem mize postupné
prohloubit. Chybnym krokem by vSak byla potifeba pracovnika (se syndromem
pomocnika) nahrazovat klientovi blizké vztahy a postupné vytvofit zavislost klienta na
pracovnikovi. Pfilisnd socidlni intimita mezi pracovnikem a klientem se muze
projevovat divérmym oslovovanim, prokazovanim nadstandardnich usluh, osobnimi
darky apod. Pracovnik, ktery nedokdZe nastavit a udrZet si profesionalni odstup od

klienta, je mnohem vice ohroZen syndromem vyhoteni v ptipad¢ amrti klienta.

Priklad socidlni distance: Klient (69 let, dg. Alzheimerova choroba) Fika pracovnikovi,

ktery mu prisel pomoci vybalit veci z kufru: , Nechci vas videt, nechte me byt. “
Pracovnik reaguje slovy: ,, V pordadku pane Jedlicko ... prijdu se za chvili podivat, jestli

‘

néco nepotrebujete. *

Priklad socidlni intimity: Klientka (85 let, poruchy hybnosti) se divérné naklani k

pracovnici a Septa: ,,Zlaticko, mam tady pro tebe darek, jenom takovou drobnost.

Dcera si to nezaslouzi, ale ty ano, protoze se o mé tak hezky staras.* Klientka ukazuje

pracovnici zlaty prstynek a snazi se ji prstynek dat do kapsy.
7) Sdéluje si pravidla nasSeho vzajemné styku — ,,pravidla hry

e Vnasi do jednani urcité pravidla, ktera davaji komunikaci fad. Napt. dokud
mluvim ja, druhy ml¢i apod. Hledani oboustranného souhlasu k délce doby, po

kterou chceme spolu mluvit, mtize byt velmi tézké.
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V piipadé naruSenych kognitivnich schopnosti je vnimani Casu seniorem odli$né.
Neuvédomuji si, kolik ¢asu jiz stravili povidanim si s pracovnikem a necitlivé pteruseni
rozhovoru vnimaji negativné. Odklada-li pracovnik rozhovor s klientem na neurcito,
ztraci klient postupné zajem o dalsi rozhovory, vznikd u néj pocit nepotiebnosti a
nezajmu o jeho osobu, takovy klient postupné muze upadnout do celkové apatie. Ma-li
pracovnik omezené ¢asové moznosti na traveni ¢asu S klientem, je nutné, aby klienta

24

k dalsi komunikaci a nasledné se klientovi skute¢né vénoval.

Priklad: Pracovnice prinasi klientce veceri, klientka uz na ni ceka a hned zacne
vypravet, co se ji pres den prihodilo. Pracovnice ji mirnym hlasem prerusi a rika:
., Pani Lelickova, ja si rada poslechnu, co se vam to dnes vSechno prihodilo. Ted jsem
vam donesla veceri a byla by Skoda, aby vam to vychladlo. V klidu si to snézte a ja
roznesu vecere ostatnim klientiim a za pul hodiny se za vami zastavim a vy mi povite, co

‘

se stalo.
8) Sdélujeme si Zadosti
e Mimoslovné vyjadfujeme Zadosti a prosby, napft.: ,,zachovej mi pfizen ..., bud’
ke mné hodny, mily ..., bud’ tady se mnou ...“. V nékterych ptipadech muze jit
o extrém: ,,Co zase chces?!“
Priklad: Klientka (93 let, Alzheimerova choroba) lezi na posteli a diva se na ruku
pracovnice. Pracovnice, kterd cte klientce knihu, sleduje jeji oci a pta se: ,, Chcete,

abych vas drzela za ruku? “ Klientka se stale diva na ruku, pracovnice ji chyta za ruku,

klientka zavira oci.

l I Odkazy na pouzitou literaturu:

DE VITO, J. Zaklady mezilidské komunikace. Praha: Grada, 2001.

KRIVOHLAVY, I. Jak si navzdjem lépe porozumime: kapitoly z psychologie socidlni
komunikace. Praha: Svoboda, 1988.

MARES, J., KRIVOHLAVY, J. Komunikace ve $kole. Brno: Masarykova univerzita,
1995.

POKORNA, A. Komunikace se seniory. Praha: Grada, 2010.
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SVATOS, T. Socidlni a pedagogickd komunikace: Teoretickd minima a praktické
naméty v ucitelském studiu. Opava: Slezskd univerzita v Opavé, Filozoficko —

piirodovédecka fakulta, Ustav pedagogickych a psychologickych véd, 2005.

VAGNEROVA, M. Wyvojovd psychologie II. - Dospélost a stari. Praha: Karolinum,
2008.

VYBIRAL, Z. Psychologie lidské komunikace. Praha: Portal, 2005.

@ Kontrolni otazky a ukoly:

1. Proved'te analyzu komunikace s klientem — seniorem po strance obsahové a
vztahové. Uved'te dalsi ptiklady demonstrujici jednotlivé procesy, pozitivni 1

negativni.

2. Co vede v komunikaci se seniorem ke ztraté sociokulturni identity a jak ji

muzete predchazet?
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4 KOMUNIKACNI PROCES

Ctvrta kapitola studijni opory seznamuje studenty s jednotlivymi kroky komunikaéniho
procesu a poukazuje na dileZitou roli zpétné vazby. Dale zde studenti naleznou rozbor
komunikacnich Sumt a prekazek a doporuceni, jak bariéry v komunikaci se seniory

minimalizovat.

F Cile kapitoly:

Student po prostudovani této kapitoly a splnéni zadvérec¢nych ukolt:
e 7znd jednotlivé kroky komunika¢niho procesu;

e je schopny provést rozbor komunikaéniho procesu, odhalit Sumy a pirekazky

v komunikaci;

e je schopny optimalizovat podminky pro komunikacni proces se seniorem.

n Kli¢ova slova:

komunikacni proces, komunikator, komuniké, komunikant, zpétnd vazba, sumy.

4.1 Struktura komunikacniho procesu

Zékladni strukturu komunikace podle Nakone¢ného (1999) tvofi tito Cinitelé:
1. komunikator (osoba sdélujici),
2. komunikant (osoba ptijimajici sdéleni),
1. komuniké (obsah sdéleni).

Nakonec¢ny (1999, s. 158) uvadi: .,V persondlni interakci se role komunikatora a
komunikanta stfidaji a komuniké mé povahu procesu, v ¢ase se odehravajiciho déje.*
Komunikace je transak¢ni proces, ve kterém kazda osoba muze fungovat soucasné jako

mluvéi 1 posluchag.

ZjednoduSené si miZzeme piedstavit, Ze komunikacni proces probihd v osmi krocich.
Nejprve si musi vysila¢ rozmyslet myslenku, zamér a divod k vyslani komuniké

(1. krok), poté probiha emo¢ni reakce Vv téle vysila¢e a myslenka se ,,obaluje” emocemi
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(2. krok). Nasledn¢ musi vysila¢ svoji myslenku zakodovat (3. krok), tzn. pievést svoji
mysSlenku do systematického souboru symbold, napt. slov, mimiky, gest atd.
Zakodovand informace je timto vyslana komunikacnim kandlem k pfijimaci.
Komunika¢ni kanal (4. krok) tvofi vSe, co stoji mezi vysilatem a piijimacem, napf.
véci, lidé, zvuky, vzduch, vzdalenost aj. PFijima¢ nejprve musi sdéleni vSemi smysly
dekodovat (5. krok), probihd emoéni reakce na sdéleni (6. krok) a nésleduje rozumové
prijeti sdéleni (7. krok) pfijimacem a porozuméni mysSlence. Aby fungoval
komunikac¢ni proces bez vétSich zadrhelti, je nutné stale béhem komunikace si ovéfovat,
zdali a jak druhy porozumél nasemu sd€leni. Jde 0 tzv. zpétnou vazbu (8. krok).
Zpétnou vazbou je samotna verbalni i neverbalni reakce pfijimace na sd¢leni. Nelze se
vsak spoléhat na zpétnou vazbu v podobé odpovédi ,,ano®, ,,rozumim®, ale pro zdravou
a efektivni komunikaci je nutna zpétna vazba v podobé parafrazovani sdéleni

prijimacem, tzn. fict vlastnimi slovy, jak pfijimac¢ sdéleni porozumél.

Komunika¢ni proces:

1.myslenka KOMUNIKACNI KANAL 7.pfijeti sdéleni
v 4.ptenos zpravy — komuniké
A
» 3.zakodovani > > >

5.dekddovani

v
<« 2.emoc¢ni reakce 6.emoc¢ni reakce
KOMUNIKATOR KOMUNIKANT
(vysilac) (recipient, prijimac)
A 4« 8. zpétna vazba <44V

V piipad€ komunikace se seniory mohou byt moznosti zpétné vazby vyrazn€¢ omezeny.

Nékteti seniofi mohou reagovat pouze s omezenou slovni zasobou nebo jen neverbalné.
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Pracovnik musi daleko vice sledovat vSechny vysilané signaly, aby spravné pochopil

reakci klienta.

Priklad: Pracovnice — vysilac ma za ukol ozndamit klientce — prijimac (75 let, dg.
demence), ze se bude stehovat na jiny pokoj. Nejprve si pracovnice v klidu promysli
(1.krok), co chce klientce sdelit, kdy, kde a jakym zpiisobem, jaké komunikacni
zvlastnosti klientka ma, jak muze klientka na sdéleni reagovat, jaké argumenty jsou
vhodné. Pri premysleni o formulaci myslenky se u pracovnice objevuji pocity nervozity
a neklidu (2.krok), protoze uz s klientkou méla neprijemnou zkusenost v obdobné
situaci. Proto se pracovnice zamysli nad tim, jak minimalizovat negativni reakce
klientky. Usoudi, Ze nejvhodnéjsi cas bude v dobé po snidani, kdy je na pokoji klid a
pracovnice donese klientce oblibenou dopoledni kavu. Pracovnice se rozhodne pro ustni
sdeleni s tim, Ze s sebou vezme pldnek zarizeni, na kterém miuize klientce ukdzat, kde se
novy pokoj nachdzi a jaké jsou jeho vyhody (3.krok). Pracovnice prichadzi za klientkou,
ovéruje si, ze je na pokoji sama, takze na rozhovor budou mit klid. Uvari kavu a nese ji
klientce. Nejprve se pracovnice poptava na zdravi klientky a na spokojenost v zarizeni.
Klientka projevuje spokojenost, pochutndva si na kdve. Pracovnice ji postupné
vysvetluje, pro¢ by se méla stehovat, voli kratké a strucné vety, vklada mezi vety pauzy.
Zaroven klientce na planku zarizeni ukazuje, kde se pokoj nachazi a jaké jsou jeho
vhody (vzdalenost od jidelny, navstévni mistnosti, vychodu do zahrady aj.) (4.krok).
Klientka nasloucha, prohlizi si planek a zacina se mracit (5.krok). Zvysenym hlasem
klientka utoci na pracovnici, Ze ji nikdo nic nerekl a ona nemd nic sbaleno. Zacind
projevovat vyrazny neklid a nespokojenost (6.krok). Pracovmice ma pripravené
odpoveédi, ujistuje klientku, Ze s balenim ji pomiiZze a Ze ma dostatek ¢asu, nikdo na ni
nespecha, mize se také jit podivat na novy pokoj a presvédcit se, Ze je to pékny pokoj.
Klientka se postupné uklidnuje, pracovnice ji klidnym hlasem ujistuje o dostatku casu
na baleni a nabizi doprovod pri navstéve nového pokoje. Klientka s timto souhlasi a
Znovu se doptava, jak pokoj vypada a jestli se tam miiZe jit podivat (7.krok). Pracovnice
klientce odpovida na vsechny dotazy, a nakonec se klientky ptd, zdali porozumeéla tomu,
co se bude dit. Klientka jiz v klidu prikyvuje hlavou a dopiji kavu. Neni zrejmé, jestli
klientka je spokojend s kavou nebo rozumeéla sdéleni. Pracovnice se klientky tedy znovu
dotazuje na to, jestli se chce jit podivat na novy pokoj, na ktery se bude stéhovat.
Klientka se chvili diva na kavu a poté na pracovnici a odpovida: ,,jo, jo ... za chvilku ...

plijdeme se podivat ... (8.krok). Pracovnice v klidu sedi a ceka, az si klientka dopije
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kavu a pak ji znovu nabizi doprovod do nového pokoje. Klientka si bere pldanek a

spolecné vychazeji z pokoje.

4.2 Prekazky v komunikaci

Mezilidskd komunikace vSak neprobiha podle ucebnice. V komunikanim procesu se
bézné objevuji prekazky (Sumy). At jiz zamérné (napf. pii lhani, manipulaci apod.),
nebo nevédomé (napf. z neznalosti, ve stresu apod.) vznikaji Sumy u vsech Cinitelt
komunika¢niho procesu. Dal§imi Ciniteli, které vstupuji do komunikaéniho procesu,
jsou soucasny komunikaéni kontext, ale také minulé zkuSenosti lidi, jejich postoje,
hodnotova orientace, kulturni navyky apod. (DeVito, 2001) Sumy v komunikaci a

nedostate¢na zpétna vazba jsou ¢astymi zdroji nedorozuméni a konfliktti mezi lidmi.
Priklady Sumii a jejich prevence:

Vysilag: Spatn€ promysleny ndpad, nedostate¢nad nebo neptimétena slovni zasoba, unava
nebo nemoc, negativni emoce, nespravna vyslovnost, nevhodné zvolené kédovani apod.
Prevence: dobie si promyslet co chci sdélit, byt odpocaty, v ptipadé nemoci odlozit
komunikaci na vhodnéjSi cas, zvolit pfiméfené kodovani s ohledem na moznosti

prijimace, logopedicka naprava Spatné vyslovnosti, hlasova hygiena apod.

