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Uvod

Na zaklad¢ zkuSenosti z praxi, které jsem po dobu studia vykonala, jsem méla
moznost byt pfitomna pifi jednani a uzavirani smlouvy mezi socialnim pracovnikem
a zdjemcem o sluzbu, ktery mél poruchu komunikace. Smlouva v tomto ptipadé byla
uzaviena jen formalné€, bez toho aniz by se socialni pracovnice ptala na to, co zajemce
od sluzby o¢ekava, jak by chtél naplnit ¢as straveny v zafizeni. To ve mné vyvolalo otazky
— jak co nejlépe komunikovat s Clovékem, ktery ma v komunikaci obtize a zéaroven
komplexné porozumét jeho potiebam itomu, co od sluzby vyzaduje? Proto jsem
se rozhodla zaméfit se na cely proces pfijimani verbalné¢ nekomunikujiciho klienta
do sluzby. Kladu si tedy otazku: Jaké jednotlivé kroky podnika socialni pracovnice béhem
procesu piijimani verbalné nekomunikujiciho klienta a jaké metody komunikace béhem
procesu piijimani v Domové se zvla$tnim rezimem Diakonie CCE — Hospice Citadela

vyuziva?

Zameérn¢ jsem si zvolila empirickou praci, kterd by mohla pomoci ptipadové studie
a retrospektivniho  zdznamu  pfijimani klienta do sluzby prostfednictvim
polostrukturovaného rozhovoru se socialni pracovnici ukazat vhled do problematiky.
Pro zrealizovani vyzkumu jsem oslovila zatizeni Diakonie CCE — Hospice Citadela sidlici
ve Valasském Mezifi¢i. Po konzultaci se socialni pracovnici a panem feditelem jsme
se dohodli na tom, Ze procesem piijimani klienta do sluzby se budu zabyvat v oddéleni
Domova se zvlastnim rezimem, kde se s touto problematikou potykaji. Vzhledem k tomu,
ze cilovou skupinu této sluzby tvoii lidé trpici demenci, je komunikace ztiZena o naruseni

kognitivnich schopnosti.

Ve své praci se budu snaZit vybrat z poznatkh mediciny ty, jeZ souvisi
se syndromem demence a zaroven se vztahuji k namétu mé prace, tzn. verbalné
nekomunikujici klient. Dale se budu vénovat normativnimu vymezeni procesu piijimani
klienta podle standardli kvality a pfipojim specifika pro piijimani klientl s obtiZemi
v komunikaci. V zavéru teoretické ¢asti se pokusim o zakladni piehled alternativnich

a augmentativnich komunikaé¢nich systémi a také o struéné pojednani o Diakonii CCE —

vvvvv



Ve vyzkumné c¢asti popisi zvolenou metodologii, zpisob ziskavani dat, metodu
analyzy dat, vysledky vyzkumu a diskuzi nad ziskanymi poznatky. Pro zpracovani dat
vyuzivam dvojiho typu vyzkumu. Jedna se o analyzu dokumenti a ptipadovou studii,
kterou podchyti piipad z praxe. V zavéru se pak pokusim o komplexni pohled na celou

préci.



Teoreticka ¢ast

1 Demence

Kapitolu pfiblizujici syndrom demence jsem do své prace zafadila zamérné
pro komplexni vhled do problematiky procesu pfijimani verbalné nekomunikujiciho
klienta v Domové zvlastnim rezimem Hospice Citadela, jehoz cilovou skupinou jsou 0soby

se snizenou sobéstacnosti nebo trpici demenci.

Pro  kompilaci informaci  vyuziji poznatki  prevazné z oboru
mediciny, ktera se zabyva etiologii demence a jejim dé¢lenim, pribéhem demence
(Cummings, Jarvik, 1990; Jirak, 2009a; Jirak, 2009b; Pidrman, 2007; Rusina, 2010;
Venglatova, 2007; Zvolsky, 2001), dale z oboru psychopatologie (Vagnerova, 2008; Rahn
a Mahnkopf, 2000), protoze demence narusuje kognitivni funkce a oboru socialni prace
(Buijssen, 2006; Zgola, 2003), ktera odrazi dopad na socialni fungovani osoby stizené
demenci. Oblasti komunikace se vénuje zejména Laudova (2007), Minibergerova (2003)

a Zgola (2003).

U lidi v pokrocilém veéku se projevuji rizné zpusoby chovani jako nasledek lehké
dysfunkce mozku. Mimo jiné v disledku poskozeni mozku se mohou projevit poruchy
chovani jako deziluze, halucinace, deprese, aj. Zmény v chovani také byvaji predzvésti
psychiatrické poruchy, neurologického onemocnéni ¢i naruseni fyzické slozky, ptipadné

jejich kombinaci (Cummings, Jarvik, 1990, s. 421).

