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1 Uvop

1 Uvop

»,Rady davat smite, ale nikomu nevnucujte postupy.” Autorem tohoto citatu je
Francois de La Rochefoucauld. Francouzsky spisovatel a moralista, ktery zil v 17. stoleti
a tato jeho rada je pro poradenstvi stoprocentné platna i dnes. Poradce by mél klienta
informovat o moznych feSenich, ale nechat ho samostatné informované se rozhodnout

o dalSim postupu.

Ve své praci se budu zabyvat poradenstvim a zaméfim se na vékovou kategorii
seniordl. Osob v seniorském véku v CR stale pfibyva a dle prognéz demografd ptibyvat

bude i nadale a tak je podle mého nazoru toto téma velice aktudlni.

Senioti maji jisté mnoho zkusenosti, které v Zivoté ziskali. OvSem i oni v dneSnim
svété, kdy se vie neustale méni a je v pohybu, potfebuji nékdy radu. V poradenstvi, nejen
seniorlim, je trfeba brat ohledy na individualitu ¢lovéka, jeho schopnosti a kapacitu.

Poradce by mél znat urcité metody prace s klienty a védét, jak je uplatnit v praxi.

V teoretické c¢asti se zamérim na vékovou kategorii senior(, kdy charakterizuji, kdo
je senior a jaké psychické a fyzické zmény jsou s vy$sSim vékem spojené. Ddle podrobné
rozeberu problematiku poradenstvi obecné a nasledné specifika klientd poradenstvi
v seniorském véku. V zavéru teoretické ¢asti uvadim organizace v Plzni, které poskytu;ji
odborné socidlni poradenstvi. Tyto organizace ¢lenim na dvé skupiny podle toho, zda maji

jako svou cilovou skupinu uvedeny seniory ¢i nikoliv.

Prakticka ¢ast obsahuje vysledky mého vyzkumu ve dvou organizacich, které maji
jako sluzbu registrovano odborné socialni poradenstvi. Zajimala jsem se zejména o pfistup
poradce ke klientovi vseniorském véku, jak poradce s klientem komunikuje, jak je
poradenstvi pro seniora pfinosné a s jakymi problémy se na organizace seniofi obraci

nejcastéji.
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Stafi zacind podle V. Prihody, V. Pacovského a dalSich ve véku 60 let (Novotna,
2004), Novosad (2009) za seniora v dnesnim socioekonomickém i sociokulturnim kontextu
oznaCujeme Clovéka ve véku nad 65 let. Pro ucely mé diplomové price je seniorem
mys$lena osoba star$i 60 let. V CR stale pribyva starych lidi a prodluzuje se priimérny vék
doziti. V roce 1930 se muzi doZivali v priméru 51,9 let a Zeny 55,1 let. V roce 1996 (tedy
0 66 let pozdéji) to uz bylo 70,4 let u muzl a 77,3 let u Zen (rozdil je tedy znacny)
(Novotnd, 2004). Ze statistik je ziejmé, Ze Zeny se dozivaji v priiméru o nékolik let vice nez
muzi. To s sebou ale také prindsi vyssi riziko, Ze kvalita jejich Zivota v této dobé nebude
prilis vysoka z dlivodu Spatného zdravotniho stavu, zavislosti a bezmoci, samoty z dlivodu

ovdoveéni a socialni izolace (Vagnerova, 1999).

Starnuti je prirozeny jev, tyka se vSech Zivych organism( a ma urcité aspekty.
Probihd postupné a dochazi pfi ném ktélesnym a dusevnim involuénim zméndm
(Novotna, 2004). Tyto zmény jsou individudlné specifické a starnuti neprobiha
rovhomérné ani v ramci jednoho organismu (Pacovsky, 1994). Prozivani stati je rozdilné
a zalezi na mnoha aspektech, jako je geneticka vybava, vlivy okoli, Zivotni podminky,
osobnost jedince, jeho zdravotni stav, Zivotni styl, navyky, ocekdvani a postoje
spolecnosti, atd. Néktefi lidé jsou do pozdniho véku aktivni a tvofivi, jini nikoliv (Novotna,

2004; Vagnerova, 1999).

Stafi nelze samo o sobé chdpat jako chorobny stav, ovsem v pribéhu starnuti
dochazi k soucasnému vyskytu vice nepfiznivych vlivi, a proto pribyva lidi trpicich
nemocemi. Typickd je ve stafi polymorbidita (Clovék trpi soucasné vice rlznymi
nemocemi). Ve stafi to byvaji zpravidla chronickd onemocnéni a to jak somaticka, tak

dusevni (Bastecky a kol., 1994; Pacovsky, 1994).
2.1 ZMENY DOPROVAZE]JiCi STARNUTI
Télesné zmény

Télesné zmény, které stari provazi, jsou vyraznéjsi nez psychické a je v nich
znacna variabilita. Vykonnost byva nizsi, byva zhorSena koordinovanost télesnych funkci

a télesné orgdny jsou opotfebované. Vlivem toho byva snizena pohyblivost a dochazi
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k problémim s udrZzovanim rovnovahy. Také byva zhorSena termoregulace (je sniZzena

schopnost Celit chladu a horku) (Novotna, 2004).

Nejdfive a nejrychleji dochdzi ke starnuti smyslovych organl. Zrak se Spatné
pfizplsobuje zménam svétla, zhorSuje se zrakova ostrost a citlivost na barvy. Sluch byva
také Casto zasazen, coZ ma za nasledek ztizenou moznost komunikace s takto postizenym
jedincem (Novotna, 2004). ZhorSovani zraku a sluchu ma za nasledek zvySovani zatéze pfi
vnimani a je nutné vynaloZit mnohem vétsi pozornost, coz nasledné zplsobuje unavu

a s tou jsou spojené emocni reakce, jako je napéti, sklon k afektivnim vybuchlm ¢i Uzkost

a dokonce deprese (Vagnerovd, 1999).

Dochdzi také ke zménam v redi, kdy je charakteristické pomalejsi tempo reci, mald
dynamika, hlas byva vySe posazen a slabsi a vlivem degenerace centralni nervové

soustavy se muZe stat reC az nesrozumitelnd (Novotna, 2004).
Psychické zmény

Psychické zmény jsou sice méné zretelné, nastupuji pomaleji a skrytéji, nejsou
vSak rozhodné méné zavaziné. S pribyvajicim vékem dochazi ke sniZovani pruznosti vsech
psychickych funkci a ke zpomaleni reakéniho ¢asu (Novotna, 2004). Je patrna celkovd
pomalost, stafi lidé se déle, obtiznéji a neradi rozhoduji, jsou unavitelnéjsi, sniZuje se
jejich frustracni tolerance, byvaji opatrnéj$i a maji sklony k punti¢karstvi. Casty je
egocentrismus (=zaméreni na sebe), kdy je ¢lovék Ihostejny, az apaticky, vici ostatnim
lidem (Novotna, 2004). Zmény se mohou projevovat vsak i pozitivné — stati lidé byvaji vice

rozvazni a trpélivi, nez byli v nizsim véku (Vagnerova, 1999).

Jak uz bylo feceno vySe, dochazi ke zménam ve sluchovém a zrakovém vnimani,
které se stdva méné presné a pomalé, coZ ma za nasledek to, Ze ¢lovék ziskava ze svého
okoli méné informaci a mlze se stat v dlsledku toho postupné izolovany od reality

(Novotna, 2004).

Casté jsou problémy s paméti, jejiz nedostatky se promitaji jak v chovani, tak
v inteligenci (Novotna, 2004). Nastupuji obtiZze v zapamatovani a vybavovani si informaci.
Ubytek paméti véak neni zavisly pouze na biologickych zménach, ale i na tom, zda je

pamét trénovana — pokud ano, pak byvaji jeji funkce naruseny mnohem méné. DalSimi
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faktory ovliviiujicimi pokles pamétovych funkci jsou napf. genetické predpoklady, aktudlni
zdravotni stav, zkuSenosti a postoje k duSevni cCinnosti (Vagnerova, 1999). Mezery
v paméti asto stafi lidé vypliiuji konfabulacemi * (Novotna, 2004). Tim, ze se zpomaluje
rychlost zapamatovani a zhorSuje se vybavnost paméti, byva omezena schopnost ucit se.
To ma za pric¢inu pocity nejistoty a zmatenosti (Novotna, 2004). Dnes ¢asto zmifnovanym
problémem seniorského véku jsou demence. Pfedpokladd se, Ze diky prodluZujicimu se
véku doziti bude pocet lidi s demencemi narUstat [3]. Procenta vyskytu demence se
u rdznych zdroja lisi. Podle tiskové zprdvy Alzheimer Europe z 13. Cervence 2009 trpi
demenci 1,6 % osob ve véku 65-69 let, ve véku 85 — 89 je to dokonce 24,7 % lidi s demenci

[4].

Mysleni se s vysSim vékem zpomaluje a stdva se méné pohotové a originaini.
Ubyva abstraktni mysleni a je vice zaméfené na minulost neZ pfitomnost (Novotna, 2004).
Stdva se rigidni, coz se projevuje ulpivanim, nékdy tvrdohlavosti, rozvaznosti, ptipadné
zabihanim od hlavniho tématu. Pozitivné lze rigiditu vnimat tak, Ze zvySuje stabilitu
nazor( a postoju starych lidi (Vagnerovd, 1999). Zpomaluji se reakce a z tohoto divodu
pak nemuze ¢lovék plné vyuZivat vSechny nové ziskané prichazejici informace, protoze je
nedokaZze dostatecné rychle zpracovavat a také neni schopen uvaZzovat o vice faktech
najednou a tim padem se jeho mysleni zpomaluje a ochuzuje (Berger a Thompson, 1998).
Dochazi k ubytku rozumovych schopnosti a ¢lovék hire chape nové situace a obtizné se
uci novym vécem, coz vede k tomu, Ze se hire pfizplsobuje zménam, které pak pro ného

predstavuji zatéz (Novotna, 2004).

Citovd oblast byva ovlivnéna celkovym zdravotnim stavem jedince. V tomto
vékovém obdobi dochazi k vétsi labilité, naladovosti a vyskytuji se sklony k zdpornym
emocim. Své emocni projevy lidé vyssiho véku také méné ovladaji. Citové reakce byvaji
spise slabsi a méné vybusné. Senioti byvaji také vice sugestibilni (= emocné ovlivnitelni),
¢ehoZz mohou ostatni snadno zneuzit. Ve stafi se lidé vice uchyluji k introverzi a stavaji se

spise divaky okolniho déni (Novotnd, 2004; Vagnerova, 1999). Vyskytuji se sklony

! Konfabulace = smyslenka, které sam &lovek, ktery ji vytvoril, v, po Case ji zapomina a vytvaii
jinou [2]
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k depresim, melancholii, Uzkostnym naladdam, pocitim ménécennosti. Trpi ¢asto pocity
osamélosti a izolace z divodu ztraty blizkych osob (Novotna, 2004). V dlsledku toho ve
stafi dochazi ke zvyseni Cetnosti dokonanych sebevrazd, pri¢emz jejich pocet roste po
65.roce véku a dale se vyrazné zvySuje po 75.roce. DUvodem pro sebevraidu byva
nahromadéni negativnich uddlosti a z pohledu ¢lovéka také ztrata pfrijatelné perspektivy
budouciho Zivota. SebevraZzda je pak vyrazem neschopnosti fesit situaci jinak (Vagnerova,

1999).

Vyssi vék se promitd také do osobnosti jedince, ktera se vice zvyrazfiuje — zbavuje
se své masky a projevuje se jeho skutecnd individualita (Novotnd, 2004). Zvyraziuji se
negativni charakterové rysy jako je podezfivavost, vztahovacnost, nesnasSenlivost,
lakotnost, popudlivost, ale i pozitivni jako proziravost, moudrost a vaznost. Mlze se také
vyskytnout akcentovand extroverze, kterda se projevuje jako familidrnost az dotérnost,
nebo naopak dojde k prohloubeni introverze, kterd pak muize vést az k samotarstvi Ci
odmitdni kontaktu. V tomto véku také dochazi ke stirdni psychosexudlnich rozdild mezi
muzem a Zenou vlivem hormondlnich zmén, které se stafim pfichdzeji. Zena se stava vice
rozhodnd, autoritativni a agresivni, muz naopak mirnéjsi a laskavéjsi (Novotna, 2004;

Vagnerova 1999).

Télesné i psychické problémy se pak promitaji do sebepojeti ¢lovéka, coz mize mit
za nasledek poruchy identity, nizsi sebedlvéru, narlstajici nejistotu a pocity Uzkosti.
Schopnost adaptovat se na zmény se sniZuje a klesa tak schopnost vyrovnat se

s naro¢nymi Zivotnimi situacemi (Novotna, 2004).

Lidé vyssiho véku maji tendenci upozoriovat na své zdravotni potize az pfilis a tim
si vynucovat pozornost. Toto byva béZnou obrannou reakci starych lidi, efekt byva vsak
spiSe opacny. Zvysuje se pak riziko odmitani ostatnimi lidmi a stdle si stéZujici lidé byvaji

¢asto vnimani jako obtizni a nepfijemni (Vagnerova, 1999).
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Poradenstvi je zakladni sluzbou v pomahajicich profesich. PFi poradenstvi se
pracovnik snazi podpofit ¢lovéka v aktivnim zachazeni s jeho nepfiznivou Zivotni situaci

a v feSeni nastalych problém( (Novosad, 2009).

Poradenstvi je proces, v rdmci kterého profesiondl poskytuje druhému ¢lovéku pfri
feSeni problému informace, rady, vedeni a podporu pfimérené k Zivotni situaci ¢lovéka
a jeho Zivotnim cilim a potfebam tak, aby se zlepSsila jeho schopnost se ve své Zivotni
situaci orientovat a nasledné na zakladé vyuziti svych sil a zdroju okoli ji co nejlépe fesit
nebo pfijmout rozhodnuti se vSemi jeho dusledky (Basteckd, 2005). Podle Drapela (1995)
je poradenstvi preventivni proces, ktery vytvari podminky pro osobni rist klienta a proces
napravny, ktery zejména odstranuje zabrany osobnostniho rozvoje u klientll a pomdha jim
s reSenim jejich problém(. Drapela také definoval tyto poradenské cile jako pomoc

klientovi:
e rozpoznat pfiCiny problému a nasledné je zacit realisticky resit,
e pfijmout svobodné rozhodnuti i se viemi jeho dlsledky,

e ujasnit si kratkodobé a dlouhodobé osobni cile a jejich pripadné

modifikace,
e umoznit lepsi sebepozndni, poznani svych silnych a slabych stranek,

e dosdhnout kladného sebehodnoceni, sebedlvéry, rozvijet schopnosti

divérovat jak sobé samému tak i ostatnim lidem.

Poradenstvi je silny nastroj a poradce muize ménit zivot klientd. Velmi zdlezi na
zpUsobu podani informaci, jejich vybéru, interpretaci a také na vili a ochoté klienta dané
informace vyuZit (Gabura, 1995). ,,Poradenskd podpora miZe nastartovat potfebné zmény
a tim vyrazné pozitivné ovlivnit kvalitu Zivota jakkoli znevyhodnéného clovéka — klienta.
Naopak nevhodné vedend poradenskd strategie, netaktni jedndni nebo neaktudini rada
mdZe klienta dlouhodobé poskodit (nékdy i na cely Zivot) a odradit jej od dalsiho

vyhleddvdni pomoci, kterou potrebuje.” (Novosad, 2009, s. 101).
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Dulezitd je také vstficnost a efektivni spoluprace odbornikd z rlznych obor(.
Spole¢nym cilem jednotlivych poradenskych sméri je pomoci klientovi. Tato pomoc
spocivad zejména v podpore rilstu, rozvoje, zralosti a také lepsiho uplatnéni klienta tak,
aby se |épe orientoval ve svété a vyrovnaval se s Zivotem (Gabura, 1995). Ke zméné vsak
nemuze dojit, pokud se klient do zmény nezapoji a nevlozi svou silu a energii (Kosco,

1987).

Klient vétSinou pfichazi na zakladé svého rozhodnuti. Ale mlze byt také nékym
»,hasmérovan“ (napt. ¢lenem rodiny, lékafem, pravnikem, socialnim pracovnikem) a jeho
rozhodnuti pozadat o poradenskou pomoc muize byt proto ambivalentni. Poradce ho
vyslechne a nendsilné sméruje k tomu, aby identifikoval sv(j problém a urcil jeho pficiny

(Novosad, 2009).

Na zdkladé toho, co se poradce od klienta dozvi s vyuzitim vlastni detekce, zprav
ostatnich odbornik( (lékaf, psycholog, pravnik), Setfeni v rodiné, v SsirSim okoli a na
zakladé dosavadnich zkuSenosti, poradce zhodnoti situaci a spolu s klientem posoudi

vSechny moznosti jejiho feSeni (Novosad, 2009).

Vsechny ziskané informace v pribéhu prace s klientem zpracovava poradce do
zpradv — zdznamu, které jsou pak podkladem pro zpracovani anamnézy a kazuistiky.
Dokumentace ma dulvérny charakter a ma slouzit k zefektivnéni prace, pripadné k dalSimu
anonymnimu vyzkumnému i praktickému vyuziti. Nékdy neni vhodné vyhotovovat
pisemné zaznamy hned v pfitomnosti klienta, musi se brat ohled na jeho psychicky stav,
individualitu a celkovy vztah klienta a poradce. Zaznam je pak vhodné vyhotovit
bezprostfedné po skonceni konzultace. Vedeni pisemné dokumentace je vazano na
souhlas klienta, podléha také obecnym zdsaddm bezpecnosti pfi zachazeni s citlivymi

informacemi a upravuje ho zdkon o ochrané osobnich udaja (Novosad, 2009).

Klientovi je po spoletné domluvé, pfipadné po konzultaci s dalsimi odporniky,
predloZeno pro danou situaci optimalni a objektivné redlné reseni. Na tomto rfesSeni musi
byt vSak klient zainteresovan a musi byt k vlastni pfimé ucasti na tomto reSeni motivovan

(Novosad, 2009).

Je-li feSeni problému dlouhodobé, je vhodné rozdélit jeho reSeni do fazi. Postupna

a relativné snadna realizace téchto fazi bude pozitivné motivovat klientovu snahu
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a umozni pripadnou pruznéjsi volbu jiného zplsobu rfeseni, pokud bude dosavadni postup

malo nebo nedostatecné ucinny, pripadné bude prindset riziko vzniku konfliktnich situaci,

traumat nebo jinych vlivi, které nebyly na zacatku znamé (Novosad, 2009).

3.1 DELENI PORADENSTVI

Zakon o socialnich sluzbach (2006/108 Sb. Zakon o socialnich sluzbach) cleni

socialni poradenstvi na:

nasledujicich

Zakladni socidlni poradenstvi — mda poskytovat potfebné informace pro feseni
nepfiznivé socidlni situace ¢lovéka. Je zakladni Cinnosti pfi poskytovani vsech

socialnich sluzeb a poskytovatelé viech socidlnich sluzeb jsou povinni ho zajistit.

Odborné socialni poradenstvi — zaméruje se na potrfeby jednotlivych skupin lidi,

poskytovano je v poradndch na tyto skupiny zamérenych.

Existuje vice mozZnosti clenéni poradenstvi podle raznych hledisek. Na

fadcich uvadim vybrané mozZnosti ¢lenéni poradenstvi podle urcité

charakteristiky.

Podle délky trvani muze byt poradenstvi:

Jednorazové
Kratkodobé

Dlouhodobé — pokud je poradenstvi dlouhodobé, je vhodné, aby mélo
urcitou strukturu, jasné definovany plan a cile, na kterych se poradce

s klientem dohodne (Matousek, 2008).

Podle charakteru poradenské sluzby Ize poradenstvi ¢lenit na:

Expertizni poradenstvi — vénuje se jen objektivni strance problému. Rada
ma obecnéjsi charakter a vychazi z analyzy predloZzeného problému. Spada
sem také pravni, ekonomické, financni a dalsi poradenstvi. V ramci socialni
prace se tento typ poradenstvi oznacuje jako proceduralni ptistup. Pfi
tomto pfistupu je problém klienta vniman jako pozadavek, aby byla

vykonana urcitd procedura nebo aby byla poskytnuta zakonem stanovena
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sluzba jako napf. sepsani navrhu na rozvod, stanoveni rezimu dne,

stanoveni ddvky atd.

e Introspektivni poradenstvi — je pfi ném posouzena osobnost klienta, kdy
je problém analyzovan v pfimé vazbé na jeho individualni osobnostni
zvlastnosti. Ma pomoci klientovi pochopit a poznat sam sebe a tak odhalit

pric¢iny a dlsledky problémd, které se k tomuto vztahuiji.

e Kombinované poradenstvi — je kombinaci expertizniho a introspektivniho
poradenstvi, kdy je problém feSen v pfimé vazbé na jedinecnosti klienta

a objektivniho posouzeni jeho problému.

e Specializované poradenstvi — toto poradenstvi se tyka specidlnich otazek

Zivota, napf. cirkevni poradenstvi (Schneiderovd, 2005).
Podle metody a pfistupu ke klientovi lze poradenstvi ¢lenit na:
e Direktivni poradenstvi — je pfi ném vysokda mira fizeni klienta
¢ Indirektivni (nedirektivni) poradenstvi — mira fizeni klienta je nizka
e Empatické poradenstvi — je postaveno na emocnim zakladé

e Raciondlni poradenstvi — vyuZivad pfi praci s klientem induktivnich (od
jednotlivosti k obecnému) a deduktivnich (od obecného k jednotlivostem)

postupd mysleni (Schneiderova, 2005).
Podle poctu klientd se poradenstvi ¢leni na:

e Poradenstvi individualni — toto poradenstvi je hlavné zaloZzeno na vztahu

mezi poradcem a klientem

e Poradenstvi skupinové — skupinové poradenstvi je zaloZzeno na skupinové
strukture a dynamice. DulleZité jsou interakce mezi klienty a poradcem
i mezi klienty navzdjem. Dochazi také k plGsobeni na klienty pomoci
skupinovych norem, které jsou pfijimany a jejichz dodrzovani a identifikace
snimi pak pomdha individualni adaptaci ¢lend a zlepSuje jejich

prizplsobivost mimo skupinu. NedodrZovani norem je skupinou trestano.
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Poradenstvi hromadné - je orientovdno na vétsi skupiny lidi nez
poradenstvi skupinové. Nemusi se jednat pouze o klienty poradenstvi, ale
také o lidi zblizkého socidlniho okoli klientd, dale také muze jit
o potencialni klienty ¢i ¢leny komunity. Cilem je prostfednictvim podanych
informaci (rad) vyvolat zmény v postojich a chovani klientd a motivovat
klienty, jejich blizké osoby a potencialni klienty ke zménam ve zplsobu
Zivota. Hromadné poradenstvi se vyuZivd zejména v preventivnim
intervenénim puasobeni. Z divodu vétsSiho mnozstvi lidi byvd omezena

vzajemna interakce mezi ¢leny (Schneiderova, 2005).

