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UVODEM

Studijni opora Komunikace se seniory I. je uré¢ena pro posluchace oboru Edukaéni péce
o seniory. Predpokldda zékladni védomosti a dovednosti z oblasti socidlni komunikace a
v navaznosti na né poskytuje pokrocilejsi a speciadlné¢ zaméfené komunikacni dovednosti
cilen¢ zamétené na komunikaci se seniory.

Pro¢ tento text Cist? Pro pomahajiciho pracovnika piedstavuje socidlni komunikace
jednu z nejnosnéjSich kompetenci jeho profese. Pokud pracovnik nezna specifika komuni-
kace s cilovou skupinou, v naSem piipad¢ se seniory, miiZze jeho komunikace vést ke zvy-
Sovani nezadouciho stresu u seniora, k pocitim nepochopeni a nerespektovani jeho osoby.
Vysledkem pak mohou byt zbyte¢né konflikty mezi pracovnikem a seniorem nebo odmi-
tani pomoci a nespoluprace seniora s pracovnikem.

K lepsi orientaci v textu a snadnéj$imu ziskavani védomosti slouzi studentim distanéni
prvky, jednd se o priivodce textem, cile a klic¢ova slova kapitoly, zvyraznéné dulezité defi-
nice, kontrolni otdzky, korespondencni tikoly a ptipadové studie. V zavéru kazdé kapitoly
je ptehled pouzité literatury, kterd mize slouzit jako dalsi studijni materiél rozsifujici dany
text. Dals$i roz§ifujici materidly a podnéty najde student v LMS kurzu a piipadné nejasnosti
muze konzultovat s vyucujicim.

Na studijni oporu Komunikace se seniory I. navazuje studijni opora Komunikace se se-
niory II., kterd je urcend poslucha¢im vyssiho ro¢niku studia.

Pteji vSem poslucha¢im hodné studijnich uspéchti.

Autorka
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RYCHLY NAHLED STUDIJNi OPORY

Text studijni opory je rozdélen do deviti kapitol. Student se postupné seznami se zéklad-
nimi i specidlnimi komunika¢nimi dovednostmi, které jsou potiebné pro komunikaci s ci-
lovou skupinou seniort.

Prvni kapitola seznamuje studenty s osobnostnimi a komunika¢nimi kompetencemi po-
mahajiciho pracovnika v zatizenich pro seniory, vénuje se i pojmu ageismus a mytim o
staii. Nasleduje druha kapitola o specifikach komunikace se seniory a jejich komunika¢nich
zvlastnostech. Ve tieti kapitole jsou rozpracovany komunikaéni pojmy a jevy v kontextu
komunikace se seniory. P4t a Sesté kapitola se podrobné zabyva neverbalni a verbalni ko-
munikaci se seniory a moznostmi jejich zefektivnéni. Sedma kapitola nabizi studentim
techniky aktivniho naslouchani a jejich vyuziti v komunikaci se seniory. Osma kapitola
definuje predpoklady, zasady a chyby v poradenské préci a nabizi i etické zasady. Posledni
devata kapitola studijni opory popisuje pouziti znalosti z ptedchozich kapitol, a predevsim
aplikaci technik aktivniho naslouchéni v jednotlivych fazich rozhovoru se seniorem. Stu-
dijni opora je zakonc¢ena doporucenimi, kterd vyuZiji nejen pomahajici pracovnici pfi ko-
munikaci se seniory.
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1 OSOBNOST A KOMUNIKACNi DOVEDNOSTI POMA-
HAJICIHO PRACOVNIKA V ZARIZENICH PRO SENI-
ORY

& e

Prvni kapitola nabizi studentiim zamysleni nad osobnostnim potencidlem poméhajiciho
pracovnika a jeho profesnimi kompetencemi se zaméfenim na komunikaéni dovednosti s
klienty cilové skupiny, tj. seniory. Studenti se dozvi, jak negativni postoje k seniorim
ovlivnuji komunikaci a chovani pomahajiciho pracovnika. Prostor je zde vénovan i mytim
o stafi. Dale se kapitola zabyva potiebnou teoretickou a praktickou profesni piipravou po-
mahajiciho pracovnika, pojmim syndrom vyhoteni, syndrom pomocnika, supervize a pre-
vence syndromu vyhoteni.

] e

Student po prostudovani této kapitoly:

e definuje pojmy ageismus a gerontofobie a rozumi jejich vlivu na komunikaci poma-
hajiciho pracovnika se seniorem;

e rozliSuje myty o stari a skutecnost;

e 7nd optimalni osobnostni ptedpoklady pomahajiciho pracovnika;

e 7nd své vlastni predpoklady pro profesi a ma stanoveny vlastni oblasti rozvoje;

e 7na arozviji své komunikacni dovednosti;

e dokdaze predchazet syndromu vyhoteni a znd mechanismy prevence.

|
_

ageismus, gerontofobie, myty o stafi, osobnostni a profesni kompetence, komunikacni
dovednosti, osobnostni a profesni rozvoj, syndrom vyhoteni, syndrom pomahajicich, su-
pervize.

|
8
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1.1 Ageismus, myty a predsudky o stafri

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
Gast&ji neZ jinde, setkavaji se smrti klientti. Ukolem pracovnikii v zatizenich pro seniory je
uleh¢it a zpf{jemnit klientim posledni etapu zivota, pomoci jim vyuZivat vSechny jejich
schopnosti, aby mohli dosdhnout pocitu vlastni hodnoty a smyslu zZivota. Pro vSechny zu-
Castnéné je tristni sledovat neodvratny ubytek fyzickych i duSevnich sil klientt.

U nezkuSeného, nevzdélaného, pfipadné jinak nedostate¢né osobnostné ¢i profesné
kompetentniho pracovnika se diky vysokému pracovnimu stresu mohou rychle rozvinout
pfiznaky syndromu vyhoteni. K velmi zavaznym piekazkam pfi praci se seniory patii ne-
zdravy postoj ke stafi a k senioriim tzn. ageismus, ale také dalsi pfedsudky a myty o staii.

Jednim z projevl neprofesionalniho chovani pracovnika je i jeho postoj ke klientim —
seniorlim zvany ageismus. Ageismus je sam o sobé piekazkou v komunikaci poméhajiciho
pracovnika a seniora.

I [

»Ageismus je postoj, ktery vyjadiuje obecné sdilené presvédceni o nizké hodnoté a ne-
kompetentnosti stafi. [...] Ageisticky postoj se projevuje podceniovanim, odmitdnim, a
v krajnim ptipadé az odporem ke starym lidem. V disledku takového postoje dochazi
k symbolické ¢i faktické diskriminaci pouze na zékladé staii.” (Vagnerova, 2008, s.308-
309)

Ageismus je proces systematického stereotypizovani a diskriminace lidi pro jejich stafi.
Stafi lidé jsou kategorizovani jako senilni, rigidni ve svém mysleni a zptisobech, staro-
moddni v mordlce a dovednosti apod. Ageismus zptisobuje pocit pracovnika, ze stafi je ne-
moc, a Ze stafi lidé uz na vétSinu véci nestaci. Rozsifuji se zaporné stereotypy o stari a
vynechdvaji se pozitivni charakteristiky seniord. Vyroky a postoje nemaji pravdivy zaklad,
jsou vsak prezentovany presvédcive, aby budily dojem vérohodnosti. (Malikova, 2011)

S ageismem uzce souvisi diskriminace, predsudky, stereotypy a myty. Diskriminaci
je omezovani nebo upirani prav ur¢itym skupinam obyvatel z divodu etnickych, ndbozen-
skych, jazykovych ¢i sexudalnich. Pfedsudky znamenaji pfedpojatost a ndzorovou strnulost.
Jedna se o emo¢n¢ nabity usudek bez kritického zhodnoceni, od kterého se odviji urcity
nazor nebo postoj. Vznik predsudku souvisi s uréitym presvédéenim nebo nabozenskou
virou. Stereotyp je ustdleny a navykly vzorec mysleni ¢i chovani na zakladé souhrnu pted-
stav ve vztahu k sob& nebo ve vztahu k jinym. Socialni stereotypy jsou nebezpecné ve svém
hodnoticim postoji. Myty jsou nekriticky pfijimané, uctivané a zboznované piedstavy o
nékom nebo o nécem. (Malikova, 2001)
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rNr

Gerontofobie je charakterizovéana jako ,,strach ze starnuti, stafi a starych osob. Sou-
Casny postoj spole¢nosti jednozna¢né tento neptiznivy fenomén podporuje” (Malikova,
2011, s.37).

Nejcasteji se vyskytujici myty o staii (Haskoveova, 2010):

e Mytus falesnych predstav: spokojenost seniora je podminéna hmotnym dostat-
kem. Skute¢nost: Seniofi naopak piehodnocuji zebti¢ek Zivotnich hodnot, da-
leko ¢astéji preferuji nematerialni hodnoty a sousttedi se vice na upevnéni rodin-

nych vazeb a citovych pout.

e Mytus zjednodusené demografie: za starého cloveéka je povazovan ten, kdo
prave prestal pracoval a odesel do penze. Osoba je timto vyloucena z aktivniho
Zivota a stava se nepotiebnou. Zaskatulkovava se do kategorie ,,dtichodce, pen-
zista, senior. Skute¢nost: nastup do penze slouzi k aktivnimu vyuziti mnoha
dalsich ¢innosti, dopfani si odpocinku, vykonavani mnoha riznych zajmovych a
jinych ¢innosti.

e Mytus homogenity: vSichni seniofi vypadaji stejné¢ (vrasky, Sedivé vlasy, po-
malost, smyslové obtiZe apod.), ztraci svoji osobni identitu, maji stejné vlastnosti
a potfeby. Skute¢nost: mezi jednotlivymi seniory je nejvice rozdild, jedna se o
velmi riznorodou skupinu, vcetné téch seniort, ktefi o sebe dbaji, stale projevuji
a uplatiiuji svoji originalitu.

e Mytus neuzite¢ného ¢asu: staii lidé nepracuji, nejsou piinosem pro spole¢nost,
jsou neuziteéni, jsou pritézi. Skutecnost: senior, ktery nepracuje, mize byt jinak
velmi aktivni a miiZze byt svou radou, pomoci a podporou piinosem pro jiné.

e Mytus ignorace: stafi lidé nemaji zddnou hodnotu, jsou neuzite¢ni, jsou ekono-
mickou zatézi pro spole¢nost, nejsou partnerem k diskusi, jejich nazor neni pod-
statny, nestoji za pozornost. Skute¢nost: tento mytus vede k urcité form¢ ra-
sismu, je to projev ageismu. Seniofi maji svoji hodnotu diky zivotnim zkuSenos-
tem a mohou byt velkym pfinosem mladé generaci.

e Mytus o arterioskleréze nebo senilité: vSichni stafi lidé jsou skleroticti, nic si
nepamatuji, senilita je vzdy ptitomny projev stafi. Skute¢nost: u nékterych seni-
ortl se skute¢né snizuji kognitivni funkce a projevuje se néktera z forem de-
mence, neznamena to vSak automaticky, Ze jde o nedilnou soucést etapy starnuti.
Je nutné si uvédomovat riziko, zaméfit se na prevenci, aktivné trénovat mozkoveé
funkce, dodrzovat Zivotospravu.
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e Slowik (2010) ptidava dalsi mytus o zvyraznéni pozitivnich ¢i negativnich
vlastnostech seniortl. Na jednu stranu panuje ndzor, Ze staii lidé jsou prevazné
nevrli, zlostni, mrzuti, bez smyslu pro humor a bez pochopeni pro mladsi gene-
raci. Na stranu druhou se seniofi idealizuji jako veskrze mili, piivétivi aZ pohad-
kovy dédeckové a babic¢ky. Skute¢nost: stafi lidé maji radi svij klid, znervéznuje
je hluk, stresuje je neporozuméni spojené se sluchovym deficitem, jejich zivotni
pohodu a naladu narusuji bolesti a zdravotni potize.

e Mytus o zdravotni rizikovosti: seniofi maji rizné zdravotni problémy, které
mohou piendSet na ty, se kterymi ziji nebo komunikuji. Skute¢nost: z hlediska
pfenosu nemoci patii seniofi naopak mezi ohroZené a zdravotni onemocnéni jsou
pro né podstatné rizikovejsi nez pro jiné skupiny obyvatel.

e Mytus 0 mezigeneracnim neporozuméni: stafi lidé nerozumi mlad$im, nemaji
si co Fici. Skute¢nost: ze starSich lidi obvykle mluvi zkusSenost, kterou nelze jinak
nez vékem ziskat. (Slowik, 2010)

Dle Vagnerové (2008) ptislusnici mladsi generace ztraceji védomi samoziejmosti kon-
tinuity riznych generaci diky oslabenym socialnim vazbam uvnitf primarni rodiny a mizeni
spole¢ného souiti lidi rizného vé€ku v rdmei §irsi rodiny. I nezpracované obavy z vlastniho
staii mohou formovat negativni postoje ke starym lidem. Proto je nezbytné pro pomahajici
pracovniky neustale se vzdélavat, prohlubovat své teoretické znalosti i praktické doved-
nosti a rozvijet komunika¢ni dovednosti. Dale pak efektivné predchazet syndromu vyho-
feni pomoci sebezkusenostnich vycviki, dal§tho osobnostniho a profesniho rozvoje a for-
mou supervizi.

Kazdy pomahajici pracovnik by si mél uvédomit, jaky ma vlastni nazor, postoj, vztah
k vékové kategorii seniorii obecng¢, ale i z hlediska sebe samotného. Odpovédi na nésledu-
jici otazky vypovidaji o tom, jak jste na tom s ageismem. Jak ja nahlizim na ptibyvajici 1éta
a stari? Jak vnimam seniory a jejich misto ve spole¢nosti? Jak se ptipravuji na své vlastni
Stari?

|
Co je to ageismus a gerontofobie?
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@fcoveees ]

Pracovnice (28 let) popisovala v ramci supervize své pocity krdtce po ndstupu do zari-
zeni pro seniory: , Nedéla mi fyzicky dobre dotykat se klientii, jsou tak kiehci, svrasteli,
bojim se, Ze jim ublizim i lehkym dotykem. Netusila jsem, jak je ta prdce ndrocnd, jak fy-
zicky, tak psychicky. Svoji babicku jsem navstévovala s rodici dvakrdt do roka, vétsinou mi
Cetla pohadky nebo varila, dédu jsem viibec nepoznala. Se seniory jsem do ndstupu do to-
hoto zarizeni neméla viastné Zadné zkusenosti. Ani mé nenapadlo, Ze s nimi budu jednou
pracovat. Taky mi pripominaji, Ze jednou budu stejné stard, nemocnd a nemohouct. A to
mé deptd. *

1.2 Osobnostni predpoklady pomahajiciho pracovnika

Pomahajici pracovnik by mél disponovat celou fadou specifickych dovednosti a osob-
nostnich predpokladi, které mu pomahaji zvladat pii praci s lidmi vysokou hladinu stresu.
Zasadnim pfedpokladem pro poskytovani kvalitnich socidlnich sluZeb je angaZovanost pra-
covnika, tzn. mit motivaci pracovat s klienty, pomahat jim a aktivné se angazovat jejich
kazdodennim zivoté. K vrozenym osobnostnim rysim patii odpovédnost, porozuméni,
obétavost, empatie, prosocialni jednani, emocionalni rovnovaha, odolnost, vydrz, schop-
nost vyrovnat se s pracovnim stresem a v neposledni fad€ vyzralost. (Hrozenskd, Dvorac-
kova, 2013)

Podle Matouska a kol. (2003) mé pomahajici pracovnik obecné disponovat:

e fyzickou zdatnosti, inteligenci a touhou stidle obohacovat své znalosti, vcetné
emocni inteligence,

e pritazlivosti nejen fyzickou, ale také pro odbornost a pro jednani s klientem,

e duvéryhodnosti, ktera mize zahrnovat slozky jako diskrétnost, spolehlivost, po-
rozuméni apod.,

e komunika¢nimi dovednostmi, ke kterym patii fyzickd piitomnost, zacastnéné
naslouchani, empatie a analyza klientovych prozitki.

Jadro, které usnadiuje uc¢inny vztah pomoci, resp. podstatu potifebnych vlastnosti poma-
hajiciho pracovnika tvoii:
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e empatie; pracovnik je schopen vcitit se do klient a vidét svét jejich ofima, i
kdyZ sdm zistava mimo;

e ucta; pracovnik pfijima klienta jako cenné osoby bez ohledu na to, kym jsou, co
tikaji nebo co délaji;
e pozitivni vztah; pracovnik je otevieny, musi umét prokazat, Ze méa pozitivni

vztah ke klientlim, a to bez jakychkoli podminek;

e uprimnost by méla byt zdkladem pracovnikovy poctivosti, srde€nosti a nepii-
tomnosti jakékoli pretvarky;

¢ konkrétnost a kongruence; pracovnik nema skryvat své pocity, jeho verbalni i
neverbalni chovani si nesmi navzajem odporovat a pro klienta musi byt zcela
Citelné. (Rogers, Truax, Carkhuff in Matousek a kol., 2003)

Rheinwaldové (1999) uvadi charakteristiky dobrych pracovnikil se seniory:

e Dobry pracovnik stoji vZzdy pevné na zemi a je vyrovnany. Neztotoziuje se s cili
klientt.

e Dobry pracovnik si je védom toho, Ze klienti zZiji ve svém vlastnim svété fantazie
a dokazi se do nich vcitit a snazi se porozumét jejich jednani a mySleni. Zaroven
klientim nevnucuji jejich vlastni realitu, nepoucuji je a nechovaji se k nim jako

k détem.

e Dobry pracovnik nikdy nic neptedstird, protoze by k nému mohl klient ztratit
davéru.

e Dobry pracovnik se ke klientiim chova vzdy s respektem. Klienti dokazi rozliso-
vat ponizujici poplacani od vielého pohlazeni.

e Dobry pracovnik neuziva slov ,,m¢l byste, musite", nikoho neodsuzuje, nevyvo-
lava strach, netresta ¢i jinak nezastrasuje.

e Dobry pracovnik nepotlacuje u klienti jejich city, ale zaroven je nesmi ani vy-
nucovat.

e Dobry pracovnik je trpelivy, odklada své soudy a ocekavani.

13
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Jaké vlastnosti pomahajiciho pracovnika jsou povazovany za zasadni (tvofi tzn. jadro
usnadnyjici uc¢inny vztah pomoci)?

1.2.1 KOMUNIKACNi DOVEDNOSTI POMAHAJICIHO PRACOVNIKA

Komunika¢ni dovednosti jsou dilezitym nastrojem pro praci s klienty vS§ech pomahaji-
cich pracovnikd. Odbornost pracovnika, ktera neni doprovdzena vysokou komunikacni
zdatnosti, ztraci na vyznamu. Klient, ktery by mohl byt oSetien s vysokou odbornosti, od-
mitd s pracovnikem spolupracovat, protoze jej jeho zpisob komunikace znejistuje, urdzi,
ponizuje, ohrozuje apod.

Rozvoj komunikaénich dovednosti pomahajiciho pracovnika je tedy nezbytnou soucasti
jak teoretické, tak praktické profesni ptipravy. K zakladnim komunika¢nim dovednostem
pomadhajiciho pracovnika patii schopnost srozumitelné a ptiméfené verbalni i neverbalni
komunikace, aktivniho naslouchani, vedeni poradenského rozhovoru. K naroénéj$im do-
vednostem pak patii napt. skupinova komunikace se seniory, komunikace s piibuznymi
seniora nebo komunikace s umirajicim seniorem v rdmeci paliativni péce. Témto dovednos-
tem je vénovan studijni opory Komunikace se seniory II.

Specifika komunikace se seniory vychazeji z jejich zdravotnich i socialnich obtizi, které
jsou vyvolany fyziologickymi degenerativnimi zménami. Znalost zékonitosti vyvojové
psychologie, psychologie osobnosti i dal$ich oblasti je tedy diilezitou soucasti celkové pii-
pravy pomahajiciho pracovnika, ktera nasledné¢ muize byt rozvijena praktickymi zkuse-
nostmi. Komunikace se seniory také izce souvisi s jejich potfebami, které jsou zcela spe-
cifické a jejich spravné rozliSeni a pochopeni pracovnikovi vyrazné usnadnuje komunikaci
s klientem. Podrobnéj$imi informacemi o specifikdch komunikace se seniory pfindseji dalsi
kapitoly této studijni opory.

Komunikac¢ni dovednosti, které eliminuji bariéry nejen v komunikaci se seniory
(Slowik, 2010):

e aktivni a pozorné naslouchani,
e respektovani dorozumivacich moznosti,
e piizpusobeni se komunikaéni situaci,

e piijimani druhého jako rovnocenného partnera.
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Pravidla aspésné komunikace pro poméahajici pracovniky, ktetfi se dostavaji do kon-
taktu se seniory, piipadné dalsimi handicapovanymi lidmi (Robb a kol., 2004):

e Efektivni komunikace odpovida rolim komunikaénich partnert, respektujici a

row

ptijimajici ¢lovéka takového, jaky je, véetné jeho aktudlni situace a socialniho
statusu.

¢ Komunikace pracovnika s konkrétnim klientem odpovida jeho urovni porozu-
méni, upfednostiiované komunikacéni formé a zptisobu vyjadfovani.

rwroe

e Forma, uroven a rychlost u¢inné komunikace odrazi individualni schopnosti a
osobni preference klienta.

e Pii komunikace jsou minimalizovany vSechny piekazky, které ji znesnadnuji.

e Efektivni komunikace je podpofena pfiméfenym vyrazem tvafe, feci téla, zrako-
vym kontaktem, postoje a volbou prostiedi, v némz se odehrava.

e Miru pochopeni preddvanych informaci si pracovnik neustale ovéiuje.
e Je-li od poc¢atku komunikace netispésna, pracovnik hleda a zvoli jiny piistup.

Vzhledem k dtileZitosti hlasu, jako pracovniho nastroje pomahajiciho pracovnika, je také
nutné dbat na spravnou hygienu mluveného projevu. Prili§ hlasit4, halasna nebo sipava fec¢
jisté nevzbudi u klienta sympatie a mize byt i na prekazku navazani kontaktu a ziskani
davéry.

Nelesovska (2005) uvadi podstatné zasady hlasové hygieny:
e hovotit ve vyvétrané mistnosti,
e v iecidélat pauzy,
e nekficet, nepfepinat hlasovou silu a vysku,
e zachovavat opatrnost pii Sepotu,
¢ neodkaslavat naprazdno,
e v letnim obdobi omezit pfi vysokych teplotach piti ptilis studenych népojd,
e nemluvit dlouho v mrazivém ovzdusi,
e Setfit hlasivky pfi nemoci (angina, chiipka),

e nezdrZzovat se v zakoufené mistnosti, zachovavat sttidmost v koufeni 1 v pozivani
alkoholickych napojt,
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e hlasu prospiva: otuzovani, fe¢ v pfiméfené sile, hlasova cviceni, zpév, spanek,
zdrava zivotosprava apod.

Jaké komunikaéni dovednosti eliminuji bariéry v komunikaci?

1.3 Osobnostni rozvoj pracovnika

Kapitola Osobnostni rozvoj pomahajiciho pracovnika zahrnuje sebepoznani, podrobné
zmapovani své osobnosti, svych pfednosti, rezerv i nedostatkd, dale rostouci sebeuvédo-
meéni, sledovani vlastni uspésnosti a rozvoje, poskytovani a pfijimani podpory prostiednic-
tvim komunikace, uceni se od druhych. Nejefektivnéj§im zptisobem, jak pracovat na svém
sebepoznani a sebeuvédomeéni jsou sebezkusSenostni vyeviky. Kopfiiva (2006, s. 132)
uvadi: ,,Smyslem tohoto vycviku je uvédomit si sva hlavni citlivd mista, dostat se do kon-
zmensSila moznost, Ze si terapeut bude své vnitini problémy odreagovavat na klientech, aby
se budouci terapeut naucil v celé své dalsi profesionalni draze sam sebe reflektovat.” Pra-
covnik se na vycviku uci v bezpecném prostredi ptijimat zpétnou vazbu od ostatnich ucast-
nikil vycviku, kterou mize vyuzit k dal§imu ristu.

Aby si pomahajici pracovnik pocinal odborné a dosahoval uspéchu ve své praci, musi
absolvovat jak teoretickou, tak praktickou odbornou vyuku. Odbornost v pomahajici
profesi souvisi s virou klienta, Ze pracovnik zna odpovédi na fadu otdzek, které klienta
trapi, a m4 také informace, jak dané problémy zvladat. Vedle soustavného sebevzdélavani
by mél pracovnik absolvovat dalsi cilené profesni kurzy a specificky zaméfené vycviky,
napf. na komunitni préci, rozvoj verbalnich i neverbalnich technik v interpersonalni komu-
nikaci, vedeni pomahajiciho rozhovoru, krizovou intervenci a praci s lidmi v krizi, vycvik
vnimavosti k potfebam osob se zdravotnim postizenim apod. (Novosad, 2009). Kopiiva
(2006) dale doporucuje vycvikové programy zamétené na specifické dovednosti, napt. vi-
deotrénink interakci, focusing, asertivitu, vycvik v systemickém ptistupu, kursy relaxace a
energetizujicich télesnych cviceni.

Ve studijnim textu autortt Gabury a Pruzinské Uméni pomdhat (1995), dostupném na
LMS, si otestujte svoji osobnost pomoci cvi¢eni Sémanticky diferencial na s.71. V tomto
cviceni nejprve hodnotite sami sebe a nasledné porovnate své hodnoceni s hodnocenim
skupiny (napt. kolegii v praci). Na zaklad¢ zjisténych informaci popiste své osobnostni
predpoklady a definujte oblasti, ve kterych vnimate potiebu se dale rozvijet.
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1.3.1 SYNDROM VYHORENi, SYNDROM POMOCNIKA, SUPERVIZE

Ke stresujicim faktoram p¥i praci v pobytovém zarizeni pro seniory patii umrti kli-
entd a fyzickd naro¢nost prace, ktera spociva v pfemistovani klientti, ddle mozna zranéni
klientd, malo ¢asu na jednotlivé klienty, pfipadné konflikty s rodinami klient, vnimani
bolesti a utrpeni, nezajem rodiny, nespokojenost klientll, neocenéni prace ze strany klient
a rodiny, nedostatecnd podpora ze strany zaméstnavatele, neurovnané interpersonalni
vztahy na pracovisti, neuspokojivé platebni podminky, nedostate¢na spolecenska prestiz.
(Hrozenska, Dvotackova, 2013)

Soustavné vzdélavani pomahajicich pracovniki je jednim z nastrojti prevence syndromu
vyhoteni. Syndrom vyhofteni je soubor typickych pfiznakit vznikajicich u pracovnikt v di-
sledku nezvladnutého pracovniho stresu. Vyhoteni signalizuje fada symptomd, ke kterym
patii pocity nepohody, emocionalni, psychicka i télesnd Ginava, pocity marnosti a bezmoci,
nechuti do prace, absence radosti ze Zivota, mechanické plnéni ukold. (Novosad, 2009)

b

Syndrom vyhoreni je stav celkového, piedev§sim pak psychického vycCerpani, jez se
projevuje v oblasti poznavacich funkci, motivace i emoci a jezZ zasahuje a ovliviiuje postoje,
nazory, ale i vykonnost a profesionalni chovani a jednani postizeného jedince. Vyhoteni je
tedy dusledek frustrace a nerovnovahy mezi profesnim ocekdvanim a profesni realitou,
mezi idedly a skute¢nosti. (Novosad, 2009)

Syndrom vyhoteni piedstavuje cely soubor pfiznaki, které se projevuji pfedevsim ztra-
tou radosti ze Zivota, ztratou energie a nadSeni, potienych pro vykon profese. Syndrom
vyhoteni postihuje pfevazné ty jedince, kteti vstupuji do zaméstnani s velkou mirou nad-
Seni a o¢ekavaji, Ze jim prace poskytne smysl Zivota. (MatousSek a kol., 2003)

K ptedpokladiim pro vznik syndromu vyhoteni patfi:

e piitomnost stresor napt. obavy o klienta, o dobré zvladnuti péce, konflikty se
seniory, strach z kritiky, strach o pracovni pozici apod.;

e frustrace, kterd vznika z nedostatku ocenéni, uznani, respektu, nedostatek pocitu
smysluplné prace, nedostate¢né ohodnoceni apod.;

e negativni vztahy mezi spolupracovniky, nedorozuméni, spory, konflikty, kon-
fliktni komunikace, verbalni ¢i fyzick4 agrese, nedostatek divéry ze strany kli-
entd, kolegi, nadiizenych, nekolegialni chovani, snaha o zneuziti moci apod.;
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e vliv prostiedi, pracovnich podminek, organizace prace zahrnuje miru svobody a
kontroly, nesmyslnost pozadavkd, problémy s autoritou, nadmérnou odpovéd-
nost, neplnéni ukolt, nadmérné pozadavky, $patnou komunikaci mezi pracov-
niky a vedenim apod. (Venglaiova, 2007)

Podle Novosada (2009) jsou prevenci syndromu vyhoteni nejen nejriznéjsi antistresové
nebo relaxaéni programy, ale také vlastni schopnost se odreagovat, motivovat se k odborné
i z4jmové Cinnosti a dodrzovat zékladni principy dusSevni hygieny. Ktivohlavy (in No-
vosad, 2009) rozdé€luje prevenci na externi a interni. Externi prevence znamen4 existenci
blizkych osob a sebevzdélavani v oblasti poméhajici profese. Interni prevence pak zahr-
nuje ptiméfené planovani ¢innosti, zajem o zpétnou vazbu, vyuzivani supervize, uméni re-
laxace a péstovani mimopracovnich zajmi. Prvnim krokem k prevenci je naslouchani sig-
naliim z vné&jsiho prostiedi (kolegové, klienti, rodina), dale, Ze si jedinec uvédomi, Ze to byt
ion, kdo je syndromem vyhoteni ohrozen, a v neposledni fad¢ trvala sebereflexe a sebekon-
trola, vnitini hodnoceni toho, co, jak a s jakymi pocity a vysledky d¢la.

Pracovnici rezistentni vii¢i vyhoteni (Schmidbauer, 2000):
e dbaji na své zdravi a zajimaji se o praci, kterou vykonavaji;
e neciti se obtézovani svymi klienty, nalezli svijj ,,styl” komunikace;
e vnimaji se jako rozvijejici se profesiondlové;
e prozivaji i potiZze a bfemena své prace jako cosi, co ma smysl;
e dosahli rovnovahy mezi praci a soukromym Zivotem;

e dosahli vysokého stupné sebeurceni ve své praci a tuto autonomii déle upeviiuji
a rozSiruji;

e piipadaji si dostate¢n¢ podporovani svymi nadiizenymi a kolegy, s nimiz jsou
spiSe v pratelskych vztazich;

e vnimaji své povolani jako intelektualni vyzvu, diky které mohou rust, radi se uci
néemu novému.

,,Kdo dokaze pozitivné piijimat a hodnotit realitu své profesni prace, ma nejen radost ze
svého povolani, ale také je mnohem vice schopen zlepSovat jednotlivosti, ekonomicky své
povolani ménit, pronikat k uspokojenim, ktera mize jeho prace poskytnout. A také je scho-
pen nachazet moznosti uspokojeni mimo povolani, v tom, co mu prace poskytnout ne-
miuize.” (Schmidbauer, 2008, s.226)
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I

Syndrom pomocnika je specificka narcistickd porucha, kterd vznika jako rané trauma
odmitnutého ditéte. Takovy pracovnik trpi hladem po porozuméni, uznéani, vdé¢nosti a ob-
divu. (Schmidbauer, 2008)

Sebezkusenostni vycviky umoznuji pracovnikovi i rozpoznéni syndromu pomahajicich.
Syndrom pomocnika ptedstavuje podle Schmidbauera (2000) nebezpeci, kterému jsou vy-
staveni lidé pracujici v poméhajicich profesich — potfebé pomahat, kterd je nevédomou ob-
ranou, kompenzujici neschopnost prozivat a vyjadfovat vlastni emoce a potieby. Pracovnik
se syndromem pomocnika ma zablokovany realisticky pohled na moznosti profesni komu-
nikace. Vyzaduje prilisné obéti a paralelné s nimi viru, Ze jsou vyvaZeny narcistickymi
dary. Vznosna ocekavani vsak nejsou napliiovana. Pokud takovy pracovnik neabsolvuje
vycvik nebo se neucastni soustavné supervize, muze dochazet k poskozovani klientt.