Pidrman (2007, s. 9) uvadi: ,,Demence je syndrom, ktery vznikl nasledkem
onemocnéni mozku, obvykle chronického nebo progresivniho charakteru. Dochézi
Kk naruseni vyssich korovych funkci, véetné¢ paméti, mysleni, orientace, schopnosti feci,

uceni a usudku, pfitom védomi neni zastfené.*

Obecnymi kritérii pro syndrom demence pak uvadi Pidrman (2007, s. 9) devalvaci
paméti kratkodobé i dlouhodobé a alespon jednim z dalSich uvedenych faktorti, kterymi
je naruseni abstraktniho mysleni, soudnosti, ostatnich kognitivnich funkci, zmény
osobnosti. Jednotlivé faktory se projevuji v béZzné interakci s okolim pii pracovnich nebo

socialnich procesech.
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Vagnerova (2008, s. 266 — 267) uvadi, ze demence je zplsobena organickym
poskozenim centralniho nervového systém, avSak pfi¢inou takového postizeni mohou
byt vzajemné se ovliviiyjici faktory. Jednim z faktorti jsou genetické dispozice, podle
autorky uvedené jako primarni pii¢ina nebo reakce organismu na jiné postiZzeni
¢ionemocnéni na nich zavisejici. Z biologického hlediska se demence projevuje
morfologickou zménou mozku, jejiz pfi¢inou mohou byt degenerativni zmény mozkovych
bunék, krvaceni, hypoxie, mechanické zhmozdéni mozku. Dalsi vliv na vznik demence
mohou mit exogenni fyzikalni, chemické ¢i biologické faktory, napi. pfi urazech nebo
otravach. V neposledni fadé sehrava dulezitou roli nespravny zivotni styl jako nadmérné
uzivani alkoholu, vystavovani se rizikim S moznosti Urazu. Stejn¢ tak kvalitni socidlni
zazemi muze mit pozitivni vyznam pro jedince v ptipadé onemocnéni. Podle Cummingse
aldarvika (1990, s. 431) pii¢inou demence mohou byt také degenerativni,
vaskularni, neoplastické, potirazové, hydrocefalické a toxicko-metabolické poruchy nebo

nasledky deprese.

Zéakladni postizené okruhy funkci, které jsou stizeny pii demencich, lze rozdélit
do tfi vzajemné se prolinajicich oblasti, a to kognitivni funkce, aktivity denniho Zivota
a poruchy behavioralni a psychologické ptiznaky vyznacujici se poruchou emoci, chovani
a spanku. Mezi snizené kognitivni funkce lze zatadit zejména obtize pii komunikaci
s prostiedim a schopnost pfizplisobit se prostfedi a rovnéz sniZeni trovné paméti, dale
zména pozornosti, vnimani, ve schopnostech fe¢ tvofit a porozumét ji. U aktivit denniho
Zivota se projevuje omezena schopnost motivace k funkénimu jednani, toto jednani
naplanovat, udélat a zhodnotit jej. Vlivem takovéhoto naruSeni jednotlivych funkci
se Clovek trpici demenci pak stava osobou zavislou na pomoci druhého, tedy

nesobéstaénym (Jirak, 2009a, s. 11).

Jirdk (20093, s. 22 — 23) dale jednotlivé okruhy rozvadi a dopliiuje omezeni aktivit
denniho Zivota, kdy popisuje struéné ztratu schopnosti péfe o sebe sama napfic
jednotlivymi stadii demence. V pocatcich Jirdk uvadi, Ze cloveék s demenci zapomind
uvadi napf. schopnost hospodateni s penézi. V pokrocilejSich stadiich jsou omezeny

schopnosti obléknout se, samostatné se najist ¢i udrzovani osobni hygieny. T¢zké stadium
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se pak projevuje inkontinenci moci a stolice. V takovém piipadé se stava ¢loveék zavisly

na svém okoli.

Dochazi tedy k naruseni dvou slozek paméti explicitni a implicitni. Pfi¢emz
poruseni explicitni paméti zpusobuje nedostateéné ukladani informaci nebo jejich
vybavovani z védomé mysli (napf. neschopnost vybavit si telefonni ¢islo, zapamatovat
si datum narozeni apod.). Naruseni explicitni paméti také zptisobuje omezeni v okamzitém
vybaveni si slovnich informaci nebo neschopnosti zapamatovat si informaci novou.
Poruchou v oblasti implicitni paméti se stava ¢lovék omezen ve vykonu dovednosti

jako napt. jizda na kole apod. (Zvolsky, 2001, s. 15 — 16).

