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,PFi tvorbé ucelené metodiky pfistupu ke klientlm tym Tamtamu peclivé porovnava teoreticka
vychodiska s ovéfenymi postupy v praxi. S védomim, Ze kazda situace muZe vyZadovat jiné feSeni, voli
vidy cestu reflexe a priklani se k systemickému pfristupu. Princip sebereflexe pracovnikd prostupuje
metodikou a ¢ini pomoc nanejvyse preventivni, disledné ve prospéch klienta. Udrzitelnost partnerské
spoluprace s klienty az po jejich ndslednou sobéstacnost podporuje stejnou meérou otevieny a
aktivizujici pfistup k pracovnikim. Ani metodika tak nezlistava uzavienym materidlem, ale ma dalsi
potencial rozvoje.”

Ing. Zuzana Paulinovd, metodik Nadace Sirius
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1. UVOD DO METODIKY SPOLUPRACE S KLIENTY CENTRA PRO DETSKY
SLUCH TAMTAM

Socialni prace s rodinou je velmi dilezitym preventivnim zplsobem, kterym je mozné predejit nebo
alespon zmirnit budouci dopady nepfiznivé socidlni situace, do které se rodina ne vlastnim
pFi¢inénim dostava, ale s jejimiz nasledky se musi po urcity cas, nebo cely Zivot, potykat a vyrovnat
se s nimi. Profesionalni podpora, poskytnutd ve vhodnou dobu a vhodnym zplsobem, mlze v této
situaci velmi uc¢inné zamezit rozvoji nezadoucich nebo patologickych procesu, jejichz pozdéjsi feseni je
zdlouhavé a Casové, psychicky a nékdy i finanéné naroc¢né. Predevsim ma vsak negativni disledky pro
dal3i Zivot celé rodiny a jednotlivych jejich ¢lend.

Aby mohli odborni poradensti pracovnici Centra pro détsky sluch Tamtam, o.p.s. (dale téz CDS
Tamtam) svou roli co nejlépe napliiovat, potiebuji mit o co se opfit. Pravé stabilni metodicky zaklad a
podpora pro profesni ¢innost pracovnik(, pro které je pfi praci s klienty v krizi a nepfiznivé socialni
situaci pocit jistoty a bezpeci hlavnim predpokladem pro podani dobrého profesniho vykonu, je
divodem vytvorfeni této metodiky. Jejim cilem je sjednoceni postupl pFi praci s klienty,
profesionalizace procest prace s klienty, posileni vzajemné spolupridce v procesu pomahani
a zkvalitnéni sluzeb nasi organizace.

V rdmci ovérovani metodiky v praxi byly vytvorfeny formulare, které jsou pomocnikem pro jeji aplikaci
do nasi praxe. Vytvorené formulare reaguji na jednotlivé kapitoly metodiky a jejich ambici je posileni
dovednosti sebereflexe u nasich odbornych pracovnikl. Premysleni nad sebou pracovnikiim pomaha
zorientovat se ve vlastnim zpUsobu prace, a také pomaha k vyuZiti svych zkusenosti v dalsim pracovnim
rozvoji. Formulare budeme dél pouZivat v praxi nejen pti zaskolovani novych pracovnikd, ale i stavajici
odborni pracovnici s nimi budou dale prabézné pracovat v rdmci vlastniho profesniho seberozvoje.
Dalsi vyuziti bude pfi intervizni nebo supervizni praci na konzultacich primé prace s klienty.

PFi tvorbé materidlu jsme vychazeli z teorie systemického pfistupu, ktery klade ddraz na spolupréci
s klientem, a zdd se pro ucely Centra pro détsky sluch Tamtam a jeho konzultaéni ¢innost dobie
vyuzitelny. Spoluprace by méla byt pro vSechny ucastniky respektujici, prijemna (transparentni, ne
manipulativni) a uzite¢na (aktivizujici socialni a osobni cile klienta). Tento pfistup se zaméruje na rfeSeni
problém( (aniZ potfebuje znat jejich pfricinu), na pfitomné moznosti spiSe nez na analyzu Zivotni
historie klienta, vyzdvihuje klientovy silné stranky vic nez jeho selhani ¢i nedspéchy.

Pfijemci sluzeb CDS Tamtam (primarné rodiny s détmi se sluchovym postizenim nebo jednotlivi jeji
¢lenové) se obraceji na odborné poradenské pracovniky ve chvili, kdy pocituji nedostatek podpory ve
svém okoli a vlastnich sil pro feSeni urcité nepfriznivé situace, do které se dostali. U odbornik( hledaji
pomoc a podporu pfi nalézani nové moznosti ke zméné nebo vyreseni dané situace.

Ma-li klientliim odborny poradensky pracovnik poskytnout podporu, potiebuje védét zejména:

1. cim pomaha (zadani ze strany organizace)

2. podle ceho se méri jeho vlastni profesionalita (vlastni sebereflexe, hodnoceni ze strany

organizace)

3. podle ¢eho se hodnoti uspéch jeho prace (zmény v situaci klientt).
Nevi-li, nebo neni-li si pracovnik jisty, ¢im, jak a zda pomaha, nebo zda jeho zplisob prace
koresponduje se zadanim a cili organizace a jeho pfijemcid sluzeb, mliZze se dostavat do stresu
se citit nespokojen, coz se miiZze nasledné projevovat v jeho praci s klientem. Z toho dlvodu je
potieba pracovnikim poskytovat kontinualni podporu, pribéZznou zpétnou vazbu a umoznit jim reflexi
a hodnoceni vlastni prace. Toto je jiZ zavedenou praxi v nasi organizaci. V ramci interniho vzdélavani se
snazime teoretické znalosti doplfiovat o praktickd cviceni, vrdmci pracovniho prostoru mame



pravidelné feSeni kazuistik klientl, poskytujeme pracovniklim pfimé intervize u nds na pracovistich
nebo v terénu, a také supervize.

Prvni cast metodiky tvofi celkem 10 kapitol. Prvni kapitola se zabyva zakladnimi teoretickymi
predpoklady systemického pristupu a aplikaci téchto predpokladli do praxe pomahajiciho profesionala.
Druhd kapitola je zamérena na sebereflexi a reflexi prace s klienty a jeji propojenost s profesni etikou.
Treti kapitola se zabyva teorii komunikace. Ctvrta pfina$i téma konstruktivistického a objektivistického
pfistupu pfi praci sklienty. Zde se zabyvame vyhodami i nevyhodami obou pfistupd, a také roli
pomadhajiciho pracovnika v nich.

Pata az desata kapitola popisuji konkrétni moznosti a zplsoby prace s klienty. Jsou zamérené na témata
s ohledem na situaci konkrétniho klienta, jeho potieby, vztah mezi obéma aktéry, dlouhodobost
konzultaci apod. Popisuiji, jak pracovnik zjistuje potfreby klienta, jak dojednava zakazku a jak s ni dal
pracuje a vyhodnocuje ji, i jak na sebe jednotlivé faze navazuji a sméruji k spole¢né stanovenému cili.
Pfi tomto procesu se vyuziva dle motivace klienta riznd mira podpory. Dulezitym nastrojem
pracovnik(l je dovednost pokladani otazek klientovi a snaha prostfednictvim otazek klienta dovést
k vlastnim odpovédim na otazky, tykajicich se predmétu jejich vzajemné spoluprace.

Kapitola jedendct je vénovana teoretickému zdkladu prace s rodinnym systémem a také konkrétni
moznosti spoluprace s ni. Dvanacta kapitola upozorfiuje na dlleZitost problematiky prace s tématem
krize, kterou vétsina rodin po sdéleni diagndzy zaziva. Trinacta kapitola vychazi z konkrétnich zkusenosti
nasich odbornych poradenskych pracovnik(, ktefi se na jejim psani podileli. Tato kapitola je riznoroda,
jsou v ni sdileny rGizné situace a zkuSenosti, a také doporucené zpusoby, jak se v téchto situacich
zachovat. Je tak ur¢itym voditkem pro ostatni, kterym muze pfinést mnoho zde popsanych zkusenosti
novy pohled nebo inspiraci.

Soucasti metodiky jsou i prilohy — na prvnim misté jiz vySe zminéné zpétnovazebni formulare pro
vlastni pracovni sebereflexi jednotlivych pracovnikii se zohlednénim rliznych jevti, popisovanych
metodikou.

DalSimi pfrilohami jsou pak Dohoda o spolupraci sklientem - Individudlni plan, seznam
pfedpokladanych moinych potieb klientli — ¢lend rodiny a nakonec Karta potfeb a Zaznamovy
formular pro zjisténé potreby .

2. KONTEXT POSKYTOVANi PORADENSKYCH SLUZEB CENTRA
PRO DETSKY SLUCH TAMTAM




Za zakladni zdroje vzniku nepfiznivé socialni situace klientl je moZné povaZovat:

1. narozeni ditéte se sluchovym nebo kombinovanym postiZzenim

2. diagndzu sluchového postizeni ditéte v pozdéjsim véku

3. vychovu ditéte se sluchovym postizenim v domacim prostiedi

4. problematiku vzajemného soutiti élenti rodiny a vztaht rodiét a déti se sluchovym postizenim
5. vlastni prozZivani ditéte se sluchovym postizenim

RGznost nepfiznivych socidlnich situaci souvisi s obdobim Zivota ditéte, ve kterém se objevila,
a s osobou prijemce, ktery o pomoc pti jejim feSeni pozadal. Prvnim tGkolem nas odbornik{ p¥i setkani
s klienty je tedy co nejpresnéji zjistit, kterych oblasti ve fungovani rodiny a jejich élenli se nepfizniva
situace dotyka, a co by oni sami radi na této situaci zménili.

Jmenujme si tedy néjaké priklady typickych nepfiznivych situaci, kterym jsou klienti vystaveni:
1. vystaveni rodiny situaci a okolnostem, se kterymi zpravidla nema zkusenost a s nimiz se tézce
vyrovnava (sdéleni diagndzy, vainé zdravotni komplikace u ditéte, ohroZeni jeho Zivota...)

2. ohrozeni fungovani rodiny (zména rezimu rodiny, jejich zvyk(, hodnot a plan(, zvySena zatéz na
partnersky vztah)

3. ohroZeni rodiny nebo jejich ¢lend socidlnim vyloucenim (izolace od Sirsi rodiny, pfatel, znamych,
béznych sluzeb)

4. absence nebo pocit absence dostate¢né podpory v rodiné - rodi¢dm/pelujicim osobam
a ditéti/détem (informacni, financni, praktické, projeveni Ucasti, sdileni zkusenosti apod.)

5. dlouhodobd vysokd mira zejména psychické zatéze rodici/pecujicich osob pfi péci o dité
s postizenim (muze vést k vyCerpani, pocitu selhani, pocitu nekompetentnosti)

6. ohrozZeni ditéte ztrdtou moZnosti vyristat ve svém prirozeném socidlnim prostiedi — v rodiné

7. ohroZeni ditéte psychickou deprivaci, nedostatecné stimulujicim rodinnym prostifedim — nedostatek
podnétd, senzorickou deprivaci, kognitivni deprivaci, citovou deprivaci atd.

Definujeme-li si pravdépodobné zdroje vzniku nepfiznivych situaci a jejich konkrétnich podob, se
kterymi jsou klienti prakticky konfrontovani a které chtéji ménit, mlZzeme sndze porozumét jejich
potiebam, i kdyZz mohou zUstavat uréitou dobu nevyslovené nebo ani vnitfné nezformulované.
Neznamena to za klienty formulovat jejich predpokladané potreby, ale naopak jim opakované nabizet
celou Skdlu a rozsah podpory sluzeb, pficemz v prlibéhu ¢asu se oblasti a rozsah jednotlivych potieb
klientl postupné méni.

Zakladni €lenéni pFijemci nasich sluzeb:

1. Rodiny s détmi od narozeni do 7 let — metodicky je podpora zamérena na poskytovani socialni
sluzby rodiné ditéte se sluchovym postizenim jako celku, podpora se vztahuje prevainé
k dospélym (pecujicim) osobam. Dité samo neni predmétem socialni prace, vztahuji se k nému
ale ¢innosti, které pfrispivaji jeho rozvoji rozumovému, sociadlnimu a motorickému, zejména pak
k rehabilitaci sluchovych dovednosti.

2. Rodiny s détmi mladsiho skolniho véku mezi 7 a 13 lety — metodicky je podpora zamérena jak
rodinu jako celek a jeji fungovani, tak na jeji jednotlivé ¢leny. Podpora se vztahuje jednak
k rodi¢dim, jednak k ditéti, a to bud’ spoleéné pri feSeni vzajemnych vztah(, nebo ke kazdému
zvIast.

3. Rodiny s détmi starSiho skolniho véku mezi 13 a 18 lety — metodika je zaméfena vice na rfesSeni
situace jednotlivych &len( rodiny, mdZe a nemusi se vztahovat k situaci v rodiné. Castym
pfijemcem podpory je bud rodi¢ (matka), nebo samo dité.



Skala rodin, které se vlivem narozeni a vychovy ditéte se sluchovym postizenim dostavaji do nepfiznivé
socidlni situace, je velmi pestrd, a kromé skutecnosti sluchového postizeni ditéte neni ni¢im propojena.

LJakkoliv je Zadouci rozvijet podporu rodin s ditétem se zdravotnim postiZenim, je nutno si uvédomit, Ze
pecujici rodiny nepredstavuji jednolity monolit sestaveny z totoZnych prvki, potieb a moznosti. Naopak
— jestlize je néjaky celek riznorody, potom jsou to prdvé rodiny pecujici o dité se zdravotnim
postiZenim. Uvedené konstatovdni je pricinou Fady nedorozuméni a problémi. Systémy verejné
podpory jsou, z povahy véci samé, nastaveny na reseni obecnych spolec¢enskych problém(, zpravidla
neumi, a nékdy ani nemohou v rdmci obecné prdvni upravy reagovat dostatecné citlivé na specifické

problémy rodin déti se zdravotnim postiZzenim, které se obecnému modelu vymykaji.“
MICHALIK, Jan. USTAV SPECIALNEPEDAGOGICKYCH STUDIi, PF UP v Olomouci. Rodina pecujici o ¢lena se zdravotnim
postiZzenim - zndme ji? [p¥ispévek na konferenci "OHROZENE DITE I1"]. Praha, 2010.

Na druhou stranu vsak rodiny po narozeni ditéte s postizenim a pfi jeho vychové priibéiné mohou
prozivat velmi podobné pocity a zazivat velmi podobné — nepfiznivé - situace, které je v danou chuvili
spojuji urcitym spolecnym (nesdélitelnym) prozitkem. V urcitych fazich Zivota s ditétem s postizenim
sluchu mivaji tedy rodiny pres individualni rozdily podobné potieby.

Jmenujme si tedy néjaké priklady moznych potfeb nasich klientu:

a) Zachovani ptirozenych funkci rodiny
- potieba podpory pro pfijeti role rodice ditéte s postizenim
- potieba ziskani kompetenci v oblasti podpory vyvoje ditéte s postizenim
- potfeba sdileni, byt slySen, mit moznost ujasnit si svou situaci a porozumét ji
- potfeba podpory pfi hledani mozZnosti a zdrojl v nejblizsi rodiné
- potieba podpory v domacim prostiedi, véetné jeho pfipadnych Gprav vhodnych pro rozvoj
ditéte s postizenim

b) Potifeba podpory v zastavani role rodice ditéte s postizenim
- v jejim sdileni a porozuméni ji, v jeji akceptaci Ci pfijeti
- v nalezeni zdroji pomoci k jejimu zvladnuti
- v upevnéni zdravé vazby k ditéti
- v nabyti jistoty v péci a vychové
- v informovaném a partnerském jedndni s institucemi
- v za¢lefiovani ditéte i rodiny do bé&Zného spoleéenského prosttedi (MS, Z8 atp.)
- v zajistovani finanénich prostfedkid na specialni pomdacky, sluzby apod.
- v uplatiiovani prav a zajm( ditéte a celé rodiny
- v seberealizaci rodicu

c) Potieby samotného ditéte v realizaci vlastnich pfedstav a zajmu
- v diagnostice a kompenzaci sluchu
- v rehabilitaci sluchu
-v nastaveni komunikac¢niho zplsobu v rodiné i SirsSim okoli
- v maximalnim socidlnim a rozumovém vyvoji
- v za¢lefiovani ditéte do béZného spolecenského prostredi (MS, ZS atp.)
- v podpore jeho dovednosti a zajm
- v respektovani jeho potreb

- v seberealizaci



Jak jiz bylo vyse zminéno, rodinu s ditétem se sluchovym postiZzenim nelze chapat jako jednolity celek,
naopak je zapotrebi zcela individudlné a na zdkladé znalosti zazemi konkrétnich rodin posoudit jejich
potieby a pFizpusobovat jim zptisoby a styl prace.

Priklady potreb rodin jsou spiSe orientacni. Pro pracovnika je dobré je reflektovat, mit je na mysli
v prlbéhu mapovani s klienty, ale zaroven se nenechat jimi ovlivnit natolik, aby nemohl vnimat
skutecné potreby rodiny. Seznam potreb, které odborni poradensti pracovnici v souvislosti se sluzbami
resi, je prilohou této metodiky.



3. SLOVNICEK ZAKLADNICH POJMU

V uvodu je tfeba také objasnit nékteré zakladni pojmy, které jsou pro pouZiti metodiky stéZejni. Vétsina
zndmych definic je prevzata tak, jak je ve Slovniku socidlni prdce definuje Matousek, dalSim zdrojem je
pojmoslovi zdkona o socidlnich sluZbdch. V textu uvddime také riizné zkratky, které jsou vysvétlené na
konci tohoto Slovnicku. DalsSi odborné pojmy, které se v textu budou vyskytovat
a vztahuji se k dilcim souvislostem metodiky, mohou byt vysvétleny pfimo na prislusné strané. Nosnym
pojmem celé metodiky, kterd zahrnuje profesiondIni podporu a pomoc v rodindch s détmi, je pojem
socidlni prdce.

Socidlni prace

Socidlni prace je spolecenskovédni disciplina i oblast praktické ¢innosti, jejimz cilem je odhalovani,
vysvétlovani, zmirfiovani i feSeni socialnich problém0. V nasem pripadé dopad zdravotniho postizeni
ditéte a jeho dlsledkd na Zivot jeho a celé jeho rodiny.

Socialni prace je realizovana predevsim v socialnich sluzbach, které vymezuje zadkon ¢. 108/2006 Sb.,
o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpisi (zakon o socidlnich sluzbach).

Socialni sluzba

Socialni sluzbu mizZeme z obecného hlediska chapat jako prostfedek uskuteérovani cilll socidlni prace.
Prostfednictvim socidlnich sluzeb jsou profesiondlni socidlni pracovnici zaméstnavdni socialnimi
subjekty, aby realizovali jejich socialni cile a programy.

Socialni sluzbou se pfitom podle § 3 a) zakona o socidlnich sluzbach rozumi ¢innost nebo soubor
¢innosti zajistujicich pomoc a podporu osobam v nepftiznivé socidlni situaci za Ucelem socialniho
zaclenéni nebo prevence socidlniho vylouceni. Rozsah a forma pomoci musi zachovavat lidskou
dlstojnost, musi plsobit na osoby aktivné a motivovat je k Cinnostem, které neprodluzuji nebo
nezhorsuji jejich nepfiznivou socidlni situaci, a musi zabrafovat jejich socidlnimu vylouéeni. Zakon
rozliSuje tfi typy soidlnich sluzeb: sluzby prevence, sluzby péce a odborného socidlniho poradenstvi.

U sluZeb poskytovanych CDS Tamtam se jednd o sluZby prevnece a odborného socidlniho poradenstvi.

Sluzby socialni prevence

Sluzby socialni prevence napomahaiji zabranit socidlnimu vylouceni osob, které jsou jim ohrozeny pro
krizovou socidlni situaci, Zivotni ndvyky, zplUsob Zivota vedouci ke konfliktu se spolecnosti, socidlné
znevyhodnujici prostfedi a ohroZeni prav a zajma trestnou Cinnosti jiné osoby. Cilem sluzeb socidlni
prevence je napomahat osobam k prekonani jejich nepfiznivé socialni situace a chranit spole¢nost pred
vznikem a Sifenim nezadoucich spolecenskych jevu.

Socialni poradenstvi

Socialni poradenstvi poskytuje informace pfrispivajici k feSeni nepftiznivé socialni situace. Socialni
poradenstvi je zakladni Cinnosti pfi poskytovani vSech druhl socialnich sluzeb. Odborné socialni
poradenstvi se zaméfruje na potreby jednotlivych socidlnich skupin osob v obcanskych poradnach,
manzelskych a rodinnych poradnach, v poradnach pro obéti trestnych ¢inll a domaciho nasili
a zahrnuje téZ socialni praci s osobami se specifickymi potfebami. Soucasti odborného poradenstvi jsou
i plijcovny kompenzacnich pomf(cek.

Uzivatel socidlnich sluzeb/klient

Uzivatelem je subjekt, ktery vyuZiva socialni sluzby., a to jednorazové nebo dlouhodobé. Mize to byt
osoba, rodina, skupina i komunita. UZivatelem sluzeb mohou byt pouze osoby, jeZ jsou ohrozeny nebo
se ocitly v nepfiznivé socialni situaci nebo jsou ohroZzené socidlnim vylou¢enim a jsou opravnény tyto
sluzby vyuzivat. Klientem pak rozumime subjekt v SirsSim kontextu poradenskych sluzeb, a to i mimo


http://slovnik.mpsv.cz/neprizniva-socialni-situace.html
http://slovnik.mpsv.cz/socialni-vylouceni.html

definované socialni sluzby.

V pripadé nami poskytovanych sluZeb se jednd o uZivatele/klienty preventivnich sluZeb rané péce,
socidlné aktivizacnich sluZeb a odborného socidlniho poradenstvi, a klienty vsech ndmi nabizenych
poradenskych sluZeb (zejména poradenstvi psychologické a pedagogické).

Rodina

V nasem pojeti chdpeme rodinu jako dité a jeho zakonné zastupce, ktefi o dité celodenné pecuji,
a také jeho sourozence (ktefi Ziji ve spolecné domdacnosti) a dalsi osoby, které maji k ditéti nebo rodiné
hlubsi citovou vazbu (napf. prarodice).

Pripadné Ziji ve spolecné domdcnosti a sdileji spolecné problematiku souvisejici s vychovou ditéte se
sluchovym postiZzenim.

Komunita
Za komunitu je mozino povazovat spolecenstvi lidi Zijicich ¢i kooperujicich v jedné instituci nebo

v jedné lokalité. Mistni komunita pfitom uspokojuje pottebu blizkosti, intimity, rozSirfeného domova.
V pfipadé neslysicich rodin (neslysici rodic¢e), ma na rodinu vliv také komunita n(N)eslysicich.

Rand péce

Rana péce je terénni sluzba, popripadé doplnénd ambulantni formou sluzby, poskytovana ditéti
a rodicim ditéte ve véku do 7 let, které je zdravotné postizené, nebo jehoZ vyvoj je ohroZen
v disledku nepftiznivého zdravotniho stavu. Sluzba je zaméfena na podporu rodiny a podporu vyvoje
ditéte s ohledem na jeho specifické potreby.

Socialné aktivizacni sluzby

Socialné aktiviza¢ni sluzby pro rodiny s détmi jsou terénni, popfipadé ambulantni sluzby poskytované
rodiné s ditétem, u kterého je jeho vyvoj ohrozen v disledku dopadi dlouhodobé krizové socidlni
situace, kterou rodic¢e nedokazi sami bez pomoci prekonat, a u kterého existuji dalsi rizika ohrozeni jeho
vyvoje nebo rizika socidlniho vylouéeni.

V nasem pripadé je vyvoj ohroZen predevsim nedostatecnou komunikaci mezi ditétem a rodici — socidlni
izolace, deprivace uprostred rodiny a izolaci rodiny, kterd mad specificky problém, ktery se téZce sdili
s jinymi lidmi.

Podle mista, kde je socialni prace/sluzba poskytovana, miieme rozdélit jeji zakladni formy na
terénni, ambulantni a pobytovou.
V pfipadé sluZeb, poskytovanych v ramci téchto metodik nasi organizaci se jednd o prvni dvé formy.

Terénni socialni prace (sluzby)

Jde o socialni praci, ktera je vykonavana v pfirozeném prostredi, tedy v domové klient(.

V pfipadeé sluZeb, kterych se tykaji metodiky, se jednd pFevdzné o prdci s celou rodinou. Terénni socidlni
pracovnik je klientim privodcem pfi reseni kaZdodennich problémi souvisejicich se zdravotnim
postiZenim ditéte; predevsim je ale vede k aktivni snaze tuto situaci samostatné zviddat a omezit nebo
zcela vyloucit zdvislost na dalsich specidlnich sluzbdch
a podpordch, tak aby se vliv narozeni a vychovy ditéte s postizenim na budouci fungovadni rodiny
minimalizoval a aby dité i jeho rodina byly zaclenény ve své komunité i Sirsim socidInim prostredi.

Ambulantni socialni prace (sluzby)

Ambulantnimi sluzbami se rozumi sluzby, za kterymi klient (osoba nebo rodina) dochazi do zatizeni
socialnich sluZeb a soucasti sluzby neni ubytovani. Ambulantni forma socidlni sluzby maze byt klientovi
poskytovana individualné — a to at se jednd o praci s celou rodinou, nebo o praci se samotnym rodi¢em
¢i samotnym ditétem nebo skupinové - prace se skupinou rodi¢d ¢i skupinou déti nebo se skupinou
rodi¢t s détmi.
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V pfipadé nasich sluZeb se jednd prevdzné o skupinovou aktivizacni ¢innost, jejimZz smyslem je posilit
rodi¢e a jeho proZivdni a nabidnout mu moznost sdileni s dalSimi rodici. Déti se pak uci mnohym
socidlnim dovednostem, které mu pomohou zaclenit se do béZné vrstevnické skupiny, i do viastni rodiny.
Skupinovd prdce je doplnénd individudinimi konzultacemi v pfipadé potreby.

Konzultace/ konzultacni ¢innost / poradensky rozhovor

Stanoveny Casovy Usek (v rozsahu 1 — 3 hodiny) pfimé prace, ve kterém se naplfiuji pfi spolecné
interakci poradenského pracovnika a klienta predem dojednané cile podle definovanych potieb.
Konzultace ma svou danou strukturu a harmonogram, kterého se drzi.

V praxi CDS Tamtam probihaji poradenské konzultace jako jednordzové, zejména v ambulantnich
poradndch, zdroven je mozné je poskytovat dlouhodobé. V ramci konzultaci terénnich — rand péce — je
poradensky rozhovor jednou ze dvou zdkladnich soucdsti kaZdé konzultace v rodiné.

Socialni pracovnik

Socialni pracovnik je kvalifikovany pracovnik vykonavajici Cinnosti, které pfispivaji k uskutecriovani
smyslu a Ucelu socialni prace, tj. k ochrané lidskych prav a lidské dUstojnosti a k podpore socidlniho
bezpeci osob. Tyto odborné cinnosti jsou vykonavany v souladu srozsahem odborné kvalifikace
socialniho pracovnika. Socialni pracovnik pfi své praci vyuzivd metody socidlni prace (napf. metody
prace s osobami se sluchovym postiZzenim, s drogové zavislymi osobami atd.) a poznatky dalsich obor(,
jakymi jsou napf. prdvo, psychologie, sociologie. Pfedpokladem pro vykon povoldni socidlniho
pracovnika je svépravnost, bezihonnost, zdravotni zplsobilost a odborna zplsobilost odpovidajici
pozadavkim stanovenym zakonem.

Odborny poradensky pracovnik/ poradensky pracovnik

Je pro ucely této metodiky kvalifikovany pracovnik vykonavajici odbornou poradenskou ¢innost se
znalosti podstaty socialni prace a s vyuZitim zpUsobU prace a postupd, jakych pouziva pfi své Cinnosti
socidlni pracovnik (dle definice). K oblasti socialni prace je odborny poradensky pracovnik kvalifikovan
v nékterém specifickém oboru, zejména v oblasti specidlni pedagogiky nebo psychologie. Pfi své
konzultacni praci s klienty pak pro dosazeni sjednanych cil spoluprace vyuZivda multioborovych
znalosti.

Intervize
Je zplsobem sdileni pfipadové prace, zkusenosti, vzajemné podpory a reflexe pracovnich situaci mezi
kolegy.

Supervize
Je prostor pro feseni profesnich témat. Posiluje vnimani a reflektovani vlastni prace a vztahl. Pomaha
nachazet novda feSeni problematickych pracovnich situaci za pomoci nezdvislého kvalifikovaného
odbornika.

Zkratky:

CDS Tamtam - Centrum pro détsky sluch Tamtam
SP — sluchové postizeni

Z) — znakovy jazyk

Kl — kochlearni implantat

11



4. ZAKLADNI VYCHODISKA A METODOLOGICKE ZDROJE PRACE S KLIENTY

Uvod do systemického p¥istupu:

Systemicky pFistup muZe byt vniman spise jako myslenkovy proud plny teorii, modelli a pFistupd,
které se vzajemné ovliviiuji a rozvijeji. Spolecnym jmenovatelem téchto zdroja je, Ze okolni svét
neredukuji jedinym objektivnim vykladem na jednu spravnou (svou vlastni) objektivni realitu.
PFipoustéji mnohost pohledt, neboji se nejistoty vice (ba nekoneéna) pravd, a z této rozmanitosti

vvs

dokonce tézi.

Zdroji systemického pfistupu jsou konstruktivismus, komunikacni teorie, kybernetika Il. fadu a teorie
autopoetickych systémul, obecnd systémova teorie, teorie socialnich systému, teorie chaosu,
synergetika, teorie dynamickych systémt atd.

Pro pochopeni pfistupu pracovnika v praci s klientem se nyni pokusime popsat nékteré ze zakladnich
myslenek systemického pristupu a shrneme to, jak ovliviiuji pracovnika v jeho praci s klientem.

A. Jak skutecnd je skutecnost?
Objektivisticky svétonazor po tisicileti umoznoval lidem chdapat, kdo jsou a co se kolem nich déje.
Filozoficky zaklad objektivizmu je presvédceni, Zze svét je nezavisly na naSem vnimani.

Reakce na burcujici poznatky védy druhé poloviny 20. stoleti, které zacaly zpochybriovat pevnou viru v
objektivnost pozndni, podnitily vznik filozofického pojiméani reality, a to konstruktivizmu.

o

Jeho princip tkvi v tom, Ze jsme (jako lidské bytosti) uvéznéni ve vlastnim mozku a o ,svété”“ mizeme
fict jenom to, co nam nas mozek vytvoti (zkonstruuje). Dlvodem je filtracni a vykladova funkce mozku
a psychiky — to, co vnimame, souvisi vZdy vice s ndmi a s nasimi dfivéjSimi zkuSenostmi a vyklady, nez
pfimo s vnimanou skutecnosti. To znamena, Ze k tzv. objektivni realité nemdame primy pfistup. Tem
mame jen ke konstruktlim vlastniho mozku. Z toho vyplyva, Ze jakakoliv realita je pravdiva a Ze mizeme
mluvit maximalné o pravdépodobnosti existence néceho. Nasim hlavnim nastrojem na ,vsehost”
(komplexitu vesmiru) svéta je jazyk, ktery ndm pomaha ,slovy” vytvaret smysl prostfednictvim naseho
mozku. Pfes jazyk si konstruujeme to, co nazyvame realita.

Jak vysvétluje Von Glasersfeld (2005): ,,Postmoderné orientovanym praktikim se vycita popirdani skutecnosti jako takové, ackoli
takové tvrzeni (,,objektivni skutecnost objektivné neexistuje”) by samo o sobé bylo objektivistické, coZ je pochopitelné nesmysl.
Postmodernisté jen upozorriuji na to, Ze o objektivni skutecnosti nic nevime, protoZe nase pozndni je vidy subjektivnim a
tvorivym aktem odehrdvajicim se v socidlnim kontextu.” (Von Glasersfeld in Von Foerster, Von Glasersfeld, 2005 in Zatloukal,
2007 : 188). Jak uvddi Schlippe, Schweitzer (2001): ,, Tato pozice, by neméla vést k domnénce, Ze konstrukce skutecnosti jsou
svévolné a zcela v rukou jedincu, kterych se tyka“ (Schlippe, Schweitzer, 2001 : 65). Zatloukal (2007) v této souvislosti
upozorfiuje na pojem viability (prichodnosti, splavnosti), ktery zaved! Von Glasersfeld, ktery by mél nahradit pojem objektivni
pravdy a rikd, Ze ,,v dany okamZik nékteré konstrukce nejsou viabilni, a tudiZ nemohou byt ustaveny a potvrzeny.” (Zatloukal,
2007 : 189). To, co vystupuje jako klicova myslenka, tedy neni popirdni ,,skutecnosti” jako takové, ale neustdld reflexe toho, Ze
ke ,skutecnosti“ nemdame primy pristup a je vytvdrena v jazyce, kontextudlné, situacné, vztahové a neustdle se proménuje
(napr. Andersonovd, 2009).

