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1. PORADENSTVI V SOCIALNICH SLUZBACH

Zakladnim kamenem a zdroveri nastrojem pii komunikaci, a to nejenom
v sociadlni praci mezi pracovnikem a jeho klientem, je rozhovor. Rozhovort
muze byt mnoho typt a variant, stejné jako je mnoho riznych osobnosti mezi
pracovniky i mezi klienty. Do v8ech rozhovort se tak promitd mnoho promén-
nych faktort, se kterymi musi profesiondlni pracovnik pocitat. Budeme se za-
rozhovoru pfi praci v socidlnich sluzbach. V poslednich desetiletich prodélal
poradensky proces hodné zmén a integroval do sebe celou fadu novych disci-
plin a filozofickych pojeti. Do poradenstvi se také promitaji spolecenské a eko-
nomické faktory, kterymi nase spole¢nost prochdzi a odrézi se i v pfibyvani
novych spole¢enskych problémt a vyzev.

Poradenstvi v socidlnich sluzbach v sob& zahrnuje nezbytny pozadavek na
socialni sluzby, a to poskytovat zdkladni socialni poradenstvi, coz musi umét
poskytovat v8echny registrované socidlni sluzby. Jedna z registrovanych social-
nich sluZeb se jmenuje odborné socialni poradenstvi, coz je specifické socialni
sluzba, jejiz prostfednictvim je pomoc lidem v obtiZnych socidlnich situacich.
Tyto situace mohou byt riiznorodé a uréujici je hlavné to, komu, tedy jaké cilové
skuping, je poradenstvi poskytovano. Od cilové skupiny se také odviji zpiso-
by a metody poradenského procesu. Poradensky proces v socialnich sluzbach
tak slouzi k tomu, aby jeho pomoci bylo odhalovéni, vysvétlovani, zmirfiovani
a feSen{ socidlnich problému, tj. chudoby, zanedbévani vychovy, diskriminace
urcitych skupin, delikvence, nezaméstnanosti apod. (Bobek, 2008, s. 29).

Zékon o socidlnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb. oznacuje socidlni sluzbou
¢innosti nebo soubor ¢innosti, které zajistuji pomoc a podporu osobdm za
ucelem jejich socidlniho zaclenéni nebo jako prevence socidlniho vylouce-
ni. Rozsah a forma poskytované socialni pomoci prostfednictvim socidlnich
sluzeb musi zachovavat lidskou distojnost osob, musi vychazet z individu-
aln& urc¢enych potfeb osob, musi ptisobit na osoby aktivné, podporovat roz-
voj jejich samostatnosti, motivovat je k takovym ¢innostem, které nevedou
k dlouhodobému setrvavani nebo prohlubovéani nep¥iznivé socialni situace,
a posilovat jejich socidlni zaclefiovani. Socialni sluzby také musi byt posky-
tovany v zdjmu osob a v nalezité kvalité takovymi zptsoby, aby bylo vzdy
disledné zajisténo dodrzovani jejich lidskych prav a zdkladnich svobod. Té-
mito zdkladnimi zdsadami se také musi fidit jednotlivé socialni sluzby (dle
svého charakteru sluzby) a tomu pFizptsobit také metody a pfistupy v komu-
nikaci se svymi klienty. Kratce se zastavime u obou typt poradenstvi.

1.1 Zakladni socialni poradenstvi

Zékladni socidlni poradenstvi se zaméfuje na poskytovani informaci
osobam, které pomoc potiebuji. Je dilezité, aby toto poradenstvi bylo do-
stupné casové i mistné, protoze je zdkladni ¢innosti pfi poskytovani vsech
druht socidlnich sluzeb. Toto poradenstvi jsou povinni poskytovat vSichni
poskytovatelé socidlnich sluzeb. Zakon o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb.



(déle viz ZSS), §2, (1) uvadi: ,Kazdé osoba ma nérok na bezplatné socialni
poradenstvi (§37, odst. 2) o moZnostech FesSeni nepiiznivé socidlni situace
nebo jejiho pfedchézeni.”

7SS, §37 (2) definuje socidlni poradenstvi takto: ,Zakladni socialni po-
radenstvi poskytuje osobdm potfebné informace pfispivajici k feSeni jejich
nepfiznivé socidlni situace. Socidlni poradenstvi je zdkladni ¢innosti p¥i
poskytovani viech druhi socidlnich sluzeb, poskytovatelé socialnich sluzeb
jsou vzdy povinni tuto ¢innost zajistit.”

1.2 Odborné socialni poradenstvi

Odborné socidlni poradenstvi je poskytovdno se zaméfenim na specifické
potfeby osob z rtiznych cilovych skupin a v rtiznych nepfiznivych socialnich
situacich. ZSS, §37 (3) odborné socidlni poradenstvi definuje takto: ,,Odbor-
né socidlni poradenstvi je poskytovdno se zaméfenim na potfeby jednotlivych
okruhti socidlnich skupin osob v ob&anskych poradnach, manzelskych a rodin-
nych poradnéach, poradnach pro seniory, poradnach pro osoby se zdravotnim
postiZenim, poradnéch pro obéti trestnych ¢int a doméciho nasili, zahrnuje
téz socidlni praci s osobami, jejichz zptsob Zivota muze vézt ke konfliktu se
spole¢nosti. Soucédsti odborného poradenstvi je i pajéovani kompenzacnich po-
miicek.” Sluzba obsahuje tyto zakladni ¢innosti: a) zprostfedkovani kontaktu
se spoletenskym prostfedim, b) socidlné terapeutické ¢innosti, c) pomoc pii
uplatiiovani prav, opravnénych zajmu a pfi obstardvani osobnich zédlezitosti.

Lze tedy shrnout, Ze sluzby socialniho poradenstvi se zaméfuji na zjistova-
ninepfiznivé situace klienta, jejiho rozsahu a pfi¢in této nepfiznivé situace. Na
zékladé ziskanych informaci potom mohou socialni sluzby napoméhat svym
klientim v TeSeni jejich nepfiznivych socidlnich situaci. Poradensky proces
v socidlnich sluzbach je tedy cileny proces, ktery sleduje pfedem vymezeny
cil. Tento cil mtze byt obecny (aktivity preventivniho charakteru, které za-
mezuji socidlnimu vylouceni, napf. sluzby nizkoprahovych zafizeni pro déti
a mlddeZ) nebo cil zaméfeny na konkrétni zakazku konkrétniho klienta. Vzdy
by v8ak tyto konkrétni cile mély vychazet z obecnych cild socialni sluzby.

Obecné cile poradenstvi jsou definovany
(Michalik a kol. dle Drépely, 2008, s. 19):

1. rozpoznani osobniho problému, to znamenéd v ¢em spocivéd a jakym
zpuisobem ho realisticky Fesit

2. pomoc klientovi p¥i ptijeti svobodného rozhodnuti i jeho dasledkt

3. ujasnéni kratkodobych a dlouhodobych osobnich cila a jejich p¥ipad-
na modifikace

4. umoznéni lepsiho sebepoznéni, vlastnich slabin i pfednosti klienta

5. dosazeni kladného sebehodnoceni, sebedtuvéry, rozvijeni schopnosti
davéfovat i ostatnim lidem



Specifickeé cile tzv. specidlniho poradenstvi jsou formulovany
(Michalik a kol. dle Novosada, 2008, s. 20):

1. Zékladnim cilem je klientovo zdravi v interakci se socidlnim prostie-
dim, v némz Zije.

2. Souvisejicim cilem je dosaZeni Zddouci zmény v socialnim prostfedi
klienta.

3. Vroviné individuélnich cili jde jiz o konkrétni opatfeni, ktera se ty-
kaji daného pripadu — klienta — v jeho individudln{ situaci.

Lze tedy fici, Ze poradenstvi v socidlnich sluzbdch mé preventivni a né-
pravny charakter, tomu jsou také pfizptisobeny poradenské techniky a p¥istu-
py pracovniki.

2. TYPY A STADIA PORADENSTVI

Poradenstvi mtiZe mit nespocetné mnoho variant, které vychazi pfedevsim
z charakteristik cilové skupiny a druhu nepfiznivé socidlni situace, kterou
s poradcem Fe$i. Mize jit o poradenstvi ur¢ené osobam se zdravotnim znevy-
hodnénim, o rodinné poradenstvi, poradenstvi pro seniory, pro osoby v hmotné
nouzi, osobam bez domova, osobam se specifickymi potfebami, osobam ohro-
zenym navykovym chovanim ¢i rodinnym piislusniktm téchto skupin osob.

2.1 Sest typt pomoci druhym

Mnozi autofi definuji celou 8kalu charakteristik typt a stddii poraden-
stvi, stejné tak i pojmt v oblasti poradenstvi a komunikace. Dle Matouska
a kol. (2008, s. 84), ktery vychézi z pojeti M. Scally a B. Hopsona, lze rozlisit
Sest typti pomoci druhym podle potfeb osoby, kterd je vyhledala:

1. Pomahdni podavanim jednoduchych vécnych informaci, které je
ur¢eno osobam, které je potiebuji pro feSeni své neptiznivé socialni
situace. Jde napfiklad o informace, na jaké socialni davky ¢i p¥ispév-
ky mé klient narok a kde a jak si o né mtuze pozadat, véetné pomoci
s vyplnénim patfi¢nych formulait, pfipadné i doprovodu na patfi¢ny
dfad, kde je Zadost vyfizovdna. Tento typ pomoci je prakticky zaméte-
ny a miZe byt pro klienta hodné uziteény.

2. Pomahani poskytovanim rad, coz je nabizeni nazoru specializované-
ho odbornika (napiiklad pravnika ¢i finanéniho poradce), ktery nabizi
svlij odborny pohled na feSeni problému klienta. I v tomto typu pora-
denstvi je dalezity respekt k vili a pfani klienta a vciténi se do jeho
obtizné situace.

3. Pomdahéani prostfednictvim uceni je i¢inné moZnosti zaméfit se na
nauceni novych dovednosti ¢i znalosti klienta a tim mu pomoci jeho
nepiiznivou situaci u¢inné fesit. Mtize jit naptiklad o specializova-
né kurzy zaméfené na proskoleni klientd v tom, jak se pise profesni
Zivotopis, jaké jsou jeho prdva a povinnosti v zaméstnéni, co obnasi



vybérové fizeni, jak postupovat a pusobit pti ziskavani préce a jak si
préaci udrzet.

4. Poméhani prostfednictvim psychologického nahledu je vyuZivano
tam, kde klientovi chybi pat¥i¢ny odstup a potiebuje pomoc a podporu
v orientaci, v ¢em jeho problém spociva, jaké jsou jeho disledky a jaké
jsou ptipadné cesty k feSeni tohoto problému. Podstatou této pomoci
je zrcadlit klientovi jeho problém tak, aby si sdm dokézal udélat nazor,
jak 1ze danou situaci fesit, a aby vychézela z jeho moznosti a potfeb.
Tento typ pomoci se uplatiiuje zejména ve sluzbéach, které poskytuji
terapie a psychologickou podporu.

5. Pomadahani prostifednictvim primé akce, které spoc¢iva v aktivni pomo-
ci pomdhajiciho klientovi. MtiZe jit o obstarani jidla, jednani s ufady,
vyplnéni formuléia atd. Typickym zastupcem téchto typd pomoci jsou
pecovatelské sluzby, které se na piimé zajistovani potieb klienta za-
méruji.

6. Pomdahdani vyvolané zménou systému spoc¢iva ve zméné systému, kte-
ry problém klientovi zptsobuje. MiZe jit i o zménu pieorganizové-
ni v systémech rodinnych ¢i pracovnich. Pf¥ikladem mutZe byt napi.
pomoc p¥i zméné v traveni volného casu klienta, které mu pfinaselo
obtiZze a problémy — rizikovy zpisob Zivota, nadmérné uzivani navy-
kovych latek nebo navykové chovani.

Predeslé typy poradenstvi se zaméfovaly zejména na aktivizaci schop-
nosti klienta, kdy cilem neni fe$it jeho problémy a délat véci za né&j, ale vést
jej k tomu, aby si postupné své problémy dokézal fe$it vlastnimi silami.

V praxi jde tedy o naplnéni principu socidlniho zac¢leriovani.

2.2 Stadia poradenstvi

Pracovnici poskytujici poradenstvi vyuzivaji celé $kaly profesnich do-
vednosti, znalosti a vycvikt. Tato $kdla miZe byt od prostého podani infor-
maci po poradenstvi krizové ¢i rozvojové. Lisi se zejména metodami pFistupu
ke klientovi a délkou setrvavani v rtiznych stddiich poradenského procesu.
Poradenstvi krizové je zaméfeno na vyfeSeni aktudlniho problému, tedy po-
radenstvi ,tady a ted”, bez ovlivnén{ klientovych Zivotnich strategii a posto-
ju. Poradenstvi rozvojové trva zpravidla del$i dobu a zaméfuje se na sméfo-
vani klienta k jinym zdrojim svépomoci a na zménu vnimani jeho problému.
Dulezité je, aby poradce prosel s klientem pribéhem poradenského procesu
v jednotlivych stadiich, které na sebe navazuji a nelze je pfeskocit. Pro po-
radensky proces v socialnich sluzbach je vhodny zejména p¥istup nazyvany
feSeni problémi (Matousek dle McMahona, 2003, s. 89):

1. navézani vztahu poradenského pracovnika s klientem

2. shromazdovéani informaci od klienta, popis klientova problému a jeho
hodnoceni

3. stanoveni spole¢nych cild, plany jednéni, postupnych kroki, jednotli-
vych intervenci, oslabeni tiZzivé situace klienta

4. vlastni pribéh feseni, uskute¢néni intervenci a smifeni se s okolnost-
mi, které nelze poradenstvim ovlivnit



5. zpétna vazba, spoletné zhodnoceni pribéhu préce a jeji zdvér — ukon-
¢eni poradenského procesu s klientem

2.3 Poradenstvi a vedeni

Obecné byvé poradenstvi definovano nejcastéji jako profesiondlni vedeni
jedince s vyuzitim psychologickych poznatkd (Matousek, 2008, s. 86). V tom-
to pojeti vyuziva poradenstvi techniky rozhovoru zaméfené na zjistovani
predpokladti a silnych stranek klienta, na kterych lze stavét jeho dalsi osob-
nostni rast a rozvoj. Tuto techniku vyuziva napf. Gestalt terapie, rodinné
a systemické piistupy, rodinné terapie ¢i rogersovsky piistup. Zdkladnim
predpokladem tak byva uvédoméni poradce, Ze klient mé pravo si urcovat
své FeSeni a svou cestu, bez ohledu na poradctv osobni nazor.