Komunikaéni kandl: velkd vzdalenost komunikujicich, hluk, dalsi lidé, nevyvétrana

mistnost, zvonici telefon apod.

Prevence: vyvétrat mistnost, pozadat ostatni lidi o ztiSeni, vypnout telefon, zkratit

vzdalenost mezi vysilatem a pfijimacem, zvolit vhodné misto ke komunikaci apod.

Pfijimac: Spatné sly$i, posloucha radio, nechce nas poslouchat, boli ho hlava, je
unaveny, nerozumi ¢esky, ma narusenou schopnost vnimat fe¢, schopnost porozumeénti,

sniZzené rozumové schopnosti apod.

Prevence: ovéfit si, zdali piijima¢ dobie vidi, sly$i — je-li na piijmu, motivovat jej
Kk naslouchani, v pfipadé¢ jeho nemoci odlozit komunikaci na vhodnégjsi dobu,

respektovat intelektové moznosti pfijimace, ovéfit si pochopeni zpétnou vazbou apod.

V souvislosti s obsahovou a vztahovou rovinou komunikace Vybiral (2005) uvadi
ptiklad Sumu na trovni vysilace, tzn. dvojnou vazbu, kdy vysila¢ vysila vzajemné se
vyluCujici nebo popirajici se zpravy. Napt. vysila¢ slovné vyjadiuje ochotu ke
spolupraci (obsahova rovina), ale zaroven se tvaii znechucen¢, ddva mimoslovné najevo

nechut’ spolupracovat (vztahové rovina). Yalom (in Vybiral, 2005) vyjadril dulezitost
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obou rovin komunikace slovy ,soustied se na proces jako opozitum Kk obsahu®.
V komunikaci tedy spoc¢iva obsah v aktudlné pouzitych slovech, v podstaté toho, o ¢em
se hovoti. Proces vSak znamena, jakym zplisobem je obsah vyjadfovany, a zejména — CO

tento zpiisob vyjadfovani fikd o vztahu mezi lidmi, ktefi spolu hovofi.

4.2.1 Bariéry v komunika¢nim procesu se seniory
Bariér v komunikaci se seniory mlize byt nespocet, jsou dany fyzickymi a psychickymi
zménami se zvysujicim se vékem jedince. Obecné Ize rozdélit bariéry v komunikaci se

seniory na interni a externi. (Pokorna, 2010)

Interni bariéry vyplyvaji ze schopnosti a dovednosti jedince, jeho prozivani a
zdravotniho stavu. Patfi mezi né napf.: obava z netspéchu, negativni emoce (strach,

zlost), bariéry postoje (xenofobie), neptipravenost, fyzické nepohodli, nemoc aj.

Externi bariéry jsou dany zevnim prostfedim, jeho uspofddanim apod. Patii mezi né
napft.: vyruseni dal$i osobou, hluk, Sum, vizudlni rozptylovani, neschopnost naslouchat,

komunikac¢ni zahlceni apod.

Priklad: Klientka (79 let, po CMP, zrakové postizeni, snizena hybnost, obtizna
artikulace) si povida na chodbé septem s pracovnici. Kdyz se priblizi chodbou klienti,
kteri si povidaji a sméji se, Zena prestava mluvit a otaci hlavu ke stené. V této chvili by
pracovnice mohla vyhodnotit situaci tak, ze komunikace skoncila a odejit. Ale kdyz
hlasy utichnou, Zena ma potiebu pokracovat v komunikaci s pracovnici. Pracovnice Se
doptava na to, co se pred chvili délo, kdyz sli kolem lidé. Klientka vysvétluje, Ze je velmi
citliva na hluk, boli ji celé télo, kdyz lidé mluvi nahlas. Ma v hlavé jeden velky sum a
nevnimd, kdyz na ni nékdo mluvi. Pracovnice se s klientkou domluvila, Ze se budou k

rozhovorium setkavat v navstevni mistnosti, kde neni slyset hluk z chodby.

4.3 Doporuceni pro optimalizaci komunikacniho procesu se seniorem

Kobeérska a kol. (2004) doporucuji tyto postupy k optimalizaci komunika¢niho procesu
se seniory:

e V ramci komunika¢niho procesu je dilezité zajistit optiméalni podminky pro

komunikaci. Jedna se zejména o vy¢isténi komunika¢niho kanalu, tzn. zajisténi

klidného prostredi tak, aby klient nebyl zbytecné rozptylovan (hlukem, zvuky
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radia, televize, ptitomnosti dalSich osob, vyzdobou mistnosti aj.). Negativné také

muze pusobit ostré svétlo nebo naopak nedostatek osvétleni.

e Pracovnik si pfedem promysli vhodné kédovani svého sdéleni a prabézné si
ovéiuje schopnosti klienta jej dekédovat a zpracovat. Pracovnik vyuziva vSech
vhodnych forem koédovani (verbalni, neverbalni, pisemné, obrazkové,

alternativni).

e Pri verbalnim sdéleni je vhodné uzivat kratsi véty a vkladat mezi n¢€ pauzu, aby
mél klient ¢as sdéleni zpracovat. Verbalni sdéleni je nutné doprovazet

primétenou neverbalni komunikaci, ptipadné to, o ¢em mluvi ukazat.

e Dulezité je také zvolit vhodny ¢as ke komunikaci. Velmi nevhodné je usilovat
0 komunikaci hned poté, co se klient probudil nebo béhem jidla, pfi nemoci,

emoc¢nim vypéti apod. (Kobérska a kol., 2004)

l I Odkazy na pouzitou literaturu:

DE VITO, J. Zdklady mezilidské komunikace. Praha: Grada, 2001.

KOBERSKA, P. a kol. Spolecnou cestou. Jak mohou pecovatelé komunikovat s lidmi s
demenci. Praha: Portal, 2004.

NAKONECNY, M. Socidlni psychologie. Praha: Academia, 1999.
POKORNA, A. Komunikace se seniory. Praha: Grada, 2010.

VYBIRAL, Z. Psychologie lidské komunikace. Praha: Portal, 2005.

@ Kontrolni otazky a ukoly:

1. Proved'te rozhovor s klientem — seniorem a proved'te rozbor komunikac¢niho
procesu. Popiste jednotlivé kroky od formulace myslenky na strané pracovnika

az po zpétnou vazbu klienta.

2. Pojmenujte mozné piekazky (Sumy) na jednotlivych trovnich komunikaénich
procesu a zamyslete se nad tim, jak je muzete odstranit a optimalizovat

komunikac¢ni proces se seniorem.
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5 VYZNAM NEVERBALNI KOMUNIKACE SE SENIORY

Pata kapitola nabizi studentim piehled jednotlivych slozek neverbalni komunikace,
podrobné¢ se zabyvd jednotlivymi komunika¢nimi signdly 1 moznymi zdroji
nedorozuméni. Nesoulad verbalniho sdéleni s neverbdlni komunikaci miize mit
negativni dopad na vztahy komunikujicich osob a miize vést ke ztrat¢ divéry.
Neverbalni sdéleni ma vice subjektivizujici vyznam pro jednotlivce, zdraziiuje osobni
nazor a citéni jedince. Proto v komunikaci se seniory, pfedevsim témi, ktefi maji feCové
obtize, nabyva na vyznamu schopnost pracovnika Cist neverbalni signaly klienta —
seniora a také ve vétsi mife vyuzivat vlastni neverbalni komunikaci. V zavéru kapitoly

naleznou studenti doporuceni pro neverbalni komunikaci se seniorem.

F Cile kapitoly:

Student po prostudovani této kapitoly a splnéni zadvérecnych ukoli:
e 7znd vyznam a ulohu neverbalni komunikace se seniorem;
e je schopny analyzovat neverbalni signaly klienta a adekvatné na né¢ reagovat;

e je schopny pouzivat zakladni pravidla pro neverbalni komunikaci se seniorem.

n Kli¢ova slova:

neverbdlni komunikace, vizika, mimika, mimické zony, gestika, haptika, kinezika,
posturologie, proxemika, proxemické zony, proxemicky tanec, chronemika, teritorialita,

paralingvistika.

5.1 Formy komunikace

Pti mezilidské komunikaci maji sd€leni mnoho forem. Sdéleni mohou byt vysilana a
pfijimadna jednim nebo vice smyslovymi organy. Lidé spolu komunikuji verbalné
(slovy) a neverbalné (feci tcla, beze slov, mimoslovng, nonverbdln¢). Myslenky a
zaméery jsou sdélovany jak slovy, tak napiiklad odévem, ktery maji lidé na sobg,
zpusobem chiize, zptisobem, jakym se na sebe lidé usmivaji. VSechno, co délame, na

nas druhym néco prozrazuje. (DeVito, 2001). Mnozi se domnivaji, zZe slova jsou tim

vvvvvv
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pravda celd. V nékterych situacich mnohem vyraznéji za nas hovoii vyrazy, gesta nebo

nasSe chovani.

Komunikaci umoziuje systém vzajemné sdilenych znakt, ktery tvoii nasledujici formy

komunikace (Nakone¢ny, 1999, s. 158):
1. verbalni — slovni (mluven4, psana tec),
2. paralingvistické znaky (hlasova intonace apod.),

3. neverbalni (nonverbdlni, fe¢ t¢la), véetné celkového jednani a chovani.

5.2 Neverbalni komunikace

Pomoci neverbalni komunikace vyjadiujeme (NeleSovska, 2005):
e emoce, pocity, nalady, postoje;
e zijem o sblizeni, navdzani kontaktu;
e vytvofeni dojmu u druhého o tom, kdo jsem j4;
e poznani, kdo je ten druhy;
e ovlivnéni postoje partnera;
e fidime chod vzajemného styku.
Neverbalni komunikace také slouzi k (Planava, 2005, s. 42-43):
e K podpote feCovych promluv;
e knahrad¢ slovniho vyjadfeni;
e Kk vyjadfeni emoci;
e Kk vyjadreni interpersonalniho postoje;
e k vyjadreni piislusnosti ke skuping ¢i generaci;
e Kk potvrzeni ceremoniali a rituald;
e K zesileni vlivu;
e Kk uméleckému vyjadieni.

Kazdy neverbalni signal je podminény (Planava, 2005, s. 43):
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e druhove,

e 0sobnosti,

e Kkulturou,

e dobou a prostiedim,
e socialni skupinou.

Klient v pokrocilém stadiu demence ztraci schopnost verbalniho vyjadfovani i
schopnost porozumét vyznamu slov. Pro pracovnika je dilezité sledovat, co mu klient

fikd svym télem. Casto pracovnik ziskava informace jen z vyrazu tvére klienta.

Priklad: Klientka (83 let, dg. demence) je upoutdna trvale na liizko. Pracovnice prichdzi
a nabizi klientce, Ze ji precte denni tisk. Klientka zavira oci a odvraci hlavu od
pracovnice. Pracovnice vyhodnocuje odpoved klientky jako ,,ne*. Pracovnice rika:
,, Pani Novackova, rozumim tomu dobre, ze noviny precist nechcete? *“ Klientka ziistava
odvracena. Pracovnice nabizi poslech hudby. Klientka otdaci hlavu zpét a diva se na
pracovnici a na radio. Pracovnice vyhodnocuje jeji reakci jako ,,ano* a rika: ,, Tak ja

¢

zapnu radio a naladim vasi oblibenou stanici pani Novackova. ‘

5.2.1 Zakladni slozky neverbalni komunikace

Jak spolu mluvime beze slov:

e kontaktem o¢i, tj. vizikou; ,Kdyz se setkaji pohledy dvou lidi, dojde
k zintenzivnéni proZitku socialniho kontaktu“ (Tegze, 2003, s. 320). Reg
pohledt patii mezi nejcastéjsi mimoslovni zptisoby sdélovani nasich duSevnich
stavli a prozitkli. Pfi fe¢i oci sledujeme: vzdjemné pohledy, délku oc¢niho
kontaktu, ¢etnost pohledii, zaméteni a sled pohledt, thel pootevieni o¢i, velikost

zornic, mrkani atd.;

e mimikou, tj. riznymi vyrazy obliceje, kterymi nejcastéji vyjadiujeme své
emoce, nalady, citové prozitky a afekty; Podle Tegzeho (2003, s. 305) je
Ma schopnost vyjadfovat prozitky, ovlivnit prozivani socidlniho kontaktu, ma
obrovsky vyznam pii poznévani druhych lidi. To z n¢ho ¢ini samostatny ,,organ
socialntho kontaktu.“ Clovék dokaze s velkou piesnosti odlisit sedm

primarnich emoci ve vyrazech oblieje a jejich opozitum. Jedna o Stésti —
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nestésti, radost — smutek, klid — rozcileni, spokojenost — nespokojenost, az
znechuceni, zajem — nezdjem, neocekavané pirekvapeni — splnéné ocekavani,
strach a bazen — pocit jistoty. V obli¢eji 1ze sledovat odvozené emocionalni
vyrazy, tzv. sekundarni emoce, které jsou mnohem Iépe ovlivnitelné nez
primarni (pfekryti autentického vyrazu), a to kulturnim prostfedim, zkusenostmi,
vychovou, spolecenskymi pravidly, normami apod. Na obli¢eji rozliSujeme
Mmimické zony: |. nejvyssi partie obliceje, zahrnujici obo¢i a celo, Il
Prekvapeni se nejpfesncji identifikuje v oblasti cela a oboci. Strach Ize
Vypozorovat Vv oblasti o¢i a vitek, podobné jako smutek. Stésti se da urovat
z mimickych projevil v dolni ¢asti obliceje. Jedin€ rozcileni neni lokalizovano
Vjedné zoné, ale jeho projevy jsou rozlozeny po celém obliceji. (NeleSovska,
2005) U klientt vlivem involu¢nich zmén nebo zdravotnich komplikaci muize

dochazet k necitelnosti mimickych vyrazu.