B. Komunikacni teorie

Komunikacni teorie se zacala rozvijet ve druhé poloviné minulého stoleti. Pod vlivem této teorie nastal
odklon od obsahu sdélovani k souvislostem, jez sdéleni provazeji. Kli€ovym slovem je ,kontext”
(rdmec, vztahové souvislosti). Coz znamena vsechno to, co nebylo vyslovné feceno, ale co za tim, co
fikdme (nebo poslouchame), jesté mame.

Jednoduchy pfiklad: Rikdme: ,,Mdm té rdd.“ A mdme za tim tfeba: , Potfebuji té. Nevim, co bych si bez tebe
pocal. Neodchdzej, bud'se mnou. Méj se ke mné. Délej mé Stastnym. Bud' co nejvice se mnou.“

Na druhé strané slysime: ,Mam té rad.”“ A mdame za tim treba: ,,VaZim si té a respektuji té. Potrebuji, abys byla
$tastnd. Nechci té omezovat. Zij sviij viastni Zivot, jd té budu podporovat.“
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Predstavte si, k cemu aZ neznalost kontextu toho druhého v tomto pripadé muZe vést.
Zakladni teze této teorie:

1. Nositelem vyznamu v komunikaci neni jen jazyk sam, ale i kontext (ramec) a vztahové souvislosti.
Ty se bezesporu vyplati vidy zkoumat jak u nas samotnych, tak u druhych. Tim, Ze se nespolehneme na
to, kdyz ndam druhy ftekne, Ze ndm rozumél, Ze nam opravdu rozumél.
Ze si otevienym zkoumanim ovéFime, jak ndm rozumél. Nechame si to vysvétlit.

2. K uplnému porozuméni potiebujeme znat vSechny kontexty.
Lehce se to fekne, ale hlife by se to realizovalo. To bychom potrebovali znat celou historii a vSechny
souvislosti, které ma druhy ve své hlavé. Jednoduse feceno - byt vlastné jim.

Proto se ve své praci s klienty uspokojime s trpélivym ovéfovanim toho, co chce sdélujici svym
sdélenim Fici, tj. co se za slovy skryva, co ndam klient tim, co rika, chce fict.

I ndm samotnym dd snaha orientovat se ve vSech nasich vlastnich kontextech docela zabrat a bez
poctivého tréninku je to prakticky nemozné. Mdme tak dokonalou sebereflexi, ze vime v kazdém
daném okamziku, kdy néco fikame (délame), co vSechno za tim mame?

3. Komunikace se déje jen v nasich myslich.

Tato teze nas nabadd, abychom se obcas radsi vzdali predpokladu, Ze si miZzeme objektivné rozumét,
a misto ,realné poznatelné” komunikace pracovali radéji s pravdépodobnou. Ostatné konstruktivisté
fikaji, Ze tzv. porozuméni v mezilidské komunikaci neni nic vic, nez nedostatek informaci o tom, Ze si
nerozumime.©

Systemicky orientovany pracovnik tedy ve své praxi zpravidla:

- Je sivédom toho, Ze je prakticky nemozné dojit shodného porozuméni, nebot to, co jeden ¢lovék
vyslovuje, nic nefika o tom, jak tomu druhy porozumi. To ho vede k nesamoziejmému chdapani
vyznamU a neustalému ovérovani (provérovani), nakolik se pfibliZil tomu, co mu druhy ¢lovék chtél
fici.

- Nesnazi se o dosaZeni ,jednoho porozuméni“, ¢i shodného pohledu, naopak pocita s tim, ze v
komunikaci se ,,nedorozuméni” déji neustale, a v rdmci rozhovoru jich vyuziva jako moznost, jak
rozsitit uhly pohledu, a chape je jako otevirajici moznost se ,,dorozumivat”.

- To mu umoznuje se nezlobit na druhé lidi, pokud jednaji ¢i porozumi jinak, neZ pfedpokladal.
Nedorozuméni nepovazuje za zIly Umysl, ale pfirozenou soucast komunikace.

- Je pozorny k SirSim souvislostem, vztahiim a k tomu, jaky vyznam v komunikaci nese kontext, a
védomeé s nim pracuje.

C. Kybernetika Il. radu

Zkoumala systémy a vztahy mezi nimi. Prisla k tomu, Ze je dllezZité zkoumat nejen pozorované, ale
také pozorovatele (kdo, jak a ¢im zkouma). Zaéneme-li zkoumat kromé zkoumaného také své vlastni
zkoumani, jsme ve druhém radu.

Kdyz se ukazalo, ze vysledky pozorovani ,objektivnich pozorovatel( jsou vzajemné nesourodé, byl na
svété koncept zavislého pozorovatele.

Zakladni teze této teorie:

1. Pozorovatel je soucasti pozorovaného.

V rdmci této teorie neexistuje néco jako ,,objektivni pozorovani”,

Napt. existuje néco, co budeme pozorovat. Cokoli - ¢lovék, jev, véc. To, co budeme pozorovat,

nazveme systém. To znamen3, Ze je to nécim samo o sobé. Dokud to nepozorujeme, nic se nedéje a
nemuUZeme o tom nic Fict (jako by to nebylo, neexistovalo). NemU(zeme fict ani to, ¢im je to samo o
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sobé. My, budouci pozorovatelé, jsme také systém, jsme nécim sami o sobé. V okamziku, kdy , my“ —
systém zacneme pozorovat ,to” — systém, vznikne novy systém, ktery zahrnuje ,my“i,to”
dohromady. A vSe, co v tomto systému vznikne, patfi celému tomuto novému systému. To znameng3,
Ze pokud pozorujeme druhého, vysledky pozorovani zahrnuji vSe, co do tohoto nového systému patfi,
tedy i, druhého”i,nas” (naptiklad Usmév pozorované osoby v nas mizZe vyvolat vzpominku na
nékoho blizkého a toto nds v pozorovani ovliviiuje. Jiny pozorovatel by si u pozorovaného vsiml
néceho docela jiného, a i kdyby si vS§iml Usmévu, mohlo by to v ném vyvolat néco zcela jiného). Jestli
bychom chtéli mit vysledky pozorovani, které by byly jenom o systému, museli bychom odecist od
naseho pozorovani vsechno, co se tyka nas samotnych (tj. znalost vSech nasich vztahovych kontext(),
coz se jevi jako ponékud komplikované.

2. Pfemysleni o premysleni je soucasti premysleni.

Pokud budeme brat bézné pfemysleni jako systém, ktery chceme pozorovat. V okamziku, kdy se
rozhodneme pozorovat své vlastni premysleni (premyslet o pfemysleni neboli sebereflexe Il. fadu), tak
se od néj jakoby odpojime, zkonstruujeme si v sobé pozorovatele a mame soucasné v hlavé dva
systémy — toho, kdo pfemysli, a toho nového, kdo pfemysli o tom, kdo premysli.

Jakmile nas pozorujici systém zacne pozorovat pozorovany systém (premyslime o premysleni), vytvofi
s nim spolecny systém, a neni mozné odlisit, co patfi pozorujicimu a co pozorovanému systému.

3. Pozorovatel a pozorované jsou ve vzadjemné interakci.

Dle vyse jiz popsaného se vzajemné ovliviuji.

D. Obecnha systémova teorie

Zakladni myslenky této teorie jsou ,uzavienost” a , sebetvorba®. Zivé systémy tvoii, reguluji a udrzuji
samy sebe, nejsou tedy determinované z vnéjsku.

Nejdfive existovala predstava, Ze kazdy celek (systém) je tvofen prostym souctem jeho prvki.
Obecnd systémova teorie pfichazi s nazorem, Ze systém je naopak definovan vztahy mezi jeho prvky.
Ty jsou pevné a vSe ostatni je v neustalé zméné, aby vztahy zUstaly stalé.

Koncepci statického systému tak stfida koncepce dynamického systému.

Vyzkum se zadind zamérovat na Zivé organizmy a vznika teorie autopoietickych systému.

Zakladni teorie autopoietickych systému :

1. Zivé systémy jsou operacionalné uzaviené.

To znamena, Ze Zivé systémy jsou schopny zachazet jenom se svymi vlastnimi obsahy. Tedy jen s tim,
co si samy vytvori. Nemohou pfijimat nic zvenku. Tato uzavienost je provazena energetickou
otevrenosti. Bez ni by Zivot skoncil.

V tomto sméru chape sebeorganizaci a operacionalni uzavienost systému také Ludewig (1994), ktery
tvrdi, Ze je moZné systémy ,podnécovat”, ,pertubovat”, ale tyto impulzy se stavaji skute¢né podnétem
teprve ve chvili, kdy jsou systémem pfijaty jako platné a ladici s jeho biologickou strukturou.

Luhmann doplnil tuto teorii o dlleZity pojem ,,smyslu”, ktery vytvari rad cinénim aktivniho vybéru z
»prebytku moZzného”, tedy z komplexity. Jak uvadi Schlippe, Schweitzer (2001): ,, Autopoietické
systémy se vyznacuji stdle novym a nepretrZitym vytvdrenim svych ¢dsti. To neznamend nic jiného, neZ
Ze lidé si z komplexity déni cilené vybiraji to, tedy vzpominaji na to, co se hodi k jejich
upfednostriovanym vzorcim konstruovani smyslu (nebo reknéme k osobnosti, systému viry, Zivotnimu
scéndri, Zivotnimu stylu, systému rodinnych pravidel atd.).”

2. Zivé systémy funguji v kazdém okamziku optimalné.
Systém ma neménnou organizaci (trvale stejné vztahy mezi jeho soucastmi). Napf. u ¢lovéka jsou

14



témito soucastmi jednotlivé Zivotni procesy (dychani, metabolizmus, vnitini sekrece atd.) a to, Ze jsou
vztahy stabilni (organizace je neménnd) znamen3, Ze Zijeme. Organizace je bud optimalni (rovna se
stabilni, neménna), nebo ne a Zivot konci.

Zato struktura (prvky, orgdny, buniky) je v neustalé proméné, pohybu. A to proto, aby byla organizace
(Zivot) zachovana. Z tohoto pohledu je tzv. nemoc stavem struktury. Je to cesta, kterou struktura voli,
aby zachovala stabilni organizaci. A z tohoto pohledu je dobré se na nemoc také divat jako na néco
smysluplného, uzite€ného, co slouzi k sebezachovani organizmu.

Z vyse uvedeného tedy vyplyva posledni teze, a to je:
3. Stabilitu systému zajistuje neustald zména.

Systemicky orientovany pracovnik tedy ve své praxi zpravidla:

- Vychazi z toho, Zze nemuze druhého ¢lovéka/systém pFimo ovlivnit, Fidit ani zménit, ale pouze
podnécovat, je tedy ve své Ucinnosti skromny.

- Pochybuje o ucinnosti strategickych postupll, na misto toho voli partnerskou, otevienou
spolupraci.

- Vytvafi podminky pro to, aby se oteviralo co nejvice moznych perspektiv, aby se klient/systém
mohl ménit ke svému pfani. Sdm nevytvafi predstavu, jakym Zaddoucim smérem ,se ma“
klient/systém ¢i dana situace ménit.

-V pfipadé , problémové situace” se nesnaZzi tuto okamzité resit ¢i odstranit, ale otevira prostor
divat se na to, jakou tlohu, smysl ma takova situace pro dany systém (zda napf. nebrani rozvoji
néceho jesté mnohem horsiho). Nehodnotiji, nebot vyznamné je, jaky smysl ji pfisuzuje sam klient.

- Chape zménu jako nevyhnutelnou a neustéle probihajici, nebot skrz komunikaci je vidy mozné
dojit k novym porozuménim.

- Nehleda jedno konec¢né a pravdivé vysvétleni, z jeho perspektivy neni ,,spravné” a ,Spatné”, ale
to, jaky vyznam to nese pro klienta.

- Je otevieny vlastnimu uceni a zméné, uci se od svych klientli, zpochybnuje, upravuje
a znovuvytvari sva teoreticka vychodiska, predpoklady, hodnoty atd. Je veden k dikladné reflexi
vlastni pozice a toho, ¢im a jak pulsobi.

- Je upfimné, respektu plné ,zvédavy”, jak je mozné, Ze se nékterym lidem dafi se ,,neménit” nebo
alespon plisobit dojmem, Ze se neméni. MlzZe se pak zajimat o to, v ¢em je pro klienta udrzeni
,problému” uzite¢né, ¢i ho ocenit za to, Ze ,,problém“ neni jesté horsi.

- Vychazi z toho, Ze ani ,,problém” nemUze byt neménny. Zaméfuje tedy svou pozornost na ,vyjimky
z problému”, zmény , pfed” a ,,mezi“ konzultacemi (Kim Bergovd, 1991) ¢i na tzv. ,,zafné okamziky”
(Freedmanova, Combs, 2009).

Shrnuti kapitoly a praktické vyuziti v CDS Tamtam:
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1. Konstruktivizmus vychazi z objektivizmu a pfijima jej jako nastroj, skrze ktery lze uchopovat
svét. Neomezuje se virou v jednu pravdu a jednu skutecnost. Dava vétsi predpoklady k
toleranci a respektu ke svéttim téch druhych.

2. Systemicky orientovany pracovnik ve své praxi:
- Reflektuje svou vychozi pozici, postoje, potieby, nazory, predpoklady a je si védom, Ze jsou
jeho konstrukci a véci jeho volby, pfijima tedy za né plnou odpovédnost.

- Jesivédom, Ze mame pfistup pouze ke konstruktim, nikoli k tomu, co reprezentuji, nehleda

tedy ,skutecnost”, ale téZi z rozmanitosti pohledu.

- Je obezietny k ,,obecné pfijimanym pravdam a skutec¢nostem®, chape je jako jedno z moinych
vysvétleni, nebot vychazi z pfedpokladu, Ze neexistuji Zadné ,,neménné” pravdy.

- Nezapomina byt pozorny k systemickému pfistupu a tomu, jak jej uplatiiuje, nebot i to je véci
jeho volby a jeho konstrukci. Pracuje s teorii pruzné, kontextualné a vztahové.

Teoreticky Uvod do systemického pfistupu ke klientim, se kterymi prichazeji do kontaktu odborni
poradensti pracovnici CDS Tamtam, ma za cil predstavit jim tento zplsob premysleni o klientech, o
moznostech jejich podpory a pfistupu k jejich potfebam. Jedna se o strué¢ny ndhled do problematiky,
ktery pomUze v dalSich kapitolach postupné objasnit, jak pfi konkrétnich situacich, které pti konzultaéni
¢innosti prichazeji, postupovat, a o jaky psychologicky zaklad se opfit. Zvnitfnéni systemického pristupu
ke klientim a jeho praktické vyuZivani v denni pracovni konzultaéni ¢innosti je ze strany organizace
Zadouci. Veskeré teoretické zéklady je vSak vzdy zapotiebi vyuzivat s ohledem na konkrétni situaci a
klienta.
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5. SEBEREFLEXE JAKO ZAKLADNi NASTROJ POMAHAJICIHO PROFESIONALA

Uvod: Sebereflexe neni pouha sebekontrola (sebeuvédomovani), ale je to vnitini rozhovor,
autodialog. Sebereflexe je pfemysleni nad sebou samym.

»Ten, ktery vi mnohé o jinych, muzZe byt uceny, ale ten, ktery rozumi sam sobé, je moudfejsi. Ten,
ktery Fidi jiné, mGZe byt mocny, ale ten, ktery ovlada sam sebe, je pfesto mocné;jsi.” (Lao-c)

Dokud nevime, resp. dokud si neuvédomime a nepfizname, co se s nami déje, jak se citime, jak jedndme
a jaky je dopad naseho jednani, nemUlzZzeme také nic na svém chovani nebo situaci cilené ménit.
Sebereflexe je zakladni zpétnou vazbou pro kazdého, kdo chce Uspésné komunikovat se svym okolim.
Sebereflexe neni pouha sebekontrola (sebeuvédomovani), ale je to vnitfni rozhovor, autodialog.

Sebereflexe je premysleni nad sebou samym.

Stupné sebereflexe:

Sebeuvédomovani: vnimam své chovani, néjak si hned nebo zpétné uvédomuiji, co a jak délam.
Sebereflexe I. fadu: premyslim nad tim, co a jak délam, kladu si uZitecné otazky, zda je to jesté
uzitecné.

Sebereflexe Il. fadu: premyslim nad tim, jak pfemyslim nad tim, co a jak délam, kladu si uzite¢né
otazky.

Metoda sebereflexe vychazi z pfedpokladu, Ze jediné, ¢im mizeme my lidé, a tedy pracovnici, opravdu
zachazet, je nase mysl. Reflektovanim sebe rozumime schopnost nasi mysli zabyvat se sama sebou, to
jest déji, které v ni probihaji. Vychazime z predstavy Ze, tyto déje probihaji v nasi mysli paralelné a
znacné nezavisle. Reflektovat znamena povsimnout si smysluplnych vysvétleni nabizenych vlastni
mysli. Mysl je nabizi jako odpovédi na to, s ¢im se setkava. V tradi¢ni feci jsme si zvykli tato smysluplna
vysvétleni oznacovat coby emoce, pocity napady, myslenky, postoje, soudy, city, viru, ndklonnost, teze
atd.

Jinak feceno, pracovnik prochazi fadou zmén, mize v sobé nalézt mnoZstvi nejriiznéjsich , hnuti“
v pribéhu préce s klientem. Sebereflexe spociva v premysleni a zkoumani téchto pohnutek (zmén) a
vybéru, které z nich a jak se maji projevit chovanim, jimz je v rozhovoru predevsim mluveni. Tento
vnitfni dialog je potfeba vést nejen ve chvilich, kdy se nedafi, kdy je pracovnik vyéerpan nebo je nucen
fesit mnoho problém najednou. Idedlni je, aby pracovnik neustéle revidoval své vnitini stavy a ptal se
sam sebe, proc jedna tak jak jednd. Pravé schopnost pracovnika od nich poodstoupit a zkoumat je, dava
sanci ke vzniku témat, o nichz by se dalo mluvit. Pokud si je pracovnik védom, pro¢ pomaha a jak
pomaha, tim lépe bude naplfiovat nejen potieby klientli, ale i své. Reflexe svych potieb
v pomahajicim vztahu a péce o né, prispiva k rovhnocennému vztahu s klientem a také pomaha drzet
hranice v pomahani.

Oblasti sebereflexe:
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Pfemysleni nad sebou a svou praci je Uzce spojeno s tématem etiky profese, protoze na zakladé své
sebereflexe pracovnik voli své pracovni postupy. A to ho ¢ini odpovédnym za to, jak s klientem
pracuje.
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Etika prace poradenského pracovnika

Etiku prace poradenského pracovnika nelze jednoduSe vymezit néjakym etickym kodexem. Do
profesionalni prace se promita cely pracovniklv pfistup k Zivotu a lidem. Nase postoje (predpoklady,
predpojatosti, predsudky) v ndas mohou byt hluboce zakorenéné a je dulleZité, aby pracovnik dokazal
sam se sebou vést vnitini dialog (sebereflexe) a tyto své postoje si uvédomovat, a také to, jak ovliviuji
jeho vztah k ostatnim lidem a jeho klientim.

Jinak bude o klientech smyslet a k nim se chovat pracovnik, ktery se ztotoZriuje s postojem, Ze lidé jsou
schopni byt dobfi a vstricni, kdyZ k tomu dostanou pfileZitost a jinak ten, ktery si mysli, Ze lidé zneuZivaji
situace ve svij prospéch na ukor druhych, pokud nejsou omezeni pravidly a strachem z jejich
nedodrZent.

Systemicka etika tedy od jedince vyzaduje, aby si s pomoci sebereflexe nebo prostfednictvim kolektivni
reflexe udélal jasno o podminkach, kterymi se jeho jednani fidi.

Etika se primdrné tyka prijeti a respektovani, zakladni jeji poZadavek by mél byt formulovan:
,Uvédom si, Ze (ty) volis!”

Etické implikace systemického mysleni spocivaji na nasledujicich predpokladech:
Kazdy ¢lovék Zije svét(y), ktery/é si sam vytvafi, a lidé nachazeji sebe sama jen v My.
Z toho vyvozuiji dvoji zakladni imperativ:

pfijeti: méj na paméti mnohotvarnost lidskych svéti!

respekt: druhého ¢lovéka povaZzuj ve spolecném Zivoté za bytost stejného rodu!

Nize jmenujeme par dulezitych oblasti pro reflexi svého vlastniho chovani:

1) ve vztahu ke klientovi

2) ve vztahu k zaméstnavateli

3) ve vztahu ke svym kolegiim

4) ve vztahu ke svému povolani a odbornosti
5) ve vztahu ke spolecnosti

Shrnuti kapitoly a praktické vyuziti v CDS Tamtam:

Jak vyuzivame sebereflexe a zasady etického pristupu v praxi Centra pro détsky sluch Tamtam:

V nasi praxi je zdsadou pomoci klientovi tak, aby si s novymi vyzvami, které ptinasi narozeni, vychova a
spolecné souziti s ditétem se specialnimi potfebami, dokazal poradit vlastnimi silami, aby se orientoval
v danych, mnohdy necekanych a naroc¢nych situacich, které ho budou na spolecné cesté potkavat a byl
plné kompetentni pro jejich fesSeni. Nové zkusenosti, ziskané souzitim s ditétem s handicapem klienta
zasahuji také jako clovéka, ktery ma své zvyky, dané nazory a postoje k Zivotu a lidem, své hodnoty,
které byva Casto nucen v této situaci vyrazné zménit. To nepfichazi vidy najednou a samo od sebe,
naopak je to oblast, na které poradensky pracovnik s klientem dlouhodobé spolupracuje. Tato prace
casto nebyva jednoduch3, tfeba v situacich, kdy klient hleda vinika tiZivé situace a brani mu to v hledani
konstruktivnich feseni a pomoci ditéti, nebo tam, kde je odmitavy nebo naopak hyperprotektivni
pfistup k postizenym obecné apod.

Reseni nékterych etickych pfistup(i je zakotveno v dokumentech CDS Tamtam, napf.

- Standardy socidlni sluzby
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Eticky kodex pracovnikd CDS Tamtam

Zasady (Principy) poskytovani socialni sluzby

Pravidla a podminky poskytovani sluzby

Metodika poskytovani sluzby

Podani a vyrizovani stiznosti, namétl a pfipominek apod.

Tyto zasady, principy, pravidla vSak nemohu pokryt celé spektrum situaci a dilemat, které prace
poradenského pracovnika Centra pro détsky sluch Tamtam pfinaseji.

Dobrou praxi na pracovisti CDS Tamtam je:

Mluvit o proZzitcich, zkuSenostech ¢i problémech pfi konzultacich hned po jejim ukonceni
(ndvratu v pfipadé terénni konzultace) s vedoucim pracovnikem, ¢i nékterou kolegyni

PoZadat o intervizi v konkrétni rodiné vedouci pracovisté nebo dalsiho pracovnika CDS
Pravidelné (1 - 2 x za rok) probrat situaci ve viech klientskych rodinach s vedoucim pracovisté,
pfipadné jinou, k tomu uréenou osobou

Pravidelné se Ucastnit skupinové supervize, probihajici 1 x za mésic sexternim
spolupracovnikem, kde je moiné probrat jakoukoliv situaci v klientské rodiné, potize se
spolupracujicimi odborniky, vlastni pocity selhani ¢i Uspéchy a radost z prace, pozadat o radu
v néjaké specifické situaci a podobné

Po domluvé je mozné mit individudlni supervizi s externim pracovnikem

U sluzby rana péce je mozné 1 x za dva roky etickd témata otevirat obecné na Konferenci
pracovnik(l rané péce nebo na pravidelnych schiizich Asociace pracovnikll v rané péci. Tato
moznost u ostatnich sluzeb CDS takto neni.
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6. TEORIE KOMUNIKACE

Uvod: Co je komunikace?

Komunikace je prostiedek, v némzZ se projevuji a ukazuji mezilidské vztahy. Zaroven je
spolecnym svétem, ktery s komunika¢nim partnerem tvofime. Komunikaci je veskeré nase
chovani, a proto neni mozné nekomunikovat.

Ackoli se o komunikaci mluvi ¢asto a vétSina lidi ma pomérné jasnou predstavu, o co jde, podat jasnou
a vystiznou definici komunikace, na které by se navic vSichni shodli, je takika nemozné.

Jisté je, Ze etymologicky slovo ,, komunikace” pochazi z latinského ,,communicare”, coZ Ize prelozit jako
sdileni, sdéleni, pospolitost.

Tim ale veskeré jistoty koncéi a nastavaji diskuse o tom, zda se v komunikaci jedna o prenaseni sdéleni,
sdileni vyznam{ ¢i vytvareni spole¢ného svéta.

Paul Watzlawick vnima komunikaci jako ,,médium pozorovatelnych manifestaci lidskych vztaht“,

Veskeré chovani je komunikaci.
Zakladni vlastnosti chovani je, Ze nema zadny protiklad. Neexistuje nic takového, jako je ne — chovani,
nebo jinak fe¢eno, neni mozné se ne — chovat. Z toho vychazi teze, Ze nelze nekomunikovat.

Priklad:

»Prijde domii z prdce a ani se mé nezeptd, jak jsem se mél(a)...” , Pripaddm si doma jako neviditélny(d),
ani by si nevsiml(a), kdyZ bych odesel(a), Ze tu nejsem...”

,KdyZ se to snaZim dceri fict, koukd na mné a vibec nereaguje...ani nevim, jestli mé poslouchd...
»Jediné, co umi ten spratek fict, je ,nevim”..”

“

V této komunikaci se ukazuje povaha vztahu, v tomto pfipadé se ukazuje mozna nezajem, nuda, strach,
vztek, lhostejnost...

Tyto vySe uvedené stiZnosti se netykaji toho, Ze by komunikace chybéla, ale Ze spisSe lidem vadi, Ze
komunikace neprobiha podle jejich predstav.

Roviny komunikace

Komunikace je zaludna v tom, Ze naraz probihda na mnoha Urovnich, coZ zna¢né ztézuje porozumeéni a
domluveni se. Je to, jako byste si pustili najednou zpravy v televizi a pisni¢ku v radiu, pfitom si jesté
povidali s kamaradem, ucili mluvit kanarka v kleci a jesté u toho telefonovali s rodici .

Kdyz s nékym komunikujeme, jsme zaplaveni obrovskym (moZna nekone¢nym) mnozstvim podnétl
(sdéleni) — co Fika, jak se tvari, jak stoji, kam se diva, jak reaguje na to, co fikate ...

Z toho vseho si vyberete jenom nékolik nejdllezitéjSich informaci, protoZe v lidskych silach neni
sledovat vSechno.

Jak jiz bylo vySe zminéno, kazda komunikace predpoklada vazbu a tim definuje vztah. Komunikace
nejen Ze zprostiedkovava infomaci, ale soucasné vyvolava chovani.

Roviny komunikace:
Obsahova rovina: zahrnuje to, co sdélujeme (informace).
Vztahova rovina: uréuje povahu vztahu mezi icastniky komunikace (definovani vztahu).
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Von Thun (2005) jesté pridava dalsi dvé roviny: sebeprojev (co zdroj fika o sobé) a pobidku (¢eho chce
zdroj u ptijemce dosahnout).

V roviné obsahové je tedy sdélovdna néjaka informace Ci vécné sdéleni, v roviné sebeprojevové zdroj
néco sdéluje o sobé, v roviné vztahové zdroj sdéluje, co si mysli o pfijemci a o tom, jakou podobu m3a
jejich vztah, a v roviné vyzvy apeluje na pfijemce a vybizi ho k nééemu.

MuzZeme si to ukdzat na prikladu z béZného Zivota:

Manzelé v auté stoji na kfiZovatce, blikne zelend. Zena Fidi, muZ je spolujezdec. Mu? fekne: , Hele, u? je
zeleng”

Co miiZe sdéleni znamenat v jednotlivych rovindch:

Vécny obsah: Informace o tom, Ze na semaforu naskocila zelend.

Sebeprojev: ,,Jsem nervozni, uz ted' mame zpozdeéni.”

Vztah: , Potrebujes mou pomoc, protoZe nejsi prilis dobra ridicka.

Vyzva: , Tak uZ rychle nastartuj a $ldpni na to!”

Stejné sdéleni mizZe ale mit uplné jiné vyznamy ve vsech dimenzich (samoziejmé kromé obsahové),
napfiklad:

Vécny obsah: Informace o tom, Ze na semaforu naskocila zelend.

Sebeprojev: ,Stve mé, Ze jsem Té nechal Fidit.”

Vztah: ,Neumis se ani vcas rozjet na kriZovatce, ale vZdycky si prosadis svou a ridis a ja val té necham.”
Vyzva: , Pristé nech laskavé fizeni na mé!”

Jednoduché sdéleni muzZe mit tedy na mnoha trovnich uplné rozdilné vyznamy a muzZe vést k jingym
dasledkiam.

Kromé toho, Ze sdéleni ma rlizné roviny, posluchac sdéleni ma zase rtizné nastavené, na co se pfri
poslouchani zaméruje.

A opét mliZze naslouchat na ¢tyfech uUrovnich (podle von Thuna mame tedy nikoli dvé, ale ¢tyfi usi):

® Naslouchani ,,vécnym uchem” — posluchac reaguje na obsahovou rovinu (,,Jak mam rozumét tomu,
co mi zdroj fika?“).

* Naslouchani ,sebeprojevovym uchem* — posluchac reaguje na sebeprojev zdroje (,Co je to za
¢lovéka? Co s nim je?“).

¢ Naslouchani ,,vztahovym uchem® — posluchac reaguje na vztahovou rovinu sdéleni (,,Jak to se mnou
mluvi? Za koho mé ma? Co si o mé mysli?“).

¢ Naslouchani ,vyzvovym uchem* — posluchac reaguje na vyzvovou rovinu sdéleni (,Co mam na
zakladé jeho sdéleni délat (myslet, citit)?“).

Mnoha nedorozumeéni pak nastavaji, kdyz pfijemce sdéleni pfijima prevainé jednim ,uchem® a to
jesté jinym, nez pro jaké zdroj své sdéleni zamyslel.

Napriklad:
ManZelé sedi spolecné u vecere. ManZel: , Co je to zelené v té omdcce?”
ManZelka: ,,Proboha, kdyZ Ti to nechutnd, tak se muZes jit najist nékam jinam!“

Vyslané sdéleni (manZel):
Obsah: ,,Je tam néco zeleného.”
Sebeprojev: ,Nevim, co to je.”
Vztah: , Ty to vis spiSe neZ ja.”
Vyzva: ,,Rekni mi, co to je!”

Prijaté sdéleni (manZelka):
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Obsah: ,,Je tam néco zeleného.”
Sebeprojev manzela: ,,Mné to nechutnd.”
Vztah: ,Jsi spatnd kucharka.”

Vyzva: , Pristé tam to zelené neddvej!”

Vyse uvedené lze shrnout do jednoduché zdsady: ¢lovék nikdy nevi, co fekl, dokud nema reakci od
posluchace. Velky problém je, Ze mnozi lidé mylné predpokladaji, Ze to, co fekli, také ten druhy slysel.

On ale mohl slySet néco Uplné jiného nez to, co chtéli fici.

Steve de Shazer rad fikaval: ,Jsem zodpovédny za to, co fikam, ale ne za to, co vy slysite.”
Proto je dllezZité v komunikaci neustalé ovérovani, zda a jak si rozumime.

Fazovani sledu udalosti (,interpunkce”)

Komunikace jako takova je nepretrzity sled vymén podnét — odpovéd’ (reakce). Odpovéd osoby B na
podnét osoby A je zaroveri novym podnétem pro A, na ktery A odpovidd, cozZ je z hlediska B novy
podnét.

Klicovou roli zde hraje pozorovatel. Pozorovatel (coZ jsou sami Ucastnici, ale mdZe to byt i socialni
pracovnik a dalsi lidé) tento nepretrZity tok podnétd a reakci néjak usporadava tim, ze pomysliné vyfizne
urcity usek komunikace, v némz Ize nalézt , pocatek”, od néhoz se odviji dalsi ,reakce”. Je jasné, ze
zpUsob, jakym tento pozorovatel provedl ,vyfez, neni jediny moziny, a Ze stejné smyslupiné a
nezpochybnitelné muZe jiny pozorovatel provést vyrez Uplné jinak a tim i celd vyména ziska aplné jiny
vyznam.