Vedeni je povaZovano za soucdst poradenstvi, 1ze je ale také pokladat za
samostatny obor, kdy jde o soubor rad a doporuceni, které klienta vedou k ur-
¢ité zivotni (nebo profesni) orientaci (Matousek, 2008, s. 86). Vedeni jako
samostatny obor proto vyuZivaji zejména profese kouét, lektorti, ucitelti nebo
trenéru. Podobné byva vnimén pojem vedeni i jinymi autory (Bobek, 2008,
s. 136), kdy terapeut klienta vede k tomu, aby za sebe ptevzal zodpovédnost.

3. PRISTUPY V PORADENSTVIi

Nejobvyklejsi ptistupy poradenskych pracovnikt vychazeji z toho, zda
je poradce schopen a ochoten respektovat filozofii, Ze lidé jsou jedinecni,
nejsou fiditelni a pfimo ovlivnitelni zvnéjsku, a jedinou mozZnosti porad-
ce je tak vysildni podnétd, které budou respektovat svobodu a nezavislost
klienta a budou podnécovat jeho vlastni zdroje (Bobek, 2008, s. 132). Pokud
tyto pfedpoklady poradce akceptuje, jeho poradensky pfistup je nedirektivni
a akceptujici. Pokud se poradce neztotozni s touto filozofii, bude jeho ptistup
direktivni a expertni. V nékterych situacich a s nékterymi typy klientt lze
oba ptistupy v poradenstvi kombinovat.

3.1 Direktivni pFistup v poradenstvi

Direktivni pfistupy v poradenském procesu jsou charakterizovany pie-
svédc¢enim poradce, Ze jen on sdm je odbornik a expert na klientav problém,
a proto pouze jeho zpisob feseni klientova problému je ten spravny. Je zalo-
Zen na postoji nad¥izenosti a pod¥izenosti a v fec¢i transakén{ analyzy je cha-
rakterizovan vztahem: Rodi¢ x Dité. Je zaloZen na nedtvéie poradce v to, Ze
klient situaci sam zvladne vyfesit, a pfesvédceni, Ze on (poradce) to udéla za
néj. Direktivni p¥istup byvé klienty nékdy nelibé vniman a neni akceptovan,
najde se v8ak urcita ¢ast klient?, kterym tento direktivni zptisob poradenstvi
vyhovuje a pfimo jej vyZaduji. Je pro né tak snadnéjsi ,schovat se“ za auto-
ritu a ndzory nékoho jiného a tak za svij problém a Zivot nepfebirat vlastni
zodpovédnost.



Tento pfistup je mozné volit v pocétcich terapeutické prace s urcitymi
klienty (mohou byt nékdy hluboce traumatizovéni), kteti nemaji vybudovany
vlastni ndzory a neumi fungovat jinak, nez Ze jsou nékym vedeni. Je v8ak
zadouci postupné piejit i u téchto klientt k tomu, aby se naucili rozeznavat
své potieby, formulovat své ndzory a pfebirali na sebe zodpovédnost za svij
zivot. Byvé to zpravidla dlouhy a naro¢ny proces, proti kterému sami klienti
nékdy bojuji, v kone¢ném dtsledku vsak byva klientim vysoce prospésny
a posouva je na cesté k osobnostnimu rtstu dal.

3.2 Nedirektivni pFistup v poradenstvi

D4 se charakterizovat poradenskym mottem: , Klient sam je nejvétsim ex-
pertem a odbornikem sdm na sebe a nechdm mu jeho odpovédnost.“ Je zob-
razenim partnerského pfistupu a byva nékdy inspirujicim procesem i pro
samotného poradce. V transakéni analyze jde o vztah: Dospély x Dospély.

Vyhodou nedirektivniho p¥istupu je to, Ze aktivizuje v klientovi schop-
nosti, o kterych on sém mnohdy ani nevi, Ze je ma. Dodava mu sebedivéru,
viru v jeho schopnosti a zvysuje jeho kompetence stit se expertem na svij
zivot. Poradce nepiebird zodpovédnost za klienta a je schopny akceptovat
i takova feSeni, kterd se neztotoziiuji s jeho osobnim ndzorem. VyZzaduje to od
osobnosti poradce urcitou vyzralost a schopnost nadhledu, velkou pomoci
v tom poradciim byvaji odborné sebezkugenostni vycviky, kdy poradce v roli
klienta mtZe na korekci vlastni zku$enosti upravit své poradenské postoje
a pristupy.

3.3 Case management

Case management nema v soucasné dobé ¢esky adekvatni pieklad. Zpra-
vidla se preklada jako ,pfipadové vedeni®, vétsinou se vSak uziva pavodni-
ho anglického pojmu case management. Jde tedy o specifickou pfipadovou
préci, kterd v sobé zahrnuje zapojeni §irs§iho systému sluzeb a poradenstvi
(Janouskova a kol., 2008, s. 305). Case manager je tak vniméan jako obhéjce
zajmi klienta, koordinator p¥i stanovovani kroka k feseni jeho problému,
jako poradce a spole¢nik klienta p¥i jeho cesté socidlnimi sluzbami, p¥i cemz
nékterou sluzbu mu sam poskytuje.

Funkce case managera v sob& zahrnuje nékolik moznych pfistupti a roli,
od téch zejména organizacné koordinacnich po role nécvikd dovednosti
a odborného poradenstvi. Vyhodou byva zapojeni vice pracovniki z raznych
oblasti sluZeb a s riznym vidénim situace a problému klienta. Tato riiznoro-
dost pohledt na klienta a jeho problém umoziiuje pracovnikim v tymu zis-
kavat nadhled, neustrnout pouze u svého vidéni moznych feSenfi situace a za-
rovenl ddvé jednotlivym pracovniktim zdravou korekci a supervizni vidéni
jeho préace jinym odbornikem. V CR zatim tato metoda neni vyuzivana p¥ilis
Casto, a to zejména pro jeji ndro¢nost ¢asovou i finanéni.



4. OSOBNOST A ODBORNOST PORADCE

Kli¢ovouroli pro ispésny poradensky proces hraje osobnost poradce a jeho
profesni dovednosti a znalosti. Sebelepsi poradce vybaveny skvélym vzdéla-
nim a znalostmi nemtize byt ispésny v poradenském procesu, pokud do néj
nezapoji i své osobnostni pfedpoklady. Klicové je zejména navazani osobniho
vztahu s klientem (nezamértiovat za vztah bez osobnich hranic poradce vici
klientovi), jeho autenti¢nost, empatie ¢i upfimnost (Matousek, 2008, s. 92).
V tom se ndzory autort publikaci vénovanych procesu poradenstvi shoduji.

Neni vibec rozhodujici, jakého pohlavi je poradce, urcujici je spise jeho
schopnost pfistupu ke klientové problému a osobni postoj k dané problematice.

Je znakem profesionality, pokud si poradce uvédomuje své osobnostni limi-
ty a s ur¢itym druhem klient nebo problému nepracuje, nebot by do poraden-
ského procesu vnésel svou neobjektivitu a pfipadné i zaujatost. Naptiklad po-
radce, ktery sam aktudlné prochazi rozvodovou situaci, jejiz pfi¢inou je nevéra
partnera, muze ke klientovi, ktery mé nékolik paralelnich vztahd, p¥istupovat
zaujaté, a neni proto pro néj vhodnym privodcem v procesu poradenstvi.

4.1 Osobnostni pozadavky na poradce

Co by mélo byt pro osobnost poradce dilezitym pfedpokladem? Zaklad-
nim pfedpokladem je mit dobry vztah ke klientim, s jejichZ problémy porad-
ce pracuje. To neznamena mit je bezpodminec¢né rad, ale akceptovat jejich
odlinost, specifi¢nost a neklast si p¥i jejich pfijimani zddné podminky.

Dalsim pfedpokladem dobrého poradce je byt v poradenském procesu au-
tenticky — mél by byt pro klienta ¢itelny a jeho slova by méla byt ve shodé s ne-
verbalnimi projevy. A pokud s né¢im ve shodé s klientem neni, mél by umét
projevit svij odlisny ndzor akceptujicim a neodsuzujicim pristupem: ,\Vidim
to trochu jinak, ale rozumim tomu, Ze vy chcete udélat...“ Bezpodminecné
prijimani a akceptovani poradcem muze byt pro nékteré klienty otevienim
cesty k osobnostni zméné, zvlasté pokud klient takovou zkusenost doposud
v zivoté nemél. Lépe pfijimané je od klientti poradenské vedeni nedirektivni
a nechévajici zodpovédnost na klientovi.

Dulezita je i srozumitelnost poradce ve vyjadfovani, pokud se poradce
vyjadiuje p¥ili§ slozité a uziva klientovi neznamé a cizi pojmy, ztrdci k nému
klient ¢asto instinktivné davéru: ,KdyZz mu nerozumim ja, nemiZe rozumét
on mné.“ Vyhodou byvé i smysl pro spoleény humor, ktery viak nesmi byt
zaméinovan za ironii na tkor klienta. V takovém p¥ipadé mutze byt ironie na-
opak vnimana jako druh agrese a nadfazenosti poradce vuci klientovi. Mél
by to byt humor laskavy, akceptujici pfipadné Zertovné prvky v prabé&hu po-
radenstvi a mél by byt pfedev§im oboustranny. Néktefi lidé nemaji humor
radi, nerozumi mu a v tomto ptipadé by to poradce mél akceptovat a tento
odlehé&ujici prvek tam nevnaset.
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Dale je dtlezita schopnost sebereflexe poradce a schopnost pfijmout jiny
pohled na svou praci a i tento pohled zac¢lenit do zmény v profesnim piistu-
pu ke klientim. Jako osobnost by mél byt poradce do velké miry vyrovnany,
s diavérou v sebe jako poradce a ¢lovéka. Toto je pro nékteré poradce proces
na cely zivot, ur¢itd mira vyrovnanosti je v8ak pro praci s klienty v obtiZnych
zivotnich situacich nezbytna. Dédle respekt k pravim druhych, ochota ménit
i sdm sebe, pozitivni vnimani Zivota, pravdivost, ochota spolupracovat, p¥i-
znat si sviij omyl, nebrat odlisny nazor klienta jako nepratelstvi vici sobé...
Prédce dobrého poradce s sebou nese naroky na osobnostni rozvoj po celou
dobu jeho profesni kariéry.

4.2 Odbornost poradce

Odbornost poradce vychézi piedevsim z toho, s jakymi klienty a s jakym
druhym problémt pracuje. Poradce by mél mit dobré teoretické vzdélani vzta-
hujici se k jeho profesi a mél by umét tyto teoretické poznatky aplikovat v po-
radenské praxi (Matousek, 2008, s. 95). Klient opravnéné oc¢ekéva, ze poradce
je odbornik v oblasti jeho problémit a mél by mu umét kvalifikované poradit.
Dale klient ocekava, Ze poradce dokéze identifikovat spolu s nim jeho problém
a pomoci postupnych krokt bude klienta vést k fe§eni tohoto problému. Oceka-
va respekt od poradce, i kdyZ on sém odborné znalosti nemé a naopak o¢ekava,
ze mu poradce dokéze vysvétlit, v ¢em problém spocivéd a jakd jsou mozna
feSeni. Poradce by mél umét vést rozhovor, mél by byt tverivy a kreativni pii
zatazovani novych technik a prvka pro vedeni rozhovoru.

Mél by umét klast otazky, mél by umét naslouchat, ¢ist neverbalni sig-
naly, ,,znat femeslo“ — dovednost zah4jit i ukonc¢ovat poradenské sezeni, mél
by byt schopen analyzy i syntézy problému, mél by se celoZivotné vzdélavat
a pracovat na svém osobnostnim rastu. V pribéhu poradenské praxe si kaz-
dy poradensky pracovnik vytvofi sviij poradensky ,rukopis®, ktery v praxi
nejcastéji uziva, mél by vsak umét do praxe vnéset i nové poznatky a reflexe
ze supervizi a jinych zpétnych vazeb. Jako dilezity prvek odborného ristu
by méli poradci vyuzivat i odborné sebezkusenostni vycviky, které dokazou
posunout odbornost pracovnika o troven dale. Prvek sebezku$enosti a vcité-
ni se do pozice klienta je nezastupitelny a pro rozsifeni odbornosti poradce
nenahraditelny.