pfiblizenim ¢i oddéalenim, pfistoupenim blize ¢i odstoupenim od druhého,
otoCenim se k nému ¢i odvracenim se od né€ho, tzv. proxemikou; Kolem lidi,
ktefi spolu komunikuji ve stoje, existuji ur€ité zony (mezikruzi). RozliSuji se 4
vzdalenosti (zony), které definuji typ vztahu mezi lidmi (DeVito, 2001): intimni
zona (mén€ nez 45 cm): ochranny prostor, kam pustime pouze své nejblizsi;
osobni zoéna (rozmezi 45 cm — 120 cm): prostor pro pratelskou komunikaci pfi
riznych setkanich, tato zéna definuje ochrannou ,,bublinu® kazdého clovéka;
socialni zéna (120 cm — 3,7 m): prostor pro komunikaci s neznamym ¢lovékem
V nezndmém prostiedi, ztracime pohled na detaily, vyuZziva se pfi obchodni a
formalni komunikaci; vefejna zéna (odstup vétsi nez 3,7 m): tuto vzdalenost si
udrzuje fecnik od svého publika, je znemoznén o¢ni kontakt; tento odstup je
zdkladem naSi osobni ochrany, umoziiuje nam podniknout obranné akce
Vv piipad¢ ohroZeni. Pokud se setkaji dva lid¢, jejichz osobni zony jsou vyrazné
odlisné, mohou se v prostoru, at’ uz vsed¢ ¢i ve stoje, postupné piesouvat,
piiblizovat a oddalovat, coz z pohledu pozorovatele vypada, jako by tancili —

proxemicky tanec.

ptimym dotykem, napf. podanim ruky, pohlazenim, tzv. haptikou; Taktilni
kontakt zahrnuje (Nelesovska, 2005): pfijem zprdv o pusobeni tlaku, ktery

pusobi deformaci klize; piijem zprav o pusobeni tepla; pfijem zprav o pusobeni

44



chladu; pfijem zprav o vlivu podnétii, které plisobi bolest; nékdy byva zarazovan

I smysl pro vibrace, ktery registruje chvéni,

postojem a polohou téla napt. tim, ze se k druhému ptiklonime nebo se od n¢ho
odklonime, pfisedneme si, ze k druhému oto¢ime hlavu apod., tzv. posturologii;
Fyziologie rozeznava zakladni 3 druhy polohy ¢lovéka: vstoje, vsedé, vleze, ve
kterych mohou rizné cCasti téla zaujimat rozmanité polohy. Pokud zkouméame
vzajemnou polohu dvou ¢asti téla pii téze zakladni i1 télesné poloze, jde o tzn.
kompozici. Jde-li o vystizeni vzajemnych poloh vSech cCasti téla pifi dané

zakladni télesné poloze, jde o tzv. konfiguraci. (NeleSovska, 2005);

pohyby rukou, nohou, celého téla, hlavy, souhrou pohybil jednotlivych ¢asti pii
interakci tzn. kinezikou; Do kineziky se promita nejen aktualni emo¢ni stav, ale

1 nas temperament, kulturni a etnicka ptislusnost, vychova apod.;

gestikulaci napf. pfikyvnutim na souhlas nebo pohybem ruky (gestika); Rei (in
Nelesovska, 2005) vyjadiil domnénku, Ze gesty je mozno vyjadfit na 700 000
rozliénych  sdéleni; Gesta jsou rozliSovdna na  vrozend/ziskana,
oteviend/uzaviena, nejista €1 nervdzni, gesta obrannd/utocnd, premysliva apod.
Muzeme se setkat u stejného gesta i s naprosto odliSnym vyznamem v riznych
kulturach (Svatos, 2005). Podle Tegzeho (2003) maji gesta 5 vyznamovych
oblasti: vyjadfovani podpory, zintenzivnéni kontaktu, zajisténi obrany, doprovod
silnych emoc¢nich prozitkii a vykonavani autostimulacnich aktivit (dotykani usi

jako stimulace mozkové ¢innosti, ptiloZzeni ruky na bolavé misto aj.);

svrchnimi tony fe€i — tim, jak fikame to, co fikame, tj. paralingvistika;
Sledujeme tyto kvality: hlasitost fe¢i, vySku tonu, tempo, objem a plynulost feci,
intonaci — melodii, chyby, spravnost vyslovnosti, obsahovou kvalitu, frazovitost,
ticho, ptedavani slova, duety, otazky, latence, ptikazy, zakoktani, vulgarismy,

slovni vatu aj.;

upravou zevnéjsku, licenim, vini, Sperky, znackou auta, mobilu, prosté nasi

image;

prostiednictvim pfedméti, tzn. jde o signaly vyrobené nebo piipravené lidskyma
rukama, je to barva stén, dekorace a vyzdoba prostoru, ale i darky, které

davame (DeVito, 2001);
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e Casem, tj. chronemika, kterym davame najevo, jak si druhého vazime nebo jak
nam na dané véci zalezi, kdyz ptijdeme vcas, kolik Casu Cloveku vénujeme

apod.;

e prostiedim, kam druhého k rozhovoru pozveme, ¢lenénim prostoru, vybavenim
mistnosti  (teritorialita). Teritorialita se zabyva prostorem, ve kterém
komunikujeme s ostatnimi. Jsou mista, kde se citime ptijemné, uvolnéné a jisté,
je to naSe teritorium, a to si chranime. Mame svoji oblibenou zidli, restauraci,
lavicku v parku. Podle vyznamnosti sdéleni nebo osoby muze pracovnik pozvat

klienta do pracovny nebo rozhovor probéhne ,,mezi dvefmi* apod.;

vvvvvv

projevim v nasich osobnich setkanich. Nadarmo se netika: ,,To, co kdo déla,
mluvi za tfi.“ Podobna uslovi maji i jiné narody. Angli¢ané napf. fikaji: ,,To, co
kdo de¢la, mluvi hlasitéji nezli jeho slova.” Proto i pfi naslouchani bychom
nem¢li zapomenout na to, co kdo tika, vSe je tieba zvazovat s pohledem na to,

co kdo déla.

Interpretovat fe¢ téla jiného Clovéka, vyzaduje trénink, ale je to proveditelné. Vlivem
tréninku je mozné rozpoznat, zda lidé, se kterymi hovotime, 1Zou, nudi se, jsou
netrpélivi, nervézni, sympatizuji a souhlasi s nami ¢i jsou v defenzivé. MiZzeme zjistit,
zda jsou otevieni, rozzlobeni, maji obavy, jsou nejisti apod. Pii ¢teni feci téla se mize
pozorovatel soustfedit pouze na jeden detail a vyvodit ztoho fadu neptesnosti.
Naptiklad jestlize ma osoba sloZené ruce na prsou, mohlo by to znamenat, Ze osoba je
uzaviena nebo nepfistupnd, nebo by to mohlo prosté¢ znamenat, Ze je ji zima nebo Ze se
nudi. Abychom dostali v dostate¢né mife spravny obraz myslenek a pociti druhé osoby
z teci téla, méli bychom se pokusit spojit signaly téla v jeden celek a vidét je v kontextu
celé existujici situace. Vyhybejme se pokuSeni dé€lat jednoznacné zavéry na zékladé

neverbalnich projevi. Pii skutecné komunikaci vzdy plisobi vSechny oblasti spole¢né.

5.3 Doporuceni pro neverbalni komunikaci se seniory
1) Pfi komunikaci se seniorem je nutné neustale posuzovat potifebu neverbalni
komunikace (napf. respektovani teritoriality, potfeby haptického kontaktu) a

ovetovat si tuto potiebu verbalng.
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2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Zvolit odpovidajici miru neverbalnich projevli s ohledem na gestiku a mimiku
tak, aby odrazela z4jem pracovnika o klienta. Nadmérna gestikulace a mimika
muze pusobit smeésné nebo zastrasujicné a agresivné. Naopak omezena gestika a

mimika chladn€ a odmérené.

Je vhodné pouzivat efektivné pozitivni potencial gestiky (popisna nebo
ukazovaci gesta aj.) pfi verbalnim vysvétlovani a posturologickych principt (pfi

komunikaci zachovavat stejnou troven o¢i komunikujicich).

Pracovnik se vyvaruje potencialné rizikovych gest v interkulturnim kontextu,

ptipadné gest nesrozumitelnych z hlediska mezigeneracnich rozdili.

Pracovnik udrzuje o¢ni kontakt s klientem. Jedn4 se o projev respektu a ucty.

Pracovnik zaroven sleduje o¢ni kontakt klienta.

Pracovnik respektuje osobni zonu klienta, zdda o dovoleni vstoupit do jeho

osobni ¢i intimni zony pii osetfovatelskych tikonech.

Pti dotykani klienta pracovnik respektuje jeho pocity, véetné odmitnuti
fyzického kontaktu. Taktilni kontakt muze podpofit pracovnikovo verbalni
sdéleni, vyjadfit klientovi podporu. Bezpecnou zonou pro dotykani klienta je
hibet ruky, dlan, paze a rameno.

vvvvvv

velice dilezita taktilni komunikace. Uchopeni za ruku nebo jen dotek jsou pro
n¢ projevy zdymu, porozuméni a ndklonnosti druhého Clovéka a signalem, Ze

nejsou odstréeni a zbyte¢ni. (Slowik, 2010)
Hlas pracovnika by mél byt klidny, pfiméfené hlasity, spiSe nizkého ténu.
Vysoké a hlasité tony mohou vyvolavat v klientech tzkost a napéti. Tempo feci

pracovnika ma byt pomalejsi, vyslovnost zietelna.

10) Pro efektivni pienos komuniké mezi pracovnikem a seniorem plati princip —

autenti¢nost a Kkongruence s verbdlnim vyjadfenim. Kongruence znamena
shodnost verbalni a neverbalni komunikace pracovnika, ale také shodnost v
postoji pracovnika s postojem seniora. Zaujmuti kongruentniho postoje viici
klientovi umoziuje pomahajicimu pracovnikovi vytvofit atmosféru davéry,

bezpeci a naslouchani.
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11) Z hlediska interpretace neverbalnich projevii neni mozné vzdy jednoznaéné
tlumocit a vysvétlit vyznam neverbalniho sdéleni. V pfipad¢ nejasnosti vyznamu
sd€lovaného obsahu je jedinou moznosti si vyznam sdéleného ovéfit, napi.
vyuzitim technik aktivniho naslouchani. Jednotlivé techniky aktivniho

naslouchani jsou vysvétleny v dalSich kapitolach této studijni opory.

12) Upravenym vzhledem vyjadiuje pracovnik postoj ke své profesi i ke klienttim,
se kterymi pracuje. Uprava nehtd, vlasii i voustl je samoziejmosti. Napf. klient
se zrakovym postizenim lépe odezird ze rtil, kterou jsou zvyraznény rténkou,

naopak jako pfekazka v ¢itelnosti mimiky a artikulace mize byt husty vous.

13) Pracovnik pfedchazi zkreslenému usudku o klientovi dle primarniho

neverbalniho projevu tim, Ze se pokousi zjistit dal$i podrobnosti o klientovi.

(Pokorna, 2010)
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@ Kontrolni otazky a ukoly:

1. Pozorujte pozorné Kklienta — seniora pii komunikaci (pro tento ukol je vhodny
klient s naruSenymi verbalnimi schopnostmi) a zaznamenejte vSechny jeho
neverbalni signaly. Formulujte slovni vyjadfeni k ovéfeni jeho neverbalniho

projevu.

2. Zamyslete se nad tim, jak je vnimani neverbalni komunikace klientem ovlivnéno
involuénimi procesy ve stafi. Jak mulzete preventivné predchéazet

nedorozuménim, kteréd plynou ze zkresleného vnimani?

3. Popiste chyby v kongruenci verbalni a neverbalni komunikace u pracovnika, ke
kterym bézné¢ v komunikaci dochazi. Proved’te rozbor pfi¢in nekongruence

pracovnika v komunikaci.
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6 VERBALNI KOMUNIKACE SE SENIOREM

V této kapitole se studenti dozvi, co obnasi verbalni komunikace a jaky vliv na
komunikaci ma denotativni a konotativni vyznam slov. Dale se kapitola vénuje typim
otazek a jaké oteviené otazky je vhodné pouzivat pii komunikaci se seniorem. V zavéru

kapitoly studenti naleznou doporuceni pro verbalni komunikaci se seniorem.