Dalsi z mechanisml prevence syndromu vyhoieni, a ptfedev§im nastroj ke zvySovani
kvality poskytovani socialni sluzeb je supervize. Jedna se o ¢innost pod odbornym vede-
nim, spolupraci se star§imi, zkusen¢jsimi kolegy a vzdjemnou vyménu zkusenosti.

[

»Supervize je metoda kontinualniho zvySovani profesionalnich kompetenci pracovnika,
vede pracovnika k samostatnému vykonavani profese, chrani klienta pted nekompetentnimi
postupy pracovniki a soucasné chrani status profese nebo profesni skupiny* (Gabura, Pru-
zinska, 1995, s. 96).

»Nadhled neboli supervize, to je cosi, co pracovnik nutné potiebuje, aby se nezahltil.
Potiebuje ziskat nadhled, kdykoli citi, Ze to, co se d€je, by nemélo byt anebo mélo byt jinak,
jenze se mu nedaii té zmény dosahnout. K ziskani nadhledu potfebuje pracovnik pomoc
sam pro sebe. Potfebuje nékoho, s nimz si o tom muze popovidat, tedy supervizora ¢ili
toho, kdo pomaha ziskat nadhled neboli supervizi* (Ulehla, 2003, s. 117).

ppsoasoe [

Pracovnice na supervizi vika: ,, Myslela jsem si, Ze po 10 letech v praxi mé nemiiZe nic
prekvapit. Kdyz jsem diky skupiné pochopila, Ze mé zdravotni a psychické obtize souvisi s
neddvnou smrti dvou mych dlouholetych klientii, trochu se mi ulevilo. Viibec jsem si ne-
chtéla pripustit, Ze se mé jejich odchod néjak dotknul, nikde jsem o tom nemluvila, zakdzala
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Jjsem si i brecet. Rikala jsem si, Ze tohle profesiondl nedéld. Jsem rdda, Ze jsem to mohla
tak oteviené Fict a nikdo mé neodsoudil. Dneska jsem si konecné poplakala s ulevou. *

Jak lze ptedchazet syndromu vyhoteni?

Jaké mechanismy prevence syndromu vyhoteni vyuzivate Vy osobné a jaké na vasem
pracovisti? Jak piispiva supervize na pracovisti k prevenci?

Ellsmonarrory ]

Prvni kapitola se zabyvala osobnostnim potencidlem a profesnimi kompetencemi poma-
hajiciho pracovnika se zamétenim na komunikacni dovednosti s cilovou skupinou, tj. seni-
ory. V této kapitole byly zminény i vlivy negativnich postojit vii¢i seniorim, tj. ageismus
a gerontofobie. Byl vénovan prostor teoretické a praktické profesni pfipravé samotného
pracovnika, pojmim syndrom vyhoteni, syndrom pomocnika, supervize a prevenci syn-
dromu vyhoteni.
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N ]

Co je to ageismus a gerontofobie?

e Ageismus je postoj, ktery vyjadiuje obecné sdilené presvédceni o nizké hodnoté
a nekompetentnosti staii. Ageisticky postoj se projevuje podceriovanim, odmita-
nim, a v krajnim ptipad¢ az odporem ke starym lidem. V dtsledku takového po-
stoje dochazi k symbolické ¢i faktické diskriminaci pouze na zakladé stafi. Ge-

rontofobie je charakterizovana jako strach ze starnuti, stafi a starych osob. Sou-
Casny postoj spolecnosti jednoznaéné tento nepiiznivy fenomén podporuje.

Jaké vlastnosti pomahajiciho pracovnika jsou povazovany za zasadni (tvoii tzn. jadro

v

usnadiiyjici uc¢inny vztah pomoci)?
e empatie, Ucta, pozitivni vztah, upfimnost, konkrétnost a kongruence.
Jaké komunikaéni dovednosti eliminuji bariéry v komunikaci?

e aktivni a pozorné naslouchani, respektovani dorozumivacich moznosti, pfizpt-
sobeni se komunikaéni situaci, pfijimani druhého jako rovnocenného partnera

Jak lze predchazet syndromu vyhoteni?
e sebezkuSenostni vycviky, dal$i vzdélavani, pfimétené planovani ¢innosti, zajem
o zpétnou vazbu, vyuzivani supervize, uméni relaxace a péstovani mimopracov-
nich z4jmh
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2 SPECIFIKA KOMUNIKACE SE SENIORY

[El[wenrminconmray ]

s

Druha kapitola se podrobné vénuje zménam, které nastavaji ve stafi a potfebam seniort,
které uzce souvisi s komunikaci. Pro porozuméni komunika¢nim zvlastnostem seniort je
nutné znat i razné typy reakei seniorti na zmeény, které pfinaseji i specifické komunikacni
strategie. Studenti se seznami s komunika¢nimi zvlastnostmi, které vyplyvaji ze zmén pfi-
chézejicich se stafim. Znalost specifik komunikace se seniory je nezbytny piedpoklad efek-
tivni komunikace pracovniku s klienty.

a....._________

Student po prostudovani této kapitoly:

e pojmenuje zmény, které nastavaji ve stari;

e definuje potieby seniord v komunikaci;

e pojmenuje komunikaéni zvlastnosti seniord;

e dokdaze zohlednit specifika v komunikaci se seniorem;

e rozliSuje komunikaéni bariéry a dokaze predchazet komunika¢nim nedorozuménim
se seniorem.

r~r . s

stari, senior, zmény ve staii, reakce na zménu potieby seniorti, komunikaéni zvlastnosti,
specifika komunikace, komunika¢ni bariéry.

2.1 Stari a senior

Stari je nekdy oznacovano jako tieti vék a je posledni ontogenetickou vyvojovou etapou

r~r

prirozeného pribé¢hu zZivota, je disledkem starnuti. Staii je perspektivou kazdého zZivého
tvora. (Vagnerova, 2008) Dale se mizeme setkat ve spojitosti se stafim s terminy senior,
sénium (obdobi staii), senescence (proces starnuti) nebo senilni (stafecky). Mezi hanlivé

terminy, které jsou pouzivané v bézné mluve, patii slova jako geront, diichodce nebo stary.
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Starnuti je proces charakterizovany strukturalnimi a funkénimi zménami organizmu a
poklesem schopnosti a vykonnosti jedince. Definovani seniora je zna¢né variabilni z hle-
diska intraindividualni variability (pokles vykonnosti v jedné oblasti, narast schopnosti v
jiné oblasti) a také interindividudlnich rozdilt (rozdily mezi zastupci stejné veékové sku-
piny, ovlivnéné nejcéastéji jejich zdravotnim stavem). Vyznamnym je také spoleCensky
aspekt, kdy je ¢loveék povazovan za starsiho, resp. staré¢ho, pokud jej takto vnimé a oznacuje
okoli. (Hrozenska, Dvorackova, 2013)

Starnuti populace je typickym prvkem pro demograficky vyvoj Ceské republiky. ktery
bude i v dal$ich letech pokracovat. Nase spole¢nost starne, o Evropé se hovofi jako o Sedi-
ve&jicim kontinentu. Situace je pozitivni pro osoby, které prozivaji delsi Zivot nez ptedchozi
generace, zaroven to pro spole¢nost nese potiebu se touto skute¢nosti zabyvat a piizptisobit
se ji. (Malikova, 2011)

Vek ¢lovéka je mozné rozdélit z hlediska mnohych aspektt (Hegyi, 2001, s. 11):

»  chronologicky vék — vék kalendaini, odpovida skutecné proZitému ¢asu bez ohledu
na stav organismu;

»  biologicky vék — je diisledkem geneticky fizeného programu, ptisobeni zevniho pro-
stiedi a zplsobu zivota a pritomnosti chorob a tirazi;

»  funkéni veék — odpovida funkénimu potencialu ¢loveéka, je dany souhrnem charak-
teristik biologickych, psychologickych a socialnich;

*  psychologicky vék — je disledkem funk¢nich zmén v prub&hu starnuti, individual-
nich osobnostnich ryst a subjektivniho véku;

* socidlni v€k — zahrnuje pfitomnost, resp. Neptitomnost Zivotniho programu a do
jisté miry zavisi na dichodovém véku.

Vagnerova (2008) deli stari na dve etapy:

* rané stari (od 60-75 let véku),

»  pravé staii (od 75 let véku).

0d 90. roku zivota se hovoii o tzv. dlouhovékosti.

Haskovcova (2010) z praktickych diivodi hovoii o tom, Ze rané stafi reprezentuji ,,mladi
seniofi, a teprve od 75 resp. 80 let je mozné mluvit o skute¢ném staii. Toto vymezeni ma
své vécné opodstatnéni. Soucasna generace mladych seniorii je vétSinou zdrava, proto je
v popiedi jejich pozornosti problematika penzionovani, moznosti dalSich aktivit a seberea-
lizace ve ,,volném cCase®, pro staré seniory jsou aktualni Castéjs$i zdravotni potize, nemoci,
ptipadné osamelost.
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Senior je definovan jako osoba starsi 60 let. Podle Eriksonovy teorie psychosocidlniho
vyvoje je hlavnim vyvojovym tkolem stafi dosahnout integrity v pojeti vlastniho Zivota.
(Vagnerova, 2008)

Stati predstavuje vrchol osobnostniho rozvoje. Postoje starSiho ¢loveka ve svétu ik sobé
samému je pievazné bilancujici, uz nema tendenci néco ménit. Ukolem stariho ¢loveka je
najit smysl zbyvajiciho Zivota. Nezbytnymi piedpoklady pro dosaZeni integrity je pravdi-
vost k sobé samému, smifeni, stabilizace a generalizace postoje k Zivotu a kontinuita ve
vtahu k minulosti a ve vztahu k budoucnosti. (Vagnerova, 2008)

Specifika cilové skupiny — seniori je vSak nutné posuzovat spise z hlediska biologic-
kych procest a zmén v organismu konkrétniho jedince nez na zakladé véku (Worral, Hic-
kson in Slowik, 2010). Mnozi seniofi totiZ svoji Zivotni vitalitou, sob&sta¢nosti a psychic-
kym zdravim pted¢i zastupce mladsich vékovych kategorii.

Tato studijni opora je urcena pracovniklim v zafizenich pro seniory, ktefi jsou jiz ve
zvySené mifte zavisli na odborné péci. Specifika komunikace pak souvisi s obtizemi se sta-
fim, které u seniorti omezily pohybové schopnosti, snizily intenzitu zrakového a slucho-
vého vnimani, zplsobily ztratu sob&stacnosti nebo doslo k ubytku mentalni kapacity.

Pti komunikaci se seniory je nutné mit na zieteli vS§echny zmény, ke kterym dochazi.
Jedna se o zmény: télesné, psychické a socidlni. V ramci télesnych zmén se ve stafi
snizuje télesnd vyska a méni se télesnd hmotnost, zvySuje se ukladani tukii. Vyznamneé se
meni vyraz v obli¢eji. U Zen se projevuje prevaha muzskych hormont. Zvyraznuji se kozni
vrasky, Sedivi a vypadavaji vlasy, dochazi ke ztrat¢ zubti. Vlivem degenerativnich onemoc-
néni kosti a kloubd se méni drzeni t€la a chiize. 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, tep-
loty, redukuji se ¢ichové a chutové burky. (Kalvach, 2004)

Psychické zmény jsou podminény biologickymi i psychosocidlnimi zménami. Biolo-
gickymi zménami jsou strukturdlni i funkéni zmény mozku (napf. ubytek mozkové kiiry,
snizeni prutoku krve mozkovymi cévami apod.). VSechny procesy nakladani s informacemi
se u seniort prodluzuji, proces rozhodovani se stava stresovou situaci, je ziejma celkova
tézkopadnost a unavitelnost. Klesa schopnost ukladat a vybavovat si informace z kratko-
dobé paméti. ZhorSuje se orientace v prostiedi vlivem ubytku zraku a sluchu a tim roste
socialni izolovanost. Stary ¢lovék ma rad stereotypy, mysleni je rigidni, ulpivavé a zabi-
havé. Celkoveé dochazi k ubytku kompetenci a tim ke ztrat¢ sebedivéry starého cloveka.
Stary ¢loveék ma snizenou adaptabilitu a odolnost vici zatézi, prevlada citova labilita, sklon
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k uzkostem a depresim. V ramci zmén osobnosti se prohlubuje introverze, opatrnost, ne-
rozhodnost, bazlivost, sobectvi, doté€rnost, vztahova¢nost, nesnasenlivost a lakota. Vétsina

r~r

zmén ve stafi navazuje na diivejsi strukturu osobnosti a prohlubuje jeji typické znaky.

(Vagnerova, 2008)

Psychosocialni zmény odrazeji postoje spolecnosti ke staii, Zivotni styl a zkuSenost
staré¢ho ¢lovéka. Vyznamnym meznikem v Zivoté starého ¢lovéka je odchod do dichodu.
Ztraci tim profesni roli a spolecenskou prestiz s ni spojenou. Jako ,,dichodce* ziskava horsi
socialni status a ukon¢uje ucast na spole¢enském déni. Ztratou Zivotniho stereotypu se se-
nior vystavuje vzniku pocitu zbyte¢nosti, chybéni Zivotniho smyslu a pocitu nudy. Pro ne-
dostatek smysluplnych podnétt si hleda nahradu ve sledovani televize a poslouchani roz-
hlasu. Senior méni své aktivity a ztraci kompetence, které nevyuziva. (Vagnerova, 2008)

Tab. 1 Prehled zmén ve stari podle Venglarové (2007) a Malikové (2011)

Télesné zmény

Psychické zmény

Socialni zmény

- zmény vzhledu

- zmensSeni postavy, shrbena po-
zice téla

- padani vlast a Sedivéni

- celkové snizeni vykonnosti
vsech funkci

- Ubytek svalové hmoty, atrofie
klze, jater atd.

- zmény elasticity organa a tkani
- zmény na kUZi, svrastélost,
skvrny

- snizeni funkce endokrinnich
Zlaz

- zména distribuce télesnych te-
kutin

- zvySeni obsahu télesného tuku
- nizs$i mnoZstvi vapnikl v kos-
tech

- zmény termoregulace

- zmény ¢innosti smysli

- degenerativni zmény smysla

- kardiopulmonalni zmény

- zmény v respiraénim systému
- zmeény v travicim systému (tra-
veni, vyprazdniovani)

- zmény vylu¢ovani moci

- zmény sexualni aktivity

- zmény v ¢innosti nervového
systému

- poruchy spanku

- sniZeni kognitivnich a gnostic-
kych funkci, tj. zvySené zapomi-
nani, koncentrace, vybavnost, za-
pamatovdni atd.

- obtiZznéjsi osvojovani nového

- neduvérivost

- snizena sebedlivéra

- sugestibilita

- emocni labilita, vykyvy ndlad,
proménlivost rozhodnuti a po-
stojl, zmény pozadavkd, pfi-
padné citova oplostélost

- zmény vnimani

- zhor3eni Usudku

- sniZeni fatickych funkci, tj. sni-
zeni funkce reci, pokles porozu-
méni Feci

- snizeni vykonnosti intelektovych
funkci

- povahové zmény, z jednoho ex-
trému do druhého, zvyraznéni
vétSinou negativnich vlastnosti a
osobnostnich projevi

- pokles zajmu ve vsech oblastech
Zivota

- zmény v pofadi Zivotnich hodnot
- zmeény potreby a jejich poradi

- zmény zajmu

- tendence k bilancovéni

- sniZend adaptace na zmény

- odchod do ddchodu
- zména socidlni inte-
grace v socialnich si-
tich

- zména Zivotniho
stylu

- stéhovani

- ztraty blizkych lidi

- zhor$ena moznost
kontakt( s okolim

- osamélost

- socialni izolace

- strach z osamélosti a
nesobéstacnosti

- fyzicka zavislost

- finan¢ni obtize

- strach ze stafi, sa-
moty

- strach ze smrti

- vliv ageismu
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I~

Jak je vymezeno vékove obdobi stati? Kdo je to senior?

2.1.1 REAKCE NA ZMENY

Lidé se vyrazné lisi ve schopnostech pfijmout zmény a vyrovnat se s nimi. V zivoté se-
niora pfichazi pfili§ mnoho novych informaci a zmén najednou, proto mtize byt pro nékteré
seniory velmi obtizné najit smysl téchto zmén a hledat novy zptisob Zivota ve stafi. Seniofi
jsou unaveni vybirat z informaci pro sebe to uzitecné, proto vydavaji mnoho energie na
obranu svych zastaralych Zivotnich map. Rada seniorti ztraci silu a energii tim, Ze hled4
viniky kole sebe za nedodani novych Zivotnich smérovek. (Klevetova, Dlabalova, 2008)

Reakce na zmény ovliviluje osobnost seniora, reakce jeho okoli a moZnosti pomoci v ob-
lastech, které senior nezvlddne sdm. Pro okoli seniora to znamena velkou miru trpélivosti
atolerance, a predevsim podpory a pomoci seniorovi se vyrovnat se zménami. (Venglafova,
2007)

r~r

Podle Haskovcové (2010) se reakce na stafi rozdéluji typologicky podle spole¢nych
znakl na pét strategii:

1. Konstruktivni pFistup, ktery je idedlnim postojem sobéstacného jedince, ktery
akceptuje své starnuti a vSechny jeho projevy. Takovy jedinec se soustiedi na
udrzovani své télesné kondice a podporovani sobésta¢nosti. Pievazuji vlastnosti
jako je optimismus, vstiicnost, smysl pro humor, radost ze zivota apod. Vztahy
s okolim jsou dobré. Senior si udrzuje dusevni rovnovahu.

2. Strategie zavislosti obnasi postoj seniora, ktery si vynucuje pomoc a péce na
okoli. Jedna se o nejcastejsi strategii. Senior vyuziva své zdravotni a jiné potize
k manipulaci formou citového vydirani se svym okolim, nej¢astéji ptibuznymi.
Senior se spoléha na materidlni zabezpeceni, poskytnuti pomoci a citového za-

zemi rodinou nebo formou institucionalni péce.

3. Obranna strategie, kterou pouzivaji seniofi, kteti popiraji své priblizuji se stafi,
nechtéji akceptovat sviij vek, brani se oddalovani svého odchodu do penze, snazi
se udrzet za kazdou cenu svou sobésta¢nost a pracovni i spole¢enské postaveni.
Casto se jedna o seniory, ktefi cely Zivot pracovali ve vysokych funkcich nebo
prestiznich profesich.

4. Strategie nepratelstvi (hostilita) je velmi naro¢na a zatéZujici jak pro seniora,
tak pro jeho okoli (ptibuzné, sousedy, pecujici). Tato strategie vyjadiuje jedno-
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zna¢né nepfijeti neptiznivé situace, seniofi jsou plni pocitt kiivdy, zloby, nena-
visti, vzteku, zklamani a dal$ich negativnich emoci. Pfijeti stafi se vSemi zme-
nami, problémy a omezenimi je nad sily té€chto jedinct, proto chtéji svoji nespo-
kojenost prozivat spiSe v ustrani, o samoté. Pod maskou negativnich emoci je
vSak velmi kiehka duse, litost a silna emoc¢ni bolest.

5. Strategie sebenenavisti je zavazny postoj seniora, ktery svéd¢i o silné negativ-
nim vztahu seniora k s obé samému, vyhrocenému az do pocitu sebenenavisti.
Senior se muze zlobit na sebe, na svoji neuspésnost v zivoté a neni schopen sam
sob¢ odpustit.

V chovani seniora se mohou vyskytovat i jiné postoje, zavisi to na typu osobnosti kaz-
dého ¢loveka. O volbé strategie vyrovnavani se s prichodem stafi rozhoduje nejen pied-
chozi Zivotni zkuSenost, ale také samotna povaha ¢loveka. Proto o kvalité Zivota rozhoduje
z velké miry piedevsim ¢lovek sam. (Haskovcova, 2010) V piipadé, Ze se seniorovi nepo-
dafi dosdhnout integrity, tzn. pfijimat své stafi, zivotni chyby a omyly, nesplnénd ptani a
nedosazené cile, akceptovat sebe sama takovy, jaky je, neodsuzovat se, odpoustét si, pak
v konfliktu podle teorie vyvoje Eriksona vitézi zoufalstvi, realita se stava neunosnou,
rychle se rozviji patologické psychické zmény a méni se rysy osobnosti. (Malikova, 2011)

wowsoe |

Klientka (73 let, poruchy hybnosti, poruchy zraku) si po zhorSeni zraku pozddala o spe-
cidlni ctect lupu a k pracovnimu stolu si koupila vykonné svitidlo. Diky tomu se miize i
naddle vénovat své oblibené cinnosti, a to psani poezie a pohddkovych pribéhii. Jeji lite-
rarni dila zdobi pulty knihkupcii. S pecovatelskou sluzbou, kterd za ni dojizdi, komunikuje
a spolupracuje velmi dobre. (konstruktivni strategie)

Klient (67 let, po vyméné kycelniho kloubu) absolvoval uspésné operaci a mél zahdjit
na rehabilitaci. Klient vSak odmital vstavat z luzka, stéZoval si na bolesti a argumentoval
tim, Ze doma ma vSechno, co potiebuje, a Ze s nim bude cvicit dcera — zdravotni sestra.
Lékarska vysetireni neprokdzala Zadné komplikace. Klient presto odmital chodit, vyZadoval
pomoc od vsech rodinnych prislusnikii, s dcerou odmital cvicit. Postupné jeho fyzickd i
psychicka kondice slabla, zacal se pomocovat, protozZe spoléhal na to, Ze mu nékdo vcas
podd misu. Komunikace rodinnych prislusnikii a klienta vadzla, rodina se dostala do slepé
ulicky, proto oslovili pecovatelskou sluzbu. Do domdcnosti zacala dochdzet vitdlni a opti-
misticky ladéna pecovatelka, navdzala s klientem dobry vztah, zpocdtku klientovi pomdhala
vice, postupné mu ddavala vétsi prostor k samostatnosti a nenechala se emocné vydirat a
zmanipulovat. Ve spoluprdci s rehabilitacnim pracovnikem dokdzali klienta ,,rozhybat*,
klient se zacal vice pohybovat, zlepsily se i jeho kognitivni schopnosti, postupné se upravily
i potiZe s inkontinenci. (strategie zavislosti)

Klient (81 let, vdovec, byvalym povoldnim vojdk) mél rozpis dennich aktivit, pravidelné
cvicil, chodil na prochdzky, jezdil na kole, odmital pomoc rodiny s domdcnosti. Pri padu
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na kole si zlomil klicni kost a utrpél oties mozku. Byl dlouhodobé hospitalizovdn v nemoc-
nici. Pri navstéve jeho domdcnosti zjistili rodinni prislusnici, Ze klient udrZuje pouze jeden
pokoj ve stavu, v jakém byl pred 10 lety, kdy zemiela manzelka klienta, v ostatnim Castech
bytu viddne neporddek. Rodinni prislusnici spolecné se socidlnim pracovnikem v nemoc-
nici velmi citlivé a takticky probrali s klientem moZnosti dalsi péce, prestoze klient zpocdtku
odmital jakoukoliv pomoc, postupné pristoupil na spoluprdci s pecovatelskou sluzbou. (ob-
rannd strategie)

Klientka (82 let, lehci zrakové a sluchové obtize, chiize o holich) vyhledava zamérné
v zarizeni situace, kdy se miuZe dohadovat s ostatnimi klienty nebo persondlem. Klientce
vadi vyzdoba chodeb, barvy stén, nékdy je prilis teplo, jindy prilis zima, jidlo je studené
nebo moc horké, porce jsou malé nebo moc velké, klienti se bavi moc nahlas, televize je
prilis potichu a spousta dalsich malickosti. KdyZ za ni prijdou rodinni prislusnici kritizuje
i je, Ze chodi mdlo, Ze je nenapadlo prinést ji to, co zrovna potrebuje apod. Pracovnici se
snazi stiznosti klientky v klidu vyslechnout, pripadné ji ddavaji mozZnost stéZovat si u vedeni
zarizeni, zaroven se snazi vhodnou formou poskytovat klientce zpétnou vazbu, Ze jeji postoj
a chovani zpusobuji zbytecné konflikty a piisobi problémy ve vztazich. (strategie hostility)

Klient (85 let, po operaci srdce, dychaci obtize) nema aktudlné vyraznéjsi zdravotni ob-
tize, dle lékaru by mohl zviadnout i lehci fyzickou aktivitu, napr. prochdazku po zahradé
zarizeni. Klient vSak odmitd vyjit z pokoje, vétsinou cely den sedi a diva se nepritomné
z okna. Nemd o nic zdjem, odmitd se ucastnit aktivit v zarizeni, nemd Zddnou rodinu, kterd
by ho navstévovala. Pokud mluvi se socidlnim pracovnikem, tak o smrti, o které doufam, Ze
brzo prijde. Komunikace s klientem je komplikovand, vétsinou odmita komunikovat, mici.
Pracovnici poZadali dobrovolnika, aby se s timto klientem sezndmil a pripadné za nim pra-
videlné dochdazel. Dobrovolnik byl klidny a tichy mlady muz, ktery zpocdtku spolecné s kli-
entem mlicel, pak hovoril o tom, o ¢em premyslel, a protoze studoval strojnicky obor, tak
vétsinou mluvil o strojariné a novych vécech v oboru u nds i ve svété. Zpocdtku klient ne-
reagoval, ale vypadal, Ze poslouchd, postupné se zacal ptdt na nékteré podrobnosti. Za cca
pul roku se podarilo dobrovolnikovi navazat vztah s klientem, ukdzalo se, Ze klient byl pra-
covnik vyvoje ve strojarském zdvode, casto si spolu povidali nejen v pokoji, ale i na za-
hradé, a kdyz se konala ve mésté vystava zamérend na strojni zarizeni, vydali se tam spo-
lecné. (strategie sebenendvisti)

Jaké mohou byt reakce seniorti na zmény? Jak se tyto zmény promitaji do komunikace
seniora s okolim?
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Pfi interakci se seniorem pozorujte a zaznamenejte vSechny zmény spojené se stafim.
Pokuste se odhadnout o jaky typ reakce na stafi u seniora se jedna.

2.2 Potieby seniort

b

. PotFeba je projevem urcitého nedostatku, deficitu ¢i stradani, jehoZ odstranéni je Za-
douci, a je velky piedpoklad, Ze doplnéni tohoto deficitu (neboli saturace potieby) povede
ke zlepSeni stavu clovéka ¢i ke zvyseni jeho spokojenosti. (Trachtova a kol., 2001, s.10)

Vzhledem k poklesu funkénich schopnosti a sobéstacnosti, které seniory omezuji v je-
jich schopnosti uspokojovat své kazdodenni potieby, jsou seniofi velmi ¢asto odkazani na
pomoc svého okoli. Seniofi potiebuji v Zivoté uspokojovat potieby jako kdokoliv jiny. Po-
kud nedochazi k uspokojeni potieb, vede to k deprivaci a ke strddani. (Janeckova, 2005)

Hierarchie potieb senioru se v§ak méni. Nepotiebuji vyhledavat nové stimuly, ucit se
a poznavat nové véci, naopak vyhledavaji véci neménné. Proto radi vzpominaji, uchovavaji
staré véci, fotografie, staré knihy apod. Potfeba nékam patfit zptisobuje, Ze se seniofi fixuji
na vlastni rodinu, déti a vnoucata, vyjadiuji genera¢ni solidaritu a o¢ekavaji obdobnou
Ucast a citlivé jednani vici sobé. Zaroven mohou byt mladsi generace pro seniora vyzvou
se néco nového naucit, napt. komunikovat pomoci pocitace. (Vagnerova, 2008)

U seniort nachdzime jako prioritni potieby jistoty a bezpeci, touhy po duvére a sta-
bilité, jistoté a spolehlivosti. Potfeba bezpeci zahrnuje potiebu fyzického a psychického
bezpeci a ekonomického zabezpeceni. Je-li snaha pomahat pomahajicich pracovniki piilis
ochranujici, mize to vést k zavislosti seniora na okoli. Pomahani by nemélo omezovat vili
seniora rozhodovat o sob¢, svych ¢innostech a o svém zivoté. K pocitu bezpeci prispiva u
seniorll 1 uzivani kompenzacnich pomticek nebo stanoveni harmonogramu kazdodennich
aktivit. (Pichaud, Thareauova, 1998)

Kaufmanové (2004) uvadi, ze dalezitymi potfebami pro seniory jsou potreby fyziolo-
gické, potreby bezpeci a socialni potreby. K fyziologickym potiebam se fadi potieba jidla
a piti, vyluovani, dychani, spanku a odpocinku, hygieny, pohybu a chiize, zdravi, tiSeni
bolesti, smichu a place, spravné teploty a fyzického kontaktu. Vzhledem k pocitu ohrozeni
(napf. onemocnénim, ztratou partnera apod.) se seniofi smifuji s uréitou mirou zavislosti
na jinych lidech a do popiedi vystupuje pravé potieba podpory a bezpeéi. Socialni potieby
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zahrnuji celou $kalu potieb, napf. potiebu lasky, potfebu nalezet k néjaké skuping, potiebu
informovanosti, potfebu vyjadfovat se a byt vyslechnut. (Pichaud, Thareauova, 1998)

Potieba seberealizace je uspokojovana symbolicky pomoci vypravéni o svych minu-
lych aspésich nebo identifikaci s uspéchy svych potomkt. Nékdy dochézi i k vyhasinani
této potieby. Naopak néktefi seniofi se zacinaji realizovat v ¢innostech, na které diive ne-
maji ¢as. Kone¢n¢ zacinaji realizovat sva piani a sny. Tvofivost je velmi dalezitd pro vy-
plnéni samoty a ma pozitivni vliv na rozumové schopnosti i télesné zdravi. Budoucnost
muze byt ovlivnéna strachem z nemoci, smrti, ztraty blizkého, proto se stary ¢lovék sou-
stfedi vice na budoucnost dalSich generaci nez na svoji a klade dtiraz na zachovani vlastni
sebetcty. Dochazi k pfijimani nevyhnutelnosti vlastni smrti a nezanedbatelnost roli zde ma
i vira. (Vagnerova, 2008)

Potfeba autonomie, tzn. byt svobodny v rozhodovani o sobé samém a o svém zivoté,
zahrnuje potfebu tcty, sebeticty, potiebu byt uziteény, potfebu uznani a vaznosti. Mnoho
starSich lidi se citi zbyte¢ni a neuZzite¢ni, citi se druhym na obtiz. Proto seniofi chtéji vyko-
navat néco pro druhé, chté&ji se citit potiebni, predavat zkusenosti apod. (Pichaud, Thareau-
ova, 1998)

V ramci komunikace se potfeby seniori v obecné roviné nelisi ve srovnani s ostatnimi
jedinci. Vzhledem k specifikdm vékového obdobi se vsak komunikace se seniory vyznacuje
znaky, které nasledné ovliviiuji vybér komunikacnich prostfedkti, metod a postupt k vét-
Simu porozuméni mezi poméhajicim pracovnikem a seniorem.