Napr:

ManZelka: ,, MUj starej je vécné v hospodé a dom(i chodi opilej jak zdkon kdZe. KdyZ mi takhle prijde, tak
mu ddm hned ve dvefich pdr facek a cely tyden mu ddvdm co proto, aby si uvédomil, jakej je.”
ManZel:, Ta moje stard je hroznd semetrika, pordd jen naddvd a obcas mi da i pdr facek... tak se nedivte,
Ze radéji chodim do hospody, s ni se to jinak nedd vydrZet!”

Zatimco manzelka v predchozim pfipadé vidi pocatek v manzelové piti a své chovani popisuje jako
»prirozené reakce” na manzelovo chovani, manzel naopak vidi pocatek v tom, jakd je manzelka
»semetrika“ a své popijeni vnima jako logicky disledek toho, Ze se s ni nedd vydrZet. Pfirozené se
mohou vynofit otdzky: ,Kdo ma pravdu?“, ,Kdo je vinik a kdo obét?“, nebo obecnéji: ,Kde je pricina
jejich problém(?“

Z tohoto prikladu lze vidét, Ze oba partnefti predpokladaji, Ze komunikac¢ni sled ma néjaky zacatek, a
pravé to je omylem partner( v uvedeném pfrikladu.

Shrnuti kapitoly a praktické vyuzZiti v CDS Tamtam:

Zakladnim komunikacnim prostiedkem clovéka je chovani jako nepfretrzity sled opakujicich se
podnétid z jedné strany a odpovédi ze strany druhé. Na zakladé kaZidého z podnétl a odpovédi se
komunikacni proces nadale vyviji ur¢itym smérem.

V praxi poradenskych pracovnikl je nutné si vidy uvédomovat, Zze vSe, co nam klient sdéluje, je jeho
vlastni interpretace skutecnosti (viz prvni kapitola metodiky). Nasi dovednosti by pak méla byt snaha
vzajemnou komunikaci s klientem (rozhovor) vést takovym zptisobem, abychom neztratili jeho zajem
v ni pokracovat a zaroven mu v jeho situaci byli schopni Gc¢inné pomoci. O tomto bude pojednano
v dalSich kapitolach Metodiky.
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7. OBJEKTIVISTICKY NEBO KONSTRUKTIVISTICKY PRISTUP

Uvod: Problém nebo feseni, expert nebo partner

V kapitole Uvod do systemického piistupu jsme zminili rozdil mezi objektivistickym

a konstruktivistickym pojimani skutec¢nosti. To, jak zachazime s tim, co povazujeme za skutecné,
posléze ovliviiuje nejenom nase vztahovani se ke svétu (skuteénosti) jako takovému, ale i zplsoby, jak
s tim v§im, co nazyvame skutec¢nost, zachdzime.

Toto je dobré reflektovat, protoze to muiZe ovliviiovat i volbu zpUsobu, ktery pfi praci s klienty
budeme uplatriovat at uz v samotném pfistupu nebo ve vedeni kazdého poradenského rozhovoru.

Tato volba uréuje nejen pribéh rozhovoru samého, ale predevsim celého procesu spoluprace s
klientem.

V nasi praxi pouzivdme jak objektivisticky, tak konstruktivisticky pfistup, podle toho, co bude dana
situace a jednani s klientem vyZadovat. DulezZité pfi tom vsak je, abychom si jako poradensti pracovnici
byli vidy védomi toho, ktery zpUsob prace a pro¢ v danou chvili pouzivame.

1) Objektivisticky rozhovor

Vychozim predpokladem je existence néjaké dané reality (pravdy), zplsobujici klientovi néjaky
problém. Jejiho poznani je mozné dosahnout jejim studiem, zkoumanim tohoto problému, pfipadné
hledanim vinika. Kofeny problému, trapeni ("Proc ja?“) leZi v klientové minulosti (néco se stalo).

Vedeni objektivistického rozhovoru:

- vySetfeni - anamnéza — pozorovani
- porovnani vysledkd pracovnikova Setfeni s objektivnimi daty (pravdou) a stanoveni diagnozy

- intervence poradenského pracovnika, ktery se sdm snaZi z informaci od klienta vycist, co si preje a
potiebuje, urcuje, co je pro klienta dobré, a vybira, co se bude délat, protoze je blize ke znalosti pravdy
a ma moc pomahat

Poradensky pracovnik poklada na zacatku otdzky: Jaky je vas problém? Co vas trapi? Co vas sem privadi?

Klient odpovida popisem svého problému, trdpeni, symptomu, nemoci ...Tedy toho, co se v minulosti stalo a
co se nedd zménit.

Co poradensky pracovnik ziska: prehled o tom, jak jsou pro klienta dilezité minulé udalosti.

Co zustane poradenskému pracovnikovi nezodpovézeno: co klient potfebuje a na ¢em by chtél pracovat.

Poradensky pracovnik se v danou chvili stava expertem, ktery resi klientlv problém, protoZe je blize pravdy a
ma moc pomahat. Také se stava vice odpovédny za klient(v Zivot.

Klient se pak k této pravdé dostava pres pracovnikovu moc (vyuZiti napt. v psychoanalyze).

Podstatou expertniho pfistupu je vztah nadfizenosti a podfizenosti. Poradensky pracovnik jako expert vi lépe
nez klient, co je pro ného dobré a jaky by mél byt.

V mnoha oblastech ma tento pristup své opodstatnéni — napfriklad kdyZz opravdu nechceme, nebo nemlzeme
svou odpovédnost nikomu predat (napr. lékarsky zakrok), mame—li skutecné vyrazné vice informaci nebo
kompetenci nez protistrana (edukace klienta v ptipadé sluchového postizeni), v pfipadé krizovych situaci, Ci
pod ¢asovym tlakem.
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2) Konstruktivisticky rozhovor

Vychozim predpokladem je pozorovatel, ktery skutecnost (pravdu) popiSe svym jazykem. Ta je dana
pravé popisem pozorovatele, proto neni jen jedna prfedem urcend pravda, ale existuje tolik pravd
(pFesnéjsi je spiSe verze, pohled), kolik je pozorovatelli. Nezabyvame se problémem jako takovym, ale
moznostmi FeSeni problému. Hledanim novych pohledi a cest se zamérujeme na budoucnost (néco se

snazime zménit).

Vedeni konstruktivistického rozhovoru:

"Jednej ucinné, aniZ prfedem vis, co ucinné je."

- seznameni se s o¢ekavanim klienta

- spolecné pojmenovani tématu (cile)

- spolecné definovani nastrojl a zplsobU k jeho dosazeni

- otvirani novych pohledu

- tvorba spolecné reality, ve které problém neni

- prlibézna a zpétna kontrola toho, co délame (je to to, na ¢em jsme se domluvili?)
- pfipadnad uprava toho, co spolec¢né délame

Poradensky pracovnik poklada na zacatku otazky: Co pro vas mohu udélat? Jak si prestavujete nasi
spolupraci?

Klient je ve své odpovédi veden k aktivnimu pfistupu, ktery pomUZe pracovnikovi dozvédét se, v cem muze byt
pro klienta uzitecny, co spole¢ného mohou délat pro feSeni situace, je orientovana na budoucnost.

Poradensky pracovnik dava klientovi najevo sviij zajem o néj a to, co klient chce. Dava klientovi prostor a
kompetenci rozhodnout, kterym smérem se bude spoluprace rozvijet. Navozuje téma pritomnosti a ovzdusi
¢inorodosti.

V danou chvili se poradensky pracovnik stdva partnerem, ktery otevird spolupraci mezi nim a klientem.
Poradensky pracovnik je v tuto chvili partnerem, se kterym klient vede dialog.

Klient je zaméfen na pohled do budoucna a hledani zdrojii a silnych stranek (vyuZiti napt. v systemické
terapii).

Shrnuti kapitoly a praktické vyuziti v CDS Tamtam:

Objektivisticky pristup k rozhovoru klade vyssi naroky na odborné znalosti poradenského pracovnika
(znalost diagnoéz, kompenzacnich pomUcek, rehabilitacnich metod) a na sledovani trend( a vzdélavani v
této oblasti neZ konstruktivisticky pfistup. Expertnost miZe zvysit autoritu a dlvéryhodnost poradenského
pracovnika, zaroven ale v pripadé nespravné informace nebo rozhodnuti miZe dojit ke ztraté davéry a
znejisténi vztahu s klientem.

Klient je spiSe pasivnim objektem expertni pomoci, nevyZaduje se jeho vlastni aktivita, coz klienti v
nékterych pripadech radi pfijimaji. Je ale mozné, Ze se nabizend pomoc pracovnika bude ¢astecné nebo
zcela mijet s klientovymi potifebami (nazor pracovnika na to, co se ma délat, mlze byt jiny nez nazor
klienta).

Priklady objektivistickych pristup( v praxi: vysetieni sluchu (VPA a FVS), posuzovadni vyvoje ditéte (Skdly), doporuceni
komunikace (znakovadni), doporuceni vyuziti kompenzacni pomducky.......
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Konstruktivisticky pfistup k rozhovoru klade vysSi naroky na odborné dovednosti poradenského
pracovnika neZ objektivisticky (pfipojeni se ke klientovi, prace se zakdzkou, hledani reSeni, pokladani
otazek), protozZe "dopredu nikdo nevi, co je pravda". Partnersky pristup mize proto byt pro poradenského
pracovnika obtiZnéjsi pfi ziskavani autority, zaroven mu ale poskytuje vice svobody a prostoru pro podporu
klienta, protoze ho nesvazuje do pozice experta (spolecné se domluvi na tom, co, kdo a jak bude délat,
spolec¢né vytvofi dohodu o spolupréci neboli individualni plan klienta).

Vyssi naroky jsou kladeny i na klienta a jeho vlastni aktivitu. Ten je vtahovan ke spolupraci a neni jen
pasivnim objektem expertni pomoci.

V poradenské praxi CDS Tamtam je mozné vyuzit obou forem vedeni konzultaci (poradenskych rozhovor),
v zavislosti na klientové zakazce a jeho potfebach. Se zcela jinym zdmérem pozada o konzultaci rodina,
kterad se pravé dozvédéla, ze jejich malé dité neslysi, rodic, ktery hledd pomoc pfti vychové svého ditéte
Skolniho véku nebo dité, resici své socidlni vztahy s rodi¢i nebo kamarady. Nejbéznéjsi tedy je, Ze pfi
poradenské praci oba pfistupy kombinujeme, dllezité je reflektovat volbu jednoho nebo druhého.

Obecné preferovany zplisob prace odbornych poradenskych pracovnik(l nasi organizace je partnersky
(konstruktivisticky), vyuZivajici prvk( systemického pfistupu, zaméreny na feseni a na hledani vlastnich
vhitfnich zdrojd klienta pro prekonani obtizné socidlni situace. Proto musi poradensti pracovnici umét i
pti pouziti objektivistickych metod prace pracovat s jejich vystupy konstruktivisticky. To znamena
s jakoukoli konkrétni danosti (faktem), napt. vysledek vysetieni, hodnoceni vyvoje ditéte nebo rodinné
situace, zachazet jako s nécim, co se miZe ménit, co nema jedno vysvétleni, na co je mozné se divat
z rliznych Uhld pohledu, hledat u rliznych klient( rlizné zplsoby feseni.
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8. NAVAZANiI KONTAKTU A ZAHAJENi SPOLUPRACE S KLIENTY

Uvod: Hleddni a domluva na obsahu toho, co klient vlastné oéekdava, a je-li to v souladu jak s
profesni dovednosti daného pracovnika, tak predevsim s cilem a poslanim samotné organizace,
je dulezitym momentem pro veskeré nasledné Einnosti.

Systemicky pfistup rozviji profesionalitu zaloZenou na schopnosti vést poradenskou konzultaci nebo
intervenci s klientem tak, aby dany rozhovor byl pro vSechny ucastniky:

- respektujici

- esteticky (krdsny) - zdUraznujici etické hodnoty a krasu profese, rozvijejici spolupraci a vyhybajici se
manipulativnimu plsobeni

- uZite¢ny — aktivizujici socialni a osobni cile klienta, zamérujici se vice na pomahani a feSeni problémi (aniz
potfebuje znat jejich pricinu), na pfitomné moznosti a klientovy silné stranky nezZ na analyzu Zivotni historie
klienta, jeho selhdni ¢i nedspéchy.

Jaka je cesta k navazani spoluprace?

Predpokladem navdazani spoluprace je vyhledani a osloveni pracovisté klientem, nachdzejicim se v nepfiznivé
situaci, kterou chce zménit, ale sdm si s ni poradit nedokaze. Od pracovisté oekdva pomoc, smérujici k tomu
danou situaci lépe zvladnout nebo vyresit.

1. ZADOST - klient si je védom néjakého nezddouciho stavu a jeho kontextu, ma predstavu zmény, ¢asto
je to to, co ho pfimélo zvednout telefon a zavolat, nebo pfijit za pracovnikem.

2. OBJEDNAVKA POMOCI - jsou pFani, oéekdvani & navrhy, které klient vyslovi a kterym pracovnik
porozumi, Ze je to to, co od ného klient chce.

3. NABIDKA POMOCI (SPOLUPRACE) — je odpovéd pracovnika na klientovu objednavku. Je to nabidka
pomoci, kterd vychazi vstfic hledani pomoci se zohlednénim svych schopnosti, moZnosti, dovednosti a
zkuSenosti a také mozZnosti organizace.

4. DOJEDNAVANI POMOCI - proces, ktery se line celym rozhovorem a jehoz smyslem je
dosahnout:

vytyceni smysluplného cile spolec¢né prace

vytvoreni prostoru pro spolupraci

vyjasnéni, co bude — v ramci spoluprace — délat klient a co pracovnik

vytvoreni spolecného méfitka pro posouzeni pokroku zmén a zdolani tkold

5. ZAKAZKA - je profesionalni popis cil a vystup(, to, s &im bude klient spokojeny, kdyz toho nakonec
dosahne. Je to méritelny popis cill, o jaké klientovi doopravdy jde.

6. KONTRAKT - dohoda o spolecné praci, cesté k dosazeni stanoveného cile, je to dohoda o metodach,
zpusobech a postupech CO, KDO, KDY, KDE a JAK budeme spolec¢né délat, aby klient mohl dosahnout
svého cile.

Na co je dobré pamatovat pfi prvnim kontaktu s klienty?

1. Pfed samotnym rozhovorem s klientem je zapotiebi mit dostatek informaci o nabidce sluzeb
organizace, které by mohl klient nasledné vyuzit.
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2. Pfi prvnim rozhovoru je dlleZité, aby byl poradce schopen s klientem odpovidajicim zptsobem navazat
kontakt, zjistit jeho potieby a motivace a domluvit se s nim na vzajemné vyhovujicim dalSim postupu. Ten
mZe spocivat v jednorazové podpore (konzultaci), nebo v dlouhodobéjsi spolupraci. Spoluprace se muze
lisit také svou formou (terénni x ambulantni, individuaini x skupinova).

3. Ktomu, aby pfi prvnim kontaktu mohl pracovnik ziskat od klienta potfebné informace, je potieba védét,
kam aZ saha oblast poskytovani nabizené podpory a naopak kde jsou jeji limity.

4. V priibéhu rozhovoru se predpoklada, Zze bude zapotiebi umét posoudit, zda klient spada do okruhu
osob, kterym organizace poskytuje své standardni sluzby, a jakou sluzbu mu maze nabidnout. K tomu je
potfeba mit védomosti o odbornosti pracovnik( jednotlivych sluzeb a naplni jejich Cinnosti. V pfipadé, Ze
pozadavky klienta presahuji rdmec moZnosti organizace, mél by umét nabidnout alternativni zpUsoby
feSeni v dalSich organizacich zamérenych na danou problematiku (napf. otdzka dlouhodobéjsi
psychoterapie, manZelské poradenstvi, zneuzivani navykovych latek apod.).

5. Ddle je potfeba se umét dostat od jeho Zadosti o pomoc k zakazce a kontraktu
V podstaté se jedna o dohodu o tom:

- co ajak budou délat dal jesté nyni, do konce daného rozhovoru.

- co ajak budou délat jindy a kdy.

- co ajak bude mezitim klient délat samostatné, do kdy co zrealizuje, jakou formou o tom poda
zpravu a jestli mu béhem této doby muze byt pracovnik néjak ndpomocen.

- co a jak mGze v mezidobi klient délat s nékym jinym a jakych dalSich zdroji miize vyuZit
(pfecist si knihu, jit na kurz, poZzadat nékoho konkrétniho o konzultaci, pozorovat okoli,
experimentovat atd.).

- jak si budou oba v pribéhu spoluprace ovérovat, Ze to, co spolu délaji, skutecné vede
k dohodnutym cilim.

Podrobny zplsob vedeni rozhovoru, prace s klientem, ktery pfinasi téma zakazky, tj. pfichazi z vlastni vile
resit svoji nepfiznivou situaci, bude tématem dalsi kapitoly metodiky.

Shrnuti kapitoly a praktické vyuziti v CDS Tamtam:

Metodika spoluprace s klienty CDS Tamtam (telefonni, osobni, pfipadné mailovou) pomaha poradenskym
pracovnikiim ziskat vhodny postup jednani s osobami, které kontaktuji kterékoli nase pracovisté. Klientim
se pak dostane stejnych zakladnich ukonl a ¢innosti smérujicich ke zjisténi potieb, vyplyvajicich ze
subjektivné pocitované nepfiznivé socialni situace, jejiz objektivni pFi¢iny lze pfipisovat sluchovému
postiZeni ditéte. Vsichni poradensti pracovnici by méli byt schopni obdobnym zplisobem posoudit miru
potiebnosti sluzby pro klienta a doporucit mu dalsi vhodna feseni jeho situace bud’ v ramci organizace, nebo

mimo ni.

Cilem prvnich setkani (kontaktu), pfi kterych je zapotrebi velké dovednosti odbornych pracovnikl pro zjisténi
potieb klient(, je objasnéni nabidky a nasledné zahajeni dojednavani zakazky, na které se budou s klientem
spolecné podilet. Neni mozné pospichat, ale naopak vénovat v prvni fazi klientovi dostatecné mnozstvi
prostoru pro formulaci vlastnich pfani. Spravné nastaveni ma velky vliv na celou naslednou spolupraci mezi
poradenskym pracovnikem a klientem.

PFi mapovani potfeb klientl je potfebné mit ve zfeteli vSechny mozné potreby, které vychazeji z nepfiznivé
situace klienta, nebo spiSe ztoho, jak danou situaci subjektivné proziva. Pro zjistovani potreb klientl
vypracovalo MPSV pomérné podrobny vycet toho, co mliZe byt pfedmétem Zadosti klienta, a zaroven moznych
¢innosti, kterym profesionalni poskytovatel na klientovy potreby reaguje. Tyto potfeby se v pripadé nasich
sluZeb tykaji jak prozivani a fungovani rodiny ditéte jako celku, tak vlastnich potteb ditéte a jeho vyvoje. Tyto
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potieby se mohou v pribéhu dlouhodobéjsi spoluprace postupné proménovat, nékteré zanikaji, jiné se
objevuji. Vidy je proto dlleZité, aby se na né pti domlouvani kontraktu poradensky pracovnik doptaval a
ovéroval si, co je predmétem vytvareni vzdjemného kontraktu, v naSem pfipadé nazvaném Dohoda o
spolupraci (Individualni plan). Konkrétni souhrn potfeb uZivatell, tedy dokument POTREBY UZIVATELU -
RODIN, RODICU A DETi SE SLUCHOVYM POSTIZENIM s manuédlem na doporuéeny zplisob vyuZiti a takté?
Karta rodiny jsou pfilohami na konci této metodiky.
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9. ROZHOVOR - ZAKLADNi PRACOVNi NASTROJ PORADENSKYCH
PRACOVNIKU PRI PRACIS KLIENTY

Uvod: Co je rozhovor?

Dle Slovniku spisovné cestiny pro sSkolu a verejnost je rozhovor definovan jako rozmlouvani dvou
nebo nékolika lidi, rozmluva, dialog, feci, jednani.

KaZdy profesionalné vedeny rozhovor ma nékolik fazi, které se stale cyklicky opakuji a navazuji na predchozi
faze. V této kapitole bude popsano, co se poradenskému pracovnikovi doporucuje délat a co v které fazi
reflektovat, aby byl rozhovor s klientem pomahajici. Tento princip se tyka vSech rozhovori, nejen
jednorazovych, ale i pfi dlouhodobé spolupraci, pfestoze dlraz na nékteré faze rozhovoru miuze byt rGzné
akcentovan.
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Ovéfeni a PRIPRAVA Vie, co se déje pied

zhodnoceni rozhovorem a po
spolecné prace. rozhovoru.
Reflexe uZitku, SEBEREFLEXE - role,
rekapitulace cile, moznosti,
dulezitych zdroje, dovednosti,
Nomentii. dohod. poslani organizace./\
OTEVRENI
Dosazeni Zahdjeni spolecné
spolecného cile prace s klientem.
(FeSeni problémul). Tvorba vztahu

s klientem, vytvareni

Délani toho, na ¢em davéry a bezpeti

jsme se v predchozi Price
fazi domluvili. < obiednavkoL.
PRIl
Setkavani poptavky NNICNAL

klienta a nabidky
pracovnika. Cesta od
objednavky k cili,
kontraktovani.

1. Priprava

V ramci pripravy pracuje poradce hlavné sam se sebou. Zabyva se vlastni sebedefinici, odpovida si na otazky;,
kdo je a ¢im pomaha, jaka jsou jeho teoreticka vychodiska, schopnosti, znalosti a dovednosti (viz kapitola 2.
Sebereflexe a etika poradenského pracovnika).

V této fazi také reflektuje cile a poslani organizace a svoji roli v ni.

Soucdsti této faze je pfiprava na rozhovor, price s dokumentaci klienta, prdce se svymi poznamkami,
myslenkami ohledné klienta a spoluprace. Pfiprava pomlcek, Uprava prostredi, kde bude rozhovor probihat,
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priprava aranZma rozhovoru, definovani roli v pfipadé, Ze se rozhovoru Uc¢astni vice pracovnikd atd.

Dale se do této faze také radi vSe, co se odehrava po rozhovoru. Prace s dokumentaci, zapisy, pfemysleni o
tom, jak miv rozhovoru bylo, co jsem v rozhovoru délal a pro¢, shrnuti a vyhodnoceni rozhovoru s kolegy, ktefi
se ho Ucastnili, podnéty a ndpady pro dalsi rozhovor a spolupraci. Do této faze patfi také intervize, supervize
a vzdélavani, ¢teni knih a hledani inspirace pro dalsi préci.

2. Otevieni

PFi prvnim setkani s klienty je dobré myslet na to, Ze mohou prozivat akutni krizovou situaci a jako k takovym
je zapotrebi k nim pristupovat. Dulezitym faktorem pro otevieni rozhovoru je predevsim nase divéryhodnost,
schopnost se ke klientim pf¥ipojit a naslouchat jim.

V této fazi se pracovnik snazi zmapovat, co klient od sluzby ocekava, co je pro ného dulezité, pro co si vlastné
prisel. Soucasti této faze je prace s objednavkou klienta, na kterou pracovnik reaguje svoji nabidkou. Déle si
pracovnik také vsima, jestli se jednd o klienta s tématem tzv. zakazky, navstévy nebo stiznosti, a podle toho
vede rozhovor a reaguje na potreby, které v rozhovoru od klienta ,,slysi“.

(Vice informaci k motivaci klienta a tématu zakazce, stiznosti a ndvstévé najdete v kapitole ¢. 9 Zakladni
pracovni témata - zakazka — stiznost — navstéva).

Je tedy patrné, Ze uvédomeéni si psychického rozpolozZeni klienta a slySeni jeho tzv. objednavky je pro dals$
jednani poradenského pracovnika klicové, a je mozné, Ze v nékterych pripadech jednani nepovede k dals$
spolupraci.

|’
i

At uZ klient na prvni setkdni ptichazi s jakymkoliv tématem, je potfeba, aby poradensky pracovnik vyuZil
spole¢ného ¢asu a pokusil se ke klientovi pripojit a naslouchat jeho pribéhu. To je velmi nezbytné pro to, aby
bylo moZné posoudit potfeby klienta a nasledné s nim dojednat zakazku.

Naslouchani je jedna ze zakladnich dovednosti socialniho pracovnika, je mozZné se ji naucit a dale ji posilovat
a kultivovat.

"Abych slySel druhé, musim nejprve utiSit sdm sebe." (C. Castenada - Uceni dona Juana).

Naslouchani samo je spojeno s dalsi dlleZitou dovednosti poradenského pracovnika, a tou je pfipojeni se ke
klientovi. Tyto dvé dovednosti spolu s dovednosti klast vhodné otdzky umozni ziskat dlvéru klienta i
dostatecné mnozstvi informaci pro to, aby bylo mozno nasledné spolecné formulovat cile a zakdzku (kontrakt)
pro sluzbu.

3. Dojednavani

Dojednavani je proces, pfi kterém se setkava klientova zakazka/objednavka (Zddost o pomoc formulovana
na zakladé nasi nabidky) a nabidka nasi organizace klientovi pomoci (objasriovani vlastnich moznosti).

Smyslem kazdého dojednavani je dosahnout:

a) vytyceni smysluplného cile spolecné prace

b) vytvofeni prostoru pro spolupraci

Vznika tedy zakazka jako profesionalni popis cilti a vystupl, to, co klient ocekava a ¢eho chce dosahnout.

Dojednat zakazku je nutné na zacatku kazdého jednotlivého setkani, stejné tak jako dojednat dlouhodobou
zakazku pro celé obdobi spoluprace (Smlouva s klientem - pisemnad, nékdy pro kratkodobou spolupraci s CDS
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jen ustni). Pfi formulovani zakazky je dualezité, aby odborny pracovnik bral v potaz nejen prani klienta, ale
pfedevsim i to, co jsou sama jednotlivd pracovisté (jednotlivi pracovnici) schopna splnit. Pro vytipovani
vhodného poradenského pracovnika pro klienta je mozné vyuzit riznych specifickych znalosti, zkusenosti a
dovednosti jednotlivych pracovnikl (napf. orientace ve svété neslysicich, znalost znakového jazyka, znalosti
cizich jazyku, zkuSenost s praci se socidlné vyloucenymi, narodnostnimi mensinami apod.) Neni-li mozné
v rdmci organizace garantovat klientovi plnohodnotnou sluzbu dle jeho zakdzky, je potieba spole¢né s nim
premyslet, jak ji zajistit a kdo se o zajiSténi postara (napf. bezbariérovost, tlumocnické sluzby apod.), pfipadné
doporucit klientovi vyuZiti sluZeb jinych dostupnych poskytovatel(.

c¢) vyjasnéni, co bude v ramci spoluprace délat klient a co poradensky pracovnik
d) vytvoreni spoleéného méfitka pro posouzeni pokrokd, zmén a zdolani tkolu

V pfipadé CDS Tamtam je zpUsob spoluprace a jeho nasledné hodnoceni popsano v tzv. Dohodé o spolupraci -
IndividudInim planu (tzv. kontraktu) rodiny nebo nékterého jejiho ¢lena s predem uréenym datem trvani.
Méftitkem pro posouzeni zmén jsou pak pokroky nejen ve vyvoji ditéte, ale predevsim v proZivani rodica. U
vétsSich déti jako klient( pak jejich zmény dle pfedem stanovenych cil(i a zmény v prozivani jich samych.

Cile, kroky, zejména pak nasledny kontrakt, se tedy v pribéhu dlouhodobéjsi spoluprace pfirozené proménu;ji
v souvislosti s ménicimi se potfebami klienta a pti prvnich kontaktech byvaji stanoveny spiSe obecné. Zavér
celého dojednavani, tedy kontrakt (Dohoda o spolupraci) je pak uzavien béhem nékolika nasledujicich setkani
odborného pracovnika a klienta.

V dlouhodobéjsim horizontu mGzeme pak cile rozdélit na dlouhodobé, obecné, tykajici se celého pribéhu
spoluprace odborného pracovnika s klientem (napf. zvladnout pfijeti nosSeni sluchadel u ditéte a Zit dale
plnohodnotny rodinny Zivot). Tyto cile mohou byt formulovany ve Smlouvé o poskytovani sluzby, pfipadné
v dalSich dokumentech, vztahujicich ke k zahdajeni dlouhodobéjsi spoluprace (napf. Vstupni dotaznik apod.).
Vyznamné pro pribéh sluzby jsou cile stfednédobé, vyjadiené v Dohodé o spolupraci na urcita ¢asova
obdobi, vétSinou jednoho roku. Vyjadfuji spolecné cile klient a odbornych pracovnik( v oblastech, které jsou
kratkodobé, stanovujici ¢innost klienta a pracovnika pro kazdou konzultaci a obdobi mezi nimi. Prace s
kratkodobymi cili je z hlediska dovednosti poradenskych pracovnikll nejdllezitéjsi, protoze je pfimou
a okamZitou reakci na aktualni potifeby klienta. (Pfi prvnim setkani klienta a odborného pracovnika byva
takovym konkrétnim cilem samotné stanoveni obecného cile, kterého by chtél klient prostfednictvim sluzby
dosahnout.)

Jiz vySe zminénou Dohodu o spolupraci neboli individudlni plan prikladame jako pfilohu této metodiky.

Zakladni teze, kterych se mohou poradensti pracovnici drzet p¥i stanovovani cila s klienty, jsou:
- nespravujte to, co neni rozbité

- délejte vice takovych véci, které se dafi

- pokud se néco nedafri, délejte néco jiného

Budeme-li respektovat tyto zasady, nemélo by se nam stat, Ze budeme fesit a vidét problémy a potieby
klientd jinde, nez oni sami, ale budeme vychazet z toho, co klienti sami oznaéi jako svij cil, to, co chtéji
zménit. Ukolem poradenskych pracovniki je pak na cile klientti odpovidajicim zpiisobem reagovat.

»Pokud nevite, kam jdete, pak pravdépodobné skoncite nékde jinde.”

Je dobré, aby cil byl:
- konkrétni, zaméfreny na popis konkrétniho chovani
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- pro klienta vyznamny, duleZity, aby nebyl pfilis jednoduchy, aby stél klienta
urcité usili

- spiS maly, jako sled malych postupnych kroki

- jako zacatek a pFitomnost néceho chténého — pozitivni formulace

- dosatzitelny v moznostech klienta tedy realisticky

- méritelny, mél by se dat vyhodnotit

- terminovany, mél by obsahovat terminy od kdy, do kdy, kdo bude co délat

- propojeny se socialnimi a vztahovymi souvislostmi klientova Zivota

DosazZeni takovych cild je mozné, kdyz se pracovnik disledné vénuje dojednavani zakazky. Znamena to
vyuzit postupd, o kterych jiz byla fec a které dovoluji témata otevirat, hledat jejich smysl, domlouvat se o
nich. Znamena to nespéchat s tim, aby tomu pracovnik ,,uz, uz rozumél“. Znamena to respektovat klienta
a peclivé naslouchat tomu, co si preje.

4. Prubéh rozhovoru

Je délani toho, na ¢em se pracovnik a klient domluvili. V prlibéhu této faze je dobré reflektovat, zda je to, co
s klientem délame, uZitecné, a je to to, na ¢em jsme se dohodli. MUZeme to délat za pomoci otazek na priibéh
rozhovoru. Nékdy se mUze v této fazi udélat zména tématu, nebo i zakdzky, protoze z rozhovoru vzejde v dany
moment dileZitéjsi téma, které mize zplsobit tedy i zménu cil( u klienta.

5. Ukonéeni

V zavéru kazdého jednani s klientem je zapotiebi ovéreni porozuméni a zopakovani toho, co se udalo, i toho,
co ma nasledovat. Pti prvnich konzultacich s klienty se tedy jedna o zopakovani zakladni nabidky toho, co m(ize
klient vyuzit, jakym zpUsobem, a popsani jeho zakladnich cil(i. Na zakladé toho se klient a odborny pracovnik
domluvi na dal$im postupu poskytovani sluzby.

Faze ukonceni je duleZitd v kazdém procesu, ktery s klienty délame. V této fazi rozhovoru se poradensky
pracovnik spolu s klientem ohliZeji za celym rozhovorem, reflektuji jeho jednotlivé ¢asti a uZitek. Pracovnik
mapuje, zda bylo dosaZeno cile pro dany rozhovor, jaky byl pro klienta proces, pta se na zpétnou vazbu ke své
osobé jakoZ toho, kdo vedl rozhovor.

Tato Cast je Casto podcernovana a nevénuje se ji dostatek ¢asu. Proto se doporucuje pfi hodinovém rozhovoru
nechat 10 — 15 minut na zavér.

