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@ Terénni osobni asistence
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Pracovni postup: 3 1
Komunikace s klientem s naruSenou komunikac¢ni schopnosti

Komunikace= z latinského slova communicare, sdilet, radit se, od communis, spolecny)
Socialni komunikace — nejCastéjSim zptusobem takové komunikace byva lidska fe€ a pismo
Komunikujici uzivatel - komunikujici uZivatel je uzivatel, ktery se dokdze vyjadiovat vlastnimi slovy
nebo ktery dokaze vlastnimi prostfedky dojednat, co potiebuje.
Nekomunikujici uZivatel - nekomunikujici uZivatel je uZivatel, jehoZ zdravotni stav mu neumoznuje
vyjadrit se vlastnimi slovy, ¢i nedokaze vlastnimi prostfedky dojednat, co potrebuje.
Alternativni komunikacni systémy — systémy, které nahrazuji mluvenou rec.
Augmentativni komunikacni systémy — systémy, které zvysuji, doplnuji komunika¢ni schopnosti tam,
kde existujici komunika¢ni dovednosti nejsou dostatec¢né na vysi (pf. nesrozumitelnd nebo omezena
rec).
Podle prostiredku komunikace:
e verbalni komunikace — slovni komunikace,
e neverbalni komunikace — dorozumivani beze slov (napt. mimika, optika, gestikulace
atp.)
e vizudlni komunikace — komunikace prostfednictvim vizuélnich prostiedkd.
Podle charakteristiky:
¢ intrapersondlni komunikace — vnitini komunikace jednoho ¢lovéka v myslenkach
e interpersonalni komunikace — vzajemnd komunikace mezi dvéma a vice lidmi
e skupinovéa komunikace — komunikace v socialni skupiné
e masova komunikace — jednosmérna komunikace k vétSimu poctu  osob
(napft. televize, rozhlas ¢i tisk)
Zakladni povinnosti pracovniki Terénni osobni asistence s klienty s narusenou
komunika¢ni schopnosti:
1. Kazdy pracovnik primé péce, ktery vykonava terénni osobni asistenci u klienta
s poruchou komunikace, je povinen se seznamit se zplsobem komunikace
s klientem podle typu handicapu a zisady komunikace dodrZovat — odpovida

pracovnik v primé péci



2.

3.

V dokumentaci uzivatele sluzby musi byt jednozna¢né vyznacen zpiisob
komunikace s uZivatelem s poruchou komunikace - odpovida socidlni pracovnik
Vramci individudlnich plint uZivateli je pravidelné hodnocen zpusob
komunikace a navrhovany zpusoby zlepseni komunikace - odpovida socialni

pracovnik s kliCovym pracovnikem

Zasady komunikace se Zadatelem a uzivatelem sluzby

1.

Vzdy se chovame empaticky, nesobecky, nezistné, asertivné. Dbame na zasady
slusného vystupovani a oslovovani pacienta, dodrzujeme zésady spravné komunikace,
respektujeme individualitu pacienta.

Hovotime vzdy klidné, ptatelsky, nenutime ke slovni komunikaci, sledujeme neverbalni

komunikaci. V ptipadé potfeby vyuzijeme piitomnosti rodinného ptislusnika.

Chyby pri komunikaci:

1.
2.

Neprimétena reakce ze strany rodiny, uzivatele,

Nedodrzeni zasad spravné komunikace

Nejcastéjsi kategorie narusené komunikacni schopnosti

1.

Vyvojova nemluvnost (vyvojova dysfazie)

Jedna se o naruseny vyvoj feci a s tim spojenou schopnosti nebo neschopnosti naucit se
spravné komunikovat. Podminky pro vyvoj feci jsou, ale v poradku

Ziskana organova nemluvnost (afazie)

Je to centrdlni organova porucha feci zplisobenda poskozenim nebo onemocnénim
centralni nervové soustavy (CNS), pfipadné poskozeni mozku. Afazie vznikd na
zékladé bud’ traumatické udalosti (uraz mozku, naddor, CMP, encefalitidy, otravy
(intoxikace), degenerativnich zmén CNS).

