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Ciele a obsah prednasky:
\___, NephroCare R

1. Vyznam poznania zasad komunikacie vo vzt'ahu k edukacii a adherencii
2. Komunikacia — pojem, rozdelenie

3. Zasady ucinnej komunikacie v interakcii sestra- pacient

4. Empatia

5. Odporucania pre prax
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b—— - Nephrocare

,, Communicare est multum dare*
komunikovat’ znamena mnoho davat’




Komunikacia je zakladom interakcie v osetrovatel'stve
- e
~—— NephroCare

Zakladné pojmy:

Interakcia — vzajomné pésobenie dvoch alebo viacerych €initelov

Komunikacia — spojenie, doprava, vymena informacii, vzajomny styk, oznamenie,
sprava

Adherencia — rozpatie zhody pacientovho chovania s odporu€aniami a radami
zdravotnika
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3 druhy komunikacie v osetrovatel'skej praxi
&_._‘,

NephroCare

1. Socialna - neplanovana, v lezérnom tempe, pri neformalnych stretnutiach, zvy€ajne
uspokojuje obe strany

2. Struktirovana - ma uréita naplanovanu napln - napr. pouéenie pacienta o diéte

3. Terapeuticka - €asto vyuzivana v oSetrovatel'stve. Ruesch ju definuje a ako proces,
ktory pomaha prekonat’ prechodny stres, dobre vychadzat’ s l'ud'mi a zaroven
prekonavat’ psychologické prekazky stojace v ceste sebarealizacii- vyuziva sa napr.
pri upokojovani uzkostlivého pacienta, pri pomoci pacienta s vyrovnanim sa so
zlozitou zivotnou situaciou napr. s nevyliecitelnou chorobou

T ERESENIUS
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Proces komunikacie
—— NephroCare '

KOMUNIKACNY RETAZEC:

Komunikit
(text, inform:icia)
Kodovanie ﬂ Dekodovanie

Komunikant1 . KOD (jazyk) . Komunikant 2
(autor, odosielatel’) Komunika¢.kanil (adres:at, prijimatel’)
(nosi¢, médium)

|

Komunika¢ny Sum
(hluk, nizka intenzita hlasu)
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Komunikacny model ma 2 zakladné zlozky:
e EE———
~—— NephroCare

-Ludi
-Spravy

Pri komunikacii tvarou v tvar je pritomny:
-odosielatel so zamerom / vyberie myslienku do prenosnej formy - jazyk, ton hlasu...
-vznikne sprava- ktora sa cez zmysly- kodifikovanim dostane k
-prijemcovi - ten ju dekoédifikuje a nastane
b

-Odpoved’ - reakcia a nasledna
KOMUNIKAGNE ZRuénosT,

-Spatna vazba

NSNS
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ReC vnimame pomocou sluchu a jej zmysel si uvedomujeme
mozgovymi procesmi

\_—-— - NephroCare >

Lava €ast’ mozgu - spracuva lingvisticku
¢ast’ komunikacie - je to racionalna
polovica mozgu, spolu s pravym uchom
segmentuju rychly rytmus hlasok -
odporuca sa mat’ teleféon pri vybavovani
e 75, i formalnych rozhovorov na pravom uchu

A
T holistické mySlend
tvofvost

analytcké mysleni o
logica :

Jazy<
uméni

vida

i B s Prava ¢ast’ mozgu - desifruje
o A paralingvistické prostriedky - emocionalna
L fantare polovica mozgu, spolu s Favym uchom

Yoy, chutd, viing

matematika

rozoznava pomaly rytmus slabik a
nelingvistické zvuky- kasel, smiech , krik -
ak telefonujeme s priatelom mali by sme
mat’ telefén na 'avom uchu

T CnFEENIUS
™ MEDICAL CARE Page 8



Rozdelenie komunikacie:
e — - NephroCare '