Tuto cast Ize vytézit smérem k reflexi duleZitych moment( a strategii, které Ize v budoucnu vyuZzit. Tady se da
zjistit to, co pfi spolupraci s klientem funguje a co Ize délat stejné pfisté, nebo to, co nefunguje a k cemu se jiz
nevracet. Shrnuti a zformulovani dllezitych momentd, které si klient mlze v klidu pojmenovat, ¢asto pomaha
k nasmérovani budouciho rozhovoru a dalsi spoluprace.

Shrnuti kapitoly a praktické vyuziti v CDS Tamtam:

Zakladnim nastrojem, ktery ma poradensky pracovnik pfi své praxi s klienty k dispozici a ktery denné
vyuziva, je rozhovor. Je proto dulezité védeét, jaké jsou faze rozhovoru, a jak k rozhovoru s klienty
profesionalné pfistoupit.

V kapitole jsou jiz uvedeny i konkrétni postupy tykajici se nasi praxe v CDS Tamtam, proto ve shrnuti uvadime
doporucené osvédcené postupy, kterymi je mozné se na klienty vzajemné naladit a navazat s nimi
plnohodnotny kontakt.

34



Jak na to jit?
- pfestarite mluvit, ztiSte i svtj "vnitfni rozhovor"
- pozorné naslouchejte, co klient fika, budte pozorni, vnimavi, snazte se klienta pochopit

- soustavné davejte najevo svij zajem o klientovo vypravéni, provazejte ho hovorem nasledujice jeho vlastni
kroky
- pomahejte klientovi formulovat, co by mohl chtit, srovnejte s nim svou silu hlasu, tempo hovoru a slovnik

- klientova prani berte s plnou vaZnosti a respektem

- vyjasnujte svou pozici a své moznosti, reagujte klidné na kritiku ze strany klienta, naucte se ji pfijimat a
zpracovavat

- nabizejte pomoc (jen) v tom, ¢eho chce klient v tu chvili dosahnout

- ptejte se, taite se......davejte otazky, otazky.....

- pripravte si sami o problematice dostate¢né mnozstvi informaci

- ocenujte vSechny dosazené zmény a pozitiva

- nezapomeiite prestat mluvit (podle lidové moudrosti "Mluviti stfibro, miceti zlato")

- nelitujte ¢asu naslouchani, dobré pfipojeni usetii spoustu casu jinde
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10. PROFESIONALNi FORMY PRACE — POMOC A KONTROLA

Uvod: kontrola a pomoc jsou dvé vzajemné se prolinajici a doplfiujici formy prace s klienty

Veskeré intervence odborného poradenského pracovnika, vie, co v ramci své profese dél3, je bud’
pomoci, nebo kontrolou. Obé tyto profesionalni formy prace patti do zakladniho technického vybaveni
pracovnik( a jsou naplfiovany prostfednictvim osmi profesionalnich zptisob. V rliznych situacich jsou
obé formy potrebné a Gcelné, mohou se vzajemné dopliovat a prolinat, maji své vyhody a nevyhody.
Znamkou profesionality a reflexe prace poradenského pracovnika je, aby od sebe nabizeni pomoci a
prebirani kontroly umél odlisit, védél, jakou formu prace v danou chvili zvolil a proc, a nenamlouval si
tfeba, Ze pomaha, kdyz kontroluje. Zasadni vyznam ma rozliSeni v tom, Ze nelze délat oboji soucasné.
Bud pomahame, nebo kontrolujeme. Kontrolou nelze pomahat.

Nabizeni pomoci je vysledkem vzajemné interakce a dohody mezi klientem a pracovnikem, vyjadrené
zakazkou na zdkladé klientova prani a vychazejici z toho, co klient sdm chce. Pomahat nelze bez
predchozi klientovy objednavky, v opacném pfipadé se nejedna o pomoc ale o kontrolu. Jsou situace
(napft. vychova déti), kdy je kontrola nezbytna a ma svlj smysl, nejedna se vsak na rozdil od pomaoci
o rovnocenny pfistup z obou stran. Proto je pomoc pro klienta pfijemné;jsi, protoze je respektujici a
zaloZena na dialogu a spolupraci sobé rovnych.

Co je pomoc?

- Pomoc se zabyva tim, co klient CHCE.

- Je dojednany zpUsob spolecné prace, kterou si klient preje.
- Je respektujici, pfijemna a uZite¢na.

- Je neustalym zvanim k dialogu.

- Z ¢asového hlediska je pomalejsi nez kontrola.

Pomoc a odborny pracovnik

- pracovnik nabizi klientovi spolupraci

- pracovnik respektuje jeho prani

- pracovnik sleduje zajmy klienta, reaguje na jeho objednavku
- pracovnik je s klientem v rovnocenném postaveni

- partnersky pristup je snazsi, ziska-li pracovnik u klienta pfirozenou autoritu, kterd je dana jeho
profesionalitou a pfistupem. VyZaduje vSak vyssi miru reflexe vlastni prace

Pomoc a klient

- klient je pro pracovnika partnerem

- klient spolurozhoduje o zplsobu dosazZeni cile a uréuje smér
- klient aktivné pracuje na svém podilu prace v rdmci svého cile
Co je kontrola?

- Kontrola se zabyva tim, co by klient MEL.

- Je proces, jehoZ prvnim a rozhodujicim krokem je krok toho (pracovnika), kdo se tak rozhodl na zakladé
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své domnénky, Ze je to to, co druhy (klient) potfebuje.

- Je vyuzitelnéjsi na zacCatku spoluprace, kdy je klient sam v nejistoté (nevi, co potfebuje a co ocekava),
nebo je v krizové situaci a je na misté, prebira-li pracovnik urcitou ¢ast aktivity, nebo i celou aktivitu,
ale jenom do té doby, nez je klient zase schopen se aktivity Ucastnit.

- Je pouze nezbytnou cestou k nabizeni pomoci.
- Z ¢asového hlediska je rychlejsi nez pomoc.

Kontrola by méla byt oteviena, to znamenaj, Ze jesté pred ovliviiovanim klienta Zadoucim smérem by
mu mél pracovnik jednoznacné a srozumitelné popsat cil, ke kterému ho bude vést.

Kontrola a odborny pracovnik

- pracovnik prebird za klienta starost a zodpovédnost na zdkladé svého rozhodnuti, Ze pravé to klient
potfebuje a Ze je to pro klienta dobré,

- pracovnik pfi kontrole nesleduje zajmy klienta, nereaguje na jeho objednavku. Profesionalni je v dany
moment popsat klientovi, Ze se tak déje a proc to déla.

- pracovnikova pozice je v danou chvili nadfazena klientové a pracovnik si je védom, ze na ném lezi vétsi
mira aktivity a odpovédnosti za vysledek,

- pracovnik o cili, ktery neni klientlv, ale nékoho jiného (nastaveni sluzby, ,,odborny pohled” spojeny
s problematikou sluchového postizeni, zakony, rodic, jiny pracovnik atd.), oteviené a s vysvétlenim
dlvodd mluvi a Zada od klienta souhlas, aby se spole¢né vydali cestou, kterou navrhuje pracovnik.

Kontrola a klient

- vyhodou kontroly mizZe byt jeji rychlost pfi zasahu zpocatku spoluprace, kdy klient nemusi byt
schopen samostatného rozhodnuti a potfebuje ho prenechat na nékom jiném,

- naopak nevyhodou je to, Ze klient je v podtizené pozici, ktera v nékterych pfipadech mize po urcité
dobé vést k pasivité a nespolupraci, klient sdm neni motivovan, nepracuje na dosaZeni cilQ, aktivitu a
zodpovédnost pfenechdva pracovnikovi.

Shrnuti kapitoly a praktické vyuziti v CDS Tamtam:

Rozhodnuti o poskytnuti pomoci nebo prebirani kontroly je vidy volbou pracovnika, ktery urcuje
smér, jakym se bude spoluprace dale ubirat. V tom také spociva velka zodpovédnost pracovnika za
dalsi vyvoj situace pri dosazeni klientovych cild. Ma-li byt pracovniklv zasah ucinny, je zapotfebi, aby
sam reflektoval, jaky zplisob prace v danou chvili pouZiva a pro¢. Vysoka mira sebereflexe vlastni
¢innosti je zde podobna jako u kapitoly 4. Objektivisticky nebo konstruktivisticky pristup (Expert x
Partner).

V rozhovoru s klientem je dulezité naslouchat tomu, co si klient preje, po ¢em ,volad“, a posléze na to
reagovat nabidkou toho, co pro ného mizZeme udélat.

Pomocnikem pro zpétné zjisténi toho, co a proc jsem pti konzultaci délal a zda jsem opravdu reagoval
na jeho potreby, mohou byt sebereflexni dotazniky, které si mlize kazdy poradensky pracovnik
nasledné po konzultaci vyplnit, a o probéhlé konzultaci a o svém postupu premyslet. Timto zplsobem
je mozné nejen zvysSovat svou profesionalitu, ale predevsim kvalitu poskytovanych konzultaci a
podpory poskytované klientdm.
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11. OSM PROFESIONALNICH ZPUSOBU SOCIALNi PRACE

Uvod: ,Nase sluiby sméfuji k tomu, abyste nas vbudoucnu nepotiebovali, aneb

zkompetentnovani klientt pfi rozhodovani o svém vlastnim Zivoté

Profesionalni formy prace pomoc a kontrola jsou napliiovany prostfednictvim osmi profesionalnich
zpusobu prace. V daném smyslu je mGze nabidnout klientdm pouze profesiondl, tedy ten, kdo ¢innost
vykonava jako své zaméstnani (profesi), a jde tedy o specifické popsané zplsoby pfistupl, postupl a
feseni situaci. Prvni Ctyfi popsané zpUsoby vychazeji z pristupu zaloZzeného na kontrole klienta, druhé
pak na pomoci. Volba urcitého ze zptisobl profesionalni prace je dana mirou, v jaké pracovnik pfibere
klienta ke spolurozhodovani o tom, co budou spolecné délat, tedy jak moc se otevie vzajemné
spolupraci. Ta zavisi nejen na rozhodnuti pracovnika, ale predevsim na aktualni situaci, ve které se
nachazi klient, a na tom, jaké ma klient schopnosti pro samostatnost v fesSeni své situace.

ZPUSOBY PROFESIONALNi PRACE V RAMCI KONTROLY (zaloZené na vedeni klienta)

Zpuisob Predpoklad Pracovnik Nezapominejme, Ze
pracovnika
Bere odpovédnost a kontrolu nad
klientovymi zalezitostmi.
Tento ,,nejtvrdsi“ zpUsob kontroly voli,
Péce, »Musim to udélat ma-li silné pochybnosti Pevna, srozumitelnd
- za tebe. Nejsi o kompetentnosti klienta. O klienta a oteviens péce je v Fadé
opatrovani k tomu doslova pecuje jako v bavince. Stanovi | piipadd dalezits
kompetentni.” za ného cile, vezme si na starost i jeho
cestu k nim a bezpecné ho tam dovede.
Klientovi stac¢i podléhat vedeni
pracovnika.
Vybird normy a pravidla, prebira
kontrolu a dozor nad tim, jestli je klient
dodrzuje.

Dozirani »Staci té Tento zp@isob volf u klientd, které vnims Jasné zacilené dozirani,
kontrolovat,vjsil jako mnohem kompetentnéjsi. Stanovi s velkym pr?ftortlam ?lro i
kompetentnéjsi.” Klientovi cile, cestu uz nechd na ném a partnera muze byt pfijemné

na stanovenych kontrolnich bodech,

zda to, jak postupuji, sméfuje

k dosazeni cil{.

Bere si na starost kontrolu motivace

klienta, jeho postoje, Zivotni nazory, ;
Piresvédcovani, »,Staci té pobizet, Ucinné a pritom

motivovani

jsi hodné
kompetentni.”

styly, hodnoty, aby mél jistotu, Ze je
dostate¢né motivovan k dosazZeni cile.
Jde mu o to, aby se klient sam ukoloval
a délal, co je tfeba.

respektujici presvédcovani
je elegantni Cinnost

Vyjednavani,
vyjasfnovani

,Staci té dovést

k objednavce. Jinak

jsi zcela
kompetentni.”

Trpélivé a profesionalné zjistuje, co
klient potrebuje, co je jeho zakazka
neboli cil.

Soucasné objasnuje svou pozici

a poslani sluzby, organizace a vytvari
srozumitelné hranice spoluprace.

Vyjednavani je zakladnim
uménim vedeni rozhovoru,
je to brana k pomahani
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ZPUSOBY PROFESIONALNi PRACE V RAMCI POMOCI (zaloZené na vzajemné spolupraci pracovnika a

klienta)

Zpusob

Klient Zada

Pracovnik

Vzdélavani

"Pomoz mi rozsifit mé
moznosti"

Klient si uvédomuje, Ze ma
mezery ve svych znalostech,
zkusenostech, védomostech.

Preje si ziskat, ovéfit nebo
potvrdit informace,
vysvétleni. Zada od
pracovnika radu

Pomaha predem ptipravenymi zasobami informaci.
Rlznymi technikami rozsifuje klientovy védomosti,
dovednosti.

Je potreba, aby mél sam dostatecné vzdélani
a védomosti, nebo by k nim mél znat cestu.

Pokud tomu tak neni, je potireba, aby pomohl klientovi
zménit potfebu na poradenstvi, napi. pomoz mi pfijit si
na to, kde a jak si rozsitim své moznosti.

Poradenstvi

"Pomoz mi vyuzit mych
mozZnosti"

Klient nechce predem nic
pfipraveného, citi, Ze vse, co
potrebuje, ma v sobég, jen
toho neumi sdm dostatecné
vyuzit.

Za pomoci pracovnika si
vytvaFi své feseni.

Je spolutviirce klientova feseni.

Jeho role je konstruktivni dotazovani, podnécovani
k pfemysleni, pfinaseni novych pohled, podporovani
klienta k nachdazeni resSeni toho, co chce.

Doprovazeni

»,Pomoz mi lépe nést mlij
udel”

Klient pfichazi pro pomoc

v souvislosti s tézkosti, kterou
nelze zménit.

Lze se s tim jen vyrovnat,
potrebuje Iépe zvladat, snaset
to, co nelze zménit.

Od pracovnika ocekava
sdileni, "lidsky" mluvit

i 0 nejvice ohroZujicich
otazkach, odvahu neleknout
se tézké situace a oporu

v tom, jak ji zvladnout.

Pomaha jako "nosi¢ bfemene" pfijetim, podporou
a stabilitou.

Zakladni nabidkou je pfrijeti a poskytnuti pevné opory,
pomaha klientovi aktivné se smifit s nécim
neresitelnym.

Mnohdy staci byt ve spravny okamzik vrbou. Podrzet,
posilit, véfit, Ze to klient zvladne.

Lidsky, citlivy pFistup, byt jedno velké ucho.

Terapie, Pfekonavani

"Pomoz mi ukoncit mé
trapeni”

Klient si preje zbavit se
trapeni, zmensit svou bolest.
Klient jako by zamrzl v nécem,
v ¢em mu neni ptijemné, boli
to, ale je v tom zacarovany,
nemUze z toho vlastnimi
silami ven. Klient trpi nécim,
o ¢em pfinejmensim tusi, ze
to zménit Ize.

Pomaha otviranim novych moznosti, jak vécem
rozumét.

Spolecné s klientem vytvari, vymysli a konstruuje
nejvhodnéjsi zplsoby, postupy a cesty, jak potize
vyjasnit, rozpustit problém, najit reseni. Stavi na
klientové schopnosti resit potize, véfi v hloubku jeho
zdrojl a slysi klientovo prani aktivné spolupracovat.
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Shrnuti kapitoly a praktické vyuziti v CDS Tamtam:

Aby byly uvedené zplsoby prace kontroly a pomoci skutecné profesionalni, mély by splfiovat tyto
podminky:

a) jsou vysledkem volby mezi riznymi alternativami - tzn. pro kazdou situaci by mél mit pracovnik
pripravené rlzné alternativy feseni. Pokud pracovnik neumi najit jinad feseni, neZ jedno navrhované,
mohlo by to byt povaZovano za neprofesionalni.

b) jejich uzite¢nost posuzuje klient - tzn. pracovnik by mél nechat svlij postup ovéfit klientem, ktery
to, jestli je pro néj nabizené feseni uzitecné, nakonec urci. Je na dovednosti kazdého pracovnika, jestli
klientovi sva feSeni a postupy dokaZze dostatecné predat. Posouzeni pouze pracovnikem byva casto
nedostatecné.

V poradenské praxi Centra pro détsky sluch Tamtam je volba zplUsobu profesionalni prace zavisla na
konkrétnim klientovi, ktery konzultace vyuziva. Obecnou snahou je zkompetentiovani rodin a jejich
¢lend a zabranéni pfipadnému socialnimu vyloucdeni rodiny nebo jejich ¢lenti z komunity. Zejména u
rodin v rané péci, pfipadné v rodinach mensich déti v socialné aktivizacni sluzbé (SAS) mame motto:
,Nase sluzby sméfuji k tomu, abyste v budoucnu nic v socidlnich sluzbach nepotiebovali”. Z toho
vyplyva snaha vyuZivat co nejvice zplsoby prace zaloZzené na pomoci a vedeni k samostatnosti.
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12. ZAKLADNI PRACOVNI TEMATA: NAVSTEVA - STIZNOST - ZAKAZKA

Uvod: ,,Kdy? nenutime lidi, aby néco chtéli, tak je motivujeme k tomu, aby mohli zaéit néco
chtit.”

PFi praci sklienty se poradensti pracovnici zdkonité setkdvaji s otazkami motivace — proc¢ klienti
vyhledaji jejich pomoc? A je dlvod, ktery pfi setkani deklaruji, ten skutecny, nebo je nékde za nim jiny?
Otazky kolem motivl vyhledani odborné pomoci a jejich nasledného vyuZivani miZeme strukturované
popsat jako zakladni tematické okruhy navstévy, stiznosti a zakdazky. Je ziejmé, Ze spoluprice
s motivovanym klientem bude pfijemnéjsi a ucinnéjsi nez s takovym, ktery nepfichdzi dobrovolné.
Mnohdy zdlezi na véku klienta, na jeho dosavadnim vyrovnavani se s danym problémem, na dobé,
kterou jiz jeho problém trvd apod. Je také tfeba zohlednit skutecnost, Ze nedobrovolnost muze
byt pfipadem mnoha konzultaci s rodinami s ditétem po neddvné diagnostice sluchového postizeni.
Rodice si mohou racionalné odivodriovat dlleZitost vzajemné spoluprace, ve skuteénosti ji vSak
mohou z mnoha diivodl podvédomé odmitat.

1. NAavstéva ,,Ja vabec nic nechci, mné sem poslali!“

Pokud klient ptichazi na popud nékoho jiného (lékare, socidlniho pracovnika, odboru socialnich véci,
rodice atd.), jedna se ve vétsiné pfipadl spiSe o navstévu, kdy je zfejmé, Ze klient sdm nema o sluzbu
zdjem, ale mohl byt na néj vyvijen jisty natlak (pod sankci nepfiznani socidlni podpory, prispévku na
péci o dité, fesSeni rodicovskych sporll o dité, feSeni Spatného prospéchu nebo chovani ditéte ve Skole
apod.).

Navstéva je charakteristicka tim, Ze:

1. problém nema (nehlasi se k nému) klient, z jeho strany tedy neni co ménit a s ¢im pomoci.
2. drzitelem problému je ten, kdo klienta posila, pfipadné sam poradensky pracovnik.

3. po dobu rozhovoru se poradenskému pracovnikovi a klientovi nepodafi urcit Zzadny cil a potize, na
kterych by mohli spolecné spolupracovat.

4. poradensky pracovnik pfistoupi na to, Ze problém neexistuje, a nabizi klientovi pomoc s
pfipadnymi dalSimi tématy, na kterych by bylo moZné spolupracovat.

PFi tématu Navstévy maji pracovnici ¢asto pocit, Ze védi, v ¢em spocivaji klientovy problémy, a maji
sklon k tomu radit mu, co ma délat.

Da se vsak Cekat, Ze klient se v takovém pripadé nebude nasimi radami fidit, a to praveé proto, Ze s timto
umyslem nas o sluzbu nepozadal. Klienti, ktefi jsou néjakym zplsobem donuceni k pfijeti sluzby, nemaji
moc velkou ochotu s ndmi spolupracovat. Na druhou stranu ale mivaji potfebu obhajit se a opravit
nepresné nazory, které o nich (podle jejich nazoru) ostatni maji.

Pracovnik pfi praci s takovym klientem mUZze byt frustrovany z toho, Ze se nic nedéje, Ze se nic neméni,
nebo Ze to jde pomalu. A to miZe vyvolat to, Ze na klienta zac¢ne tlacit, zrychluje tempo, vymysli rlizné
nové napady a moznosti a divi se, Ze klient nic z toho nedéla nebo nechce. Casto byva za to na klienta
nastvany a oznaci klienta za nemotivovaného.
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Jaky zvolit v pfipadé navstévy vhodny pfistup?
- chovat se ke klientovi jako k ,navstévé”, pozorné, vlidné, pecovat o bezpedi,
- predstavit si sebe v roli klienta a to, co by nam bylo pfijemné,

- dat mu prostor, aby se vyjadril, jak své situaci rozumi,

- reflektovat své domnénky o tom, co by mél klient délat, a nechat si je pro sebe, protoze byste pak byli
jako ti, co ho za vami poslali,

- v prvni fazi nehledat objednavku,

- netlacit ho, Ze by mél néco chtit, ale poslouchat a ozvucit jeho pfani, zkusit vytahnout z rozhovoru, co
si myslime, Ze by klient mohl chtit dle toho, co fika,

- otevfit prostor pro otazky, co je potfeba, aby klient udélal, aby dosahl toho, co chce,

- je mozné se spojit s tim, kdo klienta poslal, a hledat, co by podle néj mélo byt vysledkem vasi
spoluprace, pracovnik tim ziskd lepsi prehled o klientovych potizich,

- zplnomocnit jeho (ne)motivaci, pochopit jeho dobré divody , nespoluprace”,

- nabizet moZnosti, co mlZeme spolecné délat, brat na sebe moc kontrolné, ale transparentné
(pracovnik mize popsat i komunikaci napf. se socialni pracovnici, s rodicem, co mu fikali — jaké oni maji
motivy k tomu, aby klient navstévoval sluzbu),

- pracovnik mUlzZe prevzit téma zadavatele (zakazku) a zdlvodni, proc¢ spolu s klientem dojedna, co by
z toho klient mohl mit,

- byt trpélivy a nefrustrovany, kdyZ se nic nebude dit, kouzlo malych radosti - Ze to neni horsi,
- pfedstaveni moznosti spoluprace a priklady jejich vysledkl u druhych klientd,
- nezavazny rozhovor, ze kterého muze vyjit pro klienta vyznamné téma, jakmile v nas ziska dvéru,

- spolecenska konverzace ustici k ukonéeni rozhovoru a nabidkou jejiho pokracovani, v pfipadé
klientovy potreby.

Casto se stava, 7e za nespolupracujiciho byva oznacovan klient v pfipadé, kdyz poradensky pracovnik
nedostate¢né vymeuzil jejich spolecna témata. Hrozi pak, Ze aniZ to bude védét, bude pracovat na své
zakazce, kterou klientovi pfisoudi, a ne na zakdzce klienta.

Otazky pro klienty, ktefi prichazi s tématem "navstéva":
Steve de Shazer v praci s tématem ,,ndvstéva“:
,»Co udélat proto, abyste sem nemusel chodit?“

Kurt Ludewig v praci s tématem , navstéva“: ,Jak na to ta vase mama, socidlni pracovnice, doktor atd.
prisel, Ze byste mél zacit chodit k nam? A co si o tom myslite vy?“

Dat klientovi prostor, aby vyjadfFil, jak své situaci rozumi:

Proc si myslite, Ze jste tady? Proc si myslite, Ze vas sem poslali? Kdo chtél, abyste sem sel, jak rozumite
tomu, proc to chtél?

Cim to tady (se mnou) mdze byt jiné, nez viude tam (s témi), kde (u kterych) jste jiz byl?
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Vyuziti zadani od okoli:
Od koho vzesel ndpad, Ze tu mate byt praveé vy?

Co by se muselo stat, aby vas "ten, kdo vas poslal", uz nenutil se mnou dale spolupracovat? Co by ho
presvédcilo o tom, Ze uz sem nemusite chodit?

Co by asi "ten, kdo vas sem poslal", fekl, Ze potfebujete zménit?
A co si o tom myslite vy?

Kdy jste se tim zplsobem choval naposledy?

Co bylo tehdy jinak neZ dnes?

Co vam tehdy nejvic pomohlo zadit to délat?

Jaky prvni krok potiebujete udélat, abyste nyni zacal ...?

Jak moc divérujete tomu, Ze dokazZete opakovat to, co vam tehdy pomohlo?
Jaké to pro vas bude udélat to znovu?

Co bude pak jinak?

Jak se potom zméni vase situace (vas Zivot?)

Jak poznate, Ze uz jste udélal dost?

Co "ten, kdo vas sem poslal", fekne, Ze je s vami jinak?

Kdo si prvni vSimne zmén, které udélate (jichz dosdhnete)?

Jak se zméni vase vztahy s ostatnimi (v roding, v préci, ...)?

Co budete délat jiného, neZ délate dnes?

Nabidka mozZnosti zapracovat na svém tématu:

Jak by se dalo vyuZit toho, Ze jste tady? Je pfece jen néco, co bych pro vas mohl udélat? Co byste si pfal
udélat sdm pro sebe? Je néco, co byste chtél, aby bylo jinak?

Predstavte si, Ze dneSek je mozna vas nejdllezitéjsi den za dlouhou dobu. Co kdyby se nam dvéma
podafilo s vécmi ve vasem Zivoté opravdu hnout kuptedu? Napada vas, jak bychom tuto pfileZitost co
nejlépe vyuzili?

Vlastni navrh pracovnika:

Pottebuji, abychom spolupracovali na....

Chtéji po nas (uvedeni treti strany), abychom dosahli...

Co byste fekl na...

Zverejnéni vlastniho presvédceni, kam je mozné s klientem dojit, posileni jeho viry:
Umim si predstavit, Ze bychom mohli docilit...

Vérim tomu (mam pocit), Ze my dva bychom dokazali...
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2. Stiznost ,Poradte mi, jak na ného, aby se zménil!“

Tématem stiznosti klienta byva presny a vyCerpdvajici popis néjakého problému, jeho vzniku a vyvoje,
Casto i toho, co by se mélo udélat pro feseni toho problému. Ten se ale vidy tykd nékoho jiného nez
klienta, ktery sam sebe vidi spise jako obét ostatnich, a ne jako nékoho, kdo ma svou vlastni roli pfi
feseni vzniklé situace.

Stiznost je charakteristicka tim, ze:
1. klient sdm sebe nepojima jako nositele feseni problému, které podle néj zavisi na jinych lidech,
2. nositel problému neni (dle klienta) pfitomen,

3. pracovnik a klient jsou schopni identifikovat obsah nebo cil spoluprace, ale ne dojednat kroky,
vedouci k jeho feSeni,

4. pracovnik s klientem odhaluje potize a cile tak, aby oteviral nové pohledy, které by mohly vést k
feSeni popsaného problému.

Klienti mivaji ¢asto pocit, Ze vyCerpali moznosti vlastniho feSeni problému a Ze tedy lezi nékde mimo
né. Smyslem prace poradenského pracovnika je pak pomoci klientlim pfijmout problém za svdj, coz jim
umozni se aktivné zapojit do jeho reseni.

Jaky zvolit v pFipadé stiznosti vhodny pfistup?

- brat jeho stiznost vaziné,

- povolit mu stiznost (moznd budeme jedini),

- lidsky se pfipojit, vyslechnout, chdpat jaké to ma v Zivoté, v této situaci tézké,
netlacit na ného, aby zacal néco ménit sam,

- zdrZet se jednoduchych doporuceni,

- soustavné nabizet moZnost problém Fesit spolecné, se zapojenim klienta,

- hledat pozitivni kvality klienta, protoze porozuméni snaze klientll néco resit je pro né potésujici a
motivujici ke spolupraci,

- ocefovat klientovu snahu situaci resit, prestoze se ji nedafi dosud zménit,

- ptat se ho, jaké to pro néj je napt. byt zavisly na rodicich, partnerovi atd.,

- souhlasit s tim, Ze si to nezaslouzi, Zze to mUZe byt nespravedlivé,

- Cekat na prileZitost v hovoru, kde se objevi moZnost ptat se na to, co by chtél on,

prijmout to, Ze to mlze trvat, nez klient bude néco chtit, nebo Ze nikdy nebude chtit zacit véci délat
jinak (mu0ze vsak pfijit zména v jeho postoji k problému, Ze mu prestane vadit),

- trpélivost mizZe pfinést to, Ze klient zméni svlij postoj opakovat stale stejné postupy a za¢ne hledat
nové zplsoby feSeni situace s vlastnim zapojenim. Ze stiznosti se pak muzZe stat vlastni klientova
zakdzka.
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Otazky pro klienty, ktefi prichazi s tématem "stiznost":
Neni divu, Ze v takové situaci je vam takhle, kdyz byste chtél néco jiného, co by to bylo?

Popiste mi nejprve, jak by mélo vypadat Zadouci chovani protistrany i jak by méla vypadat potrfebna
zména okolnosti?

A jaka by mohla byt v této zméné vase role? Jak by k tomu asi bylo mozné pfispét z vasi strany?

Predstavte si, Ze se druhd strana zacne chovat Zadoucim zpUsobem. KdyZ to pak budeme zkoumat
zpétné, jaké asi vase chovani a jednani k tomu nejvice pfispélo?

Kdybyste byl vy na misté protistrany, co asi by vdm pomohlo zménit se poZzadovanym zplsobem? Co
byste v roli protistrany ptivital od ¢lovéka vaseho jména?

,Jednou z poucek historie je, Ze NIC je casto dobra véc, kterou lze udélat, a vidycky chytra véc, kterou
Ize Fici.” (Will Durant, 1885 — 1981, americky historik).

3. Zakazka

Prijde-li klient s konkrétni predstavou, tedy chce aktivné néjakou véc s vlastnim pfi¢inénim meénit, je
navazani spoluprace mezi nim a poradenskym pracovnikem ideadlni.

Zakazka je charakteristicka tim, Ze:

1. klient sdm sebe souhlasné s pracovnikem chape jako drzitele néjakého problému.
2. klient sam sebe vnima jako soucast procesu reseni, pro které chce néco délat.

3. pracovnik véri, Ze je schopny klienta nasmérovat k dosazeni jeho cile.

4. klient spolec¢né s pracovnikem identifikuji problém a dojednaji zakazku, tedy to, co, kdo, kdy, kde,
jak a do kdy bude délat.

Zakazka je profesionalni méfitelny popis cilG a vystupl. To, s ¢im bude klient spokojeny, kdyz toho
dosahne, Na zakladé zakdzky pracovnik a klient uzaviraji vzajemny kontrakt, ktery se v pribéhu
spoluprdce mlze ménit. V pripadé nasi organizace se jedna vétSinou o Dohodu o spolupraci
(individudlni plan) - rodiny nebo nékterého jejiho ¢lena.

Jak postupovat v pripadé klientovy zakazky?
- vyslechnout peclivé objednavku (prani) klienta, doptat se na vse, co potrebujete védét,

- nabidnout klientovi pomoc (spolupraci) se zohlednénim cili organizace a vlastnich schopnosti,
moznosti a dovednosti,

- dojednat s klientem zakazku cCili smysluplny cil spolecné prace,
- vytvofit prostor pro spolupraci a vyjasnit role v ramci této spoluprace.
Spoluprace mezi klientem a pracovnikem se tedy rozviji na nasledujicim zakladé:

Role pracovnika je se dostat v rozhovoru, pripadné rozhovorech s klientem od jeho zadosti k zakazce a
kontraktu. Sméfuje pribéh rozhovoru svymi otazkami tak, aby co nejdrive zjistil, co ma byt cilem
spoluprdce a jakou formou se ma naplfiovat. U dlouhodobéjsi spoluprice je tento proces posléze
zpracovan a doplfiovan do formulafe Dohody o spolupraci.
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Shrnuti kapitoly a praktické vyuziti v CDS Tamtam:

Motivace, které vedou zdjemce/klienty k tomu, Ze vyhledaji nase sluzby, jsou velmi riznorodé a nikdy
si nemiZeme byt skute¢nymi ddvody jisti, zejména pfi prvnich setkdnich. Ukolem poradenského
pracovnika je, aby umél rozpoznat téma, se kterym klient prichazi, a na zakladé toho zvolit pfiméreny
zpusob spoluprace s nim.