Podle Matouska (2003) Ize rozliSit poradenstvi na:

Poradenstvi v uzsim smyslu — je poskytovani informaci, které si klient

vyZada a které potifebuje k tomu, aby problém vyfresil.

Poradenstvi v SirSim smyslu — umoZniuje navic klientovi prozkoumat jeho
prednosti a slabiny a nalézt ucéinné strategie pro to, aby mohla byt

zlepSena jeho Zivotni situace.

.....

pohledu na sebe i druhé lidi a ziskani novych potfebnych dovednosti.

Dale je moZné poradenstvi ¢lenit na:

Poradenstvi rozvojové — probihd jako podnét, jenz ma napomahat
k rozvoji a rastu klienta. Ma pomadhat ¢lovéku predvidat budouci problémy,
naucit ho rozpoznavat znamky budouci krize a ziskat nad ni kontrolu jiz pfi

jejim zacatku (Hartl, 2003).

Poradenstvi krizové — probiha jako reakce na pravé probihajici situaci.
Pomaha klientovi s problémem v jeho pribéhu nebo pfi ndstupu urcité
krize. RGst navozuje pod tlakem, casto se omezuje pouze na aktualni
problém a tak nemusi ovlivnit chovani a zplisob Zivota do budoucna (Hartl,

2003)

10
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Poradenstvi mlzZe mit vice forem, Novosad (2009) uvadi nasledujici tfi formy

poradenské pomoci:

1) Vedeni, informovani — ma osvétovy, vychovny a podpulrny charakter. Snazi se
poskytovat informace a dalsi potifebné vstupy pro to, aby klient zvladl fesit
svou situaci sdm. Komunikace je prevaziné jednosmérna v podobé podavani

poznatk( klientovi (prednaska, instruktaz, odpovéd na dotaz).

2) Poradenstvi v uiSim smyslu — ma vést klienta khlubSimu poznani jeho
problému, pfi¢in a moZnosti jeho feSeni. Komunikace je prevainé
oboustrannd. DUlezZita je individudlni diagnostika a terapeuticka intervence. Je
vyZadovdana vyssi kvalifikace a klade si vyssi cile v oblasti dosazeni ,dobré
zmény“ v klientové situaci a v jeho adaptaci, chovani i prozivani. Doprovazeni
je specifickou podobou poradenstvi, které pomdaha klientovi pfijmout a nést
situaci, kterou nelze objektivné zménit, ale jejiz subjektivni prozivani je mozné

ovlivnit (napf. umirani, odchod blizké osoby, ztrata néjaké funkéni schopnosti).

3) Konzultacni ¢innost — je to odborna porada poskytovana odbornikovi v rdmci

péce o klienta.

3.2 OSOBA PORADCE

Poradenstvi nemusi poskytovat jen aprobovani poradci, ale také rodina, pratelé,
rozliéné instituce, tisk a média. Toto Siroké poradenstvi poskytuje lidem informace, které
jim umozni rozsifit své znalosti a dovednosti a ty jim pomohou fesit urcité problémy.
Odborni poradci maji dlleZitou roli, ale neméli by nahrazovat dllezitou praci téch, ktefi

oznaceni odborny poradce nemaji (Hartl, 2003).

V poradenstvi jsou dulleZité jak odborné znalosti poradce, tak jeho osobnost.
Poradce musi mit solidni teoretické vzdélani a také musi védét, jak poznatky ziskané
studiem uplatnit v praxi. Aby mohl poradce ucinné pomahat klientdm, mél by mit urcitou
Zivotni zralost a dobfe zndt sam sebe a pfijimat svou osobnost. Ke klientdm musi mit
bezpodminelny pozitivni vztah a tento vztah musi byt upfimny, aby byla shoda mezi tim,
co si mysli a co fikd a shodovala se jeho verbalni a neverbalni komunikace. Pokud poradce
nedosahuje urcitych kvalit, nemUze produktivné zlepSovat situaci klienta a dokonce ji

zhorsuje (Hartl, 2003).

11
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Dulezitd je u poradce schopnost vcitit se do klienta a vidét problém jeho o¢ima
(Hartl, 2003). DalSimi ddlezitymi povahovymi rysy jsou emotivni zaméfeni, pochopeni pro
druhé, citlivost, takt, ale také racionalni orientace, rozhodnost a objektivita. Z vlastnosti je
potfebnad dostatecna inteligence, Zivotni energie, pfirozeny optimismus, otevienost

a pruznost (Drapela, 1997).

Béhem prace s klienty by mél byt poradce aktivni a citlivé vést své klienty. Mél by
se pomoci vyptdvani, otevienych a uzavienych otazek, zmén i opakovanim tématu,
hleddnim skrytého smyslu, sledovanim protireceni si klienta a jeho komentar(, snazit
dozvédét od klienta co nejvice o jeho nazorech a pranich. To umoZni poradci klienta lépe
pochopit a poznat jeho silu a také zdroje, které bude moci vyuzivat pfi feSeni problému

(Hartl, 2003). Proto je aktivni naslouchani® tak ddlezité.

Poradce by mél byt pfiméFené angaZovan na fedeni problému klienta. Spatné jsou
oba extrémy — jak nedostate¢nd tak nadmérnad angaZovanost. Pokud je poradce
nedostate¢né angazovan, vyciti klient jeho nezdjem a nemusi se mu pak otevrit
a nasledné ze sezeni odchazi klient s pocitem frustrace a mUiZe poradenstvi predcasné
ukondit. Nebo se klient otevie a pokud nedostane dostatecné angazovanou reakci, mlze
ziskat také pocit frustrace, ¢i dojem, Ze s nim neni néco v poradku a to zpusobilo, Ze
poradce neuznal jeho pocity, coZ muUZe opét vést k predc¢asnému ukonéeni poradenstuvi.
Pokud klient zméni poradce, je vse relativné v poradku. Problém nastava, pokud sv(j
pokus vyhodnoti jako nelspésny a dalsi poradenstvi uz nevyhleda. Vztah kdy poradce

neni dostate¢né angazovany ma jeden nebo vice nasledujicich rysu:

e znéjakého dlvodu nedokdze porozumét poradce tomu, co mu klient
sdéluje, nebo sdéleni porozumi, ale nedokaze dat najevo, Ze mu rozumi

tak, aby klient vnimal poradce jako empatického,

e poradce nedokaze vzbudit v klientovi dojem, Ze je ve vztahu pfitomen.
Nereaguje z néjakého ddvodu na svého klienta a jeho vztah s nim se

vyznacuje mnoha odmlkami, které klient vnima jako neuziteéné,

2 aktivni naslouchani — ,, Technika utvand socidlnimi pracovniky k povzbuzeni klientovy

schopnosti vyjadrit se, k prekondani zabran a studu, k navozeni pocitu diivéry. Klientovy zabrany je mozné
prekonat vyzvou kvolnému projevu, empatickym reflektovanim toho, co klient sdéluje, parafrézemi,

shrnovanim. Velky vyznam pri tom ma neverbalni chovani socidalniho pracovnika. (Matousek, 2008, s. 22-
23)

12
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e znéjakého dlvodu je pro poradce tézké vazit si svého klienta a tim padem
ho neocenuje a ten toto jednani mize vnimat jako chladné a distancované

(Dryden, 2008).

Poradce svou nedostate¢nou angaZovanost muze rozpoznat také z toho, jak se na
sezeni tési Ci netési Ci se snaiZi s klientem schazet méné casto i kdyz to pro klienta neni
pfinosné atd. Pokud je poradce pfi praci s nékterymi klienty nedostate¢né angazovany,
mél by predloZit svoji praci stémito klienty ksupervizi a resit tento problém se
supervizorem. Jako dalsi je moiné svoji situaci probrat také s vlastnim osobnim
terapeutem, protoZze se ve vztahu ke klientovi mohou projevovat vlastni zaleZitosti

poradce (Dryden, 2008).

Nadmeérna angaZovanost také neni vhodna a poradce pak nemusi byt klientovi
uzite¢ny. Nadmérnd angaZovanost narusuje schopnost naslouchat klientovi z jeho uhlu
pohledu, protoZze naslouchani je pak ovliviiovano osobnimi zaleZitostmi poradce. Poradce
také mulzie nevédomé sméfovat poradenstvi k tématlm, ve kterych je nadmérné
angazovan. Pokud se sebehodnoceni poradce opird o pokrok jeho klienti, mlze je pak
vybizet, aby moc brzy ukondili poradenstvi nebo snizili frekvenci poradenskych sezeni
a aby si poradili sami, protozZe to je pro poradce dikaz Uspésného poradenstvi. Potfeba
poradce pomahat se pak dostava do stietu s jeho Usudkem. Dal$i moznosti je, Ze poradce
podporuje zavislost klienta na jeho pomoci. Poradce pfi ni pravdépodobné vnasi do
poradenstvi své nevyresené osobni zdalezitosti. Typické dlavody pro nadmérnou

angazovanost jsou:

e pocit zoufalé potfeby pomoci svym klientdm — didvodem miZe byt to, Ze

pokrok klienta zvySuje sebevédomi poradce

e poradce potiebuje, aby se na ném stal klient zavislym. Ddvodem mze byt,

Ze jeho sebevédomi je odvozené od zavislosti druhych lidi na jeho osobé

e silna pritazlivost ke klientovi, kterd mlze, ale nemusi, byt sexudlni povahy

(Dryden, 2008).

13
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Vztah poradce s klientem, pokud je poradce nadmérné angazovan, se projevuje

urcitymi rysy:

poradce travi mnoho casu spolecenskym hovorem s klientem nebo

rozebird otazky, které sam prinesl, misto otazek, které chce resit klient

poradce pfilis zdlirazriuje pokrok klienta a to ¢eho uz v poradenstvi dosahli

a podcenuje problémy a to ¢eho nedosahli.
poradce dava pfili§ najevo svou pfitomnost ve vztahu a pfitom vytvari
dojem, Ze jeho ptinos pro rozvoj klienta je klicovy a znevaZuje schopnost

klienta pomoci si sam (Dryden, 2008).

Nadmérna angazovanost se také poznd, pokud se poradce napt. nadmiru tési na

sezeni, nebo kdyZ poskytuje klientdm ¢as navic, i kdyZz ho pravé nepotrebuji. Pokud je

poradce nadmérné angazovany, je opét vhodné absolvovat supervizi, pfipadné resit své

pocity s osobnim terapeutem (Dryden, 2008).

3.3 SMERY V PORADENSTVI

Gabura (1995) déli poradenské sméry na:

Dynamicky pfFistup — soucasné chovani je determinovano minulosti
a nevédomim. Poradenstvi je zaméfovdno na znovuprozZivani minulych
emoci a odkryvani nevédomi. Vyuzivd se volnych asociaci, katarze,
abreakce, vhledu. Poradce je vlastné zrcadlem, které odrazi, co klient do
procesu pfindsi. Poradensky vztah je asymetricky (podobny vztahu |ékaf-
pacient). Pfedstaviteli jsou napf. Sigmund Freud, Carl Gustav Jung a Alfred

Adler.

Behavioralni pristup — clovék je pfi vyvoji determinovan socialnim
prostiedim, veskeré chovani je vysledkem uceni. Poradenstvi je
zamérovano na preucovani Spatnych vzorch chovdani prostifednictvim
technik uceni, relaxace a asertivity. Poradensky vztah je asymetricky
(podobny vztahu ucitel-zak). Predstaviteli jsou napf. James Watson

a Frederic Skinner.

14
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e Experimentalni pristup — klient je aktivni bytost s potencidlem k dalSimu
rastu a poradce se soustfedi na to, aby si klient uvédomil své skryté
moznosti a naucil se jich vyuZivat. Poradensky vztah je symetricky, zaloZen

na dlvére a empatii. Pfedstavitelem je napr. Carl Rogers.

e Eklektické poradenstvi — jedna se o selekci metod a forem préce z riznych
poradenskych pristupli, kdy je poradce flexibilni, schopen prizplsobit

poradenstvi konkrétnimu problému a typu klienta.

3.4 PRUBEH PORADENSKEHO PROCESU
Pribéh poradenského procesu popisuje fada autor (M. O. McMahon, R. Nelson-
Jones, J. Vymetal, V. J. Drépela a dalsi). Obvykle se déli poradenstvi na nékolik krokd,

které na sebe navazuji.

V posledni dobé se autofi vice zaméfuji na odhadovani moZnosti samotného
klienta a jeho blizkého okoli a tim se potlacuje nalepkovani klienta a precenovani jeho
diagndézy. Duraz je kladen na klady a schopnosti klienta, jeho skryté sily a vsechny
moznosti, které umoznuji zlepsit jeho situaci. Sily jsou soustfedény na moznosti reseni.

Cilem je naucit ho tesit i slozitéjsi situace samostatné (Hartl, 2003).
Nejdulezité;jsi slozky vsech pfistupl jsou:
e Navazani vztahu
e Intervence
e Ukonceni prace

Navazani vztahu je vporadenstvi velice dllezité. Poradce musi klientovi
porozumét, aby klient mohl uvéfit, Ze se mu poradce upfimné snazi pomoci a prospét.
Musi také uvéfit, Ze poradce rozumi tomu, co se mu klient snazi fict. Pro porozumeéni
klientovi je dllezity obsah i pribéh klientovy komunikace. Obsah se tyka slovniho sdéleni,
tzn. informaci, které klient sdéluje poradci v pribéhu sezeni. Pribéh se vztahuje ke
zpUsobu podani informaci (projevované emoce béhem sdélovani — poloha téla, ocni
kontakt, tempo feci, mimika, ton hlasu,...). Aby se poradce presvédcil, Zze klientovi
skutecné rozumi, je vhodné, aby vlastnimi slovy zopakoval, jak chape klientovo sdéleni

a ujistil se o spravnosti své domnénky. Obsah a pribéh se ¢asto spojuji (shoduje se obsah
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s tim, jak nonverbalné ¢lovék své sdéleni potvrzuje), Nékdy se vSak nespojuji a pak vznikaji
nesrovnalosti mezi obsahem a pridbéhem a poradce by na toto mél citlivé reagovat ve
prospéch klienta (Hartl, 2003). Zahajeni poradenstvi je pro klienta ¢asto naro¢nou situaci,
protoZe se svéfuje se svym problémem, ktery sdm nezvlada vyresit, ktery ho trapi nebo se
za néj i stydi ¢i dokonce proziva pocity viny, cizi osobé. Poradensti pracovnici nékdy tuto
fazi podcenuji a neuvédomuji si, Zze klient se k navstévé poradny tfeba odhodlaval

i nékolik dni a tak je nutné této fazi vénovat zvySenou pozornost (Svoboda, 2012).

Existuje vice mozZnosti intervenci poradce. Poradce by mél klienta pfijimat
takového, jaky je. Dllezita je také citovd podpora a empatie. Pokud je to tfeba, mél by
klientovi vyjasnit zkreslené informace o jeho stavu. Klient totiz mlze mit urcité problémy
Ci poruchy jako je nepfiméreny ndhled na své chovani ¢i chovani druhych, mize mit urcité
vnitini stereotypy, které nasledné vedou ke zkreslenému sebehodnoceni, problémy
nastavaji také pti nerealistickém odhadu odpovédnosti za déni v Zivoté klienta. Mozné je
také vyuzivani sebeobrannych mechanismi béhem prace sinformacemi vedoucimi
k mylnému sebepojeti, dale potize s rozhodovanim, reSenim problému, sebeovladanim
a jeSté mnozstvi dalSich problém, se kterymi poradce musi pracovat. Existuje mnoho
metod intervence napf. modelovani, hrani roli a nacvik zadouciho chovani. Uéelem je, e
poradce s klientem nacvi¢uje dovednosti, které potiebuje pro zvladani svych problém(

(Hartl, 2003).

Zavér poradenského procesu nesmi probihat ndhle a bez upozornéni klienta.
Pokud je poradensky proces dlouhodoby, je dllezZity postupny prechod k samostatnosti
klienta. Setkdvani se stavaji fidsi a klient se osamostatfiuje a je postupné omezovana

podpora poradce. Tento proces se nesmi uspéchat (Hartl, 2003).

3.5 PRINCIPY PORADENSKE PRACE

Idedini je, pokud je mezi poradcem a klientem symetricky a respektujici vztah,
ktery lze charakterizovat jako oteviené partnerstvi dvou rovnopravnych lidi — toho, kdo
mUZe pomoci a toho, kdo potiebuje pomoc, avsak chce byt informovan, spolupracovat

a rozhodovat o prijaté formé pomoci. Pti poradenstvi je nutné dodrzovat urcité zasady.
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Dale uvadim zasady poradenské prace, které zpracoval Novosad (2009):

e Zasada informovanosti a kompetentnosti — mit znalosti vreSené
problematice. Pokud si v néem neni poradce jisty, nestydét se doplnit si
védomosti a pfipadné se poradit s nékym zkuSenéjSim a nepredstirat

vSevédomost.

e Zasada empatického a nepredpojatého pristupu i jednani — je dulezité
aplikovat zasady jedndni s klientem, komunikovat efektivné, respektovat

klienta a nehodnotit ho.

e Vsimat si neverbalnich signali — problém, o kterém klient mluvi, mlze

vevys

e Zasada taktniho jednani a ucty k pecujicim - respektovat jejich motivy,
hodnoty a prani. Také chapat jejich moznou nedlvéru k navrhovanym

feSenim.

e Zasada partnerského a individudlniho pristupu — zapojit klienta do reSeni

problému, netrvat na tom, Ze odbornik vi, co je pro klienta nejlepsi.

e \Vyvarovat se ,pseudochdpajicich’ reakci — pokud odbornik nebyl
v podobné situaci, neumi si ji ani predstavit. Konstatovani, Ze klienta

chape, je nevhodné a mlze budit nedivéru.

e Umét odhalit moiny nesoulad osobnosti a postojt klienta a poradce
a vCas reagovat na nebezpeci ,pfenosu” — miZe to mit negativni vliv na
prabéh poradenského procesu, mlizie mit podobu, kdy maji vzdjemny
negativni postoj (,nesednou si“), nebo naopak muaze dojit k pfilis silnym
pocitlim naklonnosti, kdy napf. klient v poradci vidi vysnény protéjsek.
Doporucuje se situaci otevrit a nabidnout klientovi sluzby jiného poradce.
Dalsi mozZnosti je, Ze klient pouze vyhledava socialni kontakt a vlastné se
nepfichazi radit. V takové situaci je vhodné vysvétlit Ucel poradenstvi
a pripadné klientovi doporucit jiného odbornika nebo nabidnout vhodné

socialni aktivity.
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3 PORADENSTVI

e Ovladat metody poradenského rozhovoru — jsou stéZejni pro navazovani
a budovani vztahu s klientem a umozniuji zjisStovat potfebné informace
o klientovi od jeho osobnosti, pfes nazory, postoje a hodnoty, az po jeho

prani, obavy a problémy.

e Dokazat pracovat se Spatnymi zpravami — pti sdélovani Spatnych zprav je
nutné nechat je klienta emocné zpracovat a sou¢asné mu pomoci nalézt
pozitivni stranku véci a pomoci presmérovat jeho usili na néjakou jinou

aktivitu, které by se mohl vénovat.
e Nepodléhat ,halé efektu” — necinit ukvapené zavéry podle prvniho dojmu

e Nestresovat klienta omezenymi ¢asovymi moznostmi — klient by mél byt
taktné sezndmen s prostorem, ktery poradce na reseni klientova problému

ma (z davodu potreb i dalSich klienta).

e Usilovat o eliminaci paternalistického opecovavani a rozhodovani —
nahradit tento pfistup partnerstvim zaloZzeném na rovném postaveni

klienta a poradce.

3.6 KOMUNIKACE V PORADENSTVI

Komunikaci muUzeme chapat ... jako sdélovani urcitych informaci, vyznamdi
v procesu pfimého nebo nepfimého socidlniho kontaktu. Prostfednictvim komunikace je
individuum determinovdno, dostdvad pokyny ¢i impulzy pro rizeni svého chovdni, prendseji
se na néj normy a hodnoty skupiny (komunity), umoZriuje se mu formulace a naplfiovani
jeho poZadavkui a potreb. “ (Novosad, 2009, s. 125). Poradenstvi je nutné zalozit pravé na
komunikaci a jeji kvalita ovliviiuje hned od zacatku efekt poradenského procesu. Pro
kontakt sklientem je dllezitd komunikace zaloZzend na dlvére, rovnopravnosti,

vzajemném respektu a porozuméni (Novosad, 2009).
Komunikace se déli na:

e Pfimou — je uskutecfiovdna v pfimém osobnim kontaktu, ,tvafi v tvar”

(Novosad, 2009).

e Nepfimou — je zprostfedkovdna néjakou dalsi osobou nebo komunikacnimi

prostiedky (Novosad, 2009).
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3 PORADENSTVI

Fixovanou — je mozné prenaset a uchovavat sdéleni a informace v prostoru

a Case. Patfi sem pisemné, optické a digitalni zdznamy (Novosad, 2009).