Ziskana psychogenni nemluvnost (mutizmus)

Mutizmus = onéméni (mize byt na zaklad¢ psychického traumatu — tlek, Sok, stres,
vycerpani nebo zplsobeno organickym poskozenim CNS)

NarusSeni zvukové rec€i (rinolalie, palatolalie)

Palatolalie = porucha komunikacni schopnosti, kterd vznikla poruchou rozstépu patra,
narusené funkce patrohltanového mechanismu

Rinoldlie = huhnavost (snizend nebo zvySend nosovost — souvisi s cinnosti
patrohltanového uzavéru)

NarusSeni fluence (plynulosti) Feci (tumultus sermonis, balbuties)

Balbuties = koktavost



Tumultus sermonis = breptavost (jednéd se o centralni poruchu feci a ptisobi na Cteni,
hudebnost, psani, chovani)

6. NarusSeni ¢lankovani ieci (dyslalie, dysartie)
Dyslalie = porucha artikulace, neschopnost pouzivat jednotlivé hlasky nebo skupiny
hlasek
Dysartie = je porucha procesu artikulace jako celku pti organickém poSkozeni CNS

7. Symptomatické poruchy reci
Détska mozkova obrna (DMO) = oznaceni pro skupinu neurologickych

onemocnéni déti, které je nasledkem poSkozeni mozku

Formy alternativni a augmentativni komunikace

e Augmentivni = rozSifovani dosavadnich komunikacnich schopnosti
e Alternativni = ndhrada mluvené feci (pismo, kresba atp.)

e Piktogramy = zjednodusené zobrazeni skutecnosti

e Makaton = jazykovy program, ktery podnécuje rozvoj feci

e Bliss = misto slov jednoduché obrazky

e Dosa = pohybova komunikace

Jednotlivé postupy v ramci komunikace

a) Mentalni retardace:
Vyvojova porucha integrace psychickych funkei, které postihuji slozky osobnosti a to:
e slozku dusevni
e télesnou
e socialni
- Jedna se o snizeni intelektovych schopnosti (schopnost myslet, ucit se, pfizpisobovat
se okoli)
Zasady komunikace s Zadateli a uzivateli sluzby s danym handicapem

e Komunikujeme jako s ostatnimi zadateli, uzivateli

e Jme trpélivi, taktni, empaticti, tolerantni

e Obracime se na zadatele, uzivatele, 1 kdyz je pfitomen porucni, rodina, doprovod

e Instrukce opakujeme né€kolikrat, ptizplisobime je schopnostem pacienta a mentalni
retardaci

e Miluvime pomalu, uzivateli ddvame dostatek ¢asu k vyjadieni



Napt. dité netrestdme za zptsob pomalého vyjadreni, ale ani ho nepodplacime

Pozor na neverbalni komunikaci!!

b) Zasady komunikace s nevidomym

Jedname piirozené, zdravime vzdy prvni. Pozdrav s vlastnim pfedstavenim je dulezité
spojit s oslovenim typu: "Dobry den pane Novaku, jsem pan Novotny", aby nevidomy
veédél, Ze pozdrav patii jemu. Pii odchodu z mistnosti je vhodné nevidomého upozornit
na to, ze opousStime mistnost. Kdyz prochdzime bytem je nutné jasné¢ ve smlouvé
definovat, zda dvete zlstavaji oteviené nebo zaviené

Podani ruky na pozdrav nahrazuje nevidomému oc¢ni kontakt. Pfi setkdni staci
nevidomému oznamit "podavam Vam ruku".

Pti rozhovoru je velmi dilezity o¢ni kontakt s nevidomym. Koname - li jakoukoliv
¢innost, vzdy musime Zadateli, uzivateli, vysvétlit, co se bude dit.