4.3 Metody prace poradce

Vétsina poradenskych pracovniki postupem ¢asu v praxi dokdze vyuzi-
vat hodné poradenskych metod, které mu umozni byt dobrym poradenskym
odbornikem. Jde zejména o techniku pozorovani, naslouchani, vedeni roz-
hovoru, priace s anamnézou (idaji) klienta, kladeni otazek, shromazdovani
podnétu od klienta a davani zpétné vazby. Tyto techniky se v prib&hu pora-
denského rozhovoru prolinaji, dopliiuji a je nezbytné, aby poradce nevycha-
zel pouze z jedné metody, ale aby dokdzal v prib&hu rozhovoru kreativng
reagovat a zapojovat i techniky dalsi.



Pozorovani je prvni a nejcastéjsi technika, kterou pouziva kazdy pora-
densky pracovnik. Uz pfi prvnim kontaktu s klientem poradce registruje
jeho neverbalni i verbdlni projevy, vytvoii si néjakou pfedstavu o osobnosti
klienta i o vhodnych postupech a intervencich vic¢i nému a v pribéhu prace
s klientem si pozorovanim své hypotézy o klientovi upeviiuje nebo koriguje.

Naslouchani je velkou dovednosti, kterd je od poradce ocekdvéana. Po-
radce, ktery nedokdze dobie naslouchat, nemiize byt dobrym profesiondlem.
Obecné lze fici, ze kdo umi dobfe naslouchat, je i dobrym poradcem (Matou-
Sek, 2008, s. 98). Naslouchéni klientovi je velkym uménim, které je nékdy tie-
ba se naucit. Poradce pferusujici klienta mtize vzbudit jeho velkou nelibost
a podrazdéni. Poradce, ktery v pribéhu naslouchdni neni v neverbalnim kon-
taktu s klientem a jen mechanicky odpovida, neni vérohodny a tézko s nim
klient navaze adekvatni vztah zaloZeny na dtvéte. Také poradce, ktery v pri-
béhu naslouchdani sly$i sdéleni pro klienta emoc¢né velmi ndro¢na a tézké, na
které nedokédze autenticky reagovat, miize klientovi zpusobit traumatickou
zkuSenost, Ze nebyl pochopen a ptijat se svymi projevy emoci. MtiZe citit pro-
zitek silného emocéniho odmitnuti a na zdkladé toho zavrhnout terapeuticky
vztah. Dalsi chybou poradce je to, kdyZ na sdélené informace v pribéhu roz-
hovoru nereaguje a klient miZe mit pocit, Ze jej viibec neposloucha. Nevhod-
né je také posuzovani klienta poradcem jiz v pribéhu rozhovoru (,,vytvafeni
rychlych ndzora“), aniz by poradce vyckal na sdéleni v8ech informaci a zata-
dil si je do celkového konceptu zivota klienta.

Pfi vedeni rozhovoru muze poradce volit razné formy komunikace, ty
by mély vychézet pfedevsim z toho, jak poradce dokaze odhadnout aktualni
potfebu klienta. Z hlediska struktury se poradce mtize rozhodnout pro volny,
nebo fizeny rozhovor.

Nerizeny (volny) rozhovor je, kdyZz poradce necha klienta volné mluvit
o tom, co mu potiebuje sdélit. Nemé potiebu jeho dialog usmériiovat nebo do
ndj zasahovat svymi otdzkami ¢i komentati ke sdélovanému. Casto je tato forma
rozhovoru vyuZivana pfi terapii, kdy klient miZe volné asociovat a sdélovat
své témata a myslenky, které by ho pfi strukturovaném rozhovoru nékdy ani
nenapadly sdélit a poradce by se na né mozna ani nedotazal. Jedinym limitem
volného rozhovoru je ¢asovy rdmec, kdy je vhodné klienta pfedem upozornit,
jaky je Casovy prostor pro jejich setkani: ,Pane Novdku, dnes mdme na nase
setkdni 50 minut ¢asu, o ¢em dnes chcete, nebo potfebujete mluvit?“

Poradce do volného rozhovoru miZe vstupovat jen s podptirnymi a nedi-
rektivnimi otdzkami ¢i komentéfi typu: ,,To je zajimavé, chcete o tom mluvit
vic?“, ,Muzete o tom povédét vice?“ atd.

Rizeny (strukturovany) rozhovor poradce vyuzivé tehdy, pokud potiebuje
ziskat co nejprehlednsjsi a nejobsahlejsi ddaje za n&jakym ucelem (Stépanik,
2005, s. 77). MtZe byt velmi efektivni zejména pf¥i socialni préaci, kdy poradce
potiebuje s klientem ,,pracovat na ur¢itém tématu”, kterému se klient radéji vy-
hyba a k némuz potfebuje od poradce strukturované vedeni. Naptiklad klient,
ktery ma problém s dluhy a v situaci se neorientuje, mtze byt strukturované

veden ke zmapovan{ celého rozsahu dluht (komu z véritela dluzi jaké ¢astky),
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k moZnostem jejich feSeni (které dluhy musi Fesit okamzité, kde 1ze pozadat
o odklad splatek, jaké jsou dalsi moznosti: osobni bankrot, ptijéka od rodiny,
kterou bude splacet, atd.). Vyhodou tohoto typu rozhovoru je to, Ze poradce vi,
jaké otdazky musi klast, a tak Setfi ¢as sobé i klientovi, pomdahé také klientovi
z pocitli bezbifehého zmatku z aktudlni situace a sméfuje k jasnému cili.

Kombinace volného a fizeného rozhovoru byva v poradenské praxi uplat-
novana nejcastéji. Poradce vi, kam s klientem chtéji sméfovat, a podle toho
voli okruhy otézek, které poradensky dialog jemné sméfuji. Mtze pomoci
dotazu sméfovat k oblasti, kterd se v rozhovoru klienta objevi, a tak se dostat
k ,jadru problému*.

Prace s anamnézou (tidaji) klienta je metodou, kterou vyuzivad poradce
zejména tehdy, pokud mu ostatni poradenské metody neumoziuji vhled do
situace klienta a klient sdm nema néhled na pfi¢iny a okolnosti, které jej do
jeho slozité situace dovedly. Obvyklé je vyuZiti této metody v psychoterapii,
napiiklad u lidi se zavislosti je pro poradce dilezité védeét, jak tfeba k alkoholu
piistupovali rodice, zda byl nékdo z klientovych blizkych zavisly na navyko-
vych latkach, v kolika letech klient zacal se svou zavislosti, za jakych okolnos-
ti atd. Tyto tidaje pomohou poradci/terapeutovi zmapovat okolnosti, pocatek
a prubéh zavislosti klienta a na zakladé toho mtZe pak poradce/terapeut kli-
enta upozornovat na vzdjemné souvislosti jeho zavislosti. Anamnestické idaje
umoznuji zmapovat §irsi socialni a zdravotni kontext situace klienta a p¥i po-
radenské ¢i terapeutické praci ndm pomohou zmapovat tieba rizikové situace
pro navrat k béZnému fungovéni klienta.

Kladeni otdzek je jednou z nejdtlezitéjsich dovednosti pti poradenském
rozhovoru. Poradce mtiZze rozhovor zcela znehodnotit (tak, Ze je pro klienta
neucinny a zbyte¢ny) kladenim uzavienych otdzek nebo jejich necitlivym
kladenim. Naopak dobie volené otazky, které nabizi klientovi moznost jiného
nahledu na jeho situaci, mohou byt velmi uzite¢né a nékdy doslova ,,zazrac-
né“. Jsou urcité typy otdzek, které jsou doslova ,zabijeci“ komunikace. Jde
o tyto typy otdzek:

e Uzaviené otazky — neumozni klientovi vystihnout podstatu problému
tak, jak ji vnimad on, vyzaduje se od néj odpovéd pouze ANO/NE. Takové
otazky vedou klienta ke zpfesnéni informaci, ale nepoméahaji mu ve sdé-
leni jeho prozitkd, postoji, nazora (Matousek, 2008, s. 105).

e Oteviené otazky — jsou pro klienta moznosti, kdy miZe volné hovorit
o svych pocitech a potfebach a neni korigovan limitem jen dvou moz-
nosti odpovédi (ANO/NE). Oteviraji klientovi moznosti jiného ndhledu
na jeho situaci a nutf jej pfemyslet o situaci z jiného dhlu pohledu. Na-
priklad: ,Pro¢ myslite, Ze se Vam ¢asto opakuje stejna situace a Vy v pra-
ci koncite stejnym zptisobem?*, ,Jak se na to divate Vy?“ atd. Oteviené
otdzky mohou rozhovor doslova otevirat (Stépanik, 2005, s. 94).

e Otazky podcenujici partnera (prozrazujici despekt) — mohou zcela
ukongit a zablokovat navdzani komunikace poradce s klientem a jsou
netc¢innou komunikaéni strategii. Otazky typu: ,, A to myslite oprav-



du vazné?, , Uz jste to konec¢né pochopil?”, ,Nemyslite, Ze j& bych
to mél védst lépe?” mohou klienta urazit, poniZit a zranit (Stépanik,
2005, s. 90).

Otazky sugestivni (navadéjici) — vedou/tla¢i nékdy klienta do volby,
kterd mu neni vlastni, a jsou druhem manipulace ze strany poradce.
Sugestivni otdzky muZe poradce klast se zdmérem ,dotlacit” klienta
k urc¢itému zpisobu Feseni, které poradce vnima jako jediné spravné.
Na otazky typu: ,Samoziejmé se mnou souhlasite, Ze jinak to nejde fe-
§it?“, Myslite, Zze Vy tomu rozumite lépe nez odbornici na zavislosti?“
Jen méloktery klient dokaze vyjadrit svij vlastni nazor a nahled, kdyz
viici nému poradce vystupuje v roli ,,odbornika“ na jeho Zivot.

Ironické otazky — ironie a sarkasmus mohou byt v poradenském rozho-
voru vnimany jako silny druh agrese a nemusi to byt jen znénim otazky.
Pokud sdéli poradce klientovi: , To se Vam povedlo...“ a z mimoslovni
komunikace je patrné, Ze poradce si mysli opak, klient s nejvétsi pravde-
podobnosti odpovi obdobnym zptisobem nebo se naopak uzavie a s po-
radcem pfestane komunikovat. Je dtilezité rozeznévat v poradenském dia-
logu, co je laskavy humor odleh¢ujici nékdy komunikaci a co je uz ironie,
ktera muze byt klientovi neptijemna.

Otazky rétorickeé (fecnické) — jsou v poradenském rozhovoru spise ne-
funkéni, jejich pouziti je na misté zpravidla u vystoupeni nebo prezen-
taci, kde neni ocekévana reakce posluchact. Pokud tento druh otdzek
pouziva poradce, mtze to byt pro klienta odrazujici v tom, Ze se vlastné
necekd jeho odpovéd a nédzor, ale jen souhlas. Mtize jit o otdzky typu:
,Souhlasite se mnou, Ze toto fe$eni neni dobré, ,Rozumite mi?“, kdy
poradce nechce slySet minéni klienta, ale jeho souhlas. Tento druh
komunikace mtize byt také vniman jako manipulace, coz mtize zbrz-
dit nebo znemoZnit navazani vztahu dfivéry a otevienosti (Stépanik,
2005, s. 92).

Informacni otazky — poméhaji poradci ziskat informace, které potie-
buje k objasnéni klientovy situace. Dobfe vedené a cilené informacni
otdzky mohou pomoci smé&fovat poradensky proces k zddanému cili
amohou dat klientovi voditka, na co se v komunikaci zamérit. MtiZe jit
o otazky typu: ,Jaky zptsob feseni jste si vybral?“, ,Kdo z Vaseho okoli
Vam s tim mtize pomoci?“ atd.

Motivacni otazky — mohou klienta povzbudit k tomu, Ze se sdm zacne
vice angazovat v feSeni své situace a mohou pro négj byt také ukazatelem,
7e poradce se zajima o jeho problémy a podporuje jej. Tento druh otdzek
by mél byt cilen k problematice, kterou klient fe$i, nemély by byt samo-
tcéelné nebo neupfimné minéné, coz zpravidla klienti velmi rychle do-
kézou vycitit. Jde o otazky typu: ,,Ocenuji, Ze jste dokazal vymyslet tak
dobré feseni. Jak jste na néj prisel?”, , Libi se mi, Ze se dokazete vmyslet
i do situace Vaseho kolegy. Napad4 Vis, jak ted budete postupovat dal?“
Jde o otazky, které klienta stimuluji a pomdhaji mu v jeho samostatném
TeSeni situace.
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e Kontrolni otazky — klade poradce zpravidla tehdy, pokud si nenfi jisty,
ze sdélovanému obsahu dobfe rozumi. Také mutze byt tento druh oté-
zek dobrym ukazatelem, zda rozumi klient poradci a oba ,,mluvi stejnou
feci“. Nejde o druh fecnické otazky, ale o skute¢nou snahu ujistit se, Ze
oba komunikujici obsahu rozhovoru rozumi stejné. Naptiklad: ,,Co si o
tomto fe$eni myslite?”, ,Je to pro Vas takto srozumitelné?”, Muzete mi

zopakovat, co jste si z mych doporuceni vybral?*

Shromazdovani podnéti od klienta mtZe probihat i na neverbdlni trov-
ni, kdy poradce sleduje i to, co klient ¥ikd v podtextu, co mu neverbalné sdé-
luje (gesty, postojem piirozhovoru, zptisobem komunikace, dochdzenim vcas
na domluvené konzultace atd.). Nékdy prévé tyto skryté signaly od klienta
mohou byt tim rozhodujicim, co posune poradce déle v chédpani osobnosti
klienta a jeho komunikaé¢nich technik.