Pokud tedy klient s poradenskym pracovnikem "nedostatecné spolupracuje" nebo je vici nému v
,»urcité opozici“, je to ¢asto problém nejen klienta, ale také samotného pracovnika a zplsobu jeho
prace. Prestoze se nam nékdy nepodafi ,,nemotivaci” klienta pfekonat, je nasim ukolem a snahou
stale hledat nové zplUsoby a moznosti, jak s touto situaci pracovat. Popfipadé takovou spolupraci
ukoncit, nebo odlozit do doby, nez se klientova motivace zméni.
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13. UMENiI DOBRE POKLADAT OTAZKY — OTAZKOLOGIE

Uvod: Otazky neslouzi k tomu, abychom v rozhovoru nabyli jistotu, néco klinicky prosetfili,
¢i zhodnotili nebo posuzovali, ale mnohem vice k tomu, abychom klienta privedli na takovy
zpusob mysleni, ve kterém se miZe co nejvice uéit sdm od sebe.

Proto, aby byl rozhovor poradenského pracovnika s klientem respektujici, ptijemny (krasny) a uzitecny,
je zapotrebi se zabyvat tim, jakymi prostfedky tohoto docilit. Kromé jiz v metodice zmifnovanych
zpusobl (povédomi a porozuméni filozofickym vychodiskim systemického pristupu, reflektovani
zpUsobU uvazovani o klientech, reflektovani prace s klienty, prace na svych postojich a predpokladech
a jiné) se jevi velmi dulezZitym zabyvat se tim, proc a jak se klienta ptame. Jak a ¢im vedeme rozhovor
s klientem, aby ptindsel nové pohledy, cesty k reSeni klientova problému, cesty k dosazeni cile.

V rozhovoru s klienty jsou otazky centralni metodou prace poradenského pracovnika.

Ten, kdo se pta:

- je plny zajmu

- je chapavy a chytry
- vede rozhovor

- vytvati pohyb

- tvori lidska setkani

Kdyz povaZujeme otazky za intervence, je dllezité pfemyslet nad tim, jak mohou vyznivat a potaimo
plisobit na rozhovor s klientem. Pokud chceme byt klientim laskavymi privodci, je dilezité,
abychom si vyzkouseli, jak nase otazky ptisobi. | kdyZ jsou otazky ,mékci“ nez vyroky, prece jen
prozrazuji ve své konstrukci a sledu naSe myslenky a zdméry, nas postoj.

Proto je potieba, aby pracovnici mysleli na to, Ze prostfednictvim své prace s klienty:
- zprostredkuji pocit jistoty a dlvéry

- vyzvou k otevienosti

- udélaji si obrazek o jedine¢nosti kazdého klienta

- rozeznaji vzorce chovani, které vytvareji a udrzuji problémy

- naleznou a vyuziji zdroje, zkusenosti a napady ke zméné (feseni)

- postaraji se o trvalou motivaci

Je proto krasnou myslenkou a klicovym ukolem pracovnika chovat se ke klientovi v rozhovoru s co
nejvétsim zajmem a respektem a zprostifedkovat mu pocit, Ze je very important person (namisto toho

‘

skliceného clovéka, zkrachovalé existence, ,nemocného”, , blazna“).

Jak se konstruuji dobré otazky:

- budte tak zvédavi, jak jen umite

- cvicte se v mysleni napfic¢

- vyuZivejte v rozhovoru vsechny své dojmy z klienta a vSechny informace, které uz mate,
vytvarejte si z nich priznivé predpoklady (hypotézy) o svém protéjsku, jeho rodiné, partnerstvi,
pratelich a celém jeho svété. PouZijte tyto hypotézy jako bazi k navrZeni zajimavych otazek

- sbirejte své oblibené pojmy

- budte podstatné aktivnéjsi

- ptejte se casto a hodné

- riskujte, délejte chyby! Nekoneéné mnoho se z nich nauéite©

- postupné vylepsujte svoji re¢. Nékteré pojmy ,,vyhodte do koSe” a dosadte na seznam téch
nejlepsich jiné
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- svym jazykem délejte reklamu své Cilé mysli a bleskovym chytrym otdzkam

V néledujcim textu se zaméfime na rizné déleni otazek, miZeme je povaZovat za mozny zdroj pro
praci s klienty.

1. Uzaviené otazky:

klient nema moc mozZnosti, je v pasivni roli

voli ANO/NE, CHCI/NECHCI, UDELAM/NEUDELAM

aktivnéjsi pfi vymysleni je pracovnik

»Chces jit do kina, nebo do divadla?“ , Chces pfijit do prace rano, nebo vecer?”

2. Otevrené otazky:

nemaji predem dany varianty reakci
klient se musi zamyslet a vytvaret odpovéd, je aktivni
,Co bys dnes chtél délat?”, Kdy chces pfijit do prace?”

Instruktivni otdzky:

obsahuji pokyn pro klienta, ¢asto jsou uzaviené

pracovnik ¢asto ,,zna spravnou odpovéd®, je aktivnéjsi a premysli, resi za klienta
»Nechces se nad tim zamyslet?”

Zjistovaci otazky:

byvaji oteviené

pracovnik se dozvida zajimavé véci

klient netvofi nic nového, dava informace, nebo popisuje skutecnosti soucasné, nebo minulé
»Jaky mas problém?“ , Kolik ti je let?“ ,Jak ¢asto si myjes zuby?“

Konstruktivni otazky:

klient tvori néco nového, je aktivni
rozSifuji mu moznosti
v okamziku jejich poloZeni na né nezna odpovéd ani pracovnik ani klient

Dalsi konstruktivni otazky:

a) Otazky na cile (popf. k dojednavani zakazky):

e Co pro vas mohu udélat? e Co bychom dnes spolu méli délat, tak aby to bylo uzitecné? eCo bude
jinaciho, azZ tento rozhovor skonci ? ®Co by se tu dnes mélo stat, abyste si mohl cestou dom{i fici, ze
to stalo za to sem pfijit? eJaky je ten nejmensi mozny krok, kterému se uz da véfrit, Zze se véci obraceji
k lepsSimu? eJakd byla vase predstava o tom, co se zde dnes bude dit? ®Jak se zméni vas Zivot, aZ to
bude vyresené (v poradku, spravené atd.) eJak chcete vyuZit tohoto naseho setkani? ePodle ceho
pozndte, Ze uZ je to vyresené?

b) Otazky na "minulost":

e Co vam nejvice prospélo na navstévé u kolegy (Iékare, pravnika, psychiatra...) ® Co z toho, kde jste
dosud byl, se vdm osvédcilo? @ Co bylo na ndvstévé u kolegy pro vas nejuzitecnéjsi? e Co stdlo za
zapamatovani?

e U7 jste v minulosti fesil podobnou situaci? e Jak? e Jaky vlivto mélo na vas Zivot? @ Da se néco z
toho, co jste délal v minulosti, pouZit i nyni?
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c) Otazky na reSeni:

e Na ¢cem poznate, Ze uzZ se to lepsi? ® Co bude prvni znameni, Ze se to obraci k lepSimu? e Na ¢em
pozndte, Ze se véci uz zménily? @ Kdo jesté to pozna a na ¢em? Co jesté jiného se zméni, az bude
potiz vyfeSena?

Kolik mdme casu, abychom to vyresili? @ Kdy budete mit ten problém vyrfeseny? e Kolik mame casu
na to, abychom vam pomohli? eChcete spis, aby to bylo vic nebo min? e Je vam milejsi feSeni rychlé
nebo pomalé?

e Jak velkou ¢ast tohle vSsechno, co vas sem privedlo, zabira ve vasem Zivoté? eKoho mate ku pomoci
jesté mimo mne? Kdo vam pomaha? A s ¢im? Jaké mate zdroje, které vam doddvaiji silu zit? e Kdo
vam pomaha a ¢im ozivovat tyto zdroje? Kdo jesté? eProc to vlastné ma byt jinak?

d) Otazky na prtlibéh:

® Je to, co spolu délame, to, kvali éemu jste prisel? Nebo mame délat néco jiného? A co?

® Je to, co spolu délame, pfimérené vasemu ocekavani (pfani, potfebam)? eMozna mate sam néjaky
napad, jak bych vam mél pomoci, (aby to bylo uzZite¢né)? eMozna mate ndpad, kterym smérem se v
rozhovoru vydat ted’. @ Co by bylo pro vés v téhle chvili uzitecné?

eDokazete uz nyni fici, co si dnes odsud odnasite? Co z toho, co jsme dosud udélali, bylo
nejuzitecnéjsi? Co stoji za zapamatovani? Jak se vam to poslouchalo?

KdyzZ se to snazime zménit, je to dobfe, nema to ndhodou zUlstat jak to je?

Cirkularni dotazovani

Je technika, ktera je specificka pro praci s rodinnymi systémy. Technika vznikla v milanské Skole jako
rozvinuti teze Gregory Batesona, Ze vice popisl je lepsi nez jeden. Dle Kurta Ludewiga je tato technika
zaloZena na rozvinuti Batesonovy teze, Ze informace je rozdil, ktery Cini rozdil, a ten pomaha ke zméné.
Vyznam ma tato technika predevsim tehdy, kdyZz chceme zjistit a rozebrat interakce mezi ¢leny rodiny.

Je to taky prileZitost pro rozvijeni pozitivni budoucnosti. Jde o nepfimou formu dotazovani. Neptame
se na ndzory klienta, ale na to, co si mysli, ¢i co si preje jiny ¢len rodiny.

Pouzitim techniky cirkuldrniho dotazovani vznikaji v systému nové informace, které jsou pro klienty
dalefité. U viech zGastnénych to vede k novym myslenkdm. Clenové rodiny si pomoci techniky
cirkuldrniho dotazovani nepfimo poskytuji zpétnou vazbu.

Podstata cirkularnich dotazl je dvoji:

1. ptaji se po rozdilu ve vidéni véci

2. ptaji se na to, jak to vidi ,ten tfeti”.
Tato technika podporuje vzajemné vcitovani (empatii) a slouZi k lepsimu porozuméni mezi ¢leny rodiny,
pomaha budovat vztahy mezi lidmi.

Pracovnik je zde v roli zvédavého, ktery se ptad na rGzné ndazory clen( rodiny. A tim sam vyvolava
zvédavost rodiny. Nepta se jen, ,jak to je“, ale jak to citi. Patra po rdznych nazorech a ziskava tim vice
popisli. Rodina se nauci patrat po prozivani a nazorech téch druhych, coZ usnadnuje jejich vzajemnou
komunikaci. Cirkularni pohled nepredpoklada prvotni pricinu, snazi se spiSe vzit v ivahu nazory vsech
Ucastnik( interakce.

Otazky lze orientovat péti zpUlsoby:
1. Na popis rozdild vzhledem ke konkrétni situaci: KdyZ utece braska z domu, co déld tata? Kdyz
za¢ne mamka kFicet na tatu, co déla tvoje sestra?
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2. Na popis rozdilGi v terminech chovani: Rekla jste, Ze déti délaji ,rambajz“. Co to délaji, Ze
délaji ,,rambajz“?

3. Na popis rozdila v zafazeni: Kdo nejcastéji prichazi jako prvni s omluvou? Kdo se tim trapi
nejvic?

4. Na popis rozdilti vzhledem ke konkrétni udalosti: Bylo u vas doma min hadek, nez zacala
mamka chodit do prace? Potom co jste se prestéhovali, bylo to lepsi?

5. Nazmeény vzhledem k hypotetickym podminkam: Kdyby se stalo, Ze byste musela na delsi
dobu vycestovat, kdo pfevezme péci o domacnost?

Otazky inspirované na feseni orientovanou kratkou terapii

Terapie zamérena na reseni (Solution Focused Therapy) je model intervence vyvinuty a popsany
Stevem de Shazerem, Insoo Kim Bergovou a jejich kolegy (napf. Eve Lipchikovd) v Centru pro kratkou
rodinnou terapii v Milwaukee. Tento tym pfinesl zasadni myslenku a tou je, Ze neni pfima souvislost
mezi problémem a jeho fesenim. Jak uvadi zndmy vyrok Stevea de Shazera: ,Reéi o problému
vytvareji problém, feci o feSeni vytvareji reseni!”,

Za zasadni prinos tohoto tymu mlZeme povaZovat jeho skalni divéru v to, Zze klient ma zdroje a
schopnosti pro to, aby fesil svou situaci. Tedy v nasmérovani pozornosti na fungovani klienta oproti
definovani deficitu.

Insoo Kim Berg dale upozoriuje, Ze je dlleZité terapii vidy prizplsobovat individudlnim lidem,
kultivovat terapeutlv postoj ,ne-védéni“, ,zvédavosti”, respektu k druhym a rozvijet vnimani
»obycejnych véci“ jako ,,neobycejnych”.

Steve de Shazer formuloval zakladni teze na feSeni orientované kratké terapie takto:

- Nespravuj, co neni rozbité (neintervenuj tam, kde klient nevnima problém).

- Délej vice toho, co se dafi (podporuj klienta v tom, co se mu dafi).

- Misto toho, co se nedafi, délej néco jiného (nikde neni feceno, co je tim spravnym feSenim,
kazdé feSeni je unikatni, nema smysl opakovat to, co dosud nefungovalo).

- Malé kroky mohou vést k velkym zménam (tedy stane-li se i jen nepatrna zména,
nevyhnutelné to povede k dalSim, které ve vysledku mohou udélat velkou zménu).

- Re3eni neni nutné pfimo spojeno s problémem.

- Jazyk, kterym vytvarime reSeni, je odliSny od toho, ktery potrebujeme pro to, abychom popsali
problém.

- Zadny problém netrva stéle: vidy jsou vyjimky, které je mozné vyufzit.

- Budoucnost je vytvarena a je Fesitelna (Clovék je Zivy, nemusi pfijimat a ustrnout v socidlnich
strukturach, budoucnost nese nadéji, Zze clovék dosahne toho, co si zvolil).

Pro kratkou terapii jsou charakteristické riizné otazky a techniky:

1. Zmény pred setkanim

Od chvile, kdy se klienti objednaji, nebo jim je dan termin ndvstévy, do jejiho uskutecnéni, zpravidla
uplyne néjaky cas. Zkusenost ukazuje, Ze v tomto mezidobi vétsina klientd dosahla néjaké, byt
nepatrné, pozitivni zmény v problému, ktery je privadi, a tyto zmény ukazuji mozné cesty reSeni, a to
feseni, ktera pfinaseji klienti.

eCo se zménilo k lepSimu od chvile, kdy vas napadlo sem pfijit? ®Co je dnes jinak, nez kdyZ vam bylo
nejh(i? eCo vam pomohlo unést to trapeni az do dnesniho dne? @ Kdo vam pomahal?

eJaké kroky jste podnikl jesté? @ Co jesté?

2. Vyjimky z problému

V kazdém trapeni, v kazdém problému jsou chvile, kdy problém "neni pfitomen".
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Zadny alkoholik nenfi opily pofad. Zadni manZelé se nehadaji nepretrzitd. V kazdém trapeni jsou chvile,
kdy je trdpeni zapomenuto, protoZze se déje néco jiného, co ¢lovék v tu chvili ma na mysli, a diky tomu
nezbylo misto pro trapeni. Cim vice bude takovych chvil, tim méné bude trapeni. Jednou z cest jak
trapeni vyresit, je najit, co délat namisto néj.

eJsou nékdy chvile, kdy to probiha jinak? eJak jste to udélal, Ze jste se dokazal ovlddnout a neuhodit?
eJak to délate jinde, Ze se nemusite zlobit? eKdy naposled jste na to své trapeni nemyslel? eStane se
vam nékdy, 7e na to zapomenete? Co v takovou chvili vlastné délate? Cim se zabyvate?

3. Dosazené uspéchy

Kazdy klient ve svém Zivoté zvlada mnoho obtizi, problém( a trapeni. S vétSinou si poradil sém a jen s
nékolika malo se obraci o pomoc k pracovnikovi. Jinymi slovy nejen projevil Zivotaschopnost, ale nalezl
mnohé postupy, které se pro néj a jeho Zivot ukazaly jako uZitecna reseni. Takovd mapa Uspéchl
dosazZenych v Zivoté mUze slouZit jako zdroj inspirace pro konstrukci reseni pomoci zpUlsobd, jichz uz
klient pouZzil. Soucasné slouzi k posileni, ocenéni a zplnomocnéni klienta, ktery je obvykle natolik zaujat
aktudlnim problémem, Ze ,nevidi“, co vSechno uz zvladl a vyresil Uspésné. Stdva se, Ze pracovnik je
prvni, kdo klienta oceni za to, co uz dokazal.

e U7 jste se s né¢im podobnym v Zivoté setkal? Jak jste to tehdy vyresil? elak to, Ze pfi takovych obtizich
jsou vase déti zdravé, vychované a dobfie se uci? (Nebo cokoli jiného, co se dafi.) ®Z ¢eho ve svém Zivoté
mate radost, kdyzZ se tak ohlidnete? ®Co se osvédcilo dfiv v takovych pripadech? A co jesté?

4. Zvladani

Tj. popis toho, jak vlastné klient svou obtiZz nyni zvlada tak, Zze "neni jesté h(r" Dava to moznost
pojmenovat zplsoby, které klientovi pomahaji nyni v jeho aktudlnich tézkostech. Kazda situace by
mohla byt jesté horsi, neZ je. A to, Ze jesté neni horsi, je diky tomu, Ze se klient o to néjakym zplisobem
pficinil. Stac¢i moZna toho samého délat vice, aby problém byl zvldadnut Uplné. Zaroveri dovoluje
klientovi nabidnout predstavu, Ze na uddlosti, které jej potkaly, ma vliv, Ze je to on sdm, kdo na né jiz
nyni pusobi, nikoli Ze je zavinil, ale Ze pfisel na zpUsoby, jak véci zvladat.

e Kdy? je toho na vas tolik, jak zvladate, Ze chodite do prace? (Ze se stardte o déti, Ze domdcnost
funguje, Ze...) ®Kdy?Z tak stale musite myslet na své trapeni, jak se vam podafilo se z toho nezblaznit?
eTa vase situace je opravdu nesmirné obtizna (slozZita, narocna, vazna...), jak to délate, Zze dokazete
takovy osud nést? eJak jste to dokazal udélat, Ze tak tragické udalosti nemély jesté horsi dopad?

5. A co jesté
Tato otazka je jednou z téch, které dovoluji rozvijet jakékoli téma uZiteCné pro klienta. Nikdy
nezapomenite, kladete-li otazku, poloZit ji tak, abyste na odpovéd mohli navazat otazkou: ,A co jesté?“

6. Otazka na zazrak (,,zazracna otazka“)
SlouZi k dotazovani na vyjimky, které jesté nenastaly, dotazovani na budoucnost (cil), kde problém jiz
neni, velmi zjednodusené.

e Predstavte si, Ze jedné noci nastal zazrak a problém, ktery Vas prived| do nasi péce, je vyresen.
Zatimco spite, nevite, Ze zdzrak nastal. Co myslite, Ze pro Vas bude rdno znamenim, Zze béhem noci
doslo k zazraku?

7. Stavéni uzitecné formulovanych cilG
Spolec¢né formulované cile, které jsou jasné, dostatecné konkrétni, aby mohly byt vnéjsimi ukazateli
toho, Ze nastavaji vnitfni zmény, tym vyvinul soubor kritérii, ktera by formulace cild méla splfiovat.

8. Prace se skalou
Pro to, abychom mohli vyhodnocovat, potfebujeme védét, odkud kam jdeme. Typicka stupnice se
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pohybuje od 1-nejhorsi situace, 10-ideadlni stav, kazdy bod na Skdle néco vypovida a i maly posun
muze mit velky vyznam.

9. Domaci ukoly/experimenty

Jsou vystavené na obsahu konzultace a maji za cil plsobit proti presvédceni klienta, Ze jiz vyCerpal
vsechny moznosti. Kliové je otevirat novou perspektivu vnimani a zaméfit pozornost k feseni, mize
obsahovat napf. ve vybrany den , predstirat”, Zze zazrak nastal.

Okruh zdroju
Ben Furman z Finska nabizi jesté dalsi okruh, o ktery je mozné se uZite¢né zajimat, a to okruh zdroju.

Dukladné a dusledné zmapovani vieho a vsech, ktefi klientovi jakkoli pomahaji zvladat jeho situaci.
Muze jit o lidi Zijici, ale i vzpominky na lidi, ktefi byli pro klienta posilou.

*  Predstavte si ohynek podobny tomu, co u néj sedélo dvanact mésickl. Jsou kolem néj lidé,
kteFi do n&j prikladaji a Zivi tim oheri vadeho Zivota. Kdo tam sedi? Cim pFiklada? A &im vam
prispiva? Je to pohadkova predstava, mlize tam byt kdokoli. Kdo jesté? Co jesté déla?

«  Asinejsem prvni, s kym o tom mluvite. Kdo je$té se vam snaZil pomoci? Cim vdm pomohl?
Cim jeté? Kdo jesté? Co délal, e to pomahalo?

* Co je kolem vas takového, Ze vdm to ddva nadéji na to, ze bude lip? Kdo vas v tom podporuje?
Cim to déla? Cim jesté?

* Jaka vira vam dava silu? V co a koho vérite? Odkud berete silu? Odkud jesté?

* A% vas potkam za tfi roky zaficiho spokojenosti a zeptam se vas na vysvétleni, co feknete?

*  Kdybych byl mala muska na stropé a dival se na vasi rodinu, kdyzZ je pohoda, co bych vidél?

10 otazek, které lze poloZit vidy:
(Carmen Kindl — Beilfuss z Némecka, kniha ,Uméni ptat se”)

1. Diilezité cile
KdyZ nahlédnete do budoucna, na vSechno to, co je pfed vami, co je vaSm nejblizs§im cilem?
Co byste si pral/a zménit, kdyZ se budou véci vyvijet dobre?

2. Dobré vyhlidky do budoucna
Predpokladejme, Ze se setkdme opét za rok, pfesné ve stejnou dobu, nase spoluprace bude
uzaviena, pijeme spole¢né kavu. Co mi budete vypravét o tom, jak se cicite ve svém novém
Zivoté?
Co mi fekne vase rodina, které dil¢i vitézstvi budeme slavit nejdrive?

3. Cenné Zivotni bilance
Na co jste v Zivoté obzvlasté pysny/pysna?
Z ¢eho se predevsim radujete, kdyZ pozorujete dobry vyvoj svych déti?
Pokud by vasi pratelé (Zena, muz, kolegové) méli fict, ceho jste uZ v Zivoté dosahl/a, které
dllezité body by vyzdvihli?

4. ZkuSenosti a kompetence
KdyZ se tak s ohledem na své aktudlni otazky divate zpét, na kterych zkusenostech muzete
stavét?
Kdyz jste byl/a pod velkym tlakem a musel/a jste vynaloZit velkou ndmahu, abyste néco
uvedl/a do pohybu, co vam nejvice pomohlo?
Kdyby nam mél vas muz/méla vase Zena prozradit vas recept na zvladani tézkych situaci, co by
vypravél/a?

5. Startovni energie
Ke kterému zdroji energie se vydate, kdyz se ve svém Zivoté ocitnete pred novym zacatkem?
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Nyni se podivejte na svoji momentalni Zivotni energii. Kolik z ni byste chtél/a investovat do
dobrého startu? A jak potom takovy dobry start vypada?

6. Zivotni filozofie
Kdyz se zaposlouchate do svého nitra, jakou dileZitou radu date sam sobé/sama sobé?
Které Zivotni motto pretrvalo léta a jak byste ho ve svém Zivoté umél/a vyuzit?
Jaka je vase zcela osobni filozofie, ktera lidem tikd, co lidem pomaha prezit tézké doby a co
pfispiva ke spokojenému Zivotu?

7. Rodina
Kdybychom vas pozorovali v béZném Zivoté, kde fungujete jako vyborny tym, co bychom
vidéli?
Co dobfe zvladate pres vsechny tézkosti?
Predpokladejme, Ze se ve vasi rodiné kona ,, mitink” - tak se tomu dnes rika — na téma zmény.
Kdo pfijde s jakymi navrhy?

8. Vztahy
S ¢im jste momentalné zvlasté spokojen/a, kdyzZ se podivate na své vztahy?
Ve kterém vztahu se citite obzvlasté bezpecné?
Kdo vas nejlépe ze vSech popohdni vpfed? A jak to udéla?
Kdo vdm umi nejrozhodnéji dodat odvahy? A jak to dokaze?

9. Zapojeni ve Skole a v praci
Jaky byl vas/tvlj nejvétsi pracovni Uspéch/Uspéch ve skole?
Na co jste ve svém pracovnim Zivoté skute¢né hrdy/hrda?
S kym jste zazil/a opravdu dobry pocit spoluprice? Véem to konkrétné spocivalo?
Setkate se s pfateli z mladi a povidate si o svém vyvoji. Co jim budete vypravét?
Ktery profesni sen jste uskutecnil/a a co se vdm v povolani podafilo?

10. Relaxace a volny cas
Jak se postarate o oddech, kdyZ se od vas v soucasné dobé tak mnoho vyzaduje?
Jaka je vase oblibenad ¢innost, kdyZ nékdy prosté chcete vypnout?
Kdybychom patrali po hlavnim zdroji zabavy u vas v rodiné, kde vas spole¢né zaZijeme zcela
$tastné a uvolnéné, co najdeme?

Shrnuti kapitoly a praktické vyuziti v CDS Tamtam:

Zavérecna kapitola metodiky je jeji velmi podstatnou soucasti, ktera se prolina vSemi predchozimi
¢astmi, souvisejicimi s vlastnim zplisobem vedeni konzultaci. Pokladat spravné otazky ve spravnou
chvili, mit rozmyslené jejich smérovani a byt schopen reagovat na necekané situace, které mohou pfi
jejich vyuZivani v praxi nastat, vyZaduje od odbornych poradenskych pracovnik( pFipravu,
soustiedéni, kreativitu, otevienost a profesionalitu.

To vSe nepfichazi snadno a samo. Ale opakovanim, praktickym vyuzivanim nabytych védomosti a
reflektovanim konzultacni ¢innosti (napfiklad prostfednictvim zpétného rozboru ve formulafich) se
tato dovednost a jistota postupné zvysuje.

Carmen Kind| Beilfuss ve své kniZce pfirovndvad otdzky k polibkim. Otdzky mohou chutnat jako polibky, je metafora k filozofii, jeji podstatou
Jje byt se vsi energii u ¢lovéka, vdsnivé se ptdt, chtit jit kupredu, a pfitom byt co nejopatrnéjsi, zaroveri vsak chtit nahlédnout do zdkouti duse
druhého ¢lovéka. Na zdvér svého pfiméru pise: A vZdyt pfece vite, libat umi v principu kaZdy, ale ty rozdily — ty rozdily.“©
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14. RODINA — VICECLENNY SOCIALNIi SYSTEM — PRAKTICKE INFORMACE PRO
VEDENIi KONZULTACI S JEDNiIM NEBO VIiCE CLENY RODINNEHO SYSTEMU

Uvod: P¥i praci s klienty je zapot¥ebi si byt védom toho, Ze pracovnik s klienty vytvaFi novy
socialni systém a to prostiednictvim komunikace, pti které funguje vzajemné ovlivihiovani
se. A Ze zména v takovém systému je mozna.

Bunka, organ a jedinec jsou biologické systémy. Rodina, organizace a spolecnost jsou systémy
socialni. Systém je produktem mezilidské komunikace. Tento proces vytvaFi a utvari zakladni
mezilidské vztahy. Obecné muizeme Fici, ze kazdy vztah mezi lidmi je socidlnim systémem. Zptisob
komunikace mezi lidmi odrazi navenek to, jaky je cely systém. Mluvime-li o systémech, musime jesté
zminit jejich hierarchii, subsystémy, tj. pod-systémy; napr. rodiCovsky ¢i sourozenecky), ale také sam
je soucastivyssich celkd — jakoby , nad-systéma“ (komunita, region, stat, vesmir apod.). Dalsi daleZitou
skutecnosti je, Ze jednotlivé prvky systému mohou naleZet (a vétSinou naleZi) do vice systému
najednou (napfiklad dcera nalezi do rodinného systému, ale i do skolni tfidy, party apod.).
V pozdéjsich (,systemickych” — zaloZenych na kybernetice druhého rfadu) pojetich, se pfesunuje
pozornost od prvkd systému ,obalenych kOzi“ k systémim coby jednotkam vyznami{ (Schlippe,
Schweitzer, 2006). V téchto pristupech je ,ndlezeni” jednotlivych c¢lent systém( do rlznych
podsystémi Ci systémU chapano jen jako metafora.

Matéjcek pohlizi na rodinu jako na systém, kdy jednotlivi clenové predstavuji prvky systému, které
jsou v neustalé interakci a vztazich. Mluvi o sitich vztahl. Rodinu tedy nem(zeme poznat jen na zakladé
toho, Ze zname jednotlivce, protoZe chovani kazdého z nich ovliviiuje ostatni ¢leny rodiny.

Rodinny systém tedy nepozndme jeho rozloZzenim na jednotlivé ¢asti, protoZe ,,obsahuje néco navic,
néco unikatniho, co je produktem vnitfni strukturalni a funkéni integrace jeho c¢asti do jednotlivého
celku”. Tento systém ma zpravidla subsystémy, které jsou dany generacni pfislusnosti, pohlavim,
povahovymi charakteristikami nebo specifickymi zatéZzemi. Priklady subsystému mohou byt: prarodice,
déti, otec s dcerou, matka s postizenym ditétem atp. Rodina jako systém (mikrosystém) je soucasti
mezosystému, k némuz patfi pribuzenstvo, pratelé, sousedé a ostatni, se kterymi je rodina v interakci.
Rodina je zapojena rovnéz do exosystému, ktery predstavuje Sirsi systém socialnich vztaha. Predstavuiji
ho instituce jako Skola, zaméstnavatel, sluzby, organy sociadlné pravni ochrany déti, soudy, atp. Pfi praci
s rodinou je potfeba vzit v ivahu, Ze ,¢lovék jako Zivy systém se uvnitf neustale proménuje”. Avsak lze
také konstatovat, Ze Zivé systémy nejsou zvnéjsku jednoznacné fiditelné a ovlivnitelné, protoze ,reakce
Zivych systém na vnéjsi podnéty je principidlné nepredpovéditelna”,

KONZULTACE S RODINOU NEBO NEKTERYMI JEJiMI CLENY — VEDENi RODINNYCH SETKANI

Mluvime-li v nasledujicim textu o , klientovi“, myslime klient — rodina, pfipadné néktera jeji soucast s
védomim, Ze pokud se konzultace z jakéhokoli divodu uéastni pouze ¢ast ,rodinného systému“ —
klienta, je jeho nazor chapan jako postoj spolecné sdileny, tedy klientlv. Je ale nutné , aby se
poradensky pracovnik priibéZzné doptaval, zda tomu tak je a pii dlouhodobé spolupraci si tuto
skutecnost ovéroval (dotazniky pro vSechny cleny rodiny, individudlni plany, ucast na vybranych
konzultacich apod.)

V ramci nasi konzultaéni praxe zroven poskytujeme konzultace klientim jako jednotlivelim.

1. Zdkladem pro pomoc / zménu je navazani vztahu mezi odbornym pracovnikem a klientem

Na ném je postaven ukol dojit spolecné k cili spoluprdce. Vztah sam o sobé vSak zménu nevytvati.
Mnoho zacinajicich pracovnik( se plete a ocekava, Zze dramatické zmény nastanou po rozhovoru, kdy
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se klient rozhodne ,ze sebe dostat”, co ,drzi v sobé”. Je naivni oCekdvat, Ze zména nastane po
rozhovoru o pocitech. To je pouze pocatek.

Délat néco s problémem vytvaii zménu.

Profesionalni vztah pracovnik - klient ma svij smysl, uréeny dosazenim konkrétnich cilti. Jeho Uspéch
nebo selhani vSeobecné zavisi na tom, jakym zplsobem se tvofi cil a jaké metody se poutziji k dosazeni
cild. Nema-li spoluprace zfetelné cile, nebude ani jasné kdy je hotovo a bude viibec obtizné zhodnotit
dosavadni spolecnou praci s klientem.

Vztah pracovnik-klient neni nikdy staticky, je plynouci, neustale se ménici, dynamicky, zavisly na tom,
jestli a jak se naplnuji cile vzajemné spoluprace.

Jakym zpUsobem vytvéaret s klientem vztah

Pripojeni

Pfipojeni je termin vypUjceny z literatury o rodinné terapii, ktery zde pouzivame k popisu toho, co je
potieba, aby pracovnik udélat v pocatecni fazi, aby dosahl vytvoreni pozitivniho pracovniho vztahu.
Zakladni ukol pracovnika je poskytovat klientovi vielé a pozitivni prijeti. Je to vytvareni pfijemné,
podplrné a respektujici atmosféry.

Cilem ,,pfipojeni” ke klientovi je zaroven i usnadnit poradenskému pracovnikovi vlastni postaveni v
pomahani. Kdyz klient véri, Ze se o ného pracovnik zajima a chce s nim pracovat, bude kooperovat
také.