Verbalna - tvori 7%

Neverbalna - tvori 55%
Ako ludia komunikuju

(%) Paralingvisticka - tvori 38%

rac {ela
55,0

Kongruencia v komunikacii znamena ak sa
neverbalny vyraz komunikujuceho

' i zhoduje s verbalnym prejavom
‘ ’ 70
tén hlasu
38,0
PRAMER: Albert Mehrabian, Wikipedia.org
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Verbalna komunikacia
R S e
~— NephroCare

Ludia si ju zvy€ajne uvedomuiju, pretoze vyberaju slova ktoré pouziju. Zavisi od kultury,
vzdelania, slovnej zasoby, socialno-ekonomického postavenia, veku, temperamentu...
Verbalne sa da vyjadrit’ Siroka skala emécii, dblezité je tempo, rytmus.

KRITERIA UCINNEJ KOMUNIKACIE SU:

« Jednoduchost’ - stru¢ne na urovni prijimatela, slang, latinské vyrazy
» Zretelnost’ - pomaly, zretelne, odstranenie rusivych faktorov

» Nac¢asovanost’ a zavaznost’ - vyber ¢asu, nebombardovanie otazkami, pauzy
» Adaptabilita - prispésobivost’ - podla pacienta, nie rutina

» Déveryhodnost’ - istota, spolahlivost’, hranice svojho poznania

VERBALNY JE IBA OBSAH RECI!

T CnFEENIUS
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Paralingvistika - parajazyk
J— e —
~— NephroCare

Skuma zvukovu - vokalnu stranku reci

Podrla J. Kfivohlavého sem patri:

-Vyska ténu - hlasitost’ norm. rozhovor 40-50dB, Sepot 15dB, hluk v restauracii 70dB,
Start lietadla 120dB, pre nechranené ucho kritickych 135dB

-Rychlost’ reci - rozrusenie, depresia, radost’

-Plynulost’ reci

-Objem reci

-Intonacia, farba hlasu- huhnavy, zvuény, pisklavy, nosovy hlas

-Chyby v reci

-Spravnost’ vyslovnosti

-Kvalita rec€i - vecnost’ hovoru

-Clenenie reéi - frazovanie / ako stroj bez pauz, normalne, trhanie reéi/

V mimoslovnych zlozkach - pouzivanie floskdl, kli§é- otrepanych fraz na vypinanie
pauz, slang

T CnFEENIUS
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Neverbalna komunikacia - rec tela
p

—

NephroCare

-Rozvoj skumania po 2. svetovej vojne, psychoanalytické teérie vztahu matky a
diet’at’a

- Je menej uvedomela ako verbalna

- Potvrdzuje verbalny prejav, alebo mu protirec€i

- Pozorovanie a interpretacia pacientovych neverbalnych prejavov patria medzi
zakladné schopnosti dobrej sestry

- Rovnako neverbalne prejavy sestry su pod drobnohlfadom pacienta

- sestra systematicky posudzuje celkovy vzhlad, drzanie tela, chédzu, postoj,
jednotlivé ¢asti, hmotnost’, deformity, spésob oble€enia- emblémy

T CnFEENIUS
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Neverbalne zlozky komunikacie

\_—.‘f

1. MIMIKA - vyraz tvare, gr, mimos - jemne a citlivo napodobnujuci. Vyrazovo
najbohatsia oblast’ tela. NajbohatSia oblast’ vyjadrenia emoécii. Mnoho vyrazov ma
univerzalny vyznam - usmey, sklopené ustne kutiky. Svaly tvare schopné vyjadrit’
viac ako tisic vyznamov. Mimiku €éasto mimovolne opakujeme /manzelia, pes a pan/

- usmey, ¢elo, usta, nozdry, grimasy, poker face

- Pohlad - re¢ o€i- o¢ény kontakt €asto prvy impulz ku komunikacii, zrkadlo duse,
odrazaju momentalny psychicky a fyzicky stav, pri komunikacii vnima €élovek 80%
informacii zrakom, o€i sa mozno zlaknut’ a mézu upokojit’