Davani zpétné vazby patii k zdkladnim néstrojim poradce, coZ mu umoz-
nuje popsat klientovu situaci, jak ji z rozhovoru pochopil on sam. Zpétna
vazba od poradce je zaroveil informaci pro klienta, jak jeho problém vnima
nékdo nezaujaty a objektivni, a miZe tak na zdkladé pokracujiciho vzajemné-
ho dialogu posouvat feseni jeho problému dal.

5. PRUBEH PORADENSKEHO ROZHOVORU

Zakladem tspéchu pro poradce je navazani autentického a otevieného
vztahu s klientem. Je tomu zejména tam, kde v poradenstvi pracuje poradce
s osobnimi tématy klienta a kde je poradenstvi zaméfeno i na terapii a osobni
rozvoj klienta. Poradce sam je pro klienta zrcadlem a vzorem, jak miZze pro-
bihat tispé$nd komunikace, kterd klienta posune dél a umozni mu nadhled
nad svou situaci.

5.1 Zahajeni poradenského rozhovoru

Predpokladem pro tspésny zacitek poradenského rozhovoru je to, Ze na
rozhovor se pfipravujeme jesté predtim, nez s klientem za¢neme p¥imo ko-
munikovat. P¥iprava spocivd v tom, Ze prostor, kde bude rozhovor probihat,
je pfizptisoben potfebdm klientt i potfebdm poradct. Také psychické pii-
prava (naladéni) poradce pfed rozhovorem je dilezitd, pokud poradce sam
neni v klidu a nem4 zajistény vhodné podminky, ztéZuje to jeho soustiedéni
a naladéni na klienta pfi rozhovoru. Pfi samotném setkani a zahéjeni pora-
denského rozhovoru je dtlezité, s jakym typem klient poradce pracuje. Jinak
bude ptistupovat k ¢lovéku, ktery je v akutni krizi a potFebuje pfedevsim sta-
bilizovat a zklidnit, nez k malo motivovanému klientovi, ktery potiebuje vice
vést a ucit aktivovat své schopnosti.

Kazdy poradce si ¢asem sdm vytvoii $kalu technik, postupt a otdzek, se
kterymi pracuje a které odpovidaji jeho osobnosti a terapeutickému stylu.



Nékdo potiebuje pracovat vice systematicky, s jasnymi hranicemi a priibézné
se ujistovat, Ze klientovi jeho postupy a vedeni vyhovuje. Jsou také poradci,
kteti nemaji p¥ili§ rddi pevnou strukturu a p¥i préci reaguji a postupuji spise
intuitivneé a pocitové.

Je mnoho zpusobu a cest, jak mohou poradci klientim pomadhat, vzdy je
v8ak dutlezitd snaha poradce byt klientovi k uzitku a nelécit si na ném své
potieby nebo se od néj sytit pocitem dilezitosti. Klade to naroky na vyzra-
lost poradce a stdlou préci na svém osobnim rustu. Kdyz poradce zahajuje
rozhovor s klientem, je duleZité si nejprve sdélit svd vzadjemna ocekavani,
hranice vztahu a jak bude tento vztah pro klienta bezpecény. Jde o vytyceni
bezpecného ramce, na kterém potom oba déle buduji svij poradensky nebo
terapeuticky vztah.

5.2 Prabéh poradenského rozhovoru

Po vytyc¢eni pravidel pro bezpe¢nou komunikaci mtiZe poradce zacit pra-
covat na mapovani toho, co od né&j klient ocekava, tedy vymezit zakazku/kon-
trakt klienta. Nékdy jde o delsi proces, kdy zpocatku nemusi byt klientova
zakazka jasna a viditelna. Klient mé pravo, zejména pii terapeutické préci,
nevédst, co vlastné od poradce ¢i terapeuta pozaduje a potfebuje. Nékdy je
zakazka klienta srozumitelnd a jednoznacnad, napiiklad kratkodobé prace na
vyfe$eni konkrétni véci (tfeba poradit v oblasti pofizeni kompenza¢nich po-
micek nebo pomoci s vyfizenim socidlnich dévek).

Obcas se stane, ze po vyfeseni takovéto jednoduché zakazky se objevi
zakazka dalsi, sméfujici vice do osobnostnich potieb klienta. Potom je na
zvéazeni pracovnika — poradce, zda je schopen svym vzdélanim a osobnosti
klientovi pomoci, nebo to uz pfesahuje rdmec jeho kompetenci a dovednosti.
Klienta s potfebou ptfesahujici nabizené sluzby potom miiZe doporucit k jiné,
odbornéji zamérené sluzbé. Je to vhodnéjsi feseni nez poskytovat klientovi
neodbornou, byt dobfe minénou pomoc, ktera jej v kone¢ném disledku muze
i poskodit. Po vymezeni zakazky s klientem je vhodné si déle naplanovat
jednotlivé kroky, kterymi k cili (zakdzce) chceme s klientem dojit.

Osvédcuje se, pokud se v priubéhu poradenského rozhovoru poradce pri-
bézné ujistuje, Ze zakazka klienta se neméni, trva a plati postup, ktery si po-
radce a klient spole¢né domluvili. Pokud se néco v zakdzce nebo postupnych
krocich zméni, mél by na to poradce reagovat a nevnimat tuto zménu jako
néco osobniho proti nému. Je pravem klienta i po dohodnuti zakézky a jed-
notlivych krokd k ni sviij ndzor zménit, aniz by tim zpochybiioval odbornost
a kompetence poradce. V poradenském vztahu ma byt poradce tim, kdo mé
nadhled a pfipadné zmény nevnima v osobni roviné. Nékdy se muze stat, ze
poradce absolvuje s klientem nékolik konzultaci, nez spole¢né dospéji k tomu,
jakd je vlastné zakazka klienta, a poradce by mél respektovat tempo, které
klient k ujasnéni zakazky zvoli.
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5.3 Zavér poradenského rozhovoru

Kazda jednotliva konzultace i cely poradensky proces by mél sméfovat
k uréitému cili, k naplnéni zakdzky a ukonceni poradenského vztahu. P¥i
jednotlivych konzultacich i v zavéru poradenské prace by mél poradce vzdy
v zavéru shrnout, na ¢em se spolu s klientem domluvili, co pro to udélali,
jaky je vysledek a zda je u klienta je$té néco k dalimu FeSeni. Je vhodné, po-
kud kazda konzultace ma v zavéru vénovany prostor (tfeba poslednich 10 mi-
nut konzultace), kdy spoletné s poradcem rekapituluji, ¢eho se jim podatilo
dosdhnout. Je moZné potom zcela ukoncit poradensky kontakt, zakazka je
splnéna a cile bylo dosaZeno. Nebo je mozné identifikovat dalsi potieby kli-
enta a spole¢né dohodnout dalsi cil (stanovit dalsi zakazku). To vse zdlezi
na tom, jak je dalsi zakédzka formulovand a zda je vzhledem ke kompetencim
a odbornosti poradce (a také typu sluzby) splnitelna. Vzdy by vsak mélo za-
znit shrnuti dosavadni spole¢né prace na kontraktu/zakazce klienta.

6. PRACE S PROSTOREM,
TECHNICKE PODMINKY ROZHOVORU

Uspésnost poradce mohou nékdy ovlivnit i véci zdanlivé s poradenskym
rozhovorem nesouvisejici. Pokud pfijde ¢lovék v akutni krizi (naptiklad Zena
s traumatizujicim zaZzitkem nasili na ni pachaném) do poradenské mistnosti,
ktera ptsobi neosobné ¢i ponufte, je chladnad, ve sklepnich prostorach bez oken
a bez zmékcujicich dopliikt v pracovné, jen stézi se miZe uvolnit a otevtit se
terapeutickym intervencim. Pokud sedi pracovnik b&éhem konzultace ke kli-
entovi bokem nebo zady a vétsi pozornost vénuje zapisu ze setkani a sjednané
zakdzky nez samotné komunikaci s klientem, tézko v klientovi nabudi pocit

samotny zapis ze setkéani.

6.1 Vybaveni a podminky poradenského pracovisté

Poradenské pracovisté by méla byt pfizptisobend tomu, komu je sluzba
urc¢ena, méla by tedy vychézet z potieb klientti, ktefi je navstévuji. Pokud by
bylo pracovisté urceno pro poradenstvi rodindm s détmi, je vhodné myslet i na
to, aby zde byly zabezpeceny i technické podminky (hracky pro déti razného
véku, misto pro moZnost pfebaleni malého ditéte, WC s moznosti redukce pro
dité atd.). Pokud by pracovisté bylo ur¢eno dospivajici mladezi (tfeba prostory
nizkoprahovych klubi), neni na misté volit pozitivni optimistickou vyzdobu
neodpovidajici vkusu revoltujici mladeze. Vice tato skupina oceni zajimavé
alternativni prvky, moznost vyzdobit si prostory dle svého vkusu a tak se ci-
tit i bezpec€néji a jistéji. Je potom vétsi pravdépodobnost, Ze v p¥ipadé potieby
konzultovat své problémy bude dospivajici klient oteviené&jsi a ochotny o pro-
blémovém tématu mluvit.

Dobrou praxi pfi poradenstvi je nechat klienta, at si sdm zvoli misto k se-
zeni a pfipadné at si sdm i urc¢i, kde ma sedét poradce. Moznost ovlivnit pod-



minky rozhovoru miZe byt p¥i klienta rozhodujici p¥i volbé, zda se dokaze
uvolnit a oteviené komunikovat o svych obtizich a potFebach. Pokud ma po-
radce prostor vyzdoben spoustou osobnich véci (fotek, symbold svych zajmt
atd.), maZe to klient vinimat jako poradcovo ¢isté osobn{ teritorium, ve kterém
je pro néj a jeho potfeby mélo mista. MtiZe ho to pfipadné i zcela zablokovat
vzhledem k tématu, které potfebuje fesit. Kdyz pfijde klient s potiebou Fesit
svlj nefunkéni partnersky vztah, ve kterém selhdvéa, a poradenskd mistnost
je ,vyzdobena“ fotkami poradce s jeho §tastnou a fungujici rodinou, mize to
u klienta navodit pocit, Ze mu pfece poradce nemtze viibec rozumét. A o to
vice tak miZe proZivat svij pocit selhani v partnerském vztahu.

Pro urcitou ¢ast klientt je dulezité védét, Ze je poradce odborné dostatec-
né na vysi, a on je tak v dobrych rukou. Potvrzenim jejich otekavani jsou di-
plomy a osvédceni, které miZze mit poradce zavésené nékde v poradné. Klient
tak ziskavéa potvrzeni, Ze poradce je odborné vzdélan a je plné kompetentni
s nim Fesit jeho zaleZitosti.

6.2 Vymezeni casové, vyjednani kompetenci poradce

V pribéhu poradenského setkani musi poradce jasné vymezit i hranice
¢asu a svych kompetenci. Nékdy ptichazi klienti s velkou potfebou ,,uzmout
si“ co nejvétsi casovy prostor poradce, a je tedy na poradci dat poradenské-
mu setkani ¢asovy limit. Je typ klientt, ktefi zdsadné nedodrzuji sjednané
¢asové limity na setkdni — bud konzultaci pretahuji (zacnou vytahovat dule-
zita témata az v zavéru konzultace, kdy maji kong¢it), nebo chodi pozdé a pak
vyzaduji ¢as navic. Poradce by si mél umét nekonfliktné sjednat dodrzovani
¢asového intervalu a na ném také trvat. ,Chépu, pane Novaku, Ze je toto téma
pro Vas dilezité, bohuzel uz nemame cas se tomu dnes bliZze vénovat. Do-

mluvme se, Ze na pfi§tim setkdni se tomu budeme vénovat hned od zacatku
konzultace.”

Obcas se stane, ze klient od poradce vyzaduje poradenstvi, které pfesahuje
jeho kompetence a odborné znalosti. Vétsinou je to v pt¥ipadech, kdy je pro
klienta jednodussi chtit tuto sluzbu od poradce, kterého znd a umi s nim ko-
munikovat, nez podstupovat ndmahu a hledat pomoc jinde. I v tomto pfipadé
by poradce mél umét obhdjit sva prava a nenechat se ,,zahnat do kouta® ma-
nipulaci, Ze pfece jen on klientovi rozumi a dokdZe mu pomoci. Zde je nutna
urcitd osobni vyzrélost poradce, aby nepodlehl pocitim, Ze jen on dokéze
klientovi pomoci a ,zachranit jej“. ,,Pane Novédku, rozumim tomu, Ze ode mé
chcete poradit, co se da délat s pitim Vasi Zeny. Ja ale nejsem odbornik na lidi
se zavislosti, v tom Vam nedokdzu odborné poradit. Mizu Vam dét kontakt na
poradnu, ktera se zabyva zavislosti lidi na alkoholu, a tam Vam feknou vsech-
no, co potfebujete védét. J4 Vam dale budu poméhat ve vytfizovani socialnich
davek, ale se zavislosti Vasi Zeny VAm pomtizou v odborné poradné.“ I kdyz se
zda4, Ze klient potfebuje pomoc pouze od ,,svého“ poradce, je schopny pfijmout
pomoc i od dalsich odborniki, jen je tfeba urcit si limity svych poradenskych
kompetenci.
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7. PRACE SE ZAKAZKOU KLIENTA

Pro dspésné poradenstvi je dtlezité si spolu s klientem vymezit zakazku/
kontrakt, tedy sjednat si cil poradenstvi a vzajemného setkavani. Klient p¥icha-
z{ s né¢im, s ¢im si nevi rady, a je na poradci, jak bude situaci smérovat, mapo-
vat témata klienta a nabizet mu rizné cesty feSeni jeho problému.