POZOR! Chodi-li n€kdo s bilou holi nebo nosi ¢erné bryle, nemusi byt slepy, ale
slabozraky. Véci nevidomého by mély zlistat na svém misté.

Pti komunikaci s nevidomym lze bez obav pouzit slov: vidét, kouknout se, mrknout,
prohlédnout si. Tato slova pouzivaji nevidomi k vyjadifeni zptisobu vnimani: citit,
hmatat, dotykat se.

POZOR: jednani s nevidomym neprobihé ptes jeho privodce.

Nevidomy c¢lovék s vodicim psem ma pfistup do zdravotnickych zatfizeni. Na vodiciho
psa neni vhodné mlaskat, hvizdat, hladit ho, krmit ho nebo na néj mluvit bez védomi

majitele.

Zasady komunikace s nevidomym pri doprovodu

Pracovnik jde ptfed nevidomym o krok vptfedu. Nabidne nevidomému doprovod, ale
netlaci ho pted sebou, jde vzdy o krok vptedu.

Pfi vstupu do mistnosti (napf. ordinace) privodce dveie otevird a nevidomy dvete
zavira.

Pied vstupem na schodi$té upozorni priivodce nevidomého na smér schodisté: "Pozor
schody nahoru". Dale mu fekne o prvnim a poslednim schodu.

Do dopravniho prostfedku nastupuje nevidomy za svym pravodcem. Priivodce polozi
nevidomému jeho ruku na madlo u dvefi.

Pii prochazeni uzkym prichodem jde pravodce vzdy prvni. Pii chiizi zGzenym
prostorem natahne priivodce svou pazi za zadda a nevidomy jde za priivodcem v zakrytu.

Pii prochézeni dvefmi jde privodce prvni a nevidomy jde na stran¢ pantii dveti.



Chce-li si nevidomy sednout, polozi privodce ruku nevidomého na opéradlo.
Nevidomému staci sdélit: "Zde je zidle, toto je opcéradlo” a on sdm okamzité zjisti jeji
polohu a posadi se.

Prtivodce by mél nevidomému pomadahat i na toaleté. Privodce ukdze nevidomému
toaletu, sdéli mu, o jaky druh toalety se jedna, zkontroluje Cistotu WC a fekne mu, kde
je papir, splachovaci zafizeni a apod.

Pokud doprovazime uzivatele, upozornime nevidomého na netradi¢ni zdbranu na
chodniku. Pfi pohybu venku pomulze nevidomému vc€asné a nedramatické slovni
upozornéni na vykop, leSeni, stavebni zabor nebo neobvykle zaparkované nékladni auto
na chodniku.

Svoji pomoc pracovnik nevidomému nabizi, nikoli vnucuje.

Zasady komunikace s Zadatelem, uZivatelem socialni sluzby se sluchovym
postiZenim

Pted rozhovorem s c¢lovékem se sluchovym postizenim navazeme zrakovy kontakt.
Pokud se na nas nediva, miizeme jej upozornit lehkym dotykem na rameno, pazi nebo
predlokti, ze s nim chceme hovofiit. Zrakovy kontakt udrzujeme po celou dobu
rozhovoru.

Kazdého Cloveéka se sluchovym postizenim se zeptdme, zda chce mluvit, odezirat, psat,
nebo pouzivat znakovy jazyk. Otazku miizeme i napsat. Zjisténou komunikacéni
preferenci napiSeme na zadost o sluzbu, vedeme v dokumentaci uzivatele.

Odezirani bez pomoci sluchu neni spolehlivd metoda vnimani mluvené feci, dochazi pti
ni ¢asto k omylim. Uspénost odezirani je velmi sniZena p¥i fyzické &i psychické
nepohodé.

Mluvime obraceni Celem k zadateli, uzivateli, nase tvai musi byt osvétlena, nesmime
pohybovat hlavou nebo si zakryvat usta. Dbame na zietelnou vyslovnost a mluvime
volnéj$im tempem pii zachovani piirozeného rytmu feci. V ptipad¢ potieby opakujeme
sd€leni jinymi slovy.