Seniofi v pobytovych zafizenich maji v komunikaci tyto hlavni potieby (Kalvach, On-
derkova, 2006):

e Potfeba socialni kontaktu a interakce.
e Potieba vysvétleni a potvrzeni, ujisténi.
e Potteba rady, podpory a edukace.
e Potfeba komfortu a utéchy, ujisténi a uklidnéni.
Kvalitni péce o seniory, ktera neni zamétena pouze na uspokojovani zakladnich biolo-
gickych potieb, respektuje predevsim celosvétoveé piijimané principy geriatrické péce

(Pokorna, 2010):

e zabezpecCenost (zajisténi pristiesi, oSaceni, potravy, pitné vody, zakladni zdra-
votni péce),

e autonomie (zachovani rozhodovacich kompetenci, kontroly nad dénim, sou-
kromi),
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e dustojnost (respektovani osobnosti, soukromi, studu, vylouceni takovych poni-
zujicich forem péce a chovani),

e smysluplnost (pomoc pii hledani Zivotni naplné, podiizeni zdravotni péce soci-
alni roli, zcivilnéni dlouhodobé péce, animaéni programy, prevence Ustavni sen-
zorické deprivace),

e participace (zapojeni do Zivota komunity, sdileni problémd, podil na rozhodo-
vani, komunikace).

wonsmoe [0

Klientka (69 let, dg. demence) se opakované pta pracovnika, kolik je hodin. Vysveétluje,
Ze ceka 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 ptad se, co manzel délal za prdci. Klientka nevnimd
minuly cas v otdzce pracovnika, vyjadiuje spokojenost, Ze miiZze mluvit o svém manzelovi,
na kterého je hrda. Po chvili usind.

Jaké jsou hlavni potfeby seniorti v pobytovych zatizenich?
|

Zmapujte potfeby seniora a zjistéte, jak jsou potieby napliiovany.

2.3 Komunikacni zvlastnosti a specifika komunikace se seniory

e o

Specifika komunikace se seniory jsou dany jak fyziologickymi, tak patologickymi
zménami v organismu jedince, které se v tomto vékovém obdobi zac¢inaji objevovat. (Kra-
hulcova a kol., 2002)
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K obvyklym komunikaénim zvlastnostem u seniora se fadi podle Krahulcové a kol.
(2002) a Slowika (2010):

e Zmeéna sily a vysky hlasu, jeho kvality a flexibility. U muzt se posazeni hlasu
zvySuje, u Zen se naopak snizuje.

e Vyskytuje se i postupna ztrata slySeni vysokych frekvenci (presbyakuzie), ktera
je dusledkem degenerativnich zmén ve sluchovém ustroji. Zaroven se snizuje
schopnost porozuméni fe¢i v horsich akustickych podminkach.

e Rychlost fe¢i se snizuje, stejné jako schopnost slovniho vyjadfovani a chapani
komplexnéjsich zprav. Celkovy obsah konverzace je narusen nejednoznacnosti
vyjadfovani, soudrznosti sdéleni a zhorSenou soustiedénosti.

e Béhem mluveni seniora je mozné sledovat dechovou nedostacivost.

e Znamkou degenerativniho onemocnéni centralni nervové soustavy (nejcastéji v
dasledku Alzheimerovy choroby) jsou obtiZe spojené s postupnym ubyvanim

mentélni kapacity (demenci). Nastupu obtiZi je pozvolny a ¢asto se t&zko odlisuji
pfirozené involu¢ni zmény od pocinajicich dusevnich poruch nebo onemocnéni.

e V dasledku cévnich mozkovych piihod nebo urazi dochdzi u seniort k zavaz-
nému naruseni komunikacni schopnosti pfimym poskozenim fecovych (fatic-
kych) center v mozku nebo mluvidel (dysartrie, afazie).

Komunikaci umoznuje systém vzajemné sdilenych znakd, ke kterym verbalni forma —
slovni (mluvend, psana tec), paralingvistické znaky (hlasova intonace apod.) a neverbalni
forma (nonverbdlni, fe€ téla), véetné celkového jednani a chovani (Nakonecny, 1999). Se-
nior v pokroc€ilém staddiu demence ztraci schopnost verbalniho vyjadiovani i schopnost po-
rozumét vyznamu slov. Pro pracovnika je dilezité sledovat, co mu klient fikd svym télem.
Casto pracovnik ziskava informace jen z vyrazu tvafe klienta nebo z pohledu oéi. Ale stejné
jako verbalni komunikace muze byt postizena i schopnost neverbalni komunikace. U kli-
entd vlivem involu¢nich zmén nebo zdravotnich komplikaci mize dochazet k necitelnosti
mimickych vyrazi.

Autoii Mayerscough a Ford (in Pokorna, 2010) fadi mezi nejbéznéjsi bariéry v komu-
nikaci se seniory: demenci, poruchu sluchu, dysartrii ¢i dysfazii. Za jednu z bariér povazuji
oznaceni ,,neoblibeny pacient™.

Podle Clarka (1992) vyplyvaji specifika komunikace se seniory:
e 7z poskozeni vizualnich funkci,
e 7z posSkozeni sluchu,

e ze senzorické deprivace,
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e 7 potizi s orientaci a zmatenosti,
e 7z poruchy feci,

o 7z dusledkl cévni mozkové piihody.

Kitivohlavy (2002) vidi specifika komunikace se seniory ve zménach:
e anatomickych a fyziologickych v priibéhu starnuti,
e psychickych funkei,
e v kognitivni oblasti,

e v oblasti zivotni orientace, emocionalni oblasti a kreativity.

Jaké jsou komunikaéni zvlastnosti seniorti?

Jaké komunikacni zvlastnosti jste pii rozhovoru se seniorem zaznamenali? Jakym zpU-
sobem pfizpusobujete svoji komunikaci t€émto zvlastnostem? Co shledavate jako nejobtiz-
n&jsi?

E e A

Druha kapitola podrobné seznamila studenty se zménami, které nastavaji ve stafi a s
potfebami seniorti, které uzce souvisi s komunikaci. Kapitola se zabyvala komunika¢nimi
zvlastnostmi a specifiky komunikace, jejichz znalost je nezbytnym ptedpokladem efektivni
komunikace pracovniki se seniory.
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o]

J 4

Jak je vymezeno vékove obdobi stati? Kdo je to senior?

e rané staii (od 60—75 let véku) a pravé staii (od 75 let véku), od 90. roku zivota
se hovoii o dlouhovékosti

e senior je osoba starsi 60 let, vyvojovym ukolem je dosazeni integrity

Jaké mohou byt reakce seniorti na zmény? Jak se tyto zmény promitaji do komunikace
seniora s okolim?

e Konstruktivni ptistup — idedlni postoj sob&sta¢ného jedince, ktery si udrzuje du-
Sevni rovnovéhu, pfevazuji pozitivni vlastnosti, ma dobré vztahy s okolim. Stra-
tegie zavislosti obnasi postoj seniora, ktery si vynucuje pomoc a péce na okoli,
senior vyuziva své zdravotni a jiné potize k manipulaci formou citového vydirani
se svym okolim, nejcast&ji ptibuznymi. Komunikace je narusend. Obrannd stra-
tegie, kterou pouzivaji seniofi, ktefi popiraji své priblizuji se stari, nechtéji ak-
ceptovat sviyj vek, brani se oddalovani svého odchodu do penze, snazi se udrzet
za kazdou cenu svou sobésta¢nost a pracovni i spole¢enské postaveni. Komuni-
kace muZe byt naruSena popiranim reality. Strategie neptatelstvi (hostilita) je
velmi naro¢nd a zatézujici jak pro seniora, tak pro jeho okoli (ptibuzné, sousedy,
pecujici). U seniora pfevazuji negativni emoce, komunikace vazne nebo je velmi
konfliktni. Strategie sebenenavisti je zdvazny postoj seniora, ktery svédéi o silné
negativnim vztahu seniora k s ob&é samému, vyhrocenému az do pocitu sebene-
navisti. Komunikace vaze, senior se muze izolovat od okoli.

Jaké jsou hlavni potfeby seniorii v pobytovych zafizenich?

e Potieba socialni kontaktu a interakce. Potieba vysvétleni a potvrzeni, ujisténi.
Potieba rady, podpory a edukace. Potieba komfortu a utéchy, ujisténi a uklid-
néni.

Jaké jsou komunikac¢ni zvlastnosti seniorti?

e zmeéna sily a vySky hlasu, jeho kvality a flexibility, ztrata slySeni vysokych frek-
venci (presbyakuzie), rychlost feci se snizuje, dechova nedostacivost, obtiZe spo-
jené s postupnym ubyvanim mentalni kapacity (demenci), poSkozeni fecovych
(fatickych) center v mozku nebo mluvidel (dysartrie, afazie)
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3 UVOD DO KOMUNIKACE

onimme ooy [

Tteti kapitola studenty seznami s vyznamy slova komunikace a se souvisejicimi zaklad-
nimi pojmy. Kapitola je zamétena na podrobny rozbor obsahové a vztahové roviny komu-
nikace v kontextu komunikace se seniorem.

ooy ]

Student po prostudovani této kapitoly:

e definuje slovo komunikace a souvisejici zakladni pojmy;

e analyzuje obsahovou a vztahovou rovinu komunikace v kontextu komunikace se se-
niorem,;

e dokéaze aplikovat komunika¢ni néstroje v obsahové a vztahové rovin¢ komunikace a
optimalizovat komunikaéni proces se seniorem.

|
komunikace, socidlni komunikace, syntax, sémantika, pragmatika, obsahové a vztahova

rovina komunikace, informace, redundance, simulace, disimulace, sebepojeti, evalvace, de-
valvace, ratifikace, socialni intimita, distance.

3.1 Pojem komunikace

Slovo komunikace je latinského piivodu a v podstaté vyjadiuje néco, co je blizké na-
Semu vyrazu spojovani. Proto je mozné hovotit o silni¢ni dopravé jako o komunikaci. Spo-
jeni muze vyjadfovat nejen premistovani lidi a materidlu, ale i zprav a informaci. K odliSeni
komunikace jako silnice a komunikace mezi lidmi mohou byt pouZity terminy socialni ko-
munikace, lidskd nebo mezilidska komunikace, pfipadné interpersondlni komunikace.
Kazdy autor ¢i kazdy védni obor, ktery se socialni komunikaci zabyva, na ni nahlizi trochu
jinak. Nekteré definice jinymi slovy vyjadiuji to stejné, jiné zdiiraziuji autoriiv osobity
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pristup. Velky pocet autord vSak shodné uvadi, Ze komunikace je procesem predavani ¢i
vymény informaci. Hovofi také o sdélovani a sdileni mezi ucastniky.

Pivodni vyznam slova komunikace v latiné ndm miiZze naznacit jeho hlubsi zdmér (de-
notaci). Thesaurus linguae latinae — jeden z nejobsédhlejsich latinskych slovnikli — uvadi
ekvivalenty (obsahové blizkd) slova terminu communicare. Jednim z nich je communis —
spoleény*, dalsi pak participare — doslova ,,spolupodileti se s nékym na nécem®, , miti
podil na nééem spoleéném™, . spoluni¢astnit se" nebo také ,,¢init nékoho spoluii¢astné-
nym*. Jiny tika communicare est multum dare — komunikovat znamena ,,mnoho dat dru-
hému ¢lovéku". Konotace, tj. pfidruzené vyznamy slova komunikovat, hovoii o tom, Ze
jde o ,,spojovani" néceho, co bylo rozdélené, o ..sluc¢ovani" dosud neslucitelného, o pie-
davani, poskytovani, dorucovani, proptj¢ovani, davani atp. S ohledem na tento hlubsi vy-
znam slova komunikovat bychom jej mohli také piekladat jako .,sdileni" - sdileni s nékym
néco hodnotného (cenného).

Svatos (2005, s. 30-31) definuje socialni komunikaci jako obecny jev, ktery doprovazi
spoleCensky styk. ,,V uz§im slova smyslu se jedna o sdélovani (sdileni), jehoz cilem je
pfenos nebo vymeéna informaci a nazord v socidlnim kontaktu. Socidlni komunikace se
bezprostiedné dotyka ¢loveéka jako individua; zpisobuje zmény v osobnosti, ovliviiuje lid-
ské chovani a nazory. Je nedilnou soucasti spole¢né ¢innosti lidi.*

Mares s Ktivohlavym (1995) povazuji za podstatu socialni komunikace nejen spolecen-
sky styk, ale veskerou spole¢nou ¢innost. Vzajemné mezilidské ptisobeni i vzajemné vztahy
jsou nemyslitelné bez pfedavani, pfijimani, konfrontovani a sdileni urc¢itych vyznami.

,Komunikace je nositelem déni ve spole¢nosti a je nezbytna pro vyvoj a utvareni lidské
osobnosti. Chapeme ji jako sdélovani uréitych informaci, vyznamu v procesu piimého nebo
nepiimého socidlniho kontaktu. Prostfednictvim komunikace je individuum determino-
vano, dostava pokyny ¢i impulzy pro fizeni svého chovani, pfenaseji se na n¢j normy a
hodnoty skupiny (komunity), umoziiuje se mu formulace i napliiovani jeho pozadavki a
potieb.” (Novosad, 2009, s.125)

Slowik (2010) poukazuje na fakt, ze pokud s nékym skute¢n¢ komunikujeme, pak se
s nim i setkavame a prozivame vzajemné sdileni. Zptisob nasi komunikace s lidmi svéd¢i
o tom, jak s nimi vychdzime. Interpersonalni komunikace je charakterizovana tim, ze se
odehrava mezi dvéma jednotlivci, probiha tvari v tvar a jeji forma i obsah odrazeji osob-
nosti téchto jedinct, jejich socialni role a vzajemny vztah (Hartley in Slowik, 2010).

Mezilidska komunikace je konkrétni, kazdodenni lidské poc¢inani. Kazdé mezilidské
komunikovani, jak naznacuje doslovny pteklad slova ,.komunikace* (= spole¢né néco sdi-
let), zahrnuje ptenos ¢ili transmisi sdéleni a téZ vymény sdéleni mezi Gcastniky. Predavame
si je slovy, verbalng, ale i neverbalng, napt. Gsmévem, machnutim ruky, pohledem apod.
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Jedna se o interpersonalni komunikaci, kdy jedna interakce vyvola druhou atd. (Planava,
2005)

|
Jak je definovana mezilidska komunikace?

3.2 Syntax, sémantika a pragmatika

Uspésnost piedani a pochopeni informaci a dal$i socidlni interakci komunikujicich sub-
jektt vyznamné determinuje velké mnoZstvi aspektt, kterymi je komunikace ovliviiovana.
Obecné je lidska komunikace délena na tfi ¢asti: syntax, sémantiku a pragmatiku.

Syntax se tyka statistickych vlastnosti jazyka tzn. problémi s predavanim zprav — kodu,
kanald, kapacity, ruchd, redundance atd. Jedna se o védni nauku zaméfenou na mluvnickou
stavbu vét a souvéti a jejich skladbu, je povazovéana za zdkladni soucast gramatiky. Syntax
vytvaii pravidla pro vytvareni piipustnych kombinaci symbolti uzivanych bez ohledu na
vyznam symbolt a jejich kombinaci.

Sémantika je nauka, kterd se naopak zabyva vyznamem pouzivanych symboli, studiem
vztahi mezi formou a vyznamem znakl, ptfipadné vztahem ke skute¢nosti, kterou slova,
morfémy a jiné znaky oznacuji.

Pragmaticky aspekt komunikace vychazi z ovlivnéni chovani (pribéZného i konec-
ného) jednotlivych aktérti komunikacniho procesu. (Petrackova, Kraus in Pokorna, 2010)

Vsechny tfi soucasti komunikace, tj. syntax, sémantika a pragmatika, jsou ve vzajem-
ném vztahu, ktery ma rtizné rozméry a specifika v riznych kulturach, ale i v rdmei speci-
fické socialni skupiny, napt. seniorti. Vlivem ztraty porozuméni pojmim pouzivanym v
okolni spole¢nosti prestava senior chapat symboly uzivané v socialnim styku mladsich
osob. Tim miZe dochazet k fenoménu ztrity sociokulturni identity. (Pokorna, 2010)
Jestlize senior nerozumi urcitému pojmu, nemtize adekvatne reagovat na aktudlni situaci.
Nedorozuméni miize zpisobovat i profesni zargon pracovnikt, ktery vyznamné ovliviiuje
obecnou denotaci pojmu a jejich pochopeni. Jedna se o slova napt. leZdk, pacos, bazant,
Jipka, koza, fizdk aj.
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B copees ]

V pobytovém zarizeni pro seniory se pracovnice pta klientky (83 let, dg. demence), kolik
md u sebe korun, protoZe klientka by si rdada koupila néco sladkého ke kavé. Klientka s vaz-
nou tvari pracovnici odpovida: ,, Nemdm Zdadnou korunu, ty nosi jenom krdalovny. *

Komunikaci je potfeba podle Vybirala (2005) chépat v Sirokém interaktivné-interpre-
ta¢nim paradigmatu, se zohlednénim vsech tfi zdkladnich komponent — syntaxe, sémantiky
a pragmatiky. Zejména v komunikaci se seniory je nutné zohlednit aktudlni stav kognitiv-
nich schopnosti a aktudlni psychicky (emociondlni) stav v dan€ situaci s ohledem na prag-
maticky aspekt komunikace, tedy s ohledem na dasledek v jednani a chovani seniora. Lze
tedy fici, Ze je velmi pravdépodobné, ze v komunikaci se vzdy vyskytne rozdil mezi tim,
co fikame, a tim, co si myslime, Ze fikame. Rozdil mize byt mezi tim, co pi{jemce 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 skutecné na zadkladé obsahu komuniké zachova.

Podle Vybirala (2005) se jedna se o téchto Sest poselstvi:

e (o jsme chtéli fici.

Co bylo skute¢né feceno.

Co druhé osoby slysely.

Co si druhé osoby mysli, Ze slySely.

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

Neménnou hodnotou v komunikaci zGstava zékladni struktura komunikaéniho procesu
a jeji rozdéleni na verbalni a neverbalni komunikaci, které bude popsano v dalsich kapito-
lach.

Jak se syntaxe, sémantika a pragmatika podili na ztrat¢ sociokulturni identity seniora?
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3.3 Obsahova a vztahova rovina komunikace se seniorem

Komunikace je jev probihajici pfinejmensim ve dvou rovindch, v roviné obsahové a v
rovin¢ vztahové. Rovina obsahova se tyka pienosu informace, kterda ma urcity obsah =
zprava samotna. Rovina vztahu udava, jak je obsah vniman a ptijimén, pro koho je infor-
mace uréena, odrazi sebepojeti toho, kdo informaci vysila apod. To znamen4, Ze obsahova
rovina zahrnuje: ,,CO* fikdm a vztahova rovina vyjadiuje: ,, JAK* to fikdm. Jednotliva sdé¢-
leni se tedy mohou tykat véci, které jsou vné mluvciho i posluchace (napi. veceie), stejné
jako jejich vzajemného vztahu (pracovnik — klient). (DeVito, 2008)

Chce-li pracovnik s klientem dobfe vychazet, chce-li byt s klientem v dobrych vzajem-
nych vztazich, pak bych si mél zamérn¢ péstovat citlivost (senzitivitu) k celé nize uvedené
stupnici sdélovanych kvalit.

I

Komunikace probiha v roviné obsahové a vztahové. Obsahova rovina se tyka obsahu,
zpravy samotné. Vztahova rovina se tyka vzajemného vztahu komunikujicich. (DeVito,
2008)

3.3.1 OBSAHOVA ROVINA KOMUNIKACE
Sdélujeme si zpravy a informace:
e Informace = je jen skute¢né to, co jsme neveédéli, co je pro nas nové,
e to, co jsme veédeli jiz difve, jsou zpravy,
e nadbytecnd sdé€leni se nazyvaji redundance.

U seniord se miizeme ¢asto setkat s velkym mnozstvim nadbyte¢nych sdéleni v disledku
napf. potfeby byt uzite¢ny, potieby travit s nékym ¢as, nedostatku novych informaci, ale 1
narusené paméti, demence apod. Zatimco pracovnik mize vnimat redundance jako zatézu-
jici a nudné, pro seniora je to zcela specificky zptsob komunikace. (DeVito, 2008)

oowsoe |

Zena (69 let, dg. demence) chodi nékolikrdt za den za persondlem zarizeni a vypravi,
Jjak v mladi pracovala ve fabrice, Sila Saty, obleky, které nosili lidé v ,,nobl* spolecnosti.
Podrobné popisuje postup Siti oblekovych kalhot nebo jiné cdsti odévu. Je spokojena, kdyz
Ji nikdo neprerusuje a ona miize vse do detailu vylicit. Pracovnici nechaji klientku mluvit,
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neprerusuji ji, klientku si vyslechnou, ocenuji jeji zrucnost. Poté ji pecovatelka odvede zpét
do pokoje, protoze si klientka nepamatuje, na kterém pokoji bydli. Pokud se pracovnici
vénuji jiné cinnosti, domluvi se s klientkou, Ze za ni prijdou na pokoj.

Jaky je rozdil mezi informaci, zpravou a redundanci?

3.3.2 VZTAHOVA ROVINA KOMUNIKACE

SDELUJEME SI, JAK CHAPAT TO, CO RIKAME

Snaha o to, aby to, co fikdme, bylo zasazeno do urcitého d¢jového ¢i vyznamového
rdmce, tim ddvame zprave zcela konkrétni vyznam = poslucha¢ 1épe rozumi sdélované
zprave (lze chapat jako fakt, pravdépodobny udaj, zert aj.);

e simulace — predstirani a vydavani za pravdivé to, co je ve skutec¢nosti jiné;

e disimulace — zastirdni, maskovani toho, co existuje, ne vzdy je jednoduché to
rozpoznat.

Snaha o to, aby to, co fikdme, bylo zasazeno do urcitého déjového ¢i vyznamového
ramce, tim davame zpraveé zcela konkrétni vyznam = poslucha¢ 1épe rozumi sdélované
zprave (lze chapat jako fakt, pravdépodobny udaj, Zert aj.);

U seniorti se mizeme setkat se simulaci a disimulaci nezamérnou, ktera vyplyvaji opét
z osobnostnich vlastnosti seniora, jeho kognitivnich schopnosti, emo¢niho stavu, oceka-
vani, obav apod.

llmowossroe |

Muz (85 let, dg. demence) presvédcivé tvrdi svym pribuznym, Ze v zarizeni nedostdva
jidlo a trpi hlady. Zoufali pribuzni si stéZuji u vedeni zarizeni. StiZnost je proSetiovdna a
ndasledné se zjisti, Ze muz jidlo dostdval pravidelné, ale jidlo si schovdval pod matraci, do
zdsuvek, kvétinace apod. Pri odhalent jiz rozkladajicich se zbytkii jidla ve své posteli muz
naprosto v klidu prohlasil, Ze jidlo mu pod matraci ddaval persondl, aby jej vice mucil.
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Jaky je rozdil mezi simulaci a disimulaci?

SDELUJEME SI SVUJ POSTOJ K VECI, O NiZ HOVORIME

Nejsme schopni sdélovat jen hol4 fakta, ,,neni mozno se nijak netvéfit™, ,,neni mozno se
nijak nechovat” — kdyz néco sdélujeme, vzdy se pritom néjak chovadme, a to prozrazuje,
jaky postoj mame k sdélované informaci, at’ uz neutrdlni nebo pozitivni, ptipadné negativni
—to vSe lze vy¢ist z tdnu naseho hlasu, z vahavosti nasi fe¢i, z pomlcek a pauz v feci, vyrazu
obli¢eje, z pohledu nasich o¢i atd. Pokud chceme druhému ¢lovéku zdtraznit, Ze svlij ndzor
nezménime, a to o ¢em mluvime je pro nas zasadni, tak to nedélejme tichym a nevyraznym
hlasem, se sklopenymi zraky a ve schoulené pozici. Stejné tak kiik a mavani rukama nikoho
nepiesveédci, Ze jsem zcela klidni a uvolnéni.

e )

Zena (71 let, s tiplnou ztrdtou zraku a omezenou hybnosti) po prichodu do zarizent trd-
vila sklesle vétsinu dne na Zidli u okna a odmitala se zapojovat do nabizenych aktivit. Jedna
z pracovnic se docetla v jeji dokumentaci, Ze procestovala velkou cast svéta. Kdyz pracov-
nice zminila pred klientkou ndvstévu japonské delegace v blizkém mésté, klientka se po-
stupné rozvypravéla o svém cestovdani po Japonsku, cela se vzpominkami rozsvitila, zacala
Zivé gestikulovat a popisovala obrazy zemé tak, jak je kdysi vidéla na vlastni oci. Ostatni
klienti si Zenu rychle oblibili pro jeji barvité vypraveni a casto ji vyzyvali, aby vypravéla o
svych cestdch, coz klientku viditelné tésilo. Klientka si postupné nasla prdtele v zarizeni,
zucastnovala se i dalsich aktivit, znovu nasla smysl Zivota.

SDELUJEME SVUJ POSTOJ K POSLUCHACI

P#i komunikaci sdéluje nas$ postoj k tomu, komu to fikdme pomoci nonverbalni komu-
nikace, véetn¢ paralingvistické slozky. Sdélujeme svou uctu, respekt a vdznost — evalvace
k nému nebo naopak netctu, nevaznost — devalvace.

Dale se mohou v ramci sdélovani postoje objevit jevy jako spoluprace, soupeteni, ovliv-
fovani, manipulace, ptesvéd¢ovani apod.

Devalvaéni zptlisob jednani se seniorem se objevuje s vysokou pravdépodobnosti v pii-
padé, ze pracovnik zaujima vici klientovi postoj zvany ageismus. S ageismem souvisi jev
zvany elderspeak.
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Elderspeak je anglické oznaceni pro eticky nevhodné, devalvujici hovoieni o starych
lidech a se starymi lidmi. (Vagnerova, 2008)

K hlavnim formam elderspeaku patii urazlivé hovoteni a despekt vici starym lidem,
verbalni projevy vékové diskriminace a segregace, fenomén zvécnéni (hovoteni o starych
lidech, napft. pacientech se syndromem demence, jako o véci, jako o ,,tom®), neptfiméiené
neosobni jednani se starymi lidmi (nulové komunikace, jako by byl osetfovan kus nabytku)
¢i ponizujici pseudofamilidrnost a infantilizace (napf. oslovovani seniora: babi, dedo
apod.). (Vagnerova, 2008)

Pokud pracovnik nema napft. dostatek zkuSenosti nebo sebedivéry, pak mize dochéazet
pii komunikaci s klientem k prosazovani formalni autority, k soupefeni, tzv. ,.,kdo z koho®,
a pracovnik se uchyluje pii jednani s klientem ke zneuzivani své moci, které se projevuje
napf. ovliviiovanim klienta, manipulaci, pfesvéd¢ovanim. Vysledkem vyse uvedenych ne-
gativnich jevil je vznik konfliktl mezi pracovnikem a klientem, které mohou vést i k ver-
balni i fyzické agresi z obou stran.

Optimalni komunika¢ni vztah klienta a pracovnika je zaloZen na vzajemné evalvaci a
spolupréci. Evalvaci dava pracovnik najevo napi. usmévem, pohledem do o¢i, pfimétenym
taktilnim kontaktem, vhodnym oslovenim klienta, respektovanim psychomotorického
tempa klienta a jeho fecovych schopnosti, volbou optimalnich komunikacnich kanald, tr-
pelivosti apod.

Qllrwmoovisroe

Pracovnik donesl klientce (83 let, dg. demence) do pokoje jidlo, postavil jej na stul a
vyzyvd klientku, kterd sedi v kifesle a diva se z okna, aby si jidlo snédla. Klientka vrti hlavou
a hlasite rika ,, Ne, ne, ne." Pracovnik reaguje. ,,No tak babi, prece tady nebudete kiicet
Jjak malé mimino, prosté to snézte a hotovo!* Klientka ziistdava sedeét v kifesle a mraci se.
Pracovnik odchdzi z pokoje se slovy: ,, Prijdu si za chvili zkontrolovat, jestli jste babi
v§echno snédla!* (devalvace)

Pracovnik vchazi do pokoje a Fika stejné jako v predchozim pripadé klientce: ,, Dobry
den pani Kytickovd, mam pro vds obéd, dneska mdte vyborné maso s ryzi, to mdte rdda. *
Pracovnik ukazuje klientce jidlo a pak taliv pokldada na stil. Klientka sedici v kresle se divd
stridaveé z okna a na jidlo na stole. Pracovnik k ni pristupuje a sleduje jeji pohled, v§ima si,
Ze klientka pozoruje zahradnika, ktery stiihd kvétiny. Pracovnik reaguje komentdrem, Ze ty

kvétiny jsou krdsné a jestli by je klientka chtéla mit v pokoji. Klientka prikyvne. Pracovnik
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Ji prislibi donést kvétiny na pokoj. Poté nabizi klientce pomoc s nazutim pantofli a presed-
nutim si ke stolu. Klientka se davd do jidla, pracovnik ji preje dobrou chut. (evalvace)

|
Co je to evalvace a devalvace? Jak souvisi elderspeak s devalvaci?

SDELUJEME DRUHEMU SVE SEBEPOJETI

Sdélujeme si navzajem to, za koho se povazujeme, miZzeme naznacovat, Ze jsme infor-
movani, zkuseni, jindy naopak to, Ze néco nevime, nezname, ale chceme byt povazovani
za chytré nebo za relativné neznalé.

Zaroven ocekavame, Ze naSe avizované sebepojeti poslucha¢ potvrdi — ratifikuje, tzn.
7e chceme, aby uznal ,.,ano, ty jsi opravdu Sikovny, chytry, silny, krasny*, opomeneme-li
se vyjadrit k tomuto nabizenému sebepojeti partnera, udélame hrubou chybu.

e

Ratifikace patii k zdkladnim procesiim socialni komunikace. Jedna se potvrzeni sdélo-
vaného sebepojeti mluvciho posluchac¢em.

Klient — senior ma pottebu slySet od pracovnika, ze je uzitecny, potfebny, Ze aktivitu ¢i
zadanou ¢innost dobfe zvladl. Spontanni a pfirozena ratifikace jde ruku v ruce s evalvaci
klienta.

V piipad¢, Ze se u pracovnika vyskytuje syndrom pomocnika, je to naopak pracovnik,
ktery oc¢ekava ratifikaci od klientd, vyzaduje jejich pozitivni zpétnou vazbu a potvrzeni své
vaznosti a dilezitosti.

e [+1

Klient (81 let, ochrnuti levé poloviny téla po cévni mozkové prihodé) v ramci aktivizac-
nich ¢innosti zdobi adventni vénec. Vzhledem ke svému handicapu mu jde prdce velmi po-
malu, ale presto se snazi, odmitd i pomoc dalsiho klienta se slovy: ,, To je jednoduché, to
zvlddnu sam. " Pracovnik po skonceni ¢innosti vikd klientovi: ,, Pane Valecku, moc jste mi
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pomohl, dekuji. Ten vénec se vam moc povedl, je krdasny. Bude viset na vstupnich dverich s
cedulkou, kdo jej vyrobil.

Co je to ratifikace? Jak ptispiva k efektivni komunikaci?

SDELUJEME SI KVALITU NASEHO VZAJEMNEHO VZTAHU

Déavame druhému najevo, v jakém vztahu k nému jsme, zdali ho povaZujeme za ptitele,
piipadné velice milého a blizkého pititele — socialni intimita, nebo za toho, s nimz nehod-
lame udrzovat blizsi styk — socialni distance.

Sdélujeme blizkost ¢i vzdalenost az ve tiech ¢asovych rozmérech: v minulosti - ,,jak
blizei jsme si byli v minulosti® pfipadné v pfitomnosti - ,,jak blizei jsme si praveé ted™,
naznacujeme zaroven budoucnost - ,.jak blizko™ k t€lu si chceme druhého pfipustit, event.
co je zadouci pro dalsi prabeh styku.

Pfichod klienta — seniora do zafizeni miize byt poznamenan zklamanim z piistupu ro-
diny, smutkem nebo vztekem ze ztraty svého domova. Klient si mtiZze tyto pocity pfenaset
do vztahu k pracovniklim a vytvatet si vyrazny socialni distance. Respektujicim piistupem
pracovnika se vzdjemny vztah s klientem miize postupné prohloubit.

