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Komunikace ve zdravotnictvi

V klinicke praxi uplatnujeme:
e Socialni K. — neplanovana, neformalni
e Strukturovana K.— naplanovana

e Terapeuticka K.



Komunikace P - ZP

e Jednoduchost
e Usporadanost
e Strucnost

o Zretelnost

e Podnetnost

e VVhodne€ nacasovani

e Adaptabilita (prizpusobivost)



Rozhovor:

Uvod - oteviené otazky pro navazani kontaktu (pokud se vynechaiji projev
dominance ZP, netrpélivost)

e Pripravené cilené otazky - zamérené na jednotlivé potfeby- problémy pfi jejich
uspokojovani

e Otazky intimni charakteru — po ziskani davéry

e Zavér — rekapitrulace, ,Existuje problém o kterém nebylo hovoreno, ale P/K ho
povazuje za dulezity?”

e Podékovani za spolupraci a jednotlivec je informovan o dalSim postupu v oSe.
péci.

e Jednoduchost, zfetelnost, stru¢nost, vhodné na¢asovani, pfizpusobivost

Chyby — netrpélivost, rozhovor na chodbég, pfitomnost jiné osoby, kritizovani P/K,
dlouhy rozhovor, dominance ZP, odbihani od tématu

e Zaznam tak, jak byly ziskany



Zasady vedeni rozhovoru:

Individualizovat pristup ~ vék, vyvojova uroven, kultura
Respektovat kulturni odliSnosti (zrakovy kontakt, osobni zéna)
Projev ucty a srdeCnosti

Sledovat neverbalni projevy

Rozhovor zaCinat neformalné

,Proc....?“ mozné vycitky vuci P/K

Nepouzivat zdravotnicky slang, odborné vyrazy (emitka, bazant,

empir, intenzivka, muskularka) anglikanizace (pacemaker, body mass
index, EBM, clip)

Nespéchat, nevyzvidat, usmérnit téma, kdyz nesouvisi s rozhovorem



Neverbalni komunikace
Mimoslovni komunikace/ rec téla

Haptika — K. dotekem

Kinezika — K. pohybem (abnormalni pohyby, rytmické = tfes/tremor, u Parkinsona je klidovy
tremor, pfi pohybu zmirfuje; skler6za multiplex tfes pfi pohybu= intenéni tfes)

Mimika — K. vyrazem obliceje (vyjadieni emoci)

Gestika — K- gesty (fe€ rukou)

Vizika — K. pohledem (zrakovy kontakt)

Posturika — K. postojem, polohou a konfiguraci téla (bariérova znameni — pfekfizené ruce,
nohy= nezajem, odmitani, strach, neduvéra

Proxemika — k. udrzovanim urcité vzdalenosti Teritorialita — K. prostorem

Chronemika- zachazeni s Casem (uspéchané chovani, zbrklost, spéch v feci, pomal3,
vlekouci se reC

K. — upravou zevnéjsSku, vzhledem téla, prostfednictvim pfedmétud - barvy, dekorace
prostoru (vypovida o postaveni, bohatstvi, odrazi zajmy), dary, zachazeni s pfedméty
(zpUsob fizeni auta, ne/pofadek) artefakty (dopifiky kt. pouzivame — kosmetika, znacka
cigaret, znaCka auta, obleCeni, kabelky)



Haptika — v oSe. péci — muze P/K
uklidnit, ujistit, podporit

e Z0Ony doteku

Zona doteku Svoleni k doteku Casti téla

Socialni zéna Svoleni neni potfebné Ruce
Paze
Ramena
Zada
Zona souhlasu Potfebné svoleni Usta
Zapésti
Chodidlo
Citliva zéna Potfebné svoleni vyZaduje osobitou péci Oblicej
Krk
Predni Cast téla
Intimni zéna Potfebné svoleni genital
Vyzaduje zvlast citlivou peci



Proxemika v osetrovatelstvi

° zona intimni <45 cm,
e osobni 45 — 120 cm= tzv. zéna podani ruky,
° spolec¢enska 1,2 — 3,7 m= formailni a spoleCenska K.,
e verfejna > 3,7m= velké shromazdéni
Proxemicka zéna Cinnosti ZP
Vefejna Konference
Vyuka studentt
Spolecenska Vizita
Skupinova edukace P/K
Vedeni svépomocnych skupin pacienti/rodinnych pfislusniku
Osobni Rozhovor s P/K