Nefixovanou — bezprostfedni sdélovani, které nelze prenaset a uchovavat

v Case. Prikladem je osobni ¢i telefonicky rozhovor (Novosad, 2009).

Verbalni — komunikace prostrednictvim slov (Novosad, 2009). DilezZitou
soucasti verbalni komunikace je aktivni naslouchdni, kdy poradce pozorné
vyslechne klienta, neprerusuje ho, ddvd mu najevo, Ze ho posloucha
a udrzuje ocni kontakt. Pri poradenstvi je také dllezita prace s otazkami,
které musi byt jasné a cilené formulované. Dalsi soucdsti verbalni
komunikace je jazyk, ktery by mél byt jasny a srozumitelny, poradce by se
mél vyhybat nardazkdm a nepfimérenému zevSeobecriovani a mél by
respektovat intelekt klienta. Pfi verbalni komunikaci by mél byt akceptovan
klient a jeho problémy a pocity. Klient ma ndrok na svoje nazory, postoje
a pocity a poradce by je mél respektovat. Pfi komunikaci s klientem je
vyznamnou pomlckou empatie (schopnost vcitit se do druhého).
Kongruence by méla byt pfi komunikaci samozfejmosti, protoze pokud by

si poradce protirecil, vedlo by to k zmateni klienta (Gabura,1995).

Neverbalni — mimoslovni komunikace (Novosad, 2009). Neverbalni
komunikace je ve vyvoji lidstva starsi nez verbalni a i pfi vyvoji jedince se
nejprve vyviji neverbalni a az nasledné verbalni komunikace. | kdyzZ je
neverbalni slozka v komunikaci starsi, vyuzivdme ji ¢asto nevédomé, hlife
si ji uvédomujeme a obtiZznéji ovladame vili a tim padem je pro poradce
dilezitym zdrojem informaci. Poradce by mél znat svoji neverbalni
komunikaci a to jak pUsobi na lidi a zdrovenn by mél umét rozumét

neverbalni komunikaci klientd.
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3 PORADENSTVI

V neverbalni komunikaci je vhodné se soustredit na:

©)

mimiku — komunikace prostfednictvim tvare, jejich vyrazd, kdy

nejdUlezitéjsi jsou odi, Usta, Celo, licni svaly a brada

gestikulaci — neverbdlni komunikace prostfednictvim rukou

haptiku — neverbalni komunikace prostfednictvim dotyku
proxemiku — neverbdlni komunikace prostfednictvim vzddlenosti
mezi komunikujicimi

teritorialitu — lidé maji v prostoru, ktery obyvaji, sva oblibend mista
a pak mohou Spatné snaset, pokud si napf. klient sedne na
poradcovo oblibené kreslo. Je dobré si toto uvédomovat a klienta
v pfipadé potieby pozddat, zda by se posadil na jiné misto, aby se

poradce citil pohodIné

posturologie — zabyva se neverbalni komunikaci prostfednictvim

polohy téla

kinezika — zabyvd se neverbalni komunikaci prostfednictvim
pohybu

paralingvistika — zabyvd se funkci prostfedkd neverbdlni

komunikace v jazykovém projevu, napf. plynulosti reci, hlasitosti

a rychlosti reci, tédnu redi, barvou hlasu a podbarvenim slov

vzhled — soucdsti neverbalni komunikace je i Uprava zevnéjsku,

uces, obleceni atd. (Gabura, 1995).

Spravna komunikace s klienty ma urcité zasady:

e uvédomovat si své slabé stranky a znat sdm sebe a umét odhadovat své

interpersonalni reakce v urcitych situacich,

e umét ziskavat a udrzovat davéru druhych lidi,

e mit dobré sebeovladani a nenechat se vyprovokovat chovanim druhych,
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3 PORADENSTVI

e nezapominat na existenci védomych, ale i nevédomych motivl lidského

chovani,

e byt si védom, Ze nepfimérené a iracionalni jednani mize byt maladaptivni
reakci ¢i formou vyrovnavani se s narocnou Zivotni situaci nebo muaze byt

projevem maladjustace,

e umét se pfimérené prosazovat, byt asertivni a potlacovat nepfizplsobivé

aZz agresivni tendence,

e rozvijet vlastnosti usnadiujici jednani slidmi (napf. autenticnost,

bezprostfednost, emotivnost, empatii, iniciativnost, otevienost, atd.).

Pravé schopnost jednat s lidmi a respektovat je, pozitivné plsobit na jejich nazory
a postoje a ovladat zasady dobré komunikace patii mezi zakladni a nejdllezitéjsi
dovednosti téch, kteti s lidmi pracuji. Néco se mUze ¢lovék naucit diky vycviku, dilezité je

ale i nadani, praxe a Zivotni zkuSenosti (Novosad, 2009).

Poradenska prdce se na naslouchani a komunikaci zaklada je tak dulezZité znat
postupy a zlozvyky, které efekt prace snizuji a byvaji zdrojem nedorozuméni
a nenapliovani urcitych o¢ekavani a brani v navazovani dobrého kontaktu mezi poradcem
a klientem. NiZe vyjmenované praktiky maji za ndsledek uzavreni klienta do sebe, pocity
ménécennosti, selhani, nepochopeni a klient se citi porazeny, ztraci dlivéru v moznost
pomoci, vazne komunikace a jeji informaéni a sdélovaci hodnota je tim padem sniZena.
Vystupy takovéhoto poradenstvi jsou pak zkreslené, neadekvatni a poskozuji klienta. Mezi

tyto postupy a zlozvyky patfi:

e Dogmatismus a dirigovani — prosazovani vlastnich nazoru, nepfipousténi
diskuze, uréovani klientovi co ma délat. Vtah terapeut-klient ale neni vztah,
kdy ma klient podfizené postaveni, ma pravo na své ndazory a postoje.
Odbornik by se nemél pokladat za nejvyssi autoritu a klienta fidit timto

zplGsobem.

e Bleskové diagnozy — to, Ze diagndzu Ci problém urci poradce pfilis rychle,
mUlzZe znamenat predcasné ukonceni rozhovoru a poradce se nedozvi

podstatna fakta Ci plné nerozpozna skutecné jadro problému.
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3 PORADENSTVI

Nachytani — diky nedokonalé formulaci nebo klientovu nestastnému
spornému vyroku si odbornik vytvofi neopravnéné zavéry a podkladd

klientovi irelevantni myslenky.

ZevSeobecnovani, bagatelizace - odbornik problém zjednodusuje

a interpretuje ho jako jeden z mnoha jim podobnym.

Zveli¢ovani zasluh — odbornik klade prehnany dlraz na své zasluhy na

reSeni problému.

Moralizovani a kategorické hodnoceni — v poradenstvi neni na misté
moralné hodnotit chovani a jednani klienta i bez ohledu na celkovy kontext

vyzdvihovat obecny model moralky.

Monologizace — pfi poradenstvi je dllezitd interakce a zpétna vazba.
Pokud chybi, neni to komunikace ale poradcliv monolog bez ptinosu pro

klienta.

Pfisnd racionalizace — kladeni ddrazu na rozumovda hlediska a zaroven

potladovani emocionality.

Projekce a identifikace — situace, kdy poradce promita do prace s klientem
své vlastni zkuSenosti a problémy. Je dUlezité mit urcity odstup

a neidentifikovat se s klientem.

Abstrakce a nepfimérena odbornost — dochazi k nepochopeni klientem
a ten ma pak pocit, Ze se abstraktni, teoretické ¢i védecké pojmy netykaji

jeho problému.

Chozeni kolem horké kase, odvedeni hovoru nebo pozornosti jinam -
tento postup muaze vklientovi vzbuzovat pocity bezvychodnosti
a beznadéje, protoZze se domniva, Ze poradce je bezradny, protoze

problém nema reseni (Novosad, 2009).
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4  SPECIFIKA KLIENTU PORADENSTVi V SENIORSKEM VEKU
Stafi je biologicko-socialni fenomén charakteristicky:

e pfirozenym a pokracujicim ubyvanim fyzickych a psychickych sil (zdravotni
preventivné-lécebnou péci to Ize do urcité miry zpomalit), coz mize byt
pricinou emocni lability a psychické zranitelnosti starého ¢lovéka a dochazi

ke zvyseni rizika jeho zranéni nebo Urazu

e ubyvanim a ztratou schopnosti voblasti lokomoce, sluchového
a zrakového vnimani, komunikace a socidlni orientace coZz postupné
omezuje seniora v jeho sobéstacnosti a samostatnosti. MlzZe tedy narUstat
mira zavislosti na pomoci ostatnich, coz ¢asto senior vnima jako snizeni své

osobni dlstojnosti a identity (Novosad 2009).

Stafi jako takové neni problémem, problémem je ale pfiprava na jeho pfichod
addsledky a také vcasné a kvalifikované Fedeni situaci, které stari prinasi. Casto se
podceniuje bytova problematika — nutna je uréita Uprava ¢i dokonce vyména bytu. Také
zajmova reorientace a volba volnocasovych aktivit, urcité financni zajisténi a také véasné
ziskani informaci o vhodnych sluzbach pro seniory, pofizeni kompenzaénich pomicek ma

své dllezité opodstatnéni (Novosad 2009).

Pokud se senior na zmény v Zivoté a na pokles své zdatnosti adaptuje, dokaze se
orientovat v Zivoté a spolecnosti, pak je relativné sobéstacny. Nelze ale nékoho oznacit
jako sobéstacného bez toho, aby byly definovany podminky a souvislosti jeho Zivota.
Mozné problémy v adaptaci mohou vést k utéku od reality, sebelitosti, agresivnim
projevim (typu kverulantstvi, nevrazivost, slovni napadani). Mohou se také objevovat
nové, ¢asto negativni, osobnostni rysy — byvaji vsak s vyjimkou nasledki demence spise
zvyraznénim jiz drive existujicich povahovych ryst. Zacinaji se vyskytovat také smyslové
poruchy (sluchu a zraku), zhorSuje se orientace v okolnim svété a dil¢i komunikacni
problémy. Nékdy se objevuji tendence k manipulativnimu jednani. Mlze ubyvat vile
k vyuzivani stavajicich schopnosti a snaha dale se rozvijet, ubyva Casto i zajem a sila ucit
se novym vécem, coZ se projevuje tfeba vtom, Ze seniofi byvaji ¢asto konzervativni
a pohodIni. Uchyluji se potom k vytvareni a dodrzovani urcité rutiny a v disledku toho

pfichazeji o dusevni pruznost a napaditost (Novosad 2009).
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S postupujicim vékem také pribyvd zdravotnich postizeni nebo také jejich

vvvvv

YT

chovani a jednani, které ziskali diky svému handicapu dfive. NevyZaduji obvykle dalsi
specidlni podporu s vyjimkou té, ktera zohlednuje skutecnost, Ze jim v seniorském véku
ubyva sil ktomu, aby kompenzovali své dosavadni postiZzeni. Poskytovand péce se pak
soustfedi hlavné na projevy nemoci stafi, které se pfidruzuji k postizeni, a také na
dlsledky, které plynou z dalSiho ubyvani sobéstacnosti. Problematictéjsi situace nastdva
u senioru, ktefi byli relativné zdravi a nyni v disledku onemocnéni nebo postizeni maji
snizenou sobéstacnost a musi se s timto faktem vyrovnat a vyrovnat se také s omezenimi
svych dosavadnich aktivit a pfijmout skutecnost, Ze jiz nejsou plné sobéstacni, jako tomu

bylo dosud (Novosad 2009).

Prijmuti zavislosti je pro seniory velice obtizné. Zalezi i na tom, kdo a jakym
zpUsobem pomoc poskytuje. Dllezitd je zejména trpélivost, zdjem, pochopeni ke
klientovu ostychu, k jeho nedlvére, obavam a také k pripadné snizené socidlni orientaci.
Pokud je senior osamély, mize mit potrfebu snékym si popovidat a to je treba
respektovat. Tim padem mizZe nastat problém s detekci problému, ktery je predmétem
necitlivé korigovan, muiZe to v seniorovi vzbudit dojem, Ze o ného nikdo nema zajem
a jeho problémy nejsou pro nikoho vyznamné. Citlivé usmérnovani a vedeni hovoru je
ovsem nevyhnutelné s ohledem na ostatni klienty a z dlivodd ¢asovych moznosti poradce.
Pokud je poradce netrpélivy a nepozorny, mohou mu uniknout dllezité informace

(Novosad 2009).

Z divodu vyskytujicich se onemocnéni a postizeni ve vy3$sim véku je nutné tuto
skutecnost reflektovat v praci s klienty. Podle druhu postizeni ¢i onemocnéni respektuje
poradce urcita pravidla prace s klienty s télesnym postizenim ¢&i poruchou mobility, klienty
s chronickym onemocnénim, klienty s postizenim zraku ¢i sluchu, klienty s problémy
s verbalni komunikaci nebo s mentdlnim postizenim. U kazdé této skupiny je treba
reflektovat jeji omezeni vyplyvajici z onemocnéni ¢i postizeni a podle toho s klientem

pracovat (Novosad 2009).
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U klienta s télesnym postizenim a s poruchami mobility je tfeba se zaméfit na
nasledujici véci:
e Pokud je posSkozena hybnost hornich koncetin, déld klientim casto

problém psani — klient si pak nemU(ze délat poznamky, je tedy vhodné

dilezité informace klientovi sepsat na pocitaci.

e MizZe se vyskytovat strach ze zranéni ¢i padu, pfipadné ztrapnéni se -
tento strach vede pfi zatézi k neobratnosti, trémé, vyssSimu psychickému
napéti az uzkosti, objevuji se také télesné projevy jako je poceni, zhorsend
artikulace atd. Je tfeba poskytnout klientovi dostatek ¢asu a atmosféra by

méla byt klidna a vstficna.

e Je vhodné nabidnout misto ksezeni (pokud neni klient na invalidnim
voziku), pokud ale odmitne, nemél by to poradce povazovat za
nezdvofilost (mizZe mit s konkrétnim mistem problém z dlvodu svého
postizeni). Vhodné je nabidnout misto ksezeni zvice druhG nabytku.
Nejvhodnéjsi byva stabilni Zidle s podruckami, ktera umoini sezeni
snohama opfenyma o zem a podruc¢ky umozni oporu pfi vstavani.
Pozornost si zaslouzi i typ stolu — mél by mit stabilitu, aby nedoslo k padu
klienta, pokud se o néj pfi pohybu opre. Pokud takové vlastnosti stil nem3,
je vhodné na to klienta upozornit, aby napf. nedoslo k jeho padu, pokud se

o stll pti vstavani opre.

e P¥i zafizovani prostor pro poradenstvi je tfeba zohlednit i potfebu prostoru
pfi vyuzivani kompenzacnich pomucek. Prostor by mél umoznovat klientovi
bezproblémovy pohyb na invalidnim voziku nebo o berlich. Jako

manipulacéni prostor pro vozik je udavana minimalni velikost 1,6 x 1,6 m.

e Je vhodné pfizplsobit také pristup do budovy kde je provadéno
poradenstvi a to s ohledem na rznd postiZzeni (co je vhodné pro jednoho,

nemusi byt vhodné pro jiného).
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e Poradce by mél umét pomoci klientovi pfi pohybu - napft. se zvedanim,
umeél ho uchopit a poskytnout mu oporu a balanéni jistotu, umél zachazet

s invalidnim vozikem atd. (Novosad 2009).

Dalsi skupinu tvofi klienti s chronickym onemocnénim. KdyZ je klientim stav
dlouhodobé nepfiznivy, vyznamné to ovlivni jeho kvalitu Zivota. Pfi jednani s klientem

s chronickym onemocnénim je dulezité:
e znat pficiny, prabéh, projevy a prognézu nemoci,

e respektovat klient(v styl Zivota, jeho omezeni, kvalitu vztaha a dalsi véci,

které z tohoto vyplyvaji,
e na zacdtku konzultace dat klientovi ¢as ke stabilizaci fyzickych sil,

e ksezeni je vhodna pfi urCitych onemocnénich (napf. astma, srdecni
dychani,
e lidé s diabetem mohou mit potfebu se v uréité situaci najist a poradce by

to nemél chapat jako nezdvofilost (Novosad, 2009).

Kazdé zdvainé somatické onemocnéni vrazné mire zatéZuje jak fyzické, tak
psychické funkce nemocného jedince a je tfeba brat na tuto skuteénost ohledy

(Vagnerova, 1999).

V seniorském véku dochazi ke zhorSovani zraku a nékdy kjeho Uplné ztraté

z dlvodu onemocnéni. Klienti s postizenim zraku maji urcité specifické potreby, na které
by mél byt poradce pfipraven.

e U lidi se zrakovym postizenim je tfeba pfizpUsobit prostredi tak, aby bylo

klientovi popsat prostor, ve kterém se nachdzi. Pokud ma klient zbytky

zraku, vytvofit urcité podminky, které mu pomohou — napf. spravné

osvétleni, informace napsany velkym pismem a kontrastné.

e Pokud je nutné, aby klient podepsal néjaky dokument, méla by tomuto

aktu byt pfitomna dalsi osoba jako svédek.
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e Pokud klientovi pracovnik pomahd s pohybem, mél by znat zasady
provazeni, napf. nevidomého netdhnout za sebou ani netlacit pred sebou,

ale umoznit mu zavéseni nebo uchopeni za pazi, informovat ho priibézné

o trase a upozorfiovat na mozna nebezpeci jako jsou obrubniky a vymoly.

e Pfi rozhovoru je dllezité poddvat jasné informace. Poradce si musi byt
védom toho, Ze Clovék s postizenim zraku ma mnohem mensi schopnost
rozpoznavat neverbalni komunikaci, protoze nevnima mimiku a gestiku,

a vychazi pouze z toho, co slysi (Novosad 2009).

Seniorsky vék je také casto spojen s postizenim sluchu. Vtomto pfipadé je
dllezité, aby poradenstvi probihalo v klidném prostredi bez okolniho hluku a za dobrych
svételnych podminek. Postizeni sluchu mize mit rGznou miru zadvaznosti a nejprve se mira
postizeni sluchu musi zjistit, aby mohla probihat komunikace optimalné (zjistit jakd je
mira sluchové ztraty, zda umi odezirat, ptipadné jak dobfe rozumi pti odezirani). Pfi

komunikaci se sluchové postizenym klientem plati nasledujici zasady:

e Odezirani neni automatické a ne kazdy ho ovlada (musi se tomu naucit
ane kazdy to zvladdne). Pokud klient umi odezirat, je pak tfeba zajistit
vhodné osvétleni (bez protisvétla), pfi komunikaci nepfechazet po
mistnosti, dale zfetelné a v obvyklém tempu artikulovat, nezakryvat si Usta
(i vousy mohou byt problémem), negestikulovat rukama pred obli¢ejem,
oblicej smérem ke klientovi (nelistovat pfi hovoru v dokumentech se

sklonénou hlavou).

e Nezvysovat hlas a nekficet — nemad to vyznam a je sniZzena srozumitelnost

feci a mlzZe to vést k domnénce, Ze se poradce na klienta zlobi.

e Pfi postizeni sluchu mize byt postizena analytickda slozka slySeni, kdy
Clovék slysi, Ze se néco rika, ale v nékterych situacich nedokaze porozumét
obsahu sdéleni. Potom se mlZe znovu ptat. Poradce by mél odpovidat

klidné a pomalejsim tempem a pokusit se zfetelné artikulovat.
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e Pokud je v mistnosti vice slysicich lidi, ktefi spolu komunikuji, je vhodné
sluchové postizenému sdélit, o éem hovofi hned a neodklddat to na

pozdéji.

e Pokud poradce neumi znakovy jazyk a klient mu nerozumi za pomoci
odezirdni, je vhodné ke komunikaci vyuZit psany projev. Je dllezité
zohlednit, Ze neslysSici maji omezengjsi slovni zasobu a mezi béinou
ceStinou a znakovym jazykem jsou urcité rozdily. Neméla by se tedy
pouzivat cizi a mdlo frekventovana slova a pouzivat spiSe jednoduché véty

a ne slozita souvéti.

e Pokud klient odezira, nemUze si zaroven délat poznamky. Odezirdni je také
velice naroc¢né na pozornost a ta po cca 20 minutach zacina klesat. Musi se

proto délat prestavky, aby si klient mohl odpocinout.

e Pokud probiha tlumoceni do znakové reci, které je pro tlumocnika velice

narocné, dochazi po cca 20 minutdch ke stridani tlumocnika.

e Pokud je to moiné, je dobré predem tlumocnika stru¢né seznamit

s obsahem toho, co bude tlumocit a objasnit mu dualezité pojmy.

e Na tlumoceni je tfeba tlumocnikovi poskytnout dostatek ¢asu (Novosad,

2009).