F Cile kapitoly:

Student po prostudovani této kapitoly a splnéni zadveére¢nych ukolt:
e 7zna vyznam denotace a konotace pro komunikaci se seniorem;
e uziva vhodny typ otdzek v komunikaci se seniorem,;

e je schopny vice vyuzivat otevienych otazek v komunikaci se seniorem.

u Kli¢ova slova:

konotace, denotace, typy otdzek, oteviené otazky.

6.1 Verbalni komunikace

Pojmem verbalni komunikace rozumime komunikaci provadénou prostifednictvim
slov, bez ohledu na to, zda jsou psand nebo mluvena. Podle Slovniku spisovné CeStiny
se mluvenim rozumi vyjadfovani myslenek artikulovanou feci, pfipadné¢ dorozumivani

se jazykem.

Verbalni komunikace je charakterizovana vyuzivanim slov jako symbolii a znakt neboli
kodi nejen k predavani informaci, ale 1 mySlenek, sdileni zkuSenosti a zazitkd, ovéfeni
minéni druhych a vnimani vysilanych symbolli a vniméani okolniho svéta (Vybiral,
2005).

Obory, které se zajimaji o nasi fec: lingvistika, filologie, filozofie, fonetika a fonologie,
sémiotika, etymologie, sémantika, paralingvistika, gramatika (mluvnice), syntax
(skladba), stylistika (sloh), pragmatika, estetika, rétorika, sémaziologie, teorie

informaci, psycholingvistika, socialni komunikace.
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Podle Planavy (2005) pouziva dospé€ly ¢lovek se stiedoskolskym vzdélanim pramérné
devét az deset tisic slov, pasivné rozumi dal$im skoro dvaceti tisicm. Otazkou vsak je,
zdali vSichni chapeme stejné€, nebo alespont podobné vyznam slov. Pak se muze stat, jak
uvadi Gabura a Pruzinska (1995), ze si lidé domysleji kontexty a v komunikaci mohou
jit aplné mimo sebe, nepotkavat se. Lidové se tento typ komunikace nazyva ,,ja o koze,
ty o voze*“. Pokud se pomdhajici pracovnik chce pfiblizit klientovi a rozumét tomu, co

mu sdéluje, pak musi mit na mysli denotativni a konotativni vyznam slov.

6.2 Denotace a konotace

Mezi zakladni principy verbalni komunikace patii denotace a konotace, které
vyznamnym zpisobem ovliviiuji vnimani koédovani a dekodovani piredavanych
informaci v interak¢nim pojeti komunikace, tzn. v predpokladu vzajemného plisobeni

(Pokorna, 2010).

Denotace vyjadiuje vztah vyrazu k denotatu, tj. k tomu, co oznacuje. Denotace je véci
vefejného konsenzu, zvyku a dohody, denotovani nékterych slov se postupem doby
méni a vyviji. Denotace je tedy vyznam slov, tzn. Ze vSichni vime, co se tim mysli.
OvSem néktera slova se stejné piSou a vyslovuji, ale maji rozdilné vyznamy. V tom
ptfipad¢ hovotime o rozdilné denotaci slov. Ptiklady: slovo delikdatni mize znamenat
lahodny nebo choulostivy; etiketa znamena soubor pravidel spolec¢enského styku nebo
nalepku; koruna muze byt mince nebo kralovsky symbol apod. (Gabura, Pruzinska,

1995)

Denotace jsou v urcitém Case a spoleCenském uspofadani povazovany za objektivni.
V rizném obdobi se vSak obecny vyznam pojmu mulZe ménit, napi. slovo pes
znamenalo v minulosti totéz. Oznacuje zvife. Jinak je tomu napf. u slova mys, kdy
v minulosti oznacoval tento pojem jednoznac¢né drobné zvife, v soucasné dobé pro
mladsi generaci je mys oznacenim pocitacového ptislusenstvi. Plivodni obecnd denotace

slova ziistala nezménéna, ale pojem muiZe nabyvat i jiného vyznamu. (Pokorn4, 2010)

V dutsledku denota¢nich zmén se tak senior muze stat kulturnim cizincem. Hovofi se o

ztraté sociokulturni identity (Pokorna, 2010) — viz kapitola 3.2.

Vedle denotativniho, tj. toho, co urcity pojem oznacuje, ma smysl mluvit o vyznamu
konotativnim (mizeme se setkat i s vyznamem psychologickym). Dle Planavy (2005,

s. 38) ,,konotace oznaCuje rozsah myslenek, pfedstav, citi a hodnoceni, ktera se
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seskupuji okolo urcitého slova (slovniho spojeni)“. To znamena, Zze slova mohou
vyvolavat urtiznych lidi odliSné, Casto i protikladné a neslucitelné city, hodnoceni,
postoje, coZz muze vést nejen k nedorozumeni, ale i ke sporim a konfliktim. Néktera
slova pro nas maji silny emocni naboj, pozitivni i negativni, jind vnimame zcela
neutrdlné. Konotativni vyznam slov je proménlivy, zavisly na naSich Zivotnich
zkuSenostech. Piiklad: v rozhovoru se zmini slovo ,,matka®, jednomu z komunikujicich
se vybavi dobra, ochranujici, citliva a laskava Zena, druhému se vSak vybavi Zena
chladna, trestajici a nespravedliva. Pokud si komunikujici nevysvétli, jak dané slovo

vnimaji, mize dojit ke vzajemnému nepochopeni.

Priklad: Pri skupinové terapii dochdzi mezi ucastniky ke konfliktu. Jedna ze seniorek
hovori o svém détstvi, vzpomina na svoji matku, kterda byla citliva a laskava Zena,
ochranujici a pecujici o vSechny své déti. Jeden z ucastnikii skupiny zacne na klientku
kricet, Ze to neni pravda, klientka se rozplace, ostatni klienti jsou neklidni, nerozumi
tomu, co se déje. Kricici klient nastvané odejde ze skupiny. Pozdéji se pracovnice s
klientem setkd a pta se, co se na skupiné stalo. Klient se rozpovida o svém détstvi, ze
kterého vyplyne, Ze vyristal v rodiné, kde ,,vladla* chladna a nespravedlivé trestajici
matka. Klient, protoze se hiife ucil, byl matkou fyzicky denné trestan, coz pozdeji vedlo

k jeho utéku z domova.

6.3 Umeéni kladeni otazek

S verbalni komunikaci uzce souvisi uméni kladeni otazek. Je to také jedna ze

zakladnich dovednosti pomahajiciho pracovnika.

Zakladnim ptedpokladem toho, aby otdzka vyvolala patfi€nou odezvu, je, Ze spliuje

tyto pozadavky (NeleSovska, 2005):
e primérenost (s ohledem na vék, uroven védomosti, zkuSenosti, situaci atd.);

e srozumitelnost a strucnost (vhodna slovni zdsoba a vyjadfovéni, ve vétach a
souvétich musi byt zachovan smysl a podstata otazky, se srozumitelnosti souvisi

1 spravna vyslovnost);

e jednoznacnost (pro ziskani jednoznacné odpovéedi je nutné polozit jen jednu
otazku, dbat na spravné potadi otdzek, zohlednit Casovy odstup, situac¢ni kontext

apod.);
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e vécna spravnost a presnost (spravné a piesné pojmenovani skute¢nosti);

e jazykova spravnost (dodrzovat feCovou kulturu a troven, Cistotu a spravnou
skladbu jazykového projevu, spisovnost, pfimétené pouzivani specifického

slovniku klientit).

Andersonova a Goolishian (in Vybiral, 2005) uvadéji, Ze existuji 4 druhy terapeutickych

otazek:
o rétorické (tazatel se pta a zaroven nabizi odpovéd),
e pedagogické (vime, na co se ptdme a co chceme slySet),
e terapeutické (tazatel Casto chce jen potvrdit nazor, ktery jiz predem ma),

e terapeuticko-sokratovské (vychazeji z piedpokladu, ze tazatel nevi odpoved’, ale
dotazovany odpovéd’ vi, je to prece jeho zkuSenost, vyznam, vyklad).
Terapeuticko-sokratovské otazky maji v rozhovoru s klientem 1é¢ivé ucinky.
Plsobi pfiznivé predev§im ztoho divodu, ze dévaji klientovi moZznost se

svobodné vyjadfovat, vysvétlovat, objasiiovat. Nemusi se branit a lhat.

6.3.1 Typy otazek

VétSina autorti odborné 1 laické literatury se shoduje na zakladni typologii otazek:
oteviené a uzaviené. Dale se miZzeme v riznych zdrojich setkat s dalsim ¢lenénim

otazek na:
e objasnuyjici,
e usmeériujict,
e potvrzovaci,
e nalé¢hajici, nabadajici,
e ovlivilujici,
e konstruktivni,
e projektivni,
e zazraCné,

e m¢crici,
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e dobré x Spatné (nest’astné),
e pfipravené X spontanni,

e piimé X nepiimé,

e alternativni (bud’ — nebo),
e podnécujici,

e sugestivni,

e manipulativni,

e dvoji vazba (ambivalence),
e dvoji past,

o fecnické otazky.

6.3.2 Uzaviené otazky

Matousek a kol. (2003) uvadi, Ze pokud nejde o sbér anamnestickych dat, nemély by se
v poradenském rozhovoru objevovat otazky uzaviené, tj. takové, na které je nutno
odpovédét jednoznaénym zpusobem. Cilem uzavienych otdzek je ziskat specifické
informace. Odpovédi na otevienou otazku byva casto ,,ano®, nebo ,ne*“, pifipadné
,hevim®, nebo ,nechci odpovédét”. Uzaviené otazky mohou také nabizet alternativu
bud’ — anebo. (Planava, 2005). Pfimé dotazovani v§ak mize byt pro klienta nepiijemné,

muze se citit ohroZeny a ve snaze se chranit pouzije klient 1Zi.
Piiklady uzavienych otazek:

o Byl jste u lékare?

e Mate néjaké pribuzné?

o Chcete byt radeji doma nebo v domové pro seniory?

e Budete to jist?

e Chcete mrkev nebo hrdsek?

U seniori mohou uzaviené otazky vyvolavat nejistotu, obavaji se jednoznacné
odpovédi, ptipadné maji strach, jestli odpovi spravné podle predstav dotazujiciho se. Na

stranu druhou, pfi naruSenych komunikacnich schopnostech seniora je nutné vyuzit
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uzavienych otdzek k ujisténi, zdali pracovnik pochopil potfeby seniora spravné.
Uzaviené otazky tedy maji nezastupitelné misto v komunikaci pro usmérnéni a

upfesnéni komunikace a ujisténi se o vyznamu sdéleni.

Uzaviené otazky by vSak nemély prevazit v komunikaci do té miry, Ze se odpovédi
klienta z(zi na ,,ano-ne-nevim®. Poté uz pracovnik ani na odpovéd klienta neceka a
odpovida za klienta. Tento postup patii mezi devalvacni mechanismy, klient prestava

byt dilezity, pracovnik pouze vykonava pracovni tkony na klientovi.

Priklad nevhodné pouzZitych uzavienych otazek: Pracovnik se pta klientky (85 let, dg.

demence): ,, Uz jste dojedla pani Novakova? Ano nebo ne?* Klientka se diva na talir se
zbytky jidla, premysli a pak odpovida: ,, Ano ... ne ... jesté jsem nejedla. “ Pracovnik
reaguje: ,,Ale to vite, Ze uz jste pani Novdkova jedla. Mohu odnést ten talir?*“ Klientka
je nespokojend, s kiikem brani sviij taliF, doZaduje se vecere. Dlouho trva, nez se

uklidni a necha se presvédcit, ze jiz vecerela.

Priklad vhodné pouzZitych uzavienych a otevienych otazek: Pracovnik prichadzi ke stolu

klientky (85 let, dg. demence) a klidnym hlasem zacne popisovat veceri, kterou klientka
pred chvili jedla: ,, Pani Hanko, dneska jste méla na veceri brambory ... kureci rizek ...
a salat. Vsechno jste snédla, jak vidim. Jak vam to chutnalo?“ Klientka se zamysli,
vidlickou prebira zbytky na talivi a odpovi: ,, Bylo to dobré.* Pracovnik se pta: ,, Vidim,
Ze vam jesté na taliri zustaly brambory. Klientka prikyvuje. Pracovnik: ,, Budete to
jeste dojidat? “ Klientka vrti hlavou. Pracovnik: ,,Ne?* Klientka vrti hlavou. Pracovnik:
,,Chapu to tak, zZe uz to dojidat nebudete? *“ Klientka odsunuje talir. Pracovnik: ,, Mohu

vam tedy odnést talir? “ Klientka prikyvuje a odchazi v klidu do pokoje.

6.3.3 Oteviené otazky

Je vhodnéjsi pouzivat otazky oteviené, které poskytuji klientovi manévrovaci prostor a
které mu také umoziuji, aby komunikaci smétoval k tématu, které je pro né¢j dilezité.
Oteviené otazky umoznuji se rozhovofit, diskutovat nebo jen tak povidat, uvoliuji

atmosféru, nabizeji sebeotevieni. Jsou spiSe vyzvou nez pokynem.
Ptiklady otevienych otazek:
o (o sevam tady libi?

o Kdo za vami jezdi o vikendu?
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e Reknéte mi vic o svych détech.
o (o jste délal za praci?