Chybnym krokem by vSak byla potteba pracovnika (se syndromem pomocnika) nahra-
zovat klientovi blizké vztahy a postupné vytvoftit zavislost klienta na pracovnikovi. Ptilisna
socialni intimita mezi pracovnikem a klientem se mtize projevovat divérnym oslovovanim,
prokazovanim nadstandardnich usluh, osobnimi darky apod. Pracovnik, ktery nedokaze na-
stavit a udrzet si profesiondlni odstup od klienta, je mnohem vice ohrozen syndromem vy-
hoteni v piipad¢ amrti klienta.

O

Klient (69 let, dg. Alzheimerova choroba) rika pracovnikovi, ktery mu prisel pomoci
vybalit véci z kufru: ,, Nechci vas videét, nechte mé byt.** Pracovnik reaguje slovy: ,,V po-
radku pane Jedlicko, prijdu se za chvili podivat, jestli néco nepotiebujete.” (socidlni
distance)

Klientka (85 let, dg. smyslové postizeni, poruchy hybnosti) se diivérné nakldani k pracov-
nici a Septd. ,, Zlaticko, mam tady pro tebe ddrek, jenom takovou drobnost. Dcera si to
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nezaslouzi, ale ty ano, protoZe se o mé tak hezky staras. * Klientka ukazuje pracovnici zlaty
prstynek a snazi se ji prstynek dat do kapsy. (socidlni intimita)

Jak v chovani seniora pozname socialni distance nebo socialni intimitu?

SDELUJEME SI PRAVIDLA NASEHO VZAJEMNEHO STYKU —,,PRAVIDLA HRY*

rvr

Béhem komunikaci vnasime do jednani urcita pravidla, ktera davaji komunikaci ¥ad.
Napf. dokud mluvim ja, druhy ml¢i apod. Hledani oboustranného souhlasu k délce doby,
po kterou chceme spolu mluvit, mize byt velmi tézké.

V ptipadé narusenych kognitivnich schopnosti je vnimani ¢asu seniorem odli$né. Neu-
védomuyji si, kolik €asu jiz stravili povidanim si s pracovnikem a necitlivé pferuseni rozho-
voru vnimaji negativné. Odklada-li pracovnik rozhovor s klientem na neurcito, ztraci klient
postupné zajem o dalsi rozhovory, vznikd u néj pocit nepotiebnosti a nezdjmu 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 upozornil ukazanim na hodinéch,
kdy musi odejit, ptipadné, aby vymezil vhodné&jsi ¢as k dalSi komunikaci a néasledné se
klientovi skutecné vénoval.

ppacovasoe ][0

rvr

Pracovnice prindsi veceri klientce (81 let, omezend hybnost, zrakové postiZeni), klientka
uz na ni ¢ekd a hned zacne vypravét, co se ji pres den prihodilo. Pracovnice ji mirnym
hlasem prerusi a Fika: ,,Pani Lelickovd, jad si rdda poslechnu, co se vam to dnes vSechno
prihodilo. Ted jsem vam donesla veceri a byla by Skoda, aby vdam to vychladlo. V klidu si
to snézte a ja roznesu vecere ostatnim klientiim a za pil hodiny se za vami zastavim a vy

¢

mi povite, co se stalo.’

SDELUJEME SI ZADOSTI A PRANI

Béhem komunikace vyjadiujeme neverbalné zadosti a prosby, tzn. vyrazem obliceje,
o¢ima, postojem ¢i pozici téla, dotekem, gesty, intonaci hlasu apod. Jedna se o Zadosti typu
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napft. ,,zachovej mi piizen®, ,,bud’ ke mné hodny, mily*, ,,bud’ tady se mnou* apod. V n¢-
kterych ptipadech muiZe jit o negativni extrém: ,,Co zase chces?!* Pochopeni neverbalné
sdélovanych zadosti vyrazné zefektivituje komunikaci.

Cllewomsoe |

Klientka (93 let, Alzheimerova choroba, nekomunikuje, celkova slabost) leZi na posteli
a diva se na ruku pracovnice. Pracovnice, kterad cetla klientce knihu, sleduje jeji oci a ptd
se: ,, Chcete, abych vds drzela za ruku? *“ Klientka se stdle divd na ruku, pracovnice ji chytd
za ruku, klientka zavird oci.

K ¢emu slouzi v komunikaci sdélovani pravidel a Zadosti?

Proved’te analyzu komunikace se seniorem po strance obsahové a vztahové. Uved'te
dalsi ptiklady demonstrujici jednotlivé procesy, pozitivni i negativni.

Elfsmnarrory ]

Tieti kapitola studenty seznamila s vyznamy slova komunikace a se souvisejicimi za-
kladnimi pojmy jako jsou syntax, sémantika a pragmatika. Studenti se dozvéd¢li, jak do-
chazi ke ztrat¢ sociokulturni identity seniora. Dale se kapitola zaméfila na podrobny rozbor
obsahové a vztahové roviny komunikace v kontextu komunikace se seniorem. Uvedené
mechanismy poukézaly na moznosti zefektivnéni komunikace se seniorem.
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N [

Jak je definovana mezilidska komunikace?

e Doslovny pieklad slova ,,komunikace™ (= spole¢né néco sdilet) znamena pfenos
¢ili transmisi sdéleni a téz vymény sdéleni mezi ucastniky. Predavame si je
slovy, verbaln¢, ale i neverbalng, napt. tsmévem, machnutim ruky, pohledem
apod. Jedna se o interpersonalni komunikaci, kdy jedna interakce vyvola druhou
atd.

Jak se syntaxe, sémantika a pragmatika podili na ztraté sociokulturni identity seniora?

e Vsechny tii soucasti komunikace, tj. syntax, sémantika a pragmatika, jsou ve
vzajemném vztahu. Vlivem ztraty porozuméni pojmim pouzivanym v okolni
spole¢nosti prestava senior chapat symboly uzivané v socialnim styku mladsich
osob. Tim muize dochazet k fenoménu ztraty sociokulturni identity. Jestlize se-
nior nerozumi uréitému pojmu, nemize adekvatné reagovat na aktualni situaci.
Nedorozuméni miize zplisobovat 1 profesni Zargon pracovnikd, ktery vyznamné
ovliviiuje obecnou denotaci pojmi a jejich pochopeni. Jedna se o slova napf.
lezak, pacos, bazant, jipka, koza, fizak aj.

Jaky je rozdil mezi informaci, zpravou a redundanci?

e Informace je to, co jsme neveédéli, co je pro nas nové. Zprava je to, co jsme veédeli
jiz diive. Redundance jsou nadbyte¢na sdéleni.

Jaky je rozdil mezi simulaci a disimulaci?

e Simulace je predstirdni a vydavani za pravdivé to, co je ve skutecnosti jin€. Di-
simulace je zastirani, maskovani toho, co existuje.

Co je to evalvace a devalvace? Jak souvisi elderspeak s devalvaci?

e Evalvace znamena, Ze druhému sdélujeme svou uctu, respekt a vaznost. Deval-
vace znamenda vyjadfovani neucty a nevaznosti. Devalvace souvisi s postojem
pracovnik zvanym ageismus, pii kterém dochazi pti komunikace se seniorem
k pouzivani elderspeaku. Napf. pouzivani infantilizace, familiarnosti, fenoménu
zveécnéni.

Co je to ratifikace? Jak ptispiva k efektivni komunikaci?

e Ratifikace patii k zakladnim procestim socialni komunikace. Jedna se potvrzeni
sdélovaného sebepojeti mluvéiho posluchaéem. Spontanni a ptirozena ratifikace
jde ruku v ruce s evalvaci klienta.
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Jak v chovani seniora pozname socialni distance nebo socialni intimitu?

e Socialni intimitu vyjadfuje senior tim, Ze ma tendenci se k ndm ptiblizovat fy-
zicky, dotyka se nds, usmiva se na nas. Dava nam najevo, Ze nds povazuje za
ptitele, pfipadné velice milého a blizkého piitele. Socidlni distance senior dava
najevo fyzickym i psychickym odstupem, odmita komunikovat, obraci se k nam
zady, zavira o€i apod.

K ¢emu slouzi v komunikaci sdélovani pravidel a Zadosti?

e Pravidla vnasi do jednani tad, napt. jak dlouho kdo mluvi, neskdkat si do feci,
neuzivat vulgarismy aj. Pochopené zadosti a pfani usnadnuji komunikaci, ¢asto
vyjadiuji vice neZ slova. Napi. senior s obtizemi v komunikaci vyjadii svoji za-
dost o pfitomnost pracovnika o¢ima.
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4 KOMUNIKACNI PROCES

onimme ooy [

Ctvrta kapitola studijni opory seznamuje studenty s jednotlivymi kroky komunikaéniho
procesu a poukazuje na diilezitou roli zpétné vazby. Déle zde studenti naleznou rozbor ko-
munikac¢nich Sumu a piekazek a doporucenti, jak bariéry v komunikaci se seniory minima-
lizovat.

A ==

Student po prostudovani této kapitoly:

e pojmenuje jednotlivé kroky komunikaéniho procesu;

e dokéaze analyzovat komunikacni proces, odhalit Sumy a pfekazky na jednotlivych
urovnich a preventivné jim predchazet;

e pouziva znalosti k optimalizaci podminek pro komunika¢nim proces se seniorem.

|
komunikac¢ni proces, komunikator, komuniké, komunikant, zpétna vazba, Sumy.

4.1 Struktura komunikacniho procesu

Zakladni strukturu komunikace podle Nakone¢ného (1999) tvoti komunikator, komuni-
kant a komuniké.

T

Komunikator je osoba sdélujici, komunikant je osoba piijimajici sdéleni, komuniké
je obsah sdéleni. (Nakonecny, 1999)
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Nakonecny (1999, s. 158) uvadi: .,V personalni interakci se role komunikatora a komu-
nikanta stfidaji a komuniké ma povahu procesu, v ¢ase se odehravajiciho dé&je.” Komuni-
kace je transak¢ni proces, ve kterém kazda osoba muze fungovat soucasné jako mluvei i
posluchac.

Podle Zacharové a Hermanové (2007) komunikace obsahuje pét slozek:
1. komunikétor (mluvci), ktery sdéluje urcité informace

2. komunikant (pfijemce), které jsou informace sdélovany a kterd jim ma porozu-
met,

3. komuniké (zprava), kterou komunikator sdéluje komunikantovi,

4. zpétna vazba (reakce, odpoveéd’) je informaci o tom, Ze sdéleni bylo komunikan-
tem piijato,

5. situacni kontext (situace, prostfedi) v némz komunikace probihd mulze vy-
znamn¢ ovlivilovat komunikaci i vyznam sdéleni.

ANALYZA KOMUNIKACNIHO PROCESU

Zjednodusené si mizeme predstavit, Ze komunika¢ni proces probihd v osmi krocich.
Nejprve si musi vysila¢ rozmyslet myslenku, zamér a divod k vyslani komuniké (1. krok),
poté probihd emo¢ni reakce v téle vysilace a myslenka se ,,obaluje” emocemi (2. krok).
Nasledné musi vysila¢ svoji mySlenku zakédovat (3. krok), tzn. prevést svoji myslenku do
systematického souboru symboli, napt. slov, mimiky, gest atd. Zakodovana informace je
timto vyslana komunika¢nim kandlem k pfijimaci. Komunikac¢ni kanal (4. krok) tvofi vse,
co stoji mezi vysilatem a prijimac¢em, napft. véci, lidé, zvuky, vzduch, vzdalenost aj. Ptiji-
mac nejprve musi sdéleni vSemi smysly dekodovat (5. krok), probiha emo¢ni reakce na
sdé€leni (6. krok) a nasleduje rozumové prijeti sdéleni (7. krok) pfijimacem a porozumeéni
myslence. Aby fungoval komunikacni proces bez vétSich zadrheld, je nutné stale béhem
komunikace si ovéfovat, zdali a jak druhy porozumél naSemu sdéleni. Jde o tzv. zpétnou
vazbu (8. krok). Zpétnou vazbou je samotna verbalni i neverbalni reakce ptijimace na sdé-
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
pfijimacem, tzn. fici vlastnimi slovy, jak pfijimac¢ sdéleni porozumél.

V ptipadé komunikace se seniory mohou byt moznosti zpétné vazby vyrazné¢ omezeny.
Nekteii seniofi mohou reagovat pouze s omezenou slovni zdsobou nebo jen neverbalné.
Pracovnik musi daleko vice sledovat v§echny vysilané signaly, aby spravné pochopil reakci
klienta.
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EEET

Pracovnice — vysilac ma za vikol ozndmit klientce — prijimac (75 let, dg. demence), Ze se
bude stéhovat na jiny pokoj. Nejprve si pracovnice v klidu promysli (1.krok), co chce kli-
entce sdélit, kdy, kde a jakym zpiisobem, jaké komunikacni zvidstnosti klientka md, jak miiZe
klientka na sdéleni reagovat, jaké argumenty jsou vhodné. Pri premysleni o formulaci mys-
lenky 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 ¢as bude v dobé po sni-
dani, kdy je na pokoji klid a pracovnice donese klientce oblibenou dopoledni kavu. Pra-
covnice se rozhodne pro ustni sdéleni s tim, Ze s sebou vezme planek zarizeni, na kterém
miize klientce ukdzat, kde se novy pokoj nachdzi a jaké jsou jeho vyhody (3.krok). Pracov-
nice 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 poptdavad na zdravi klientky a na
spokojenost v zarizeni. Klientka projevuje spokojenost, pochutndva si na kavé. Pracovnice
Ji postupne vysvétluje, proc by se méla stéhovat, voli krdatké a strucné véty, vklada mezi véty
pauzy. Zaroven klientce na planku zarizeni ukazuje, kde se pokoj nachdzi a jaké jsou jeho
vwhody (vzddlenost od jidelny, ndvstévni mistnosti, vychodu do zahrady aj.) (4.krok). Kli-
entka naslouchd, prohlizi si planek a zacind se mracit (5.krok). Zvysenym hlasem klientka
utoct na pracovnici, Ze ji nikdo nic nerekl a ona nemd nic sbaleno. Zacind projevovat vy-
razny neklid a nespokojenost (6.krok). Pracovnice md pripravené odpovédi, ujistuje kli-
entku, Ze s balenim ji pomiiZe a Ze ma dostatek casu, nikdo na ni nespéchda, miize 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 pFi na-
v§tévé nového pokoje. Klientka s timto souhlasi a znovu se doptavd, jak pokoj vypadad a
Jestli se tam miize jit podivat (7.krok). Pracovnice klientce odpovidad na vSechny dotazy, a
nakonec se klientky ptd, zdali porozuméla tomu, co se bude dit. Klientka jiz v klidu prikyvuje
hlavou a dopiji kavu. Neni ziejmé, jestli klientka je spokojend s kdavou nebo rozuméla sde-
leni. Pracovnice se klientky tedy znovu dotazuje na to, jestli se chce jit podivat na novy
pokoj, na ktery se bude stéhovat. Klientka se chvili divd na kdavu a poté na pracovnici a
odpovidd: ,,jo, jo ... za chvilku ... pujdeme se podivat ... " (8.krok). Pracovnice v klidu sedi
a ceka, az si klientka dopije kdavu a pak ji znovu nabizi doprovod do nového pokoje. Klientka
si bere planek a spolecné vychdzeji z pokoje.

Kdo a co je to komunikator, komunikant a komuniké? K ¢emu slouzi zpétna vazba?

|
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4.2 Prekazky v komunikaci

Mezilidska komunikace vSak neprobiha podle uc¢ebnice. V komunika¢nim procesu se
bézné objevuji prekazky (Sumy). At jiz zamérné (napf. pti lhani, manipulaci apod.), nebo
nevédome (napt. z neznalosti, ve stresu apod.) vznikaji Sumy u vSech Cinitelti komunikac-
niho procesu. Dal§imi ¢initeli, které vstupuji do komunikaéniho procesu, jsou soucasny
komunikaéni kontext, ale také minulé zkusenosti lidi, jejich postoje, hodnotova orien-
tace, kulturni navyky apod. (DeVito, 2008) Sumy v komunikaci a nedostate¢na zpétna
vazba jsou Castymi zdroji nedorozuméni a konfliktd mezi lidmi.

Vzhledem k mnozstvi komunikaénich Sumt se v souvislosti s komunikaci hovoii o po-
tteb&é metakomunikace neboli ,,komunikace o komunikaci®. Jedna se o vzajemnou reflexi
a vyjasnéni si toho, jakym zptisobem spolu komunikujeme, o neustalé hledani novych a
ucinnych komunikac¢nich strategii a o udrzeni nadhledu, ktery ndm umoznuje dle aktualni
potieby upravovat proces komunikace tak, abych jsme dosli k vyty¢enému cili. Pii komu-
nikaci se seniory musime navic zvazovat specifické problémy v interpersonalni komuni-
kaci. (Slowik, 2010)

PRIKLADY SUMU A JEJICH PREVENCE:

Vysilaé: Spatn¢ promysleny napad, nedostatetna nebo nepifiméfend slovni zasoba,
unava nebo nemoc, negativni emoce, nespravna vyslovnost, nevhodné zvolené kddovani
apod. Pokud se jedn4 o pomahajiciho pracovnika komunikujiciho se seniorem, muize byt
bariérou jeho strach ze zavaznych témat, jako je umirani, nevyléc¢itelné nemoci, problém
s konkrétnim klientem, $patna zkusenost z diivéjsich kontaktli, hovor na erotické téma hra-
nicici se sexudlnim obtéZzovanim, nedostatek ¢asu apod. (Venglarova, 2007)

Prevence: dobfie si promyslet co chci sdélit, byt odpocaty, v ptipadé nemoci odlozit
komunikaci na vhodnéjsi €as, pozitivné se naladit pfed komunikaci, relaxovat, zvolit pii-
metfené kodovani s ohledem na moznosti pfijimace, logopedickd naprava Spatné vyslov-
nosti, hlasové hygiena apod.

Komunikac¢ni kanail: velkd vzdalenost komunikujicich, hluk, dalsi lidé, nevyvétrana
mistnost, zvonici telefon apod.

Prevence: vyvétrat mistnost, pozadat ostatni lidi o ztiSeni, vypnout telefon, zkratit vzda-
lenost mezi vysilatem a ptijimacem, zvolit vhodné misto ke komunikaci apod.

Prijimac: $patné slysi, posloucha radio, nechce nés poslouchat, boli ho hlava, je una-
veny, nerozumi ¢esky, ma narusenou schopnost vnimat fe¢, schopnost porozumeéni, snizené
rozumové schopnosti apod. Pokud je piijimacem senior mohou se objevit rizné bariéry,
mezi které patii neochota komunikovat, nedivéra, obavy, jak bude s informacemi nalo-
Zeno. Tabu pro seniory byva oblast sexuality, intimnich zélezitosti, ale i financi ¢i problém
v rodiné. Neochota seniora komunikovat se muize tykat i konkrétniho pracovnika, se kterym
nema senior dobry vztah. (Venglafova, 2007)
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Prevence: ovérit si, zdali pfijimac dobie vidi, sly$i — je-li na pfijmu, motivovat jej k
naslouchani, v ptipadé¢ jeho nemoci odlozit komunikaci na vhodné&jsi dobu, snizit jeho stres
a pozitivné emoc¢né jej vyladit, respektovat intelektové moznosti pfijimace, ovétit si pocho-
peni zpétnou vazbou apod.

V souvislosti s obsahovou a vztahovou rovinou komunikace Vybiral (2005) uvadi pii-
klad Sumu na rovni vysilace, tzn. dvojnou vazbu, kdy vysila¢ vysilad vzajemné se vylu-
¢ujici nebo popirajici se zpravy. Napft. vysila¢ slovné vyjadiuje ochotu ke spolupraci (ob-
sahova rovina), ale zaroven se tvaii znechucené, ddva mimoslovné najevo nechut’ spolu-
pracovat (vztahova rovina). Yalom (in Vybiral, 2005) vyjadiil dileZitost obou rovin komu-
nikace slovy ,,soustfed” se na proces jako opozitum k obsahu*. V komunikaci tedy spociva
obsah v aktudlné pouzitych slovech, v podstaté toho, o ¢em se hovofi. Proces vSak zna-
mend, jakym zptisobem je obsah vyjadiovany, a zejména — co tento zptsob vyjadiovani
tika o vztahu mezi lidmi, ktefi spolu hovofti.

4.2.1 BARIERY V KOMUNIKACNiIM PROCESU SE SENIORY

Bariér v komunikaci se seniory mtiZze byt nespocet, jsou dany fyzickymi a psychickymi
zménami se zvySujicim se vékem jedince. Obecné 1ze rozdélit bariéry v komunikaci se
seniory na interni a externi. (Pokornd, 2010)

Interni bariéry vyplyvaji ze schopnosti a dovednosti jedince, jeho prozivani a zdravot-
niho stavu. Patfi mezi n€ napf.: obava z neusp&chu, negativni emoce (strach, zlost), bariéry
postoje (xenofobie), neptipravenost, fyzické nepohodli, nemoc aj.

Externi bariéry jsou dany zevnim prostfedim, jeho uspoifddanim apod. Patii mezi né
napt.: vyruseni dal$i osobou, hluk, Sum, vizualni rozptylovani, neschopnost naslouchat, ko-
munikaéni zahlceni apod.

wonsoe @

Klientka (79 let, po CMP, zrakové postizeni, sniZend hybnost, obtiznd artikulace) si po-
vida na chodbé septem s pracovnici. Kdyz se priblizi chodbou klienti, kteri si povidaji a
sméji se, Zena prestavd mluvit a otaci hlavu ke sténé. V této chvili by pracovnice mohla
vyhodnotit situaci tak, Ze komunikace skoncila a odejit. Ale kdyz hlasy utichnou, Zena ma
potrebu pokracovat v komunikaci s pracovnici. Pracovnice se doptdavad 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 rozhovoriim setkdvat v ndavstévni mist-
nosti, kde neni slySet hluk z chodby.
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Jaké Sumy v komunika¢nim procesu se mohou vyskytovat na tirovni vysilace, ptijimace
a komunikaéniho kanalu?

4.3 Doporuceni pro optimalizaci komunika€éniho procesu se se-
niorem

Kobérska a kol. (2004) doporucuji tyto postupy k optimalizaci komunikaéniho procesu
se seniory:

e V ramci komunikaéniho procesu je dilezité zajistit optimalni podminky pro
komunikaci. Jedna se zejména o vycisténi komunikaéniho kandlu, tzn. zajisténi
klidného prostiedi tak, aby klient nebyl zbytecné rozptylovan (hlukem, zvuky
radia, televize, ptitomnosti dal$ich osob, vyzdobou mistnosti aj.). Negativné také
muze pusobit ostré svétlo nebo naopak nedostatek osvétleni.

e Pracovnik si pfedem promysli vhodné kédovani svého sdéleni a prubézné si
oveiuje schopnosti klienta jej dekdédovat a zpracovat. Pracovnik vyuziva vSech
vhodnych forem kodovani (verbalni, neverbalni, pisemné, obrazkové, alterna-
tivni).

e Pfiverbalnim sdéleni je vhodné uzivat krat$i véty a vkladat mezi n¢ pauzu, aby
m¢l klient ¢as sdéleni zpracovat. Verbalni sdéleni je nutné doprovazet primé-
renou neverbalni komunikaci, ptipadné to, o ¢em mluvi ukazat.

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

Proved’te rozhovor se seniorem a proved’te rozbor komunika¢niho procesu. Popiste jed-

notlivé kroky od formulace myslenky na stran¢ pracovnika az po zpétnou vazbu seniora.
Popiste vSechny skute¢né i pravdépodobné piekazky (Sumy) na jednotlivych urovnich ko-
munikaéniho procesu a zamyslete se nad tim, jak je mlzete odstranit a optimalizovat ko-
munikaci se seniorem.
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E L A

Ctvrta kapitola studijni opory se zabyvala podrobng analyzou jednotlivych krokd komu-
nika¢niho procesu a poukazala na dulezitou roli zpétné vazby. Studenti zde také nalezli
rozbor komunika¢nich Sumu a piekazek a doporuceni, jak bariéry v komunikaci se seniory
minimalizovat.

N ]

Kdo a co je to komunikator, komunikant a komuniké? K ¢emu slouzi zpétna vazba?

¢ Komunikator je osoba sdé€lujici, komunikant je osoba piijimajici sdéleni, komu-
niké je obsah sdéleni. Zpétna vazba (reakce, odpoveéd’) je informaci o tom, Ze
sdéleni bylo komunikantem pfijato. Jedna se o verbalni i neverbalni reakci piiji-
mace na sdéleni, optimalni je v podob¢ parafrazovani sdéleni.

Jaké Sumy v komunika¢nim procesu se mohou vyskytovat na tirovni vysilace, pfijimace
a komunikaéniho kanalu?

e Na urovni vysilace: Spatné promysleny napad, nedostate¢nd nebo nepiimétena
slovni zasoba, inava nebo nemoc, negativni emoce, nespravna vyslovnost, ne-
vhodné zvolené kddovani apod. Na urovni komunikaéniho kanalu: velka vzda-
lenost komunikujicich, hluk, dalsi lidé, nevyvétrana mistnost, zvonici telefon
apod. Na urovni pfijimace: Spatn¢ slysi, posloucha radio, nechce nés poslouchat,
boli ho hlava, je unaveny, nerozumi ¢esky, ma narusenou schopnost vnimat fec,
schopnost porozuméni, snizené rozumové schopnosti apod.
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5 NEVERBALNi KOMUNIKACE SE SENIORY

[l[wowrmincommrory ]

Pata kapitola nabizi studenttiim ptehled jednotlivych slozek neverbalni komunikace, po-
drobné¢ se zabyva jednotlivymi komunika¢nimi signaly i moznymi zdroji nedorozumeéni.
Nesoulad verbalniho sdéleni s neverbalni komunikaci mize mit negativni dopad na vztahy
komunikujicich osob a miize vést ke ztraté divery. Neverbalni sdéleni ma vice subjektivi-
zujici vyznam pro jednotlivece, zdlraziiuje osobni nazor a citéni jedince. Proto v komuni-
kaci se seniory, predevsim témi, ktefi maji feCové obtize, nabyva na vyznamu schopnost
pracovnika ¢ist neverbalni signdly seniora a také ve vétsi mite vyuzivat vlastni neverbalni
komunikaci. V zavéru kapitoly naleznou studenti doporuceni pro neverbalni komunikaci
se seniorem.

]

Student po prostudovani této kapitoly:

e definuje vyznam a ulohu neverbalni komunikace se seniorem;

e dokdze analyzovat neverbdlni signaly seniora a adekvatné na né reagovat;

e pouziva znalosti pravidel neverbalni komunikace k optimalizaci komunikace se se-
niorem.

|
_

neverbalni komunikace, vizika, mimika, mimické zony, gestika, haptika, kinezika, po-
sturologie, proxemika, proxemické zony, proxemicky tanec, chronemika, teritorialita, pa-
ralingvistika.

5.1 Formy komunikace

P#i mezilidské komunikaci maji sdéleni mnoho forem. Sdéleni mohou byt vysilana a
pfijimana jednim nebo vice smyslovymi organy. Lidé spolu komunikuji verbalné (slovy) a
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neverbalné (feci téla, beze slov, mimoslovné, nonverbaln¢). Myslenky a zaméry jsou sdé-
lovany jak slovy, tak napiiklad odévem, ktery maji lidé na sob¢, zptisobem chiize, zptiso-
bem, jakym se na sebe lidé usmivaji. VSechno, co délame, na nas druhym néco prozrazuje.

vvvvvv

rozhovorem. Je na tom kus pravdy, avSak neni to pravda celd. V nekterych situacich mno-
hem vyrazné&ji za nés hovoti vyrazy, gesta nebo nase chovani.

Komunikaci umoziiuyje systém vzajemné sdilenych znak, ktery tvoii nasledujici formy
komunikace (Nakone¢ny, 1999):

1. verbalni — slovni (mluvend, psana fec),
2. paralingyvistické znaky (hlasova intonace apod.),
3. neverbalni (nonverbalni, fe¢ téla), véetné celkového jednani a chovani.

Pii komunikaci dochazi ke spojovani neverbalnich a verbalnich sdéleni. Neverbalni sdé-
leni podle DeVita (2008):

o zduraziuji n¢jakou ¢ast verbalniho sdéleni, napf. bouchnuti do stolu pii pokynu
ke ztiSeni publika;

¢ dopliuji, dodaji nuance, které verbalnimu sdéleni chybi, napt. ismév pii vypra-
véni legracni historky, mraceni pii popisovani néjakého bezpravi;

e popiraji verbalni sdéleni, napt. mrknuti na znameni, Ze nemluvi jedinec pravdu;

e reguluji, Fidi tok verbalnich sdé¢leni, napt. gestem ruky nebo naklonénim se do-
piedu dava jedinec znameni, ze chce promluvit;

o opakuji, pteformulovavaji verbalni sd€leni, napf. pokyn k pfesunu z mista na
misto doprovodi mavnuti ruky nebo hlavy;

e nahrazuji verbalni sdéleni, napt. gesto ok, pokyvnuti hlavou na znameni sou-
hlasu apod.

5.2 Neverbalni komunikace
Pomoci neverbalni komunikace vyjadiujeme (NeleSovska, 2005):
e emoce, pocity, nalady, postoje;
e zijem o sblizeni, navazani kontaktu;

e vytvofeni dojmu u druhého o tom, kdo jsem ja;
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e poznani, kdo je ten druhy;
e ovlivnéni postoje partnera;
e fidime chod vzdjemného styku.
Neverbalni komunikace také slouzi k (Planava, 2005):
e podpofie feCovych promluv;
e nahrad¢ slovniho vyjadient;
e vyjadieni emoci;
e vyjadieni interpersondlniho postoje;
e vyjadieni piislusnosti ke skupiné ¢i generaci;
e potvrzeni ceremoniald a ritudli;
e zesileni vlivu;
o uméleckému vyjadieni.
Kazdy neverbalni signal je podminény (Planava, 2005):
e druhové,
e osobnosti,
e kulturou,
e dobou a prostiedim,
e socidlni skupinou.

Klient v pokro¢ilém stadiu demence ztraci schopnost verbalniho vyjadfovani i schop-
nost porozumét vyznamu slov. Pro pracovnika je dutlezité sledovat, co mu klient fika svym
télem. Casto pracovnik ziskava informace jen z vyrazu tvare klienta.