Seniofi mohou mit také problémy ve verbalni komunikaci. Problémy se mohou
tykat jak tvorby reci, kvality mluveného projevu (napt. problémy s vyslovnosti, rytmem,
tempem fteci), ale i schopnosti porozumét reci nebo se spravné vyjadrovat (Novosad,
2009). Casté byvaji problémy ve verbdlni komunikaci po prodé&lané cévni mozkové
prihodé, kdy byva castd dysartrie (porucha vyslovnosti), zhorSena vyjadrovaci schopnost
nebo zhorSena schopnost porozumét (afazie) [1]. Pfi afazii dochazi k poruse reci, kdy
Clovék prestava rozumét mluvené i psané teci, obtizné hleda vhodné slovni spojeni,
nezvlada se vyjadrit a vtézkych pripadech mlze prestat uUplné verbalné komunikovat
(Vagnerova, 1999). Klientovi je tedy nutné vytvorit vhodné klima, kdy nebude vyrusovan
a nebude muset spéchat. Poradce by nemél dorikavat véty ani slova za klienta — nikdy

poradce nemuzZe védét, co presné chce klient fici, je to nejen nezdvofilé, ale také muze
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dojit k nedorozuméni. Pokud néemu poradce nerozumi, mél by se zeptat a ne si mozny

vyznam domyslet, protoZze mlze dojit k omylu (Novosad, 2009).

V disledku postizeni nékterou zforem demence dochazi u seniorl také
k mentalnimu postiZzeni. Pfi komunikaci s takto postizenym c¢lovékem plati nasledujici

doporuceni:

e Pfi komunikaci je nutnd pfimérenost, jak obsahova tak formalni,
schopnostem klienta. Uzivat obecné zndma slova, nepouzivat ironii nebo

nadsazku, pouzivat jednoduché véty.

v

e Poradce by si mél prlbéiné ovérovat, zda klient chdpe sdéleni a opacné,

zda poradce dobre chdpe sdéleni klienta.

e Pfi poradenstvi nejednat pouze s privodcem klienta, ale i s klientem

samotnym.

e Zdlvodu zhorsené adaptace se mohou vyskytovat u klienta apatie nebo
agresivita. Je tfeba klientovi vse vysvétlovat a ujistovat ho o tom, Ze je mu

vénovana pozornost.

e (asté je stfidani nalad, impulzivita, snizend pozornost atd. (Novosad,

2009).

Demence se zacina projevovat napadnym zhorSenim paméti, nasledné nastupuje
bradypsychismus (= ztrata schopnosti logicky uvaZzovat), ze kterého pak vyplyva porucha
soudnosti. S ¢lovékem s demenci je pak nemozné se standardnim zplsobem domluvit,
jelikoz nechape logické argumenty a proto je neakceptuje. V souvislosti s demenci dochazi
také k osobnostnim zménam, zhorseni kontroly nad emocemi, zhorseni socialniho chovani

a zajmy jsou zredukovany. Clovék se stava citové labilni, nepfimérené podrazdény, nebo

depresivni ¢i apaticky. S postupem nemoci dochazi ke zplosténi emoci (Vagnerova, 1999).
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4.1 SPECIFICKE ZNAKY KOMUNIKACE SENIORU
Vagnerova (1999) uvadi urcité specifické znaky komunikace se seniory, které

shrnuje do nékolika bodu:

e Problémy s nedoslychavosti — vtomto pfipadé musi byt na poslech
vynaloZené vétsi usili, které seniora vycerpava. Casto také nezvldda
zachytit vSechny informace a sdéleni pak presné nerozumi a muaze kv(li
tomu reagovat nepfimérené. MlZe to byt pficinou zvySovani napéti

a nedlvéry u seniorQ.

e Pomalost — je pro staré lidi typickd. Pro zpracovani sdélované informace
potrebuje senior delsi dobu a stejné tak delSi dobu potfebuje na vyjadreni

se ke sdélované skutecnosti.

e Poruchy paméti — vdlsledku poruch paméti dochazi k obtiznému
vybavovani potiebnych slovnich vyraz(. Také si hite vybavuji urcita jména,
situace atd., o kterych chtéji hovofit. Tyto problémy mohou vyvolavat

napéti, které mize mit za nasledek vyhybdani se komunikaci.

e Tendence k opakovani sdéleni — z dlivodu ulpivavého mysleni dochazi
Casto k opakovani sdéleni. Dlvodem muUZe byt také zvySena nejistota Ci
Uzkost nebo projekce (z divodu zhorSené paméti si nové informace hiire
zapamatovava a neni si proto jisty, zda si je mohl zapamatovat clovék,
kterému je sdéluje).

e Nepfimérena dulezitost prikladana urcitym udalostem — protoze stafi lidé
Ziji ¢asto v relativni izolaci od spolecenského déni a v jejich Zivoté se nedéje
pfilis mnoho novych véci, maji tendenci k relativizaci vyznamu vétsiny
i béZznych a banalnich problém{. Ty pak posuzuji jako pozoruhodné a velmi
dilezité a prikladaji jim vétsi vyznam, nez jaky skute¢né maiji.
vice se soustfedit mnohem obtiznéjsi komunikace se skupinou, nez

rozhovor s jednotlivcem.

30



4 SPECIFIKA KLIENTU PORADENSTVI V SENIORSKEM VEKU

¢ Tendence komunikovat prostfednictvim télesnych potizi — dlivodem byva
snaha upoutat pozornost. Maji také sklon opakované o svych potizich

hovofit a bez ustani si stéZovat.

Mladsi lidé maji nékdy tendenci béhem komunikace se starym ¢lovékem seniora
manipulovat do role pasivniho pfijemce sdéleni a pokynu a neocekavaji od ného aktivnéjsi
reakce (nejvySe odpovéd na poloZenou otazku). Toto se projevuje i v obvyklé asymetrii
pozic pfi komunikaci, kdy stary ¢lovék vétSinou sedi Ci lezi a mladsi ¢lovék stoji. Toto
chovani, kdy je senior v submisivni pozici, mizZe mit za nasledek sniZeni sebelcty a rlizné

obranné reakce (Vagnerova, 1999).
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5 PORADENSTVi PRO SENIORY V PLZNI

Pro snazsi orientaci rozdélim poskytované sluzby odborného socidlniho
poradenstvi podle poskytovatell na ty, ktefi jako cilovou skupinu své sluzby uvadi seniory,
a na ostatni poskytovatele, ktefi by mohli byt pro vékovou kategorii seniorl prinosni.
Informace jsem Cerpala z webu Socialni sluzby mésta Plzné

(http://socialnisluzby.plzen.eu).

Veskeré poradenské sluzby jsou poskytované zdarma [5].

5.1 POSKYTOVATELE ODBORNEHO SOCIALNiHO PORADENSTVi V PLZNI S CILOVOU

SKUPINOU SENIORU

e Baculus, 0.s. — Odborné socidlni poradenstvi

e Clovék v tisni, 0.p.s. — Poradna vy$$iho véku

e Zidovska obec Plzefi — Odborné socialni poradenstvi

e Centrum pro zdravotné postizené Plzeriského kraje — Odborné socidlni
poradenstvi pro zdravotné postizené

e Poradenské stiedisko Ceského klubu nedoslychavych HELP pro sluchové
postizené a seniory — Odborné socialni poradenstvi

e Poradna NRZP pro Plzensky kraj — Odborné socialni poradenstvi pro
zdravotné postizené

e SNN v CR, Spolek neslysicich Plzefs — Odborné socialni poradenstvi

Baculus, o.s.

Sluzba je poskytovdna pfi Domové poklidného stafi Vejprnice, Baculus, o.s. a je
uréena pro zdjemce, ktefi o poskytnuti sluzby pozadaji. Cilovou skupinou jsou uZivatelé
socialnich sluzeb prevainé ze Spadového Uzemi Vejrnic a okolnich obci. Cilem sluzby je
pomoci uZivateldm socidlnich sluzeb efektivné wvyuzit moznosti danych zdkonem

o socialnich sluzbach a resit svou obtiznou socialni situaci. [5]
Clovék v tisni, 0.p.s.

Jednd se o program dlouhodobého vzdélavani seniord v oblastech prevence
kriminality a dalSich patologickych jev( a ndcviku zvladdani ndrocnych Zivotnich situaci,

které vyplyvaji ze souc¢asného zplsobu Zivota. Cilem je seznameni senior(i s dovednostmi
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a znalostmi, které jsou potrebné k zajisténi jejich bezpedi, ochranou jejich majetku, Zivota

a zdravi. [5]
Zidovska obec Plzen

Zidovska obec Plzefi je cirkevni organizaci. Cilovou skupinou této sluiby jsou
seniofi, predevsim ¢lenové Zidovské obce, zejména ti, ktefi prezili holocaust. V rdmci
sluzby je poskytovano odborné socidlni poradenstvi, zprostfedkovavaji také sluzby na
zakladé individudlnich potfeb osob nachdzejicich se v nepfiznivé socialni situaci, aby
mohly Zit ve svém domacim prostfedi tak dlouho, dokud je to mozné a bezpecné. Dale
poskytuji ... informace o podpore clent rodiny v pfipadech, kdy se spolupodileji na péci o
osobu blizkou, informace o mozZnostech vyuziti béZné dostupnych zdroji pro zabrdnéni
socidlniho vylouceni a zabrdnéni vzniku zdvislosti na socidlni sluzbé a pomoc pri vyfizovani

osobnich zdleZitosti, pfispévki na péci a socidlnich davek.” [5]
Centrum pro zdravotné postizené Plzeniského kraje

Cilovou skupinou jsou seniofi a osoby se zdravotnim postizenim. Sluzba ma za cil
pomoci informaci a zprostfedkovani navazujicich sluieb uZivateli sluzby poskytnout
podporu a ,,... pomoc najit spravny smér socidlni intervence a posilovat jeho divéru ve
vlastni schopnosti pfi FeSeni nastalé nepriznivé socidlni situace”. [5] Charakteristika

poskytované sluzby:

e informace, podpora a pomoc pfi feseni nepfiznivé Zivotni situace seniort
a osob se zdravotnim postiZzenim

e zprostredkovdni navazujicich sluzeb

e poradenstvi tykajici se pfispévku na péci

e informace tykajici se postupu pri uzavirdni smlouvy s poskytovatelem
socidlni sluzby

e pomoc pri zpracovdni Zddosti, poddni a odvoldni uréenych poskytovatelim
socidlnich sluZzeb a orgdniim verejné sprdavy ve vécech socidlnich sluZeb
a socidlniho zabezpeceni

e informace arady pri vybéru a mozZnostech ziskavdni rehabilitacnich

a kompenzacnich pomdcek

33



5 PORADENSTVI PRO SENIORY V PLZNI

e konzultace pri reseni bezbariérovosti bytu pro klienty s omezenou moZnosti
pohybu, externi konzultant CZP PK navstivi klienty primo v jejich domové”

[5]
Poradenské stfedisko Ceského klubu nedoslychavych HELP pro sluchové

postiZzené a seniory

Vramci sluzby je poskytované odborné socidlni poradenstvi pro sluchové
postizené, seniory a nedoslychavé a to vcéetné odborného servisu kompenzacnich

pomtcek [5].
Poradna Ndarodni rady osob se zdravotnim postizenim pro Plzerisky kraj

Cilovou skupinou sluzby jsou seniofi a osoby se zdravotnim postizenim. Sluzba
odborného socidlniho poradenstvi pomaha klientovi lépe se orientovat v ndrocné Zivotni
situaci a podporuje ho v nalezeni strategie vedouci ke zlepSeni kvality Zivota. Cilem je, aby
se klient umél samostatné, aktivné a efektivné vyrovnat s naroc¢nou situaci. Dale je
smyslem sluzby pomoci klientovi pfi posuzovani vlastnich moZznosti a pfi rozhodovani, jak
fesit dany problém, nékdy dokonce pomoc problém vyresit. V poradenstvi je kladen d(iraz
na socidlni a socidlné prdvni oblast. Soucasti poradenstvi je také zprostifedkovani

navazujicich sluzeb a pomoc pfi vyfizovani béznych zalezitosti.
SNN v CR, Spolek neslysicich Plzef

Poslanim této sluzby je poskytnout sluzby uZivatelim, ktefi nejsou schopni svou
situaci resit sami. Sluzba je uréend pro osoby se sluchovym postizenim, kombinovanym

postizenim a pro seniory.

5.2 OSTATNI POSKYTOVATELE ODBORNEHO SOCIALN{HO PORADENSTVI]
Nasledujici sluzby odborného socidlniho poradenstvi nejsou primarné zaméreny

na skupinu seniorl, ale domnivdm se, Ze mohou byt pro seniory v urcité situaci prinosem.

o TyfloCentrum Plzen, o.p.s. — Odborné socidlni poradenstvi pro zrakové
postizené

e ,Porozuméni“ — Sdruzeni nevidomych a slabozrakych CR Plzeri — Odborné
socialni poradenstvi pro zrakové postizené

e Plzenska unie neslysicich — Odborné socialni poradenstvi
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e Fakultni nemocnice Plzert — Socidlni poradenstvi pacientim a jejich
rodinnym prislusnikiim

e Obcanska poradna Plzen, o.s.- Odborné socialni poradenstvi

e Bily kruh bezpeci, o.s. - Poradna pro obéti trestnych ¢in(

e SPOLECNOST TADY A TED, o.p.s. - Finanéni poradenstvi

TyfloCentrum Plzen, o.p.s.

TyfloCentrum Plzen poskytuje odborné socidlni poradenstvi pro zrakové
postizené. Ukolem sluzby je jejim klientdm zprostfedkovévat kvalifikované rady
ainformace zejména se zamérenim na zrakové postizeni. Ddle mad pomoci
klientovi s orientaci v oblasti kompenzacnich pomicek a ddvek pro osoby se

zrakovym postizenim. [5]
,Porozuméni“ — Sdruzeni nevidomych a slabozrakych €R Plzefi

Tato sluzba je primarné urcena zrakové postizenym a dale je poskytovana lidem
s kombinovanym zdravotnim postizenim a v pripadé telefonického poradenstvi vsem
osobam se zdravotnim postizenim. V ramci sluzby je poskytovano zakladni a odborné
socidlni poradenstvi, pracovnéprdvni poradenstvi, prdvni poradenstvi a zdravotni

poradenstvi. [5]
Plzenska unie neslysicich

Sluzba odborného socialniho poradenstvi poskytovana Plzefiskou unii neslysicich
je uréena osobam se sluchovym postizenim. Poslanim této sluzby je pomoc osobam se
sluchovym postizenim pfi feSeni nepfiznivych Zivotnich situaci, pfi hledani bydleni a pfi

jednani s urady a v dalSich zalezZitostech. [5]
Fakultni nemocnice Plzen

Fakultni nemocnice Plzenn poskytuje socidlni poradenstvi pacientim lGzkové
a ambulantni slozky FN Plzen a také jejich rodinnym pfislusniklim ve vztahu k onemocnéni

nebo jeho dasledkim. [5]
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Obcanska poradna Plzen, o.s.

Obcanska poradna Plzenn je obcanskym sdruzenim, které poskytuje rady,

informace i pomoc viem, ktefi se na jeji poradnu obrati. Ukolem Ob¢anské poradny je:

e _poskytovdni rad, zprostfedkovdni informaci o prdvech, povinnostech
a oprdvnénych zdjmech

e odkazovadni, aktivni pomoc pri feSeni Zivotnich situaci (postup reseni,
moZnosti, poskytnuti potfebnych vzor( pisemnosti)

e sluZba je poskytovdna pro reSeni nepfiznivych situaci v rGznych oblastech
lidského Zivota jako napf. bydleni, prdce, rodina, majetek, dluhy, smluvni
vztahy...” [5]

Bily kruh bezpedi, o.s.

Bily kruh bezpeéi poskytuje sluzby obétem kriminality, osobdm ohrozenym
kriminalitou, pozlstalym po obétech trestnych ¢inl, osobdm blizkym obétem trestnych
¢inQ, svédkam trestnych ¢ind, osobam ohrozenych domacim nasilim a obchodem s lidmi.
V rdmci sluzby jsou poskytovany praktické rady a informace ,se zamérenim na pribéh
trestniho rizeni, ndhradu Skody, ale také zvilddnuti psychickych a fyzickych reakci na
trestny cin. Poradenstvi Bilého kruhu bezpeli je zaméfeno na okamiité individudini
potreby klientl, podporuje rozvoj jejich samostatného rozhodovdni, motivuje je k aktivité,
posiluje jejich opétovné zacleriovani do spolecnosti a pomdhd obnovovat jejich pocit

bezpeci a jistoty.” [5]
SPOLECNOST TADY A TED, o.p.s.

SPOLECNOST TADY A TED ma jako cil svého programu stabilizaci finanéni situace

rodiny ¢i jedince tak, aby byl jedinec schopen svymi pfijmy pokryt své naklady bez toho,

aby se zadluzil ¢i uvizl v dluhové pasti. Sluzba je urcena jedincim a rodinam Zijicim

v prostiedi socidlniho vylouceni.
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6 VYZKUMNA CAST

6.1 POPIS VYZKUMU

Vyzkum jsem provadéla v Obcanské poradné Plzen a v Centru pro zdravotné

postizené Plzenského kraje, kam jsem dochazela béhem studia na praxi a tak zndm

prostredi, ve kterém jsem vyzkum provadéla a také pracovniky v téchto organizacich.

Zvolila jsem vyzkum kvalitativni, ktery ma podle Gavory (2010) za cil porozumét

lidem a udalostem v jejich Zivoté. V popfedi tohoto typu vyzkumu neni kvantifikace dat,

ale jejich podrobna analyza (Skutil, 2011).

6.1.1 VYZKUMNY PROBLEM

Poradenstvi v rdmci navstévy v Obcanské poradné Plzent a Centru pro zdravotné

postizené Plzenského kraje se zamérenim na vékovou kategorii senioru.

Operacionalizace pojmu:

Navstéva — uzivatelé sluzby maji vice moznosti, jak vyuZit sluzeb Obcanské
poradny Plzeri a Centra pro zdravotné postizené Plzeriského kraje. Mohou
vyuzit telefonni kontakt, internet, poslat dopis, nebo vyuZit moznost

osobni konzultace v organizaci = navstéva.

Senior — v ramci mého vyzkumu je za seniora povazovana osoba, které je

60 a vice let.
OP = Obcanska poradna Plzen

CZP PK = Centrum pro zdravotné postizené Plzenského kraje

6.1.2 VYZKUMNE OTAZKY

01 Jak se lisi Obcéanska poradna Plzeri a Centrum pro zdravotné postizené

Plzeniského kraje?

02 Jaky je podil klientl v seniorském véku na celkovém poctu klientd
poradenstvi v Obcanské poradné Plzer a v Centru pro zdravotné postizené

Plzenského kraje?
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03 Je vramci navstév seniorl v Obcanské poradné Plzert a Centru pro
zdravotné postizené Plzeriského kraje evidovano vice Zen, muz(i nebo je

rozdil minimalni?

04 S jakymi problémy se seniofi na Obc¢anskou poradnu Plzeri a Centrum

pro zdravotné postizené Plzeriského kraje obraci nej¢astéji?

O5 Jak se dozvidaji seniofi vPlzni a jejim blizkém okoli o existenci
Obcanské poradny Plzeri a Centra pro zdravotné postizené Plzeriského

kraje?

06 Jsou seniofi s pristupem poradce v Obcanské poradné Plzen a Centru

pro zdravotné postizené Plzeriského kraje spokojeni?
O7 Lisi se néjak pfistup poradce v pripadé, kdyz je jeho klientem senior?

08 Pomaha seniorim tato sluzba vyresit problém, se kterym se na

poradenskou sluzbu obraci?
09 Jaka je osoba poradce — vzdélani, praxe, zajem o problematiku atd.?

010 Je rozdil mezi nabidkou a poptavkou poradenskych sluieb pro

seniory?

6.1.3 VYZKUMNY VZOREK

Analyza dokumentu: Klienti Obcanské poradny Plzen, ktefi vyuZili poradenstvi

této organizace v rdmci navstévy v roce 2012.

Polostrukturovany rozhovor: Vedouci v Obcanské poradné Plzen a reditelka

Centra pro zdravotné postizené Plzenského kraje.

Pozorovani: Dva poradci v Obc¢anské poradné Plzen a dva v Centru pro zdravotné

postizené Plzeriského kraje.

Dotaznik a pozorovani: Tri klienti ObCanské poradny Plzen, ktefi vyuZili sluzby

poradenstvi formou navstévy v organizaci a tfi klienti Centra pro zdravotné postizené

Plzenského kraje, ktefi do Centra pfisli ohledné poradenské sluzby.
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6.1.4 POUZITE VYZKUMNE METODY

e Analyza dokument(

e Rozhovor

e Pozorovani

e Dotaznik

Analyza dokumentl - analyza dokumentl je metodou, kterd umozZnuje ziskat

potfebnd data bez toho, aby musel byt nékdo zatézovan. Dokumenty se déli na primarni
a sekundarni, kdy primarni jsou cennéjsi (jsou to prvotni doklady) nez sekundarni (vznikaji
vypracovanim dat z primdrnich dokumentt) (Surinek, 2001). Pfi analyze dokument(
Obcanské poradny Plzer jsem analyzovala zaznamové archy ukonéenych pripadd za rok
2012. Nejprve jsem tfidila zaznamové archy podle druhu kontaktu, kdy jsem vybrala
pouze ty druhy kontaktu, kdy doslo k navstévé v organizaci, protoze v zaznamovych arsich
se uvadi vék pouze u osobniho kontaktu, kdy ho poradce odhaduje. Pti telefonickém,
internetovém nebo pisemném kontaktu vék odhadnout nelze, proto tyto druhy kontaktu
ve svém vyzkumu nezohlediuji. Nasledné jsem archy s navstévami vytridila podle véku
uzivatelU sluzby na osoby s odhadovanym vékem 60 a vice let a na osoby mladsi 60 let.
Diky tomu jsem zjistila, jakou ¢ast klient( tvofili v roce 2012 u tohoto druhu sluzby seniofi.
Po vyttidéni pripad( poradenstvi v ramci navstévy, které se tykaly seniord, jsem vypsala
jednotlivé problémy, se kterymi se seniofi na Obcdanskou poradnu Plzen obratili,
a roztfidila je do okruhU. Takto jsem zjistila nejéastéji reSené dotazy ve vékové kategorii

seniorll v Ob¢anské poradné Plzen v roce 2012.