- Dizka pohradu - konvenéna od 1-7sec., viac ako 7 sec. - neprijemné okukovanie,
odvracanie o€i ak sa vyhybame komunikacii

,,OCi robia to ¢o robili nohy keby mohli, chodia tam kam by ¢lovek rad isiel a
odvracaju sa odtial’, odkial by najradsej utiekol* / R.V. Exline /

‘ 3 = ’ 1 o, - ’
Ar;u Nu(;\rcs
— -
Digat Sugrum

—

NephroCare
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Neverbalne zlozky komunikacie
[

2. KINEZIKA- zaobera sa pohybovymi prostriedkami pri komunikacii. Niet re€i bez
pohybu. Pohyb tela = 65% informacii

- Zavisia od mmentalneho stavu, temperamentu, kultury a krajiny

GESTA - |at. gestus- pohyby rik, dopinaju a spresnuju slovni komunikaciu, prvé prace
uz v 17. stor., pouzivané ¢asto nevedome, ¢asto maju iternacionalny vyznam
-Francuzska elegancia

-Talianska vybusnost’

-Anglicka zdrzanlivost’

-Nemecka presnost’

-Podla M. Argyleho kym Fin urobi 1 pohyb, Talian za ten isty ¢as 80, Francuz 120 a
Mexic¢an 180

-Ani posunkova re¢ ako dorozumievaci kanal nie je celkom univerzalna, dokonca vraj aj
v ramci SR ma narecové rozdiely KNOW VOLR BODY LANGUAGE

—

NephroCare
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Neverbalne zlozky komunikacie
— : NephroCare .

3. POSTURIKA- poloha a drzanie tela vysiela signaly / v umeni socharstvo, maliarstvo,
socialna komunikacia, psycholégia

Drzanim tela vyjadrujeme stupen sebavedomia, pocity menejcennosti, hney,
uzavretost’, bolest’, radost’, smutok

Unaveny c¢lovek - sklonena hlava, zvesené ramena, sklesnuty hrudnik...
Vypoveda o momentalnom stave

Pozname 4 zakladné polohy tela: sedenie, statie, lezanie a kl'a¢anie

T ERESENIUS
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Neverbalne zlozky komunikacie
[

4. PROXEMIKA - z lat. proximus najblizsi
-Vzdialenost’ a priestor v komunikacii

-ResSpektovat’ osobny priestor ¢loveka - fiktivna mydlova bublina obklopujuca kazdého
¢loveka

-E.T. Hall r.1959 popisal vzdialenosti
- intimna - déverna do 45 cm
-osobna - 45-120cm

- socialna - 120 - 360cm

- verejna - 360 a viac

S proxemikou uzko suvisi teritorialita - priestor ktory jedinec povazuje za vlastny - v
nemochici €éasto porusovany - sadanie si na postel pacienta bez suhlasu

Proxemicky tanec
Sedenie pri stole
Zasadaci poriadok

—

NephroCare
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O proxemike
\_——-— — NephroCare

Kazdy ¢lovek ma tri masky:
Pri oficialnej komunikacii ma vsetky tri, pri socialnej o jednu menej, po¢as osobnej ma
iba jednu a pri intimnej je bez masky.

Je nest'astim ak €lovek nevie odhadnut’ ko’ko masiek konkrétna situacia vyzaduje a
esSte vacsim ak nie je schopny odhodit’ ani tu poslednu

T ERESENIUS
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Neverbalne zlozky komunikacie
e EEE————
~—— NephroCare

5. HAPTIKA - gr. haptien - dotykat’ sa. DOTYK - vyznamny ¢€initel komunikacie
-Méze vyvolat’ pozitivhu a negativnu rekciu