V piipadé naruSeného chovani byva nejcastéjsim projevem neklid, tzv. agitovanost.
Vyjimkou nejsou ani silné stavy neklidu vyasténé v utéky z domova, napadani ostatnich
¢lenu blizkého okoli, tj. rodina, pecovatelé nebo destrukce véci, nadavani. Jindy se jednani
muze stat neucelnym jako prenaseni véci, svlékani se apod. Demenci mohou doprovazet
psychotické piiznaky, béhem nichz je narusen kontakt s realitou (napi. bludy). Dalsimi
doprovodnymi ptiznaky jsou stavy deliria, v takovém piipad¢ je zapotiebi zjistit ptic¢inu
vyvolavajici takovéto stavy. Mohou to byt infekce, metabolické poruchy, nevhodna
medikace &i stres aj. Poruchu chovani provazi také afekty a zmény nalad. Casto jsou jimi
afekty vzteky, smutku a place, deprese. U poruch spanku se vyskytuje nespavost a posun
cyklu spanek-bdéni, pficemz muze dojit k prevraceni spanku, tedy v noci ma clovek

s demenci stav bd¢losti, ve dne spi (Jirak, 20093, s. 23 — 24).

1.1 Déleni demence

Mezinarodni klasifikace nemoci (MKN-10) fadi jednotlivé druhy demence mezi
organické dusevni poruchy, u nichz je prokazatelné onemocnéni mozku vedouci k jeho
dysfunkci. Pficemz etiologii demence je porucha vysSich nervovych kortikdlnich funkci
(pamét, mysleni, usudek, jazyk, chdpani, pocitani apod.), avSak védomi zastieno neni

(www.uzis.cz).

Pidrman (2007, s. 31) déli demence na primarni, sekunddrni a smiSené.
Mezi primarn€ degenerativni fadi Alzheimerovu nemoc, demenci s Lewyho télisky

a frontotemporalni demence.
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U primarn¢ degenerativnich demenci ¢ili chorob atroficko-degenerativni doposud
neni zndma presnd etiologie. Avsak u nekterych byla prokdzana genetickd podminénost,
Vv ivahu jsou také brany jiné faktory pusobici na Cloveéka jako stresory, autoimunnni

procesy, neurotoxinti a mino jiné i vék (Jirak, 2009b, s. 297).

Do skupiny sekundarnich demenci spadd vaskularni demence, metabolické
demence, toxické  demence, demence pii  Parkinsonové chorobé, demence
pfi Huntingtonové chorob¢, traumatick¢é demence, demence pifi normotenznim
hydrocefalu, demence pi#i nadorech CNS a demence pii infekcich (Pidrman, 2007, s. 31 -
32). Tato onemocnéni vznikaji disledkem poruchy CNS, infekénich onemocnéni

¢i traumatech mozku (Jirdk, 2009b, s. 316).

V kategorii demenci smiSenych je zafazena smiSena Alzheimerova/vaskularni,
smiSend Alzheimerova/jiné degenerativni demence a ostatni smiSené (Pidrman, 2007,
S. 32). Z toho plyne, Ze u téhoz jedince muize probihat vice demence soucasné. Mezi Casté
kombinace patii Alzheimerova demence s demenci vaskuladrni. Pro tento typ demence

je charakteristické rychlejsi zhorSeni stavu (Rusina, 2010, s. 545).

1.2 Prubéh demence

Ackoliv se demence jevi jako pouhé zhorSovani psychickych funkci, jedna
se 0 onemocnéni koncici smrti. V dusledku zhorSovani stavu se stava ¢lovek trpici demenci
odkazan na péci a pomoc okoli (Venglatova, 2007, s. 25). AvSak Rahn a Mahnkopf
(2000, s. 142 — 143) uvadi, ze pravé socialni faktory a podpora okoli hraji vyznamnou roli
na dopad kognitivnich a nekognitivnich symptomi na béZn¢ vykonavané funkce. Zaroven
také zduraziuji, Ze ackoliv je demence nemoci, v jejimz kone¢ném stadiu pacient umira,

pfic¢inou jsou ve vétsing piipadi sekundarni nasledky demence.