V Centru pro zdravotné postizené Plzefiského kraje jsem dokumenty
neanalyzovala, protoze v ramci zaznamU neni evidovan vék a tak bych nemohla ziskat
zadané vysledky. Na oblasti, které jsem v Obcanské poradné resila analyzou dokumentu,

jsem se v Centru pro zdravotné postizené Plzefiského kraje proto ptala jeho feditelky.

Rozhovor - je vhodny kziskani informaci o postojich, nazorech a zamérech,
a pokud chce vyzkumnik zjistit, jak respondent rozumi uréitému jevu nebo situaci
(Ferjencik, 2000). Nevyhodou je ¢asova narocnost a obtiznéjsi zaznamenavani odpovédi
(Skutil, 2011). Realizovala jsem dva polostrukturované rozhovory (s vedouci Obcdanské

poradny Plzen as reditelkou Centra pro zdravotné postizené Plzenského kraje), abych
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ziskala srovnani ptistupu ke klientdm v seniorském véku ve dvou rliznych organizacich
nachdzejicich se v Plzni. Méla jsem pfipravené oblasti otazek, na které jsem se pracovnic
ptala. Pfi rozhovoru jsem se zajimala o to, jak poradce vnimd pfi své prdaci vékovou
kategorii senior(, jak se v pribéhu deseti let zménily problémy, se kterymi tato vékova
skupina do Obcanské poradny Plzert a do Centra pro zdravotné postizené Plzeriského
kraje ptichazi, jaké je zastoupeni klientd ve vy$Sim véku oproti ostatnim vékovym
kategoriim azda k nim pracovnik pristupuje jinak. Také, jestli se pracovnici hloubéji
zajimaji o to, jak s klienty ve vysSim véku jednat ¢i zda se vSemi uZivateli sluzby jednaji

stejné a vék nezohlednuiji.

Dotaznik — dotaznik je zplsob pisemného kladeni otdzek a ziskavani pisemnych
odpovédi. Jednd se o nejfrekventovanéjsi metodu ziskdvani udaji (Gavora, 2010).
Vypracovala jsem soubor otdzek pro klienty Obcanské poradny Plzenn a Centra pro
zdravotné postizené Plzeriského kraje v seniorském véku, ktefi byli zaroven ucastniky
pozorovani. Vyuzivala jsem zejména uzavienych otdzek, které nabizi hotové alternativy
a respondent voli vhodnou z nich (Gavora, 2010). Z divodu moznosti horsiho zraku
klientd jsem respondentim otazky a nabidku odpovédi cetla a jejich odpovéd
zaznamendvala. Celkem jsem dotaznikové Setfeni provedla se Sesti klienty (tfemi
v Obcanské poradné Plzen a tfemi v Centru pro zdravotné postizené Plzeriského kraje).
Dotaznik mél zjistovat, jak se seniofi o sluzbé dozvédéli, zda maji povédomi i o dalsich
organizacich nabizejicich poradenstvi, jak srozumitelna je pro né rada ziskana od poradce

a jak byli spokojeni s jeho pristupem.

Strukturované pozorovani — pozorovani znamena sledovani urcité Cinnosti lidi, jeji
zaznamenani, analyzu a vyhodnoceni. Vzhledem k tomu, Ze pozorované jevy byly predem
uréené, jednd se o pozorovani strukturované (Gavora, 2010). Pfi pozorovani jsem se
soustiedila na verbalni a neverbalni komunikaci klienta a poradce béhem poradenstvi
v Obcéanské poradné Plzeri a Centru pro zdravotné postizené Plzenského kraje, kdy jsem
sledovala predem vytycené oblasti a prfitomnost ¢i nepritomnost urcitych jevl. Pro ucel
zaznamu pozorovanych jevl jsem predem vyhotovila pozorovaci arch. Provedla jsem
celkem Sest pozorovani. Tfi v Obclanské poradné Plzen a tfi v Centru pro zdravotné
postizené Plzefiského kraje. Resena byla pouze piitomnost urcitého konkrétniho jevu,

jeho frekvence nikoliv.
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6.1.5 REALIZACE VYZKUMU

Béhem fFijna a listopadu 2013 jsem dochazela do organizaci a provadéla zde
pilotazni pridzkum. Seznamila jsem se s prostfedim, zic¢astnila se naslechi pfi poradenstuvi,
abych méla predstavu o tom, jak poradenstvi v organizacich probiha. Také jsem hovofila
s poradoci, abych ziskala podklady pro vyzkum pro svoji diplomovou praci. BEhem prosince
jsem zacala sanalyzou dokumentd v Obcdanské poradné, které jsou pro muj vyzkum
dllezité. Béhem unora 2014 jsem provedla svedoucimi pracovniky obou organizaci
polostrukturovany rozhovor. Také jsem se ucastnila nékolika naslechd, kdy jsem
pozorovala verbalni a neverbdlni projevy klientl a poradcu, které jsem zaznamendvala do
pfipravenych pozorovacich arch(l. Na zavér konzultace jsem klientidm polozila otazky

z mého dotazniku.

6.2 VYSLEDKY VYZKUMU

Vysledky vyzkumu uvadim podle zjisténi jednotlivych pouZzitych metod.

6.2.1 ANALYZA DOKUMENTU

Analyzu dokument(l jsem provadéla v Obcanské poradné Plzen, kterd si vede
archiv fesenych pripadd. Zanalyzy dokumentl vyplynulo, Ze na Obcanskou poradnu
Plzen se v roce 2012 Castéji obracely Zeny a Ze podil klienti navstévni sluzby v seniorském
véku se pohyboval kolem 40 % z celkového poctu klientd. Tyto Udaje znazornuje graf ¢. 1

ac 2.

Graf ¢. 1 — Podil Zen a muza v seniorském véku v ramci navstév OP v roce 2012
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Graf €. 2 — Podil seniort jako klientti na poradenstvi formou navstév v OP

Ostatni
vékové
kategorie
59%

Seniory feSené problémy v Obcanské poradné pro prehlednost délim do oblasti
podle feSeného problému. V ndsledujicim grafu je zpracovana cetnost fesSenych

problému, se kterymi se senioti obratili na Ob¢anskou poradnu Plzen v roce 2012.

Graf €. 3 — Cetnosti fesenych problémi v OP podle jednotlivych kategorii

H Socialni davky H Bydleni
i Rodina a mezilidské vztahy H Obcanskopravni vztahy
i Dané a poplatky i Ochrana spotfebitele

i Obcanské soudni fizeni a jeho alternativy i Ostatni
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Pro ilustraci toho, sjakymi konkrétnimi problémy se seniofi na Obcanskou
poradnu Plzen obraci, a jak jim poradce s teSenim situace pomdahd, uvadim jednotlivé
problémy a jejich feseni podle druhu rfeSeného problému. Zkratka US, kterou budu ddle

pouzivat, znamena uZivatel sluzby.
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Socialni davky poskytované mimo ramec socidlniho pojisténi
Popis situace:

US se chce informovat o naroku na prispévek na bydleni a pfispévek na Zivobyti,
pokud Zije vice osob ve spole¢né domacnosti (3 osoby) a pokud osoba, ktera by chtéla

o prispévek zadat, neni najemce ani vlastnik bytu.
Odpovéd poradce:

V tomto pripadé narok na prispévek na bydleni mit nebude, protoze pfispévek na
bydleni mlzZe pobirat pouze vlastnik ¢i najemce bytu, ktery vném mad soucasné trvalé
bydlisté. U prispévku na Zivobyti je podstatné vedeni spole¢né domacnosti. Jelikoz US
uvadi, Ze budou zit ve spole¢né domacnosti, budou se pfi posuzovani naroku na prispévek
zapocitavat prijmy vSech osob ve spolecné domacnosti a ty se nasledné budou
porovnavat s Zivotnim minimem. Zivotni minimum domacnosti se tfemi dosp&lymi

osobami ¢ini 8800,-.
Pracovné-pravni vztahy a zaméstnanost
Popis situace:

US potrebuje informace pro svého potomka. Tomu byvaly zaméstnavatel dluzi
nékolik mezd, na poddani vypovédi nereaguje a zadrZuje zapoctovy list. US se pta, jak
prfimét byvalého zaméstnavatele k vystaveni zdpocétového listu a na moznosti vymozeni

dluzné mzdy.
Odpovéd poradce:

Poradce US doporucil, aby v zalezitosti zadpoctového listu zkusil potomek US
navstivit UFad prace, predloZil jim dokument o skoné&eni pracovniho poméru a vyplatni
pasky, které ma. Urad prace by si mél zapoctovy list od byvalého zaméstnavatele vyzadat.
Pokud neuspéje, mlze se obratit na Obchodni inspekci (US preddn kontakt). Ohledné
dluzné mzdy bylo US sdéleno, Ze mlzZe zaméstnavatele doporucené vyzvat, aby dluznou
mzdu uhradil a stanovit, do jakého terminu. Pokud dluZnou mzdu zaméstnavatel
dobrovolné neuhradi, miZe podat k soudu Zalobu na Uhradu dluzné mzdy (pfedan vzor
Zaloby a vysvétlen postup podani). Poradce také poucil US o soudnich poplatcich a mistni

pfislusnosti soudu.
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Bydleni
Popis situace:

US bydli v podndjmu, smlouva je na dobu urcitou. Na najmu byl dluh, nasledné ale
uhrazen. Nyni byla dorucena vypovéd z bytu a US nevi, zda je to opravnéné, kdyz byl dluh

uhrazen.
Odpovéd poradce:

Vypovéd z bytu je oprdvnéna, protoze ndjem byl sjedndn na dobu uréitou, ktera

uplynula. US bylo doporuceno podat Zadost o pridéleni bytu.
Rodina a mezilidské vztahy
Popis situace:

US se zajima o vyzivné manzela po rozvodu, kdyZ ma jeden dlouhodobé zdravotni
problémy a s tim zvySené Zivotni naklady a druhy ma vysoké pfijmy. Zda ma ten s nizSimi
pfijmy pravo na vyzivné. Vzhledem k velmi vyraznému rozdilu v majetkovych pomérech
byvalych manzel(l chce US ziskat informace o vyZivném rozvedeného manzela a jak toho

dosahnout.
Odpovéd poradce:

US byl pfedan vzor navrhu na vyZivné rozvedeného maniela s vysvétlenim, jak
navrh podat. Dale poradce predal US text § 92 Zakona o rodiné (vyZzivné rozvedeného
manzela), v€. Komentdfe a judikatury. Text Komentare poradce s US konzultoval

s ohledem na jeji poméry.
Obcanskopravni vztahy
Popis situace:

US chce ziskat informace v oblasti dédictvi. US bylo u notare sdéleno, Ze nic
nedédi, s tim ale US nesouhlasi. Rodi¢ US mél nemovity majetek. Tento majetek byl vsak
jesté za zivota darovan sourozenci US na zdkladé darovaci smlouvy. US ale néco z majetku
zesnulého rodice chce. US chce védét, zda je mozné néjak napadnout darovaci smlouvu,

aby bylo mozné ziskat ¢ast z dédictvi.
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Odpovéd poradce:

Poradce US sdélil, Ze zneplatnit darovaci smlouvu by bylo mozné soudnég, ale bylo
by nutné prokazat, Ze v dobé podpisu darovaci smlouvy nebyla osoba zpUsobila k jejimu

podpisu. Tuto skutecnost je nutné mit podloZzenou od lékaru.

Dané a poplatky

Popis situace:

US se ptd, zda kvali pfijmu 3 000,- mési¢né z prondjmu bytu musi podavat darnové
pfiznani.

Odpovéd poradce:

Poradce US sdélil, Ze ma povinnost odvadét dan, ktera &ini 15 % z ¢astky po
odecteni naklad(. Sleva na poplatnika za rok 2011 ¢ini 23 640,-. Sleva vSak nezbavuje

povinnosti dafiové pfiznani podat.
Ochrana spotiebitele
Popis situace:

US chce ziskat informace o tom, zda je moZné odstoupit od smlouvy, kterd byla

uzaviena s distributorem energii doma predchozi den.
Odpovéd poradce:

Odstoupeni od smlouvy je mozné. Poradce spoleé¢né s US sepsal odstoupeni od

smlouvy.
Obcanské soudni fizeni a jeho alternativy
Popis situace:

US podal u soudu Zalobu na vymozZeni dluzné castky a nyni byl soudem zaslan

dopis. US nerozumi dopisu od soudu, kde je uvedeno, Ze se ma v urcité lhaté vyjadrit.
Odpovéd poradce:

Poradce US sdélil, Ze v rozhodnuti od soudu je US vyzyvan, aby se vyjadfil, zda
souhlasi stim, aby soud rozhodl bez nafizeni soudniho jednani. Neodpovi-li US ve

stanovené |hité, bude to soudem povazovano za jeho souhlas s rozhodnutim bez nafizeni
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soudniho jednani. Soudce se tedy evidentné domniva, Ze véc je jasna a neni nutné
vyslechnout Ucastniky Ffizeni, proto navrhuje vydani rozhodnuti bez nafizeni jedndni.
Tento zpUsob je jednodussi a rychlejsi, nez kdyby bylo natizeno jednani. Jelikoz US uvadi,
Ze véc je skutecné zcela jasna a neni tfeba soudu nic dalSiho sdélit, nemusi se tedy
vyjadfovat a Cinit néjaké kroky a soudce sam rozhodne a tGcastnikim bude pouze zaslano
rozhodnuti. Tento zplsob je rychlejsi a levnéjsi. Poradce US upozornil, Ze v ptipadé, Zze US

v fizeni uspéje, méla by naklady na fizeni uhradit Zalovana strana.

6.2.2 ROZHOVORY
Na nasledujicich strankach uvadim prepisy rozhovorl s vedouci pracovnici

Obcanské poradny a feditelkou Centra pro zdravotné postizené Plzenského kraje.
1) Jak dlouho pracujete v OP/CZP PK?

V CZP PK pracuji jiz 11 let.
2) Jaké mate vzdélani?

Mam vysokoskolské vzdélani. Vystudovala jsem bakaldfsky obor Socialni prace

a nasledné magistersky obor Psychologie a rodinna vychova. (OP)
M4&m vystudovany bakala¥sky a magistersky obor Socialni prace na VS. (CZP PK)
3) Bavi a napliiuje Vas tato prace?

Prace mé maximalné bavi i naplfiuje. Nejvice mé bavi pfima prace s lidmi. Pravé
to, Ze jim mohu pomoci s feSenim néjaké pro né slozité situace, mé velice naplniuje. Také

si ¢lovék pfi této praci stanovi urcity Zebri¢ek hodnot. (OP)

Ano, bavi a napliuje mé to, mam dobry pocit z toho, kdyz mohu byt lidem

prospésna. (CZP PK)
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4) Nachazite na Vasi praci néjaka negativa?

Jako negativum vnimam zejména finanéni nedocenéni této prace a také obtiZznost
v propagaci Obcanské poradny, protoZe nasi klienti nejsou klienty, ktefi by ,lakali“
k finan¢nim darGm. Lidé radéji prfispéji na déti a proto je pro nds obtizné ziskavat financ¢ni
prostifedky na chod poradny. Dale jako negativum své vedouci pozice vidim to, ze velkou
Cast mé prace tvofi papirovani a to na ukor ¢asu na ptrimou préci s klienty. Toto papirovani

¢asto vnimam jako zbytecné a zatézujici, ale k mé pracovni pozici toto patfi. (OP)

Stresuje mé dlouhodoba nejistota kvali financovani. Také problematické shanéni

financi kvali neatraktivnosti skupiny, se kterou pracujeme. (CZP PK)

5) Zajimala jste se hloubéji o problematiku poradenstvi pro seniory nebo

jen poradenstvim obecné?

Pfimo o poradenstvi pro seniory jsem se nezajimala, pouze o poradenstvi

vSeobecné. (OP)

Podle mé ma kazdy Clovék, at je senior nebo v aktivhim véku, uréita specifika.
Néktera specifika se vazi k seniorskému véku, ale vyuZivam to, co vyuzivdm v bézném
Zivoté. Jiné postupy pro seniory nejsou. Je to o uméni jednat s lidmi a je to pouze na
osobnosti ¢lovéka a pak je jedno, zda je mu 70 nebo 20 let. Re$im pouze zacileni
s uréitymi problémy, které jsou u senior(i ¢astéjsi. Seniofi fesi jiné problémy nez napft.

matky na rodi¢ovské dovolené. (CZP PK)
6) S jakou vékovou kategorii pracujete nejradéji a proc? A s jakou naopak?

Zadnou preferovanou vékovou kategorii nemam. Vidy podle mé zileZi na
konkrétnim klientovi a jeho osobnosti. S nékym je domluva obtiznéjsi a neni to jen véc

véku. (OP)

Je mi to Uplné jedno. Nemam problém pracovat s jakoukoliv kategorii, co se tyce

véku. (CZP PK)
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7) Jakou ¢ast navstévnikd OP/CZP PK podle Vas tvofFi seniofi?

Seniofi tvofi kolem 20-25 % klientl Obcanské poradny. Jejich pocet zjistujeme ze

statistik, které jsou pravidelné vyhotovovany. (OP)

Asi 50 — 60 %. Tento udaj je vSak velice subjektivni, protoZe neni na ¢em to
zkoumat — kazdy senior uz ma néjaké zdravotni postizeni — Spatné vidi, slysi, maji diabetes
atd. a tak se Spatné rozliSuje, zda je senior ¢i zdravotné postizeny, protoZe Casto byva
oboje. Z mého pohledu neni az takovy rozdil mezi ¢lovékem se zdravotnim postizenim
a seniorem. Nasi cilovou skupinou jsou pravé seniofi a zdravotné postiZeni a ¢asto je mezi
nimi jen velmi tenkad nebo 7a4dna hranice. (CZP PK). Jaky je podil muzi a Zen? Castéji se

poradenstvi Ucastni Zeny nez muZi a to pfiblizné v poméru 55 : 45. (CZP PK)

8) S jakymi dotazy se na Vas nejcastéji seniofi obraci a liSi se néjak od

dotazu jinych vékovych kategorii?

Nejcastéji se na poradnu obraci seniofi s dotazy, které souvisi s jejich vékem jako
napr. prevod majetku, dédéni a darovani. Od ostatnich vékovych kategorii se jejich dotazy
lisi zejména v oblastech danych vékem, kdy nemaji problémy jako mladsi klienti, tfeba

v oblasti zaméstnani. (OP)

Nejcastéji se seniofi pfichazeji informovat o prispévku na péci, bezbariérovych
Upravach bytu, nebo také o umisténi do jiného typu sluzby (nejé¢astéji pobytové). Casta je

nyni také dluhova problematika. Bud' pfijdou kv(li sobé&, nebo svému blizkému. (CZP PK)
9) Jak informujete tuto vékovou skupinu o existenci a poslani OP/CZP PK?

Pfimo na seniory se nezaméfrujeme, takZe je informujeme stejné jako ostatni.
Seniofi se o nds dozvidaji nejcastéji z letdk(ll, rozhlasu, novin a ,Suskandou”. Oslovovat
cilené seniory se ovSem snazime vramci projektl pro seniory, které probihaji v ramci
poradny. Takovy projekt byl tfeba projekt "Plzensky kraj - bezpeény kraj". O téchto
projektech pak informujeme seniory pomoci rozhlasu a také oslovujeme starosty

jednotlivych obci, kteti pak o tom informuji pfimo své obyvatele. (OP)

Informace o existenci CZP PK mohou ziskat v Katalogu socialnich sluzeb, na
letaécich, internetovych strankdch CPZ PK, mame pravidelné porady v Ceském rozhlasu,

obcas Clanky v novinach a také se o nas mohou dozvédét prostfednictvim jinych
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navazujicich sluzeb. Nejcastéji se o nas dozvidaji ,Septandou”. U poradny je také pujc¢ovna
kompenzacnich pomucek, na kterou dostdvaji kontakt od Iékar(i a tak se dozvidaji

i 0 poradenskych sluzbach. (CZP PK)

10) Myslite si, Ze nabidka poradenskych sluzeb pro seniory odpovida

poptavce?

Myslim si, Ze ano. Nabidka poradenskych sluzeb odpovida poptavce, ovsem

nabidka dalSich sluzeb pro seniory uz ne. (OP)
Podle mé ano, zcela odpovida. Poraden je podle mé spousta. (CZP PK)
11) Jak pristupujete ke klientovi ve vys$Sim véku?

VSimdm si, zda Spatné slySi nebo vidi. Zfetelné artikuluji, mluvim pomaleji
a nepouzivdm cizi slova, pfipadné je hned vysvétlim, aby klient nemél problém

s pochopenim. Také se dotazuji, zda vSemu rozumi. (OP)

Se seniorem pracuji tak, jako s kazdym jinym klientem. U kazidého klienta se
zamérfim na to, aby mi rozumél, ddm mu dostatek prostoru a ¢asu pro jeho vyjadreni
a ovéfim si, zda vSe pochopil tak, jak jsem to myslela. Musi mit hlavné prostor se

vypovidat. (CZP PK)
12) V cem vidite specifika této vékové kategorie?

Pfi praci se seniory musim brat zfetel na jejich zdravotni a psychicky stav a také na
moznost demenci. Kdyz ndm sdéluji néco, co se ndm zdd neuvéritelné, snazime si to
ovarovat, ale klienty v Zddném pripadé nezesmésiiujeme, Ze to co ndam tvrdi, neni mozné.
Pravda muze byt nékdy slozZitéjsi. (OP)

Nejzakladnéjsi specifika u seniorll nachdzim v ¢astém postizeni smyslového
vnimani, zpomaleném mysleni (vétSinou), clovék musi klientovi ve vysSim véku dat
dostatek ¢asu, ovérovat zda rozumél, zda dobfre slysi, mluvit bez zbyteénych ,védeckych

frazi“. Mluvit jednoduse, stru¢né, srozumitelné, ne ,urednic¢inou”. (CZP PK)
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13) Jak se méni dotazy seniori béhem poslednich deseti let? Jsou FeSené
oblasti podobné frekventované nebo se néjak méni, pripadné

v zavislosti na éem zmény spatiujete?