7.1 Navazani vztahu s klientem

Jak bude spoluprédce poradce a klienta nastavena, se odviji od toho, jaky
kontakt se poradci s klientem poda¥i navazat. V pfedeslych kapitolach jsme
se zabyvali tim, jaké osobnostni a kvalifika¢ni pozadavky jsou kladeny na
poradce. Zejména pro navazani dobrého vztahu s klientem je tak dulezité,
aby poradce vyuzil veskeré své dosavadni znalosti, zkusenosti a dovednosti.
Pokud klient od pocatku kontaktu s poradcem citi davéru, je ochoten s nim
spolupracovat a pro poradce to tak bude snadné;jsi, nez kdyz je klient od po-
¢atku v odporu, poradce mu ,nesedi” a nemé k nému davéru. Pokud je od
pocatku vztah takto narusen, je na misté klientovi nabidnout moZnost vyuzit
spolupréce s jinym poradcem, ktery by mu osobnostné vice vyhovoval. Du-
lezité je s klientem to probrat tak, aby obéma bylo srozumitelné, Zze zména
poradenského pracovnika je v pofddku a nevypovidé to nic o neodbornosti ¢i
nekompetenci poradce.

7.2 Shromazdovani podnéti od klienta

V prvni fazi poradenského vztahu a kontaktu by mél mit hlavni slovo
klient a mél by si urcovat témata a tempo rozhovoru. V pocatcich poraden-
ského kontaktu pfichazi urcitd ¢ast klienti s tim, Ze vlastné nevi, co pfesné
by chtgli fesit. Zde je na poradci, aby klientovi nabizel moZnost vénovat se
tém tématim, kterad se v rozhovoru oteviraji. Mtze to byt Siroka paleta témat,
kdy klientovi nen{ jasné, kterému z nich se chce vénovat. Poradce je tak pru-
vodcem klienta po poli raznych moZnosti, kterou cestou se dat. Nékdy klient
mluvi neurcité, sdéluje véci nesouvisle, mtize byt i hodné mlcenlivy a cek4,
ze poradce ,,uhadne®, co klienta trapi. Poradce muze také odecist rizné pod-
néty z neverbédlnich signalt klienta a od nich zac¢it nabizet moZznd témata,
kterym se bude vénovat. Mohou ale nastat i situace, kdy si to klient p¥i kon-
zultaci rozmysli a fesit nic nechce.

7.3 Klient nechce nic Fesit

Pokud se to v pribéhu poradenského dialogu stane, je tieba nejprve zjistit,
zda se nedé&je néco, co by klientovi aktualné branilo v komunikaci. MtiZe se
mu udélat nevolno, mtZe byt zavalen pocitem paniky &i se ,,zasekne®, protoze
o tématu neni schopny v této chvili nic sdélovat. Poradce by na to mél reagovat
citlivé a zkusit nabidnout ,,prvni pomoc*. ,Vidim, Ze Vam nen{ dobfe, mizZu
Vam podat sklenici vody?*, ,,Asi jsme se ted dotkli tématu, které Vam neni
pfijemné, chcete se vénovat né¢emu jinému?*



Pokud i potom klient ztstava v pozici, Ze odmitd s poradcem komuni-
kovat a néco fesit, je na misté nabidnout mu ukonéen{ rozhovoru: ,,Dnes asi
spole¢né nic dalsiho nevyfesime, pokud budete chtit, mizete pfijit jindy.“
V zadném piipadé by poradce nemél na klienta naléhat, at v rozhovoru po-
kracuji, pokud ten si to nepieje.

7.4 Klient chce néco resit

Cést klient p¥ichazi s jasnou zakézkou a od poradce ¢ekaji pomoc a pod-
poru v tom, Ze jim pomiZe stanovit konkrétni kroky, jak situaci fesit. Zde
by mél klient také uréovat tempo a to, zda moznosti feSeni, které s poradcem
identifikuji, bude vyuzivat. Poradce se miZe kontrolnimi a pribéznymi otéz-
kami doptavat, zda takové feSeni vychazi opravdu z potieb a pfani klienta.

7.5 Formulovani zakazky

Po stadiu, kdy klient s poradcem zkoumaji moznosti, na co se budou spolec-
né zaméfovat, nastava faze, kdy by toto sméfovani, na kterém se spolec¢né shod-
li, méli naformulovat. Jde o slovni vy¥¢eni a potvrzeni spole¢né dohody, kam se
budou v poradenstvi ubirat, a vysledkem je zakazka/kontrakt klienta. Zakézka
mtuze byt kratkodobd nebo dlouhodoba a je moZnost ji po jejim splnéni jesté roz-
§ifit (nebo zcela pfeformulovat). To se déje zejména v terapii, kdy se mize pod
zékladni zakazkou klienta objevit jind, hlubsi témata a zakazka se zcela zméni.

Spravné formulované zakdzka ma byt svym zaddnim jasné klientovi i po-
radci, méla by byt realisticka a konkrétni. Jde o metodu SMART - cile by mély
byt Specifické (konkrétni), Méfitelné, Akceptovatelné, Realistické a Termino-
vané. Obé strany by mély védst, k cemu v poradenstvi sméfuji a jaky cas (ales-
pon rdmcové) tomu vénuji. V pravidelnych intervalech se miZe poradce vracet
svymi dotazy k tomu, zda zakézka stale trva, nebo zda ji klient chce pfipadné
pozmsénit. V odborné literatute se vyskytuji oba terminy: Zakdzka/Kontrakt.

Zakazka byva charakterizovana jako profesiondlni popis cilt a vystupt
— s ¢im bude klient spokojeny, kdyZ toho nakonec dosdhne. Kontrakt je do-
hoda o metodach a postupech, jak se k takto popsanému cili dostat (Bobek,
2008, s. 154).

7.6 Zpétna vazba

Pfi poskytovani poradenstvi je dtlezité, aby klient od poradce dostaval
pfiméfenou zpétnou vazbu. Tuto zpétnou vazbu by mél poradce prizptsobit
cilové skupiné, ke které klient patii. Jinym zptisobem probiha komunikace
s dospivajicimi ¢i s détmi, odlisné bude probihat rozhovor s ¢lovékem v akut-
ni krizi. Je tfeba, aby poradce pfizpusobil klientovi slovnik, nemél by pouzi-
vat slova, kterym by klient nerozumél. Nenfi t¥eba, aby komunikoval napros-
to stejné jako klient, zejména pokud by poradce pouzival specifické vyrazy
(zargon) typické pro prostiedi, ve kterém se klient pohybuje. Tim by poradce
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neziskal vétsi sympatie, naopak by mohl byt zdrojem posméchu klienta, pro-
toze je patrné, Ze stejny slovnik poradce v bézném Zivoté nepouziva. Napfi-
klad pokud by starsi poradce pro lidi se zavislosti v rozhovoru uzival slango-
vé vyrazy (,pefi, buchna, lajna“ atd.), mohl by ptisobit smé3$né a nepfimétens.

Pfi davani zpétné vazby je dilezité, aby poradce zachoval
nékolik pravidel:

1.

Dat klientovi dostateény prostor, aby sdm mohl zhodnotit p¥inosy
poradenstvi v feSeni jeho situace. Nejprve mé piinosy poradenstvi
zhodnotit klient svymi slovy, teprve potom miiZze vzdjemny vztah
a postupy zhodnotit i poradce. Je vhodné, pokud poradce dava kli-
entovi, ktery ma obtiZe s vyjadfenim, navodné otdazky. Napf. ,Jak pro
Vas bylo uzite¢né nase setkdvani? Pomohlo Vam to v né¢em? V ¢em
Véam to pomohlo?

Ocenit toho, ¢eho si pfi praci s klientem v§iml. Neznamena to hodnotit
nebo ,,zndmkovat®, ale opravdu a autenticky vyzdvihnout to, co se kli-
entovi povedlo zménit nebo uvést do praxe. Napft. , Libi se mi, Ze jste si
dokazal sestavit dluhovy kalendat a postupujete podle ngj.“

Davat alternativy. Poradce mutiZze mit mnoho napadd, jak by klient
mohl situaci 1épe Fesit, ty by v8ak mél nabizet pouze jako dalsi mozné
nabidky, které klient nemusi viibec akceptovat. Pokud klient nechce
,slyset”, poradce by to mél respektovat a své feseni by klientovi dal
nemél nabizet. Regen{ vhodné z hlediska poradce nemusi byt dobrym
feSenim z hlediska klienta. UZite¢né je ptfed klientem rozprostiit §ka-
lu dalsich mozZnosti, na které by on sdm nemusel ani pfijit, nebylo by
v8ak zndmkou profesiondlniho postupu, pokud by poradce trval pou-
ze na svych navrzich feseni situace.

Podpora klienta, pokud si vybere néjaké feseni a chce je realizovat. Je
zadouci podporovat zejména to, co je pro klienta moznosti jeho dalsi-
ho ristu a posunu. Poradce by mél podporovat u klienta, aby si zacho-
val to, co funguje, a podpofil jej, aby nesetrvaval u feseni nefunkénich.

Davat shrnuti vysledku poradenstvi. Nékdy k tomu miZe pouzit po-
radce i své zdznamy. Pokud mé poradce s klientem sjednédn individu-
4lni plan, miZe spolu s klientem prochazet jednotlivé zaznamenané
cile a vysledky a spole¢né o nich mluvit.

Rekapitulace, pfipadné planovani dalsi zakazky. Pfi zacatku kazdého
setkdni mtze poradce klienta vyzvat, aby sdm shrnul, co se pfihodilo
od posledni navstévy a jak se pfipadné posunul. To mtze byt podkla-
dem pro ukoncéeni spolupréce, pokud je jiz zakdzka klienta splnéna,
nebo to mize byt zacatek planovani dalsi zakazky.



8.NEVERBALNI KOMUNIKACE

Mezi hlavni , pracovni nastroje” kazdého poradce patfi komunikace. Je to
komunikace verbélni (slovni), ale i komunikace neverbdlni. Nékdy si porad-
ce ani nemusi uvédomovat, kolik neverbalnich informaci mutze klient vhimat
a mohou se jej pfipadné dotykat. Roli v neverbalni komunikace hraje o¢ni kon-
takt, ton hlasu, rychlost mluvy, gesta, mimika, postoj ¢i posed poradce atd.

8.1 Hranice v prostoru i v komunikaci

Uz tim, jak poradce klienta pfivitd pti setkdni, mize dat smér, jakym se
komunikace bude dale odvijet. Poradce je ten, kdo je ve své pracovné ,pa-
nem“ situace, je ve svém bezpe¢ném prostfedi. Klient je naopak tim, kdo je
nejisty, neorientuje se v novém prostfedi a nevi, co mtze ¢ekat od zatim ne-
zndmého ¢lovéka. Mize si v duchu klast otazky, zda si s poradcem ,,sedne”,
zda mu bude poradce rozumét, zda jej dokonce ,,neodsoudi” a zda svuj pro-
blém dokaze srozumitelné sdélit. Miru tzkosti u klienta mtZe snizit to, kdyz
poradce vyjde klientovi vstfic, pozdravi jej jako prvni a pfipadné mu i podéa
ruku. Muze také klienta vyzvat, aby si sam vybral misto, kde chce sedét, po-
kud to v8ak prostorové moznosti (rozestavéni nabytku, pocet zidli) umoziiuji.

Ne vsem typtm klientd je vhodné nabizet takto bezpeéné a formélni uvi-
tani s pfipadnym dotekem ruky, uréité tento postup neni vhodny pro dospi-
vajici nebo déti. Také nap¥. u obéti domaciho (¢i jiného) nasili neni vhodny
fyzicky kontakt poradce s klientem, tento kontakt by mohl byt vnimén jako
ohrozujici a nebezpecny. Zpisob, jak p¥i konzultaci poradce a klient sedi, je
také dualezity. Neni dplné nejvhodnéjsi, pokud sedi pfimo proti sobg, vétsina
ktery umoziiuje vzdjemny dobry o¢ni kontakt, ale neni p¥itom pro klienta kon-
fronta¢ni. Na stolku pfed poradcem a klientem by nemély byt zbyte¢né ,bari-
éry“, naptiklad vazicky, pohozené véci, darkové pfedméty atd. Je vhodné mit
po ruce k dispozici napi. kapesnitky, pfipadné deku (zejména u konzultaci
pro krizovou intervenci). Nékdy je vhodné mit nékde pobliZz uloZenou i tuzku
a pero pro pfipad, Ze by si klient sam chtél néco z konzultace zapisovat.

Rozhodné by nemél byt prostor ,vyzdoben“ pfedmséty, které vypovidaji
o osobnich preferencich a vkusu poradce (religiozni pfedméty, osobni ¢i ro-
dinné fotografie atd.). Naopak je pro profesionalni a neruseny kontakt vhod-
né mit pracovni prostor neutrdlni, bez vyraznych a rusicich prvku, které by
odvadeély pozornost klienta od jeho problému a komunikace. Tématické vy-
zdoba (napf. ozdobené vano¢ni stromecky, adventni vénce, hrani koled atd.)
by pro nékteré klienty mohla byt nepfijemnéd — muaZe jim to pfipominat, Ze
jsou tfeba sami, Ze se svatki boji nebo na né maji neptijemné vzpominky.

Obleceni poradce by mélo byt spise neutralni, bez excentrickych nebo
vyrazné upoutdvajicich prvki. Pokud ma pti konzultaci poradkyné kratkou
sukni a pfiléhavé tricko s dekoltem, s nejvétsi pravdépodobnosti bude muz-
skym klientem vniména vice jako Zena neZ odborny pracovnik, ktery je zde
proto, aby s nim néco fesil. Zde doslova plati, Ze méné je nékdy vice.