Sbér anamnézy
Individualni edukace P/K
Predavani informaci u lizka P/K

Intimni DrzZeni ditéte
Provadeéni fyzik. vySetfeni
Hygienicka péce
Péce o vyprazdnovani
Oblékani a uprava P/K
Krmeni P/K



Terapeuticka komunikace

Aktivni naslouchani
Empatie

Asertivita (vyjadifeni myslenek, emoci, nazorl a postoju v pozitivni i negativni
formé)

Projevovani respektu

Konfrontace — pfedlozit P/K vice alternativnich pohledt nebo nazort (u potfeby
zmény — objasnit problematické chovani, zduvodnit pro€ je problematickeé,
citlivé pozadat o zménu chovani a povzbudit P/k ke zméné chovani s dlirazem
na prospésnost a pozitivni dusledky pozadované zmény

Objasnéni — udélat spravu pro P/K jasnéjsi, srozumitelnou
Ticho, miCeni — pfemyslivé nebo prazdneé

Sumarizace — shrnuti podstatnych informaci

SrdecCnost



Komunikace s detmi



Komunikace se seniory

Polymorbidita — porucha smyslového vnimani, neurologicka
onemocnéni s naslednou afazii (porucha chapani, mysleni a nachazeni
slov), kognitivni poruchy, psychiatrické nemoci a;.

e Respekt véku, omezeni, specificke problémy a K. bariéry
e Nebyt priliS blizko, nekfticet, artikulovat, trpélivost, naslouchat, zpétna
vazba, haptika

e Nepouzivat ELDERSPEAK (pomalé tempo feci, pfehnana intonace, 1
intenzita hlasu, ¢asté opakovani, jednoduchy slovnik

e Zdrobnéliny (babi, zlaticko), nevhodné pouzivani mnozného cCisla
(,,Jsme pripraveni okoupat se, uzit vase leky?* sugestivni otazky a
disjunktivni otazky Obléknete si staré pyzamo, ze?



Specifika pristupu k osobam
se znevyhodnénim



Osoby s poruchou sluchu, neslysici

Odstrante V omezte rusivé vlivy a podnéty (citlivi na vibrace a chvéni)

Vybér formy komunikace neslySicim (oralni fe¢, odezirani, daktylotika ... papir-tuska méné
efektni)

Upozornéte P/K, Zze na néj mluvite (upozornit lehkym dotykem na rameno, pazi nebo pfedlokti,
Ze s nim chceme hovofit. Zrakovy kontakt udrzujeme po celou dobu rozhovoru.)

P/K ma vidét VaSe usta

Vas obliCej ma byt osvétlen, ale svétlo nesmi byt prudkée, oslnujici
O¢i obou komunikujicich ve stejné urovni

Mluvte pomalu, stru¢né, bez zdrobnélin, cizich slov, nekficte

Nekonzumujte potravu, nezvykejte zvykacku, nekurte, nezakryvejte si usta, nepodepirejte si
bradu, slozte si nausténku

SnaZzte se porozumét

Neostychejte se pouzit gesta, mimiku, souvisejici pfedméty, obrazky (ne zbyteéné prehanét)
1 otazka — €as na odpoveéd

Pfi skupinové komunikaci, obeznamit s tématem nejdriv neslySiciho (prevence izolace)
Prostor (neslySici vétsi pro lepsi odezirani, nedoslychavy mensi vzdalenost)

Pochvalte

Zpétna vazba, shrnuti na zaver neslysicim (ObCas pozadame, aby nam Clovék se sluchovym
postizenim svymi slovy sdélil, co nam rozumél (nikdy se neptame, zda nam rozumél). Ptame se
zasadné vzdy po kazdém dulezitém sdéleni.

Ambulance — ¢ekarny — identifikovat pfi evidenci, informovat o pofadi
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Zrakove postizeni

"Dobry den, pani
Movakova, jsem manzel
Vaii pfitelkyné&, pani
Movotné."

Chovejte se nenucené, pfirozené
Zjistéte stav zraku (zbytky zraku, uplna nevidomost)

Pomanhejte taktne, nejlépe na vyzadani, vyvarujte se soucitu, nemanipulujte zbytecnée s
nevidomym (naruSujete jeho prostorové vnimani a schopnost orientace)

Komunikujte s nevidomym, nikoli s priivodcem (divejte se do obliceje)
Dobry den p. XY (vi, Ze zdravite jeho)
Dobry den. Rad Vas poznavam. Podavam Vam ruku

Dle moznosti ohmatat pfedméty, kt. bude pouzivat (aktivace smysll), popiste kde budou
ulozeny, event. podavejte do ruky (pfedméty denni potfeby)

Vysvétlete zvuky, hluk, hlasy, kt. nevidomy nerozumi

Podavani stravy na talifi popiSte hodinovy cifernik

Pokud vas nepozna dle hlasu, pfipomente se mu jménem

Komentujte své Cinnosti na pokoji, pfi vySetfeni (tichy pohyb pusobi nepfijemné, stisriujice, s
pocitem nejistoty)

Opoustite mistnost - oznamte to

Vyhybejte se komentarum (tam, tu, tamto....