Jak se muze pracovnik ke klientovi pfipojit:

1. Pred prvnim setkanim s klientem se snazte predstavit si z jeho hlediska, co mohl chtit, aby pracovnik
pro ného udélal. Nezapomerite odlozit své osobni pocity, budte nezaujaty, ale plny zajmu.

2. Opustte profesionalni Zargon. PouZivejte pfirozeny hovorovy slovnik. Odlozte profesionalni jazyk a
snazte se napojit k jazyku klienta. Je dobré vSimat si, jaky jazyk pouZivd on sdm a ladit se na néj. Pouzivat
slova, kterd pouziva on sam. ZpUsob pfizplsobit moznostem klienta.

3. Vsimejte si klicovych slov anebo idiosynkratickych zplsobd, jichZ klient uziva vici nékterym sloviim
tak, Ze vynikaji, jako tfeba: povyk, trapeni, diskuse misto hadka a podobné, a zkuste napodobit jejich
uziti. Napriklad, kdyzZ klient tika, Ze détsky povyk ho zlobi, mlzete pfijmout jeho slova v otazce: , TakZe
jak to délate, Ze to jde zvladnout, kdyZ décka délaji povyk?“

Mluvte zplisobem, kterému klient rozumi. KdyZ je velmi konkrétni s malou schopnosti abstrakce,
musite mluvit o tom, co je pro ného dulezité, konkrétnim zplsobem. KdyZz mate nékoho vizualné
orientovaného, uZivejte slova jako: ,Co byste potrebovala vidét ve svém Zivoté, aby vam to ukazalo, ze
se dafi |[épe?” Kdyz vas klient uziva auditivni klice, pouZzivejte slova jako: ,,Co uslysite jiného, aby vam
to reklo, Ze se dafi lépe?“

Nékdo, kdo je kineticky, bude uzivat mnoho slov, vztazenych k zazitkiim pohybu. Odpovidejte v jeho
duchu: ,TakZe abyste dosla k lepSimu pocitu, co ucinite jiného, nez obvykle délate nyni?“

4. Prvni setkani udava zakladni ladéni pro pozdéjsi pozitivni vztahy, kontakty. Pouzivejte pratelska,
pozitivni slova.

5. Doprejte klientovi byt znalcem vlastnich problém( a okolnosti”.

6. Namisto ocekavani, zZe klient pfijme vas zplisob uvazovani a jednani, se snazte pristoupit na jeho
zpGsob mysleni a jednéni. Cini to cestu schiidné&jsi a stoji méné usili.

7. Béhem ranych fazi vasi prace casto vyjadfujte komplimenty za cokoli pozitivniho, co klient déla.

8. KdyZ pracujete s rodinou, nestavte se na stranu ditéte, ale podporujte to, oc se s ditétem rodice
pokouseji.

9. Na zakladé informaci, které se k vdm dostavaji, si zodpovézte nasledujici otazky:

a) Coje dulezité pro tohoto klienta?

b) Co pro ného ma smysl?

c) Jaké jsou jeho strategie pfi feSeni této situace?

d) Jaké uspéchy a nezdary ma spojeny s feSenim situace ve které se nachazi?
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e) Jak sdm situaci chape?

f) Co chce a co nechce délat?

g) Jaké zdroje jsou k dispozici v Siroké rodiné, sousedstvi, okoli, cirkvi, pratelich?

Odpovédi na tyto otazky mohou pfinést napady, jak se klientovi pfizplUsobit. Kdyz si klient mysli, Ze
respektujete a oceniujete jeho napady, bude oceriovat i vase.

Pracovnikova prace pochopitelné nekonci ,pfipojenim se”. Kdyz citite, Ze vam klient zacina
divérovat, pak je vasim ukolem pomoct mu, aby se dostal na takovou cestu, ktera je pro ného
vhodna.

2. Ziskani a udrzeni duvéry klienta /podpora dobré spoluprace - jak toho muZe poradensky pracovnik
dosahnout?

1. Mnoho pracovnikl mylné chape ventilaci pocitl jako jediny IéCebny nastroj, ktery mame, a kazdé
sezeni ¢i kontakt méni ve vyvolavani duchd”, nebo se cilem stava dostat ze sebe vsechno. Mluveni o
pocitech a hledani v klientové minulosti ma omezenou uZiteénost, nebot porozuméni pocitim a
ziskany nahled na minulost budoucnost neméni. Konkrétni ¢iny méni Zivot. Mlze byt ucinné dovolit
klientovi uvolnit urcitou frustraci nebo zlobu, aby byl ujistén, Ze se pracovnik zajima o jeho pocity.
2. Kdykoli je to moziné, je potfeba smérovat rozhovor k budoucimu jednani pouzitim slov,
orientovanych na ¢innost, jako jsou: , TakZe co potiebujete udélat, abyste se mohla citit lépe?”
3. Je dobré mit jasno ve svych cilech a mit je stale na mysli. Nedovolte klientovi jen tak se nechat unaset
a zapliovat prostor slovy. Kazda konverzace s klientem ma Gcel a méla by pfispét k hlavnimu sméru
hledani cest k naplnéni cilG.
4. Formulujte otazky tak, aby klient rozvijel své uvazovani a vlastni ndpady.
5. Kdykoli kladete otazku, méjte jasno, jak odpovéd na ni pomuize klientovi zamérit myslenky k
hledani rfeseni.
6. Kdyz klient utikd od tématu, jemné ho pfivedte zpét k jadru konverzace.
Priklad: ,Pofad mi neni pani Novakova jasné, co je to, co musite udélat, aby se zlepSila vase slovni
znakova zasoba“ nebo: ,Chci se jesté vratit zpatky k tomu, co musi byt jinak, abyste se v komunikaci za
pomoci pouZziti znak citila lépe?”
7. Kdyz se u spolecné konzultace rodina neshodne v cilech, nazorech.
Co s tim da délat, jak na to reagovat: ,,Slysim, Ze mate na véc rlizné pohledy, (je to tak)?“

Varianta 1: Zkousime hledat spolecny cil. Pfiklad: ,Co s tim udélame? Mate néjaky navrh, jak
z téchto vasich pohledd vytvofit néco pro vas jako rodinu dileZitého/ spoleéného?

Varianta 2: Nebojime se rGznosti pohledd na véc, vytvafime respektujici prostiedi, kde mit rlizny
pohledy muze byt pfinosné, obohacujici. Pfiklad: ,,Pojdme se u toho chvilicku zastavit, pojdme si fict,
jak to vidite vy pani Novakova a vy pane Noviak...” MlZeme zverejnit i jejich dobré divody se divat na
véci tak jak se divaji. A to otazkou ,,Co vas vede k tomuto nazoru pani Novakova, co vas pane Novak...”
Cilem otazky mUze byt podpora vzajemného porozumeéni, rozsifeni moznosti a péstovani respektu.
Jak pokracovat: Rozsifime moznosti, abychom neméli jenom bud’ anebo a to cirkuldrni otazkou jak to
vidi dalsi ¢lenové rodiny, ktefi se konzultace ucastni, nebo i ti, ktefi se neucastni. Priklad: ,,Co by rekla
babicka/déda/bracha/ségra?”

Poptipadé muze pracovnik pridat také sv(j pohled, pokud rodinu nic nenapadne. Mlze sdilet
zkusenosti od jinych klienta.

Varianta 3: Pfinasime svoji reflexi procesu rozhovoru, nabizime spolecny cil a hleddme feSeni.
Priklad: ,Jak jsem to ted poslouchala, tak mi pfislo, Ze vdm obé&ma jde o to, aby vase dcera mohla Zit
co nejvic ,,normalni Zivot”, souhlasite? Shodneme se na tom?

Prijde mi, Ze vdm jde obéma o totéZ jenom kaZdy byste na to $li jinou cestou, pojdme se tedy spolu
zastavit u moznosti, jak toho dosahnout. (cesty, kroky — dohoda o krocich)
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Varianta 4: Pracovnik se rozhodne, Ze se nechce u této rliznosti zastavit. A to z ddvod(, Ze ze zkuSenosti
vi, Ze je to citlivé téma a neciti se na vétsi praci s nim, nebo jde s klienty za jinym cilem a nechce ztracet
¢as. ,, Pro dnes navrhuji, abychom si to takhle jenom fekli, Ze to vime a neni to nic neobvyklého, ani

Spatného. Navrhuji to ted nechat byt a vratit se k tomu pristé....“. ,Pokladdm dalsi otazku.....“. Na pristé
se pak poradensky pracovnik muze lépe pfipravit na otvirani daného tématu.

8. Kdyz se klient s pracovnikem moc ,,zanofi do problému“, mliZze to vzniknout u rozhovoru nad riziky
u cilll individualniho planu.

Co se tim da délat: Idealni je reflexe pracovnika, jestli se nejednda o téma stiznosti, v pfipadé, Zze ano
tak se da s klientem pracovat dle metodiky popsané v 9. kapitole — Zakladni pracovni témata — zakazka,
navstéva, stiznost.

Pokud se nejedna o téma stiznosti tak pracovnik muizZe reagovat nasledné:

»Mam ted takovy pocit, Ze se zacindme spolu trochu vic nofit vtom, jak moc véci nejdou...
Navrhuji se zacit spolecné divat na to jak z toho ven....”

»Pojdme si to sem napsat, abychom se v pfipadé potieby k tomu mohly vratit a posufime se da
Pokladam dalsi otazku.

|II

3. Co vse je potieba, aby poradensky pracovnik pfi praci s rodinou sledoval

Cas
Nejpfinosnéjsi pro pracovnika i rodinu zpravidla byva jeden a pllhodinové sezeni. Méné se jevi jako
nedostatecné, delsi trvani je obtiZzné pro udrZeni pozornosti vsech. (V situaci akutni krize mozna budete

’

potifebovat vice ¢asu, abyste dosli k néjakému feseni — s tim je dobré pocitat a dat si cas).

Zahadjeni konzultace - Jak zacit

Pracovnik by si mél pfipravit dvodni komentar, proc jste se spolecné sesli a co ma byt vystupem
spolecné schiizky, ¢eho véri, Ze spolecné s klientem dosahne. Na zac¢atku byva dobré podékovat vsem
za to, Ze se konzultace ucastni. Také je dobré ziskat od kazdého tcastnika jeho pFatelskou pfedstavu o

tom, ¢eho doufa timto setkdnim dosahnout (zeptat na ocekavani vsech zucastnénych).

Neutrdlni pozice pracovnika

Béhem konzultace s rodinou je dllezZité udrzet neutralni pozici pomoci sledovani hodnot z pohledu
kazdého ucastnika. Jakmile se pracovnik postavi na néci stranu, ¢asto na stranu ditéte proti rodic¢lim,
nebo na stranu Skoly proti rodicim, ztrati efektivnost. To se mlzZe stat, aniZ by si to pracovnik
uvédomoval. MZe vsak pocitit, Ze néco neni v poradku. Je dobré neopomijet tyto dulezité intuitivni
navody.

Jak poznat, Ze pracovnik strani?

Prvni znamkou je, Ze zacne uvaZovat jako jeden ze clenl rodiny: zacne obvifovat nékoho v roding,
uvaZzovat o terminech , dobfe - Spatné” nebo bude citové rozruseny néjakym clenem rodiny. Jiny
dllezity signal je, Ze zacne hledat chyby na jednom ¢lenu rodiny, zacne fikat sobé nebo ostatnim, jak
rusiva osoba to je, anebo vénuje mnoho ¢asu rozebirani jednoho ze ¢lend rodiny.

Co délat, kdyz si pracovnik uvédomi, Ze se mu to stalo?

Je dobré se poradit s tymem, supervizorem nebo jinym konzultantem mezi setkanimi. Ddle si projit
zdznamy a hledat, co dobrého ta osoba déla, jakkoli malého. UvaZovat, jak by bylo moiné
preznackovat, co ta osoba (kterou pracovnik nemd rad) déla, aby to znélo pozitivné. Citi-li se silné
ztotoZznén s jednou stranou rodiny proti druhé, je potfeba uvaZzovat o tom, jak dat dohromady Sirsi
obraz rodinného systému. Dobré je vytrvat, dokud v tomto pokuse nebude spokojen.
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Vytvoreni kontaktu s kazdym uGcastnikem

Pozitivnim byva vénovat €as vytvoreni osobniho kontaktu s kazdou osobou otdzkami po jejich zajmech,
co déla dobrého, v ¢em je dobrd a tak dale, aby se presvédcili, Ze se pracovnik o ni osobné zajima.
Znovu je fajn si pfipomenout, aby pracovnik uzival vSedni, obycejny jazyk, hovofil uvolnénym
zpUsobem a nenasilné. To miZe pomoci vyjit na osobni a pratelskou cestu.

Cesty kontroly plynulosti rozhovoru

Ridit rodinnou konzultaci je nékdy jako byt dopravnim straznikem. Interakce mezi ¢leny rodiny
vypada, Ze ma svQj vlastni Zivot. A nepochybné ma. At uz tam pracovnik je ¢i ne, rodinny Zivot jde dal.
Tak to bylo dfiv a tak to bude, az pracovnik odejde.

Ukol pracovnika je, rozvinout vzajemné pozitivni pocity, rozvinout jejich moznosti fesit situaci
vlastnimi silami a rozvinout jejich fungovani vzajemnym rozmlouvanim mezi sebou minimalizovat
konflikty. Pracovnik je privodcem této konzultace.

Kdyz se konzultace ucastni déti, je vzdy lepsi, aby dité hlidali jeho vlastni rodice, poptipadé s
pracovnikovou pomoci, nez aby pracovnik pfimo zkousel ovlivnit chovani ditéte.

Zaméreni konzultace

Rodinna konzultace by méla byt zaméfena na to, co kdo ma délat, jak, kdy a v jakém poradi, k dosazeni
jakého cile. Proto musi byt jasné, kde jsou silné stranky, kdo nejvice chce pomoci, jaky je rodinny
obrazek zazraku a jaky ucinit krok k feseni situace.

V rodinné konzultaci je dllezité, aby pracovnik respektoval rodinnou hierarchii. Rodice jisté chtéji mit
vétsi moc nezZ déti, vétsi vliv a nadéji a chut pomoci détem, aby to Slo lépe.

Takze je dobré oslovit rodice jako prvni nebo ptijmout pozici jejich pomocnika v tom, co je dobré pro
jejich déti. Pomdaha ocenit je za dobré véci, které pro své dité udélali. Kdyz se hovofi s rodici pfed détmi,
je vyrazem respektu oslovovat je Matka, Otec ¢i mama, tata nebo jim fikat prijmenim.

Kontrola intenzivnich emoci

Vsechny rodiny maji za sebou dlouhou, vselijakou historii a ta bude po kontaktu s pracovnikem
pokracovat. Vsichni ¢lenové rodiny chovaji viici sobé jak pozitivni, tak negativni pocity. Tak jako sdileni
smutku, tragédie ¢i triumfu mlzZe podpofit zajem a vzadjemné prijeti, mohou néktera jind témata
vyvolat bourlivé, intenzivni emocionalni reakce zklamani, hnévu nebo nespokojenosti.

Roznécovat emociondlni reakce je zfidka prospésné, pokud nema pracovnik prfesnou strategii a
dovednost kontrolovat a vyuZit vybuch ,terapeuticky” ku prospéchu vsech. Pracovnik musi byt
ostrazity, aby nasel cesty, jak ,zachovat tvar“ kazdého ¢lena rodiny, i malych déti. Ve vétsiné situaci
bez jasného zaméru, vedouciho k cili, je takové zazehnuti Skodlivé.

Ukolem je zajistit, aby se neotevirali staré rany nebo témata plna emoci, dokud pracovnik nema dost
casu a dovednosti je rozptylit a pozitivné vyuZit. Rodinna konzultace je urcena k otevreni
kooperativniho citéni v rodiné a ne k odreagovani negativnich pocit(.

Setkani/konzultace s rodinou v jejich domacim prostredi — specificka forma konzultace

Uskutecnit navstévu v domacim prostiedi klienta znamena byt hostem v jeho domové a vyzaduje,
aby hostitel na ¢as zménil svlj domaci fad. Poradensky pracovnik se musi pfizptisobit chodu a
zvyklostem rodiny. Pfinasi klientiim svou odbornost a zaroven si pro ni musi v cizim prostfedi vytvofit
podminky. Proto jsou konzultace v domacim prostifedi narocné a kladou vysoké naroky na
dovednosti pracovnikli a jejich schopnost adaptovat se na okamiitou situaci v rodiné. Terénni
konzultaéni ¢innost je téméF vyhradnim zplGsobem poskytovani sluzby rané péce, ¢astec¢né i dalSich
sluzeb vramci CDS Tamtam, se kterou se denné v praxi setkavaji vSichni odborni poradensti
pracovnici. Vedeni konzultaci vdomacim prostiedi je podrobné popsano v Metodice sluzby i ve
Standardech sluzby, proto zde pfinasime jen nékolik obecnych, zato velmi dulezitych myslenek, které
se terénnich (domacich) konzultaci tykaji.

58



Na co je potfeba myslet:

1. Domluvit si pfesny ¢as schlizky a ten i dodrzet.

2. Chovat se jako host, protoZe jim jste.

3. Citit se dostatecné v pohodé, aby se tak mohl citit i klient. Proto je dlleZité se pred vstupem do
rodiny pozitivné naladit na rodinu, za kterou pracovnik jde. (Precist si dokumentaci, aby védél
informace. Uvédomit si pozitivni a silna mista rodiny, Uspéchy, které spolec¢né dosahli atd.)

4. Pochvalit néco pékného, zajimavého nebo ndkladného. Pamatujte, Ze domov klienta je jeho
soukromy prostor. Mlzete nesouhlasit s jeho vkusem, ale je dulezZité jej respektovat.

5. Zeptat se, kde je zvykly seddvat a kam si mlzete sednout vy sami.

6. Ocenit ¢leny rodiny za néco, co v domé vidite, napf. domdci zvifata, prace ze dreva, pleteni, néjaké
diplomy ¢i medaile, apod.

7. Nezapominat na bezpedci své i klienta. Udélejte vSe, co potrebujete k vlastnimu pocitu bezpedi.
Ruseni televizi, telefonem, détmi béhajicimi kolem, psy, sousedy nebo nepfretrzitymi navstévami maize
byt otravné, ale da se to i vyuzit. Nevahejte pozadat klienta, aby ztisil zvuk televize nebo hladinu hluku
v domacnosti. Vyjadrete svou zadost jako prosbu o pomoc, nebot vy jste snadno ruseny.

Priklad:

»Moc by mi pomohlo, abych vas mohla Iépe slySet a vénovat vam plnou pozornost, kdybyste vypla
televizi “, nebo “Tézko se mi soustfeduje. Bylo by velkou pomoci trochu ztisit déti”. Vétsina klientd
spolupracuje a ma chut pomoci.

Negativni stranka navstév v domdacnosti je v tom, Ze jste na cizim uzemi. Pracovnik neni obeznadmen s
terénem tak jako jeho klient a musi se pfizplsobit jeho zplsobidm, napriklad pfi jidle, dklidu, pééi o
Cistotu, vychové déti apod. To vyzaduje pracovnikovu pruznost.

Setkani/konzultace s osobou se sluchovym postizenim nebo rodinou, ve které ma néktery z
¢leni postiZeni sluchu.

Vzhledem k dominantni cilové skupiné Centra pro détsky sluch Tamtam je konzulta¢ni ¢innost, pfi které
je nutné zohlednit potreby a komunikacni zptsob osob se sluchovym postizenim, velmi ¢astou situaci
pfi konzultaci. Je zapottebi, aby poradensky pracovnik, ktery konzultaci vede, byl na takovouto situaci
pripraven a odborné (jazykové) vybaven. Prestoze se konzultace s klientem se sluchovym postizenim
vyrazné nelisi od zpUsobu poskytovani jinych konzultaci (strukturou, hledanim cil( zakazky apod.), je
dobré si uvédomit, Ze se zplsob jejiho prijimani a interpretace miZe do jisté miry lisit.

Shrnuti kapitoly a praktické vyuziti v CDS Tamtam:

Rodinou v této kapitole minime mezigeneracni jednotku (libovolné vybranou podle zakona, biologie
nebo sociologie), jednotku jednogeneracni nebo cokoli, co klient oznacuje jako rodinu. V nékterych
kulturach ,rodina”“ mlze znamenat citovy svazek, tvoreny blizkymi nebo to mize byt svazek rodic -
dité, rodice — dité, prarodi¢ — rodic - dité, jini pribuzni klienta a jiné mozné svazky.

Jsou-li konzultace srodinou (nebo jejimi cleny) Uspésné, zdlezi z velké Casti na dovednostech
poradenského pracovnika. Tato kapitola popisuje cesty, jak vést sezeni tak, aby méla pfinosny a
pozitivni vysledek. Kromé dovednosti pracovnika ma roli také doba trvani vzajemné spoluprace mezi
klientem a rodinou, to, kdo konkrétné se konzultaci Ucastni, zdvaznost freSeného tématu, komunikacni
dovednosti a porozuméni pfi praci s osobami se sluchovym postizenim nebo neslySicimi, a misto, kde
se konzultace poskytuje. Podrobnéji je pribéh jednotlivych konzultaci popsan v materialech Metodika
sluzby a Standardy sluzby.
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15. RODINA PO SDELENi DIAGNOZY, VYROVNAVANI SE S KRIZOVOU SITUACI

Uvod: ,Reakce rodi¢li na postizeni jejich ditéte ovliviiuje i skute¢nost kdy a jakym zpisobem

se o ném dozvédéli.”

Vztah rodicl k ditéti se utvafri jiz dlouho pfed narozenim. Soucasti rodicovstvi jsou casto velké plany a
predstavy o ditéti. Tyto predstavy se po sdéleni diagndzy lékarem hrouti a rodiée mohou prozivat
pocity veliké ztraty a strachu z budoucnosti.

Sdélenim diagndzy ale také zacina proces vyrovnavani se rodicd s postizenim jejich ditéte. To, jakym
zpUsobem se oném dozvédi, je velmi dlleZité. Na zacatku stoji 1ékaf, ktery mlze byt autoritou
schopnou pomoci nejen praktickou radou, ale i psychologickym faktorem, ktery mizZe tento proces
citlivé nasmérovat.

Rodice ditéte se sluchovym postizenim ¢eka na jejich cesté setkani s mnoha odborniky a s mnoha
nazory jak to ¢i ono délat a fesit, je tedy dllezité, aby byli posileni ve svych kompetencich, odbornikim
davérovali, ale aby si dokazali informace sami také vyhledavat, porovndavat a vyhodnotit co je pro jejich
dité a jejich rodinu nejvhodné;jsi.

Je samoziejmé, Ze i rodice ditéte se sluchovym postiZzenim musi projit procesem vyrovnavani se s
postizenim ditéte a budou se s nim pravdépodobné vyrovnavat jesté mnohokrat v pribéhu Zivota. Je
Zadouci, aby tento pocatecni proces byl co nejkratsi a v rodiné mohl nastat co nejdfive bézny Zivot se
svymi béznymi problémy.

Co ke krize:

V prabéhu naseho Zivota se kazdy z nds setka s riznymi typy krize. Termin krize se pouZziva pro oznaceni
tézké, rozhodujici chvile, obtiznou situaci, tiseri nebo zmatek. Krize jako takova, muze pro kazdého z
nas znamenat néco jiného. Obecné se da fici, Ze krize je jakakoliv tiziva zZivotni situace, s niZsiv
danou chvili nevime rady. Je to takova situace, nad kterou ztracime kontrolu, citime se ohrozeni.
Nevidime feSeni a to zvysuje nas pocit bezmocnosti. Krize mlze byt akutni (z nahlé, necekané udalosti,
ztraty, nestésti) nebo chronicka (vznika v disledku nahromadéného napéti a stresu, kdyz velikost
zatéze prekroci hranici, kterou dokazeme snést).

V krizi je ten, kdo se v krizi citi byt. Kazdy ma jinou odolnost k zatézi.

Krize muzZe probihat v uréitych fazich vychazejicich z teorie Kiibler — Rossové:

1. Obdobi po sdéleni diagnézy - Sok

Po sdéleni diagndzy rodice obvykle zacnou premahat valici se pfival emoci a prestanou vnimat
sdélované informace. Mysleni je zahlceno pro tu chvili nejpodstatnéjsimi otazkami. ,,Co sluchové
postizeni prakticky obnasi?“, Jak s nim budeme komunikovat?“, Bude Zit samostatné?“ ,S kym se bude
kamaradit?“ ,Nastoupi do Skoly?“ ,Vyuci se alespon?“ ,Udéla si fidicak?“ Jde o otazky, na které
neexistuje v dané situaci jednoznacna odpovéd.

Doporuceni pro sdélovani diagndzy

Na diagnostickou konzultaci je tfeba vyclenit dostatek c¢asu a zajistit soukromi. Schopnost rodic
vnimat v této chvili informace byva Casto sniZzend, proto je tfeba vénovat pozornost peclivému zapisu
vSech zavérud a doporuceni, kterd budou rodi¢lim dodatecné zaslana.

Pokud pfijde bouflivda emocni reakce jiz pfi sdéleni diagndzy, dame rodicim prostor se v klidu a
soukromi vyplakat. Nesnazime se okamzité a rychle ukoncit rozhovor, ¢asto rodi¢e v prvni chvili
nevnimaji rady, ale spiSe potrebuji dat prichod svému proZivani, myslenkdm (obavy, beznadéj, vina,
strach, bezmoc, hnév). V téchto chvilich se da rodiné nabidnout forma pomoci doprovazeni, kdy se
pracovnik pomdha tim, Ze vic poslouchd, nez hovoti. Pomaha rodiné unést to, co v tuto chvili nelze
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zménit. V pripadé hnévivé reakce rodiny je tfeba vzdy zachovat klid, ujistit rodinu, Ze jejich reakce jsou
pochopitelné, nabidnout dal$i pomoc (vSe uvést do zapisu).

Je potieba, aby informace byly racionalni — bez vagnich rad typu ,,vSechno bude dobré”, ,nedélejte
si starosti”, ,,i jini to zvladli“, ,musite byt statecni”. To v tuto chvili skute¢né nemusi byt pomahajici,
rodina se muZe citit nepochopena, mlie mit pocit zlehéovani jejich situace a proZivani.
Nepredkladejte ani katastrofické scénare. PFi prvni konzultaci by se rodice méli dozvédét o formach
vhodné pomoci a dostat kontakty na dalsi péci. Rodice by méli byt informovani, Ze diagnéza sluchové
vady pfinasi do jejich Zivota a Zivota ditéte nové ukoly, které ale maji FeSeni a jsou zvladnutelné.
Poradce by mél rodiée ujistit, Ze vSechny déti chodi do skoly a Ze jim odbornik pomuzZete zvolit
nejvhodné;jsi typ Skolni dochazky.

2. Zapojeni obrannych mechanisma
Psychika rodicd mohla byt znacné otfesena. Sokova reakce mize ptirozené vyvolavat obranné
mechanismy, které unavené psychice poskytnou chvili na nejnutnéjsi kompenzaci sil.

Popfieni

Zakladem muZe byt poprfeni sdéleného faktu. Rodina mlzZe odkladat doporucena vysetfeni, o
problému se doma prestane mluvit. Kazdé diléi zlepseni ditéte mUzZe byt pfijimano jako dalsi argument,
ktery vyvraci diagnézu. Obdobi se prodluzuje, pokud rodice v jejich pfesvédcéeni utvrzuje i SirSi rodina
a kamaradi. Mnohokrat se stava, Ze vysledky z rznych odbornych pracovist jsou diametrainé odlisné.
V takovém pfipadé je potfeba pomoci rodicim se v dané problematice zorientovat. Pokud je
diagnoza zjisténa u kojence ¢i batolete, mize byt ve fazi popfeni problému odkladano zahdjeni
smysluplné a plnohodnotné komunikace pfimérené véku ditéte.

Vytésnéni

DalSim obrannym mechanismem je Uplné vytésnéni ¢i bagatelizovani jiz obdrzenych informaci: ,,Nic mi
nefekli, nedali Zadné jasné informace, porddné nevédi.” Vime, Ze mnoho rodi¢i skute¢né pred
obdrZenim diagndzy tdpe. Na druhou stranu se setkdvame s Zeleznou pravidelnosti s rodici, ktefi si v
dasledku silné fungujicich obrannych mechanismu stézuji na nedostate¢nou diagnostiku, ackoli jim
informace byly jednoznacné sdéleny. Néktefi rodi¢e potrebuji informace opakovat a vysvétlovat
mnohokrat.

Vira v zazrak (kompenzace)

Necinnost a smifeni s osudem neni mnohym rodi¢im vlastni. Neschopnost ,,oficidlnich” odbornik(
zcela sluchovou vadu vylécit ¢i okamZité kompenzovat, probudi v rodicich bojovného ducha a hledaji
rizné zpUsoby i alternativni, jak vSe napravit napf. pomoci léCitell. Zejména u rodicl déti
s kombinovanym postiZzenim a nejasnou progndzou budoucnosti je toto patrné. Pracovnik by mél mit
pro tyto snahy pochopeni a mél by umét rodi¢iim vysvétlit, jaky je rozdil mezi alternativnim a klasickym
terapeutickym proudem a jaky je rozdil mezi védecky ovérenou a neovérenou metodou. Profesional
by mél projevit respekt k jejich snaham hledat pomoc, mél umét detekovat potieby rodict, které se
mohou skryvat za jejich zdanlivé iracionalnim a tfeba i rozporuplnym chovanim.

Pracovnik by se mohl také na snahy rodiny podivat z pohledu, Ze chtéji hledat feSeni a jsou ochotny
udélat cokoliv, aby to rodiné pomohlo. Tato energie se da vyuzit pro spolupraci odborného
pracovnika s klientem.

Ve vysSe popsanych mozZnych) reakci rodiny (popfeni, vytésnéni) se da nabidnout profesionalni
zpusob prace kontrola (dle konkrétni situace bud opatrovani, dozor nebo motivovani)

3. Depresivni obdobi v pfijimani diagndzy

Pocatecni obdobi procesu pfijimani diagndzy nemusi byt nijak pfijemné. Mohou prevaZovat negativni
emoce, jako je smutek, zlostné reakce, Uzkost, deprese, pocit viny, vztek na ostatni, na sebe i na dité.
Objevuji se Castéjsi agresivni reakce vici okoli, frustracni tolerance je velmi nizka, drobna pfihoda
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spusti prudkou reakci. Dochazi k ¢astéjsim konfliktim v rodiné, velmi ¢asto rodina hraje devastujici hru
,hledd se vinik“. Cast rodi¢( proziva hluboké pocity viny. Objevuji se nepfedvidatelné reakce. Na jedné
strané zachvaty sebelitosti, na druhé strané velmi negativni a prudké reakce na litost druhych.

V téchto momentech je dualezité dat prostor pro ,,stiznosti“ klienta, nebrat mu jeho ,,negativni pohled”,
protozZe se muze takto citit a to mu pfece nikdo nevymluvi. A to ani neni role pracovnika presvédcovat
ho, Ze je to jinak. V této fazi spoluprace muzZe pracovnik pracovat s tématem ,stiznosti“ klienta,
umoznit mu si tim projit a hledat momenty v rozhovorech pro zahajeni spoluprace na zakazkach
rodiny. Od odborného pracovnika se v této fazi ocekava trpélivost a tolerance, doporucuje se nejit s
klientem do hry na vinika, citlivym zplGsobem zkouset vést klienta smérem k fesSeni jeho situace.

4. Kompenzované obdobi
V tomto obdobi vétSinou odezniva deprese, zlepsSuje se pfijeti situace, roste snaha racionalné a aktivné
se starat o dité, ¢asto upravuji se o¢ekavani smérem k vétsi realisti¢nosti

5. Obdobi zZivotni rovnovahy, prebudovani hodnot

Rodina se vyrovnava s faktem, Ze ma postizené dité. Dité je prijimano takové, jaké je, hleda se
optimalni cesta do budoucna, ¢asto dochazi k reorganizaci rodinnych vztah( a také se mohou zménit
hodnotové orientace celé rodiny. ProZité obdobi miZe privést jednotlivé ¢leny rodiny k dosaZeni vétsi
moudrosti a lepsiho socialniho porozuméni.

ZkuSenosti z prace s rodinou prozivajici krizi:

Pracovnik, ktery pfijima prvni kontakt s klientem, by mél byt na takovouto situaci pfipraven. Kromé
zajisténi kontaktu a dalSich nezbytnych udajd by mél dat volajicimu prostor pro aktualni otazky a
ubezpecit ho o moZnosti zavolat kdykoliv znova. Uréeny pracovnik pak zajisti, aby byl s klientem
dohodnut véasny termin prvni konzultace v rodiné nebo na pracovisti a aby byl klient informovan o
jejim prabéhu.