Qlrwmooisroe

Klientka (83 let, dg. demence) je upoutdna trvale na liizko. Pracovnice prichdzi a nabizi
klientce, Ze ji precte denni tisk. Klientka zavird oci a odvraci hlavu od pracovnice. Pracov-
nice vyhodnocuje odpovéd klientky jako ,,ne . Pracovnice Fikad: , Pani Novdckovd, rozu-
mim tomu dobre, Ze noviny precist nechcete? “ Klientka ziistava odvrdacena. Pracovnice
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nabizi poslech hudby. Klientka otaci hlavu zpét a divd se na pracovnici a na rddio. Pra-
covnice vyhodnocuje jeji reakci jako ,,ano* a vika: , Tak ja zapnu radio a naladim vasi
oblibenou stanici pani Novackova. *

5.2.1 ZAKLADNi SLOZKY NEVERBALNiI KOMUNIKACE

VIZIKA

Komunikace pomoci kontaktu o¢i. Pohledem Ize n¢kdy vyjadtit vice nez slovy. ,,Kdyz
se setkaji pohledy dvou lidi, dojde k zintenzivnéni proZitku socidlniho kontaktu™ (Tegze,
2003, s. 320). Re¢ pohledii patii mezi nejéast&jsi mimoslovni zpisoby sdélovani nasich
dusevnich stavii a prozitkt. Pii fe¢i o¢i sledujeme: vzajemné pohledy, délku o¢niho kon-
taktu, ¢etnost pohledil, zaméteni a sled pohledt, uhel pootevieni o¢i, velikost zornic, mr-
kani atd.

vavavava

maci. [ u seniora se zrakovymi obtiZemi musi pracovnik sledovat pohyby oc¢i, smér zame-
feni pohledu apod. V nasi kultuie se ptimy o¢ni kontakt povazuje za sdéleni z4jmu nebo
dtvéryhodnosti. Proto by se pracovnik mél pii komunikaci na seniora divat. Zaroven je
nutné myslet i na multikulturni rozdily, kdy napf. pfimy pohled mize byt vyrazem hostility.
(Spatenkova, Kralova, 2009)

MIMIKA

Komunikace rtiznymi vyrazy obliceje, kterymi nejcastéji vyjadiujeme své emoce, na-
lady, citové prozitky a afekty. Podle Tegzeho (2003, s. 305) je ,,mimické svalstvo jednim
ovlivnit prozivani socialniho kontaktu, ma obrovsky vyznam pii poznavani druhych lidi.
To z né¢ho ¢ini samostatny ,,organ socialniho kontaktu.*

Clovek dokéze s velkou presnosti odlisit sedm primarnich emoci ve vyrazech oblideje
a jejich opozitum. Jedna o Stésti — nestésti, radost — smutek, klid — roz¢ileni, spokojenost —
nespokojenost, az znechuceni, zdjem — nezdjem, neocekavané piekvapeni — splnéné oceka-
vani, strach a bazen — pocit jistoty.

V obliceji 1ze sledovat odvozené emociondlni vyrazy, tzv. sekundarni emoce, které jsou
mnohem lépe ovlivnitelné neZ primarni (piekryti autentického vyrazu), a to kulturnim pro-
stfedim, zkuSenostmi, vychovou, spole¢enskymi pravidly, normami apod.

Na obli¢eji rozliSujeme mimické zony: 1. nejvyssi partie obli¢eje, zahrnujici obo¢i a

vvvvvv
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Prekvapeni se nejpresnéji identifikuje v oblasti ¢ela a obo¢i. Strach Ize vypozorovat v ob-
lasti o¢i a vicek, podobné jako smutek. Stésti se da uréovat z mimickych projevi v dolni
¢asti obliceje. Jeding rozc¢ileni neni lokalizovano v jedné zong, ale jeho projevy jsou rozlo-
Zeny po celém obliceji. (Nelesovska, 2005)

U seniort vlivem involuénich zmén (vrasky, kiiZze bez napéti aj.) nebo zdravotnich kom-
plikaci (ochrnuti po cévni mozkové piihod€ apod.) mize dochdzet k necitelnosti a nejed-
noznacnosti mimickych vyrazi. Psychiatrickd onemocnéni mohou zptisobovat oplosténi
afektu a minimalni vyraz obli¢eje. (Spatenkové, Kralova, 2009)

PROXEMIKA

Komunikace pomoci ptiblizeni ¢i oddaleni, pfistoupeni blize ¢i odstoupeni od druhého,
otoCeni se k nému ¢i odvraceni se od ného. Kolem lidi, ktefi spolu komunikuji, existuji
urcité zOony (mezikruzi). Rozlisuji se 4 vzdalenosti (zony), které definuji typ vztahu mezi
lidmi (DeVito, 2008): intimni zéna (mén¢ nez 45 cm) — ochranny prostor, kam pustime
pouze své nejblizsi; osobni zéna (rozmezi 45 cm — 120 cm) — prostor pro pratelskou ko-
munikaci pii rliznych setkdnich, tato zona definuje ochrannou ,,bublinu kazdého ¢lovéka;
socialni zona (120 cm — 3,7 m) — prostor pro komunikaci s neznamym ¢lovékem v nezna-
mém prostiedi, ztrdcime pohled na detaily, vyuziva se pii obchodni a formalni komunikaci,
vefejna zona (odstup vétsi nez 3,7 m) — tuto vzdalenost si udrzuje fe¢nik od svého publika,
je znemoznén o¢ni kontakt; tento odstup je zdkladem nasi osobni ochrany, umoziuje ndm
podniknout obranné akce v ptipad¢ ohrozeni. Pokud se setkaji dva lidé, jejichZ osobni zony
jsou vyrazné odlisné, mohou se v prostoru, at’ uz v sedé ¢i ve stoje, postupné piesouvat,
priblizovat a oddalovat, coz z pohledu pozorovatele vypada, jako by tancili — proxemicky
tanec.

U seniorti vzhledem k nedoslychavosti nebo zrakovym obtizim dochézi ¢asto z jejich
strany k naruSovani osobni 1 intimni zény pracovnika. Nejedna se vSak o ucelové jednani
s cilem ohrozit pracovnika nebo vytvotit nepohodu. Pokud ovSem pracovnik necitlivé na-
rusuje osobni nebo intimni zoénu seniora, dochazi na stran¢ seniora k rychlému rozvoji ne-
gativni reakce. Uzkostny senior miiZe potiebovat vétsi vzdalenost, aby se citil pohodIng pii
komunikaci, naopak senior, ktery proziva bolest, potfebuje, aby se ho pracovnik dotykal a
ujistil ho o své podpote a blizkosti. (Spatenkova, Kralova, 2009)

HAPTIKA

Komunikace pfimym dotykem, napf. podanim ruky, pohlazenim apod. Taktilni kontakt
zahrnuje (NeleSovska, 2005): ptijem zprav o pusobeni tlaku, ktery ptsobi deformaci ktize;
piijem zprav o pusobeni tepla; piijem zprav o pisobeni chladu; pfijem zprav o vlivu pod-
nétd, které ptisobi bolest; nékdy byva zatazovan i smysl pro vibrace, ktery registruje chvéni.

Haptika nabyva u seniora na velkém vyznamu, dotykdnim projevuji zajem o kontakt,
vyzaduji pozornost, zdUiraznuji své sdéleni apod. V komunikaci se seniorem je dtlezité vy-
uzivat vhodné dotyky s ohledem na kiehkost seniora a zaroven respektovat, Zze ne kazdy
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jedinec je kontaktni. Silny dotek muze byt seniorem vnimén jako hostilni nebo naopak
velmi jemny dotek jako projev sexualniho obtézovani. Dotek je nedilnou soucasti péce o
seniory, a tedy i komunikace se seniory. Dotekem pracovnik upoutava pozornost seniora,
redukuje jeho uzkost, vyjadiuje zdjem o jeho osobu, projevuje péci a podtrhuje sdileni a
blizkost s jinym &lovékem. (Spatenkové, Kralova, 2009)

POSTUROLOGIE

Komunikace postojem a polohou téla, napf. tim, Ze se k druhému ptiklonime nebo se od
n¢ho odklonime, pfisedneme si, Ze k druhému oto¢ime hlavu apod. Fyziologie rozeznava
zékladni 3 druhy polohy c¢lovéka: vstoje, vsedé€, vleze, ve kterych mohou riizné ¢asti téla
zaujimat rozmanité polohy. Pokud zkoumame vzajemnou polohu dvou c¢asti téla pii téze
zékladni i télesné poloze, jde o tzn. kompozici. Jde-li o vystizeni vzajemnych poloh vSech
¢asti téla pti dané zakladni télesné poloze, jde o tzv. konfiguraci. (Nelesovska, 2005).

P#i komunikaci se ¢asto senior dostdva z posturologického hlediska do nevyhody, napt.
kdyzZ je upoutan na vozik nebo lezi na 1Gzku. Zneuziti moci ze strany pracovnika, ktery se
nad seniorem je v této situaci tak snadné.

w ree

5»LyClL

KINEZIKA

Komunikace pomoci pohybt rukou, nohou, celého téla, hlavy, souhrou pohybt jednot-
livych ¢asti pfi interakci apod. Do kineziky se promitd nejen aktudlni emo¢ni stav, ale 1 nd$
temperament, kulturni a etnickd ptislu$nost, vychova apod.

Vzhledem k omezenym moznostem hybnosti a energetické zatézi jiz seniofi neuZzivaji
tak ¢asto pohyby téla, ptipadné jednotlivé ¢asti spolu nekoordinuji, tudiz neverbalni projev
seniora muze postradat jistou ,,zivost™.

GESTIKA

Jedna se o neverbalni sdéleni, které ma obecné platny vyznam, napf. prikyvnuti hlavou
na souhlas. Rei (in NeleSovskd, 2005) vyjadril domnénku, ze gesty je moZno vyjadfit na
700 000 rozlicnych sdéleni. Gesta jsou rozliSovana na vrozend/ziskand, oteviend/uzaviena,
nejista ¢i nervozni, gesta obrannd/uto¢nd, premysliva apod. Mlzeme se setkat u stejného
gesta 1 s naprosto odliSnym vyznamem v riznych kulturdch (Svatos, 2005). Podle Tegzeho
(2003) maji gesta S vyznamovych oblasti: vyjadfovani podpory, zintenzivnéni kontaktu,
zajisténi obrany, doprovod silnych emoc¢nich prozitkli a vykonavani autostimula¢nich ak-
tivit (dotykani usi jako stimulace mozkové ¢innosti, pfiloZeni ruky na bolavé misto aj.).

U seniord muzeme setkat vlivem zdravotnich obtizi s méné¢ vyraznymi gesty nebo
s gesty, které vznikaji mimovolné.
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PARALINGVISTIKA

V komunikaci se jedna o svrchni tony fe¢i — tim, jak fikdme to, co fikame. Sledujeme
tyto kvality: hlasitost feci, vysku ténu, tempo, objem a plynulost feci, intonaci — melodii,
chyby, spravnost vyslovnosti, obsahovou kvalitu, frazovitost, ticho, pfeddvani slova, duety,
otazky, latence, piikazy, zakoktani, vulgarismy, slovni vatu aj.

V seniorském véku se vyrazné méni paralingvisticka slozka komunikace. Dochézi ke
kvalitativnim zménam hlasu, vlivem kognitivnich zmén mize byt narusena plynulost feci,
obsahova kvalita apod.

IMAGE

Komunikace pomoci Gpravy zevnéjsku, liceni, viinémi, $perky, znackou auta, mobilu
apod.

Mnozi seniofi dbaji na svoji image az do vysokého véku a stejné tak jsou velmi citlivi
na apravu zevnéjsku pracovnika. Noseni svate¢niho obleceni, Sperktl, li¢eni pomaha za-
chovat seniorovi, pfedevsim seniorkam, pocit distojnosti. Vii¢i oble¢eni pracovnikt byvaji
seniofi pon¢kud konzervativni. Ocekavaji, Ze pracovnici jsou slusné, Cisté a peclivé upra-
veni, jakékoliv vystrelky (piersing, tetovani apod.) nepiisobi diivéryhodné. (Spatenkova,
Kralova, 2009)

VECI, DARKY, VUNE

Komunikace prosttednictvim predméti, tzn. jde o signaly vyrobené nebo ptipravené lid-
skyma rukama, je to barva stén, dekorace a vyzdoba prostoru, ale i darky, které davame
(DeVito, 2008). Pii komunikaci hraje vyznamnou roli i ¢ich, tzn. viing a pachy, které vni-
mame pti komunikaci. Pf{jemna viiné pozitivn¢ ovlivituje pfitazlivost k jedinci, se kterym
komunikujeme, nepiijemny pach naopak zptsobuje ,,odpor* ke komunikaci s danym jedin-
cem.

Senior mnohem rad¢ji darky dava, nez dostava, darkem si zajistuje ptizen okoli. U se-
niortl vlivem psychickych poruch mize dochazet az k patologickému rozdavani majetku
nebo naopak hromadéni nepotiebnych véci.

Pracovnici se seniory se Casto setkdvaji s nepiijemnymi zapachy vlivem zdravotnich ob-
tizi seniort (enuréza, enkopréza atd.), sami seniofi vSak tyto pachy nemusi vnimat. V téchto
piipadech musi byt pracovnik velmi obezietny, aby svym neverbalnim projevem nedal se-
niorovi najevo, Ze je mu zapach neptijemny, tudiz i komunikace se seniorem je mu nepii-

jemna. Pracovnik by timto jednanim seniora devalvoval.
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CHRONEMIKA

Komunikujeme ,,¢asem®, kterym davame najevo, jak si druhého vazime nebo jak nam
na dané véci (komuniké) zalezi, kdyz pfijdeme vcas, kolik ¢asu ¢lovéku vénujeme apod.
Dulezitym aspektem ¢asové komunikace je psychologicky ¢as. Jedna se o orientaci na mi-
nulost (predevsim seniofi maji v ucte déjte, které jiz minuly), soucasnost (jedinec Zije pii-
tomnosti, neplanuje budoucnost, neohliZi se do minulosti) a budoucnost (jedinec zije tim,
co teprve ptijde). (DeVito, 2008)

Vnimani ¢asu u seniort byva zkreslené vlivem kognitivnich poruch. Vénovat seniorovi
dostatek Casu je nejlepsi investice do bezkonfliktni komunikace, stejné jako respektovat
jeho orientaci na minulost.

TERITORIALITA

Komunikace prostfedim, kam druhého k rozhovoru pozveme, ¢lenénim prostoru, vyba-
venim mistnosti atd. Teritorialita se zabyva prostorem, ve kterém komunikujeme s ostat-
nimi. Jsou mista, kde se citime pfijemné, uvolnéné a jisté, je to naSe teritorium, a to si
chranime. Méame svoji oblibenou zidli, restauraci, lavicku v parku. Altman (in DeVito,
2008) rozlisuje primarni teritoria (zony, které Ize oznacit za vlastni, napf. pokoj, stul aj.),
sekundarni teritoria (zony, které patii i jinym, ale jsme s nimi né&jak spojeni, obsadili jsme
si je, napt. Skolni lavice, oblibena lavicka aj.), veFrejna teritoria (zony, které jsou oteviené
vSem lidem).

Podle vyznamnosti sdéleni nebo osoby muze pracovnik pozvat seniora do pracovny,
zajde za seniorem na jeho pokoj nebo rozhovor probéhne ,,mezi dvefmi“ apod. S ohledem
na smyslova postiZzeni seniort je nutné zajistit komunikaci v klidném a bezpec¢ném pro-
storu.

CINY

To, co délame, jak se chovame a jak jedname, to patii k nejdilezitéjSim projevim v
nasich osobnich setkanich. Nadarmo se nefika: ,,To, co kdo dé€la, mluvi za tfi.“ Podobna
uslovi maji i jiné narody. Angli¢ané napt. tikaji: ,,To, co kdo dél4, mluvi hlasitéji nezli jeho
slova.” Proto i pii naslouchani bychom nemé¢li zapomenout na to, co kdo fika, vse je tfeba
zvazovat s pohledem na to, co kdo d¢la.

Jak spolu komunikujeme neverbalné?
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Interpretovat fe¢ téla jiného ¢loveka, vyzaduje trénink, ale je to proveditelné. Vlivem
tréninku je mozné rozpoznat, zda lidé, se kterymi hovoifime, 1zou, nudi se, jsou netrpélivi,
nervézni, sympatizuji a souhlasi s nami ¢i jsou v defenzivé. Mtzeme zjistit, zda jsou ote-
vieni, rozzlobeni, maji obavy, jsou nejisti apod. Pfi ¢teni feci téla se miiZze pozorovatel
soustiedit pouze na jeden detail a vyvodit z toho fadu neptesnosti. Naptiklad jestlize ma
osoba slozené ruce na prsou, mohlo by to znamenat, Ze osoba je uzaviena nebo neptistupna,
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 feci
téla, meéli bychom se pokusit spojit signaly téla v jeden celek a vidét je v kontextu celé
existujici situace. Vyhybejme se pokuseni délat jednoznacné zaveéry na zaklade neverbal-
nich projevi. Pii skute¢né komunikaci vzdy pisobi vS§echny oblasti spole¢né. Navic zpisob
neverbalni komunikace podmifiuje cela fada faktorti, napi. temperament, aktualni a dlou-
hodoby zdravotni stav, vék, pohlavi, geograficka a etnicka oblast, socidlni tfida, profesni
zkusenosti apod. (Spatenkova, Kralova, 2009)

5.3 Doporuceni pro neverbalni komunikaci se seniory

1. Pii komunikaci se seniorem je nutné neustale posuzovat potiebu neverbalni ko-
munikace (napf. respektovani teritoriality, potieby haptického kontaktu) a oveé-
fovat si tuto potiebu verbalné.

2. Zvolit odpovidajici miru neverbalnich projevli s ohledem na gestiku a mimiku
tak, aby odrazela zdjem pracovnika o seniora. Nadmérna gestikulace a mimika
muze pisobit smésné nebo zastrasujicné a agresivné. Naopak omezena gestika a
mimika chladné a odméteng.

3. Je vhodné pouzivat efektivné pozitivni potencial gestiky (popisna nebo ukazo-
vaci gesta aj.) pfi verbalnim vysvétlovani a posturologickych principa (pii ko-
munikaci zachovévat stejnou trovei o¢i komunikujicich).

4. Pracovnik se vyvaruje potencidlné rizikovych gest v interkulturnim kontextu,
ptfipadné gest nesrozumitelnych z hlediska mezigenera¢nich rozdila.

5. Pracovnik udrzuje o¢ni kontakt se seniorem. Jednd se o projev respektu a ucty.
Pracovnik zaroven sleduje o¢ni kontakt klienta.

6. Pracovnik respektuje osobni zonu seniora, zada o dovoleni vstoupit do jeho
osobni ¢i intimni zony pii aktivitdich nebo oSettovatelskych ukonech.

7. Piidotykani se seniora pracovnik respektuje jeho pocity, véetné odmitnuti fyzic-
kého kontaktu. Taktilni kontakt mize podpofit pracovnikovo verbalni sdéleni,
vyjadrit seniorovi podporu. Bezpecnou zonou pro dotykani seniora je hibet ruky,
dlan, paze a rameno.
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8. Zejména pro osamélé seniory a ty, ktefi ziji v zafizenich socidlnich sluzeb, je
velice dulezita taktilni komunikace. Uchopeni za ruku nebo jen dotek jsou pro
n¢ projevy zajmu, porozuméni a naklonnosti druhého ¢lovéka a signalem, ze
nejsou odstréeni a zbyte¢ni. (Slowik, 2010)

9. Hlas pracovnika by mél byt klidny, pfimétené hlasity, spiSe nizkého tonu. Vy-
soké a hlasité tony mohou vyvolévat v seniorech uzkost a napéti. Tempo feci
pracovnika ma byt pomalejsi, vyslovnost zietelna.

10. Pro efektivni pfenos komuniké mezi pracovnikem a seniorem plati princip — au-
tenti¢nost a kongruence s verbalnim vyjadifenim. Kongruence znamena shod-
nost verbalni a neverbalni komunikace pracovnika, ale také shodnost v postoji
pracovnika s postojem seniora. Zaujmuti kongruentniho postoje viuci seniorovi
umoziuje poméhajicimu pracovnikovi vytvofit atmosféru divéry, bezpeci a na-
slouchani.

11. Z hlediska interpretace neverbalnich projevii neni mozné vzdy jednoznacné tlu-
mocit a vysvétlit vyznam neverbalniho sdéleni. V ptipadé nejasnosti vyznamu
sdélovaného obsahu je jedinou moznosti si vyznam sdélen¢ho ovéfit, napi. vyu-
zitim technik aktivniho naslouchani. Jednotlivé techniky aktivniho naslouchani
jsou vysvétleny v dal$ich kapitolach této studijni opory.

12. Upravenym vzhledem vyjadtuje pracovnik postoj ke své profesi i ke klientim,
se kterymi pracuje. Uprava nehtd, vlast i vousd je samoziejmosti. Napf. senior
se zrakovym postizenim Iépe odezird ze rtl, kterou jsou zvyraznény rténkou,
naopak jako ptekazka v ¢itelnosti mimiky a artikulace mize byt husty vous.

13. Pracovnik ptedchazi zkreslenému tisudku o seniorovi dle primarniho neverbal-
niho projevu tim, Ze se pokousi zjistit dalsi podrobnosti o seniorovi. (Pokorna,
2010)

Jak involu¢ni zmény ovliviiuji neverbalni komunikaci seniora a jeho vnimani komuni-
kac¢nich signalli od druhych?

Pozorujte pozorné seniora pii komunikaci a zaznamenejte vSechny jeho neverbalni sig-
naly. Formulujte slovni vyjadieni k oveéfeni jeho neverbalniho projevu.

65



NEVERBALNI KOMUNIKACE SE SENIORY

Ellsmorapray ]

P4té4 kapitola nabidla studentliim piehled jednotlivych slozek neverbalni komunikace,
podrobné se zabyvala jednotlivymi komunikaénimi signaly i moZnymi zdroji nedorozu-
meéni. V zavéru kapitoly jsou sestavena doporuceni pro neverbalni komunikaci se seniorem.

]

Jak spolu komunikujeme neverbalné?

e vizika, mimika, proxemika, gestika, haptika, posturologie, kinetika, gestika, para-
lingvistika, image, véci a darky, chronemika, teritorialita, ¢iny

Jak involu¢ni zmény ovliviuji neverbalni komunikaci seniora a jeho vnimani komuni-
kac¢nich signalt od druhych?

e Nejvice je u seniora vlivem involu¢nich zména ovlivnéna oblast mimiky, gestiky a
paralingvistiky, signaly jsou mén¢ ¢itelné. Naopak hiie miZe senior vnimat zra-
kové signaly od druhych, citlivé reaguje na doteky, nemusi rozumét gestiim, jinak
vnima ¢as apod.
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6 VERBALNiIi KOMUNIKACE SE SENIOREM

onimme ooy ][]

V Sesté kapitole se studenti dozvi, co obnasi verbalni komunikace a jaky vliv na komu-
nikaci mé denotativni a konotativni vyznam slov. Dale se kapitola vénuje vécnému obsahu
komunikace a jednotlivym typtim otazek. Kapitola uvadi, jaké oteviené otazky je vhodné
pouzivat pii komunikaci se seniorem. V zavéru kapitoly studenti naleznou doporuceni pro
verbalni komunikaci se seniorem.

ooy ]

Student po prostudovani této kapitoly:

e pojmenuje vyznam denotace a konotace pro komunikaci se seniorem;
e pouziva vhodné typy otdzek v komunikaci se seniorem;
e pouziva vice otevienych otazek v komunikaci se seniorem.

|
konotace, denotace, typy otazek, oteviené otazky.

6.1 Verbalni komunikace

I [

Pojmem verbalni komunikace rozumime komunikaci provadénou prostrednictvim
slov, bez ohledu na to, zda jsou psana nebo mluvena. Podle Slovniku spisovné ¢estiny se
mluvenim rozumi vyjadfovani myslenek artikulovanou te¢i, pfipadné dorozumivani se ja-
zykem.
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Verbalni komunikace je charakterizovana vyuzivanim slov jako symbolti a znakd neboli
kéda nejen k predavani informaci, ale i myslenek, sdileni zkuSenosti a zazitkd, ovéfeni
minéni druhych a vnimani vysilanych symboli a vnimani okolniho svéta. Je ovlivnéna
mnoha dal$imi okolnostmi, napt. vékem, vzdélanim, vychovou, konkrétni situaci, prostie-
dim, ptedchozimi zku$enostmi apod. (Vybiral, 2005)

V zatizenich pro seniory je diilezité, aby jejich verbalni a neverbalni projevy byly v sou-
ladu a navzéjem se dopliovaly. Jedna se o jiz zminénou kongruenci pracovnika, kterd zvy-
Suje jeho divéryhodnost v o¢ich seniora, projev plisobi piesvéd¢ive a senior 1épe spolupra-
cuje. Naopak nekongruentnost senior vnima bez ohledu na jeho schopnost orientace a vni-
mani, to zvysSuje jeho nediivéru, nejistoty, obavy i strach, mize to zptsobit zklamani, ztratu
pocitu jistoty, bezpe¢i apod. (Malikova, 2011)

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, psycholin-
gvistika, socialni komunikace.

Podle Planavy (2005) pouziva dospély ¢loveék se stiedoskolskym vzdélanim primérné
devét az deset tisic slov, pasivné rozumi dal$im skoro dvaceti tisicim. Otazkou vsak je,
zdali vSichni chapeme stejné, nebo alesponn podobné vyznam slov. Pak se muze stat, jak
uvadi Gabura a Pruzinska (1995), ze si lidé domysleji kontexty a v komunikaci mohou jit
uplné mimo sebe, nepotkavat se. Lidove se tento typ komunikace nazyva ..ja o koze, ty o
voze™. Pokud se pomahajici pracovnik chce piiblizit klientovi a rozumét tomu, co mu sd¢-
luje, pak musi mit na mysli denotativni a konotativni vyznam slov.

6.2 Denotace a konotace

Mezi zékladni principy verbalni komunikace patii denotace a konotace, které vyznam-
nym zpusobem ovliviiuji vnimani kédovani a dekoédovani predavanych informaci v inter-
akénim pojeti komunikace, tzn. v pfedpokladu vzajemného piisobeni (Pokorna, 2010).

Denotace vyjadiuje vztah vyrazu k denotatu, tj. k tomu, co oznacuje. (Gabura, Pruzin-
ska, 1995)

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 piipadé hovoifime o rozdilné denotaci slov. Ptiklady: slovo delikatni miize znamenat
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lahodny nebo choulostivy; etiketa znamena soubor pravidel spole¢enského styku nebo na-
lepku; koruna mize byt mince nebo kralovsky symbol apod. (Gabura, Pruzinska, 1995)

Denotace jsou v ur¢itém Case a spolecenském uspoiadani povazovany za objektivni. V
rizném obdobi se vSak obecny vyznam pojmu mize ménit, napi. slovo pes znamenalo v
minulosti totéz. Oznacuje zvite. Jinak je tomu napt. u slova mys, kdy v minulosti oznacoval
tento pojem jednoznacné drobné zviie, v sou¢asné dob& pro mladsi generaci je mys$ ozna-
¢enim pocitatového piislusenstvi. Plivodni obecné denotace slova zistala nezménéna, ale
pojem muze nabyvat i jiného vyznamu. (Pokornd, 2010)

V dusledku denota¢nich zmén se tak senior maze stat kulturnim cizincem. Hovofi se o
ztraté sociokulturni identity, jak uz bylo zminéno v kapitole 3.2 (Pokorna, 2010).

Vedle denotativniho, tj. toho, co uréity pojem oznacuje, ma smysl mluvit o vyznamu
konotativnim (miZeme se setkat i s vyznamem psychologickym).

e

. Konotace oznacuje rozsah myslenek, piedstav, citi a hodnoceni, kterd se seskupuji
okolo uréitého slova (slovniho spojeni)™ (Planava, 2005, s.38).

To znamend, Ze slova mohou vyvolavat u riznych lidi odlisné, ¢asto i protikladné a
neslucitelné city, hodnoceni, postoje, coz mize vést nejen k nedorozumeni, ale 1 ke sportiim
a konfliktim. Nékterd slova pro nds maji silny emoc¢ni néboj, pozitivni i negativni, jina
vnimame zcela neutrdlné. Konotativni vyznam slov je proménlivy, z&visly na naSich Zivot-
nich zkuSenostech. Ptiklad: v rozhovoru se zmini slovo ,,matka®”, jednomu z komunikuji-
cich se vybavi dobra, ochranujici, citliva a laskava Zena, druhému se vsak vybavi Zena
chladna, trestajici a nespravedliva. Pokud si komunikujici nevysvétli, jak dané slovo vni-
maji, mize dojit ke vzdjemnému nepochopeni.

mwonsroe[q]

Pri skupinové terapii dochdzi mezi uicastniky ke konfliktu. Jedna ze seniorek hovori o
svém deétstvi, vzpomind na svoji matku, kterd byla citliva a laskavd Zena, ochranujici a
pecujici o vSechny své déti. Jeden z ucastnikii skupiny zacne na klientku kiicet, Ze to neni
pravda, klientka se rozpldace, ostatni klienti jsou neklidni, nerozumi tomu, co se déje. Kricici
klient nastvané odejde ze skupiny. Pozdéji se pracovnice s klientem setkd a ptd se, co se na
skupiné stalo. Klient se rozpovida o svém détstvi, ze kterého vyplyne, Ze vyriistal v rodine,
kde ,,vladla* chladna a nespravedlivé trestajici matka. Klient, protoZe se hure ucil, byl
matkou fyzicky denné trestdan, coz pozdeéji vedlo k jeho utéku z domova. S matkou se nikdy
nesmiril, prestoze jej v dospélosti kontaktovala, klient nemél potiebu ji vidét. Kdyz pred 20
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lety zemrela, klient se to dozvédél az po pdar mésicich, v té dobé mu to nevadilo, prislo mu,
Ze si to zaslouzZila. Ted ho to spis mrzi, Ze se nemél prileZitost s matkou usmirit a rozloucit.

|
Co je to denotace a konotace? Co zplisobuji tyto jevy v komunikaci se seniorem?

6.2.1 VECNA CAST SDELENi

dopousti pracovnik ve vécné ¢asti sdéleni. Problémy v obsahové ¢asti se pak promitaji do
vz4jemné interakce obou komunikujicich.

Nejéast&jsi chyby ve vécné strance sdéleni (Spatenkova, Kralova, 2009):
¢ neusporadané myslenky pied zahdjenim komunikace,
e nepresné vyjadrovani,
e snaha vlozit do sdéleni pfili§ mnoho informaci,
e piili§ mnoho informaci, které nemaji pro seniora vzajemnou logiku,
e bez ohledu na porozuméni na stran¢ seniora informac¢ni zahlceni,
e nedostate¢né vnimani reakci seniora na sde¢leni.

Schulz von Thun (in Slowik, 2010) poklada za kritéria srozumitelnosti jakéhokoli
sdéleni nasledujici charakteristiky:

e jednoduchost (pfiméienost véku, schopnostem apod.),
e uspotadanost (jasna a ptehledna struktura sdéleni),
e podnétnost (emocni stranka sd€leni, jeho zajimavost a aktualnost).

Chybna verbalni komunikace mtize byt intenzivnim zdrojem poSkozeni seniora pracov-
nikem, jedna se o tzv. sororigenii. Slovo pracovnika neptisobi jako lék, ale naopak, zpiso-
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buje napéti, nejistotu, obavy. Senior je vice vnimavejs$i na znepokojivé vyroky o svém zdra-
votnim stavu. A v neposledni fadé mohou verbalni komunikaci se seniorem komplikovat
také dalsi nesvary, ke kterym patii: piikazovani, kazani a moralizovani, souzeni, kritika,
obvinovani, podcefiovani, povySovani se, srovnavani s jinymi nebo s osobou pracovnika,
vyrusovani soukromymi telefonaty, ironie, nevhodny humor, etiketizace, stereotypizace,
nesoustfedni na komunikaci, domysleni vyznamu sdéleni, nenaslouchani, skakéani do feci,
nedostatek empatie, netrpélivost, lhani atd. (Spatenkové, Kralova, 2009)

Jaké vyroky pracovnika mohou poskodit seniora?

6.3 Umeéni kladeni otazek

S verbalni komunikaci Gzce souvisi uméni kladeni otazek. Je to také jedna ze zakladnich
dovednosti pomahajiciho pracovnika.

Zakladnim predpokladem toho, aby otazka vyvolala patii¢nou odezvu, je, Ze spliiuje tyto
pozadavky (Nelesovska, 2005):

e primérenost (s ohledem na vek, uroven védomosti, zkuSenosti, situaci atd.);

e srozumitelnost a stru¢nost (vhodna slovni zésoba a vyjadfovani, ve vétach a sou-
vétich musi byt zachovan smysl a podstata otazky, se srozumitelnosti souvisi i
spravna vyslovnost);

e jednoznacnost (pro ziskani jednoznac¢né odpovédi je nutné polozit jen jednu
otdzku, dbat na spravné poradi otdzek, zohlednit ¢asovy odstup, situaéni kontext
apod.);

e vécna spravnost a presnost (spravné a piesné pojmenovani skute¢nosti);
e jazykova spravnost (dodrzovat feCovou kulturu a uroven, Cistotu a spravnou
skladbu jazykového projevu, spisovnost, pfiméfené pouzivani specifického slov-

niku klient).