Vhodné zvolené oteviené otazky mohou piedchazet konfliktim. Spole¢nost TRIALOG
(Brno, 2000) nabizi priklady otevienych otazek:

e Jaké to pro vas je, jak na vas cela situace piisobi?

e (o to pro vds znamena?

e Jaky mate pocit, kdyz ...?

e Mohl byste popsat, vysvetlit ...?

e Reknéte mi o tom vice.

o Vysvétlete mi to prosim jasnéji.

o Co mate konkrétné na mysli, kdyz rikate ...?7

e Mohl byste mi dat priklad toho, co minite slovem ...?
o Co by v této situaci udeélal vas skutecny pritel?

e (Ceho si vazite, co ocekavate od svého ... partnera, pritele, nadrizeného, souseda,

spolupracovnika, ucitele ...?
e Co vdm to prinasi?
e Jak to na vas pusobi?
o  Muzete vysvetlit, z jakého predpokladu jste vychazel, kdyz jste ...?
e (o jste timto ocekaval?
o (o jste tim zamyslel?
o (o jste doufal, Ze udela ona?
o (o jste si myslel, kdyz jste slysel, ze ...?
o Jake mate vyhrady?
e Jak jste chapal ten incident vy?
e Jejeste neco, co podle vas nevim nebo nechapu a mél(a) bych vedet a pochopit?

o  Pokud jde o dohodu, co by mohlo byt pricinou selhani ¢i poruseni?
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o Co by podle vas mohlo ztizit dodrzovani prave dosazené dohody?

o Jak vysvétlite zménu ve vaSem vztahu (chovani) Wviici nasi organizaci

(zaméstnavateli, prateliim)?

o Co jim reknete, kdyz se vas na to zeptaji?

Oteviené otazky mohou slouzit také jako opérné body v poradenském procesu

(Andersonova in Ulehla, 2005):
e Jak vas napadlo prijit sem za mnou?
o Jak bychom méli naseho spolecného setkani vyuzit?
o Je to, na cem ted’ spolupracujeme, opravdu to, co potiebujete?

o Jestlize neni, jak jinak bychom méli postupovat?

6.4 Doporuceni pro verbalni komunikaci se seniorem

Gabura a Pruzinska (1995) doporucuji pifi verbalni komunikaci s klientem dodrZovat

tyto obecné zasady:

e hovofit jasné a srozumitelné, vyhybat se nardzkdm, jinotajim a nepfimérenému

zevSeobecnovani;

e respektovat kapacitu klienta pochopit mluvené slovo 1 to, co se d¢&je

Vv poradenském procesu;

e 7znat a respektovat specidlni slovnik cilové skupiny (specialni vyrazy, slangy,

zargony a dialekty), byt pfipraven na nezvyklé vyrazy;

e pii kladeni otdzek nebo vysvétlovani odborné problematiky dostatecné vysvétlit

specialni odborné vyrazy.
K dal§im zdsadam pro pracovniky pii verbalni komunikaci se seniory patfi:

e Pouzivejte slovnik, ktery je seniorovi znamy, vyvarujte se odbornych terminii,
zargonu, slangu a elderspeaku. V piipadé¢ nutnosti uzit odborné vyrazy

piimétené vysvétlete seniorovi, o co se jedna.
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e Pii verbalni komunikaci se seniorem méjte na mysli denotativni a konotativni

vyznam slov tak, aby se ze seniora nestaval sociokulturni cizinec.

e D¢élka sd€leni by méla byt pfimefena délce soustfedéni seniora. Je vhodnéjsi
uzivat krat$i a obsahové srozumitelné véty, vkladat mezi n¢ pauzu, aby mél

senior ¢as vase sdé¢leni zpracovat.
e Nezahlcujte seniora velkym mnozstvi informaci najednou.
e V komunikaci se seniorem vyuzivejte predevsim oteviené otazky.

e Uzaviené otazky vyuzivejte v komunikaci se seniorem pro usmérnéni a

uptesnéni komunikace a ujisténi se o vyznamu sdéleni seniora.

e Vyvarujte se sugestivnich nebo manipulativnich otdzek. Mén¢ vhodné jsou také
otazky vyzadujici volbu nebo ambivalentni. Tento typ otdzek mize vyvolavat
U seniortl vys$$i miru nejistoty, tizkosti az agrese.

e Otazky kladené seniorovi musi byt pfiméfené s ohledem na jeho vek, uroven
védomosti, zkuSenosti, ale 1 jeho aktudlni troven kognitivnich schopnosti.

e Otdzky musi byt struéné, dostateCn¢ srozumitelné a jednoznacné. Z toho
vyplyva, Ze je vhodné polozit pouze jednu otazku a pockat si na odpoveéd'.

e Pokladané otdzky maji byt vécné spravné a presné, tzn. piesné¢ pojmenovat
skutecnost, vyhybat se naznaklim, dvojsmyslnym sdélenim, nepfesnostem napf.

vezméte tamto, udélejte toto, bézte tam, udélame to jako posledné apod.

e Pfi verbalni komunikaci se seniorem dbejte na jazykovou spravnost, dodrzujte
feCovou kulturu a Groven, spisovnost apod. Mnozi seniofi jsou ze ,,staré skoly*,

kde vulgarismy byly pokladany za vizitku hulvata.
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@ Kontrolni otazky a ukoly:

1. Zamyslete se nad pfekazkami v komunikaci se seniorem v kontextu

denotativniho a konotativniho vyznamu slov.
2. Jaké pozadavky musi spliiovat otdzka, aby vyvolala patfi¢nou odezvu?

3. Uvedte ptiklady vhodnych otevienych otazek pro komunikaci se seniorem. Jaké

uzaviené otazky nej€astéji v praxi pouzivate?
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7 AKTIVNI NASLOUCHANI V KOMUNIKACI SE
SENIORY

Pro kvalitni zvladnuti poradenského rozhovoru je pro pracovnika v pomahajicich
profesich nezbytné osvojeni si technik aktivniho naslouchani a dalSich metod
poradenstvi. Tato kapitola seznamuje studenty s jednotlivymi technikami aktivniho

naslouchani a jejich nedilnou soucésti, kterou je vyspéla schopnost empatie.

F Cile kapitoly:

Student po prostudovani této kapitoly a splnéni zavére¢nych tkolt:
e 7zna vyznam aktivniho naslouchani v komunikaci se seniorem;
e 7znd principy jednotlivych technik aktivniho naslouchéni;

e je schopny pouzivat techniky aktivniho naslouchani v komunikaci se seniorem.

u Kli¢ova slova:

podpiirny rozhovor, aktivni naslouchani, povzbuzeni, objasnéni, parafrazovani,

zrcadleni, shrnuti, ocenéni, empatie, emocni inteligence.

1.1 Aktivni naslouchani v komunikaci

Socialni prace s klientem neobnasi jen povidani si na volné téma, ale také
strukturovanou komunikaci, pomoci které pracovnik pomaha klientovi porozumét své
problémové situaci, zvladat piekazky a postupné dojit k vytyCenému cili. Proto
pomahajici pracovnik potiebuje k praci s klientem nejen vyspelé komunikaéni
dovednosti, tzn. schopnost Cist neverbalni signaly, vic neZz prumérnou slovni zasobu a
vyjadfovaci schopnosti, ale i specidlni komunikacni dovednosti k vedeni rozhovora
s klienty. S ohledem na komunika¢ni zvlastnosti seniord je potieba, aby si pracovnik
osvojil techniky aktivniho naslouchani, které napomahaji strukturovat faze rozhovoru s
klientem, a diky kterym mize pracovnik ptedejit mnoha nedorozuménim nebo

konfliktiim. S aktivnim naslouchanim souvisi také schopnost empatického naslouchani.
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Hajek (2006) popisuje aktivni naslouchani pracovnika v podpurném rozhovoru
s klientem nasledovné. Podpiirny rozhovor je soucast procesu télesné¢ zakotveného
prozivani, které ,,vede k rozpoznani urcitych principti v lidském prozivani a vede ke
vhledu do zivotnich situaci, k lepSimu zvladani zivota a kultivaci osobni moudrosti*
(Hajek, 2006, s. 23). Aktivni naslouchani v podpirném rozhovoru tedy probiha tak,
ze klient hovofi o svych problémech a pracovnik mu nabizi o¢ni kontakt, dava najevo
svij zajem o sdéleni, neverbaln¢ jej povzbuzuje k dalsim vypovédim, verbalné
pritakava (hmm, aha). Pokud se klient odmlci, pracovnik nevstupuje do hovoru a
nepiebird iniciativu, vyckava dalsich sdéleni, ¢imz neodvadi zbytecné klienta od jeho
pocitl tak, aby se ve spole¢ném mlceni pro klienta oteviely nové moznosti, dalsi thly

pohledu, jina souvislost.

Planava (2005) oznacuje aktivni naslouchani jako naslouchéni zicastnéné. Vyznacuje
se aktivitou naslouchajiciho, ktery se snazi nejen vypravéjicimu porozumét, ale i se do

n¢j veitovat a aktivné pomoci specidlnich technik se na rozhovoru podilet.

Pozorné (aktivni) naslouchani je samo o sobé 1écivé tim, Ze pracovnik vyjadiuje
soustiedény z4jem o klienta a Ze se klient mliZze s druhym podélit o problém (neni uz na
problém sam. V chovani se naslouchani projevuje o¢nim kontaktem, ptizplisobenim
hlasové intenzity obsahu klientova vypravéni, zpiisobem sezeni, vzdalenosti od klienta,

zachazenim s tichem apod. (Timulak, 2006)

Matousek a kol. (2003) oznacuje naslouchéni za dovednost, kterou je nutno péstovat.
V pomahajicich profesich je duraz kladen na aktivni naslouchani, protoze poskytuje
klientovi dostatek zpétnych vazeb od pracovnika. Klientova komunikace je
povzbuzovana pomoci technik: objasiiovani, parafrazovani, reflektovani a shrnovani.
Knoppova (in Matousek a kol., 2003) ftadi k dalsim osvéd¢enym technikdam:

rekapitulaci, kotveni a zhodnoceni.
Pravidla charakterizujici aktivni naslouchani (Reznigek, 1994):

e Pracovnik je zaméfen na klienta a to, co fikd vnima pozornéji nez své myslenky

a pocity.

e Pracovnik se zaméfuje na to, co klient citi a co ma v jeho sdéleni zasadni

vyznam vnima spise nez doslovny vyznam toho, co fika.

e Pracovnik udrZzuje o¢ni kontakt s klientem a je vnimavy k jeho neverbalnim

signaltim.
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e Pracovnik klade objasiiujici otazky, aby si upfesnil, co bylo feceno.
e Pracovnik mluvi, aby dosahl lepsiho porozumeéni, ne aby dé€lal zavery.

e Pracovnik zrcadli klientovi, jak jeho sdéleni pochopil.

7.1.1 Povzbuzeni

Tato techniky slouzi k navazani kontaktu pracovnika s klientem, vytvofeni ovzdusi
davéry a bezpeci. Pracovnik projevuje zajem o osobu klienta a jeho sdéleni, motivuje jej
k rozhovoru. V ramci povzbuzeni pracovnik (vysila¢) vylad’uje klienta (pfijimac)
k efektivnimu komunika¢nimu procesu. Povzbuzeni tvofi nejéastéji oteviené otazky,

pozitivni sdéleni, ocenéni klienta apod.
e Piiklady povzbuzeni:
e Jsem rdda, Ze jste za mnou prisel.
o Jakou jste mél cestu?
e Jsem rada, Ze o tom chcete dnes hovorit.
e QOcenuji vasi odvahu o tom mluvit.
o Chdpu, zZe bylo tézké sem prijit, vazim si toho, Ze jste tady.
e Jsem tady pro vas. Nasloucham.
o Jak vds napadio prijit sem za mnou?
o Kdo vas do naseho zarizeni poslal? Kdo vam to poradil?

Priklad: Klientka (68 let, zrakové postizeni, omezeni hybnosti) prichazi do krizového
zarizeni resit svoji problematickou situaci. Jeji syn ji doma psychicky i fyzicky tyra,
klientka uz nevi, jak dal. Klientka se stydi o svych problémech mluvit i pred pracovnici,
md tendenci situaci zlehcovat, prestoze se boji jit domii. Pracovnice povzbuzuje klientku
k dalsimu hovoru: ,,Chdpu pani Vodickova, Ze nebylo jednoduché sem prijit. Ocenuji

3

vasi odvahu o tom, co se doma déje mluvit, jen tak vam muzeme pomoci.

7.1.2 Objasnéni
Poté, co pracovnik klienta pozitivné naladil ke spolupraci, dochazi k otevieni hlavniho

tématu rozhovoru. Jednid se o kladeni pfedevSim otevienych objasnujicich otazek,

62



pfipadné uzavienych a usmériujicich ze strany pracovnika. Oteviené otazky zacinaji
slovy: kdo, kdy, kde, co, jak a souslovim mohla byste ..., povézte mi ..., Slo by ... apod.
Pomahajici pracovnik by se meél vyhybat otdzce proc¢, a to ztoho davodu, ze
Vv dotazovaném vyvoldva pocit viny, pracovnik se tim stavi do role rodice,

vySetfovatele.
o Jak bychom méli naseho spolecného setkani vyuzit?
o Covds trapi? V cem vidite problém? S ¢im jste ve svém Zivoté nespokojeny?
e Kdy se to stalo?
e Jak casto se to stava?
e Koho se to tyka?
e Kde se to stalo?
o Komu to jesté vadi?
e Co si o tom myslite?
e Co mi o tom miiZete jesté Fict?

e Reknéte mi o tom néco vic.