Seniofi fesi v poslednich deseti letech podobné problémy, i kdyZ urcité zmény jsou
patrné, zejména v zavislosti na zméndch v legislativé a zménach ve spoleénosti. V pfipadé
legislativnich zmén se lidé chodi radit, zda zménu dobre chapou — ted aktualné resi hodné
témér 10 let, mohu tyto zmény pozorovat. Také je v porovndni se situaci pred 10 lety

mnohem vice dotaz( senior( v souvislosti s dluhy, neZ jak tomu bylo dfive. (OP)

Vice nez pred 10 lety se ted fesi dluhy, dale také pfispévky na péci (dfive nebyly),
hodné dédictvi a také vice nez dfive i tyrani seniorl. Néktefi seniofi ptijdou na zacatku
s uplné jinou otdzkou, napf. tykajici se pobytovych sluzeb, pak se zacnou na néco
doptavat a nasledné vypluje na povrch, Ze jsou doma napf. psychicky tyrani. Néktefi
naopak pfijdou rovnou s tim, Ze je na nich pachdano domadci nasili. Dfive to tolik nebylo,
stydéli se za to a nechtéli to pfiznat. Ted uz se naucili proti tomu ozyvat. Dfive to byla
ostuda. Oni nechtéji ¢asto ani tak feseni ale spiSe potiebuji vyslechnout. Poradenstvi je
hlavné o vypovidani — to je tak 60 % pomoci podle mého a ten zbytek jsou ty ziskané

informace. (CZP PK)

14) Pofada OP/CZP PK néjaké aktivity zaméfené na vékovou kategorii

seniord? Pfipadné jaké a co je jejich obsahem?

Na zakladé konzultaci sestavujeme statistiky a pokud nam tato statistika ukaze, ze
je néjaky problém reSen Castéji, vytvofime projekt, ktery je zaméfen na prevenci vzniku
aktualniho problému. V minulosti to byl jiZz zminovany projekt "Plzensky kraj - bezpeény
kraj", na kterém se poradna podilela. V roce 2011 také probéhly pfednasky pro seniory
zamérené na informovani seniorll o rizicich uzavirani spotrebitelskych smluv. Tyto

prednasky probéhly formou divadelnich scének. (OP)

CZP PK porada tréninky paméti a pocitacové kurzy. Predndsky pro seniory
nedéldame, protoze to podle nas nema smysl. Pokud c¢lovéka aktualné ten problém

netrapi, tak na prednasku podle mé stejné nepfijde. (CZP PK)
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15) Jak by se podle Vas dala zlepsit dostupnost informaci pro seniory?

Problém s dostupnosti informaci pro seniory vidim zejména v tom, Ze seniofi se
¢asto nechtéji ucastnit pfednasek. Na ty totiz moc lidi nechodi. Jednou je ,,moc horko, pak
moc zima, prsi atd.”. TakZe je podle mé lepsi tisténd forma, kdy si mohou informace
precist doma, pfipadné také vyuzivame rozhlasu, kam pravidelné dochazi nasi poradci
a odpovidaji poslucha¢dm na dotazy a informuji je o rGznych aktualnich problematikach.

(OP)

Dostupnost informaci je podle mé dobra. Jde o to, Ze kdyZ jsou dostupné
informace, dostanou se ktomu, kdo je potfebuje. VSimne si toho, kdyz ho to zajima
a potrebuje je. Informace jsou vsSude kolem — katalogy, komunitni planovan atd. Neni
podle mé co zlepSovat. Posilat letacky je dle mého nazoru nesmysl. Je to finanéné naroéné
a pokud ¢lovék aktudlné ten problém nem3, tak letdcek vyhodi a nebude si pamatovat co

na ném bylo. (CZP PK)
16) Je OP/CZP PK uzplisobena moinym pohybovym omezenim seniori?

Zejména z financnich dlvodd neni poradna uzpuUsobena pohybové omezenym
klientim. Vstup neni bezbariérovy, ale vidy jsou tu lidé, ktefi jim pomohou. S vozikem

jsme zde klienta, pokud vim, jesté neméli. S horsi pohyblivosti ale ano. (OP)
Ano, CZP PK je plné bezbariérové, stejné tak i toalety a ucebny. (CZP PK)
17) Pracujete védomé s aktivnim naslouchanim pfi konzultacich a jak?

S aktivnim naslouchanim pfi konzultacich védomé pracuji a je na ném zaloZena
nase prace. ZpUsob prace s klientem v poradné je postaven na Eganové poradenském
procesu a pravé na aktivnim naslouchani. Vyuzivam zejména dotazovani se, ddvdm najevo

pochopeni situace atd. (OP)

Samoziejmé, dokonce toto vyuluji. Zaméstnanci v CZP PK jsou v aktivnim

naslouchani pravidelné Skoleni. Na poradach a intervizich stale pfipominame jeho

vvvvvv

stale s aktivnim naslouchanim, napf. formou zopakovani, doptavani, parafrazovani,

sedime vstficné - zadné sezeni za pocitacem, zaloZené ruce atd. (CZP PK)
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18) Zamérujete se na svij vzhled z hlediska poradenstvi?

V poradné nejsou konkrétni pravidla pro oblékani, jako povinnost nosit sako nebo
kostymek, ale dbdme na to, aby bylo obleceni odpovidajici. Pfesné to ale ddno neni.

Samoziejmosti je obleceni Cisté. (OP)

Chodime bézné obleceni. Podminkou je slusné a Cisté obleceni. Napf¥. kostymky
vibec nenosime, to v lidech evokuje lzkost z toho, Ze jsou u Ufednika. Negativné je to

ovliviiuje, jsou pak vice nervézni — v tom vidim ovlivnéni klienta vzhledem. (CZP PK)

19) Vsimate si verbalnich a neverbalnich projevli klienta? Co znich

vyvozujete?

Verbdlni projevy klienta, stejné tak i neverbdlni, pfi poradenstvi sleduiji.
Z verbdlnich projevl klienta mohu napfiklad vyvodit intelektualni Uroven klienta a té pak
prizplUsobit to, jak klientovi informace budu sdélovat. VSimam si také vSech neverbalnich
projevl a nasledné si neverbalni signdly ddvam do souvislosti s verbalnimi. Mohu z nich
vyvodit klientQv psychicky stav, zda je nervdzni, nejisty nebo treba podrazdény. V ramci
Skoleni v Obcanské poradné jsme byli proskoleni ipravé ve verbdlni a neverbdlni
komunikaci, takze si myslim, Ze stimto dokdzu v ramci poradenského procesu kvalitné

pracovat. (OP)

Z verbdlnich a neverbdlnich projevl je moZzné poznat, zda je ¢lovék Uzkostny, jestli
si priSel jen postézovat, jestli priSel nékoho ze zlosti ,naprdskat” a uskodit, pak s tim
Clovékem podle toho pracuji. Pokud je Uzkostny, tak aby se co nejvice otevrel. | hodinu
a pll tu tfreba sedi a povidame si a az po té dobé sdéli to hlavni. Odborny socidlni
pracovnik by mél byt podle mé tak trochu psychoterapeut a mél by klienta dokazat dostat
do pohody, aby klient fekl, jaka ta jeho zakazka skutecné je. Kdyz klienti ptijdou, tak na
zacatku nedokazou cCasto fict, jakd je jejich zakdzka. Prijdou, Ze maji néjaky problém, Ze
néco chtéji a na zavér zjistime Uplné néco jiného. Klient chce treba zapUjcit néjakou
kompenzaéni pomuicku, protoze ma problém postarat se o nemohouciho ¢lena rodiny,
nakonec se ale ukaze, Ze situaci vibec nezvlada a bylo by vhodné zajistit dalsi jiné sluzby.
To vSechno poradce musi umét a je proto tfeba nékdy hodné casu aby zjistil, co klient

opravdu potfebuje. (CZP PK)
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20) Pracujete néjak se svou verbalni a neverbalni komunikaci béhem

poradenstvi?

Se svou verbalni a neverbalni komunikaci pracuji pfi poradenstvi stale. V tomto
ohledu jsme proskoleni, jak uz jsem Fikala, takZe vime, jak s timto pracovat. Vime, kdy je
tfeba vhodné vyuzit dotyku, pfipadné kdy to vhodné neni. Jsou situace, kdy to muze
klientovi velice pomoci a podpofi ho to. U¢ime se, jak napf. reagovat na placiciho klienta,

abychom ho dokazali uklidnit. (OP)

Samoziejmé, neustale. Snazim se mluvit srozumitelné — jak hlasitost, artikulace
tak i po obsahové strance. Svou feci téla vyjadfuji, Ze naslouchdm a jsem oteviena

komunikaci. (CZP PK)
21) Nabizite pfi setkani ruku? Proc?

Pfi pfichodu klienta mu ruku nenabizime. Pouze ho uvedeme do konzultacni
mistnosti a nabidneme mu, aby si vybral misto, kam se posadi. Pokud vsak klient ruku
poda sam, tak ji vzdy pfijmeme. Podavani ruky neni ukotveno nikde v pravidlech poradny,
je to jen zvykem, Ze volba, zda si klient s poradcem podaji ruku, zlistava na klientovi. Ne

kazdému klientovi je podani ruky pfijemné, proto je volba na nich. (OP)

Ne, nenabizime. Od chvile, kdy jeden z pracovnik( dostal svrab, tak uz ne. Ruku
nenabizime pouze ze zdravotnich divodl. Pokud klienta nezndme, ruku mu nenabizime,
pouze u téch klientd, ktefi chodi do CZP PK opakované a zndme je, ruku nabizime. Pokud

klient prijde a poda ruku, tak ji pfijmeme. (CZP PK)

22) Akceptujete nazory klientl nebo se je pro jejich vlastni dobro snaiite

ovlivihovat?

Klienty zasadné neovliviujeme, ale vidy je upozornime na rizika, kterd z jejich
rozhodnuti vyplyvaji. PredloZzime jim, co bude nasledovat, kdyZz se néjak rozhodnou.
Mame také v poradné specidlni dokument, ktery davame klientovi podepsat, Ze byl
srozumén a jeho rozhodnuti ma ta a ta rizika. Jedna klientka napf. chtéla podat
insolven¢ni navrh, ovsem nespliovala podminky a my ji toto sdélili, ona ovSsem na podani

navrhu dale trvala. Nebo chtél klient podat odpor proti platebnimu rozkazu. Mél pocit, ze
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se to celé zastavi a on bude mit ¢as to zaplatit. OvSiem béhem té doby naskakuji pendle.

Na to jsme klienta upozornili, ale on na tom i nadale trval. (OP)

Musime akceptovat nazory klienta. Dame mu nékolik alternativ, pokud existuji, ale
je zcela na ném, co si vybere. To je smysl poradenské ¢innosti, moZnosti nabidnout, ale

nevnucovat. (CZP PK)
Celkové zhodnoceni rozhovoru

Vedouci pracovnice se v oboru pohybuji delsi dobu (pfiblizné 10 let), maji
odpovidajici vzdélani a jejich prace je bavi a napliuje. Jako negativum shodné uvadéji

problémy se ziskdvanim financi.

Ke klientlim pfistupuji individudiné a nerozlisuji je podle véku. Ke viem pfistupu;ji
stejné s ohledem na jejich kompetence. Znaji viak nejcastéjsi oblasti problém{, se kterymi
se na né seniofi obraci. O nabidce sluzeb organizaci seniory informuji zejména formou
letackd a médii, casto se klienti o organizacich dozvidaji ze svého okoli. Nabidka
poradenskych sluzeb pro seniory je podle obou pracovnic dostatecnd a odpovida

poptdvce.

Pracovnice si uvédomuji dlleZitost verbalni a neverbalni komunikace a aktivniho
naslouchani. V téchto oblastech jsou proskoleny a aktivné s timto pracuji jak ve svém

projevu, tak v projevu klienta.

Nazory klient( jsou akceptovany, poradce pouze nabizi mozna reseni, rozhodnuti

je ale vzdy v rukach samotnych klienta.

6.2.3 POZOROVANi

Projevy, které byly béhem konzultace zachyceny, jsem zaznamenala do tabulek.
V tabulkach je uveden pocet konzultaci, v rdmci kterych byl konkrétni projev zaznamenan.
Tabulky jsou zpracovany pro kazdou organizaci zvlast a také dohromady. Oddélené jsou

uvedeny projevy poradce a klienta.

Kompletni zdznamovy arch pozorovani uvadim vtabulce ¢. 5 a ¢. 6, kde jsou
uvedeny i pozorované jevy, jejichz pfitomnost béhem pozorovani nebyla zaznamenana.
V nasledujicich tabulkach (¢. 1, 2, 3 a 4) jsou uvedeny jen ty projevy, které byly v ramci

poradenstvi zachyceny a jejich ¢etnost.
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Tabulka ¢. 1 — Zaznamenané projevy poradce OP

VERBALNI KOMUNIKACE

Pocet konzultaci, kde byl jev zaznamenan |

Aktivni naslouchani

nepferusované poslouchani klienta 3
kyvani hlavou 3
pfiméfeny o¢ni kontakt 3
citoslovce mhm nebo podobné 3
jednoduché pritakani (ano, opravdu, je to velmi zajimavé...) 2
podpora klienta (povézte mi o tom vic...) 3
opakovani ¢asti vypovedi klienta 3
Prace s otdzkami

jasné a cilen¢ formulované otazky 3
Siroké oteviené otazky (otazky s viceslovnou odpovédi) 3
uzaviené otazky (mozné pii ziskavani zékladni charakteristiky, ne moc) 3
povzbuzeni klienta k tomu, aby se dotazoval 3
Jazyk

jasny a srozumitelny 3
respektovani kapacity klienta 3
ovéfovani, zda klient rozumi 3
Akceptace

akceptace klientovych nézoru, postojli a pocitil 3
NEVERBALNI KOMUNIKACE

Mimika

pfiméfeny oéni kontakt 3
zdviZené koutky 3
usmév jako povzbuzeni, ocenéni a pochopeni 3
Haptika

pfijima podani ruky 2
Proxemika

stejna vertikalni vzdalenost 3
Posturologie

oteviena poloha téla 3
Paralingvistika

plynulost feci plynula fe¢ 3
hlasitost feci priméiena 3
rychlost feci pfiméiena 3
doba trvani vypraveni hovoti pfiméfené dlouho ke vSem ¢astem 3
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Tabulka ¢. 2 — Zaznamenané projevy klienta OP

VERBALNI KOMUNIKACE | Pocet konzultaci, kde byl jev zaznamenan
Aktivni naslouchani
e nepierusované poslouchani poradce 2
e kyvéani hlavou 3
e priméfeny oéni kontakt 3
e citoslovce mhm nebo podobné 3
e jednoduché ptitakéni (ano, opravdu, je to velmi zajimavé...) 3
Prace s otdzkami
e jasné a cilen¢ formulované otazky 2
e velky pocet otazek naréz 2
Jazyk
e jasny a srozumitelny 2
NEVERBALNI KOMUNIKACE
Mimika
e piiméfeny ocni kontakt 3
e divani do zemé 2
e rovné koutky 2
e pokleslé koutky 1
Haptika
e nabizi podani ruky 2
Posturologie
e oteviend poloha téla 1
e polozaviend poloha téla 1
e poloha vajicka 1
Kynezika
e pohravani s rukama 2
e pohravéni s pfedméty 1
e Kkyvani nohama 1
e pohrdvani s télem 2
Paralingvistika
e plynulost feci trhand fe¢ 1
pomlky v feci 1
plynuld fe¢ 1
e hlasitost feci prilis ticha 1
pfimétend 2
e rychlost feci priméfena 2
ptilis rychla 1
e doba trvani vypravéni ned se zastavit ¢i odklonit 1
rozpravi velmi zeSiroka, rozvlacné 1
hovofi dispropor¢né k jednotlivym
¢astem prezentovaného tématu 2
hovoti pfiméfené dlouho ke vSem
castem 1
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Tabulka ¢. 3 — Zaznamenané projevy poradce CZP PK

VERBALNI KOMUNIKACE ‘

Pocet konzultaci, kde byl jev zaznamenan

Aktivni naslouchani

e nepierusované poslouchani klienta 3
e kyvéni hlavou 3
e piiméfeny o¢ni kontakt 3
e citoslovce mhm nebo podobné 3
e jednoduché pfitakani (ano, opravdu, je to velmi
zajimavé...) 3
e podpora klienta (povézte mi o tom vic...) 3
e opakovani ¢asti vypovedi klienta 2
Prace s otazkami
e jasné a cilené formulované otazky 3
e Siroké oteviené otazky (otazky s viceslovnou
odpovédi) 3
e uzaviené otazky 3
e povzbuzeni klienta k tomu, aby se dotazoval 3
Jazyk
e jasny a srozumitelny 3
e respektovani kapacity klienta 3
e ovérovani, zda klient rozumi 3
Akceptace
e akceptace klientovych ndzoru, postojl a pocitii 3
e vyvraceni klientovych nazorl 1
NEVERBALNI KOMUNIKACE
Mimika
e piiméfeny ocni kontakt 3
e zdviZené koutky 2
e pokleslé koutky 1
e Usmév jako povzbuzeni, ocenéni a pochopeni 2
Haptika
e pfijima podani ruky 1 ’
Proxemika
e stejna vertikalni vzdalenost 3 |
Posturologie
e oteviend poloha téla 3 ‘

Paralingvistika

plynulost feéi plynula fec

hlasitost feci piiméfend

plynulost feci

piiméfend rychlost

doba trvani vypravéni

hovoti pfiméfené dlouho

WWw w
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Tabulka ¢. 4 — Zaznamenané projevy klienta CZP PK

VERBALNI KOMUNIKACE | Pocet konzultaci, kde byl jev zaznamenan

Aktivni naslouchani

o nepierusované poslouchani poradce 2

o kyvani hlavou 3

o pfiméteny ocni kontakt 3

o citoslovce mhm nebo podobné 3

o jednoduché ptitakani (ano, opravdu, je to velmi zajimavé...) 3

Prace s otazkami

o jasné a cilen¢ formulované otazky 2

o velky pocet otdzek naraz 1

Jazyk

o jasny a srozumitelny 3

o nardzky 1

NEVERBALNI KOMUNIKACE

Mimika

o pfiméfeny o¢ni kontakt 3

o divani do zemé 1

o rovné koutky 1

o pokleslé koutky 2

Haptika

o nabizi podani ruky 1

Posturologie

o oteviend poloha téla

. poloha vajicka

Kynezika

o pohravani s rukama 1

o pohravani s predméty 1

o kyvani nohama 1

o pohravani s télem 1

Paralingvistika

o plynulost feci trhana fec¢ 1
pomlky v feci 1
plynula fec 1

o hlasitost feci prilis ticha 1
piiméfena 2

o rychlost feci prilis pomala 1
pfimétend 2

o doba trvani vypravéni | Casto mlci 1
hovofi disproporéné k jednotlivym ¢astem
prezentovaného tématu 2
hovoii ptiméfené dlouho ke vSem castem 1
rozpravi velmi zeSiroka, rozvlacné 1
neda se zastavit ¢i odklonit 1
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Tabulka €. 5 — Zaznamenané projevy poradcl obou organizaci

VERBALNI KOMUNIKACE - Pocet konzultaci, kde byl jev zaznamenan
Aktivni naslouchani
e nepierusované poslouchani klienta 6
e kyvéani hlavou 6
e priméfeny oéni kontakt 6
e citoslovce mhm nebo podobné 6
e jednoduché ptitakéni (ano, opravdu, je to velmi zajimavé...) 5
e podpora klienta (povézte mi o tom vic...) 6
e opakovani ¢asti vypovedi klienta 5
Prace s otdzkami
e jasné a cilen¢ formulované otazky 6
e Siroké oteviené otdzky (otdzky s viceslovnou odpovédi) 6
o velky pocet otdzek naraz 0
e vyuzivani "vatovych" otdzek (nejsou dilezité, vypliuji ticho) 0
e manipulativni otazky (ted’ se citite spokojeny, ze Vy se chcete
rozveést, Ze) 0
e uzaviené otadzky (mozné pti ziskavani zdkladni charakteristiky, ne
moc) 6
e povzbuzeni klienta k tomu, aby se dotazoval 6
Jazyk
e jasny a srozumitelny 6
e narazky 0
e respektovani kapacity klienta 6
e ovérovani, zda klient rozumi 6
Akceptace
e akceptace klientovych nazoru, postojl a pocitil 6
e vyvraceni klientovych nizori 1
e nuceni svych nazori klientovi 0
e tlaceni klienta do urcitého fesSeni 0
Kongruence
e protifeceni si (s né¢im souhlasi a nasledné to kritizuje) 0
NEVERBALNI KOMUNIKACE
Mimika
e pfiméfeny ocni kontakt 6
e uhybani oCima pii pohledu do oci 0
e bloudéni po mistnost 0
e manifestacni pohled mimo ¢loveka 0
e prili§ koncentrovany pohled na klienta 0
e pohled zaméteny do neznama 0
e divani do zem¢é 0
e zdvizené koutky 5
e rovné koutky 0
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pokleslé koutky 1
usmév jako povzbuzeni, ocenéni a pochopeni 5)
ironicky, strojeny rozpacity ismev 0
Haptika
nabizi podani ruky 0
pfijima podani ruky 3
jiny dotyk neZ podani ruky 0
Proxemika
stejna vertikalni vzdalenost 6
bariéry mezi komunikujicimi 0
Posturologie
leZérni poloha téla 0
oteviend poloha téla 6
polozaviena poloha téla 0
uzaviena poloha téla 0
poloha vajicka 0
Kynezika
pohravani s rukama 0
Skrabani na tvari, hlave ¢i jinych Castech téla 0
pohrévani s predméty 0
kyvani nohama 0
pohréavani s télem 0
Paralingvistika
plynulost feci trhana fe¢ 0
pomlky v feci 0
nerozhodna fec¢ 0
usecna, stroha fec 0
plynuld fec¢ 6
hlasitost feci prilis ticha 0
ptilis hlu¢na 0
piiméfena 6
rychlost feci prilis pomala 0
prilis rychla 0
pfimétend 6
doba trvani vypravéni | hovoii malo, kratce 0
Casto ml¢i 0
hovofi dispropor¢né k jednotlivym ¢astem
prezentovaného tématu 0
hovoii ptiméfen¢ dlouho ke v§em castem 6
rozpravi velmi zeSiroka, rozvlacné 0
neda se zastavit ¢i odklonit 0
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Vyhodnoceni verbalni a neverbalni komunikace poradcii
e Verbalni komunikace

Poradci vyuZivali techniku aktivniho naslouchdni, klienta neprerusovali, kdyz
hovofil, signalizovali zajem (kyvani hlavou, udrzovali pfiméreny ocni kontakt, pouzivali
citoslovce pochopeni, pfitakdvali klientovi, podporovali ho ve sdélovani jeho problému

a zaznamendno bylo také opakovani ¢asti vypovédi klienta).