21



22

Velkou hranici vzdjemného vztahu je i Gasové vymezeni konzultace. Klient
by mél byt pfedem jasné a srozumitelné informovan, jak dlouho bude konzulta-
ce trvat. Dobrym zvykem je mit prostor oznacen na viditelném misté hodinami,
na které by mél vidét zejména poradce. On je tim, kdo ma hlidat i asové roz-
vrzeni konzultace a jemné tak hovor sméfrovat, pokud se jiz ¢as na konzultaci
nachylil. Poradce mtze vyuzit také shrnujici véty typu: ,,Pane Novaku, mame
10 minut do konce nasi konzultace, pojdme si shrnout, na ¢em jsme se spolu
dnes domluvili.“ Je vhodné mit na konci konzultace par minut rezervu, protoze
nékteré typy klient se nejvice rozpovidaji az v zavéru konzultace a poradce by
mél umét taktné hovor ukoncit i s nimi: ,,Rozumim tomu, Ze toto téma je pro Vas
dilezité, ale dnes jiz na to bohuzel neméame ¢as. Pokud budete chtit, budeme se
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tomu vénovat pristé.

8.2 Hranice vztahu poradce a klient

Velkym tématem, které fesi zejména zacinajici poradci s nékterymi druhy
klientt, je vzdjemnda hranice vztahu. Zac¢inajici poradci nékdy upadnou do
»pasti“ falesné blizkosti a umozni klientovi pfekrocit profesionalni odstup.
Je to casto pochopitelné, néktefi klienti mohou vzbuzovat velké sympatie,
poradce se muZze vcitit do jejich situace a ¢asto také nastdva ,pienosovy”
vztah. To byvé zejména u déledobé terapie a kontaktu, kdy se bavi poradce
s klientem o velmi osobnich a davérnych vécech a klient si tak do poradce
promitd své pfedstavy a potfeby vztahu.

Pro zac¢inajiciho poradce mtZe byt velmi sviidné podlehnout pocitu ,,vily
dobrodéjky“ nebo ,zachrdnce/hrdiny“, ktery jediny klientovi rozumi a bez
néhoZ/ni by byl klient zcela sdm proti zlému svétu. Delsi praxi se zpravidla
poradci nau¢i vice pracovat s hranici svou i s hranici klienta a je znakem
profesionality, jak s tématem hranic umi pracovat. Naprosto nevhodny je pie-
sah této hranice do osobni roviny, kdy poradce miZe klientovi nabizet i svij
osobni ¢as v osobnim volnu a pfestava byt jasnd hranice vztahu profesniho
a pratelského. Kazdy poradce si vytvoii riznou miru sympatii k jednotli-
vym klientim, coZ je naprosto lidské. Profesionalni je, pokud si to poradce
uvédomuje, dokdze s tim védomé pracovat a nabizet stejnou miru podpory
riznym klientdm. Nékdy se tomu také fika: ,,MéFit viem stejnou mirou”. Pro
udrzeni spravné hranice vztahu mezi poradcem a klientem a také pro nahled
na vztahy mezi nimi je velmi vhodna supervize od nezavislého odbornika.
A je znakem profesionalniho p¥istupu poradce, pokud dokaze na supervize
pFindget i témata hranic s klienty.

9. PORADENSTVI SE SPECIFICKYMI
SKUPINAMI KLIENTU

Nékteré skupiny klientt jsou pro oblast poradenstvi mnohem naroéné;jsi

nebo specifi¢téjsi nez skupiny jiné.



9.1 Lidé v obtiznych zivotnich situacich a v krizi

Kazdy ¢lovék se nékdy v Zivoté ocitne v obtizné Zivotni situaci nebo v kri-
zi. Kazdy z nés je vybaven geneticky jinak pro odolnost vici zatézi a mame
ruzné zivotni strategie, jak se k témto zatéZovym situacim postavit. Nékdo
zvlddne vlastnimi silami i velmi ohrozujici a obtiZnou situaci, nékdo potie-
buje podporu zvené&i. Pro ty, ktefi pomoc potfebuji, jsou v Ceské republice
specializované sluzby, které mohou ic¢inné a efektivné pomahat.

Pokud se ¢lovék setkd tieba s domacim nésilim, miZe vyhledat pomoc
Intervencéniho centra. Tato centra jsou dostupné v celé republice a mohou
poskytnout velmi dobrou podporu klientovi, ktery se na né obréti. Tuto pod-
poru vyhledévaji nejcastéji Zeny, vyjimkou vSak nejsou ani muzi ¢i seniofi,
kterych se téma domaciho néasili také tyka. Na obéti trestnych ¢ind se zamé-
fuje napiiklad Bily kruh bezpecti, ktery je také dobfe dostupny v rdmci repub-
liky. Existuji také specializované telefonické linky, kde vyskoleni pracovnici
mohou poskytnout ,,prvni pomoc* pro ¢lovéka v krizi a nasmérovat jej k dalsi
formé pomoci.

V krizovych centrech jsou pracovnici §koleni pro praci s lidmi, ktefi se
ocitli v akutni krizi a svou situaci nedokaZou i¢inné fesit sami. Clovék v kri-
zi mtze mit mnoZstvi riznych netypickych vnéjsich projevi chovani, a je
proto nutné, aby s nim pracoval odbornik, ktery tyto projevy dokaze spravné
rozeznat a pracovat s klientem na tom, aby krizi mohl postupné bezpecné

projit.

Vycet odbornych sluzeb uréenych pro lidi v obtiZné Zivotni situaci
a v krizi je zde jen ¢éasteény, téchto sluzeb rtizného typu existuje celd fada
a zpravidla o nich vi kazdy odborny poradce.

9.2 Osoby s postizenim

V soucasné dobé funguji pro osoby s postiZzenim (at uz smyslovym, té-
lesnym, mentdlnim, psychiatrickym onemocnénim nebo jejich kombinace-
mi) rizné odborné socidlni sluzby, které jim nabizi poradenstvi. Tato sit
je pomérné rozsdhld a klienti v téchto poradnach mohou ziskat zdkladni
informace v oblasti, kterou potfebuji fesit. Jde ¢asto o informace vztahujici
se k povaze a projeviim postizeni ¢i nemoci, socidlnim davkdm, moznostem
dalsiho vyvoje a zpisobiim stimulace ¢i rozvoje. Na nékteré specifické pro-
blémy se vSak toto poradenstvi nezaméiuje, a ziskdvani informaci k nim je
tak velmi obtiZzné, coz je napfiklad v oblasti sexuality. Ve vztahu k poraden-
stvi lze konstatovat, Ze zatizeni poskytujici socidlni sluzby (pop¥. skolska
zafizeni) a jejich pracovnici maji malo informaci k sexualité osob s mental-
nim postizenim, osob s dudlnim smyslovym postizenim (hluchoslepotou)
¢i s kombinovanym tézkym zdravotnim postiZenim (Stérbova, 2006, s. 86).

V ¢eském prostiedi je stale nedostatek informaci a vhodného didaktic-
kého materidlu z oblasti sexuality pro rodice a jejich déti s postiZenim, pro
pedagogy a pro poskytovatele sluzeb na vyuku a osvétu sexualni vychovy
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osob s postizenim. Situace, v nichZ se ocitaji rodiny a odbornici, jsou spja-
ty s pocity bezradnosti, nejistoty a s bezmoci. Poucenost v oblasti sexuality
osob s postizenim je zdkladem pro bezpecéné poskytovani informaci, pfipad-
né vyssiho stupné poradenstvi zakonnym zastupctim i osobdm s postiZenim.
Nelze prenaset zkusenosti z mezilidskych vztahti majoritni spole¢nosti ne-
postiZzenych (Stérbova, 2006, s. 120).

Lze v8ak ocenit, Ze pro ziskani nejdtlezitéjsich informaci jsou tato po-
radenska pracovisté plné kompetentni a klient tak mtiZe ziskat potfebnou
podporu i informovanost.

Pfikladem dobré praxe poskytovdni poradenstvi jsou organizace typu
Tyfloservis, kde klientovi nabidnou fadu odbornych informaci (napf. jaké
jsou kompenzacéni pomticky, jaké mohou klienti ¢erpat prispévky, jak zatridit
pujcovéani zvukovych knih) i moznosti v aktivizaci individudlni i skupinové
(spole¢né pobyty za iikolem edukace a spoletenského kontaktu mezi klienty).

Pf¥i komunikaci s rdznymi cilovymi skupinami lidi s postiZzenim jsou
v poradenstvi nutné specifické p¥istupy ze strany poradce. Pokud mé klient
zrakové postiZeni, poradensky kontakt za¢ina jiz Gpravou prostiedi, aby to
klientim vyhovovalo. Je nutné dobré osvétleni, orientaéni prvky v pracovné
a moznost pro klienta polozit si nékam p¥ipadnou kompenzacéni pomutcku.
Nékdy uzivaji klienti se zrakovym postizenim diktafon ¢i zdznamnik, porad-
ce by s tim mél pocitat a také souhlasit s jejich pouzitim pro zdznam jejich
hovoru. V komunikaci by poradce nemél délat véci za klienta, ale spise se
zeptat, s ¢im by klient chtél pomoci. Nutné je vétsi komunikace a slovni pro-
vazeni ze strany poradce, mél by klientovi sdélovat informace, které by vidici
klient sdélit nepotfeboval. Slovné sdélit, kam se klient mé posadit, kam si
sedne on sdm, na co si ma dét pozor (¢lenity prostor, schod), kde muze jit na
WC atd. Pf¥ipadné miiZe klienta na misto doprovodit. P¥i poradenstvi by mél
poradce komentovat svou ¢innost — ,,Ted si poddm slozku, kde médm kontakty
na kompenza¢ni pomucky*“ atd. Pokud klient potifebuje dostat néjaké infor-
mace v pisemné podobé, mél by poradce zajistit, aby byly v Braillové pismu
nebo v pfizptsobeném tisku. Pokud klientovi podavéa néjaké formuléaie ¢i
texty, mél by mu je nahlas prec¢ist, pfipadné je namluvit na diktafon. Lidé
nékdy pfistupuji k nevidomym lidem jako k osobam, které ve viem potiebuji
pomoc, coZ je nespravny piistup, je 1épe déavat pfiméfenou miru podpory
a zplnomocnit klienta, at si sdm situaci Fidi.

Pfi komunikaci s klienty se sluchovym postiZenim je dtlezité navazani
zrakového kontaktu. Poradce by ke klientovi mél pristupovat zepiedu, aby
mél klient zrakovou kontrolu, co poradce fikéd a dél4. Nevhodné je pfistupovat
ke klientovi z boku nebo zezadu, kdy klient situaci nevidi. Dtlezit4 je ivodni
dohoda, jak chce s poradcem klient komunikovat. Zda bude odezirat, psat si
nebo zda piipadné bude chtit vyuzit sluzeb tlumocnika. Je vhodné mit pro
tyto klienty hodné psanych materiald, které si mohou odnést domti. Nevhod-
né je, pokud v mistnosti hraje hudba nebo je hluk, schopnost porozumét se tim
pro klienta vyrazné sniZzuje. Poradce by mél artikulovat pomalu, zfetelné a se-
dét tak, aby na néj klient dobfe vidél. Vyrazy by mél pouZzivat srozumitelné,
bez cizich a slozitych slov, pokud klient néco nerozumi, miZe mu to poradce



napsat na papir. Pokud je p¥i rozhovoru pfitomen tlumoé¢nik, poradce udrzuje
zrakovy kontakt a mluvi ke klientovi, ne k tlumoc¢nikovi. Nepouziva slovni
obraty: ,,Reknéte panu Novékovi...“, ale mluvi pfimo ke klientovi a d4 tlumoc-
nikovi dost prostoru, aby sdélované mohl klientovi pfetlumocit.

P#i komunikaci s klienty s pohybovym postiZenim je v prvni fadé dile-
7ité upravit prostfedi, kde bude komunikace probihat. V ivodu rozhovoru je
vhodné se zeptat, kde a jak si pfeje klient sedét — zda zistane na voziku, ¢i
si sedne do sedacky, kam si ulozi kompenzacéni pomtcky. Poradce respektuje
tempo klienta a necha jej, aby sdm sdélil, co by potfeboval. Nékdy lidé vedou
komunikaci s témito osobami tak, Ze na né mluvi pomalu, jako by kromé
télesného omezeni méli i omezeni rozumové ¢&i sluchové. To potom vytvari
odstup klienta, protoze se citi byt podcetiovany. Nejvhodné&jsi je se v prubéhu
rozhovoru klienta zeptat, zda mu takto vedend komunikace vyhovuje.

P¥i komunikaci s klienty s mentalnim postizenim je dilezité ptrizptso-
bit obsah sdélovaného rozumovym schopnostem klienta. Nepouzivat slozité
slova, zpomalit tempo feti, zjednodusit véty, opakované se doptat, zda kli-
ent sdélovanému rozumi. Neni vhodné mluvit v metaforach nebo abstraktns,
tomu klienti nemusi rozumét. Poradce by mél byt trpélivy, nékdy klienti vy-
zaduji hodné ¢asu, aby se vyjadfili nebo aby sdélili, co potiebuji. I v pfipadé,
ze je s klientem doprovod, by mél poradce komunikovat ke klientovi a nechat
mu dost prostoru, aby néjakym zptisobem (tfeba i neverbdlné ¢i emoc¢né) sdé-
loval, co potfebuje.