PFi praci s krizi je potfeba myslet na to, Ze je potfeba mit od pocatku definované minimalni cile.
Prace s krizi neni zasah, ktery vyresi vSsechny problémy, které klient vidi, ma ho podpofit ve schopnosti
uvazovat a hledat feseni, kterd jsou v tuto chvili stéZejni — v pfipadé sluchového postizeni je to
dosahnout odpovidajiciho vysetreni sluchu, pridéleni sluchadel, udit se prizplsobit komunikaci apod.

Prevenci moZného zhorseni stavu muze byt dostatek informaci o rizicich, zplsobech feseni a moznosti
okamzité kontaktovat svého poradce, nékoho jiného z organizace ¢i doporucené odborniky.

V krizové situaci je na misté, prebira-li pracovnik urcitou ¢ast aktivity, nebo i celou aktivitu, ale jenom
do té doby, ne? je klient zase schopen se aktivity Ucastnit. Je dlleZité myslet na to, Ze kontrola je pouze
nezbytnou cestou k nabizeni pomoci.

Je naprosto normalni, Ze obdobi okolo diagndzy doprovazi nejriiznéjsi pocity, nékdy sama existence
urcitych myslenek pfijde rodicim nenormalni, zizkostruje je a vede k dalSimu kolu sebeobvinovani. Je
tfeba si uvédomit, Ze tyto pocity jsou naprosto pfirozenou reakci na vzniklou situaci.

Méjme na paméti, Zze hnév ¢i urazlivé chovani jsou mnohdy projevem bezmoci, nikoli rodi¢ovského
selhani ¢i osobni antipatie. Projevem profesionality je zvladnuti situace v klidu, bez zbytecného
mentorovani a autoritarského pristupu.

Je dobré si byt védom toho, Ze popis jednotlivych fazi pribéhu krize jsou spise voditkem pro
vnimavost pracovnika ke klientovi a také k pochopeni toho co klient mtiZe prozZivat. Je dobré myslet
na to, Ze faze mohou probihat u kaZzdého klienta jinak, nékdo nemusi projit vSemi fazemi, nékdo jimi
projede rychleji, nékdo pomaleji, nékdo se v nékteré fazi zastavi a setrva v ni delsi dobu, tfeba i po

62



celou dobu spolupréace. Kazdy ¢lovék mize mit vtomto obdobi jiné reagovani, nékdo muizZe byt vic
plactivy, nékdo vybusny a zlobit se, jiny mGZe upadnout do beznadéje a pasivity, jiny mlze byt zmateny
nesoustfedény a roztékany. Znalost této teorie umozZnuje pracovnikovi byt citlivy k potfebam
klientim a také mu miiZze pomoct v rozhodovani se (v intervenci)pfi praci s rodinou.

Moznosti jak pracovat s klientem v krizi:

- Nejdfive se potteba se zklidnit, zvolnit dech, nadechnout se do bticha, uvolnit oblicejové svaly,
svésit ramena. Pokud pracovnik sedi, mlze se opfit pevné chodidly o zem.

- Je dobré si vSimat i bazalnich potreb, které si klient neuvédomuje (piti, jidlo, dychani, teplo,
bolest), mize pomoci na né reagovat nabidkou napoje atd.

- Clovék v krizi potiebuje mit pocit, Ze alespofi pracovnik se sna%i porozumét jeho vnimani svéta.
Pracovnik tim, Ze naslouchd, vyckavd, poskytuje klientovi pfilezitost byt vyslysen. Proto je
potfeba dat rodiné prostor, doporucuje se vic poslouchat nez mluvit.

- Je dobré dovolme klientovi uvolnit se a nebat se jeho emoci, pokud pracovnika fyzicky
neohrozuji. U¢inné mdze byt potvrzovani jeho proZivani.

- KdyzZ pracovnik popisuje, co vidi a slysi, Ze klient proZiva, mGze mu pomoci zmensit jeho zmatek,
najit pevny bod. Je dobré zjistovat, co se déje v pfitomnosti (ted a tady), napf. v jaké je clovék
situaci?

- Pracovnik by mél mit v ten moment jasny cil: ukotvit (uzemnit) krizi, nechat prichod prozivani,
mluveni, nespéchat, zaroven pomoci pfi formulaci konkrétniho planu pro blizkou budoucnost,
ujasnéni si, o co se pfi zvladani potizi rodina mlze opfit

- ldedlni je, aby se pracovnik rozhodoval spolu s klientem — pospal mu, co se bude dit, co budeme
spolu délat, jaka je nase strategie, nebo co bude délat pracovnik

- Je dobré, aby pracovnik po zvladnuti takové situace dostal prostor pro svoji podporu a mél
moznost reflektovat celou situaci

Otazky, které lze pouizit:

Co si o tom vSem myslite?

Co vam pomaha (dosud pomahalo) to vydrzet?

Jak to, Ze situace neni jeSté horsi, jak to délate, Ze ji zvladate alespon takto, Ze to neni jesté horsi?
Mnozi jini by se z toho zblaznili (zhroutili).

Co musime (mUzZeme) jesté udélat, abyste to vydrzel?

Chtéli bychom naplnit nadéji, ktera vam dala silu ndm zavolat (pfijit). Jaka je to nadéje?
UZ se vdm nékdy stalo néco podobného? Jak jste to fesili? Co vdam pomohlo?

Co je ted pro vas nejtézsi?

Ceho se nejvic obavate?

Co (kdo) by vdm mohl pomoci ted?

Co je tfeba udélat nejdfive? Co navrhujete?

Co radéji nedélat:

- snazit se klienta rozptylit ¢i rozveselit, mluvit pozitivné a snazit se klienta obratit na ,,spravnou
viru®

- utéSovat klienta a fikat banality typu : “Takova Sikovna holka, no, podivejte, kam to vede.” - je to
urazejici

- zleh¢ovat jeho situaci, rozmlouvat mu jeho pocity

- odvadét pozornost od témat, o kterych chce klient mluvit.

- vnucovat klientovi témata

- hodné se vyptévat a nechavat pocity klienta mimo, byt rychly

- radit a poucovat klienta

- pouzivat slova: vidy, nikdy, musite, nesmite, mél byste, nemél byste
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Shrnuti kapitoly a praktické vyuziti v CDS Tamtam

Pokud rodic¢e kontaktuji Centrum pro détsky sluch Tamtam, kontaktni pracovnice poskytne prvni
intervvenci dle individualini situace a domluvi prvni informacni schlizku. Ta mlze byt ambulantni nebo
terénni, podle zakazky volajiciho a podle dalSich okolnosti (napt. vék ditéte, bydlisté rodiny). Rodice
jsou zaroven informovani o tom, co nase sluzby nabizeji a mohou vznést své potfebné dotazy. Téma
sdéleni diagndzy byva Casto jako vyznamny predél v jejich Zivoté. Pracovnici mohou hned nebo pozdé;ji
pfi praci s rodinou reagovat a pracovat s timto tématem, ke kterému se rodice jesté nékdy mnoho let
vraceji a je pro né casto frustrujici. Pokud o to rodice stoji, mlZe jim pracovnik predat kontakt na dalsi
rodiny s ditétem se sluchovym postizenim. Také na rlznych rodiovskych setkdnich a v pribéhu
tydenni pobytové akce se toto téma vzdy objevuje. Pracovnici DCS Tamtam by si méli byt védomi toho,
Ze neposkytuji krizovou intervenci, ale pracuji stimto tématem specificky, dle vySe popsanych
moznosti. Vidy mohou klienta v pfipadé potfeby odkazat na sluzby krizové intervence nebo nasledné
psychoterapeutické sluzby.
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16. SPECIFIKA KONZULTACNIi PRACE S CiLOVOU SKUPINOU OSOB SE
SLUCHOVYM POSTIZENIM A PRIKLADY NEKTERYCH SPECIFICKYCH SITUACI
V RODINE

Uvod: Co bychom méli mit pfi konzultaéni poradenské praci s cilovou skupinou rodin s détmi se
sluchovym postiZzenim a osob se sluchovym postizenim na paméti? Na co bychom méli myslet a v
¢em je tato skupina stejna, odliSnda od jinych? Cilem této kapitoly je zamyslet se nad vlastnimi
zkuSenostmi z prace s konkrétnimi klienty, utfidit je a predat je ostatnim.

Z toho je zfejmé, Ze tato kapitola neni a ani nemuzZe byt hotova a konecnd, ale naopak méla by se
postupné rozrustat o dalSi poznatky, situace a konstelace, se kterymi se kaidy z nas, poradenskych
pracovnikd, v praxi setka. Tyto informace pak mohou byt pro dalsi pracovniky cennym pomocnikem
pfi pohledu na klienta a jeho zakazku, kterou resi.

Rodina jako socidlni systém ma mnoho riznych podob a variaci. Kazda z rodin ma své specifické
odlisnosti, projevujici se v chovani, vystupovani, pfijimani novych véci véetné nasi podpory. Rodiny se
odliSuji svymi zajmy, sociokulturnim zazemim, vzdélanim, profesnim zamérenim, premyslenim o
budoucnosti. V neposledni fadé se lisi svymi jazykovymi prostiredky. VSechny tyto skutecnosti a
kombinace rGznych vlivi pak hraji roli ve zplsobu a schopnosti spoluprace mezi klientem a
poradenskym pracovnikem i mirou Uspésnosti jeho spoluprace.

Klienti se sluchovym postiZzenim nebo neslysici

7 v

Déti i dospéli se sluchovym postizenim tvofi stézejni ¢ast klientely Centra pro détsky sluch Tamtam a
vSech jeho socialnich sluZzeb. Vsichni zaméstnanci maji zakladni povédomi a zkuSenosti s lidmi se
sluchovym postizenim a dale se snazi vzdélavat jak v oblasti rehabilitace sluchu, jeho kompenzace, jeho
specifik, tak v oblasti znakového jazyka i kultury neslySicich. Pokud klient preferuje komunikaci
mluvenou feci (dobfe rozumi a sdm ma re¢ obecné dobre srozumitelnou) mize odborny poradensky
pracovnik komunikovat volné v mluveném jazyce. | tak by mél dodrZovat pravidla potifebnda pro dobré
odezirani klienta (neotacet se od klienta, hlidat si o¢ima, zda mu klient rozumi, mohou pomoci Pravidla
pro komunikaci s neslysicim klientem — publikace vydana nasi organizaci). Komunikace se v takovém
pfipadé nastartuje lehce a je mozZné se vénovat zakazce, se kterou klient pfichazi.

Pojem ,,Sluchové postizeny” nebo ,,...se sluchovym postizenim“ v tomto textu pouZivame pro osoby
s jakoukoliv Urovni omezeni sluchového vnimani. Pro praci s kazdym klientem je nejdleZitéjsi zplisob
komunikace. U klienta se sluchovym postizenim m{iZe byt zplisob komunikace navic ovlivnén tim, jaké
prostiedky je klient zvykly pouzivat a schopnosti pracovnika se mu prizpasobit. DalSim velmi dalezitym
aspektem pro vzajemné porozumeéni je odlisnost kulturniho prostredi, ze kterého klient pfichazi. Kazdy
¢lovék s omezenim sluchu ma jinou zkusenost z vlastni rodiny kde vyr(stal, a z komunity neslysicich kde
se pohybuje, ma jinou zkusenost se slySicimi lidmi. Pracovnik, ktery se s lidmi se sluchovym omezenim
setkdva, by mél o jejich Zivoté a kultufe ziskavat informace.

Moznosti komunikace s klienty se sluchovym postizenim:

1. Klient preferuje komunikaci mluvenou feci (neovlada ZJ, protoze napf. pochazi ze slysici rodiny,
ktera se rozhodla ZJ nepouzivat), ale neodezird dobfe nebo nema dostatecné bohatou slovni
zasobu — v téchto pfipadech mlzZe byt komunikace pro obé strany velmi naro¢na a frustrujici.
Pracovnik potifebuje sva sdéleni zjednodusit a pomoci si vSemi dostupnymi prostiedky (sdéleni
zopakovat jinymi slovy, parafrazovat, pouzit vysvétleni na jiném pfrikladu) tak aby se s klientem co
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nejlépe domluvil, pfipadné si pozvat dalsi osobu/y, které by mohly v komunikaci pomoci
(rodinného pfislusnika, tlumocnika ovladajiciho zjednodusenou komunikaci apod.).

2. Klient nedoslycha natolik, Ze se orientuje ve vétsi ¢ci mensi mife odeziranim — pracovnik by mél
prizpGsobit artikulaci a tempo feci, tak aby odezirani usnadnil, ale zachoval pfirozenost
vyjadfovani. Slova narocna na odezirani Ize obejit synonymem, popsat jeho vyznam ¢i napsat na
papir. Pracovnik by si mél béhem rozhovoru ovérovat, jestli si s klientem porozuméli. Pokud zjisti,
Ze klient nerozumél je v poradku, kdyz pracovnik vhodnym zplisobem zopakuje to, co myslel
(potreboval, rikal).

Presto, Ze klient dobie odezira i velmi dobie vyuZiva své zbytky sluchu a pouziva mluvenou fe¢, je
potieba myslet na to, abychom nemluvili za jeho zady nebo ze strany.

Klient, kterému se stava, Ze obcas nerozumi nebo je komunikaci unaveny, mize mit snahu ,odkyvat“
vse.

3. Klient sice preferuje komunikaci ve ZJ, ale jeho pouziti je odliSné od znalosti pracovnika
(zjednodusené vyjadrovani, znaky jiného kraje ¢i dokonce zemé, negramotnost) — opét by bylo
Zadouci, aby mél pracovnik u sebe tlumocnika do ZJ se zkusenosti jednoduchého kddu.

Pracovnik neovlada znakovy jazyk natolik, aby se s klientem domluvil tak, aby jejich vzajemna sdéleni
byla vyznamové spravné pochopena — pracovnik by mél mit pfi setkani s klientem sebou vidy
tlumocnika ZJ.

V pfipadé ze pracovnik neni sam rodilym mluvéim nebo certifikovanym tlumocnikem 2J je vzidy dobré
si ovérovat, Ze jsme si vyznamoveé spravné porozuméli.

Zkusenosti pri praci s rodici se sluchovym postizenim nebo neslysicimi:

Vztah ke sluchovému omezeni u sebe nebo svého ditéte — pokud své sluchové postizeni ¢lovék vnimal
jako velké omezeni, mizZe ho tak pravdépodobné vnimat i u svého ditéte a snazit se situaci fesit.
MulzZeme se ale setkat také s tim, Ze se rodi¢lim ulevi, Ze nemusi fesit situaci kolem sluchadel nebo
rozvoj feci, protoze by to pro né bylo velice obtizné a jsou radi, Ze jejich déti budou s nimi komunikovat
ve Z) — oboji je legitimni.

Pro nékteré z rodici se SP mlze byt obtizné udélat si pfedstavu o souvislosti stavu zbytkl sluchu a
jejich vyuziti pro vyvoj reci (kdo mluvi je nedoslychavy, kdo pouziva ZJ je neslysici), je potfeba jim
podat presné informace (feCovy banan apod.) o stavu sluchu jejich ditéte a o rozvoji feci, tak aby o stav
sluchu i sluchadel u svého ditéte pecovali.

Vlivem nedostatku informaci o podstaté operacniho zakroku a fungovani Kl a vlivem strachu o
budoucnost komunity neslySicich je vztah ¢asti SP ke KI velmi rezervovany aZ nepratelsky. Nékteri
z nich se také setkali s nepFijemnym chovanim zdravotniku, kdyz Kl pro své dité odmitli. Pracovnik by
si toho mél byt védom a mél by rodice ubezpecdit, Ze neni v jeho zadjmu je k nicemu nutit, ale je povinen
jim dat veskeré dostupné informace, tak aby se mohli kvalifikované rozhodnout.

Néktefi rodice se SP stravili své détstvi v internatnim zarizeni pfi speciadlni Skole, nevnimaji to jako
ohroZujici a nepfipada jim to jako ohroZujici ani pro jejich déti. Pracovnik by jim mél vysvétlit, co Zivot
v internaté muze pro malé dité znamenat, aniz by snizoval jejich rodicovské kompetence.

Pokud klient se SP $patné mluvi nebo ma malou slovni zdsobu, neznamena to, Ze je hloupy, ale Ze mu

66



nemusela byt v dostateéné mife a véas poskytnuta pomoc pfi vzdélavani. Pracovnik by mél zpUlsob
sdéleni pFizplsobit takovym zplsobem, aby se klient necitil snizovan ve své rozumové Grovni

Néktefi rodice se SP mohou mit malou zkusenost s vychovou nebo prirozenym uc¢enim materského
jazyka, protoZze jejich slysici rodic¢e s nimi neméli dobrou komunikaci, kdyz byli détmi, pracovnik by mél
toto reflektovat a informace vhodnym zplsobem pfinaset

Bilingvni rodiny

Bilingvni rodinou rozumime rodinu, ve které mluvi dva hlavni pecovatelé (obvykle matka a otec) kazdy
jinym jazykem. Ani jednim z nich pfitom nemusi byt cestina. Tato situace ovliviiuje zpUsob poskytovani
sluzby a Casto také rec¢ovy vyvoj ditéte.

S bilingvnimi rodinami se setkavame stéle €ast&ji, napf.v Rané péci Cechy je to okolo 20 rodin za rok.
Nej¢astéji se setkavame s bilingvnimi rodinami, ve které je jeden rodi¢ Cech a druhy cizinec. Jazykem
rodiny, tedy jazykem spole¢né komunikace mezi rodici, byva obvykle rodny jazyk otce, nezdvisle na tom,
zda je otec Cech nebo cizinec a zda je s ditétem doma matka nebo otec. Matky cizinky se vice
prizpUsobuji a ¢astéji si dobre osvojuji cestinu, kterd pak mlze byt spole¢nym jazykem rodiny.

ZkuSenosti pfi praci s bilingvni rodinou:

Velky rozdil je mezi pfirozenym a umélym bilingvismem. Umély bilingvismus se zpravidla
nedoporucuje. Pro rodi¢e neni cizi jazyk jazykem matefskym, nemusi s ditétem umét sdilet emocni
prvky komunikace, ve vztahu mizZe mit vice roli uditele nez rodice. Jako vice zatéZujici vnimame umély
bilingvismus, kde cizim jazykem mluvi matka.

Je potfeba se s rodinou pfi zahajeni sluzby domluvit, zda a jak pfi konzultacich jazykovou bariéru
zohlednime. Znamena to predevsim vybrat pracovnika, ktery mize komunikovat v jazyce rodice cizince,
nebo rodinu upozornit na to, Ze Zadné prizplsobeni druhému rodi¢i neni mozné. Dulezité je
samoziejmé to, do jaké miry se rodi¢ hovofici cizim jazykem bude Ucastriovat jednotlivych konzultaci.
Pokud se jich rodi¢ cizinec chce Ucastnit, je vhodné se snazit mu jejich obsah tlumocit. Rodi¢lim je
dobré také predem sdélit, co vSe z dokumentace bude vedeno v cizim jazyce, zda bude napft. dllezité
dokumenty (Individualni plan, Zadznamy z naslechu v mateiské skole apod.) psat ¢esky, nebo jazykem,
kterému rozumi oba rodic¢e. Pokud se domluvi na tom, Ze vétSina nabizenych sluzeb bude probihat
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v cizim jazyce, je tfeba zohlednit vétsi ¢casovou narocnost rodiny pro poradenského pracovnika.

Pokud se pfredem domluvime, Ze druhy rodi¢ se konzultaci nebude ucastnit, protoZe jim nemizie
rozumét, vznika otazka, zda a jak mliZeme podporovat ,rodinu“, kdyZ jednoho rodi¢e vlastné
nezname.

Velkym tématem je pro rodice vybér jazyka pro dité s vadou sluchu. Obecné plati, Ze je extrémné tézké
nepouZivat s ditétem svUj rodny jazyk, a to i v pfipadé, Ze dité ma tézkou vadu sluchu.

Dalsim dlivodem pro paralelni uZivani obou jazyk( je také duleZitost kontaktu ditéte s Sirsi rodinou
v ciziné a s kulturnim zazemim jednoho z rodicu.

Tato skutecnost poskytuje velmi dobry argument pro docasné pouZivani znakl jako ,,spojnice” mezi
jazyky rodicl. V tomto ptipadé samoziejmé znakl z ¢eského znakového jazyka.

Vyvoj bilingvnich déti s vadou sluchu se nijak zasadné neodlisuje od vyvoje mluvené reci u slysicich déti.
Je moZné v prvni fazi Zivota upfednostiiovat ,jazyk rodiny“ ale pfesto se dité uz od pocatku s rodnym
jazykem jednoho z rodi¢l musi seznamovat.

Se zvysujici se kompetenci v ¢estiné pak rodic cizinec zacina pouzivat pro komunikaci s ditétem svUj
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jazyk dominantné. Pokud se ceStina a druhy jazyk vyrazné odlisuji foneticky, je ke zvazeni také
logopedicka péce v jazyce rodice cizince, pokud je v CR dostupna.

U déti s bilingvniho prostfedi mGze dojit k pozdéjSimu nastupu v osvojeni fe€i, cozZ je bézna zkusenost
u u déti bez sluchového handicapu.

4

Castym byva, 7e se po uréitou dobu se jazyky ,,michaji“, pak dochazi k jejich oddéleni a dité , pfepina“
z jednoho do druhého, obvykle podle toho, s kym pravé mluvi.

Cizojazycné rodiny

Cizojazy¢énych rodin je v Cesku pomérné mdlo, v praxi CDS Tamtam mame zkuenost prevainé
s ukrajinskymi, ruskymi, anglickymi, dale s francouzskymi, holandskymi, viethamskymi a tureckymi
rodinami. Cizojazy¢nou rodinou rozumime rodinu, kde mluvi oba hlavni pecovatelé jednim stejnym
jazykem, kterym neni cestina. Situace ovliviiuje zplsob poskytovani sluzby a ¢asto také recovy vyvoj
ditéte, které nemusi v dobé nastupu do MS ovladat ¢estinu.

ZkusSenosti pfi praci s cizojazycni rodinou:

Abychom mohli sluzbu poskytovat, je tfeba najit s rodinou spolecny jazyk, ktery obé strany ovladaji co
nejlépe.

Pro dité v raném véku je situace jednodussi, nez v rodinach bilingvnich, problém nastava se vstupem
do vzdélavaciho systému, kdy dité obvykle neumi cestinu.

Dité bude do budoucna bilingvni, protozZe se pravdépodobné bude vzdéldvat v ¢estiné. Nicméné v prvni
fazi zivota neni kolem volby jazyka zadné velké dilema.

Je potfeba se s rodinou pfi zahajeni sluzby domluvit, zda a jak pfi konzultacich jazykovou bariéru
zohlednime. Znamena to predevsim vybrat poradce, ktery mize komunikovat v jazyce rodi¢li, nebo
rodinu upozornit na to, Ze konzultace budou probihat pouze cesky. V tom pripadé je dileZité spolec¢né
s rodinou zvazit, zda je jejich znalost c¢eského jazyka (nebo jiného jazyka, ktery by méli s poradcem
spolecny) dostatecna na to, aby si s poradenskym pracovnikem rozuméli a nepredavali si pouze
fragmenty zkreslenych informaci.

Pokud ani jeden z rodicl ¢estinu neovlada na dostatecné urovni, méli by byt pozadani, aby si na
kazdou konzultaci zajistili tlumoceni.

Pokud jeden zrodicd komunikuje v domluveném jazyce lépe nez druhy se pfirozené stava
komunikacnim partnerem. Je potreba snaZit se vhodnym zplsobem nabizet podporu i druhému rodici.

Velky vyznam pak mlzZe mit pisemné shrnovéani informaci z konzultaci, doprovod rodiny do
zdravotnickych zafizeni, do Skolek a pod. Poradce miZe a ma v téchto situacich rodiné nabizet pomoc
pfi domlouvani napfiklad podminek integrace.

Zasadni otazkou pak je, kdy a v jaké intenzité se dité bude setkdvat s ¢estinou a zda v tom poradce muizZe
néjak pomoci.

PFi feSeni vychovnych otazek je tfeba si spolecné s rodici ujasnit, pojmenovat a dlouhodobé pracovat
s moznymi kulturnimi rozdily.

Samoziejmosti je respekt a pochopeni pro kulturni odliSnosti rodiny, které se mohou tykat i pfistupu
k péci o dité.

Pripadné sporné otazky Ize rodi¢lim vysvétlovat s ohledem na co nejlepsi socidlni zaclenéni ditéte do
kolektivu matefské skolky a pozdéji Skoly. To je cil, ktery maji vSechny, i cizojazy¢né rodiny, stejny a pro
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ktery jsou Casto ochotné zvazit dilezitost nékterych kulturnich odlisnosti.

Klienti — adoptivni rodic¢e, péstouni

Dle zkusenosti CDS Tamtam pocet déti v adoptivnich a péstounskych rodinach postupné roste, zejména
u kratkodobych adopci. Poskytovani sluzby se do urcité miry mize lisit, protoze adoptivni rodi¢e nebo
péstouni védéli, do ¢eho jdou a dité s vadou sluchu si vybrali. Neni proto tfeba opatrné “chodit kolem
diagndzy”, pripadné pozdni diagndzy, vétSinu technickych véci Ize fesit rychle.

ZkuSenosti pfi praci s adoptivnimi rodici, péstouny:

Pokud maiji adoptivni rodiée / péstouni dité v péci kratce, maji (mohou) mit méné intuitivnich
znalosti komunikacnich potfeb ditéte. MizZe byt pro né tézké odlisit, jaké opozdéni a atypie ve vyvoji
a komunikaci ditéte spadd na vrub predchozi ustavni péci nebo tyrani ditéte rodici a co z toho je

v disledku sluchového postizeni. Mohou byt proto nékdy liknavéjsi v feSeni problém souvisejicich
se sluchem.

Néktefi , profesionalni” péstouni, ktefi se specializuji na déti s postizenim, mohou mit dojem, Ze
rozuméji automaticky i postiZzeni sluchu. Je také mozné se setkat i s péstouny, ktefi si vybrali dité
s vadou sluchu, protoZe maji pozitivni vztah ke znakovému jazyku a komunité Neslysicich. Zde je
velkym rizikem aby dité, dovoluje-li to jeho postiZzeni je vhodné kompenzovano, mohlo pro svij
rozvoj ¢erpat dostateéné mnoistvi sluchovych podnéti a bylo vychovavano a vzdélavano oralni
cestou. Pro péstouny to mlze znamenat zménu / ztratu ptivodnich pfedstav o ditéti a péci o néj.

Néktefi péstouni, ktefi si opakované berou déti s postizenim, mohou mit mensi ambice ohledné
zarazeni ditéte do bézné Skoly. Je dobré si to uvédomit a komentovat to v pfipadé, Ze by dité mélo
kapacitu integraci zvladnout.

Vramci sluzeb se objevuji méné obvyklé situace — konzultace s dohliZejici socidlni pracovnici,
pripadné s budoucimi definitivnimi péstouny, nebo s biologickymi rodici. Je tfeba pfedem védét, kdo
na konzultaci bude a proc, souhlasit s tim a drZet strukturu konzultace pevné v rukou. Podobné jako na
konzultaci, kde jsou pfitomni tfeba prarodice nebo jini pfibuzni ditéte.

Klienti - rodiny s détmi s pozdni diagnostikou

Pohled na to, jaké dité ma pozdé diagnostikovanou vadu sluchu se v poslednim desetileti vyrazné
proménil. Zatimco na prelomu tisicileti bylo bézné, Ze neslysici dité dostalo sva prvni sluchadla aZz kolem
2. roku Zivota, nyni jiz meznik druhého roku oznacuje pravé opozidénou diagndzu. Po 4. roce Zivota se
jiz jednd o extrémné pozdni zjiSténi sluchového postizeni. To oviem plati pouze pro déti se zavaznéjSimi
ztratami, u lehkych a stfednich nedoslychavosti mize sluchova vada dlouho unikat pozornosti rodic( i
lékara.

Diky novorozeneckému screeningu sluchu, ktery se (2016) provadi ve vétsiné porodnic v CR, vyrazné
ubylo déti s opozdénou diagndzou sluchové vady. U vétsSiny déti s pozdni diagnézou nedoslo k progresi
sluchové vady, ale retrospektivnim dotazovanim a rozborem lékarskych zprav spiSe Slo o nespravné
provedené ¢i vyhodnocené screeningové vysetieni (OAE nebo ABR).

ZkusSenosti prFi praci s rodinami s détmi s pozdni diagnostikou:

Pro rodice tato situace casto pfinasi pocity viny za to, Ze si problému oni sami nevsimli dfive, pfipadné
Ze své podezieni nedokazali prosadit u pediatra. V téchto momentech byva ucinné fict, Ze patti mezi
rodiny, kterym se to stalo, zdUraznit, Ze neselhali a pracovat s nimi na tom, jak tuto situaci nejefektivnéji
a nejrychleji resit.
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S ditétem maji rodice casto vytvoren specificky zpGsob komunikace (gesta, maximalni omezeni a
zjednoduseni fecové komunikace, vyrazna artikulace), ktery nékdy byva tézké zménit. Jsou zvykli
ditéti vétsSinu véci a situaci nevysvétlovat, protoze to dosud nebylo mozné.

Déti casto reaguji zvyraznénym obdobim vzdoru, vztekanim, nebo jsou naopak extrémné bojacné a
pasivni. Byvaji nejisté a maximalné se snazi vyhovét pozadavku dospélého, aniz by mu rozumély.
Nékdy vyrazné neguji (aktivnim odmitnutim, pasivnim ,,zamrznutim“, odchodem ze situace, placem)
jakékoli situace, ve kterych jsou vystaveny riziku, Ze nebudou dospélému rozumét (rozhovor
s otazkami, nacvik na percep¢ni test). Mivaji vytvoren specificky mechanismus reakci v situacich, kdy
se dospély na néco pta (usmév, pokyvnuti, slovni pritakani). Tento mechanismus automaticky
pouzivaji i v dobé, kdy uz diky kompenzaci sluchu mluvené feci rozuméji. Tato skutecnost pak ztézuje

evvs

komunikaci s nimi. Mivaji velky problém komunikovat s kymkoli mimo okruh nejblizsich, a to i

v dobé, kdy uz to jejich mluvena fe¢ dovoluje. Nékteré déti se uzaviou do svého svéta a plisobi jako
déti s poruchou PAS. Je pro né tézké zacit se spoléhat na sluchové podnéty.

Otdzkou je pouzivani ZJ, u pozdé diagnostikovanych déti s méné zavaznymi vadami asi nebude potteba.
U déti stézkymi ztratami je na prechodné obdobi vhodny, ale dité uz obvykle chodi do Skolky a
pohybuje se ve slySicim prostfedi. Maximalni dlraz je tfeba klast na rychlou a kvalitni kompenzaci
sluchu a jeho vysetieni.

z

Déti mivaji nékdy obtize v MS, kam nastoupily jako ,slysici“, kde se naudily néjakym zpésobem
pfezivat a kde se na né okoli diva specifickym zplisobem (zlobi, neposloucha, je agresivni, neumi fesit
konflikty, ,vSemu“ rozumi). Opakovand intervence v MS, vysvétleni problematiky sluchového
postizeni pedagozkam a zejména pohled na to, jaka ¢ast chovani ditéte ma primou souvislost s tim, Ze
Spatné slysi, je pro Uspésnou integraci zcela zasadni.

Klienti — netplné rodiny, rodi¢ samozivitel (osamoceny rodic)

Nejcastéjsim problémem osamoceného rodice byva ekonomické zajisténi rodiny, coz mlize omezovat
Cas, ktery je potfeba vénovat péci a vychové ditéte se specidlnimi potfebami. Pokud se rodi¢i nedafri
zajistit potreby svého ditéte, tak jak by si predstavoval, miZe to vést k pocitim beznadéje a sniZzovani
sebedlvéry rodice. Rodina ditéte se sluchovym postizenim potiebuje mit v dosazitelné vzdalenosti
fadu odborniki (foniatra, logopeda, sluchadlovou firmu, Centrum kochlearnich implantaci, Specidlné
pedagogické centrum, mateiskou Skolu specidlni nebo matefskou Skolu béznou, ktera dité integruje),
ktefi ji pomdhaji. Pokud rodi¢ musi s ditétem za témito odborniky dojizdét na vétsi vzdalenosti,
znamena to pro néj dalsi finanéni vydaje a ¢asové naroky. Kazda sluzba, kterd je mu poskytovana
v domacnosti nebo v blizkosti bydlisté, je pro néj velkou pomoci.