Pti praci s otazkami poradci pouzivali jasné a cilené formulované otazky. Vyuzivali
jak Sirokych otevienych otazek, které vyzaduji od klienta viceslovhou odpovéd, tak
i uzavienych otdzek, diky kterym ma poradce moznost ziskat zdkladni charakteristiky.

Uzavienych otazek ale nebylo pfilis, coz je v souladu se spravnymi postupy poradenstvi.

Jazyk poradcl lIze oznacit podle mé za jasny a srozumitelny, nebylo pfi rozhovoru
s klientem zaznamendno pouZzivani naradzek. Poradci nepouZzivali mnoho cizich slov, pokud
néjaké pouzili, tak ihned vysvétlovali jeho vyznam. Poradce se také klienta ptal, zda dobfe

rozumi tomu, co mu sdéluje.

Poradce klientdm nevnucoval své nazory, jen sdéloval informace a mozna reseni.
Pokud byl klientlv nazor mylny, na tuto skutecnost byl upozornén, ovsem zplsob reseni

mu nebyl poradcem vnucovan.
¢ Neverbalni komunikace

Z pozorovani je zfejmé, Ze poradci se svou neverbalni komunikaci pracuji
a orientuje se v této problematice. Poradci udrzovali pfiméreny ocni kontakt a tim davali
klientovi najevo sv{j zajem, neuhybali o¢ima pfi pohledu do oci, coz by znacilo jejich
nejistotu ani nebloudili pohledem po mistnosti. Také se wvyvarovali pfFili§ upfeného
pohledu do odi klienta a nedivali se do zemé. Zdvizené koutky Ust naznacovaly dobrou
naladu, pokleslé pak mohly znamenat Gnavu nebo smutek. Usmév jako povzbuzeni

poradci podle mého nazoru také vhodné vyuzivali.

Co se tyce dotyk(, tak jsem pfi pozorovani zaznamenala pouze podani ruky, kdy

poradce pfijimal klientem nabizenou ruku. Jiné formy dotyku se nevyskytovaly.

Poradce se béhem poradenstvi nachazel na stejné vyskové urovni jako klient (oba

sedéli) a nenachdzely se mezi nimi zadné bariéry, pokud mezi to nepocitdam pfimérené

61



6 VYZKUMNA CAST

velky stll. Poradce zaujimal vidy otevienou polohu téla, kdy sedél uvolnéné, nemél
prekfizené ani ruce ani nohy, coZ je spravnd poloha pfi konzultaci. BEhem konzultace
poradce neprojevoval zndmky napéti, nepohody a neklidu jako je pohrdvani s rukama,

télem nebo predméty, Skrabani se nebo kyvani nohama.

Reé poradce byla plynuld, bez del3ich pomlk nebo zadrhavani, nebyla stroha ani
nerozhodnad. Hlasitost feci bych oznacila za pfimérenou, pokud klient jevil zndmky horsiho
sluchu, poradce prizplsobil svoji hlasitost této skutecnosti. Rychlost feci byla také
pfimérend, nékdy z dlivodu horsiho chdpani klienta z mého pohledu pomalejsi, oviem
adekvatni situaci. Poradce mluvil pfimérené dlouho k probiranému tématu tak, aby sdélil

vSe potifebné, neodbihal od tématu ani nemluvil pfilis stroze.

Tabulka €. 6 — Zaznamenané projevy klientti obou organizaci

VERBALNI KOMUNIKACE Pocet konzultaci, kde byl jev zaznamenan
Aktivni naslouchani
e neprerusované poslouchdni poradce 4
e kyvani hlavou 6
e piiméfeny ofni kontakt 6
e citoslovce mhm nebo podobné 6
e jednoduché ptitakani (ano, opravdu, je to velmi
zajimavé...) 6
Prace s otazkami
e jasné a cilen¢ formulované otdzky 4
e velky pocet otdzek nardz 3
Jazyk
e jasny a srozumitelny 5
e narazky 1
Kongruence
e protifeceni si (s né¢im souhlasi a nasledné to Kritizuje) 0
NEVERBALNI KOMUNIKACE
Mimika
e piiméfeny ocni kontakt 6
e uhybani o¢ima pii pohledu do o¢i 0
e Dbloudéni po mistnost 0
e manifestacni pohled mimo ¢lovéka 0
e prili§ koncentrovany pohled na poradce 0
e pohled zaméteny do neznama 0
e divani do zemé 3
e zdvizené koutky 0
e rovné koutky 3
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pokleslé koutky

ironicky, strojeny rozpacity usmév

Haptika

nabizi podani ruky

pfijima podani ruky

o

jiny dotyk nez podani ruky

o

Posturologie

leZérni poloha téla

oteviena poloha téla

polozaviena poloha téla

uzaviena poloha t¢la

poloha vajicka

NO|Ikr WO

Kynezika

pohravani s rukama

Skrabani na tvari, hlavé ¢i jinych ¢astech téla

pohravani s predméty

kyvani nohama

pohréavani s télem

WININO|W

Paralingvistika

plynulost feci

trhana fe¢

pomlky v feci

nerozhodna fe¢

usecna, stroha fec

plynula fec

hlasitost feci

prili$ ticha

piilis hluénd

pfimétend

rychlost feci

prilis pomala

ptilis rychla

pfimétend

doba trvani vypravéni

hovoii malo, kratce

¢asto mlc¢i

PO~ PP OININOIOININ

hovoti disproporéné k jednotlivym

Castem prezentovaného tématu

i

hovofi pfiméfené dlouho ke vSem

castem

rozpravi velmi zeSiroka, rozvlacné

N

neda se zastavit ¢i odklonit
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Vyhodnoceni verbalni a neverbalni komunikace klientt
Verbalni komunikace

Vzhledem k tomu, Ze poradenské sluzby vyhledavaji klienti s urcitymi problémy,

dalo se predpokladat, Ze jejich napéti, nervozita a stres se projevi i vjejich verbalni

a neverbalni komunikaci.

ProtoZe klienti pfichazi resit své zdleZitosti, je mozné pfi poradenstvi sledovat, Ze

poradce poslouchaji a vénuji mu pozornost. Udrzuji pfiméreny ocni kontakt, davaji najevo

zajem o probirané informace, pfitakavaji atd. Pfijit mohou klienti s jasné formulovanymi

otazkami, ale nékdy muze stres zpUsobit to, Ze se pta klient na velky pocet otdzek naraz.

Béhem pozorovani jsem se setkala s obojim. Pokud klient mél otdzek vice, poradce se je

s nim pokusil postupné probrat vSechny tak, aby nevznikl zmatek a zaroven dostal klient

odpovéd na vSechno, co ho zajima. Jazyk klientl byl jasny a srozumitelny, nepouzivali

casto narazek.

Neverbalni komunikace

Jak uz bylo feceno, klienti s poradcem udrzovali pfiméreny oc¢ni kontakt, nebloudili
o¢ima po mistnosti. V nékolika pripadech se klienti na zacatku divali chvilemi do
zemé, coz muze ukazovat na jejich Uzkost a nervozitu, toto trvalo ale jen kratce.
Rovné koutky ve vyrazu klienta mohou naznacovat zlost, ktera souvisela s jeho
problémem. Pokleslé koutky pak ukazuji na smutek, zklamani nebo Unavu. Néktefri

klienti pfi pfichodu podavali poradci ruku, ten ji pfijal.

Béhem konzultaci zaujimali tfi klienti otevifenou polohu téla, jeden klient
polozavienou polohu, kdy mél zkfizené nohy, a dva klienti polohu vajicka
(vyznacuje se sehnutymi zady, sklonénou hlavou, ruce byvaji mezi nohama - tato
pozice signalizuje strach, uzkost, ohroZzeni a vyskytuje se u depresivnich

a ustaranych lidi).

U klientl se vyskytovaly urcité znamky napéti jako pohravani s rukama, predméty

Ci télem a kyvani nohama.

V tfeci klientd se promitala nervozita, nékdy byla trhana, vyskytovaly se v ni

pomlky. Re¢ byla vétSinou pfiméfené hlasitd i pfiméfené rychld, v urgitych
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situacich nékdy pfilis ticha a pomala, nebo naopak rychla. Klienti mluvili ¢asto
disproporéné k jednotlivym c¢astem tématu, pripadné hovofili velmi zeSiroka
a rozvlacné. Toto je dle mé dano tim, Ze klient je nervézni a ma problém utfidit své
myslenky a ndsledné ma problém s vyjadienim svého problému. DalSi moZnosti je
potfeba klienta svéfit se nékomu se svym problémem a poradce je ten, kdo

posloucha.
Celkové zhodnoceni pozorovani

Celkové lze pozorovani shrnout tak, Ze u pozorovanych poradct jsem zaznamenala
znamky prace s verbalni a neverbalni komunikaci. Poradci obou organizaci védomé pracuji
s aktivnim naslouchanim a ovladaji praci s otazkami. Jejich jazyk je jasny a srozumitelny,
respektuji mentalni kapacitu klienta a prizpGsobuiji ji svij projev. Také se pribézné ujistuiji,
zda klient vSemu rozumi. Sdéluji klientdm mozZnosti, ale akceptuji jejich nazor
a rozhodnuti. Pfi komunikaci s klientem udrzuji pfiméreny o¢ni kontakt a projevuji zajem
o klienta i svou neverbalni komunikaci, kterou se ho také snazi povzbuzovat. Dotyky jsem
az na podani ruky Zadné nezaznamenala. Podani ruky bylo vidy iniciovano klientem,
poradce nabizenou ruku pftijimal. Pfi konzultaci je v obou organizacich dodrZzovana stejna
vertikalni vzdalenost mezi poradcem a klientem, takZe klient neni stavén do podfizené
pozice, ale do rovnocenné, partnerské. Kontakt probiha vsedé. Mezi komunikujicimi
nejsou vyrazné bariéry jako pocita¢ apod. Polohou téla davaji poradci najevo svij zajem,
otevrenost a vstficnost vici klientovi, nezaznamenala jsem Zadny pfipad uzaviené polohy
téla, pfi které by poradce mél prekrizené koncetiny. Poradce klientovi plné vénoval

pozornost, nepohraval si s pfedméty ani ¢astmi svého téla. Re¢ poradce byla prevazné

plynuld, pfimérené hlasita i primérené rychla.

Oproti tomu klienti jevili vétsi znamky napéti a nervozity, coz je vzhledem k jejich
nepriznivé situaci, kvlli které poradenstvi vyhledali, pochopitelné. Kladli vice otazek
najednou, Castéji se ptali i opakované na totéz a ujistovali se, Ze vSe spravné chapou. Jak
uz bylo fe¢eno, neverbalni komunikace vykazovala znamky nervozity, at uz se zaméfim na
pohled do zemé, polohu téla, ¢asté bylo pohravani si s ¢astmi téla. Re¢ nebyla vidy
plynuld, klient odbihal od tématu, vysvétloval sv(j problém velmi zeSiroka nebo mluvil

disproporcni k jednotlivym ¢astem problému.
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6.2.4 DOTAZNIK
Po absolvovani konzultace, béhem které jsem provadéla pozorovani, jsem se
klient(i zeptala na nékolik otdzek, umoznujici mi dalsi pohled na poradenstvi pro vékovou

kategorii seniord a to z pohledu pfimo seniort jako klientd.
Odpovédi klienti Obcanské poradny Plzen
1) Jak jste se dozvédél/a o existenci Obcanské poradny?

Dva klienti zvolili moZnost, Ze se o Obcanské poradné dozvédéli od znamych

nebo rodiny, jeden klient z médii.
2) Vyuiil/a uz jste nékdy sluzeb Ob¢anské poradny?

Jeden klient uz sluZzeb Obcanské poradny vyuzil, dva klienti byli v Ob¢anské

poradné poprvé.
3) Pomohla Vam poskytnuta rada?
Vsichni tfi klienti odpovédéli Ano.

4) Znate jinou organizaci v Plzni a jejim okoli, ktera poskytuje odborné socialni

poradenstvi?

Zadny z klient neznd jinou organizaci, kterd by poskytovala odborné socialni

poradenstvi v Plzni.
5) Byl/a jste spokojena/y s pfistupem poradce v Obéanské poradné?
Na tuto otazku odpovédéli vsichni klienti Ano.
6) Byla pro Vas rec poradce srozumitelna nebo jste mu/ji hGife rozumél/a?

Odpovéd Vyborné srozumitelna zvolili dva klienti, spiSe srozumitelna byla pro

jednoho klienta.
7) Chapal/a jste, co Vam poradce fika?

Dva klienti zde odpovédéli Ano, jeden klient zvolil moZnost SpiSe ano.
8) Mate pocit, Ze se na Vas poradce soustfedil a poslouchal Vas?

Vsichni u této otazky zvolili odpovéd Ano.
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9) Myslite si, Ze Vas poradce pochopil?

Odpovéd Ano zvolili dva klienti, SpiSe ano pak jeden klient.

10) Myslite si, Ze poradce akceptuje Vas nazor?

Ano zvolili vSichni klienti.

Odpovédi klientti Centra pro zdravotné postizené Plzeriského kraje

1) Jak jste se dozvédél/a o existenci Centra pro zdravotné postizené

2)

3)

4)

5)

6)

Plzenského kraje?

Dva klienti odpovédéli, Ze se o existenci Centra pro zdravotné postizené
Plzenského kraje dozvédéli od znamych ¢i rodiny a jeden klient ziskal

informaci od jiné organizace.

Vyuizil/a uz jste nékdy sluzeb Centra pro zdravotné postizené Plzeriského

kraje?

Dva klienti odpovédéli, Ze sluieb Centra pro zdravotné postizené

Plzeriského kraje dosud nevyufzili a jeden odpovédél, ze ano.
Pomohla Vam poskytnuta rada?
Vsem tfem klientdm poskytnutd rada pomohla.

Znate jinou organizaci v Plzni a jejim okoli, ktera poskytuje odborné

socialni poradenstvi?

Jeden klient sdélil, Ze znd Obc¢anskou poradnu Plzen, dva odpovédéli, ze

jinou organizaci v Plzni neznaji.
Vyuzil/a jste sluZeb této organizace?

Tato otazka byla uréena tomu, kdo by odpovédél kladné na predchozi
otdazku. Klient, ktery uved|, Ze zna Obc¢anskou poradnu, také uvedl, Ze vyuzil

jejich sluzeb.

Byl/a jste spokojend/y s pristupem poradce v Centru pro zdravotné

postizené Plzeriského kraje?

Vsichni 3 klienti byli s pristupem poradce spokojeni.
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7) Byla pro Vas fe¢ poradce srozumitelna nebo jste mu/ji hGfe rozumél/a?

Ve vSech trech pfipadech klienti uvedli, Ze fe¢ poradce byla vyborné

srozumitelna.
8) Chapal/a jste, co Vam poradce fika?

Vsichni klienti na tuto otazku odpovédéli Ano, takze pochopili, co se jim

poradce pokousel vysvétlit.
9) Mate pocit, Ze se na Vas poradce soustfedil a poslouchal Vas?

Vsichni klienti na tuto otdzku odpovédéli ano. Méli tedy béhem konzultace

pocit, Ze je poradce posloucha a soustfedi se na né.
10) Myslite si, Ze Vas poradce pochopil?
Ve dvou ptipadech klienti odpovédéli Ano a v jednom ptipadé SpiSe ano.
11) Myslite si, Ze poradce akceptuje Vas nazor?
Vsichni 3 klienti uvedli odpovéd Ano.
Celkové vyhodnoceni vysledkl dotazniku

1) Jak jste se dozvédél/a o existenci Obéanské poradny?

Od pracovnikl v
jiné organizaci, 1

Graf ¢. 4 — Odpovédi na dotaznikovou otazku ¢. 1
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2) Vyuiil/a ui jste nékdy sluieb Obcanské poradny Plzeri/Centra pro
zdravotné postizené Plzeriského kraje? (opakovana navstéva

v organizaci)

Graf ¢. 5 — Odpovédi na dotaznikovou otazku €. 2

3) Pomohla Vam rada poskytnuta Ob¢anskou poradnou v Plzni?
Na tuto otdzku vsichni klienti obou organizaci odpovédéli Ano.

4) Znate jinou organizaci v Plzni a jejim okoli, ktera poskytuje odborné

sociadlni poradenstvi?

Graf ¢. 6 — Odpovédi na dotaznikovou otazku €. 4

Pokud je Vase odpovéd ANO, uvedte nazev organizace/i

Pouze jeden klient uvedl, Ze znd jesté jinou organizaci. Jednalo se o klienta
Centra pro zdravotné postizené Plzeriského kraje a jako dalsi organizaci uvedl Obcanskou

poradnu. Na otazku, zda vyuZil jejich sluZzeb, odpovédél Ano.
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5) Byl/a jste spokojeny/a s pFistupem poradce v Ob¢anské poradné/Centru

pro zdravotné postiZzené Plzeriského kraje?
Vsichni klienti zvolili odpovéd Ano.

6) Byla pro Vas fe¢ poradce srozumitelna nebo jste mu/ji hGfe rozumél/a?

Spise
srozumiteln
4,1

yborné
srozumiteln
a,5

Graf ¢. 7 — Odpovédi na dotaznikovou otazku ¢.6

7) Chapal/a jste, co Vam poradce fika?

Spise ano,
1

Graf ¢. 8 — Odpovédi na dotaznikovou otazku €. 7

8) Mate pocit, Ze se na Vas poradce soustfedil a poslouchal Vas?

Odpovéd vsech klientl u této otazky byla Ano.
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9) Myslite si, Ze Vas poradce pochopil?

Graf ¢. 9 — Odpovédi na dotaznikovou otazku ¢. 9

10) Myslite si, Ze poradce akceptuje Vas nazor?

Ano odpovédéli vsichni klienti.

Celkové zhodnoceni vysledkl dotazniku

Odpovédi vdotazniku ukazaly, Ze klienti, ktefi se zucastnili vyzkumu, se
o organizacich dozvidaji nejcastéji od svych znamych c¢i rodinnych pfislusnik( (Ctyfi

klienti). Jeden klient se o sluzbé dozvédél z médii a druhy od pracovniku v jiné organizaci.

Dva z klient( uz poradenskou sluzbu dfive vyhledali a v organizaci jsou opakované,
Ctyri pak navstivili organizace poprvé. Vétsina klientd o poradenskych sluzbach dalsich

organizaci nevi.

Pro klienty je poradenstvi prinosné, vSichni odpovédéli, Zze jim rada poskytnutd
poradcem pomohla a s pfistupem poradce byli spokojeni. Klienti chapali, co jim poradce
sdéluje a jeho fec¢ byla pro né srozumitelna. Mysli si, Ze je poradce pochopil a také, ze
akceptuje jejich nazor. Z jednani poradce klienti usuzuji, Ze je poradce soustfedéné

poslouchal.
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6.3 ODPOVEDI NA VYZKUMNE OTAZKY
01 Jak se liSi Obcanska poradna Plzeri a Centrum pro zdravotné postizené

Plzenského kraje?

Béhem seznamovani se s organizacemi, kde jsem vyzkum provadéla, jsem nalezla
urcité rozdily v jejich praci. Zjisténé odlisnosti jsou nasledujici:
e Délka kontaktu

o V Obcanské poradné Plzen hned na zacatku kontaktu s klientem
poradce uvadi, Ze délka osobni konzultace je omezena na 45 minut.
Pokud by problém vyZadoval vice ¢asu, tak klienta poradce objedna

na dalsi termin, kdy bude situace déle fesena.

o V Centru pro zdravotné postizené Plzeniského kraje ¢as na klienty
neni nijak omezen. Klient ma tolik ¢asu, kolik potfebuje k reseni
problému. Ve vyrocni spravé Centra z roku 2011 je uvedeno, Ze
z celkového poctu 3 056 kontaktl bylo 977 kontakt(l delSich nez

60 minut, dalSich 782 kontaktl bylo v rozmezi 30 a 60 minut. [6]

Pokud je konzultace néjak casové omezend muze byt klient stresovan nutnosti
resit problém co nejrychleji. Naopak pokud ¢asova hranice neni stanovena, mliZe nastat

problém s hromadénim cekajicich klientd.
e Cilova skupina

o Cilovou skupinou Obcanské poradny jsou vsichni lidé, ,,... ktefi pro
pfedchdzeni Ci rfeSeni své nepfriznivé socidlni situace potrebuji
informace, rady c¢i aktivni pomoc OPP v oblastech, ve kterych

poradna své sluzby poskytuje”. [5]
o Cilovou skupinou Centra pro zdravotné postizené Plzeriského kraje
jsou:

= ,Osoby se zdravotnim postiZzenim bez omezeni véku a typu
zdravotniho postiZeni
= Seniori

= Rodinni pfislusnici osob se zdravotnim postiZzenim a seniort
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= Opatrovnici osob zbavenych zplsobilosti k pravnim ukonum
* Prdvnické osoby pracujici ve prospéch osob zdravotné
postiZzenych a seniort” [6]
Cilova skupina Obcanské poradny Plzen je tedy stanovena méné konkrétné a neni

sluzbou pfimo s cilovou skupinou seniord.
e Objednavani/neobjednavani na konzultace

o Do Obcanské poradny Plzen je tfeba se k osobni konzultaci pfedem
objednat. Cekaci doby jsou r@izné, v priméru jsem pfi své praxi

zaznamenavala lhatu pfiblizné 14 dni.

o Do Centra pro zdravotné postizené Plzeriského kraje se neni tfeba
predem objedndvat. Je tedy mozné fesit akutni problém

neprodlené.