-Po zraku je hmat druhy najcitlivejsi zmyslovy organ, ma vacésiu informacnu silu ako
sluch / Brailovo pismo / na Spi¢ke prsta na 1 cm2 je az 3500 nervovych zakon€eni
-Dotykovy hlad - deti, dospeli, sebahaptika

-Dotyky sa uskuto€énuju v intimnej a osobnej vzdialenosti
- objatie, pohladenie, podanie ruky, bozk

-Podanie ruky ma svoje pravidla - etiketa. Traduje sa ze podanie ruky nakriz privodi
nest’astie

T ERESENIUS
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Neverbalne zlozky komunikacie
[

6. PACHY - vplyv vone patri medzi efektivhe dorozumievacie prostriedky

Cuch ako komunikaény prostriedok funguje aj u zvierat- znaékovanie Gzemia, hroziace
nebezpecenstvo

-Feromoény - hormény prenasané vzduchom

-Pachmi a vénami sa puta pozornost’ - ovplyvnuju naladu ¢loveka
-Aromaterapia - zmena nalad a aktivovanie uzdravovacich procesov

-P. vyskumov najoblubenejsSia véna je:

1. bananova

2. pepermintova

3. citréonova '
4. vanilkova, cokoladova, levandulova

V Japonsku v mnohych podnikoch aromatizuju vzduch, aby predisli inave a
stimulovali koncentraciu - predpoludnim- citrus, napoludnie - kvetinova a popoludni -
lesna, je vraj dokazané ze tym podporuju €o najvyssi pracovny vykon

—

NephroCare
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Neverbalne zlozky komunikacie
[

7. SILA PROSTREDIA - vplyva na verbalne a neverbalne spravanie

* Verejné, sukromné — formalne a neformalne

* Vplyv hluku, svetla a pritmia

 Vyhoda domaceho prostredia, vyhoda aj pri Sportovych podujatiach

* Preplnena miestnost’ nabytkom

» Prilis sterilné domace prostredie

« Vplyv zemepisnej polohy.... tropické krajiny po¢as poludnia takmer nekomunikuju
* Nevhodné viest’ vazne rozhovory pri dazdivom a chmurnom pocasi

« W.von Raffler —Engel /1984/ zistil ze dlhotrvajuce extrémne teplo navodzuje pocit
nepohody, zvySuje popudlivost’ a znizuje pracovny vykon a velmi vyrazne negativne
ovplyviuje aj komunikaciu

—

NephroCare
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Neverbalne zlozky komunikacie
e EEE——
e — NephroCare

8. FARBY - ak si uvedomime ze 80% informacii ¢lovek v procese komunikacie vnima
zrakom, tak farby tiez ovplyvnuju proces dorozumievania sa.

Predpoklada sa 9000 farebnych odtienov R6zne odtiene a pomenovania

* 11 zakladnych farieb: €ierna, biela, ¢ervena, zlta, zelena, modra, hneda, oranzova,
Seda, purpurova, ruzova

« NajmensSiu skalu ma kmen Dani v Novej Gunei ma dve slova na vyjadrenie farby:

- Mili — éierna —tmava

- Mola - biela- svetla

« Oblubenost’ farieb je rozliéna, zavisi aj od veku, pohlavia a ¢asto aj od toho aka
prave ,leti“, ale aj od momentalnej nalady

* Miestnost’ farebne prijemna podporuje komunikaciu

* Na ddlezité rokovanie nevol'te drazdivé farby ako €ervena vyrazne zlta a oranzova
ale timené a decentné

 Psycholdgovia radia neobliect’ si na délezité jednania ani Stvorce a pasiky, lebo
akoby vytvarali pred ¢lovekom mrezu — strohé a fragmentované jednanie

T ERESENIUS ) ) )
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Neverbalne zlozky komunikacie
\____f

Farby vyvolavaju pocit krasna, harmoénie, smutku, l'atosti..
SYMBOLIKA FARIEB:

« Zavisi od kultury, napr. farba v smutku

 Eurépa, Amerika — €ierna

« Budhistické a hinduistické spolo¢enstva — biela

» Brazilia — purpurova

* Mexiko- zlta o

Kym u nas zelena farba symbolizuje nadej a pokoj, sviezost v tropickych krajinach je
spajana s chorobou

HERALDIKA veda o erboch

VEXILOLOGIA veda o vlajkach, standardach

Farebna symbolika vlajok je ovplyvnena geografiou, ekolégiou, nabozenstvom a
politikou danej krajiny

NajpouzivanejSia je ¢ervena farba. Eurépa a Slovania, Francuzsko, Holandsko a
Anglicko kombinacie bielej, modrej a ¢ervenej, sever Eurépy modra farba, Juzanské

krajiny ako Portugalsko, Taliansko, Bulharsko, Rumunsko, Mad’arsko exponuju aj
zelenu farbu, Australia a Oceania prevlada modra farba

—

NephroCare
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Neverbalne zlozky komunikacie
[

9. EMBLEMY

-Uprava, Saty, ices, make-up, nechty, Sperky, znaékovy odev, auto, vyjadruju
hodnotovu orientaciu, prislusnost’ k skupine a zivotnému stylu. Obsahuju kulturny koéd,
menia sa v rozli€nych epochach a su Specifické

-Mladi l'udia, hnutia, uniforma, pyzamo pacienta = unifikacia a odobratie osobnej
identity

10. IMIDZ, charizma, éaro osobnosti

Osobny imidz je tvoreny nielen zovhajskom, ale aj spravanim, vystupovanim,
temperamentom, reakciami a komunikaciou.

Schopnost’ robit’ svoju pracu dobre, mat’ teoretické a praktické vedomosti je 75%

uspechu, 25 % je vecou osobného stylu. Tychto 25% vsSak tych 75% méze pod¢iarknut),
alebo uplne znigcit"

—

NephroCare
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Empatia - schopnost' vcitenia
¥_—.—_ﬁ

-Nie je to iba vcitenie v procese komunikacie, ale aj pochopenie takych pocitov, ktoré
druhy ¢lovek nevyjadruje v slovach priamym spésobom

-Vzivanie sa stava empatiou, vtedy ked’ zazitok vedome spracujeme a suvislosti, ktoré
sme pochopili pomenujeme a identifikujeme

-Zvy€ajne prebieha medzi dvomi l'ud’'mi, ale da sa empaticky pochopit’ aj viacerych
-Empatia sa rozvija osobnou skusenost'ou, praxou. Je to kognitivha €innost’, pri ktorej

v ramci komunikacie a pozorovania vieme pochopit’ a uvedomit’ si neverbalnu
komunikaciu.

-Empatiu rozvija osobna skusenost, mnozstvo zazitkov, mnohé nest’astia a katastrofy,
pobyt v cudzej kultare, intenzivny vztah k umeniu, rodinna vychova, empatiu
ovplyvinuje pohlavie.

-Empatia nie je trvalou vlastnost'ou a v rozliénych usekoch zivota sa méze menit’

—

NephroCare

-EMPATIA ZNAMENA VIDIET SVET OCAMI DRUHEHO CLOVEKA, POCUT JEHO USAMI
A CITIT JEHO SRDCOM / Adler/

T CnFEENIUS
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VSEOBECNE PRAVIDLA POCUVANIA A POROZUMENIA
M e —
~—— NephroCare

-Délezité v terapeutickej komunikacii

Egan r.1982 stanovil 5 Specifickych spésobov vyjadrenia pozornosti:

Pozeranie sa priamo na druhu osobu
Udrziavanie staleho kontaktu oci
Naklonenie sa k druhému éloveku
Zachovanie si otvoreného postoja
Relativhe uvolnené spravanie

a s~ e

Na komunikaciu si treba najst’ ¢as, miesto - vyznam prostredia, neprerusovat’,
nerobit’ unahlené zavery, nacuvat’ medzi riadkami, parafrazovat’ - vypocut’ si a
nasledne zhrnut’ a zopakovat’, objasinovat’, overovat’ spravnost’ prijatej spravy,
klast’ otvorené alebo zatvorené otazky, vyuzivat’ ticho, povzbudzovat’ pacienta a
zhrnut’ hlavné myslienky.