V roli osamoceného rodice byva ¢astéji matka, mezi nasimi klienty jsou ale i otcové samozivitelé. Nékdy
maiji po rozchodu rodict (i v prabéhu poskytovani sluzeb) rodice stfidavou péci. V takovych pripadech
se sluzby poskytuji podle dohody tomu z rodic(, ktery ma o sluzby zajem, pfipadné obéma ve stfidavém
rezimu. VSechna rizika, nebezpeci a problémy osamélého rodicovstvi se v pfipadé déti s riznymi typy
hendikepti vyrazné zvysuji a rodic potifebuje vyssi miru podpory.

Zkusenosti pfi praci s rodinami netplné rodiny, rodi¢ samozivitel (osamoceny rodic):

V rodinach osamocenych rodi¢d mlze byt méné ¢asu a pozornosti, kterou jinak dité ziskava od nich
obou. Vlastni prace rodice a péfe o domacnost jej mohou natolik pohltit, Ze mu zbyvd malo ¢asu na
spole¢nou hru, povidani a uceni se s ditétem.

Pfijem rodiny pfimo ovliviiuje kvalitu zabezpecovani kazdodennich potieb jako je strava, bydleni,
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zdravotni péce, vzdélavani a jiné. Omezuje také moznosti déti pro realizaci mimoskolnich aktivit,
kulturniho a sportovniho rozvoje. Nedostatek financi se mlZe odrazit take na kvalité kompenzacéni
pomucky.

Socialni izolace osamélého rodi¢e mulze vzniknout nutnosti zastavat obé rodicovské role, omezeni
vlastniho volného ¢asu a socidlnich kontakt(. Na kontakty mimo okruh vlastni rodiny a prace uz mnohdy
nezbyva ¢as ani energie. Casto nezbyvaji ani finance na tyto ¢innosti nebo hlidani ditéte.

Z vyse uvedenych davod( potrebuji rodiny osamocenych rodict vétsSi podporu pfi plnéni svych
rodi¢ovskych povinnosti.

V ramci sluzeb nasi socialni poradny mohou dostat podporu v zajisténi davek socialni péce, zajisténi
bydleni, podpora v zaméstnani. A dalsi socidaoni sluzby, které jsou poskytovany zdarma.

Ackoliv neni mozné, aby jeden rodi¢ nahradil zcela oba rodice, je mozné, aby jeden rodi¢ byl dobrym
rodi¢em. A nasi snahou je tento proces podpofit.

Veers

U déti zijicich v odlouéenych lokalitach ¢i v socidlné vylouéené rodiné je ¢asto velmi problematicka
diagnostika. Rodi¢e ztakovych rodin mnohdy neposkytuji svym détem odpovidajici podnétné
prostiedi, které je nutné pro celkovy rozvoj déti. Déti mnohdy neznaji zakladni pojmy k oznaceni véci
kolem sebe, osob, ¢innosti, nemaji povédomi o hygienickych navycich, o pravidlech chovani apod. Kdyz
se k tomu navic pfida sluchové postizeni, jsou tyto déti mylné diagnostikovany jako déti s mentalnim
hendikepem. Na ztrdtu sluchu se obvykle pfijde mnohem pozdéji a rodice mohou byt méné
spolupracujici pfi nutnych pravidelnych kontrolach na ORL a intervencich u logopeda. V nasi praxi se
dosud setkdvame s takovymito klienty méné casto. Je to dano podstatou ndmi poskytovanych
(socialnich) sluzeb, které vyzaduji vlastni aktivitu a spolupraci klientl. Neplsobime tedy jako direktivni,
pfipadné aZ represivni slozka. Z nasich zkusenosti ale vyplyva zaroven, Ze tento typ prace, prace s “malo
motivovanym” klientem, je jina, byva otiznéjsi, nékdy vycerpavajici a kladouci velky dlraz na
otevienost, trpélivost a “bezpredsudkovost” poradenského pracovnika. Na druhou stranu je pro néj v
pfipadé dosaZeni zmén v chovani a pfistupu klienta velmi uspokojujici a smysluplna.

Klienti — rodiny s détmi narozenymi z umélého oplodnéni

Rodiny, jejichz dité s handicapem se narodilo z umélého oplodnéni, tento fakt obvykle zcela zasadné
ovliviiuje to, jak rodice vnimaji postizeni ditéte.

Déti narozenych z IVF je v Ceské Republice cca 4 % (2016). Vzhledem k tomu, Ze je mezi nimi statisticky
vyznamné vice dvojcat a tedy i déti s handicapem, bude jejich pomér v socialnich sluzbach jesté vyssi.
V klientskych rodinach se s détmi z umélého oplodnéni setkdvame pomérné béziné, i kdyz ne vidy o
tom vime.

ZkusSenosti pfi praci s rodinami s détmi narozenymi z umélého oplodnéni:

Nékdy to, Ze se narodilo dité s postizenim, vede k intenzivnimu pocitu viny. Silnéji mize byt pocit viny
vniman tam, kde se rodice rozhodli pro vloZeni dvou zarodk( a déti se pak narodily extrémné nezralé.
Nékdy umélé oplodnéni prosazoval jeden rodic proti druhému, pak muzZe byt rozloZeni viny a obvinéni
jesté komplikovanéjsi.

X Y4

Pokud mame dojem, Ze néktery z rodica k ditéti hodné “atypicky” (obvykle ochranitelsky) vztah, je
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mozné toto téma oteviit. MlzZe pomoci neutralni obecna véta ,rodice déti z umélého oplodnéni se o
né ¢asto hodné boji, preci jen na né hodné dlouho cekali...“. A jak to mate vy? Vnimate to také tak?

Klienti — rodina v krizi partnerskych vztahu, pfipadné rozchod, rozvod rodicu

Dle statistickych udajd se v roce 2015 rozvedlo 47% manzZelstvi. Rozvod se pFitom dotkl 23,2 tisice
nezletilychdéti. Proto je tfeba tuto skutecnost reflektovat i pii praci srodinami déti se SP.

S rozchodem rodi¢ll nebo s jejich partnerskou krizi se setkdvdame pomérné casto. Tim, Ze se
zaméfujeme na podporu celé rodiny, nelze tento vyznamny aspekt rodinné dynamiky pfi praci
s rodinami opomenout.

Zkusenosti pfi praci s rodinami v krizi partnerskych vztahQ, pripadné rozchod, rozvod rodicu:

Poradensky pracovnik — Zena — miZe mit podvédomou tendenci stranit pfi konfliktu rodic¢ spisSe
mamince. Ta zase mUZe od své poradkyné do jisté miry o¢ekavat ,Zenskou solidaritu®, muze ji proto
svym zplsobem i “zneuZivat jako duavérnici”. V téchto situacich je tfeba dospélého empaticky
vyslechnout, zachovat neutralitu, pfipadné nabidnout alternativni, méné vyhroceny, pohled na situaci.
Odklonit téma hovoru k tomu co maji v priilbéhu konzultace spolecné délat, poptripadé odkazat na dalsi
odbornou pomoc.

Lze také rozhovor vést smérém k ditéti a k tomu, jak se ho nastala situace dotyk3, je v tom ale riziko, Ze
svérujici se rodi¢ mlze svalit vinu za diskomfort ditéte zcela jednoznacné na druhého rodice.

Pokud si jeden rodi¢ stéZzuje na druhého rodice v pritomnosti ditéte, je dobré tuto nepfijemnou situaci
ukoncit. Komentar typu: , K tomu ja se opravdu nemohu a také nechci vyjadrit protoZze to neni moje
role, rozsoudit kdo z vas ma pravdu.”

Bezpecné se jevi také okomentovani situace v tom smyslu, Ze se s podobnou situaci setkavame castéji,
Ze i jini rodice resi své partnerské krize a Ze mame zkuSenost i s jejim pozitivnim vyresenim.

Nékdy se stavd, Ze rodina pozada o sluzbu, protoZe oba rodice chtéji dokazat socidlnim pracovnicim,
nebo soudu, Ze maji o své dité s postizenim zdjem a Ze je chtéji s odbornou pomoci rozvijet a
podporovat. Tato situace mlze byt pro poradenského pracovnika naro¢na a vyzaduje pribéziné
konzultace s dalSimi ¢leny tymu a pfipadné na kazuistickych setkanich. V kazdém pfipadé je tfeba co
nejdfive si ujasnit, zda a komu bude sluzba poskytovdna a jak se branit pfed manipulaci ze strany
dospélych. Je tfeba byt obezfetny, pokud kterykoli z rodi¢l pozaduje slovni ¢i mailové vyjadreni poradce
pro socialniho pracovnika ¢i soud. Opét je treba situaci konzultovat s dalSimi ¢leny tymu a neposkytovat
bez rozmyslu Zadni informace dalSim subjektim.

Pokud se rodice rozejdou, je vhodné nabidnout konzultace i tomu rodici, ktery neni dominantné
pecujici (obvykle otec), zejména pokud se predtim konzultaci a péce o dité aktivné ucastnil. Novou
situaci je vhodné pred obéma rodici reflektovat a konkrétné popsat, co a jakym zplsobem se zméni
v poskytovani sluzby.

Pokud mezi rodici vznikne partnerska krize a rodice o ni nemluvi, je tfeba citlivé a podle uvazeni téma
otevfrit. Situace, kdy poradce napfiklad jezdi nékolik mésict do jiného bytu, aniz by se dozvédél a zeptal,
jaky to ma davod, je dlouhodobé nelnosna.

Pokud rodice na dotaz zareaguji odmitavé a uzaviené, je jasné, Ze téma je pro né rizikové a poradce se
jim jiz dale nezabyva, neni-li tim néjakym zplsobem narusen pribéh poskytovani sluzby.

Klienti — rodiny, kde se vyskytne umrti clena rodiny nebo ditéte, kterému je sluzba poskytovana
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V pribéhu poskytovani sluzby muze dité stézkym postizenim umfit. Se smrti ditéte s tézkym
kombinovanym postizenim se v pribéhu let vétsina poradenskych pracovnikd alespon jednou setkala.
Vyjimeéné se setkame i s tim, Ze zemfe jeden z rodiél, pfipadné nékdo z dalsich rodinnych pfislusnikd.

ZkuSenosti pfi praci s rodinami, kde se vyskytne imrti clena rodiny nebo ditéte, kterému je sluzba
poskytovana:

O smrti ditéte se poradensky pracovnik témér vzdy dozvi pfimo od maminky, ¢asto velmi kratce poté.
Nejobvyklejsi zplisob sdéleni je telefonicky. Neexistuje ,spravny” zplsob, jak na tuto tragickou udalost
reagovat.

Poradensky pracovnik by se mél chovat co mozna nejautentictéji, v poradku je Sok, plac, odmlka. Po
o podrobnostech potfebuji mluvit, je to zplsob, jak celou situaci zpracovat a ucinit ji alespon trochu
snesitelnou.

Pokud se rodi¢ rozpovidd o podrobnostech imrti, poradce by mu mél dat prostor. Pokud rodi¢ naopak
o podrobnostech mluvit nechce, poradce to samoziejmé akceptuje a dal se nevyptava. Vhodné mize
byt zeptat se, zda a jak probéhl nebo probéhne pohfeb ditéte. Na misté je také otazka, jak situaci
zvladaji v rodiné a také se mizZeme zeptat na to, jak ji vnimaji dalsi déti v rodiné. Lze nabidnout pro
sourozence knizky s tématem smrti nejblizsich ¢lent rodiny.

Pracovnik by mél pouzivat slova povzbuzeni velmi stfidmé a opatrné, nemusi byt v této chvili vnimana
dobre. Osvédcenou vétou mUlze byt napt. ,Udélali jste pro Honzika maximum a mél se s vami vsemi
dobre”.

Zavérem je tfeba se domluvit, jak probéhne ukondeni sluzby. Tim, Ze rodic vold, dava najevo, Ze na
sluzbu, kterou jsme mu poskytovali, mysli a Ze chce i tuto ¢ast Zivota s ditétem formalné ukoncit.
Obvykle se osvédCuje domluvit se na osobni konzultaci v rodiné. Vhodné je nechat na roding, kdy si
toto setkani preje. Na posledni konzultaci se jesté mizeme vratit k tomu, co a jak se stalo, jak zvladaji
tuto situaci v rodiné.

Pokud zemre jeden zrodicl, probiha telefonicky rozhovor podobné. Po domluveném odstupu
probéhne konzultace v rodiné, kde se domluvi novy zplsob poskytovani sluzby, pokud zemrel ten rodic,
ktery obvykle byl na konzultacich. Vhodné je zeptat se pozlstalého rodice, jak zvladla situaci unést, jak
to zvladaji ostatni ¢lenové rodiny.

Shrnuti kapitoly a praktické vyuziti v CDS Tamtam

Kapitola mapuje rlizné situace, do kterych se poradensky pracovnik CDS Tamtam muZe pfi své
konzultacni ¢innosti dostat. VSechny uvedené informace pochdazeji z praxe poradenskych pracovniki a
nabizeji vice variant pohled(l na interpretaci a feseni danych situaci tak, jak je vidéli a feSili sami
poradensti pracovnici. Tato kapitola neni uzaviena a bude dobre, pokud kazdy bude na zakladé svych
zkusenosti, kterou pfinasi denni praxe, tuto kapitolu obohacovat o své poznatky a pohledy.
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ZAVERECNE SLOVO

Metodika si klade za cil poskytnout podporu pro vSechny odborné poradenské pracovniky, ktefi
prichdzeji do kontaktu s ptijemci sluzeb CDS Tamtam — rodinami s détmi nebo osobami se sluchovym
postizenim. Tuto problematiku se snazi postihnout v celé Sifi cilovych skupin klientl a jejich potieb.
Hlavnim ndstrojem spoluprace s klienty je poradensky rozhovor, ktery je v metodice podrobné popsdan
a doplnén priklady z praxe. Metodika vyuziva teorii i praxi systemického pfistupu, ktery je dobre
aplikovatelny na potreby nasich klientd.

Metodika podporuje nejen zaskolovani a profesni rlst zacinajicich odbornych pracovnikd, ale posiluje
a sleduje odbornost i téch s dlouhodobou zkusenosti.

Tato metodika by nevznikla bez podpory Nadace Sirius, metodikl nasi organizace a vSech pracovnik

pfimé péce, ktefi se aktivné podileli na jejim ovéfovani. Vsem dékujeme a doufdme, Ze metodika
prispéje k dalsSimu zvySeni profesionality a odbornosti nasi prace s klienty.
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Pfiloha €. 1 — Formulare pro zpétnou vazbu pouziti metodiky

Uvodni instrukce

Tyto formuldfe budou i nadale slouzit k posilovani sebereflexe prace s klienty. Formulare budou
nedilnou soucasti prace v pfimé péci, budou se vyuZivat pti zaskolovani novych pracovnik( —
pracovnik po precteni metodiky, maze vyplnit formuldr, kdyZ bude na naslechu konzultace s jinym
pracovnikem, bude vyplfiovat a popisovat jak kolega podle ného pracoval. Posléze se da diskuze
propojit s teorii metodiky.

Formulare budou déle pouzivat vsichni stavajici pracovnici. Je potieba, aby kazdy pracovnik za rok
vyplnil a odevzdal 12 formulart. Formulafe budou uloZeny u vedouciho sluzby. Idealné by prace

s vlastni reflexi za pomoci formulaFi méla mit prostor na poradach, kazuistikach, ¢i supervizich, aby
to byl Zivy proces, propojeny z praxi.

s7vo

Vypliiovani konkrétnich formulard bude vidy na volbé pracovnika, mize si ze 6ti formulara zvolit ten,
ktery mu bude ddvat smysl v souvislosti s jeho konkrétni pfimou praci. Také nemusi vyplnit vSechny
oblasti v konkrétnim formulafri, voli dle smyslu a potieby vzhledem k reflexi svého tématu.

U novych kolegl mze volbu formulard ucinit vedouci sluzby.

Dalsi vyuZiti vidime pro intervizni ¢i supervizni praci. Ten, kdo pljde na naslech konzultace, si mlze
zvolit k tomu doporuceny formular a pracovat s nim.

o

Cile pouzivani formulara:
Posileni védomého pouzivani metodiky v praxi s klienty.
Prace se sebou samym a reflexe své prace s klienty. Rozvoj odbornych dovednosti.

Sjednoceni a profesionalizaci procest prace s klienty, zlepSeni vzajemné spoluprace a posileni
profesionality pracovnik.

Vytvorené formulafe jsou oznaceny pismeny od A — E. VSechny formulare jsou zaméreny na
sebereflexi vlastni prace s klienty a rozdéleny dle oblasti, které se daji reflektovat.

Formulaf A Prostor pro tGcinnou sebereflexi je zaméren na celkovou sebereflexi prace s klienty.
Tento formuldr slouZi pro sebereflexi bez dopredu danych otdzek. Vznikl na pfani nékterych
pracovnik(, ktefi potrebuji ,volnéjsi zplisob” premysleni nad sebou samym.

Formulai A MoZné otazky pro ucinnou sebereflexi je zaméren na celkovou sebereflexi prace s klienty
za pomoci otazek.

Formulaf B je zaméreny na reflexi vedeni rozhovoru a otazek.
Formular C je zaméren na reflexi pomoci a kontroly pfi praci s klientem.

Formulaf D slouzi k reflexi delSiho ¢asového Useku spoluprace s klientem, je zaméren na reflexi
dohody o spolupraci.

Formular E se tyka reflexe fazi rozhovoru a je mozné ho pozivat jak cely, tak jeho jednotlivé listy, dle
toho na kterou fazi rozhovoru se chce pracovnik ,,podivat”. Tento formular je vhodny pro intervizi
konzultace.

76



Pfiloha ¢. 2 — Dohoda o spolupraci (Individualni plan)
Priloha obsahuje celkem 4 casti:
1. Priivodce individualnim planovanim s rodinou

2. Plan - dohoda o spolupraci

w

Prubéh spoluprace

P

Vyhodnoceni spoluprace

Uvodni instrukce

Dohoda o spolupraci (Individualni plan) dale IP je zaznamovy dokument Centra pro détsky sluch
Tamtam, o.p.s., ktery slouZi odbornym poradenskym pracovnikim a jejich klientskym rodindm jako
podpora k uzavieni konkrétni podoby spoluprdce v ramci uzavieni Smlouvy o poskytovani sluzby rané
péce. Soucasna podoba IP vznikala za Ucasti odbornych poradenskych pracovnikd a prostfednictvim
Pracovni skupiny projektu SIRIUS pro IP byla dale zpracovavana a odbornymi poradenskymi pracovniky
ovérovana.

Formulaf IP je k dispozici v tisténé Ci elektronické podobé na Intranetu organizace. Zpravidla jej
klientské rodiné predava vedouci sluzby nebo jim povérena osoba na Vstupni konzultaci s vysvétlenim,
jak s dokumentem zachazet. Rodi¢e si domU odnaseji Cisty formular, ktery byl predem slovné
komentovan. Doporucujeme obéma rodicim, udélat si ¢as a formular si procist, jesté pred dalsi
konzultaci se svym odbornym poradenskym pracovnikem. Ddle je uZite¢né zminit, Ze na dalsi konzultaci
se IP budete spolecné vénovat a vypliiovat. Pokud budou mit rodice potrebu si sami IP nebo jeho ¢ast
vyplnit, je to moZné. DuleZité je, aby odborny poradensky pracovnik na dalsi konzultaci s rodici IP prosel.
IP se vénujeme s rodinou na konzultaci po Vstupni konzultaci na pracovisti.

ZkuSenosti ndm ukazaly, Ze ne vZdy je vhodna situace pro formular IP, a proto odborny poradensky
pracovnik postupuje citlivé a s respektem k prozivani dané situace rodinou. Proto vede s rodi¢em
rozhovor v ramci IP, ale jeho zaznam si rozplanuje na pFisti konzultace. Déle neni nutné, abychom vidy
vdechny kolonky v IP s rodigi vyplfiovali. Casto se k nékterym tématlim dostdvdme a? na dalsich
o sobé pouze zaznamovy dokument, kterému vdechuje Zivot osobni rozhovor probihajici mezi
odbornym poradenskym pracovnikem a jeho klientskou rodinou. Vidy jedname podle toho, koho
mame pred sebou.

V prvni ¢asti planovani naslouchame, sbirdme informace a snazime se upozadit své vlastni predstavy.
Doptévame se a ovéfujeme si informace, které slysime. Ujistujeme se. Jsme zvédavi. Pouzivame ,jazyk
klienta” - zopakujeme jeho slovy, co jsme slySeli a tim podavdme zrcadlo o tom, jak vnimame jeho
zakazku. Ujistime se, Ze ji chdpeme spravné a poté nastupuje dalsi faze. Objevuje se prostor pro nase
odborné znalosti a zkusenosti. Nabizime rodiné moznosti a feseni. Rodic je ten, ktery si vybira. Kazdy
odborny poradensky pracovnik ma svou miru zkusenosti a svij zpUsob, jak komunikuje a domlouva se
s rodici.

V pribéhu planovani se mohou vyskytnout nejrliznéjsi situace, kdy odborny poradensky pracovnik
bilancuje a zvaZuje, zda mél jednat jinak Ci poloZit otazku jinak. V obou pfipadech, rodice ¢i odborného
poradenského pracovnika, je na prvnim misté ¢lovék. Jsme obdareni emocemi, které prozivame a tim
Zijeme. Co nam v profesni roviné pomaha je to, Ze si to neustale uvédomujeme. Neni v nasich lidskych
silach vidy kazdému vyhovét, ale mliZzeme se zastavit, premyslet a dat konstruktivni nabidky.
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NemUZeme vidy védét, jestli zvolend otazka je tou nejlepsi. Vyplati se ndm pozorovat klienta a podle
toho reagovat. Zkusime se zeptat jinak. Nejsme zodpovédni za pochopeni informaci klientem, ale
mulzZeme svym upfimnym zajmem zjistovat jejich porozuméni ¢i nabizet vysvétleni ¢i pohled ze strany
odbornika — odborného poradenského pracovnika. D(lezité je, abychom v pfipadé potfeby maximalné
vyuzivali kazuistické a metodické porady se svym tymem, které ndm mohou pomoci, jak vést rozhovory
s rodinou.

Soucdsti IP mohou byt také pfilohy napf. pouZivame Skaly a dotazniky: Integrované vyvojové skaly,
LittlEars, IT Mais, Portage, Son Rise, Ci jiné metodické materiadly, na kterych se s rodié¢i odborny
poradensky pracovnik dohodne.
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Ptiloha €. 3 — Karta potieb uZivatele

Pfriloha obsahuje dvé casti — kartu potieb uzZivatele a zaiznamovy arch potfeb rodiny
1. Rodina - podpora zachovani jejich prirozenych funkci

POTREBA UZIVATELE CO DANA POTREBA ZAHRNUJE

OBLAST POTREB TEMA
A. Orientace v nepfiznivé
socialni situaci
M Ve . . - odpora a provazeni rodiny, poradensky
porozumét nepfiznivé situaci, znat specifika rZzh2vor krr;zova’ intervenci Fi)nformace{)
A. Znalost zdravotniho stavu zdravotniho stavu a diagndzy ditéte, orientovat se kom enéaénich omaickéch ,informace o
ditéte v problematice sluchového postizeni a rehabilitace P L P -
sluchu perspektivach do budoucna, literatura,
vzdélavani
M L . . . , odpora pro zvladnuti nové situace tak, ab
Y uvédomit si mozné dopadU na dosavadni zvyky a podp P . v Ly y
A. Porozuméni moznym [ . oy . byly dopady co nejmensi (volny ¢as, ¢innosti),
N .. ; fungovani rodiny a hledat vlastni vnitfni zdroje L -
dopadim na Zivot rodiny , . . Y podpora samostatnosti rodiny a divéry ve
pro zvladnuti téchto dopadu, mit o koho se opfit , !
vlastni schopnosti
. . , Y - informace a pomoc pfi vybéru odbornych
A. Znalost rozsahu péce, kterou znat rozsah a typy odbornych sluzeb (foniatrie, racovniki. z prostFedT(ovgm' iaiich kont:ktu
dité bude potfebovat logopedie, rehabilitace apod.) P 2P doprovod & !

informace o béZném rozsahu rehabilitace a

A. Znalost Casové a finanéni znat ramcovy Cas, potfebny pro rozvoj ditéte a mistnich podminkdch, zatéz spojend s
narocnosti péce o dité minimalni rozsah finan¢ni zatéze pofizenim kompenzaénich pomUcek a dalsich
specialnich potfeb ditéte

B. Podpora a posilovani

rodicovskych kompetenci podpora intuitivniho rodic¢ovstvi, vychovné

poradenstvi, podpora vychovych kompetenci
rodi¢t s ohledem na rozsah postiZeni, nacvik
dovednosti s ditétem

VY - fijmout dité s postiZzenim, znat specifika potreb a
B. Porozuméni potfebam ditéte pry . p, 9 p, Pv .
komunikace s ditétem se sluchovym postizenim

B. Porozuméni potfebam . : . . podpora vztah mezi ¢leny rodiny a Sirsiho
vi vl e X udrzZet a posilovat vztahy mezi ¢leny rodiny a s . . s .

dalsich ¢lend rodiny Komunit socialniho zazemi, kontakty na jiné rodiny,
(sourozenc, prarodict) ¥ poskytovani informaci dalSim osobam

C. Zajisténi kontakt( se
spolecenskym prostfedim e o , ) o informace o sluzbach (napf. podptirnych
o 4wy . .. ucastnit se programu a akci pro rodiny s détmi se ., o . ,
C. Vyuzivani béznych vefejnych | T y . . skupinach), aktivitach a kulturnich akcich pro
s sluchovym postiZzenim a béZnych aktivit, dochazet A . 0
sluzeb . . rodiny a déti se SP, kurzech znakového jazyka,
do kurzu komunikace znakovym jazykem S
matefskych centrech ap.

wroc o . , M . “ . o o, ‘ informace o navaznych socialnich sluzbach v
C. Vyuzivani navaznych sluzeb znat moznosti a vyuZivat navazujicich sluzeb v oy vy v o vy«
Y sixy . L v x misté bydlisté a dalSich lokalnich sluzbach
pro odlehceni zatéze rodiny misté bydlisté e L . .y
véetné specidlnich a béznych MS a ZS

2. Dité - jeho vyvoj, socializace a integrace

POTREBA UZIVATELE CO DANA POTREBA ZAHRNUJE

OBLAST POTREB TEMA
nacvik péce o sluchadla nebo kochlearni
P o e ‘ .. ., . implantat, kontakty na servisy, feseni
A. Osobni hygiena ditéte A. Osobni hygiena udrZovat Cistotu ucha (kompenzaéni pom{cky) technickych probléma s kompenzaéni

pomuckou
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B. Zvladani béznych ukont
péce o osobu ditéte

B. Oblékani, obouvani

manipulovat, nasadit a fixovat kompenzacni
pomucku

pomoc pfi prekonani zvykaciho obdobi
pouzivani KP, co dité mdzZe v jakém véku
zvladnout, nastaveni vhodnych rituald, podpora
vychovnych kompetenci rodicl

C. Samostatny pohyb ditéte

C. Zména polohy

zména polohy vleZe, lezeni,sezeni, chlize udrzeni
rovnovahy

informace o aktualnich moZnostech ditéte
vzhledem k jeho vyvojové Urovni a vhodnych
pomlckach (napf. polohovaci Zidle)

C. Manipulace s pfedméty

pfemistovani predmét( denni potieby a
manipulace

nabidka hracek a ¢innosti odpovidajicich trovni,
zvlastnostem a specifikdm ditéte, vychazejici z
konkrétnich podminek domdcnosti rodiny

C. Pohyb ve vlastnim prostoru

orientace ve zvucich domacnosti, znalost jejich
vyznamu, rozvoj ordlni komunikace

nacvik a hry na rozpoznani zvukd domacnosti,
audiologicka prochazka bytem, sluchova cviceni
a nacvik rozliseni hlasek a slov

C. Pohyb mimo doméacnost

orientace ve zvucich vnéjsiho okoli, zna-lost jejich
vyznamu

podpora vyuziti kompenzacni pomucky i mimo
domaci prostfedi, aktivni poznavani zvuku
vnéjsiho prostredi

D. Zajisténi stravovani ditéte

D. Pfijem stravy

nacvik podavani stravy, polykani a kousani

nastaveni vhodnych ritudll pfi jidle, informace
o pomuckach (specialni IZicky apod.), kontakt
na specialisty (bobath terapie, orofacialni
stimulace apod.)

E. Zajisténi kontaktl ditéte se
spolec¢enskym prostfedim

E. Komunikace

nacvik a rehabilitace ditéte (oralni, alternativni,

znakovy jazyk), schopnost samostatného vyjadreni

ditéte

pomoc rodi¢tim pfi vybéru vhodnych
komunikacnich strategii ditéte, vysvétleni
jednotlivych zpGsobt komunikace, jejich uZiti,
podpora pfi nacviku

E. Spolecenské kontakty

socialni kontakty ditéte v rodiné a s vrstevniky

podpora vztah( ditéte se sourozenci a Sirsi
rodinou,

E. Orientace

v Case, misté, osobach (deniky, kalendare,
forografie)

podpora rodi¢l pfi nacviku dovednosti ditéte
orientovat se v bézném prostredi a
osobach(deniky, fotografie a pojmenovani osob
a véci), v ¢ase (deniky, kalendare dne)

E. VyuZivani béZnych vefejnych
sluzeb

Ucast déti se SP na programech pro vrstevniky

podpora rodi¢l pt¥i vedeni ditéte k
samostatnosti a socialnimu zaclenéni déti,
navstéva aktivit pro déti se SP a pro skupinu
vrstevnik( (socialni sluzby, matefska centra,
divadla, krouzky apod.)
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F. Sebealizace ditéte

F. Vzdélavani ditéte se SP

pfipravit dité na zafazeni do vhodného typu
vzdélavaciho zafizeni dle aktualni drovné ditétei

posouzeni vyvojové urovné ditéte, poradenstvi
pfi vybéru vzdélavaciho zafizeni, domluva
podminek pro zafazeni ditéte, sledovani ditéte
z hlediska Uspésnosti zafazeni, koordinace mezi
vSemi subjekty zapojenymi do zarazeni ditéte
(rodice, MS, SPC, asistent....)

F. Oblibené ¢innosti

dat ditéti dostatecnou stimulaci pro seberealizaci
pfi respektu k vyvojové urovni, schopnostem a
dovednostem

podpora rodi¢l k redlnému nahledu moznosti

ditéte, zaroven k rozvoji jeho potencialu, ktery

neni postizenim sluchu limitovan, informace o
moznostech sportovnich ¢innosti

G. Péce o zdravi ditéte

G. Rozvoj hybnosti

zachovani, zvy$eni hybnosti

informace o fyziologickém vyvoji déti,
zprostfedkovani kontakt( na odborniky
(neurologie, fyzioterapie, ergoterapie apod.)

G. Zajisténi bezpedi

prevence zranéni doma nebo ve vnéjsim prostredi

zajisténi prevence pred zdravotnimi riziky
(napf. uzamceni baterie ve sluchadle),zapudjéeni
ochrannych pomtcek po implantaci,
komunikacni pokyny (bez KP), svételna
signalizace, zajisténi bezpecného pohybu ditéte
venku nebo v kolektivu déti, FM systémy

G. Zdravi

znalost rehabilitacnich postupt a vyuZiti KP,
vysetteni usi, sluchu, nacvik noseni KP

doporuéeni odbornych lékaf, vysetieni sluchu

a dlasich vysetieni dle stavu konkrétniho ditéte,

informace o dodrZovani Ié¢ebnych postupt ze
strany rodi¢l, nacvik noSeni KP

G. Zdrava vyZiva

znalost zésad zdravé vyzZivy

informace o vhodné vyzivé déti dle véku a
zdravotniho stavu, nastaveni stolovacich ritual(
ditéte

3. Uplatfiovani prav a opravnénych zajmu rodiny a ditéte

OBLAST POTREB

TEMA

POTREBA UZIVATELE

CO DANA POTREBA ZAHRNUJE

A. Uplatriovani prav a
opravnénych zajma rodiny a
ditéte

A. Hmotné zabezpeceni

vyuziti socialnich déavek a jinych vyhod

zakladni socidlni poradenstvi (pFispévek pfi
péci, ZTP/P, mobilita), informace o nadacich a
darcich, pomoc pfi podavani zadosti,
doporovod na urady

A. Ochrana prav rodi¢t a ditéte

znalost prav v oblasti zdravotni péce, prava na
vzdélani ditéte a profesni uplatnéni rodicu,
kontaktu s obéma rodici, dustojné Zivotni
podminky v doméacim prostredi

podpora pti vybéru vhodné zdravotni péce,
informace o vzdélavacim systému, podpora
domadci vychovy ditéte a zajisténi kontaktu s
rodici, podpora moznosti navratu rodict
(matky) do zaméstnani, ochrana pred
nezadoucimi vlivy vychovy na vyvoj ditéte

81