U Obcanské poradny je vyhodou, Ze objednany klient vi, Ze poradce na néj
v uréitou hodinu bude mit vymezen ¢as. Casto se viak stava, Ze klienti se bez omluvy na
objednanou hodinu nedostavi a tak €as, ktery mohl poradce vénovat jinému klientovi,
propada. Také pomérné dlouha objednaci lhGita muze byt problémem, pokud ma klient
néjaky akutni problém, ktery vyZaduje okamZité feSeni a pomoc. Pokud je to problém
jednodussi, mlze se resit telefonicky. Pokud vsak vyZzaduje delsi ¢as, klient musi pockat na
volny termin. Oproti tomu Centrum pro zdravotné postizené Plzeriského kraje nevyzaduje

od klientli objednani se a tak mGze byt akutni problém resen neprodlené.

e Bariérovost/bezbariérovost

o V Obcanské poradné nejsou bezbariérové prostory. Pfistup do
poradny je po schodisti, konzultacni mistnosti ani toalety nejsou

bezbariérové.

o Celé Centrum pro zdravotné postizené Plzenského kraje je plné

bezbariérové véetné toalet. Nachazi se v pfizemi.

Pro seniory, ktefi mohou a ¢asto maji pohybova omezeni, je bezbariérovy pfistup
vyhodnéjsi a schody pro né mohou byt vnékterych pfipadech neprekonatelnou

prekazkou.
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02 Jaky je podil klientd v seniorském véku nacelkovém poctu klienth
poradenstvi v Obcanské poradné Plzen a v Centru pro zdravotné postizené Plzeriského

kraje?

Organizace, kde jsem vyzkum provadéla, maji rozdilny podil klientd v seniorském
véku na celkovém poctu klientl. V Obcanské poradné Plzen podil senior( dle analyzy
dokumentu pfi ndvstévach v roce 2012 tvofil pfiblizné 40 %. Dle slov vedouci Obcanské
poradny Plzen tvofi seniofi priblizné 20-25 % klientl. V Centru pro zdravotné postizené
Plzenského kraje, jehoZ cilovou skupinou jsou seniofi, je jejich podil vyssi, dle slov

feditelky v rozmezi 50-60 %.

03 Je v ramci navstév seniorti v Ob¢anské poradné Plzen a Centru pro zdravotné

postiZzené Plzeriského kraje evidovano vice Zzen, muzi nebo je rozdil minimalni?

Poradenstvi vyhledavaji ¢astéji Zeny. Dle analyzy dokument( navstév v Obcanské
poradné v roce 2012 jsem zjistila, e pomér muZi : Zeny je 22,7 : 77,3. Reditelka Centra
pro zdravotné postizené Plzeriského kraje v rozhovoru uvedla, Ze do Centra prichdazeji pro

radu ¢astéji Zeny nez muzi a to priblizné v poméru 55 : 45.

04 S jakymi problémy se seniofi na Ob¢anskou poradnu Plzer a Centrum pro
zdravotné postizené Plzeriského kraje obraci nejcastéji?

Do Obcanské poradny Plzen nejcastéji prichazeji seniofi resit problémy tykajici se
obcanskopravnich vztaht (dédéni, darovani, pfevod majetku), bydleni a dani a poplatkd.
V Centru pro zdravotné postizené Plzenského kraje jako nejcastéjsi zaznamenavaji
konzultace tykajici se prispévku na péci, prikazd mimoradnych vyhod a odvolani ohledné
rozhodnuti o prispévku na péci a prikazu mimoradnych vyhod. Déle se pfichdazeji klienti
informovat o pobytovych sluzbach a také o kompenzacnich pomUckach (soucasti sluzby je
pljéovna kompenzacnich pomUcek). Mnohem castéji nez pred 10 lety se také resi dluhova

problematika. Re$ené problémy se v priibéhu let méni s tim, jak se méni legislativa.

O5 Jak se dozvidaji seniofi v Plzni a jejim blizkém okoli o existenci Obcanské

poradny Plzeri a Centra pro zdravotné postiZzené Plzeriského kraje?

Na zakladé dotazniku uréeného pro klienty a rozhovord s vedoucimi pracovniky

obou organizaci je zifejmé, Ze nejcastéji se klienti dozvidaji o sluzbach formou ,Suskandy”
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od svych zndmych ¢i rodiny. Obé organizace se o svou propagaci snazi pomoci letaka,
vystupovanim v rozhlasu a prispévk(l v novinach. Ob¢anska poradna Plzen také porada
prednasky vramci projektl, oviem jejich ndvstévnost nebyvd vysokd — lidé shani
informace az tehdy, kdyz je problém aktudlni a tykd se jich. O Centru pro zdravotné
postizené Plzeriského kraje se také lidé casto dozvidaji u svého lékare, protoze soucdsti
sluzby je, jak uZz bylo feceno, pujéovna kompenzacnich pomuUcek. Sami klienti vétSinou

znali jen tu organizaci, jejiz sluzby vyhledali.

06 Jsou seniofi s pristupem poradce v Obcanské poradné Plzen a Centru pro

zdravotné postizené Plzeriského kraje spokojeni?

Klienti, ktefi se ucastnili vyzkumu, byli s pfistupem poradce spokojeni. Pfi
rozhovoru s poradci jsem si ovéfila, Ze jsou si dobfe védomi dlleZitosti svého verbalniho
a neverbalniho projevu a pracuji s nim. V obou organizacich je vyzdvihovdna nutnost
aktivniho naslouchani a znalost postupl pfi ném. V tomto ohledu si myslim, Ze obé
organizace pristupuji ke klientdm profesionalné. Poradci respektovali kapacitu svych
klientl, snazili se mluvit zfetelné a srozumitelné, hlasitost reci volili s ohledem na kvalitu
sluchu klienta. Svou verbalni i neverbdlni komunikaci sdélovali klientovi svij zajem o ného

a jeho problém.
O7 Lisi se néjak pristup poradce v pfipadé, kdyz je jeho klientem senior?

Poradci k seniorim pfistupuji stejné jako k ostatnim vékovym kategoriim. Znaji
jejich mozné problémy a zohledruji je pfi poradenstvi. Zvlastni pfistup ovSsem voli aZ na
zakladé konkrétniho klienta a jeho poZadavku. Pracovnici neuprednostnuji pri své praci
zadnou vékovou kategorii. ZduUraznuji individualitu kazdého jedince. V Centru pro
zdravotné postizené Plzeriského kraje jsou vsak |épe pripraveni na moiné pohybové
obtize seniorll, protoZe se jedna, na rozdil od Obcdanské poradny Plzen, o bezbariérové

prostory.

08 Pomaha senioriim tato sluzba vyresit problém, se kterym se na poradenskou

sluzbu obraci?

Seniofi v rozhovoru uvedli, Ze jim ziskané informace pomohly a tak se zlepsily

jejich vyhlidky na vyreseni problému, kv(li kterému poradenstvi vyhledali.
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09 Jaka je osoba poradce — vzdélani, praxe, zdjem o problematiku atd.?

Poradci obou organizaci jsou pravidelné proskolovani v poradenstvi, verbalni
a neverbalni komunikaci a aktivnim naslouchani. Pfistupuji ke klientovi jako
k individualité, projevuji zajem o jeho problém a poskytuji mu zpétnou vazbu. Sdéluji
moznosti, ale netlaci klienta do urcitého zplUsobu feseni, rozhodnuti je vidy na klientovi
a jeho svobodné vili. VSem klientim, ktefi se zucastnili mého vyzkumu, poradce svou

radou podle vyjadreni klientl pomohl.

Obé vedouci pracovnice, se kterymi jsem délala rozhovor, maji vysokoskolské
vzdélani v oboru Socialni prace a praxi v poradenstvi kolem 10 let. Svou praci délaji rady
a pomoc lidem je napliuje. Jako negativum na své praci shodné vnimaji obtizné shanéni

financnich prostfedk( na chod organizaci.
010 Je rozdil mezi nabidkou a poptavkou poradenskych sluzeb pro seniory?

Pracovnice obou organizaci se domnivaji, Ze nabidka poradenskych sluzeb

a dostupnost informaci, je dobrd. Pokud klient hledd informace ¢i pomoc, ziska je.

6.4 DOPORUCENI PRO PRAXI

Vzhledem ktomu, jak znacné heterogenni skupinou jsou seniofi, je dulezita
pfiprava poradcu na rizné eventuality. Dlraz by mél byt kladen na individualni pfistup ke
klientovi a na to, aby s timto poradce dokazal pracovat. Mél by mit dostatecné teoretické
znalosti a ty nasledné umét vyuzivat v praxi. Specialni postupy pro préci se seniory vlastné
neexistuji, ale vysoky vék ¢asto pfinasi urcité problémy a specifika, se kterymi by poradce

mél byt seznamen.

Také je podle mé dllezitd dostupnost sluzby pro seniory, cozZ je tfeba v Plzni, jako
velkém mésté, zajisténo. Ideadlni je bezbariérovost zafizeni, které sluzby poskytuje.
Informovanost o existenci organizaci je také klicovd. Pokud ma ¢lovék néjaky problém,
mél by védét, kam se s Zadosti o radu muzZe obratit. Pracovnici obou organizaci, kde jsem
vyzkum provadéla, jsou presvédéeni, Zze informace pro seniory jsou dostupné a nabidka

poradenskych sluzeb pro tuto vékovou kategorii je dostatecna.
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Poradenstvi pro seniory se podle mé vyrazné nelisi od poradenstvi jinym vékovym
kategoriim. U osob v seniorském véku se ale ¢astéji vyskytuji obtiZze a specifika, se kterymi
by mél poradce pocitat a predvidat je. Seniofi jsou velice heterogenni skupinou, kdy se
schopnosti jednotlivych osob znacéné lisi, a tak je tfeba k nim pfistupovat. Individudlni
pfistup a zohledniovani fyzickych a psychickych schopnosti jednotlivce je zde podle mého
nazoru klicové, aby mohlo poradenstvi probéhnout kvalitné a problém, kvili kterému

klient poradenstvi vyhledal, byl efektivné vyresen.
Stejné tak problémy seniord jsou pomérné rliznorodé, i kdyz nékteré se vyskytuji
Castéji nez u jinych vékovych kategorii a jiné naopak jen ztidka nebo vibec. S timto podle

mé organizace poskytujici odborné socialni poradenstvi, kde jsem provadéla vyzkum,

aktivné pracuji a maji o tom dostatecny prehled.

77



8 SEZNAM GRAFU

8 SEZNAM GRAFU

Graf ¢. 1 — Podil Zen a muzl v seniorském véku v ramci ndvstév OP v roce 2012.........cccceeveeruennene 41
Graf ¢. 2 — Podil seniort jako klientli na poradenstvi formou NavSt&v v OP..........cccceeecveeecieecneeens 41
Graf &. 3 — Cetnosti Fedenych problémd v OP podle jednotlivych kategorii .......cccccvveereveveveereerenee. 42
Graf €. 4 — Odpovédi na dotaznikovou OTAZKU €. L....ccccuuiiiiiiiiiieicciiee et e e ree e 67
Graf €. 5 — Odpovédi na dotaznikovou OtAzZKU €. 2.....ccceeeiiiieeee e 68
Graf ¢. 6 — Odpovédi na dotaznNikovou OtAZKU €. 4......ccoeeiiiieeee e e 68
Graf €. 7 — Odpovédi na dotaznikovou OtAZKU €. B......ceeeeiiiiieeee ettt e e 69
Graf ¢. 8 — Odpovédi na dotaznikovou OtAZKU €. 7.....cceeiiiieeee ettt 69
Graf €. 9 — Odpovédi na dotaznikovou OtAZKU €. 9..eeeee e 70

78



9 SEZNAM TABULEK

O SEZNAM TABULEK

Tabulka €. 1 —Zaznamenané projevy Poradce OP .........coccieeeciiiieeciieee e rre e e earee e e 54
Tabulka €. 2 —Zaznamenané projevy Klienta OP...........oooiiiieciiiie e 55
Tabulka €. 3 —Zaznamenané projevy poradce CZP PK.........eieeciiee ettt 56
Tabulka €. 4 — Zaznamenané projevy Klienta CZP PK .......ccveeeeciiie et 57
Tabulka ¢. 5 — Zaznamenané projevy poradcll 0bou Organizaci .......cccceeeeeveeeeeciieeeecieee e, 58
Tabulka €. 6 — Zaznamenané projevy klientl 0bou 0rganizaci .........cccceeeeeiecieeecee s, 61

79



10 SEZNAM LITERATURY

10 SEZNAM LITERATURY

BASTECKA, Bohumila, 2005. Terénni krizovd prdce. Praha: Grada. ISBN 80-247-
0708-X.

BASTECKY, J., KUMPEL, Q., VOJTECHOVSKY, M., 1994. Gerontopsychiatrie. Praha:
Grada. ISBN 80-7169-070-8

BERGER, K. S., THOMPSON, R. A., 1998. The Developing Person. New York: Worth
Publ.

DRAPELA, V.J., Hrabal, V. a kol., 1995. Vybrané poradenské sméry. Praha: UK. ISBN
80-7184-011-4.

DRAPELA, V. J., 1997. Prehled teorii osobnosti. Praha: Portdl. ISBN 978-80-262-
0040-6.

DRYDEN, Windy, 2008. Poradenstvi. Praha: Portal. ISBN 978-7367-371-0.

FERJENCIK, J., 2000.Uvod do metodologie psychologického vyzkumu. Praha:
Portal. ISBN 7178-367-6.

GABURA, Jan a Jana PRUZINSKA, 1995. Poradensky proces. Praha: Sociologické
nakladatelstvi. ISBN 80-85850-10-9.

GABURA, Jan, 2005. Socidlne poradenstvo. Bratislava: Obcianske zdruZenie

Socidlna praca. ISBN ISBN 80-89185-10-X.

GAVORA, Peter, 2010.Uvod do pedagogického vyzkumu. 2., rozéifené ceské
vydani. Brno: Paido. ISBN 978-80-7315-185-0.

HARTL, Pavel, 2003. Poradenstvi. MATOUSEK, Oldfich a kol.: Metody a fizeni
socidlni prdce. Praha: Portal, s. 83-118. ISBN 80-7178-548-2.

Involuéni perioda. NOVOTNA, Lenka, Miloslava HRICHOVA a Jana MINHOVA,
2004. Vyvojovd psychologie. Plzen: Zapadoceska univerzita v Plzni, s. 67-71. ISBN 80-7043-
281-0.

KOSCO, Jozef a kol., 1987. Poradenskd psycholdgia. Bratislava: Slovenské

pedagogické nakladatelstvo.

80



10 SEZNAM LITERATURY

MATOUSEK, OldFich, 2003. Metody a fizeni socidlini prdce. Praha: Portal. ISBN 80-
7178-548-2.

MATOUSEK, OldFich, 2008. Slovnik socidini prdce. Praha: Portal. ISBN 978-80-7367-
368-0.

NOVOSAD, Libor, 2009. Poradenstvi pro osoby se zdravotnim a socidlnim
znevyhodnénim: zdklady a predpoklady dobré poradenské praxe. Praha: Portdl. ISBN 978-
80-7367-509-7.

PACOVSKY, V., 1994. Geriatrie. Praha: Sciencia medica. ISBN 80-85526-32-8.

SCHNEIDEROVA, Anna, 2005. Zdklady poradenstvi. Ostrava: Ostravska univerzita v
Ostravé, Filozoficka fakulta. ISBN 80-7368-116-1.

SKUTIL, Martin, 2011.Zdklady pedagogicko-psychologického vyzkumu pro
studenty ucitelstvi. Praha: Portdl. ISBN 978-80-7367-778-7.

SURYNEK, A., Rdiena KOMARKOVA a Eva KASPAROVA, 2001. Zdklady

sociologického vyzkumu. Praha: Management Press. ISBN 80-7261-038-4.
SVOBODA, Jan, 2012. Poradensky dialog. Praha: TRITON. ISBN 978-80-7387-590-9.

VAGNEROVA, Marie, 1999. Vyvojovd psychologie. Praha: Portal. ISBN 80-7178-
308-0.

Vyroéni zprava za rok 2012 Obcanska poradna Plzen, o.s. Plzen: Vydala Obcanska

poradna Plzen, o.s., 2013.

81



10 SEZNAM LITERATURY

Elektronické zdroje

[1] Co je mozkova pFihoda (mrtvice). Cerebrovaskuldrni ambulance [online]. 2010
[cit. 2013-07-01]. Dostupné z: http://www.cmp-brno.cz/Co-je-mozkova-prihoda-

mrtvice.html

[2] Velky lékarsky slovnik [online]. 2008 [cit. 2013-07-07]. Dostupné z:

http://lekarske.slovniky.cz/pojem/konfabulace

[3] Situace v CR a ve svété. Alzheimer nadaéni fond [online]. 2011 [cit. 2013-07-
18]. Dostupné z: http://www.alzheimernf.cz/pro-pecujici-a-pacienty/situace-v-cr-a-ve-

svete#ceska-republika

[4] Vyskyt demence. Ceskd alzheimerovskd spolecnost [online]. 2011 [cit. 2013-07-

18]. Dostupné z: http://www.alzheimer.cz/alzheimerova-choroba/vyskyt-demence/

[5 ] SocidIni sluzby mésta Plzné [online]. 2000 [cit. 2013-08-12]. Dostupné z:

http://socialnisluzby.plzen.eu/

[6] Centrum pro zdravotné postiZzené Plzeniského kraje [online]. 2010 [cit. 2014-03-

16]. Dostupné z: http://www.czppk.cz/

82


http://www.cmp-brno.cz/Co-je-mozkova-prihoda-mrtvice.html
http://www.cmp-brno.cz/Co-je-mozkova-prihoda-mrtvice.html
http://lekarske.slovniky.cz/pojem/konfabulace
http://www.alzheimernf.cz/pro-pecujici-a-pacienty/situace-v-cr-a-ve-svete#ceska-republika
http://www.alzheimernf.cz/pro-pecujici-a-pacienty/situace-v-cr-a-ve-svete#ceska-republika
http://www.alzheimer.cz/alzheimerova-choroba/vyskyt-demence/

11 RESUME

11 RESUME

Seniofi jsou velice heterogenni skupinou a tak je tfeba knim pfistupovat
individualné. Vyssi vék s sebou prinasi urcité fyzické a psychické zmény, se kterymi by mél

poradce pfi poradenském procesu pocitat a umét s nimi vhodné pracovat.

V prabéhu poradenstvi by mél poradce svou verbalni i neverbalni komunikaci
davat najevo zajem o klientlv problém a snahu pochopit ho, vyslechnout a pomoci mu
s nalezenim vhodného feSeni. MoZnosti reSeni by mél poradce klientovi predlozit, ovsem

vybér dalSiho postupu by mél byt pouze v rukach klienta.

Vyzkum jsem provadéla v Obcanské poradné Plzern a Centru pro zdravotné
postizené Plzenského kraje. Zjistila jsem nejcastéjsi problémy klient v seniorském véku,
se kterymi vyhledavaji poradenstvi. Jedna se zejména o oblast obfanskopravnich vztahu.
Pristup poradcl ke klientdm je individualni, reaguji na jejich potreby, pracuji se svoji
verbalni i neverbalni komunikaci a klienti jejich pfistup hodnoti kladné a ziskané rady jsou
pro né prinosné. Poradci maji vysokoskolské vzdélani v oboru a vedouci pracovnici také
praxi kolem deseti let. Rozdily mezi organizacemi, ve kterych jsem vyzkum provadéla,
existuji, ale obé organizace vykondvaji svoji sluzbu podle mé profesiondlné a na vysoké

drovni.
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Seniors are a very diverse group and must be approached on an individual basis.
Increased age brings on certain physical and psychological changes that should be
acknowledged by the consultant during a counseling process and they must know how to

deal with themproperly.

Over the course of consulting, an interest must be shown in the client’s problem
both verbally and non-verbally, an effort made to understand them, listen and work to
findapplicable solutions. During consultation, the follow-on process should be entirely in

the hands of the client.

| conducted my research in the Citizen Advice Center in Pilsen (Obfanska poradna
Plzen), as well as the Center for the Health Impaired in the Pilsen Region (Centrum pro
zdravotné postizené Plzenského kraje),identifying the most common problems among
those seeking consultion. These were particularly in the areas of citizen legal issues. The
consultantapproach to clients is individual, responding to their needs, workingthrough
both verbal and non-verbal communicationto enable clients to see their approach
positively and find the advice useful. Theseconsultants have university degrees in the field
and the managerial staff averagesapproximately ten vyearsofpractical experience.
Although there were differences between the organizations | reseached, in my view, both

performed their work professionally and at a high level.
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