Jak to vidite vy?

Priklad: Klientka (obét domdciho ndasili) mici, nevi, jak zacit. Pracovnice vyuziva
techniku objasneéni a klade klientce oteviené otazky. ,, Povézte mi pani Vodickova vic o
tom, co se doma déje. ... Jak casto se stava, ze vas syn napadne? ... Jak to probiha? ...

Kdy se to stalo naposledy?

7.1.3 Parafrazovani

Klient se pomoci otevienych otdzek rozpovidd a pracovnik si potitebuje ovéfit, zda
spravné porozume¢l sdéleni klienta. Pracovnik formuluje vlastnimi slovy to, co slysel,
zaméfuje se predevSim na to, co klient fikd, ne na to, co si mysli a pocituje pracovnik.
Je dilezitéjsi se zaméfit na to, co klient citi a co mé v jeho sdéleni zasadni vyznam,
spiSe neZ na doslovny vyznam toho, co tika. Pracovnik parafrdzuje klientovo sdéleni,

aby dosahl lepsiho porozuméni, ne aby dé¢lal zavéry a hodnotil, co je spravné. Pri

parafrdzovani musi pracovnik zlstat objektivni a nepokouset se vést klienta smérem,
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ktery povazuje sam za vhodny. (De Vito, 2001) Pokud pracovnik dobie parafrazuje
sdéleni klienta mlze mu timto zprostfedkovat objektivngjsi ndhled na jeho
problematickou situaci. U nékterych klientd se dostavuje aha-efekt a uvédoméni si

vlastniho podilu na vyvoji udalosti.
o Jestli tomu dobre rozumim, tak vy rikate ...?
o Tak, vy si myslite, ze ...? Je to tak?
o Vyrikate, ze ...?
e Pochopil jsem vas dobre ...?
o Jetotak, ze...?
e Pochopila jsem spravné, ze byste chtel, aby ...?
e Ztoho, co rikate mdam dojem, Ze byste potreboval ...?
o Pokud dobre rozumim, domnivate se, ze ...?

Priklad: Klientka (obét domdctiho nasili) odpovida vice ¢i méne strucne na oteviené
otazky, pracovnice se doptiva na dalsi informace a deéla si v pribéhu rozhovoru
poznamky. Kdyz se klientka odmlici se slovy: ,, Vidyt viastné o nic nejde, Ze ano? Muj
syn byl vzdycky prchlivy. Co bych to byla za matku, kdybych ho vyhodila z bytu? Musim
to néjak vydrzet.* Pracovnice parafrazuje sdéleni klientky: ,, Pani Vodickova, z toho co
Jjste Fikala jsem pochopila, Ze bydlite se svym synem ve dvoupokojovém byté ... syn se
pristehoval pred 2 lety ... vy pobirate starobni diichod a vas syn uz delsi ¢as nepracuje a
nepobira ani zadné davky ... Zijete jenom z vaseho duchodu, ktery pokud pred synem
neschovdte, tak vam vsechny penize vezme ... rikala jste, zZe kazdy den musite jit synovi
koupit lahev vodky, jinak vam zamkne kuchyn a nedovoli vam jist ani se napit vody ...
V poslednim roce vam syn skoro kazdy den vulgdarne nadava a obcas i fyzicky napada ...
hazi po vas véci, bolestivé vas stipe do rukou a do zad, plive vam do jidla ... opakované,
naposledy viera, do vas strcil tak silné, az jste spadla na zem, kde vas nechal lezet
hodinu bez povsimnuti, prestoze jste ho prosila o pomoc ... dneska jste odesla tajné z
domu a bojite se vrdtit, protoZe syn vam rano vekl, Ze vds stejné brzo zabije ... “. Kdyz
pracovnice mluvi klientka prikyvuje a poté se rozplace a rika. ,,Jak to slysim, tak to ani
neni mozné, Ze je to miyj Zivot ... to je hrozmné poslouchat ... tak jsem si diichod
neprestavovala ... syn slibil, Ze mi bude pomdhat ... ted’ se bojim ve svéem byté o zivot ...

¢

uz dal nemuzu ... takhle dal Zit nechci ... “.
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7.1.4 Zrcadleni (reflektovani)

Zrcadleni patii mezi velmi obtizné techniky aktivniho naslouchani. V bézném
mezilidském hovoru jej lidé pouzivaji zfidka, citi se nejisté, ohrozené a radéji meéni
téma hovoru. Poté, kdy pracovnik parafrazoval sdéleni klienta a klient proziva aha-
efekt, mize dochazet k vice ¢ méné bouilivym emoénim reakcim u klienta. Ukolem
pracovnika je zrcadlit emocni projevy klienta. Pracovnik verbalné i neverbalné dava
klientovi najevo, co vidi, jak jeho sdéleni pochopil, ovétuje si, zda jej pochopil spravng,
pokud ne, klient dostava ptilezitost sdéleni nebo emocni stav upiesnit. (Matousek a kol.,
2003) Oteviené pojmenovani emoci umoziuje klientovi abreakci (1é¢ivé znovuproziti
emoci spojenych s naro¢nou zivotni situaci), ventilaci emoc¢niho napéti, zakotveni v
realité¢ a rozumovy nadhled v atmosféfe pochopeni a divéry. Zrcadleni miize znamenat

pralom v rozhovoru s klientem.
o Vidim, Ze vas to velmi trapi.
o Jevam to lito?
e Vnimadm, zZe vas to velmi rozcililo.
e Vs to mrzi, vidte.
o (itite se v tom osamély?
e Pripadate mi smutny.
e To pro vas bylo asi tézke.
o To bylo hrozné, vidte?
o (itil jste se ohrozeny?
e Bojite se toho?
e Mate pravo byt nastvany!

Priklad: Klientka (obét’ domdciho nasili) se chouli na zidli, vzdychd, posmrkadvd, utird si
oCl, je ziejmé, Ze se stydi plakat pred pracovnici. Pracovnice zrcadli pocity klientky:
., Chdpu, jak je pro vas tezké a bolestivé mluvit o tom, co se doma déje ... vnimam, jak
jste z toho smutna ... Ze vas to hodné trapi ... nemusite se za své slzy stydet ..."

Klientka se vdécné podiva na pracovnici a uz se nesnazi skryt slzy, place.
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7.1.5 Shrnuti

Po emoc¢né narocné fazi rozhovoru, kdy klient projevuje silné emoce, dochazi nyni
K postupnému vyjasnovani problematické situace a pracovnik poskytuje klientovi
komentai k predeslému prubéhu rozhovoru, o dosazenych pokrocich, ptipadné o
planech na pfisti setkani. Efektivitu poradenského procesu podpofii, pokud klient dokaze
provést shrnuti sam a uvédomit si posun ve vyvoji svého problému. Soucésti této
techniky je i zadavani ukolu klientovi, napt. uskute¢néni nékteré z aktivit, které mohou
vést k vyfeSeni problematické situace. Technika shrnuti (sumarizace) je nejCastéji
vyuzivana pii sestavovani individudlniho planu klienta nebo pti tikolové orientovaném

piistupu.
e Dnes jsme probrali témata A, B, C, ta ostatni budeme resit na dalsim setkani.

e Domnivam se, zZe je cas shrnout nas rozhovor, aby bylo ziejmé, na cem dale

budeme pracovat.
e Pojdme shrnout, co jsme do této chvile probrali.
e Dohodli jsme se tedy, ze nejprve budete resit ...?
o Co udélate jako prvni, kdyz prijdete dnes domii?
e Jeto, na cem ted’ spolupracujeme, opravdu to, co potiebujete?
o Jestlize neni, jak jinak bychom méli postupovat?

Priklad: Klientka (obét’ domdciho nasili) jesté poplakava, ale ma uz pevnéjsi hlas a
dochazi k rozhodnuti, Ze situaci musi resit, protoZe se do bytu boji vratit. Pracovnice
klientku podpori v tom, Ze ani jako matka nemusi sndset domdci nasili od syna.
Predklada ji riizné moznosti Feseni situace, klientka zvaZuje, na co ma silu, co zvladne.
Pracovnice poté rika: ,, Pani Vodickovad, pojdme tedy shrnout, co jsme do této chvile
v§echno probraly, na cem miizeme spolupracovat a co udélate vy sama. Dohodly jsme
se, Ze jeste dnes zajdete k lékari, aby vas prohlédl a udélal zapis o zranénich, ktera vam
syn zpusobil. Dnes prespite v nasem krizovém centru a zitra spolecné piijjdeme k vam

¢

domii a za asistence policie nechame vykazat syna z domu.
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7.1.6 Ocenéni

Prestoze rozhovor s klientem mohl byt naro¢ny, plny negativni emoci, je potieba
v z4jmu dobré budouci spoluprace s klientem ocenit na zavér vSe, co ocenit lze.
Pracovnik ocenénim podporuje klienta k dalS$i praci na svém problému a zvySuje
pravdépodobnost, ze klient bude ochoten znovu pfijit. Je dulezité, aby ocenéni bylo

realné, opravdové a kongruentni.
o Jsem rada, zZe jste mi to rekla.
e Je dobre, Ze jste nds na to upozornil.
o Tesi me, Ze mate ke mné diveru.
e Cenim si vasich nazori.
e Jsem rad, Ze jste nasel cas a prisel.
o Bylo velmi cenné poznat vase nazory.
o Jsem rad, Ze jsme o tom mluvili.

e Nds dnesni rozhovor byl velmi narocny, chdapu, zZe nebylo lehké prijmout tyto

informace. Velmi vas obdivuji za to, jak jste to zviadl.

Priklad: Pracovnice uzavira rozhovor s klientkou (obét domdaciho nasili) slovy: ,, Pani
Vodickova ... velmi vas obdivuji za to, Ze jste méla odvahu za mnou dnes prijit a vict, co
vas trapi ... cenim si vasi duvery ... dnes jste udelala diileZity krok proto, abyste sviij

3

problém zacala resit a ve svém vlastnim byté se opét mohla citit bezpecne ... “.

7.2 Empatie a emocni inteligence

Empatie jako schopnost ¢lovéka je dilezitou vybavou a vyznamnou pomiickou kazdého
pracovnika v pomahajicich profesich. Pomaha pracovnikovi navazat diveéryhodny vztah
s klientem, umoziuje mu vstoupit do vnitiniho svéta klienta, 1épe porozumét jeho
potfebam, motiviim, cilim 1 zplsoblm feSeni. Empatie je dilezitd pro kvalitni
poradensky vztah, ktery mize klientovi pomoci pfekonat piekazky a ukdzat mu smér

jeho cesty.

Podle Gabury a Pruzinské (1995) je empatie schopnost pracovnika vcitit se do klientova

prozivani, opustit sviij vztahovy systém a snazit se pochopit, co se déje v klientovi, co
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se skryva za jeho slovy. Nejde vSak o uplné ztotoznéni se s klientovym prozivanim,
protoze by se tak pracovnik mohl dostat do zajeti silnych pocitli a nemé¢l by jiz kapacitu

pro pomoc klientovi.

Pokud pracovnik reaguje na klientovy pocity, at’ jiz vyjadfené piimo nebo nepiimo, je
dualezité, aby na né reagoval citlivé a se snahou o empatickou péci, tj. o skutecné lidské
pochopeni a respektovani pocitl. Reagovani na klientovy pocity méa nékolik funkeci,
napf. umoznuje klientovi vstoupit do vnitinich zazitkl, potvrzuje klientovy pocity,

napoméhé vyjadfovat pocity apod. (Timufak, 2006)

S empatii pracuje také nedirektivni na osobu zaméfena psychoterapie, podle autora
Carla R. Rogerse nazyvana terapie rogersovska. Na tomto pfistupu je charakteristické a
zaroveil nosné a lécivé: autenticita (pravdivost, vérohodnost, ryzost, kongruence),
empatie (vcit'ujici porozuméni), reflexe a plna akceptace a ucta ke klientovi (vielost).

(Matousek a kol., 2003)

v

Empatie prameni ze sebeuvédomeéni: ¢im otevienéjsi jsme k vlastnim emocim, tim 1épe
dokazeme rozeznavat a chépat city ostatnich. Empatie patii mezi kli¢ové vlastnosti

emocni inteligence.
Emoc¢ni inteligence zahrnuje podle Golemana (1996) tyto skupiny vlastnosti:

e Znalost vlastnich emoci, sebeuvédoméni si svych vlastnich citd, schopnost
vnimat sam sebe, byt v kontaktu se sebou, tzn. vyznat se v sobé. Pokud si
nejsme schopni uvédomit vlastni city, jsme proti nim bezbranni a mohou nas

plné ovladnout.

e Zvladani vlastnich emoci, uméni nakladat s city sohledem na situaci. Je to
uméni setast ze sebe dnes pocity Uzkosti, skli¢enosti ¢i podrazdénosti. Je to
schopnost ovladnout svoji naladu, schopnost ovliviiovat kvalitu svého mysleni, a

ani v tézkych chvilich neztracet nadéji.

e Schopnost sam sebe motivovat, zapojit emoce do naSeho snaZeni, nevzdavat se
tvaii v tvar obtizim a frustraci, jediné tak mizeme néceho dosdhnout. Tato

schopnost je Casto nazyvana vnitini motivaci.