Komunikace s lidmi s psychiatrickym onemocnénim by méla zohlednit,
ze tito klienti mohou nékdy vnimat realitu a sdélované jinak, nez to poradce
myslel. Vhodny je slovni komenta¥, pro¢ a co se bude dit. Napi.:, Ted budu
vytizovat hovor, ve kterém se zeptdm na moznosti prace v chranéné dilnsg,
potom zapisu tady do karty, co se dozvim.“ Vhodné je opét volit pomalejsi
tempo Feci, nezahlcovat klienta informacemi, nepouzivat cizi a nesrozumi-
telna slova. Nelibé mohou klienti vnimat, pokud se déje néco, ¢emu oni nero-
zumi, napf. pokud si poradce néco pise a oni nevédi, zda se to tykd jich a proc
to poradce déla. Nékdy mohou byt klienti pod vlivem tlumicich prask, a po-
tom mohou piisobit zpomalené, zmatené nebo azjako omezeni v rozumovych
schopnostech. Pro del$i poradenskou préci (zejména terapeutickou) je dilezi-
té, aby poradce védél, jakou mé klient medikaci a co zptsobuje.

9.3 Osoby bez pristresi

Prace s lidmi bez pFistiesi patii ke sluzbam, kde jsou kladeny velké naroky
na kompetence a odolnost pracovniki vicéi vyhofeni. Pracuji s lidmi, u kterych
dochéazi zpravidla ke kumulaci riznych problémi (jsou ze socidlné vylouce-
nych lokalit, maji dluhy, jsou ohroZeni zévislostmi, maji nizké vzdélani, pacha-
ji kriminalitu, vyskytuje se mezi nimi lichva, prostituce, nezaméstnanost...)
anékdy jsou velmi malo motivovani ke zméné ve své Zivotni situaci. Casto maji
nauleny ,,syndrom zdvislosti na systému“, ktery se o né vzdy postard. Velmi
Casto tito lidé nebudi moc sympatii vefejnosti, byvaji vioimani jako obtézujici,
vefejnost se jim vyhybé a panuje vic¢i nim velké mnozstvi predsudka.
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Pracovnici, ktefi pracuji s lidmi bez p¥istfesi, musi ptijmout fakt, Ze od
téchto klientt se jim dostavd malého mnoZzstvi uznani a satisfakce z uzite¢né
préce. Casto tito klienti zlistavaji ve stejné situaci dlouhd léta a nedokézou
se socidlné zaclenit a zaktivizovat. Pouze se posouvaji mezi sluzbami (nocle-
harnami, dennimi centry, azylovymi domy) v riznych méstech. Pracovnici
maji snahu tento druh klient podporovat k feseni jejich slozité Zivotni situa-
ce, ma to v8ak své limity. V prvni fadé je to maly zajem ze strany klientd, kdy
jednodussi je pro né zustat ve sluzbach a nevyvijet velké mnozstvi energie na
zménu svych postojti, chovani a hledani dalsich feSeni. Dalsimi znevyhod-
fiujicimi faktory jsou nizkd vzdélanost, malé komunika¢ni dovednosti, §pat-
né strategie chovani, nedtavéra klientt v to, Ze se ze situace mohou dostat,
a také nedostatek dalsi podpory v socialni siti. Pokud by byl klient motivovan
ke zméné Zivotniho stylu a Zil by naptiklad v azylovém domé, nardzi na to,
Ze nemuze najit zaméstnani, nema penize na zaplaceni podndjmu nebo uby-
tovny, nemé z ¢eho splacet dluhy...po urcité dobé to klient vzda a piestane se
o zménu zivotniho stylu snazit.

zéjem o zaclenéni do socidlniho systému. Terénni prace s témito klienty je
tak zaméfena pfedevsim na to, aby se snizilo mnozstvi zdravotnich rizik pro
klienty a také vefejnost. Nabidnout moznost vyprani véci, zdkladni zdravot-
ni péce, jidla a poudeni klientd o tom, co je pro né v jejich Zivotnim stylu pro
zdravi nebo Zivot ohroZujici. Casto jsou lidé na ulici zavisli na navykovych
latkach a alkoholu, nabidkou napfiklad moZnosti vymeény injekénich jehel
se tak snizuje riziko vzajemné nakazy (hepatitidy, HIV/AIDS atd.) mezi nimi
a sbérem pouzitych injekénich jehel se snizuje riziko, Ze se nakazi nékdo
z vefejnosti a dojde k rozsifeni pfipadné infekce dal. Velmi ¢asto maji nedi-
véru k jakékoliv instituci a nechtéji byt soucasti Zzddného pomocného systé-
mu, proto jiZ jen navazani kontaktu s nimi byva velky aspéch pracovnikd.

Poradenstvi pro tyto skupiny klientt je tak ¢asto zredukovéano na zéklad-
ni informace o moZnostech, které se jim nabizi, podavani informaci o rizi-
cich, které jim hrozi, a potvrzovani toho, Ze pokud se rozhodnou svou nepfi-
znivou socidln{ situaci fesit, dostane se jim podpory.

9.4 Osoby se zdavislosti

Lidé se zavislosti (alkoholovou, drogovou, se zdvislostnim chovdnim ¢&i
s jejich kombinacemi) mohou vyuzivat pomérné hustou a odbornou sit sluzeb,
které jim mohou pomoci. Tato sit je zaméfena na praci s klienty zatim nemoti-
vovanymi ke zméné (terénni programy, K-centra) i na praci s klienty, ktef{ jiz
svou zavislost néjakym zptisobem fesit chtéji (pomoc jim nabizi rtizné poradny,
ambulance, denni stacionéfe, terapeutické komunity, nasledna péce atd.).

Zejména u sluzeb nizkoprahovych, které pracuji s klienty doposud nemo-
tivovanymi k 1é¢bé, je dtlezitou slozkou ,harm reduction“ a ,,public health®.
Zjednodusené lze Fici, Ze jde o sluzby sniZovan{ zdravotnich a socialnich rizik
(,harm reduction®) a ochrana vefejného zdravi (,,public health®). Jde o p¥istup,
kdy se pomoc zavislym osobam zaméfuje na to, aby se nezhorsoval jejich zdra-



votni stav a ne$ifily se ptipadné infekéni choroby (zejména HIV/AIDS) dale
mezi vefejnost. Podstatné pro systém sluzeb pro uzivatele navykovych latek je
jejich komplexnost, provdzanost a efektivita. U terénnich sluzeb jde o klienty,
ktefi nemaji zatim Zadnou potiebu kontaktu se sluzbou a mysli si, Ze to nepo-
tiebuji. Nékdy jim v navazani kontaktu brani bariéra jazykové nebo se kontaktu
se sluzbami obévaji z jinych dtvodt (kriminalni zptasob Zivota, zavislé matky
s ditétem, které se boji odebrani ditéte atd.). Zdkladni prvek pro spolupréci je
tak navazat s klientem kontakt, ktery by on povaZzoval za bezpectny a chtél jej
vyuzivat. U téchto klientd je poskytovdno také poradenstvi, a to poradenstvi
zakladni zdravotni (jak Fesit zdravotni problémy, které jiz klient mé, nap¥. abs-
cesy, téhotenstvi atd.) i socialni poradenstvi (kde si vyfidit nové doklady, jak
pracovat s dluhy, kde mohou sehnat ubytovani, p¥ipadné brigddu atd.). Casté
je také poskytovani krizové intervence, kdy se pracovnik zamé¥i na zvladnuti
akutniho problému nebo krizové situace klienta (miZe jit o napadeni jinym
klientem, o znésilnéni atd.). Dédle je také pracovnikem nabizeno poskytovani
informaci (o Gc¢incich a nésledcich drog, jak si drogy aplikovat bezpeénéji, co
je bezpetny sex, jaké jim hrozi infek¢ni choroby atd.) a také je poskytovan mo-
tivacni trénink — motivace ke zméné Zivotniho stylu, k abstinenci, kde najit
dalsi pomoc atd. (Kalina, 2008, s. 371). Podobné moznosti poradenskych inter-
venci nabizi také K-centra, kterd maji navic jako poradensky prvek i vzdélavani
klientt, a to zejména v oblasti ptisobeni navykovych latek, moznostech 1é¢by,
disledcich dlouhodobého uzivéani drog a jaké mohou p¥ipadné vyuzit navazu-
jici sluzby. Také poradenstvi pro rodinné pt¥islusniky a blizké osoby klientt se
zévislosti je hojné vyuzivano. To mize probihat individudlné nebo také skupi-
nové, velky podptrny prvek v sobé maji tieba rodicovské skupiny, kde rodice
mohou spole¢né sdilet své pocity a prozitky ze zavislosti svych déti.

Pro klienty jiZ motivované k néjaké zméné Zivotniho stylu jsou potom na-
bizeny sluzby s vétsim dirazem na psychoterapii, poradenstvi, motivac¢ni tré-
ninky ke zménsg, socialni praci, rodinné poradenstvi a rodinnou terapii a nacvi-
ky ve zméné zivotniho stylu. To probihéd v poradnach, ambulancich, dennich
stacionatich a ve stfednédobé tstavni 1é¢bé. Cilem poradenskych technik je
zejména zlepSeni zdravotniho i psychického zdravi klienta, zména v jeho sebe-

pojeti, socidlnich vztazich a v socidlnim zacleriovani do vétsinové spoletnosti.

Pro klienty hodné motivované ke zméné zivotniho stylu jsou potom ur-
¢eny sluzby pobytové — terapeutické komunity a sluzby nésledné péce. Tyto
sluzby lze charakterizovat jako ,lécbu orientovanou k abstinenci“ a tomu
jsou pfizptisobeny i metody prace. Z oblasti poradenstvi je kladen dtraz na
skupinovou i individuélni terapii, kdy odborni pracovnici dévaji klientiim
zpétnou vazbu k jejich systému fungovani a klienti sami sobé navzajem mo-
hou interaktivné sdélovat, co na sob& vnimaji jako problém a na ¢em by méli
v oblasti osobnostniho ristu jesté pracovat. Déle je kladen diraz na préci
s rodinou, kdy i rodiné je poskytovana zpétna vazba, co napf. v komunikaci
neni funkéni a co by méli ve svém vzajemném fungovani zménit. Probihé
také vzdeélavani, a to formou tematickych skupin, pfednasek, seminafi, na-
cviki. V socidlnim poradenstvi se poradci/terapeuté zaméiuji s klientem na
feSeni otdzek v oblasti socidlné prdvni, na trestni prédvo, ob¢anské nebo ro-
dinné pravo, na dluhové poradenstvi a také na traveni a naplii jejich volného
¢asu, nalezeni novych zalib a koni¢kid pro volnocasové aktivity atd.
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Ve vsech téchto sluzbach je souc¢asti podpory a lécby také slozka poraden-
skd, at uz v oblasti edukace (vzdélavani) klientd o jejich zavislosti, nebo v ob-
lasti poradenstvi socidlniho (jak postupovat pfi vyfizovani davek, p¥i regist-
raci na tfadu préce, co délat s dluhy atd.) a poradenstvi terapeutického (co je
spoustéc jejich zavislosti, jak travit volny ¢as jinak nez branim drog ¢i pitim,
jak se vyhybat zatéZzovym situacim, které by je vedly zpét k zavislosti atd.).

Casto vyuZivaji sluzby poradenstvi i blizci &i pfibuzni osob se zévislosti.
Jejich zakladnim ocekavédnim je dostat od poradci/terapeutt informace, co
vlastné zavislost jejich blizkych obnasi a jak se k tomu maji postavit oni sami.
Také pocit, Ze v takové situaci maji nékoho, kdo jim poradi a podpofi je, je pro
né vyznamnou oporou.

9.5 Seniori

Socialni sluzby pro seniory jsou velmi rozsifené, protoze je faktem po-
slednich let, Ze s prodluzujici se délkou Zivota p¥ibyva stéle vice lidi v seni-
orském véku. Seniord pfibyva a je charakteristické pro toto vékové obdobi, Ze
je provazeno specifickymi projevy a tématy. Senior je dle odborné literatury
¢lovék od 60 let. Obvykle se staii déli podle véku na rané stafi (60-75 let),
stafi (75—-89 let) a kmetstvi (nad 90 let véku). Kazdy vék ma rtizna specifika
a také témata, které se klientt tykaji. Casto se seniofi potykaji s pocity neu-
Zitetnosti, samoty, smutku, védomi konce Zivota, nemoci a bilancovéni toho,
co v Zivoté dokdzali a co za nimi ztstane. Tato témata jsou bolestivd a mohou
byt u seniort provazena pocity depresi, smutku, bolesti, bezmoci...

Ve stati se méni zdravotni stav i psychika. Zhorsuji se funkce smyslovych
organu (sluchu, zraku, hmatu, ¢ichu i chuti), zhor§uje se motorika, psycho-
motorické tempo, traveni, pfizptisobeni se teplotam, klesa pocit vnitfni ener-
gie, ¢loveék je pomalej$i, méné vydrzi a je unavenéj$i. Zhorsuje se vitépovani
novych informaci, vybavovani informaci, objevuje se zapomindni.

Zcela se méni spolecensky status osoby — diive byl tfeba spoletensky
uznavany pan doktor, inZenyr nebo tfeba instalatér, a ted je dtiichodce. Ze
spoletenského hlediska po ném nikdo nic nechce, nepotfebuje jej a neni pro-
spésny. Hodné lidi neni na tuto skuteénost pfipraveno a nevi, jak vyplnit
smysluplné volny ¢as a jakymi aktivitami se maji zabyvat, aby mély pro négj
i jeho okoli smysl.

Také se projevuje rozdil v pfijmech, pramérny diichod neni pfili§ vysoky
a seniofi musi sniZenému mnozstvi p¥ijma pfizpisobit i své vydaje. V tomto
véku se také casto objevuje imrti partnera, coz je tézky zdsah do psychiky,
ale také do mnozstvi penéz, které mél par doposud k dispozici. Ve staii se
objevuje hodné novych faktort, které zhorsuji kvalitu zivota, a proto stafi
lidé casto potiebuji podporu a poradenstvi.