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),
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e terapeutické (tazatel Casto chce jen potvrdit nazor, ktery jiz ptedem ma),

e terapeuticko-sokratovské (vychazeji z predpokladu, Ze tazatel nevi odpovéd’, ale
dotazovany odpovéd’ vi, je to prece jeho zkuSenost, vyznam, vyklad). Terapeuticko-
sokratovské otdzky maji v rozhovoru s klientem 1€¢ivé ucinky. Piisobi ptiznive pre-
devsim z toho divodu, Ze davaji klientovi moznost se svobodné vyjadiovat, vysveét-
lovat, objasnovat. Nemusi se branit a lhat.

Spatenkova a Kralova (2009) doporuduji pii rozhovoru se seniorem pouzivat nasledujici
poradi:

e zaénéte s obecnymi otevienymi otazkami,

e poté se presuite ke specifickym otevienym otdzkam,

e pouzivejte predevsim otazky ,,co, kdo kdy, kde a jak*,

e vyhnéte se otdzce ,,proc™,

e pomozte seniorovi se zorientovat ve spektru moznych odpovédi,

e pro ovéieni a naslednou sumarizaci pouzivejte uzaviené otazky,

e auvédomte si, Ze je rozdil mezi vyslychanim, kladenim otazek, dotazovanim, pta-
nim se vyptavanim.

Jaké jsou pozadavky na otazky, aby vyvolaly patti¢nou odezvu?

6.3.1 TYPY OTAZEK

Vétsina autori odborné i laické literatury se shoduje na zékladni typologii otazek: ote-
viené a uzaviené. Dale se mizeme v riiznych zdrojich setkat s dalSim ¢lenénim otazek na:

e objastujici,
e usmérnujici,
e potvrzovaci,

¢ naléhajici, nabadajici,
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e ovliviyjici,

e konstruktivni,

e projektivni,

e zizracné,

e meéfici,

o dobré x Spatné (nestastné),
e piipravené X spontanni,

e piimé X nepiimé,

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

e sugestivni,

e manipulativni,

e dvoji vazba (ambivalence),
e dvoji past,

e feCnické otazky.

6.3.2 UZAVRENE OTAZKY

Matousek a kol. (2003) uvadi, Ze pokud nejde o sbér anamnestickych dat, nemély by se
v poradenském rozhovoru objevovat ve velkém mnozstvi otdzky uzaviené, tj. takové, na
které je nutno odpoveédét jednoznacnym zpisobem. Cilem uzavienych otazek je ziskat spe-
cifické informace. Odpovédi na otevienou otazku byva ¢asto ,,ano™, nebo ,,ne”, piipadné
,hevim®, nebo ,,nechci odpoveédét™. Uzaviené otazky mohou také nabizet alternativu bud’
—anebo. (Planava, 2005) Ptimé dotazovani vS§ak muze byt pro klienta neptijemné, muize se
citit ohroZeny a ve snaze se chranit pouzije klient 1zi.

Priklady uzavienych otazek:

o Byl jste u lékare?

e Mate néjaké pribuzné?

o Chcete byt radéji doma nebo v domové pro seniory?
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e Budete to jist?
o  Chcete mrkev nebo hrdsek?

U seniorti mohou uzaviené otdzky vyvolavat nejistotu, obavaji se jednoznacné odpo-
veédi, ptipadné maji strach, jestli odpovi spravné podle ptedstav dotazujiciho se. Na stranu
druhou, pfi narusenych komunika¢nich schopnostech seniora je nutné vyuzit uzavienych
otazek k ujisténi, zdali pracovnik pochopil potieby seniora spravné. Uzaviené otazky tedy
maji nezastupitelné misto v komunikaci pro usmérnéni a upiesnéni komunikace a ujisténi
se o0 vyznamu sdéleni.

Uzaviené otazky by vSak nemély pievazit v komunikaci do té¢ miry, Ze se odpovédi kli-
enta zuzi na ,,ano-ne-nevim*. Poté uz pracovnik ani na odpovéd’ klienta ne¢ekd a odpovida
za klienta. Tento postup patii mezi devalvaéni mechanismy, klient piestava byt dilezity,
pracovnik pouze vykonava pracovni ukony na klientovi.

O

Priklad nevhodné pouzZitych uzavienych otdzek: Pracovnik se ptd klientky (85 let, dg.
demence): ,, Uz jste dojedla pani Novdakova? Ano nebo ne? “ Klientka se diva na talir se
zbytky jidla, premysli a pak odpovida: , Ano ... ne ... jeSté jsem nejedla. “ Pracovnik rea-
guje: ,, Ale to vite, Ze uz jste pani Novdakova jedla. Mohu odnést ten talir? “ Klientka je
nespokojend, s krikem brani sviij tali, dozaduje se vecere. Dlouho trvd, nez se uklidni a
nechd se presvédcit, Ze jiz vecerela.

Priklad vhodné pouZitych uzavienych a otevienych otdzek: Pracovnik prichdzi 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. Viechno jste snédla, jak vidim. Jak vam to chutnalo? * Klientka se zamysli, vidlickou
prebirad zbytky na talifi a odpovi: ,, Bylo to dobré. “ Pracovnik se ptd: ,, Vidim, Ze vam jesté
na taliri zustaly brambory. © Klientka prikyvuje. Pracovnik. ,, Budete to jesté dojidat? ** Kli-
entka vrti hlavou. Pracovnik: ,, Ne? " Klientka vrti hlavou. Pracovnik: ,, Chdpu to tak, Ze uz
to dojidat nebudete? *“ Klientka odsunuje talii. Pracovnik: ,, Mohu vam tedy odnést talir?
Klientka prikyvuje a odchdzi v klidu do pokoje.

6.3.3 OTEVRENE OTAZKY

Je vhodngjsi pouzivat otazky oteviené, které poskytuji seniorovi manévrovaci prostor a
které mu také umoznuji, aby komunikaci smétoval k tématu, které je pro néj dulezité. Ote-
viené otazky umozuji se rozhovotit, diskutovat nebo jen tak povidat, uvoliluji atmosféru,
nabizeji sebeotevieni. Jsou spiSe vyzvou nez pokynem.
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Priklady otevienych otazek:

o (o se vam tady libi?

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

Vhodné zvolené oteviené otdzky mohou piedchéazet konfliktim. Spole¢nost TRIALOG
(Brno, 2000) nabizi ptiklady otevienych otazek:

o Jaké to pro vas je, jak na vas cela situace pisobi?

e (o to pro vas znamend?

o Jaky mdte pocit, kdyz ...?

o Mohl byste popsat, vysveétlit ...?

e Reknéte mi o tom vice.

o ysvétlete mi to prosim jasnéji.

o Co mate konkrétné na mysli, kdyz vikate ...7

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

o (eho sivazite, co ocekavdate od svého partnera, pritele, nadrizeného, souseda, spo-
lupracovnika, ucitele ...7

e (Covam to prinasi?

e Jak to na vds piisobi?

o Muzete vysvétlit, z jakého predpokladu jste vychdzel, kdyz jste ...?
o (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 ...?
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o Jaké mdte vyhrady?

o Jak jste chapal ten incident vy?

o Jejesté néco, co podle vas nevim nebo nechdpu a mél(a) bych védét a pochopit?
e Pokud jde o dohodu, co by mohlo byt pricinou selhani ¢i poruseni?

o Co by podle vdas mohlo ztiZit dodrzovani pravé dosazené dohody?

o Jak vysvétlite zménu ve vasem vztahu (chovani) vici nasi organizaci (zaméstnava-
teli, pratelum)?

o Co jim Feknete, kdyz se vds na to zeptaji?

Oteviené otazky mohou slouzit také jako opérné body v poradenském procesu (Ander-
sonova in Ulehla, 2005):

o Jak vas napadlo prijit sem za mnou?
o Jak bychom méli naseho spolecného setkani vyuzit?
o Je to, na ¢em ted spolupracujeme, opravdu to, co potrebujete?

o Jestlize neni, jak jinak bychom méli postupovat?

Co charakterizuje uzavienou otazku a co otevienou otazku? Uved'te ptiklady uzaviené
a oteviené otazky.

6.4 Doporuceni pro verbalni komunikaci seniorem

Gabura a Pruzinska (1995) doporucuji pii verbalni komunikaci s klientem dodrzovat
tyto obecné zasady:

e Hovofit jasné a srozumiteln¢, vyhybat se nardzkam, jinotajiim a nepfiméfenému
zevSeobeciiovani.

e Respektovat kapacitu klienta pochopit mluvené slovo i to, co se déje v poradenském
procesu.
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e Znat a respektovat specialni slovnik cilové skupiny (specialni vyrazy, slangy, Zar-
gony a dialekty), byt pfipraven na nezvyklé vyrazy.

e Pii kladeni otazek nebo vysvétlovani odborné problematiky dostate¢né vysvétlit
specidlni odborné vyrazy.

K dal$im z&dsadam pro pracovniky pii verbalni komunikaci se seniory patii:

e Pouzivejte slovnik, ktery je seniorovi znamy, vyvarujte se odbornych termint,
zargonu, slangu a elderspeaku. V piipadé nutnosti uzit odborné vyrazy pifime-
fené vysvétlete seniorovi, o co se jedna.

e Pii verbalni komunikaci se seniorem mé&jte na mysli denotativni a konotativni
vyznam slov tak, aby se ze seniora nestaval sociokulturni cizinec.

o Délka sdéleni by méla byt pfimétena délce sousttedéni seniora. Je vhodnéjsi uzi-
vat krat$i a obsahové srozumitelné véty, vkladat mezi né pauzu, aby mél senior
¢as vase sdéleni zpracovat.

e Nezahlcujte seniora velkym mnozstvi informaci najednou.
e V komunikaci se seniorem vyuzivejte pfedev§im oteviené otazky.

e Uzaviené otdzky vyuzivejte v komunikaci se seniorem pro usmérnéni a upies-
néni komunikace a uji$téni se o vyznamu sd€leni seniora.

e Vyvarujte se sugestivnich nebo manipulativnich otdzek. Méné vhodné jsou také
otazky vyzadujici volbu nebo ambivalentni. Tento typ otdzek miize vyvolavat u
seniort vy$§i miru nejistoty, izkosti az agrese.

e Otazky kladené seniorovi musi byt pfiméiené s ohledem na jeho vek, uroven
védomosti, zkusenosti, ale i jeho aktudlni Groven kognitivnich schopnosti.

e Otazky musi byt stru¢né, dostatecné srozumitelné a jednoznacné. Z toho vy-
plyva, Ze je vhodné polozit pouze jednu otdzku a pockat si na odpoved'.

e Pokladané otazky maji byt vécné spravné a presné, tzn. presné pojmenovat sku-
teCnost, vyhybat se ndznaklim, 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 pokladdany za vizitku hulvata.

77



VERBALNI KOMUNIKACE SE SENIOREM

Zamyslete se nad rozhovorem pracovnika a seniora. V jakych situacich dochazi k ne-
kongruentnosti pracovnika, tzn. k nesouladu verbalni a neverbalni komunikace? Jak na
tento nesoulad reaguje senior.

Ellsmonarrory ]

Sesta kapitola se zabyvala verbalni komunikace a vlivem denotace a konotace na komu-
nikaci. Dale se kapitola vénovala vécnému obsahu komunikace a jednotlivym typtim ota-
zek. Kapitola uvedla, jaké oteviené otazky je vhodné pouzivat pii komunikaci se seniorem.
V zavéru kapitoly studenti nalezli doporuceni pro verbalni komunikaci se seniorem.

o]

Co je to denotace a konotace? Co zplisobuji tyto jevy v komunikaci se seniorem?

e Denotace vyjadiuje vztah vyrazu k denotétu, tj. k tomu, co oznacuje. Néktera slova
se stejné piSou a vyslovuji, ale maji rozdilné vyznamy. Mladi lidé pouzivaji slova,
ktera se stejné piSou a vyslovuji, ale maji jiné vyznamy (napf. my$ — mys), ptipadné
uzivaji slova pfevzata z angli¢tiny (cool, btw apod.). V dusledku denotac¢nich zmén
se tak senior muze stat kulturnim cizincem. Hovofi se o ztraté sociokulturni identity.
Konotace oznacuje rozsah myslenek, ptedstav, citd a hodnoceni, ktera se seskupuji
okolo urcitého slova (slovniho spojeni). Nékterd slova mohou mit pro rtizné lidi
rizné silny emoc¢ni naboj, pozitivni i negativni, jind jsou vnimana zcela neutraln¢.
Konotativni vyznam slov je proménlivy, zavisly na nasich Zivotnich zkuSenostech.

Jaké vyroky pracovnika mohou poskodit seniora?

e Senior je vice vnimavéj$i na znepokojivé vyroky o svém zdravotnim stavu. Napf.
senior, ktery pfiSel z nemocnice s tim, Ze mu nic nefekli o jeho zdravotnim stavu,
pracovnik fekne: ,,no, tak to bude asi vazné, to mate jako ten déda z vedlejsiho po-
koje, taky mu nic netekli a do tydne umfiel”. Jedna se o sororigenii.

Jaké jsou pozadavky na otazky, aby vyvolaly patficnou odezvu?

e piiméfenost, srozumitelnost a stru¢nost, jednozna¢nost, vécna spravnost a piesnost,
jazykova spravnost
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Co charakterizuje uzavienou otazku a co otevienou otazku? Uved'te priklady uzaviené
a oteviené otazky.

Cilem uzavienych otazek je ziskat specifické informace. Odpoveédi na otevienou
otazku byva ¢asto ,,ano", nebo ,,ne”, ptipadné ,,nevim®, nebo ,,nechci odpoveédét™.
Uzaviené otazky mohou také nabizet alternativu bud’ — anebo. Ptiklad: Citite se
zdrav? UZivdte néjaké léky? Mate deéti? Oteviené otazky poskytuji seniorovi mané-
vrovaci prostor a umoziiuji, aby komunikaci sméfoval k tématu, které je pro ngj
dilezité. Oteviené otazky umoziuji se rozhovofit, diskutovat nebo jen tak povidat,
uvoliuji atmosféru, nabizeji sebeotevieni. Jsou spise vyzvou nez pokynem. Piiklad:
Jak se dneska mdte? Kde jste diive bydlel? Jaké jste mél drive zdajmy?
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7 AKTIVNIi NASLOUCHANI V KOMUNIKACI SE SENI-
ORY

[l wenvminconmrory ]

Pro kvalitni zvladnuti poradenského rozhovoru je pro pracovnika v poméhajicich profe-
sich nezbytné osvojeni si technik aktivniho naslouchani a dalsich metod poradenstvi. Tato
kapitola seznamuje studenty s jednotlivymi technikami aktivniho naslouchani a jejich ne-
dilnou soucasti, kterou je vyspéla schopnost empatie.

] e

Student po prostudovani této kapitoly:

e pojmenuje vyznam aktivniho naslouchani v komunikaci se seniorem;
e pouziva vhodné jednotlivé techniky aktivniho naslouchani pti komunikaci;
e pouziva schopnost empatie k optimalizaci komunikace se seniorem.

_

podpirny rozhovor, aktivni naslouchani, povzbuzeni, objasnéni, parafrazovani, zrca-
dleni, shrnuti, ocenéni, empatie, emoc¢ni inteligence.

7.1 Aktivni naslouchani v komunikaci

Socialni prace s klientem neobnasi jen povidani si na volné téma, ale také strukturova-
nou komunikaci, pomoci které pracovnik pomaha klientovi porozumét své problémové si-
tuaci, zvladat prekazky a postupné dojit k vyty¢enému cili. Proto pomahajici pracovnik
pottebuje k praci s klientem nejen vyspélé komunikaéni dovednosti, tzn. schopnost Cist
neverbalni signdly, vic neZ primérnou slovni zasobu a vyjadfovaci schopnosti, ale i speci-
alni komunikaéni dovednosti k vedeni rozhovort s klienty. S ohledem na komunika¢ni
zvlastnosti seniorli je potfeba, aby si pracovnik osvojil techniky aktivniho naslouchani,
které napomahaji strukturovat faze rozhovoru s klientem, a diky kterym muiZze pracovnik
predejit mnoha nedorozuménim nebo konfliktim. S aktivnim naslouchanim souvisi také
schopnost empatického naslouchani.
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Hajek (2006) popisuje aktivni naslouchani pracovnika v podptirném rozhovoru s klien-
tem nasledovné. Podpurny rozhovor je soucast procesu télesné zakotveného prozivani,
které ,,vede k rozpoznani urcitych principa v lidském prozivani a vede ke vhledu do Zivot-
nich situaci, k lep§imu zvladani Zivota a kultivaci osobni moudrosti* (Hgjek, 2006, s. 23).
Aktivni naslouchani v podptirném rozhovoru tedy probiha tak, Ze klient hovoii o svych
problémech a pracovnik mu nabizi o¢ni kontakt, davéa najevo svlij zajem o sdéleni, never-
balné jej povzbuzuje k dalsim vypoveédim, verbalné ptitakava (hmm, aha). Pokud se klient
odml¢i, pracovnik nevstupuje do hovoru a neptebira iniciativu, vyckava dalich sdéleni,
¢imz neodvadi zbyte¢né klienta od jeho pocitti tak, aby se ve spole¢ném mlceni pro klienta
oteviely nové moznosti, dalsi thly pohledu, jind souvislost.

e

Aktivni naslouchani je oznac¢ovano jako naslouchani zacastnéné. Vyznacuje se aktivi-
tou naslouchajiciho, ktery se snazi nejen vypravéjicimu porozumét, ale i se do néj veit'ovat
a aktivné pomoci specialnich technik se na rozhovoru podilet. (Planava, 2005)

Pozorné (aktivni) naslouchani je samo o sobé¢ 1é¢ivé tim, ze pracovnik vyjadiuje sou-
sttedény zajem o klienta a ze se klient miize s druhym podélit o problém (neni uz na pro-
blém sam. V chovani se naslouchéani projevuje o¢nim kontaktem, pfizpiisobenim hlasové
intenzity obsahu klientova vypravéni, zpisobem sezeni, vzdalenosti od klienta, zachdzenim
s tichem apod. (Timulak, 2006)

Matousek a kol. (2003) oznacuje naslouchani za dovednost, kterou je nutno péstovat. V
pomahajicich profesich je diraz kladen na aktivni naslouchani, protoze poskytuje klientovi
dostatek zpétnych vazeb od pracovnika. Klientova komunikace je povzbuzovana pomoci
technik: objasniovani, parafrazovani, reflektovani a shrnovani. Knoppova (in Matousek a
kol., 2003) fadi k dal$im osvédcenym technikdm: rekapitulaci, kotveni a zhodnoceni.

Pravidla charakterizujici aktivni naslouchani (Reznitek, 1994):

e Pracovnik je zaméfen na klienta a to, co ik 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 udrzuje o¢ni kontakt s klientem a je vnimavy k jeho neverbalnim signa-
lam.

e Pracovnik klade objastujici otazky, aby si upfesnil, co bylo fec¢eno.

e Pracovnik mluvi, aby dosahl lepsiho porozuméni, ne aby délal zavéry.
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e Pracovnik zrcadli klientovi, jak jeho sdéleni pochopil.

Co je to aktivni naslouchani?

7.1.1 POVzZBUZENI

Tato techniky slouZi k navazani kontaktu pracovnika s klientem, vytvotfeni ovzdusi di-
véry a bezpeci. Pracovnik projevuje zdjem o osobu klienta a jeho sdéleni, motivuje jej k
rozhovoru. V ramci povzbuzeni pracovnik (vysilac) vylad'uje klienta (pfijimac) k efektiv-
nimu komunikaénimu procesu. Povzbuzeni tvoii nejcastéji oteviené otazky, pozitivni sdé-
leni, ocenéni klienta apod.

Priklady povzbuzeni:

o Jsem rada, Ze jste za mnou prisel.

o Jakou jste mél cestu?

e Jsem rdda, Ze o tom chcete dnes hovorit.

o QOcenuji vasi odvahu o tom mluvit.

o  Chapu, Ze bylo tézké sem prijit, vazim si toho, Ze jste tady.
o Jsem tady pro vas. Naslouchdm.

o Jak vas napadlo prijit sem za mnou?

e Kdo vds do naseho zarizeni poslal? Kdo vam to poradil?

O

Klientka (68 let, zrakové postiZeni, omezeni hybnosti) prichdzi do krizového zarizeni
resit svoji problematickou situaci. Jeji syn ji doma psychicky i fyzicky tyrad, klientka uz nevi,
Jjak 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:
., Chapu pani Vodickovd, Ze nebylo jednoduché sem prijit. Ocenuji vasi odvahu o tom, co
se doma déje mluvit, jen tak vam miizeme pomoci. **
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7.1.2 OBJASNENI

Poté, co pracovnik klienta pozitivné naladil ke spolupréci, dochazi k otevieni hlavniho
tématu rozhovoru. Jedna se o kladeni predevsim otevienych objastiujicich otazek, ptipadné
uzavienych a usmérnujicich ze strany pracovnika. Oteviené otdzky zacinaji slovy: kdo, kdy,
kde, co, jak a souslovim mohla byste ..., povézte mi ..., $lo by ... apod. Pomahajici pracovnik
by se mél vyhybat otdzce proc, a to z toho diivodu, ze v dotazovaném vyvolava pocit viny,
pracovnik se tim stavi do role rodice, vySetfovatele.

Priklady objasnéni:

o Jak bychom méli naseho spolecného setkani vyuzit?

o  Covdas trapi? V cem vidite problém? S ¢im jste ve svém Zivoté nespokojeny?
e Kdy se to stalo?

e Jak casto se to stavad?

o Koho se to tyka?

e Kde se to stalo?

o  Komu to jesté vadi?

o (o si o tom myslite?

o Co mi o tom miiZete jesté rici?

e Reknéte mi o tom néco vic.

o Jak to vidite vy??

e

Klientka (68 let, obét domdciho nasili) poté, co se ji pracovnice zeptd, co pro ni miiZe
udélat, mici, nevi, jak zacit. Pracovnice vyuziva techniku objasnéni a klade klientce ote-
viFené otdazky. ,, Povézte mi pani Vodickovd vic o tom, co se doma déje. ... Jak casto se stavd,
Ze vas syn napadne? ... Jak to probiha? ... Kdy se to stalo naposledy?
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7.1.3 PARAFRAZOVANI

Klient se pomoci otevienych otdzek rozpovidd a pracovnik si potiebuje ovéfit, zda
spravné porozumél sdéleni klienta. Pracovnik formuluje vlastnimi slovy to, co slysel, za-
méfuje se predevsim na to, co klient fikd, ne na to, co si mysli a pocituje pracovnik. Je
na doslovny vyznam toho, co fika. Pracovnik parafrazuje klientovo sdéleni, aby dosahl
lep$iho porozuméni, ne aby d¢lal zavéry a hodnotil, co je spravné. Pti parafrazovani musi
pracovnik ziistat objektivni a nepokouset se vést klienta smérem, ktery povazuje sam za
vhodny. (De Vito, 2008) Pokud pracovnik dobie parafrazuje sdéleni klienta mize mu timto
zprostiedkovat objektivnéjsi nahled na jeho problematickou situaci. U nékterych klientl se
dostavuje aha-efekt a uvédoménd si vlastniho podilu na vyvoji udélosti.

Priklady parafrazovani:

o Jestli tomu dobre rozumim, tak vy rikdte ...?7

o Tak, vy si myslite, Ze ...? Je to tak?

o Iy Fikate, Ze ...?

e Pochopil jsem vas dobre ...?

e Jetotak Ze..?

e Pochopila jsem spravné, zZe byste chtél, aby ...7

e Ztoho, co Fikate mdam dojem, Ze byste potreboval ...?7

o Pokud dobre rozumim, domnivdte se, Ze ...?7

@ eopeee ]

Klientka (68 let, obét’ domdciho ndsili) odpovida vice ¢i méné strucné na oteviené
otdazky, pracovnice se doptava na dalst informace a déla si v pritbéhu rozhovoru pozndmky.
Svoji situaci klientka zakonci slovy: ,, VZdyt' vlastné o nic nejde, Ze ano? Miyj syn byl vzdycky
prchlivy. Co bych to byla za matku, kdybych ho vyhodila z bytu? Musim to néjak vydrzet.
Pracovnice parafrdzuje sdéleni klientky: ,, Pani Vodickovd, z toho co jste Fikala jsem po-
chopila, Ze bydlite se svym synem ve dvoupokojovém byté ... syn se pristéehoval pred 2 lety
... vy pobirdte starobni diichod a vas syn uz delsi ¢as nepracuje a nepobird ani Zadné davky

.. Zijete jenom z vaSeho diichodu, ktery pokud pred synem neschovdte, tak vam vsechny
penize vezme ... Fikala jste, Ze 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 ... hdzi po vas véci, bolestivé vds Stipe
do rukou a do zad, plive vam do jidla ... opakované, naposledy vcera, do vas strcil tak silné,
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az jste spadla na zem, kde vds nechal leZet hodinu bez povsimnuti, prestoze jste ho prosila
0 pomoc ... dneska jste odesla tajné z domu a bojite se vrdtit, protoZe syn vam rano rekl,
Ze vas stejné brzo zabije ... “. Kdyz pracovnice mluvi klientka prikyvuje a poté se rozpldace
a rika: ,,Jak to slysim, tak to ani neni mozné, Ze je to miyj Zivot ... to je hrozné poslouchat
... tak jsem si diichod neprestavovala ... syn slibil, Ze mi bude pomdhat ... ted se bojim ve
svém byté o Zivot ... uz dal nemiizu ... takhle ddl Zit nechci ... “.

7.1.4 ZRCADLENi (REFLEKTOVANI)

Zrcadleni patii mezi velmi obtizné techniky aktivniho naslouchani. V bézném mezilid-
ském hovoru jej lidé pouzivaji ziidka, citi se nejisté, ohrozen¢ a radéji méni téma hovoru.
Poté, kdy pracovnik parafrazoval sd€leni klienta a klient proziva aha-efekt, mize dochazet
k vice & mén& bouilivym emoénim reakcim u klienta. Ukolem pracovnika je zrcadlit
emoc¢ni projevy klienta. Pracovnik verbalné i neverbalné dava klientovi najevo, co vidi, jak
jeho sdéleni pochopil, ovétuje si, zda jej pochopil spravné, pokud ne, klient dostava piile-
zitost sdéleni nebo emocni stav upiesnit. (Matousek a kol., 2003) Oteviené pojmenovani
emoci umoziuje klientovi abreakci (1é¢ivé znovuproziti emoci spojenych s ndrocnou Zi-
votni situaci), ventilaci emoc¢niho napéti, zakotveni v realité¢ a rozumovy nadhled v atmo-
sféte pochopeni a divéry. Zrcadleni mize znamenat pritlom v rozhovoru s klientem.

Priklady zrcadleni:

o Vidim, Ze vas to velmi trdpi.

e Jevamto lito?

e Vnimam, Ze vas to velmi rozcililo.

e Vas to mrzi, vidte.

o (itite se v tom osamely?

e Pripadadte mi smutny.

o To pro vas bylo asi tézké.

e To bylo hrozné, vidte?

o (litil jste se ohroZeny?

e Bojite se toho?

e Mdte pravo byt nastvany!

85



AKTIVNI NASLOUCHANI V KOMUNIKACI SE SENIORY

B copees ]

Klientka (68 let, obét’ domdciho ndsili) se chouli na Zidli, vzdychd, posmrkavd, utird si
oCi, je ziejmé, ze se stydi plakat pred pracovnici. Pracovnice zrcadli pocity klientky:
., Chadpu, jak je pro vds tézké a bolestivé mluvit o tom, co se doma déje ... vnimam, jak jste
z toho smutnd ... Ze vds to hodné trapi ... nemusite se za své slzy stydét ... “. Klientka se
vdécné podiva na pracovnici a uz se nesnazi skryt slzy, place.

7.1.5 SHRNUTI

Po emocné narocné fazi rozhovoru, kdy klient projevuje silné emoce, dochdzi nyni k
postupnému vyjasiiovani problematické situace a pracovnik poskytuje klientovi komentar
k ptedeslému pribéhu rozhovoru, o dosazenych pokrocich, ptipadné o planech na piisti
setkani. Efektivitu poradenského procesu podpoti, pokud klient dokdze provést shrnuti sam
a uvédomit si posun ve vyvoji svého problému. Soucasti této techniky je i zadavani ukolt
klientovi, napt. uskuteénéni nékteré z aktivit, které mohou vést k vyteseni problematické
situace. Technika shrnuti (sumarizace) je nejcastéji vyuzivana pii sestavovani individual-
niho planu klienta nebo pii ikolové orientovaném ptistupu.

Priklady shrnuti:
e Dnes jsme probrali témata A, B, C, ta ostatni budeme veSit na dalsim setkdni.

o Domnivam se, Ze je cas shrnout nas rozhovor, aby bylo ziejmé, na cem ddle budeme
pracovat.

e Pojdme shrnout, co jsme do této chvile probrali.
o Dohodli jsme se tedy, Ze nejprve budete resit ...?
o Co udélate jako prvni, kdyz prijdete dnes domui?
o Je to, na ¢em ted spolupracujeme, opravdu to, co potrebujete?

o Jestlize neni, jak jinak bychom méli postupovat?

Qllrwmooisroe

Klientka (68 let, obét’ domdciho nasili) jesté poplakavd, ale md uz pevnéjsi hlas a do-
chazi k rozhodnuti, Ze situaci musi resit, protoZe se do bytu boji vrdtit. Pracovnice klientku
podpori v tom, Ze ani jako matka nemusi snaset domaci nasili od syna. Predklada ji riizné
moznosti feSeni situace, klientka zvaZuje, na co ma silu, co zvlddne. Pracovnice poté rikd:
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., Pani Vodickovd, pojdme tedy shrnout, co jsme do této chvile vSechno probraly, na cem
miizeme spolupracovat a co udéldate vy sama. Dohodly jsme se, Ze jesté dnes zajdete k lé-
kari, aby vas prohlédl a udélal zapis o zranénich, ktera vam syn zpiisobil. Dnes prespite v
nasem krizovém centru a zitra spolecné pijdeme k vam domii a za asistence policie ne-
chame vykdzat syna z domu.

7.1.6 OCENENI

Ptestoze rozhovor s klientem mohl byt ndro¢ny, plny negativni emoci, je potieba v za-
jmu dobré budouci spolupréce s klientem ocenit na zavér vse, co ocenit 1ze. Pracovnik oce-
nénim podporuje klienta k dal$i praci na svém problému a zvySuje pravdépodobnost, Ze
klient bude ochoten znovu ptijit. Je dilezité, aby ocenéni bylo realné, opravdové a kon-
gruentni.

Priklady ocenéni:

o Jsem rada, Ze jste mi to rekla.

o Je dobre, Ze jste nds na to upozornil.
o Tesi meé, Ze mdte ke mné duvéru.

o Cenim si vasich nazorii.

o Jsem rdd, Ze jste naSel cas a prisel.

e Bylo velmi cenné poznat vase ndzory.
e Jsem rdd, Ze jsme o tom mluvili.

o Nds dnesni rozhovor byl velmi ndrocny, chdpu, Ze nebylo lehké prijmout tyto infor-
mace. Velmi vas obdivuji za to, jak jste to zvlddl.

EEE

Pracovnice uzavird rozhovor s klientkou (68 let, obét’ domdciho ndsili) slovy: ,, Pani
Vodickova ... velmi vas obdivuji za to, Ze jste méla odvahu za mnou dnes prijit a rict, co vas
trapi ... cenim si vasi duvery ... dnes jste udélala diileZity krok proto, abyste svij problém
zacala resit a ve svém vlastnim byté se opét mohla citit bezpecné ... “.
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K ¢emu slouzi jednotlivé techniky aktivniho naslouchéni v rozhovoru?