Ptedtim, nez uvedu stadia demence, je dle Vagnerové (2008, s. 282) nutné uvést
obdobi predchazejici jednotlivym stadiim nazyvanym mild cognitive impairment (MCI).
Tento komplex zahrnuje zhorSeni mirného razu v oblasti exekutivnich funkcich

¢1 vykonnosti.
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V prvnim stadiu zvaném lehkd demence lze pozorovat poruchy v mirnéjsi
podobé, zejména v oblastech kratkodobé paméti nebo vybavovani si nékterych slov, ztrata
orientace v ¢ase a prostoru, obtize s porozuménim zejména pii vEtsi naro¢nosti sdéleni,
feSeni problémil. Potize spojené stouto fazi demence se projevi v noveé vzniklych
situacich. Charakteristickym chovani pfi projevech takového omezeni byva snaha vyuzivat
kompenza¢ni mechanismy jako je vyhybani se slozitéj$im situacim, jez by mohly nastat,
stereotypni chovani apod. Za typické projevy lze také povazovat apatii, tendence k socialni
izolaci, napadnosti v chovani. Podporu lze poskytnout kontrolou a vypomoci
(Vagnerova, 2008, s. 282 — 283). Zimmer a kol. (1987, podle Rahn a Mahnkopf, 2000,
S. 140) vycet mirnych obtizi doplituje potfebou dopomoci ve financ¢nich zalezitostech,
moznym bloudénim v neznamém  prostiedi, uvadénim nespolehlivych udaji,

nedodrZzovanim terminu.

Z hlediska komunikace v prvnim stadiu demence je u téchto lidi typické vyuzivani
neurcitych slov jako nékdo, véci, néco, oni apod. Obsah takovéhoto sdé€leni neni konkrétni.
Pokud zapomenou pravy nazev véci, na niz jsou tazani, nazvou ji takovym vyrazem,

ktery se nejvice blizi ptivodnimu nazvu (Buijssen, 2006, s. 60).

Stadium druhé, stiedni demence, se vyznacuje dezorientaci v Case a misté, castym
neporozuménim sdélenim, v oblasti komunikace dochazi KknaruSeni verbalniho
projevu, obsah sdéleni je chudy na vyrazy. V oblasti sebeobsluhy vyzaduje ¢lovek trpici
demenci dopomoc zejména pii oblékani, hygiené, jidle. V tomto stadiu dochazi také
k naruseni socialniho chovani, kde nemocny nerespektuje bézné socialni normy, jeho
navyky ve znacné mife ubyvaji. Stava se tedy zavisly na trvalé pomoci a vyzaduje dohled,
opora by méla byt poskytovana i pecujicim (Vagnerova, 2008, s. 283). Podle Zimmer
a kol. (1987, podle Rahn a Mahnkopf, 2000, s. 140) 1ze uvést také problémy pfti rozliSovani
vlastnictvi osobniho a ciziho, mohou se také vyskytovat tendence k utékum, kdy
v kone¢ném disledku mtze dochazet k sebeohrozeni. V oblasti komunikace se vyskytuje

omezeni ve schopnosti vést rozhovor.

Oblast komunikace Pols (1992, podle Buijssen, 2006, s. 60 — 61) v této fazi
dopliiuje o potize s okolim pii komunikaci. Jeho sdéleni se stavd pro okoli méné
srozumitelnym, casto zalind bez slov ¢i vét uvozovacich posluchace do dé&je

a predpoklada, ze ostatnim je zjevné, 0 cem mluvi.
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Dezorientace, vyrazné omezena schopnost verbalné se vyjadfit, ztrata schopnosti
mysSleni jsou charakteristickymi ptiznaky tézkého stadia demence. Ve spojitosti s apraxii
se stava Clovek trpici demenci neschopny pro vykon nejjednodussich sebeobsluznych
ukont. Charakteristickym projevem tohoto stadia je opakovani bezucelnych pohybt,
bezesmyslné potulovani. Proto se nemocny stavd plné¢ odkdzanym na pomoc okoli
(Vagnerova, 2008, s. 283). Dale Zimmer a kol. (1987, podle Rahn a Mahnkopf, 2000,
S. 140) uvadi, ze porozuméni feci se stdva omezené, mysleni i soudnost jsou témeér
nemozné. Mohou se objevovat i1 projevy verbalni Ci télesné agresivity. VétSina pacientl
je imobilni, avsak u pacientii mobilnich byvaji ¢astym projevem utéky, pii nichz hrozi

vysoké riziko sebeohrozeni.

Zimmer (1987, podle Rahn a Mahnkopf, 2000, s. 141) uvadi stadium nejtézsi
demence, pro které je typické verbalni vyjadfovani v podob& nesrozumitelnych
slov, hlasek, slabik. Kognitivni funkce témét viibec nelze prokazat. V tomto stadiu je velmi
obtizné navazat kontakt s clovékem trpicim demenci, nebot’ Castym projevem je natikani

nebo neovladatelny kiik ¢i zamlklost.