Pri hovoru s nedoslychavym ¢lovékem nezvySujeme hlas a nekii¢ime. POZOR na
okolni hluk.

Doprovazi-li klienta se sluchovym postizenim pii jednani tlumocnik ¢i jina osoba, vzdy
oslovujme pfimo daného klienta, se kterym jedname, nikoliv jeho doprovod. O

pfitomnosti tlumocnika si rozhoduje jenom sam pacient se sluchovym postizenim.



d)

Dtlezité dotazy radéji opakujeme a nevdhdame ani pouzit pisemnou formu. U
neslySicich uZzivatel znakového jazyka je bezpecnéj$i vyuzit pracovnika, ktery ma
zaklady znakové feci.

Obcas pozadame, aby nam klient se sluchovym postizenim svymi slovy sd¢lil, co nam
rozumél (nikdy se neptame, zda ndm rozumél). Ptame se zasadné vzdy pfti dilezitém
sdéleni.

Ke klientovi se sluchovym postizenim pfistupujeme se stejnym respektem a ohledem na
distojnost jako k clovéku bez postizeni. Neprojevujeme netrpélivost. Hledame cesty
jak se Iépe dorozumét.

Projevujeme vstiicnost a ochotu pfizplsobit se dorozumivacim moznostem kazdého
¢loveéka se sluchovym postizenim

Komunikace s Zadatelem a uzZivatelem s pohybovym postiZenim

Dbame, aby klient s pohybovym postizenim mél ve svém dosahu nezbytné
kompenzacéni pomticky.

Zasadn¢ dbame na to, aby pacientovi s pohybovym postizenim byly sanitnim vozem
soucasné dopravovany i nezbytné kompenzacni pomucky.

Pomahame pfi zajisténi a Gpravé prostoru, dle prani klienta tak, aby doslo ke snizeni
bariérovosti (tam kde neni bezbariérovy byt), vZzdy se souhlasem klienta.

Vyznam komunikace s ditétem:

Socidlni pracovnik je pro dité jako uzivatele sluzby predevsim kamaradem. Nahrazuje
rodice.

Zasady komunikace vychazi z véku ditéte a mentalni Grovné. Zjistime, jak se dité

jmenuje, piipadné sdélime své jméno. VSe trpéliveé vysvétlime, nelzeme.

Zasady komunikace s détmi

Jisté chovani, klidné, trpélivé, profesionalni, kamaradské
Mluvime v jednoduchych vétich a srozumitelné, dit¢ chvalime, nestraSime. Velky

vyznam ma mimika.

Chyby pri komunikaci s détmi

LZzeme, zlehCujeme pobyt, méme direktivni a autoritativni pfistup, devalvujeme
emociondlni projevy, devalvujeme détské otazky

Karame nesikovnost, srovnavame

Zasady komunikace s dospélymi

Chovame se evalvacné, jsme empaticti, projevime altruizmus, chovame se asertivné



e Dbame na zasady sluSné¢ho vystupovani a oslovovani. DodrZzujeme zasady spravné
komunikace, respektujeme individualitu osobnosti. Dodrzujeme zésad lidské
distojnosti.

e Poskytujeme psychickou, duchovni a spiritudlni podporu, respektujeme ptani klienta,
ubezpecime o zachovani ml¢enlivosti.

e V pfipad¢ ptitomnosti rodinnych piislusnikti, vzdy jsem obraceni k Zadateli, uzivateli

sluzby a s nim komunikujeme.

Pracovni postup nabyva tuc¢innosti dne 1. 10. 2020

V Brné dne 23. 9. 2020
Revize €. 1 9.4.2025

Schvalil: Mgr. David Kasan
reditel CSZS s.r.o.,



Seznameni s dokumentem systému fizeni kvality

Nazev utvaru: Terénni osobni asistence

Dokument predklada: Vedouci pracovnik socialni sluzby
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