T ERESENIUS
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UCINNU KOMUNIKACIU PODPORUJE
R — - NephroCare R

-Prejavte o druhého zaujem, nechajte ho hovorit’ a pozorne poc€uvaijte

-S prikazmi a zakazmi narabajte opatrne

-Vzite sa do situacie druhého, vSimajte si neverbalny prejav

-Nesetrite pochvalou, uznanim a najma usmevom

-Priznajte si vlastnu chybu

-Nehovorte o tom €o nechcete a nemézete urobit’

-Neskacte do reci a neprerusujte

-Nehovorte vela, ten kto pocuva sa viac dozvie

-Nevytahujte staré hriechy, neobvinujte a nekritizujte pacienta verejne

-Bud'te €estni a uprimni, snazte sa aby sa vas verbalny prejav zhodoval s neverbalnym
-Hovorte jasne, overte spatnu vazbu, informacie podavajte na urovni prijimatela
-ResSpektujte pacientove priania a sukromie- jeho intimnu zénu, dévernost’ informacii
-Nezanedbajte upravu vasho zovnajSku

-Osobitnu pozornost’ venujte handicapovanym - nepoc€ujucim, pripadne nevidiacim

T CnFEENIUS
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Nevidiaci pacient
e — - NephroCare '

*Vyvarujte sa prejavom priliSného sucitu

-Jednajte priamo s nevidiacim tvarou k nemu aj ked’ ma sprievodcu
‘Predstavte sa a uvedite svoju funkciu

*Presne popiste ¢o chcete urobit’

*Vytvorte prijemné akustické prostredie odstrante rusivé Sumy a bariéry
*Nepohybujte sa po miestnosti ticho dajte o sebe vediet’

T CnFEENIUS
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Nepocujuci pacient
R — - NephroCare '

«Jasne artikulujte

*Hovorte pomaly a pouzivajte jednoduché vety
-Vasa tvar by mala byt’ dobre viditelna- osvetlena
‘Pytajte sa

*Kontrolujte svoju aj pacientovu komunikaciu
‘Bud'te trpezlivy

‘Dajte pacientovi dostatok €asu a moznost’ oddychu
*Povzbudte a pochvalte pacienta

Strata zraku oddel'uje pacienta od sveta veci, strata sluchu ho oddel'uje od sveta Fudi.
Zatial ¢o nevidomych pre ich odvahu ludia obdivuju, l'udi zijucich so stratou sluchu
c¢asto paroduju a vysmievaiju.

== FRESENIUS P
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Telesne postinnuti, mentalne postihnuti
\_—.—_’

*Odstrante bariéry

«Zachovajte citovu neutralitu

*Nestojte nad pacientom, ale posadte sa
‘K mentalne postihnutym pristupujte s taktom a trpezlivost'ou, tctou a reSpektom
*Obracajte sa prevazne na pacienta aj ked’ ma sprievodcu

*Opakujte otazky podla potreby

*Bud'te trpezlivi a tolerantni

«Zvlastnu pozornost’ venovat’ agresivnhym pacientom - nereagujte impulzivne,
zachovajte pokoj a rozvahu, nereagovanie je tiez jednanie

,NEMODLIME SA ABY NAS NEPOSTRETLO NIC NEPRIJEMNE, MODLIME SA, ABY
SME VEDELI TIETO SITUACIE ZVLADNUT.“

[/ Marcus Aurélius /
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,Bud’ prejavom laskavosti, maj laskavost’ v tvari, v o€iach, v ismeve a vo vd'aénom
pozdrave*

T CnFEENIUS
P
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