Empatie, tj. vnimavost k emocim jinych lidi je zékladni lidskou kvalitou. Empatie je
schopnost vcitit se do situace druhého Cloveka, kterd se rozviji pies uvédomovani si

vlastnich pociti, jejich ventilovani a pojmenovani. Uméni mezilidskych vztaht. Jestli
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ma Clovek dobré mezilidské vztahy, zdlezi do zna¢né miry na tom, je-li schopen vcitit
se do emoci ostatnich a prizptisobit tomu své jednani. Pokud rozvijime empatii,
rozvijime 1 emocni inteligenci. Aktivni naslouchani je zaklad pro komunikaci a pro

rozvoj emocni inteligence.

l I Odkazy na pouzitou literaturu:

DE VITO, J. Zaklady mezilidské komunikace. Praha: Grada, 2001.

GABURA, J., PRUZINSKA, J. Poradensky proces. Praha: Sociologické nakladatelstvi
Slon, 1995.

GOLEMAN, D. Emocni inteligence. Praha: Columbus, 1997.
HAIJEK, K. Prdce s emocemi pro pomdhajict profese. Praha, Portal 2006.
MATOUSEK O. A KOL. Metody a Fizeni socidlni prace. Praha: Portal, 2003.

PLANAVA, 1. Priivodce mezilidskou komunikaci. Pristupy — dovednosti — poruchy.
Praha: Grada, 2005.

REZNICEK, 1. Metody socidlni prdce. Slon, Praha, 1994.

TIMULAK, L. Ziklady vedeni psychoterapeutického hovoru: integrativni ramec. Praha:
Portal, 2006.

@ Kontrolni otazky a ukoly:

1. Vysvétlete pojem aktivni naslouchani, kdy a jak se pouziva?

2. Analyzujte rozhovor s klientem — seniorem a oznacte pouzité techniky aktivniho

naslouchani.

3. V ramci rozhovoru pozorujte klienta — seniora a nasledné analyzujte, jaké
verbalni a neverbalni projevy jednotlivych emoci jste zaznamenali. Jak se lisi

projevy emoci u klientti — seniorti oproti mladsi populaci?
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8 PORADENSKY ROZHOVOR SE SENIOREM

V této kapitole se studenti seznami s jednotlivymi fazemi poradenského rozhovoru se
zaméteni na specifika rozhovoru se seniorem. Student se dozvi, jak vhodné pouzivat
techniky aktivniho naslouchani v jednotlivych fazich rozhovoru, co je to aktivni

informovani klienta a pro¢ neopomenout fazi reflexe.

F Cile kapitoly:

Student po prostudovani této kapitoly a splnéni zadvérec¢nych ukolt:
e zna jednotlivé faze poradenského rozhovoru;

e je schopny pouzivat techniky aktivniho naslouchani b&hem poradenského

rozhovoru:;

e je schopny zohlednit specifika komunikace se seniory béhem poradenského

rozhovoru.

u Kli¢ova slova:

priprava, otevieni jednani, aktivni informovani, dojedndavani a vyjasnovani, ukonceni

rozhovoru, reflexe.

8.1 Rozhovor

Rozhovor je dorozumivani, rozmlouvani dvou nebo vice osob, jde o sd€lovani a sdileni
pocitli, nazorl, zkuSenosti nebo nad&ji. Jde o to, aby se komunikujici lidé pochopili,
pfijali, podepieli nebo si navzajem poskytli zpétnou vazbu. Komunikace se odehrava v
roviné slov, ale zaroven probihd na neverbalni urovni. Projev klienta vnimé pracovnik

vzdy jako celek. (Novosad, 2009)

Pro kvalitni pribéh rozhovoru s klienty — seniory je nutné védét, jaky rozhovor chceme
s klientem vést. I pfi rozhovoru, kdy si jen tak s klientem popovidame, je potieba mit
doptedu pfipravené téma nebo témata rozhovoru. Zaroven je potieba znat ucel a cil

rozhovoru. Klevetova a Dlabalova (2008) rozeznavaji rozhovory dle ucelu a cile:
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e edukacni — vzdélavaci: pracovnik informuje klienta o poskytovanych sluzbach,

o vikendovém programu, o osetfovani rany, o pomuckach apod.;

e za UcCelem ziskani oSetfovatelsk¢ anamnézy: pracovnik ziskdva informace

potiebné ke stanoveni problémii, které budou dale feSeny;
¢ naslouchajici: senior se pottebuje vypovidat, pracovnik aktivné nasloucha;

e podporujici: pracovnik podporuje, povzbuzuje a pomaha seniorovi, ktery si

neveri, ze néco zvladne (napt. aktivizacni cviceni, rehabilitaci apod.);

e motivyjici: pracovnik motivuje seniora k dodrzovani 1é¢ebného nebo
oSetfovatelského rezimu, k plnéni individuélnich cili stanovenych v socialnim

poradenstvi apod.

Zakladni metodou socialni prace s klienty je poradensky rozhovor. Socialni
poradenstvi je zaloZzeno na komunikaci, jejiz kvalita ovlivituje hned v zérodku efekt
poradenského procesu. (Novosad, 2009) Uméni vést poradensky rozhovor je nezbytnou
dovednosti pomahajiciho pracovnika, ktera zahrnuje sebepoznani pracovnika, vyspélé
komunika¢ni dovednosti, asertivitu, aktivni naslouchéani, rozvinutou schopnost vciténi

se do druhé osoby (empatie) a predevsim znalost specifik cilové skupiny — tj. seniorq.

Podle Matouska (2003) ma rozhovor tivodni, jadernou a zavéreénou fazi. Uvodni faze
je zaméfena na navazani kontaktu, rozptyleni obav klienta, polozeni zakladu pro
vzajemnou divéru, vzajemné naladéni komunikujicich osob. V uvodni fazi se ziskavaji
zakladni tidaje o klientovi. Jadrem rozhovoru je zjiStovani ocekavani a zakazky klienta,
tzn. jasnd formulace a uptesnéni zakazky, odstranéni nerealnych nad¢ji, zaméfeni na cil.
Zavér rozhovoru patii rozlouceni, uvolnéni napéti, kroky k vyladéni pro dalsi

spolupréci.

Féze dialogu pracovnika s klientem se podle Ulehly (2005) cyklicky opakuji a navazuji

na sebe, znovu a znovu se prolinaji. Faze rozhovoru podle Ulehly (2005):

e priprava — vSe co se d¢je pied ptichodem klienta, ukolem pracovnika v této fazi
je veédét, co je zaC a ¢im pomaha;

J 24

e otevieni — spolec¢na prace s klientem, pracovnik vytvaii bezpeci pro klienta;

e dojednavani — cilem je, aby pracovnikovi i klientovi bylo jasné, co pracovnik

muZe nabidnout a co si klient pieje;
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e prubéh rozhovoru — jde o dosazeni spole¢ného cile vyfeSenim problému;
e ukonceni — ovéteni ispéchu a zhodnoceni spole¢né prace;
e priprava — dalsi vzdélavani pracovnika, seberozvoj, supervize a pfiprava.

V odborné literatufe se lze setkat s riznymi ndzvy pro jednotlivé faze poradenského
rozhovoru, cile jednotlivych fazi se vétSinou shoduji. V dalSim textu budou piedstaveny

jednotlivé faze poradenského rozhovoru podle tohoto Clenéni:
1. faze — Priprava na jednani
2. faze — Otevieni jednani
3. faze — Dojednéavani a vyjasiiovani
4. faze — Ukonceni jednéni

5. faze — Reflexe

8.1.1 Priprava na jednani

V této fazi mé pracovnik prostor k pfipravé mistnosti pro rozhovor s klientem (vétrani,
obcerstveni, uklid apod.), k pfecetni spisu klienta (pokud jde o opakovanou navstévu),
K ptipravé pracovnich a informac¢nich materialti pro klienta, vymezeni ¢asového tiseku

pro Klienta, k pfipravé sebe sama (zklidnéni, osobni potieby apod.).

Rozhovor se seniorem mulze probihat i ve spolecenské mistnosti, venku na zahrad¢, na
lavi¢ce v parku, kde je prioritou, Ze se senior citi dobte, bezpecné a na pracovnikovi je,

aby zajistil, ze pti rozhovoru nebudou ruseni.

Cilem této faze je, aby se pracovnik pfipravil na rozhovor se seniorem, vy¢istil
komunikac¢ni kandl, zajistil dostatek ¢asu na rozhovor, ptipravil si otazky, zvazil, na co

se chce zeptat a prepnul mobilni telefon na diskrétni rezim.

8.1.2 Otevreni jednani

Prvnim cilem této faze rozhovoru klienta s pracovnikem je vytvoieni bezpecné a
divéryhodné atmosféry a navazani vztahu. Pokud senior nemd k pracovnikovi davéru,

nic mu nesvefi. Bez divéry nelze vytvofit kvalitni vztah. K tomu je potfeba védomi
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toho, co pracovnik mtize klientovi nabidnout a co od pracovnika senior ocekava.

(Klevetova, Dlabalova, 2008)

Na pocatku rozhovoru je nutné vytvofit prostor pro sdeleni klientovych potieb
spoleCenskym zahajenim rozhovoru. Pracovnik pouziva pfiméfeny pozdrav a osloveni
seniora. Pozor na neprofesionalni, neetick¢é a osobnostn¢ devalvujici osloveni typu
dedo, babi. S klientem se vzdy domluvime, jak si ptfeje byt oslovovan. Nabidneme
seniorovi misto k sezeni, pracovnik si seda tak, aby oci klienta i pracovnika byly ve
stejné vysi a klient dobie vid€l oblicej pracovnika. Dale je vhodné seniorovi sd€lit, kolik

mame ¢asu na rozhovor. K otevieni jednani jsou vhodné oteviené otazky:
e Jak se mate?
o Jak se vam dari?
e Jak se dnes citite?
e Jak vam dnes je?
e Coje u vais nového?
e (o pro vas mohu udélat?

Druhym cilem faze otevieni jednani je na zadklad¢ zjiSténi potfeb klienta vyjasnit si
jednoduse, o¢ tady béZi a jak to bude probihat. Pracovnik by mél popsat svou ulohu,
kompetence, jak mize byt klientovi ndpomocen nebo co uz neni v jeho kompetenci.
Podle Timulaka (2006) by mél mit pracovnik skuteénou snahu byt napomocen
klientovi, to znamend, Ze prvofadym zdjmem pracovnika by mélo byt pomoci klientovi,

a ne Ze jej na klientovi néco zajima, Ze se chce o ném néco dozveédét apod.

Podle Matouska (2003) je nesmirn¢ dileZité nechat klienta, aby se nejprve pokusil sam
najit feSeni situace. Vlastni navrhy klienta podpofené pracovnikem posiluji nadéji, ze se
jich klient bude drzet.

Ve fézi otevieni jednani pracovnik vyuZziva techniky aktivniho naslouchani povzbuzent,
kterd vede k vyjadfeni upfimného z4jmu pracovnika o klienta, pfedmét hovoru,

podnécuje klienta k dalSimu hovoru. Pokud pracovnik nevypliluje anamnesticky

dotaznik nebo neovéfuje si jina data o klientovi, je vhodné pouzivat otevi‘ené otazky.

Dulezitou soucasti otevieni jednani je meverbalni komunikace. Pozorné vnimani a

vyhodnocovani neverbalnich signalt a sdéleni je pro pracovnika velmi pifinosné a miize
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dokreslit mnoho nejasnych detailti o pfibéhu a stavu klienta. Pracovnikovi se otevira

dalsi cesta ke klientovi, dal$i moznost porozumét, o co jde.
Vhodné/nevhodné neverbalni signaly pracovnika:

e piiméfeny ocni kontakt vyjadiuje ochotu angazovat se v komunikaci, Ucast,
zajem, upfimnost; naopak nedostatek oc¢niho kontaktu svéd¢i o nezajmu,
neupiimnosti, 1zi; stejné jako pfemira o¢nich kontaktii vyjadiuje nezdvofilost,

netaktnost, zlost;

e nerusivy, ukliditujici odstin hlasu podporuje divéru; nevhodny je hlasity silny
ton svédcici o agresivité, tendenci ovladat, uplatiovat silu; tichy ton mulze

vzbuzovat nezdjem, odmitnuti, rezignace;

e piiméfeny a empaticky vyraz obli¢eje rozviji komunikaci; klienta brzdi
zamracenost, nejistota, zdéSeni, neadekvatni reakce, napt. usmév pfi tragickém

sdéleni, nelibost, unava;

e pohyby rukou dokresluji emo¢ni obsah sdéleni, je to projev energie, otevienosti
a vstficnosti; negativné pusobi ruce jako pouha dekorace mluvy, v obranném
postoji, vyjadiujici nepratelstvi, vztek, uzkost, neklid, netrpelivost, nepiijemné
oc¢ekavani;

e pozice téla signalizujici bezpeci, otevienost, spolupraci; nevhodna je
konfrontace pii Celnim sezeni, naruSeni blizkosti a otevienosti pies still,

vyjadieni nadfazenosti;

e nerusivy, pfijemny, sympaticky celkovy zjev a oble€eni; nevhodna je uzkostliva
dokonalost, lezérnost, ptfezdobenost, neupravenost, zanedbanost, provokativni,

urdzlivy zjev.