7.2 Empatie a emocni inteligence

Empatie jako schopnost ¢lovéka je dlilezitou vybavou a vyznamnou pomitickou kazdého
pracovnika v pomahajicich profesich. Pomaha pracovnikovi navazat diivéryhodny vztah s
klientem, umoziiuje mu vstoupit do vnitiniho svéta klienta, Iépe porozumét jeho potiebam,
motivim, ciliim i zpGsoblim feSeni. Empatie je dilezita pro kvalitni poradensky vztah, ktery
muze klientovi pomoci piekonat prekazky a ukazat 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 se
skryva za jeho slovy. Nejde vSak o uplné ztotoznéni se s klientovym prozivanim, protoze
by se tak pracovnik mohl dostat do zajeti silnych pociti a nemél by jiz kapacitu pro pomoc
klientovi.

Pokud pracovnik reaguje na klientovy pocity, at’ jiz vyjadiené ptimo nebo nepiimo, je
dilezité, aby na né reagoval citlivé a se snahou o empatickou péci, tj. o skute¢né lidské
pochopeni a respektovani pociti. Reagovani na klientovy pocity ma nékolik funkci, napf.
umoznuje klientovi vstoupit do vnitinich zazitkl, potvrzuje klientovy pocity, napomaha
vyjadfovat pocity apod. (Timulak, 2006)

Empatie ptedstavuje schopnost vcitit se do pociti a jednani druhé osoby. Empatie je
soucasti emocni inteligence.

S empatii pracuje také nedirektivni na osobu zaméfena psychoterapie, podle autora Carla
R. Rogerse nazyvana terapie rogersovska. Na tomto pfistupu je charakteristické a zaroven
nosné a l1éCivé: autenticita (pravdivost, vérohodnost, ryzost, kongruence), empatie (vcit'u-
jici porozuméni), reflexe a plna akceptace a ucta ke klientovi (vielost). (Matousek a kol.,
2003)

v

Empatie prameni ze sebeuvédoméni: ¢im otevienéjsi jsme k vlastnim emocim, tim 1épe
dokazeme rozeznavat a chépat city ostatnich. Empatie patii mezi klicové vlastnosti emoc¢ni
inteligence.
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Empatie, tj. vnimavost k emocim jinych lidi je zakladni lidskou kvalitou. Empatie je
schopnost vcitit se do situace druhého ¢loveéka, ktera se rozviji pfes uvédomovani si vlast-
nich pocitl, jejich ventilovani a pojmenovani. Jestli ma ¢loveék dobré mezilidské vztahy,
zélezi do znacné miry na tom, je-li schopen vcitit se do emoci ostatnich a ptizptisobit tomu
své jednani. Pokud rozvijime empatii, rozvijime i emoc¢ni inteligenci. Aktivni naslouchéani
je zaklad pro komunikaci a pro rozvoj emocni inteligence

Emocni inteligence zahrnuje podle Golemana (1997) tyto skupiny vlastnosti:

e Znalost vlastnich emoci, sebeuvédoméni si svych vlastnich citti, schopnost vnimat
sdm 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 pln¢ ovladnout.

e Zvladani vlastnich emoci, uméni nakladat s city s ohledem na situaci. Je to uméni
setiast ze sebe dnes pocity uzkosti, sklicenosti ¢i podrazdénosti. Je to schopnost
ovladnout svoji naladu, schopnost ovliviiovat kvalitu svého mysleni, a ani v té¢Zkych
chvilich neztracet nad¢;ji.

e Schopnost sam sebe motivovat, zapojit emoce do naseho snazeni, nevzdavat se

J 24

tvari v tvar obtizim a frustraci, jediné tak mizeme néceho dosahnout. Tato schop-
nost je ¢asto nazyvana vnitini motivace.

Co je to empatie a jak souvisi s emo¢ni inteligenci?

|
Sedma kapitola se zabyvala aktivnim naslouchanim a jeho vyznamem v komunikaci se
seniorem. Dale se podrobn¢ vénovala jednotlivymi technikami aktivniho naslouchani a pfi-

kladim vhodnych vyrok. V zavéru kapitoly jsou studenti seznameni se dtlezitou roli em-
patie v rozhovoru a béhem aktivniho naslouchéni.

|
&9
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o]

Co je to aktivni naslouchani?

e Aktivni naslouchani je oznacovano jako naslouchani zac¢astnéné. Vyznacuje se ak-
tivitou naslouchajiciho, ktery se snazi nejen vypravéjicimu porozumét, ale i se do
n¢j veitovat a aktivné pomoci specidlnich technik se na rozhovoru podilet. Klien-
tova komunikace je povzbuzovana pomoci technik: povzbuzeni, objasnéni, parafra-
zovani, zrcadleni, shrnovani a ocenéni.

K ¢emu slouzi jednotlivé techniky aktivniho naslouchani v rozhovoru?

e Povzbuzeni slouzi k navazani kontaktu s klientem, vytvaii ovzdusi davéry. Objas-
néni znamena kladeni otevienych otdzek a mapovani situace (problému klienta).
Pouzivaji se piedevsim oteviené otazky. Parafrazovani vede k lepS§imu porozuméni
sdélovaného. Zrcadlenim dava pracovnik najevo, Ze vnima emo¢ni projevy klienta,
Ze je spravné pochopil, pojmenovani pociti umoznuje 1é¢ivé znovuproziti emoci.
Shrnuti informuje klienta o dosazenych pokrocich, o planech na pfisti setkani. Oce-
néni dava klientovi podporu k dalsi praci na svém problému, povzbuzuje jej k zi-
votu.

Co je to empatie a jak souvisi s emo¢ni inteligenci?

e Empatie, tj. vnimavost k emocim jinych lidi je zakladni lidskou kvalitou. Empatie
je schopnost vcitit se do pocitli a jednani druhé osoby, do situace druhého ¢loveka,
ktera se rozviji pfes uvédomovani si vlastnich pociti, jejich ventilovani a pojmeno-
vani. Emoc¢ni inteligence zahrnuje znalosti vlastnich i cizich emoci, zvladani vlast-
nich i cizich emoci a schopnost sdm sebe motivovat, tj. vnitini motivaci.
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8 ZASADY A CHYBY V PORADENSKE PRACI

onimme oy ][]

Osma kapitola poukazuje na obecné predpoklady, zasady a chyby v poradenské praci,
které uzce souvisi s komunika¢nimi dovednostmi pracovnika. V neposledni fad¢ se studenti
seznami s etickymi zasadami pfi vedeni rozhovoru se seniorem.

ooy ]

Student po prostudovani této kapitoly:

e 7nd piedpoklady a zasady poradenské prace;

e dokéaze pojmenovat chyby v komunikaci a navrhuje, jak jim predchazet;
o respektuje etické zasady pii komunikaci se seniory;

e aplikuje vhodné komunikacni strategie se seniory.

|
weomsiommerory [
zéasady poradenské prace, rogersovsky ptistup, chyby v poradenské praci, etické zasady.

8.1 Predpoklady a zasady v poradenské praci

Podle Novosada (2009) existuji nezbytné predpoklady poméhajiciho pracovnika pro
efektivni a profesionalni jednéni s klienty:

e vzdy si uvédomovat sdm sebe a znat své ,.slabiny®,

e ziskat a udrZet si ditvéru lidi, umét se ovladat, nenechat se vyprovokovat,

e nezapominat na podvédomé motivy lidského chovani,

e uvédomovat si, Ze nepfiméeiené, iracionalni chovani jedince mtize byt maladap-

tivni reakci ¢i formou vyrovnani se s naro¢nou, extrémni Zivotni situaci nebo
muze byt projevem maladjustace,
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e Dbyt schopen se pfimétené prosadit,

e neignorovat, ale rozvijet Zadouci vlastnosti usnadiujici jednani s lidmi, tj.: au-
tenti¢nost, bezprosttednost, emotivnost, schopnost empatie, neziikat se konfron-
tace, angazovat se pro urcity cil, myslenku, konkrétnost, otevienost.

Zasady poradenské prace podle Novosada (2009):
e navazani kontaktu,
e navozeni spoluprace,
e duvéra, pravda s perspektivou,
e realisticky optimismus,

e porozumét znamena pomoci.

Pi komunikaci se seniorem dodrzujte nasledujici zasady (Ulehla, 2007; Hauke, 2014):
e Pozorné naslouchejte, co senior rika.
e Soustavné davejte najevo svij zajem o jeho vypravéni.
e Pomahejte klientovi formulovat, co by mohl chtit.

e Nedavat rady, pokud o né senior nestoji. Pracovnikovi nendlezi seniorovi fi-
kat, co déla Spatn¢ a jak jinak by mél zit. Pokud pracovnik za¢ne seniorovi davat
rady poté, co mu senior zacne vypravet o svych problémech, zaru€ené ztrati se-
niorovu divéru.

e Nabizejte pomoc v tom, ¢eho senior chce dosahnout.

e Respektovat klienta. Kazdy ¢lovék ma pravo na své vlastni vnimani svéta. Uko-
lem pracovnika je pochopit svét seniora a byt co nejlepSim pravodcem.

e Vnimat prani seniora a brat je vazné a s respektem.

e Pracovat s pribéhem seniora. Pracovnikovi nendleZi feSit, zda ma senior
pravdu.

e Vyjasnujte svou pozici, své moznosti.
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e Nechtit byt zachrancem a re§it problémy za druhé.

e Nerikat devalvacni véty typu ,,zitra bude 1épe®, ,,to si tak neberte®, ,,jste jeste
mlady, procpak byste umiral* apod. Tyto komentéie vnima senior jako neuctivé,
znehodnocujici trapeni seniora.

e QOcenujte vSechny dosazené zmény a pozitiva.

e Komunikovat s klientem zpusobem odpovidajicim jeho véku. Senior s de-
menci neni dite, ale osmdesatilety clovek s bohatymi Zivotnimi zkuSenostmi.

e Nelitujte ¢asu, dobré ptipojeni ho spousty usetii jinde.

Kazdy, kdo pracuje s lidmi, ma mit dle vyse uvedenych zésad a pifedpokladii schopnost
jednat s lidmi, pozitivné plsobit na jejich nazory i postoje a ovladat zasady dobré komuni-
kace. Tyto dovednosti neziska pracovnik jen odbornym vycvikem a vzdélavanim, ale je
nutné také mit jistou davku nadani, praxe a zivotnich zkusenosti.

8.1.1 ROGERSOVSKY PRISTUP JAKO PREDPOKLAD OPTIMALNi KOMUNIKACE SE
SENIOREM

Nezbytnou soucasti komunikace je i psychologicka slozka, protoze do komunikace vzdy
vkladdame svoji osobnost. Proto je vhodné se podivat na komunikaci v poradenském pro-
cesu se seniorem 1 z hlediska psychologické teorie. S ohledem na specifika komunikace se
seniory se jevi jako optimalni pfedpoklad rogersovsky pfistup.

Predstavitel humanistického pfistupu Rogers ptredpokladal, Ze ¢lovéka ovliviluje za-
kladni motivaéni sila, tj. tendence k aktualizaci a zdGraznoval, Ze na zaklad¢ sebezkuSenosti
je ¢lovek schopen rozvoje. S vlastnim rozvojem vznika potieba pozitivniho ocenéni. Ro-
gers kladl diraz na terapeuticky vztah, zranitelnost klienta, autenticitu, nepodminéné
pozitivni ocenéni a empatii. (Prochaska, Norcross, 1999)

Rogersovsky ptistup podle Vybirala (2005) klade diraz na:
¢ naslouchani jako aktivni slozku komunikace,

¢ Dbyt autenticky, zlistat sam sebou, tzn. uvédomovat si své vlastni prozitky a moci
je vyjadfit,

e akceptaci, respektovani a piijeti druhého,

e ocenéni ve smyslu pozitivniho povzbuzeni, které podporuje rist a rozvoj ¢lo-
véka,

e empatii, tzn. vnimani partnera v komunikaci tak, jako bychom byli na jeho
misté, ve stejném emocionalnim stavu pfi zachovani vlastni integrity.
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Vymétal (in Venglafova, Mahrova, 2006) shrnul pravidla rogersovského rozhovoru
pro pomahajici pracovniky:

mluvte pfirozenym jazykem, dbejte na to, aby vam senior rozumél,
pouzivejte kratsi véty, které neodvadéji pozornost od obsahu;
vyhybejte se cizim sloviim a odbornym vyrazim;

mluvte konkrétné a jednoznacné;

ponechejte dostatek prostoru seniorovi,

bud’te ti, kdo empaticky naslouchaji, akceptuji seniora a umi ocenit a povzbudit.

K rogersovskému piistupu patii také prace s tichem, které je nedilnou soucésti komu-
nikace se seniorem. Mlceni mize byt nejdilezitejsi soucasti naslouchéani, dava cas k pre-
mysleni, zapamatovani, formulaci odpovédi apod. Ml¢eni mize byt znamenim, Ze sdéleni

bylo pro seniora velmi emotivni, jindy senior ml¢i, aby se vyhnul sebeodhaleni nebo tématu
spojencho s tzkosti.
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Doporuceni pro praci s ml¢enim (Spatenkova, Kralova, 2009):

Zkuste pochopit, co senior svym ml¢enim sdéluje.

Pozorujte seniora, v§imejte si jeho neverbalni komunikace.
Poskytujte seniorovi zpétnou vazbu o tom, ¢eho jste si vSimli.
Pouzivejte spise oteviené otazky nez uzaviené.

Miceni mize byt ndsledkem emociondlniho zahlceni seniora, poskytnéte mu cas
a prostor, aby své emoce mohl ventilovat.

Pokud je ml¢eni snahou seniora o vyhnuti se odhaleni né¢jaké soukromé infor-
mace, ujistéte ho o své diskrétnosti a dopfejte mu cCas, aby k vam ziskal pocit
davery a mohl se oteviit.

Miceni mlize byt vyrazem snahy seniora chranit sam sebe, zmirnéte jeho tizkost
a ujistéte ho své diveéryhodnosti.

Jestlize je ml¢eni snahou seniora vyhnout se diskusi, respektujte to. Mozna prave
ted’ neni na komunikaci vhodna doba nebo situace.
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Jaké jsou zasady poradenské prace?

8.2 Chyby v poradenské praci

Podle Novosada (2009) brani v navazani dobrého kontaktu mezi pracovnikem a klien-
tem tyto prekazky:

e dogmatismus a dirigovani; pracovnik je v roli nadtizeného, vSechno vi a zn4,
klient nema pravo na sviij nazor a své postoje;

e bleskové diagnézy; pracovnik omracuje klienta bleskovymi diagnézami, ukon-
¢uje rozhovor, a tim se Casto pfipravuje o podstatna fakta a skutecné jadro pro-
blému;

¢ nachytani; pracovnik se chyta nedokonalych formulaci klienta nebo rozpornych
vyrok, ¢ini neopravnéné zaveéry;
e zevSeobecnovani, bagatelizace; pracovnik poukazuje na stejné nebo jesté veétsi

problémy jinych lidi, ,,zmenSuje* problém klienta;

e zvelic¢eni zasluh; pracovnik prehnané zdiraziiuje vlastni zasluhy na feSeni situ-
ace klienta;

e moralizovani a kategorické hodnoceni; pracovnik je spiSe v roli rodice, ohdni
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, potlacuje 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 pro-
blémem zahltit;

e abstrakce, neprimérena odbornost; pracovnik hovoii s klientem nesrozumi-
teln€, pouziva abstrakce, teoretické ¢i védecké pojmy;
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e chozeni kolem horké kase, odvedeni hovoru, pozornosti jinam; pracovnik
pusobi bezradné, zmatenég, neprofesionalng, vzbuzuje v klientovi pocit beznadéje
a nefesitelnosti situace.

,,VSechny zminované praktiky maji jedno spole¢né: Klient se uzavird do sebe, citi se
ménécenny, selhavajici, nepochopeny a porazeny, ztraci divéru v moznosti pomoci, vazne
vzajemna komunikace a jeji informacni, sdélovaci hodnota je snizena.” (Novosad, 2009,
s.120) Prevenci tvorby piekazek je nejen odbornost pomahajiciho pracovnika, sebezkuse-
nostni vycvik, dalsi vzdélavani, intervize a supervize, ale zdvazek dodrzovat etickych zasad
pfi jednani s klientem.

Qlrwmoosroe

Priklad zevseobecnovani a bagatelizace: Klientka (74 let, pohybové obtize) si stéZuje
pracovnikovi, Ze ji boli nohy. Pracovnik se citi ve stresu, potiebuje rychle odejit, nemd cas
vyslechnout si klientku, a proto komunikaci urychli slovy: ,, Pani Novdkovd, tady boli nohy
kazdého ... i mé ... co byste chtéla ve svém véku ... jestée miZete chodit o berlich, tak to
nebude tak zlé.

Vagnerova (2008) vidi jako hlavni prekdzky ve spolupraci a komunikaci se seniory pie-
devsim ve:

e fenoménu zvécnéni (hovoteni o seniorovi jako o véci),

e pseudofamilidrnosti a infantilizaci vici seniorim (oslovovani seniora: ,,babi®,
»deédo®, ,.papanicko®, ,,ru¢icky a nozicky* apod.).

[Olfomrsovasroe ]

Priklad fenoménu zvécnéni, pseudofamilidrnosti a infantilizace: Klientka (85 let, upou-
tand na luzku, komunikacni obtiZe) md byt prevezena k oSetieni. Pracovnik ukazuje na po-
stel klientky a sdéluje ve dverich druhému pracovnikovi: ,, Tohle prevezte na ctyrku. *“ Kdyz
zacne klientka pri prevozu vydavat zvuky, které svédci o jeji nespokojenosti, pracovnik se
na ni obrati se slovy: ,, To bude v pohodé, babco, jenom se trosilinku projedeme a do obéda
Jste zpatky!** Poté si pracovnik zacne prozpévovat néjakou pisnicku a odvazi klientu k oset-
reni. Klientka je po celou dobu neklidna, nespolupracuje pri oSetieni. Pracovnik sdéluje
své dojmy kolegum: ,, ta baba ze dvojky byla dneska fakt protivna!“
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Uved’te nekteré z chyb (ptekazek) v komunikaci se seniory.

8.3 Etické zasady

Socialni prace je zaloZena na hodnotach demokracie a socialni sluzby musi byt posky-
tovany v souladu se v§emi pravnimi ptedpisy, platnou legislativou a lidskymi pravy. Soci-
alni pracovnici proto dbaji na dodrzovani lidskych prav u skupin i jednotlived, tak jak jsou
vyjadeny v Charté lidskych prav Spojenych narodii a v Umluvé o pravech ditéte. Zakladem
pro realizaci vSak musi byt obecné platné etické principy. Pro nékteré skupiny pomahayji-
cich pracovnikt jiz byly oficialné vyhlasené a schvalené etické kodexy. Zakladni etické
zasady je potiebné dodrzovat nejen vici klientiim, ale i v interpersonalnich vztazich pra-
covnikt. (Malikova, 2011)

Etické kodexy obecné maji vymezovat hodnoty, principy a zasady chovani a jednani
osob v urcitém profesnim ¢i instituciondlnim kontextu. S timto zdmérem vznikl i1 Eticky
kodex socialnich pracovniki v Ceské republice, ktery v roce 1995 vytvofila Spolenost
socialnich pracovniki. Eticky kodex socidlnich pracovnikl slouzi jako opora a ochrana
socialnich pracovnic a pracovniki pti vykonu prace a soucasn¢ fungovat jako voditko pro
dodrzovani zasad etického pfistupu ke klientim, zaméstnavateli, kolegiim, spolecnosti a v
neposledni fadé k sobé samym.

e

Eticky kodex je soubor norem a pravidel, kterd jsou dodrzovéna pii poskytovani soci-
alni sluzby a zarucuji napliiovani Standarda kvality socidlnich sluzeb. Eticky kodex obsa-
huje etické zasady, pravidla etického chovani sociadlniho pracovnika, etické problémové
okruhy a zavér.

|
Podle Malikové (2011, s.54) k zédkladnim obecnym etickym zasadam pii poskytovani so-
cidlni sluzby patii:

e Nezneuzivani nepiiznivé socialni situace klienta k nabizeni pro néj nevyhodnych
sluzeb.

e Neprojevovat pohrdani a neuctu viici osob€ v nepiiznivé socialni situaci.



ZASADY A CHYBY V PORADENSKE PRACI

e Nebagatelizovat problémy osoby v nepfiznivé socidlni situaci, nezlehCovat jeji si-
tuaci.

e Projevovat respekt a tictu osob& v nepiiznivé socialni situaci.

e Nabidnou vice moZnosti pomoci a dat prostor k tomu, aby si osoba v neptiznivé
socialni situaci mohla sama vybrat zptisob pomoci, ktery ji nejvice vyhovuje.

e Poskytnout dostatecny rozsah duilezitych informaci o nabidce socidlnich sluzeb po-
ttebnych pro z4jemce, zadatele ¢i klienta k rozhodovani.

e Nezamlcovat dulezité informace.
e Nepodvadét klienta.
e Vést seridzni jednani a nabidnout vhodné formy pomoci.

e Respektovat rozhodnuti, vybér a postup pomoci pozadovany osobou v nepiiznivé
socialni situaci.

e Nekritizovat, neodsuzovat, nezesmésiovat, neponizovat atd.*

Co je to Eticky kodex socialnich pracovnika?

e

Prostudujte si znéni Etického kodexu Spole&nosti socidlnich pracovnikti CR, ktery je
dostupny v LMS. Jak jsou etické zasady aplikovany na vasem pracovisti viici klientim pti
poskytovani socidlnich sluzeb, ale i v interpersonalnich vztazich a ve vzdjemném ptistupu
mezi pracovniky? Zaméite se na etické problémové okruhy popsané v kodexu a zamyslete
se, se kterymi se nejcast&ji v praxi setkavate.

Popiste na konkrétnim piikladu komunikace se seniorem dodrzovani zasad poradenské
prace a etickych zéasad a oznacte i pfipadné chyby.
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wriiarroy ]

Sedma kapitola se zabyvala obecnymi ptedpoklady a zdsadami poradenské prace. Dale
pak chybami a ptekazkami v navazani kontaktu a poradenské praci. V zavéru se studenti
seznamili s etickym kodexem a etickymi zdsadami poradenské prace.

o

Jaké jsou zasady poradenské prace?

e navazani kontaktu, navozeni spolupréace, diivéra, pravda s perspektivou, realis-
ticky optimismus, porozumét znamena pomoci

Uved'te nékteré z chyb (piekdzek) v poradenské préci se seniory?

e fenomén zvécnéni, pseudofamilidrnost, infantilizace, zevSeobeciiovani, bagate-
lizace, dogmatismus a dirigovani, bleskové diagnézy, nachytani, zveliceni za-
sluh, moralizovani a kategorické hodnoceni, monologizace, pfisna racionalizace,
projekce a identifikace, abstrakce, nepiiméfena odbornost, chozeni kolem horké
kase, odvedeni hovoru, pozornosti jinam

Co je to Eticky kodex socidlnich pracovnika?

e Eticky kodex je soubor norem a pravidel, kterd jsou dodrzovana pii poskytovani
socialni sluzby a zarucuji naplinovani Standardt kvality socialnich sluzeb. Eticky
kodex obsahuje etické zasady, pravidla etického chovani socialniho pracovnika,
etické problémové okruhy a zavér.
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9 PORADENSKY ROZHOVOR SE SENIOREM

T

V zavérecné devaté kapitole se studenti seznami s jednotlivymi fazemi poradenského
rozhovoru se zaméteni na specifika rozhovoru se seniorem. Zvladnuti jednotlivych fazi
rozhovoru predpoklada osvojeni si vSech znalosti a dovednosti z pifedchozich kapitol této
studijni opory, tzn. respektovani specifik komunikace se seniorem, znalost potfeb seniord,
vhodné pouzivéani neverbalni komunikace a optimalni nastaveni verbalni komunikace. Stu-
denti se v ramci této kapitoly dozvi, jak vhodné nac¢asovat komunikaci a jak pouzivat tech-
niky aktivniho naslouchani v jednotlivych fazich rozhovoru. Studenti se také dozvi, co je
to aktivni informovéni klienta a pro¢ neopomenout fazi reflexe.

]

Student po prostudovani této kapitoly:

e pojmenuje jednotlivé faze poradenského rozhovoru;

e dokaze vhodné naCasovat rozhovor se seniorem;

e dokaze aplikovat jednotlivé techniky aktivniho naslouchani béhem poradenského
rozhovoru;

e dokdaze pii rozhovoru se seniorem zohlednit specifika komunikace se seniory a pou-
zivat vhodné komunikac¢ni néstroje a strategie.

rozhovor, nacasovani, ptiprava, otevieni jednani, aktivni informovani, dojedndvani a

vyjastiovani, ukonceni rozhovoru, reflexe.
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9.1 Rozhovor

L [

Rozhovor je dorozumivani, rozmlouvani dvou nebo vice osob, jde o sdélovani a sdileni
pocitd, nazort, zkusenosti nebo nadéji. Jde o to, aby se komunikujici lidé pochopili, piijali,
podepfteli nebo si navzajem poskytli zpétnou vazbu. Komunikace se odehrava v roving slov,
ale zaroven probiha na neverbalni Grovni. Projev klienta vnima pracovnik vzdy jako celek.
(Novosad, 2009)

Poradensky rozhovor je zakladni metodou socialni prace (Novosad, 2009).

Pro kvalitni priitbéh rozhovoru seniory je nutné védét, jaky rozhovor chceme s klientem
vést. I pti rozhovoru, kdy si jen tak s klientem popovidame, je potifeba mit doptedu ptipra-
vené téma nebo témata rozhovoru. Zaroven je potieba znat ucel a cil rozhovoru. Klevetova
a Dlabalova (2008) rozeznavaji rozhovory dle ucelu a cile:

e edukaéni — vzdelavaci: pracovnik informuje klienta o poskytovanych sluzbach, o
vikendovém programu, o oSetfovani rany, o pomickach apod.;

e zaucelem ziskani oSetfovatelské anamnézy: pracovnik ziskava informace potiebné
ke stanoveni problémt, které budou dale feSeny;

e naslouchajici: senior se potfebuje vypovidat, pracovnik aktivné nasloucha;

e podporujici: pracovnik podporuje, povzbuzuje a pomaha seniorovi, ktery si neveri,
7e néco zvladne (napt. aktivizaéni cviceni, rehabilitaci apod.);

e motivyjici: pracovnik motivuje seniora k dodrzovani 1é¢ebného nebo osetiovatel-
ského rezimu, k plnéni individualnich cilii stanovenych v sociadlnim poradenstvi
apod.

Zakladni metodou socialni prace s klienty je poradensky rozhovor. Socialni poraden-
stvi je zaloZeno na komunikaci, jejiz kvalita ovliviiuje hned v zarodku efekt poradenského
procesu. (Novosad, 2009) Uméni vést poradensky rozhovor je nezbytnou dovednosti po-
mahajiciho pracovnika, kterd zahrnuje sebepoznani pracovnika, vyspélé komunikac¢ni do-
vednosti, asertivitu, aktivni naslouchéni, rozvinutou schopnost vciténi se do druhé osoby
(empatie) a ptedevsim znalost specifik cilové skupiny — tj. seniort.

Vengléaifova a Mahrova (2006) klasifikuji komunikaci podle charakteru rozhovoru na tfi
druhy:
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¢ Socialni komunikace, ktera predstavuje bézny rozhovor probihajici mezi klien-
tem a pracovnikem. Tyto rozhovory probihaji pti béznych dennich ¢innostech,
jako je napft. prochdazka, uklid pokoje, uprava ltizka, oSetiovatelska ¢innost apod.

o Specificka (strukturovani) komunikace je konkrétné zaméteny rozhovor se
stanovenym cilem. VétSinou byvaji klientovi sdélovany dilezité informace, za-
mérem muze byt i spole¢na dohoda apod. Tento typ rozhovort se odehrava pii
jednani se zajemcem o sluzbu, projednavani osobniho cile klienta, zjistovani po-
tteb, planovani, nabizeni nové sluzby, objasnovani zmén, hospitalizace, zjisto-
vani spokojenosti atd.

e Terapeutickd komunikace je rozhovor mezi pracovnikem a klientem, jehoz
podstatou je ucelné a efektivni poskytovani podpory a pomoci klientovi v tizivé
situaci.

K ¢emu slouzi v socialni praci rozhovor?

[Olfowrsovasrioe ]

Pracovnik pomdhd klientovi (82 let, zrakové obtize, omezeni hybnosti) s presunem z po-
koje na zahradu, klient je upoutan na vozik. Béhem cesty se klient rozpovidda o zahrade,

kterou mél u domu, ve kterém zil 50 let. Pracovnik jej pozorné poslouchd, doptava se na
podrobnosti. Behem rozhovoru se ukdze, Ze klient ma stdale velké védomosti o péstovani
ovocnych stromui, je rdd, Ze miiZe pracovnikovi poradit s vybérem vhodnych stromii do jeho
zahrady. I pozdéji se klient zajimd, jak se dari stromiim na zahradé pracovnika a pracovnik
mu ochotné popisuje, jak jeho zahrada vypadd, co zrovna kvete apod. Pracovnik se stal
,,ocima " klienta. Mezi pracovnikem a klientem vznikd pouto. Klient citi k pracovnikovi dii-
véru, a proto vyhledd pracovnika s Zadosti o pomoc pri FeSeni konfliktu s rodinou.

9.1.1 SPRAVNE NACASOVANi ROZHOVORU

Komunikace se seniory ma sva specifika, proto je dalezité pfizptsobit vzajemnou ko-
munikaci rytmu a poZadavkam seniora. Spatné nadasovani muze priibdh komunikace vy-
razné negativné ovlivnit, proto je nékdy vhodné&jsi komunikaci pterusit nebo odlozit na
pozdgji, kdy budou podminky piiznivejsi.

Podle Spatenkové a Kralové (2009) se rozlisuji étyfi aspekty nacasovani:
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o Casovy aspekt piedstavuje dobu, kdy miZe komunikace probihat, napf. urgity
usek dne (rano, po obéd¢, vecer apod.), pracovni dobu (rezim na odd¢€lent, struk-
tura pracovni doby apod.), danou situaci (vhodna chvile, pfipravenost seniora
apod.).

e Obsahovy aspekt se dotyka toho, co ma byt sdéleno s ohledem na zajem a pii-
pravenost seniora.

¢ Kontinualni aspekt souvisi s tim, co situa¢né i déjoveé komunikaci ptedchazelo.
Napt. pracovnik se dostal do psychické nepohody po konfliktu s kolegou a pti
bezprostiedné probihaji komunikaci se seniorem se hromosvodech jeho $patné
nalady stal prave senior.