Nepremistujte predméty denni potfeby V drobny nabytek

Doprovazeni nevidomého



Zrakoveé postizeny se drzi privodce zezadu za pazi, tésné nad loktem. Privodcova paze
bud’ volné visi dold, nebo je v lokti mirné ohnuta.

e jde pul kroku za pravodcem - nikdy pfed nim! - zajiSténa je optimalni bezpe&nost i jistota
zrakové postizeného, nebot na prekazky, zmeény sklonu terénu, sméru cesty apod. reaguje
dfive pruvodce

wviiv s

e VaSe spontanni ,pozor!“ - neda zadnou informaci, zneklidni a zbavi jistoty.

e Nestadi rict ,schody* i ,,obrubnik® (ptjdeme hore V dolti???)

spravné: ,schody / obrubnik nahoru®, nebo ,schody / obrubnik doli*”. MiZeme uvést i jejich
pocet, u vétsiho poctu schodu uz to ztraci smysl.






Kde
mam
klobouk




Muz: "Vidél jste...
O pardon, Promitite!

‘? To jsem hlupak! ... "
A

' ‘H. . ‘.

"Q, uboZék! Neni
fo désné? ... A jestéd
tak mlady! To spi% umfit! ..."

.....

"Podivejte se, jaké
je to hezké léhev"



- Cignik: "Pani, co
bude manziel jist?"

"Dobry den, pane,
fsem cisnik ... co si
budete pfat?"



"Ano, a ted bych
Vam jeste rad rekl,
Je.." —,

"Okaméik, prosim, musim
na chvilku odejit ..."

http://www.tyflocentrum-ova.cz/



Hluchoslepé osoby
S

e Musime zjistit - co klient umi
- jaky ma komunikacni systém
- jak zvlada zakladni formy spoleCenského styku,
sebeobsluzné Cinnosti, hygienické navyky
e Pristupujte k P/K tak, aby se nevylekal — zlehka, pozvolné
e Minimalizujte jeho obavy
e Pro identifikaci své osoby zvolte poznavaci symbol/ znak/signal —
zastupuje vase jméno
e Snazte se identifikovat, co vam P/K sdéluje
e Budte trpélivy (jinak komunikacni bariéra) a oporou (potrebuji bezpedi
a jistotu, daveéru)
e \V nemocnici ma P/K znat vSechny osoby v oSetfujicim tymu
e SignalizaCni zafizeni (obeznamit kde, na dosah...)
e VSimejte si projevy P/K



Telesné znevyhodnéni

Zjistete stupen sebepécCe znevyhodnéného, popripade
pozZzadavky na zpusob manipulace s nim (ulozeni
kompenzacnich pomucek —berle, vozik, hole..)

Nevyhybejte se komunikaci

Udrzujte oCni kontakt, ve stejné urovni (vozik...)

VSimejte si projevy P/K

Poskytujte péCi pouze tam, kde je zapotrebi, nedélejte za P/K
(upevnujte pocit nezavislosti P/K)

Dle moZzZnosti uzpusobte usporadani prostredi a denniho
rezimu, pokuste se zjistit P/K zvyklosti V zvlastnosti dle
moznosti implementujte v OP



Mentalni znevyhodneéni
-

Od blizké osoby - zjistete miru samostatnosti a sebeobsluhy
- spolecné stanovte specifika individualniho pristupu
P/K (dle moznosti dfiv nez v kontaktu s P/K

Uplatiujte takt, toleranci, trpélivost, opakovani bez zloby, reakci na
nesikovnost ¢i zlobeni

Pfizpusobujte sdélovani informaci V komunikaci véku, postizeni,
moznostem

Jednoduché véty, volnéjSi tempo reci
Zpétna vazba
Sledujte neverbalni projevy

V pripadée neustupnosti P/K nevyvracejte jeho nazor a nepresvedcujte
jej] — odvedte pozornost k jiné Cinnosti

Kontrolujte sve neverbalni projevy a paralingvistiku, P/K jsou na né
citliy a bezprostredné na né reaguji