8.1.3 Dojednavani a vyjasiiovani

Pracovnik v této fazi pokraCuje v technikach aktivniho naslouchdni — objasnéni,
parafrazovani, zrcadleni. Technikou objasnéni pracovnik ziskdva informace, hleda
nové souvislosti, klade oteviené otdzky, pfipadné uzaviené, zjiStovaci, usmériujici
apod. Technika parafrazovani dava klientovi zpétnou vazbu o tom, ze mu pracovnik
nasloucha a rozumi. Pracovnik si ovéfuje, zda jeho slova spravné chape. Pracovnik tika

klientovi vlastnimi slovy, co si mysli, Ze klient pravé fekl, dava tim klientovi moznost,
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aby se presnéji vyjadiil. Pracovnik vhodnym pouzitym parafrdzovanim snizuje napéti
v komunikaci. Technikou zrcadleni dava pracovnik klientovi najevo, ze chape, jak se
citi, uznava, ze jeho pocity jsou opravnéné, neni potfeba je skryvat ani se za né
omlouvat ¢i dokonce stydét (Planava, 2005). Tim, Ze pracovnik pojmenuje, co druhy asi
citi, davad mu tim moZznost jej poopravit. Pojmenovani pocitti obvykle pfinasi klientovi

ulevu.

V ramci faze dojedndvani a vyjasiiovani musi pracovnik myslet na tzv. aktivni
informovani. Aktivni informovani piedpoklada viru pracovnika ve schopnost klienta
rozhodovat, co je pro né&j dobré. Zplnomociiuje klienta k tomu, aby sadm popsal sviij
svét, sva prani a osobni cile. Kladené otazky jsou postaveny tak, aby to byl sdm klient,

v

kdo zredukuje Sifi svych osobnich pfani s ohledem na nabizené sluzby zafizeni.

r

Ptiblizuje pracovnikovi svét klienta, jeho vidéni véci a udalosti, jeho potieby a prani.
e (o potrebujete, aby se vam lépe Zilo?
e S ¢im potrebujete nejvice pomoci?
e Kdo vsechno vam pomdaha?
e (o vas zaujalo na nabizenych sluzbach nasi organizace?
e Jak se vam darilo celou svou situaci zvliadat az doposud?
e O jakych jinych mozZnostech reseni jste jiz uvazoval?

V ramci aktivniho informovani musi pracovnik disledné s klientem rozliSovat
prostiedky a cile. DodrZovat navaznost na ptredchozi témata. Predavat informace po
troskach a vzdy znovu ovéfovat, jak jim klient rozumi. DileZité je opakovani informaci,
zvlasté pii dlouhém jednani s klientem. Dale pak pfedavani informaci ve formé a
podobé klientovi piistupné. Pracovnik si uvédomuje, Ze pfijeti novych informaci, které
opravuji a dopliiuji klientovy stavajici informace, neni snadné. Konkretizace spociva
V tom, Ze podle toho, co se pracovnik dozveédél o pranich, potfebach a osobnich cilech
klienta, muze formulovat nabidku sluzby a v postupnych krocich spolecné s klientem
formulovat, jak konkrétn¢ bude sluzba probihat, co konkrétniho ma splnit, podle ¢eho se

pozna, ze funguje dobfte, co délat, kdyz se ukaze, Ze nefunguje podle ocekdvani apod.
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8.1.4 Ukon¢eni jednani

Pracovnik vyuziva techniky aktivniho naslouchdni — shrnuti a ocenéni. Pracovnik pfi
shrnuti zopakuje klidnym hlasem dutlezit¢ myslenky, fakta a pocity. Pracovnik nebo
klient popise dosazeny pokrok a spolecné zakonci jednu ¢ast jednani a prejdou k dalsi
(opousti nepodstatna témata). Shrnuti vede i k nastinéni budoucnosti, zda se poradensky
proces timto ukon¢i nebo dojde k opakovanému jednani s klientem. Pokud shrnuti
provadi klient, ma pracovnik moznost si ovétit, cemu klient rozumél, co pro n¢j bylo
dilezité, co si pamatuje, nad ¢im bude uvazovat. Klient muze také dostat domaci ukol,
tzn. to, nad ¢im bude do piiStiho setkani s pracovnikem pfemyslet nebo co konkrétniho
udéla. Dulezitou soucasti faze ukonceni je ocenéni klienta, napt. za aktivni ucast na
jednani, ochotu fesit sviij problém, novy pohled na situaci, pozitivni pfistup apod.

Ocenéni musi byt vérohodné.

Technice ocenéni je blizky i princip vyjadieni autentickych pozitivnich emoci
pracovnikem v podptirném rozhovoru (Hajek, 2006). Pokud pracovnik vyjadiuje radost,
podporu, ocenéni, pfijemné piekvapeni zchovani klienta, posiluje tim klientovo
sebevédomi, upeviiuje vhodné zplsoby jednani a podporuje klientovo zvladani

problematickych situaci.

Pokud se vztah pracovnika a klienta z jakychkoli divoda narusi a neni v moZnostech
pracovnika to aktudlné zménit (napf. se citi ohrozen, je zaujaty apod.), pak by mél
neprodlené jednani s klientem ukoncit. Je nutné doporucit klientovi jiného pracovnika
nebo organizaci a o vSem ucinit zapis ve spisu klienta. Pro porozuméni situaci je vhodné

konzultovat ptipad s dal§imi pracovniky, pfipadné si vyzadat supervizi.

8.1.5 Reflexe

Po ukonceni jednani sklientem je ¢as na pracovnikliv zapis do spisu i1 vlastni
poznamky. V této fazi je dulezité, aby pracovnik provedl reflexi celého poradenského
procesu a poucil se zni. Pro odborny rist je dilezité vénovat reflexi dostatek casu,
ptipadné k reflexi pouzit kolegli ¢i supervize. Podstatné je, co se dafilo, kudy vedly
usp&sné cesty, jak se podafilo piekonat Uskali, které postupy byly efektivni, ale také
jaké strategie se ukdzaly brzdici. To vSe je dilezitou cestou k profesionalizaci

pomahajiciho pracovnika.
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Do faze reflexe patii i intervizni setkani s kolegy, pii kterém dochazi ke sdileni prub¢hu
poradenského procesu, pojmenovani piekazek, sebereflexe vlastni prace, hledani dalsich
moznosti, jak pracovat s klientem apod. Odbornou formou reflexe je externi supervize

organizace a jejich pracovnik (blize o supervizi viz kapitola 1.1.3).

8.2 Doporuceni pro vedeni rozhovorii se seniory

V kapitole 4.3 student nalezne doporuceni pro optimalizaci komunika¢niho procesu se
seniorem. V kapitole 5.3 jsou uvedena doporuceni pro neverbalni komunikaci se seniory
a v kapitole 6.4 se nachazeji doporuceni pro verbalni komunikaci se seniorem. V této
zaverecné kapitole student nalezne dal$i nezbytné strategie a zasady pro pracovniky pfi

rozhovorech se seniory:

e Pii komunikaci se seniorem s jakymkoli druhem zdravotniho postizeni je nutné
zvolit takovou strategii, ktera odpovida jeho handicapu vzhledem k osobnosti,
druhu a zavaznosti konkrétnich vad nebo poruch, a pfedevsim jeho vlastnim
komunika¢nim schopnostem a preferovanym formam dorozumivéani. Nejvétsi
respekt si zaslouzi komunikace s lidmi postizenymi duSevnimi poruchami,
demenci apod. Fyzicky vék seniora ma pii volbé adekvatnich komunikacnich

projevi vétsi vahu neZ vSechny ostatni faktory. (Pokorna, 2010)

e Pii komunikaci se seniorem zaujméte postaveni nebo posezeni tvaii v tvar tak,

aby senior dobfe vid¢€l vas oblicej a ptipadné mohl odezirat (Pokorna, 2010).
e Na zacatku komunikace se predstavte, nechte seniora zopakovat své jméno.

e Zjistcte, jak si senior pieje byt oslovovan. Pfi komunikace se seniorem, ktery ma
doprovod, komunikujte ptimo se seniorem, ne s jeho doprovodem. Komunikujte

vZdy jen s jednou osobou.

e Pracujte citlivé s Casem, pro uspéSnou efektivni komunikace se seniorem je
potieba dostatek Casu. Vzhledem ke zménam kognitivnich funkci je nutné

respektovat princip zpomaleni. (Kalvach, Onderkova, 2006)

e Pracujte se svymi piedsudky a stereotypy vici seniorim, predchéazejte projevim

ageismu. Naucte se rozumét svym postojim, myslenkam, sami sob¢.

e Naslouchejte tomu, co senior skutecné fika. Nehodnot'te, nekritizujte, nekarejte.
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e Bud’te pfipraveni na agresivni nebo impulzivni reakce ze strany seniora. Neberte

si zlost seniora 0sobné, uvédomte si, Ze senior se zlobi na situaci, ne na vas.

e Vyjadiujte bez agrese své kladné¢ 1 zaporné postoje. (Klevetova, Dlabalova,

2008)

e Neobavejte se fict, ze nerozumite sdéleni seniora, pozadejte opakované o

vysvétleni.

o Nejste-li si jisti svoji odpoveédi na otazku seniora nebo nevite-li, jak reagovat
béhem hovoru, radéji chvili ml¢ky pfemyslejte, piipadné sd€lte seniorovi, Ze si

potiebujete odpoved’ kratce promyslet (Pokorna, 2010).

e Umoznéte seniorovi hovofit o jeho pocitech a potfebach a zajistéte podle

moznosti jejich splnéni (Kelnarova, Matéjkova, 2009).

e K ovéfeni pochopeni vaseho sdéleni seniorem pouzivejte kvalitni zpétnou vazbu
a techniky aktivniho naslouchéani. Pro lepsi orientaci v komunikaci rozhovor

strukturujte podle fazi.

e Pracujte s informacemi ze seniorova pfirozeného socialniho prostiedi

(fotografie, predméty, domaci mazliccei, blizci lidé, vzpominky apod.).

e Zapojujte seniora do rozhodovaciho procesu ohledné jeho dennich aktivit (napf.
traveni volného casu, volba jidla, obleceni apod.). Dle fyzickych moZnosti

umoznéte seniorovi zazit pocit uzitecnosti.

e Dilezit¢ informace z rozhovoru se seniorem zapiSte a piedejte na konci

rozhovoru ve formé struéného a prehledného zapisku s kontaktem na vasi osobu.

e A pamatujte, ze jednou vyicend slova jiz nelze vzit zpét, proto si vzdy nejprve
rozmyslete, co chcete Fict, anebo je vhodnéjsi mlicet. Senior oceni vasi

rozvaznost a rad s vami budete jen tak sedét a micet.
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@ Kontrolni otazky a ukoly:

1. Piipravte se na rozhovor s klientem — seniorem. Promyslete si jednotlivé kroky
komunikacniho procesu a pokuste se pfedem minimalizovat komunikaéni Sumy
a prekazky. Rozhovor realizuje a provedte zaznam. Nasledné analyzujte
rozhovor, jeho jednotlivé faze, vyuziti technik aktivniho naslouchéni a typt
otazek, pouzivani neverbalni komunikace a spravnosti verbalni komunikace.
Zamyslete se také nad respektovanim specifik a komunikacnich zvlastnosti
Klienta — seniora. Jaké zasady komunikace se seniorem byly poruseny? Co bylo

pti¢inou? Jaké byly nasledky? Jak miiZete tyto nedostatky odstranit?
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ZAVER

Gratuluji studenti, docetli jste studijni oporu Komunikace se seniory |. V&im, ze jste se
snazili vypracovat vSechny tkoly a tim si osvojili nejen teorii, ale 1 potiebnou praxi.
Nezbyva nez doufat, ze se vam podafi piekonat mezi laickou vetejnosti rozsifené myty,
ze stafi lidé jsou nevrli, zlostni, mrzuti, bez smyslu pro humor a bez pochopeni pro
mladSi generace, a komunikace se seniory se pro vas stane zdrojem pouceni,
zajimavych zkuSenosti a velmi obohacujicich podnéti. Méjte na paméti, ze zasadni a
nejdulezitéjsi strategii smysluplné a efektivni komunikace se seniory je vaSe trpélivé
naslouchani.

Ze své zkuSenosti mohu fict, Ze komunikace s okolim je pro seniory nejlepsim lékem na
jejich osamélost, dava jim divod k existenci a muze se stat prevenci psychického a
socialniho Upadku seniora. Stejné jako naSeho. Neochuzujme se uspéchanosti a
neklidem o zajimavéa a moudré sdéleni naSich predki, respektujme diistojnost starSich
lidi a bud’'me tolerantni a ohleduplni k jejich komunika¢nim obtizim. Vzdyt i my se za

kratsi ¢i delsi dobu staneme seniory.

Pteji vS§em hodné studijnich, osobnich 1 pracovnich tuspéchil.

Autorka
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