¢ Subjektivni aspekt znamena, Ze kazdy vnima ¢as jinak, svym zplsobem, zv1asté
seniofi ziji v .,jiném* ¢asoprostoru.
9.1.2 DOPORUCENi PRO VHODNE NACASOVANi KOMUNIKACE SE SENIOREM
¢ Respektujte rezim dne. Seniorovi poméh4, pokud komunikaci zahajujete/ukon-
¢ujete odpovidajicim pozdravem (Dobré rano, dobry vecer apod.), 1épe se zori-

entuje a strukturuje svij cas.

e Zvolte si pro komunikaci vhodny ¢as s ohledem na vSechny aspekty nacaso-
vani. Subjektivni pocit ¢asové tisné u pracovnika devalvuje komunikaci se seni-
orem.

e Respektujte provoz a rezim v zarizeni. Pro rozhovor zvolte ¢as, kdy neprobi-
haji jidla, procedury, vizity apod.

e Zajistéte vcasnou informovanost seniora, oSetfujiciho personalu i sebe. In-
formace, které jsou vc€as sdélené, jsou i Iépe akceptovatelné.

e Nevyjadrujte se predc¢asné k nicemu, co nemite ovéreno.
e Duvérujte sdéleni seniora a véas na né reagujte.

e Najdéte si ¢as na komunikaci se seniorem. (Spatenkova, Kralova, 2009)

Jak $patné nacasovani ovliviiuje komunikaci se seniorem?
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9.2 Faze rozhovoru

Podle Matouska (2003) mé rozhovor ivodni, jadernou a zavéreénou fazi. Uvodni faze
je zaméfena na navazani kontaktu, rozptyleni obav klienta, poloZeni zakladu pro vz4jem-
nou duvéru, vzajemné naladéni komunikujicich osob. V tivodni fazi se ziskéavaji zdkladni
udaje o klientovi. Jadrem rozhovoru je zjistovani oéekavani a zakdzky klienta, tzn. jasna
formulace a upfesnéni zakazky, odstranéni neredlnych nadéji, zaméfeni na cil. Zavér roz-
hovoru patii rozlouceni, uvolnéni napéti, kroky k vyladéni pro dalsi spolupréci.

Faze 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 — vsSe co se d¢je pred prichodem klienta, ikolem pracovnika v této fazi je
veédét, co je za¢ a ¢im pomaha;

e otevieni — spole¢nd prace s klientem, pracovnik vytvari bezpeci pro klienta;

¢ dojednavani— cilem je, aby pracovnikovi i klientovi bylo jasné, co pracovnik mtize
nabidnout a co si klient pieje;

e pribéh rozhovoru — jde o dosazeni spole¢ného cile vyfeSenim problému;
¢ ukonceni — ovéieni uspéchu a zhodnoceni spole¢né prace;
e priprava — dal$i vzdélavani pracovnika, seberozvoj, supervize a ptiprava.

V odborné literatuie se lze setkat s riznymi nazvy pro jednotlivé faze poradenského
rozhovoru, cile jednotlivych fazi se vétSinou shoduji. V dal§im textu budou piedstaveny
jednotlivé faze poradenského rozhovoru podle tohoto ¢lenéni:

1. faze — Piiprava na jednani

2. faze — Otevieni jednani

3. faze — Dojednavani a vyjasnovani
4. taze — Ukonceni jednani

5. faze — Reflexe
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9.2.1 FAZE PRIPRAVY NA JEDNANI

V této fazi ma pracovnik cas ke své ptiprave, ale i mista, kde bude probihat rozhovor.
Rozhovor se seniorem mize probihat i ve spolecenské mistnosti, venku na zahrad¢, na la-
vicce v parku apod., zkratka kde je prioritou, Ze se senior citi dobie, bezpecné a na pracov-
nikovi je, aby zajistil, Ze pfi rozhovoru nebudou ruseni.

Cilem faze pFripravy na jednani je, aby se pracovnik pfipravil na rozhovor se seniorem,
vyc¢istil komunika¢ni kanal (vétrani, svétlo, teplo, uklid, obclerstveni, neruseni zvenci
apod.), zajistil bezpecny prostor pro rozhovor, vyhradil si dostatek ¢asu na rozhovor, pro-
myslel si, o ¢em chce se seniorem mluvit, jaky je cil setkéni, se seniorem, zvazil, na co se
chce zeptat, pfipravil si otazky, pottebné pracovni materialy, pfipadné informacéni materialy
pro seniora a ptepnul mobilni telefon na diskrétni rezim. V neposledni fadé musi pracovnik
myslet i na své potieby, predevsim fyziologické, tzn. odskocit si na WC, zajistit pitny re-
Zim, piipravit sebe sama (zklidnéni, naladéni) apod.

,Profesionalni rozhovor vedeme s imyslem dosdhnout konkrétniho cile. Dosazeni cile
je prizptisobena struktura rozhovoru a ptipravené sady otazek, kterymi pracovnik smétuje
k dosazeni stanoveného cile.” (Hauke, 2009, s.86)

T

Pracovnik prisel z diivodu zpozdéni viaku pozdeé do prace. Obvykle chodi cca 30 minut
pred zahdjenim pracovni doby, uvari si kavu, procte si spisy objednanych klientii, pripravi
si mistnost na prichod klienta a ma vétsinou i ¢as s kolegy probrat aktudlni novinky z prdce
i soukromi. Kdyz uriceny pracovnik dobéehl do prdce, sedél na chodbé u jednaci mistnosti
prvni klient. Jednalo se o seniora (73 let, dg. nedoslychavost, po CMP potiZe s hybnosti
pravé casti téla), zdjemce o ndstup do pobytového zarizeni, se kterym pracovnik mél dnes
sepisovat smlouvu. Pracovnik si uvédomil, Ze smlouvu zapomnél vcéera vytisknout. PFi pri-
chodu pracovnika se klient podival na hodinky (schiizka méla zacit pred 20 minutami), vstal
a bylo zrejmé, Ze ocekdva pozvani do kanceldare. Pracovnik se citil provinile, tak se dival
do zemé, seniora letmo pozdravil a zacal se rychle omlouvat za pozdni prichod a vysvétio-
vat, Ze musi jesté smlouvu vytisknout, at’ jesté chvili senior pockd. V casové tisni pracovnik
zapomneél, Ze senior md potize se sluchem. Pracovnik v domnéni, Ze informace probéhla,
odesel do své kanceldre, aby vytiskl smlouvu. Po cca 10 minutdch, kdy se vratil zpét k jed-
naci mistnosti, uz zde senior nebyl. Ndasledné pracovnik zjistil, Ze senior odeSel, protoze
Spatné slysel pracovnikem sdélovanou informaci. Senior ze sdéleni pracovnika slysel pouze
to, Ze doslo ke zpozZdeéni smlouvy, proto musi na ndstup do zarizeni jesté pockat. Ndsledné
pracovnika stalo velké usili znovu se seniorem navdzat vztah, prestoZe se omluvil za své
Jjednani, senior byl po ndstupu do zarizeni dlouho nediivérivy nejen k pracovnikovi, ale ke
v§em pracovnikum zarizeni.
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Co je cilem faze ptipravy na jednani?

9.2.2 FAZE OTEVRENIi JEDNANI

Prvnim cilem faze otevieni jednani pfi rozhovoru seniora s pracovnikem je vytvoteni
bezpecné a diveéryhodné atmosféry a navazani vztahu. Pokud senior nema k pracovnikovi
daveéru, nic mu nesvéti. Bez davéry nelze vytvorit kvalitni vztah. K tomu je potifeba védomi
toho, co pracovnik miize klientovi nabidnout a co od pracovnika senior o¢ekava. (Kleve-
tova, Dlabalova, 2008)

Na pocatku rozhovoru je nutné vytvofit prostor pro sdéleni seniorovych potieb spole-
¢enskym zahdjenim rozhovoru. Pracovnik se nejprve predstavi, ptipadné ptipomene seni-
orovi své jméno a pracovni zafazeni. Pracovnik pouzivé ptiméfeny pozdrav a osloveni se-
niora. Pozor na neprofesiondlni, neetické a osobnostn¢ devalvujici osloveni typu dédo,
babi. S klientem se vzdy domluvime, jak si pfeje byt oslovovan. Nabidneme seniorovi
misto k sezeni, pracovnik si sedd tak, aby o¢i klienta i pracovnika byly ve stejné vysi a
klient dobie vidél oblicej pracovnika. Dale je vhodné seniorovi sdélit, kolik mame ¢asu na
rozhovor.

Ve fazi otevieni jednani pracovnik vyuziva techniky aktivniho naslouchani povzbuzeni,
ktera vede k vyjadieni upfimného zajmu pracovnika o klienta, pfedmét hovoru, podnécuje
klienta k dalsimu hovoru. Pokud pracovnik nevyplituje anamnesticky dotaznik nebo neo-
vétuje si jina data o klientovi, je vhodné pouzivat oteviené otazky.

K otevieni jednani jsou vhodné oteviené otazky:
o Jak se mdte?
o Jak se vam dari?
o Jak se dnes citite?
o Jakvam dnes je?
o (o je uvas nového?
o Co pro vas mohu udélat?

Druhym cilem faze otevieni jednani je na zaklad¢ zjiSténi potieb seniora vyjasnit si
jednoduse, o€ tady bézi a jak to bude probihat. Pracovnik by mél popsat svou ulohu, kom-
petence, jak mize byt seniorovi napomocen nebo co uz neni v jeho kompetenci. Podle
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Timuléka (2006) by mé&l mit pracovnik skute¢nou snahu byt ndpomocen seniorovi, to zna-
mena, Ze prvoradym zajmem pracovnika by mélo byt pomoci seniorovi, a ne Ze jej na se-
niorovi néco zajima, ze se chce o ném néco dozvédét apod.

Podle Matouska (2003) je nesmirné diilezité nechat seniora, aby se nejprve pokusil sam
najit feseni situace. Vlastni ndvrhy seniora podpoiené pracovnikem posiluji nadéji, Ze se
jich senior bude drzet. Z jednani se seniorem muze také vyplynout, Ze senior aktualng ne-
hleda feseni svého problému, ale potieboval s nékym sdilet své pocity a myslenky.

Dulezitou soucasti otevieni jednani je neverbalni komunikace. Pozorné vnimani a vy-
hodnocovani neverbalnich signalt a sdéleni je pro pracovnika velmi pfinosné a mtze do-
kreslit mnoho nejasnych detailti o pfibéhu a stavu seniora. Pracovnikovi se otevira dalsi
cesta k seniorovi, dal$i moznost porozumét, o co jde.

Vhodné/nevhodné neverbalni signaly pracovnika:

e piimétreny oéni kontakt vyjadiuje ochotu angazovat se v komunikaci, ucast, za-
jem, upfimnost; naopak nedostatek o¢niho kontaktu svéd¢i o nezajmu, neupiim-
nosti, 17i; stejné jako pfemira o¢nich kontaktl vyjadiuje nezdvoftilost, netaktnost,
zlost;

e nerusivy, uklidiiyjici odstin hlasu podporuje divéru; nevhodny je hlasity silny
ton sveédéici o agresivité, tendenci ovladat, uplatiiovat silu; tichy ton mize vzbu-
zovat nezajem, odmitnuti, rezignace;

e piiméfeny a empaticky vyraz obli¢eje rozviji komunikaci; klienta brzdi zamra-
¢enost, nejistota, zdéSeni, neadekvatni reakce, napt. ismev pii tragickém sdéleni,
nelibost, Gnava;

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

e pozice téla signalizujici bezpeci, otevienost, spolupraci; nevhodna je konfron-
tace pfi Celnim sezeni, naruSeni blizkosti a otevienosti pres stll, vyjadieni nad-
Fazenosti;

e nerusivy, pfijemny, sympaticky celkovy zjev a obleceni; nevhodna je tizkostliva
dokonalost, lezérnost, ptezdobenost, neupravenost, zanedbanost, provokativni,
urdzlivy zjev.

Spatenkova a Kralova (2009) doporucuji pracovnikiim v této fazi:

e Chovejte se k seniorim zdvotile.
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e Dopfejte seniortim pocit, Ze jsou to respektované lidské bytosti.
e Snazte se porozumét tomu, co vam senior sdéluje.

e Pozorné poslouchejte to, co vam senior sdéluje.

e Vsimejte si i toho, co vam senior sdéluje neverbalné.

e Drzte se daného tématu.

e Poskytujte seniorovi zpétnou vazbu.

e Davejte verbalné i neverbalné najevo, Ze seniora soustiedéné poslouchate a ro-
zumite obsahu sdélovanych informaci.

e Bud'te autenticti a upfimni, seniofi budou védét, ze jste daveéryhodni.

e Vykonavejte svédomité své povinnosti.

Jaké otazky jsou vhodné ve fazi otevieni jednani? Jakou techniku aktivniho naslouchani
je vhodné v této fazi pouzivat?

9.2.3 FAZE DOJEDNAVANIi A VYJASNOVANI

Faze dojednavani a vyjasnovani slouzi k dojednani cili spole¢né prace a hledani toho,
na ¢em bude pracovnik se seniorem dale pracovat (Hauke, 2014).

Pracovnik v této fazi pokracuje v technikach aktivniho naslouchani — objasnéni, para-
frazovani, zrcadleni. Technikou objasnéni pracovnik ziskava informace, hleda nové sou-
vislosti, klade oteviené otdzky, ptipadné uzaviené, zjistovaci, usmernujici apod. Technika
parafrazovani dava seniorovi zp€tnou vazbu o tom, zZe mu pracovnik naslouchd a rozumi.
Pracovnik si ovéfuje, zda jeho slova spravné chéape. Pracovnik tiké& seniorovi vlastnimi
slovy, co si mysli, Ze senior prave fekl, dava tim seniorovi moznost, aby se piesnéji vyjadril.
Pracovnik vhodnym pouzitym parafrazovanim snizuje napéti v komunikaci. Technikou zr-
cadleni dava pracovnik seniorovi najevo, Ze chape, jak se citi, uznava, ze jeho pocity jsou
opravnéné, neni potieba je skryvat ani se za né omlouvat ¢i dokonce stydét (Planava, 2005).
Tim, Ze pracovnik pojmenuje, co druhy asi citi, ddva mu tim moznost jej poopravit. Pojme-
novani pocitt obvykle pfindsi seniorovi ulevu.
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I

Aktivni informovani piedpoklada viru pracovnika ve schopnost seniora rozhodovat, co
je pro n&j dobré. Zplnomocriuje seniora k tomu, aby sam popsal sviij svét, sva prani a osobni
cile.

V ramci faze dojednavani a vyjasiiovani musi pracovnik myslet na tzv. aktivni informo-
vani. Kladené otdzky jsou postaveny tak, aby to byl sdm senior, kdo zredukuje $ifi svych
osobnich piani s ohledem na nabizené sluzby zatizeni. Pfiblizuje pracovnikovi svét seniora,
jeho vidéni véci a udalosti, jeho potfeby a ptani.

Otazky vhodné pro aktivni informovani seniora:
o Co potrebujete, aby se vam lépe Zilo?
e S ¢im potiebujete nejvice pomoci?
e Kdo vSechno vam pomdhd?
o Co vds zaujalo na nabizenych sluzbdch nasi organizace?
o Jak se vam darilo celou svou situaci zvladat az doposud?
o O jakych jinych mozZnostech reSeni jste jiz uvazoval?

V ramci aktivniho informovani musi pracovnik disledné se seniorem rozliSovat pro-
stitedky a cile. Dodrzovat ndvaznost na piedchozi témata. Pfedavat informace po troskach
a vzdy znovu ovefovat, jak jim klient rozumi. Dtlezité je opakovani informaci, zvlasté pti
dlouhém jednani se seniorem. Dale pak predavani informaci ve formé a podob¢ seniorovi
pristupné. Pracovnik si uvédomuje, Ze piijeti novych informaci, které opravuji a dopliuji
seniorovy stavajici informace, neni snadné. Konkretizace spoc¢iva v tom, Ze podle toho, co
se pracovnik dozvédél o pranich, potfebach a osobnich cilech seniora, mize formulovat
nabidku sluzby a v postupnych krocich spole¢né se seniorem formulovat, jak konkrétné
bude sluzba probihat, co konkrétniho ma splnit, podle ¢eho se poznd, Ze funguje dobie, co
délat, kdyz se ukaze, Ze nefunguje podle ocekavani apod.

Co je cilem aktivniho informovani?
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9.2.4 FAZE UKONCENi JEDNANI

Pracovnik vyuziva techniky aktivniho naslouchani — shrnuti a ocenéni. Pracovnik pfi
shrnuti zopakuje klidnym hlasem dulezité myslenky, fakta a pocity. Pracovnik nebo senior
popise dosazeny pokrok a spole¢né zakonéi jednu ¢ast jednani a piejdou k dalsi (opousti
nepodstatnd témata). Shrnuti vede i k nastinéni budoucnosti, zda se poradensky proces
timto ukon¢i nebo dojde k opakovanému jednani se seniorem. Pokud shrnuti provadi se-
nior, ma pracovnik moznost si ovéfit, cemu senior rozumél, co pro n&j bylo dulezité, co si
pamatuje, nad ¢im bude uvazovat. Senior mize také dostat domaci ukol, tzn. to, nad ¢im
bude do ptistiho setkani s pracovnikem piremyslet nebo co konkrétniho udéla. Dilezitou
soucasti faze ukonceni je ocenéni seniora, napt. za aktivni Gcast na jedndni, ochotu fesit
svlij problém, novy pohled na situaci, pozitivni piistup apod. Ocenéni musi byt vérohodné.

Technice ocenéni je blizky i princip vyjadieni autentickych pozitivnich emoci pracov-
nikem v podptirném rozhovoru (Hajek, 2006). Pokud pracovnik vyjadiuje radost, podporu,
ocenéni, ptijemné prekvapeni z chovani klienta, posiluje tim seniorovo sebevédomi, upev-
nuje vhodné zptisoby jednani a podporuje seniorovo zvladani problematickych situaci.

Pokud se vztah pracovnika a seniora z jakychkoli diivodd narusi a neni v moznostech
pracovnika to aktualné zménit (napf. se citi ohrozen, je zaujaty apod.), pak by mél nepro-
dlené jednani seniorem ukoncit. Je nutné doporucit seniorovi jiného pracovnika nebo orga-
nizaci a o v§em ucinit zapis ve spisu seniora. Pro porozuméni situaci je vhodné konzultovat
ptipad s dalSimi pracovniky, piipadné si vyzadat supervizi.

Jaké techniky aktivniho naslouchani je vhodné pouzit ve fazi ukonceni jednani?

9.2.5 FAZE REFLEXE

Po ukonceni jednani s klientem je ¢as na pracovnikiv zapis do spisu i vlastni poznamky.
V této tazi je dilezité, aby pracovnik provedl reflexi celého poradenského procesu a poucil
se z ni. Sebereflexe vlastni prace je zasadni podminkou pro to, aby pracovnik svymi skutky
opravdu pomahal a nezil pouze ve zdani poméhani. (Hauke, 2014) Pro odborny rust je di-
lezité vénovat reflexi dostatek Casu, piipadné k retlexi pouzit kolegti ¢i supervize. Podstatné
je, co se datilo, kudy vedly uspésné cesty, jak se podatilo ptekonat uskali, které postupy
byly efektivni, ale také jaké strategie se ukazaly brzdici. To vSe je dileZitou cestou k pro-
fesionalizaci pomahajiciho pracovnika.

Do faze reflexe patii i intervizni setkani s kolegy, pti kterém dochazi ke sdileni priibéhu
poradenského procesu, pojmenovani piekdzek, sebereflexe vlastni prace, hledani dalSich
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moznosti, jak pracovat s klientem apod. Odbornou formou reflexe je externi supervize or-
ganizace a jejich pracovniki (blize o supervizi viz kapitola 1.1.3).

9.3 Doporuceni pro vedeni rozhovort 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 dalsi nezbytné strategie a zasady pro pracov-
niky pfi rozhovorech se seniory:

e Pii komunikaci se seniorem s jakymkoli druhem zdravotniho postizeni je nutné
zvolit takovou strategii, kterd odpovida jeho handicapu vzhledem k osobnosti,
druhu a zévaznosti konkrétnich vad nebo poruch, a predevsim jeho vlastnim ko-
munika¢nim schopnostem a preferovanym formam dorozumivani. Nejveétsi re-
spekt si zaslouzi komunikace s lidmi postizenymi dusevnimi poruchami, de-
menci apod. Fyzicky vék seniora ma pti volbé adekvatnich komunikaénich pro-
jevl veétsi vahu nez vSechny ostatni faktory. (Pokornd, 2010)

e Pii komunikaci se seniorem zaujméte postaveni nebo posezeni tvaii v tvar tak,
aby senior dobfe vidél vas oblicej a piipadné mohl odezirat (Pokorna, 2010).

e Na zacatku komunikace se predstavte, nechte seniora zopakovat své jméno.

e Zjistéte, jak si senior preje byt oslovovan. Pfi komunikace se seniorem, ktery ma
doprovod, komunikujte pfimo se seniorem, ne s jeho doprovodem. Komunikujte
vzdy jen s jednou osobou.

e Pracujte citlivé s Casem, pro uspéSnou efektivni komunikace se seniorem je po-
tteba dostatek ¢asu. Vzhledem ke zménam kognitivnich funkci je nutné respek-
tovat princip zpomaleni. (Kalvach, Onderkova, 2006)

e Pracujte se svymi predsudky a stereotypy vii€i senioriim, predchéazejte projevim
ageismu. Naucte se rozumét svym postojiim, myslenkam, sami sobg.

e Naslouchejte tomu, co senior skutecné fika. Nehodnot'te, nekritizujte, nekarejte.

e Bud'te pfipraveni na agresivni nebo impulzivni reakce ze strany seniora. Neberte
si zlost seniora osobné, uvédomte si, ze senior se zlobi na situaci, ne na vas.

e Vyjadiujte bez agrese své kladné i zaporné postoje. (Klevetova, Dlabalova,
2008)
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e Neobavejte se fici, Ze nerozumite sdéleni seniora, pozadejte opakované o vysveét-
leni.

e Nejste-li si jisti svoji odpoveédi na otdzku seniora nebo nevite-li, jak reagovat
béhem hovoru, radéji chvili ml¢ky premyslejte, ptipadné sdélte seniorovi, Ze si
pottebujete odpoved’ kratce promyslet (Pokorna, 2010).

¢ Umoznéte seniorovi hovofit o jeho pocitech a potiebach a zajistéte podle moz-
nosti jejich splnéni (Kelnarové, 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 piirozeného socidlniho prostiedi (fotogra-
fie, pfedméty, domaci mazlicci, blizei lidé, vzpominky apod.).

e Zapojujte seniora do rozhodovaciho procesu ohledn¢ jeho dennich aktivit (napf.
traveni volného Casu, volba jidla, oblec¢eni apod.). Dle fyzickych moznosti umoz-
néte seniorovi zazit pocit uzitecnosti.

e Dulezité informace z rozhovoru se seniorem zapiste a piedejte na konci rozho-
voru ve forme stru¢ného a piehledného zapisku s kontaktem na vasi osobu.

e Komunikace je pro seniory nejlepsim lékem na osamocenost, je divodem k ak-
tivni existenci a také prevenci psychické a socialni dezintegrace. Casto sta¢i jen
velmi jednoduché projevy zadjmu a naklonnosti. (Slowik, 2010)

e A pamatujte, Ze jednou vyicend slova jiz nelze vzit zpét, proto si vzdy nejprve
rozmyslete, co chcete fict, anebo je vhodné&jsi mlcet. Senior oceni vasi rozvaz-
nost a rdd s vdmi budete jen tak sedét a mlcet.

@f-oeeiw= ]

Klientka (81 let, psychicky i fyzicky stav bez vétsich obtizi) si prisla za socidalnim pra-
covnikem postéZovat na svoje dcery, Ze ji nenavstévuji v domové pro seniory tak casto, jak
by si prestavovala. Snazi se jim pordd pomdhat, prepsala na né rodinny diim, dala jim
v§echny nasetrené penize, kdyz ji néco zustane z diichodu, tak jim to hned posle. Za to oce-
kava, Ze se na ni prijedou podivat vicekrdt nez jednou za mésic. V ramci rozhovoru se roz-
vypravéla o své rodiné, o svéem manzelovi, ktery pred 10 lety zemrel, o bohatém kulturnim
a spolecném Zivoté, kterym Zila, kdyZz byla mladsi. Behem vzpomindni na manzela si popla-
kala, Ze ji tady nechal samotnou. Pracovnice klientku neprerusovala v jejim vypravéni, ob-
Cas prikyvla, udrzZovala ocni kontakt, podala kapesnicky. Pomoci otevienych otdzek po-
vzbuzovala klientku k vypravéni, respektovala jeji slzy. Kdyz se pak klientka odmlcela, pra-
covnice parafrdzovala jeji sdéleni a zrcadlila emoce, ujistovala se, Ze dobre pochopila, co
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Ji chce klientka sdélit, tzn. Ze se citi osaméld, Ze je ji smutno po manzelovi, a Ze by chtéla
vice vidét svoje dcery, jak je ziejmé, Ze ji to trdpi. Klientka prikyvovala a poté rekla, Ze to
vlastné ani nechce resit, Ze dcery jezdi, jak miizou, jedna ma plno prdace s opravami domu
a ctyrmi détmi, druhd dcera jesté studuje, a Ze je to tak v poradku, mladi se maji vénovat
svym vécem. Je vSak rada, Ze to mohla pracovnici Fict, md pocit, Ze ji chdpe, a Ze ji nevadi,
Ze je takova ,, ubrecend babka*. Pracovnice ocenila pohled klientky na svoji situaci a ujis-
tila i, Ze slzy ke smutku patri a je v poradku plakat, kdyz to tak citi. Poté pracovnice nabidla
klientce moznost, Ze se spolu podivaji na kulturni a spolecenské akce, které nabizi domov
nebo, které se konaji v ramci mésta. Klientka se podivovala nad tim, co se v§echno kolem
ni déje, komentovala to tak, Ze byla tak upnuta na navstévy svych dcer, Ze zapomnéla Zit.
Klientka spolecné s pracovnici prosly nabidku a klientka si odnesla informacni letdky, ze
kterych si pozdéji vybere pro ni zajimavé akce. Pracovnice podékovala pred rozloucenim
klientce za to, Ze s ni sdilela svoje starosti a smutky a nabidla ji mozZnost opét prijit a povidat
si o tom, co klientka potrebuje. Klientka odesla klidnd a usmévava.

Pfipravte se na rozhovor se seniorem. Promyslete si jednotlivé faze rozhovoru a pokuste
se pfedem minimalizovat komunika¢ni Sumy a piekdzky. Rozhovor realizuje a proved’te

zdznam. Nasledné analyzujte rozhovor, jeho jednotlivé faze, vyuziti technik aktivniho na-
slouchani a typl otazek, pouzivani neverbalni komunikace a spravnosti verbalni komuni-
kace. 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 muzete tyto nedostatky odstranit?

owwriaproy 1]

Zavéretna devata kapitola byla zaméfena na vymezeni pojmu rozhovor a jeho vyznam
v socialni praci. Seznamila studenty s jednotlivymi fazemi poradenského rozhovoru se za-

méteni na specifika rozhovoru se seniorem. V této kapitole se spojuji vSechny znalosti a
dovednosti z ptedchozich kapitol této studijni opory, tzn. respektovani specifik komunikace
se seniorem, znalost potfeb seniort, vhodné pouzivani neverbalni komunikace a optimalni
nastaveni verbalni komunikace. Studenti se v ramci této kapitoly dozvédéli, jak vhodné
nacasovat komunikaci a jak pouzivat techniky aktivniho naslouchani v jednotlivych fazich
rozhovoru. V zavéru byl definovan i pojem aktivni informovani klienta a pro¢ neopome-
nout fazi reflexe.
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K ¢emu slouzi v socialni praci rozhovor?

e Poradensky rozhovor je zakladni metodou socialni prace. Rozhovor je dorozu-
mivani, rozmlouvani dvou nebo vice osob, jde o sdélovani a sdileni pociti, na-
zorl, zkuSenosti nebo nadéji. Jde o to, aby se komunikujici lidé pochopili, piijali,
podepfteli nebo si navzajem poskytli zpétnou vazbu. Komunikace se odehrava v
roving slov, ale zaroven probiha na neverbalni Grovni.

Jak $patné nacasovani ovliviiuje komunikaci se seniorem?

e Priklad 1: pracovnik ptijde za seniorem kratce po obéd¢, kdy senior diime, po
probuzeni je dezorientovany, nesoustiedény a nevrly, odmita komunikovat. Pfi-
klad 2: senior nevi, jak procedura probiha, t€sné pied zahdjenim zakroku pracov-
nik sdé€li seniorovi, Ze je zakrok velmi bolestivy. Senior zakrok odmitne, pies-
toze jej potiebuje. Piiklad 3: pracovnik dostane vytku od nadfizeného za nepl-
néni pracovnik povinnosti, pfi nasledujicim rozhovoru se seniorem je na néj pro-
tivny a bagatelizuje jeho problémy. Senior ztraci dGvéru v pracovnika.

Co je cilem faze ptipravy na jednani?

e Aby se pracovnik pfipravil na rozhovor se seniorem, vy¢istil komunikaéni kanal
(vetrani, svétlo, teplo, ruseni zvenci apod.), zajistil bezpe¢ny prostor pro rozho-
vor, vyhradil si dostatek ¢asu na rozhovor, promyslel si, o ¢em chce se seniorem
mluvit, zvazil, na co se chce zeptat, pripravil si otazky, potfebné materialy a pte-
pnul mobilni telefon na diskrétni rezim. V neposledni fad€¢ musi pracovnik mys-
let i na své potieby, predevsim fyziologické, tzn. odskocit si na WC, zajistit pitny
rezim apod.

Jaké otazky jsou vhodné ve tazi otevieni jednani? Jakou techniku aktivniho naslouchani
je vhodné v této fazi pouzivat?

e Oteviené otazky, napt. Jak se mate? Jak se vam dafi? Jak se dnes citite? Jak vam
dnes je? Co je u vas nového? Co pro vas mohu udé¢lat? Jedna se o techniku po-
vzbuzeni.

Co je cilem aktivniho informovani?

e Aktivni informovani pfedpoklada viru pracovnika ve schopnost seniora rozho-
dovat, co je pro n¢j dobré. Zplnomoctiuje seniora k tomu, aby sdm popsal svij
svet, sva prani a osobni cile. Kladené otdzky jsou postaveny tak, aby to byl sam
senior, kdo zredukuje $ifi svych osobnich ptani s ohledem na nabizené sluzby
zafizeni. Ptiblizuje pracovnikovi svét seniora, jeho vidéni véci a udalosti, jeho
potieby a piani.
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Jaké techniky aktivniho naslouchani je vhodné pouzit ve fazi ukonceni jednani?

Shrnuti a ocenéni. Pti shrnuti pracovnik zopakuje dilezité myslenky, fakta a po-
city. Pracovnik nebo senior popise dosazeny pokrok a spole¢né zakonéi jednu
¢ast jednani a prejdou k dalsi (opousti nepodstatna témata). Shrnuti nastifiuje i
dalsi pribéh jednani, mze byt zadéan i ukol. Vérohodné ocenéni posiluje sebeve-
domi seniora a upeviiuje vhodné zptisoby jednani. Jedna se napt. o pochvalu za
aktivni ucast na jednani, ochotu fesit sviij problém, novy pohled na situaci, po-
zitivni piistup apod.
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SHRNUTI STUDIJNi OPORY

Gratuluji studenti, docetli jste studijni oporu Komunikace se seniory I.

Predpokladam, Ze jste se snazili poctivé vypracovat vSechny otazky, korespon-
den¢ni ukoly i ukoly k zamysleni. Tim jste si osvojili nejen teorii, ale i potfebnou praxi.
Nezbyva nez doufat, Ze se vam podafi piekonat rozsifené myty, ze staii lidé jsou nevrli,
zlostni a mrzuti a objevite kouzlo jejich osobnosti a komunikace s nimi. A také doufam,
7e se poucite z vlastnich chyb v komunikaci a budete je brat jako vyzvu ke zméné.

Véiim, ze komunikace se seniory se pro vas stane zdrojem pouceni, zajimavych

zkusenosti a velmi obohacujicich podnétti. M&jte na paméti, ze zasadni a nejdalezité)si
strategii smysluplné a efektivni komunikace se seniory je vase trpélivé naslouchéni.

Ze své zkuSenosti mohu fici, Ze komunikace s okolim je pro seniory nejlep$im 1é-
kem na jejich osamélost, dava jim diivod k existenci a miiZe se stat prevenci psychického
a socialniho upadku seniora. Stejné jako naseho. Neochuzujme se uspéchanosti a nekli-
dem o zajimava a moudra sdéleni nasich ptedki, 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 vSem hodné studijnich, osobnich i pracovnich uspéchd.
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