Jednim z projevi stafi byva osamélost. Ubyva pratel, pfichédzi ztrata part-
nera, blizci nemaji tolik ¢asu, kolik by si starnouci ¢lovék ptal a potieboval.
Pfibyvaji i obtiZe v komunikaci, a to z rtiznych dtvodi. Re¢ seniorti zadina byt



schematickd, stereotypni, zabyvaji se pfevazné praktickymi vécmi a pfemysleji
nad tématy nemoci ¢i imrti. To v8e vede k tomu, Ze se senior za¢ne uzavirat,
boji se navazovat nové kontakty a neméa k tomu ¢asto ani p¥ilezitost. Tim se jesté
vice uzavird do svého svéta, vzpomind, hodnoti a ¢asto se boji véci novych. Vel-
mi Gasta je pro seniory ztrata cile — nemaji kam sméfovat, o co se snazit, citi se
nepotiebni, nékdy i zahotknou a davaji to znat svému okoli. To se netyka vsech
lidi seniorského véku, je ¢ast lidi, ktefi si udrzi dobry zdravotni i psychicky
stav do vysokého véku a zddnou pomoc od svého okoli nepotiebuji.

Nékdy se objevuji i psychiatrickd onemocnéni, kterd mohou komplikovat
komunikaci a socidlni zaclenéni seniorti. Byva to deprese, kterd nékdy stoji za
vysokym poctem dokonanych sebevrazd seniorti, ta by neméla byt nikdy opo-
menuta. Je dilezitd konzultace s odbornym lékafem — psychiatrem a naslednéa
medikace. Casto je to v8ak okoli, které musi seniora navést na to, aby sviij
psychicky stav fesil. Objevuji se také rtizné bludy, které mohou vést k parano-
idnimu nebo schizofrennimu jednani. Tyto bludy mohou vznikat v disledku
poskozeného zraku nebo sluchu. Také se objevuje strach z cizich lidi, pocit,
ze je jidlo otravené, odmitdni kontaktu s kymkoliv (Mahrova, 2008, s. 110).

Dalsimi specifiky psychiatrického onemocnéni u seniorti byva Alzhei-
merova nemoc a vaskuldrni demence, provdzené zménami nélad, osobnosti,
neklidu, dezorientace a snizené sebekontroly. Seniofi zavisli na navykovych
latkach (napt. alkoholu, 1écich) mohou mit specifické psychiatrické projevy,
stejné tak i seniofi po cévni mozkové p¥ihodé. Ti v§ichni mohou mit psychi-
atrické obtiZe, které se odrazi i v potfebé podpory, pomoci a poradenstvi.

Mnoho sluzeb tuto podporu a poradenstvi nabizi. Jsou to tfeba kluby du-
chodci, denni stacionafe nebo pobytové domovy pro seniory a domovy se
zvlastnim rezimem. Velmi dtlezitou a oceniovanou sluzbou jsou pecovatelské
sluzby, které pomahaji seniortim zistat co nejdéle v domacim prostiedi a tak je
co nejdéle aktivovat. Viechny tyto sluzby nabizi také poradenstvi v oblastech,
se kterymi si klienti nevédi rady. Poradenstvim tak pomaha sniZovat psychic-
kou z4téz klient v novych neznamych situacich a krizovych obdobich.

9.6 Rodiny a déti

Poradenstvi pro rodiny a déti je velmi rozsdhlé a zahrnuje v sobé sluzby
v oblasti sociadlni, pedagogické i jiné. Oblast poradenstvi pro déti je rozmani-
ta od poradenskych pracovist v pedagogicko-psychologickych poradnéch, ve
specidlnépedagogickych centrech, stfediscich vychovné péce az po odborné
poradny, zamé&fené na urcité druhy problému, nebo v nizkoprahovych klu-
bech pro déti a mladez.

Pro oblast poradenstvi ve vztahu dité — poradce/terapeut jde v prvni fadé
o navéazani bezpetného kontaktu pro dité. Poradce by se mél dokazat vcitit
do vniméani ditéte, nemé&l by nic odsuzovat ani vynaset soudy. Vztah mezi
nimi by mél byt bezpeény — poradce by mél umét vytvorit takové prostiedi,
kde miize dité bez obav mluvit o ¢emkoliv a nemé to pro néj neblahé nésled-
ky. Nesmi se stat, ze pokud dité néco sdéli, obrati se to proti nému. Jasné pro
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bezpecny vztah je stanoveni pevnych pravidel. Kolik ¢asu bude vénovano
setkani ditéte s poradcem a jak tato setkani budou probihat. Dité tak bude
dopfedu védét, co ho na konzultaci ¢eka. Pokud se v hovoru objevi informace,
kterou musi rodic¢e védét, mélo by byt ihned jasné Feceno, Ze informaci musi
dostat i rodice, a méla by probéhnout domluva, kdo tak ucini. Zda ji sdéli
rodi¢tm poradce, nebo dité. Ditéti by také mélo byt jasné, pro¢ se musi infor-
maci rodi¢e dozvédét a co z toho pro né muze plynout.

Poradenské péce se vSak nevztahuje pouze na déti samotné, ale také na
okruh osob kolem déti. Na rodinu, $kolu nebo specializované sluzby, které
dité vyuziva. Je tfeba védét, ze dité je vzdy soucasti Sirsiho spolecenského
systému, a pokud budeme chtit zménu od ditéte, musime pracovat i se systé-
mem kolem néj.

Neékteré typy sluzeb jsou zaméfeny pfimo na préaci s celym rodinnym sys-
témem, naptiklad socidlné aktiviza¢ni sluzby pro rodiny s détmi, ranéd péce
nebo nékteré poradenské sluzby. Jsou zpravidla na velmi dobré odborné trov-
ni a také jejich poradenstvi je fundované a kvalitni. Cilem poradenstvi je ome-
zit nezadouci vlivy, které ohrozuji vyvoj ditéte, a tak minimalizovat jejich
dopad na cely rodinny systém. Vychazi se pfitom z individudlnich potieb
jednotlivych rodin, z jejich vlastnich zdrojt feSeni situace a s ohledem na to,
aby bylo dité v socidlnim systému akceptovdno a pfijimano. Podpora rodin
v uvédomeéni si svych kompetenci a zdrojt je dilezitym ristovym faktorem
a uspésnou metodou vedouci k jejich socidlnimu zacleriovani.

postiZzenim ¢i onemocnénim. To klade velké naroky na rodiny téchto déti
smitit se s tim, Ze jejich dité je jiné a bez odborné pomoci se nikdy nebudou
moci obejit. Musi se vyrovnat i s pocitem vlastniho selhdni a pocitu, Ze jako
rodice selhavaji. Je to provdzeno zpravidla hlubokou krizi v rodinsg, ve které
potiebuji odbornou pomoc a podporu zventi.

9.7 Specifika poradenstvi vzhledem
k vyvojovym etapam véku

Béhem naseho Zivota prochdzime rtiznymi vyvojovymi etapami a ty ndm
prinasi ukoly a vyzvy, které bychom v tomto obdobi méli zvladnout. Pokud
bychom tyto vyvojové tkoly nezvladli v p¥isludné vyvojové etapé, budeme
se s nimi potykat v dalsich Zivotnich etapach tak dlouho, dokud se nam je
nepodafi spravné zvladnout.

Pokud poradensky pracovnik nezna vyvojové tikoly charakteristické pro
dany vék ¢lovéka, ktery potiebuje poradenstvi nebo provést obtiznym Zivot-
nim obdobim, nebude schopen sprdvné poméahat a jeho profesni pomoc se tak
muze minout i¢inkem.

V literatufe jsou popsany rizné modely a teorie, které se zabyvaji vyvojo-
vymi tkoly ¢lovéka. Je to téma Casto zpracovavané v oblasti psychologie, so-
ciologie, biologie, antropologie i v jinych, mezioborovych oblastech. Nékolik



z nich zminuji v ndsledujicim textu. Z hlediska stadii podle J. Piageta délime
vyvojové tkoly takto (Piaget dle Langmeier, Krej¢ifova, 1998, s. 125):

1.

Féaze senzomotorické inteligence — od narozeni do 2 let

Poznédvani a uc¢eni probiha na drovni konkrétnich kontakti, v redlném
Case a v Casové limitované soucasnosti. Dité poznéava to, co vnima,
¢eho se miZe zmocnit a zda s tim muiZe manipulovat. Dalsi rozvoj je
u ditéte zavisly na dostupnosti podnétd a schopnosti ziskévat z nich
opakované zkugenosti.

Faze symbolického a prfedpojmového mysleni — od 2 let do 4 let

Je to obdobi aktivniho zdjmu o interakce s ostatnimi détmi i lidmi
a dité je pfipraveno alespoii na kratkou hru ve skupiné. Vyviji se nor-
my, které dité prejiméd od dospélych na zakladé piikazt a zakazi.
Vytvéteji se zdklady sebepojeti, které je hodné zdvislé na socidlnich

Faze nazorného mysleni — od 4 do 7 let

V této dobé je vihiméni realistické, dité je méné zavislé na svych pia-
nich a okamzitych potfebach. Znamena to také bezpecnéjsi posuzova-
ni stalosti ¢i zmén, velikosti, mnoZstvi ¢i fazeni.

Déti nemohou plnit piikazy, které pro né nemaji pfimy citovy vyznam, jsou
uz schopny podfidit se cizi autorité a ¥idit se pravidly.

4.

Féaze konkrétnich logickych operaci — od 7 do 11 let

Po pfedchozim obdobi se morédlka déti stdva autonomni, uznévaji ur-
¢ity druh jedndani jako spravné ¢i nespravné bez ohledu na nazor do-
spélych. Stanovend moralka je détmi vnimdana jako stejna pro vsech-
ny bez ohledu na okolnosti.

Faze formalnich logickych operaci — v 11 az 12 letech
V této etapé déti pfihliZeji i k motiviim jednéni, berou ohled na vnéjsi
podminky a vnitini pohnutky, osvojuji si danéa pravidla.

Podle E. Eriksona se na vyvoji lidské osobnosti podili i socidlné-kulturni
vlivy a vyvoj ¢lovéka zéavisi na tom, zda ve vyvojovém stadiu spravné vyiesi

svij vyvojovy konflikt (Erikson dle Langmeier, Krej¢itfova, 1998, s. 165). Po-
kud by se mu to nepoda¥ilo, dalsi vyvoj by stagnoval a moznost ndpravy by
spocivala ve spravném vyfeseni tohoto konfliktu.

1.

Faze zakladni duvéry v Zivot proti zakladni neduvéie
— od narozeni do 1 roku
Je zaloZena na stalosti péce a na kvalité vztahu k ditéti.

Féze autonomie proti studu a pochybam — od 1 do 3 let
Vyplyva ze zévislosti na okolnich osobach a jejich pozadavcich, pev-
né vedeni dité chrani a povzbuzuje.
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3.

Féze iniciativy proti pocitim viny — od 3 do 6 let
Poji se k vyvoji lidského svédomi a pocitim studu.

Féaze snazivosti proti pocitu ménécennosti — od 6 do 12 let
Charakteristickd je aktivitou ve vztahu ke svétu, dilezity je postoj
autorit ke vnimdn{ a posuzovani svéta.

Faze identity proti zmateni roli — od 12 do 19 let
Oznadovana je také jako ,,obdobi bouti a krizi“ je provdzena emo¢ni
labilitou a citlivosti na podnéty zvnéjsku.

Dulezité je sebeuvédomovéni a jde o usili integrovat pfedchazejici vyvoj do
vytvartejici se individualni osobnosti.

6.

Faze intimity proti izolaci — od 19 do 25 let

Je to doba, ve které maji byt realizovany a uskuteénény vsechny nejlep-
81 osobni potence, ¢lovék si osvojuje velké mnozstvi novych znalosti
a dovednosti a je nucen Fesit fadu novych dkolu.

Faze generativity proti stagnaci — od 25 do 50 let

Charakteristickd je budovanim zvolené kariéry, péci o rodinu a po-
tomky, snahou byt viazen do mezilidskych vztaht a kontaktt, rozvi-
jet své mimopracovni aktivity, kreativné se realizovat.

Féaze integrity proti zoufalstvi — od 50 let

Casto je oznacovéano jako obdobi nejzdkladngjsich krizi, jako cast Zi-
vota obtiznéjsi a problémovéjsi nez jiné zivotni obdobi. Jde o to najit
a integrovat do svého Zivota i oblasti, které d¥ive nemohly byt z rtiz-
nych divodi rozvijeny, a dat zivotu dalsi smysl.



10. ZAVER

Poradensky proces v socialni praci je rozsdhlé téma, kterému je v odbor-
né literatufe vénovdno mnoho publikaci a ¢lankt. Cilem této publikace je
ukazat pfehledny souhrn zakladnich informaci o poradenském procesu pro
socidlni pracovniky a pro pracovniky v socidlnich sluzbach, ktefi jsou jiz
v praxi a prosli jiZz také fadou odbornych $koleni. Publikace by jim mohla po-
moci orientovat se v problematice poradenského procesu v riznych rovinach
—nejenom v roving teoretické, ale i praktickymi p¥iklady.

Kazdy poradensky vztah je individualni, specificky a ojedinély, mél by
klienta posouvat dal a podporovat jej. Nikdy by nemél byt pro klienta ohro-
zujici nebo $kodlivy. Pokud k tomu poslouZi i tato publikace, pak tento text
splnil svij smysl.
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