Posledni stddium, termindlni, se vyznacuje imobilitou nemocného, neschopnosti

rozumét sdéleni okoli a iplnou zavislosti na oSetfovatelské péci (Vagnerova, 2008, s. 283).

1.3 Porucha komunikace

Porucha komunikace nastava v disledku vrozenych poruch jako mozkové obrny,
tézké sluchové postizeni, mentdlni postizeni, autismus, tézkd vyvojova porucha
teCi; ziskanych poruch po urazech mozku, nadorech na mozku, ziskanych sluchovych
a kombinovanych postizenich, po cévni mozkové ptihodé a také vlivem degenerativnich
onemocnéni, jimiz muze byt skler6za multiplex, Parkinsonova nemoc, Alzheimerova

nemoc, Huntingtonova choroba nebo muskulérni dystrofie (Laudové, 2007, s. 566).

Je tfeba uvédomit si rozdil mezi fe¢i a jazykem, kdy fe¢ umoziuje vyslovovat
slova, kdezto schopnosti formulovat své mySlenky do slov nazyvame jazykem.
V pocatecnich stadiich demence fe¢ obvykle neni poSkozend, avSak nemocny vyuziva
mnohdy takovou slovni zdsobu, ktera pfesné nevyjadiuje jeho myslenky ¢i pocity (Zgola,
2003, s. 133).
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Pii poruse fe¢i dochazi k naruSeni v oblasti slozky receptivni i expresivni. Slozka
receptivni zaru€uje schopnost porozumét feci, kdezto slozka expresivni dava clovéku
moznost vyjadrit se. Tedy problémy nemocného lze specifikovat hned v nékolika
piipadech, napft. pii poruse slozky receptivni nemocny hledd spravna slova a tak vyuziva
opisu situace, coz muze zpusobit nedorozuméni. Nemocny se mize také jevit
jako nespolupracujici, protoze neporozumél sdéleni, tudiz nemiize patficné reagovat

(Vengléarova, Mahrova, 2006, s. 103).

Porucha expresivni slozky fe¢i zpusobuje postizeni v oblasti formalni a obsahové.
Z hlediska obsahové oblasti miize postizeny trpét expresivni afdzii, kterd mu znemoznuje
mluvit. Ve formalni oblasti se vyskytuji poruchy jako mutismus, jehoz ptivod je v narusené
psychice, ktera mu zabraiiuje mluvit. Dalsi poruchou je porucha motoriky mluvidel —

dysartrie, poruchy vyslovnosti ¢i koktavost (Venglaiova, Mahrova, 2006, s. 132).

Béhem komunikace s clovékem, jehoz kognitivni schopnosti jsou narusené, je tieba
rozliSovat, zda se jednd o neschopnost porozumét sloviim nebo neschopnost svou
mySlenku zformulovat. Jako pomoc pii problémech porozumét sloviim lze jmenovat
synonyma ¢i pfedmét popsat. Mnohému napomahd vyuzivat pii komunikaci gesta

a uvadéni konkrétnich prikladt (Zgola, 2003, s. 27).

1.4 Zasady komunikace s ¢lovékem trpicim demenci

V prubéhu vsech fazi demence se zpuisob komunikace degraduje od neschopnosti
nalézt vhodné slovo, ptes redukovani slovni zdsoby a tvorbu vlastnich slov az po mutismus
(Minibergerova, 2006, s. 54). Pro to, aby komunikace byla efektivni, by mé&l ¢loveék
v interakci s osobou trpici demenci dodrzovat nasledujici principy, které uvadi Zgolova

(2003, 5. 124):

Clovék s kognitivni poruchou vyzaduje specialni druh komunikace v diisledku
emocionalni zavislosti. Je tedy nutné byt si védom toho, ze takovy cloveék neni

schopen délat ustupky a ptizpiisobit se.

Osoba jednajici nese zodpovédnost za to, aby ¢lovek trpici demenci rozumél

sd€leni a zaroven aby ostatni rozuméli jemu.



Pii interakci je nutné stavét na vzajemném partnerstvi, tcté a diveéfe mezi obéma

osobami.

Protoze ma c¢loveék trpici demenci poruchu komunikace, ktera je nepomijiva, méli

bychom pii1 komunikaci vyuzit specifickych ptistupti.

Proto je tieba, béhem komunikace s clovékem trpicim demenci, byt si védom
toho, jaké oblasti demence postihuje, sjakymi obtizemi se klient potyka a jaké
kompenzacni systémy vyuziva. Pro kvalitnéjsi komunikaci napomahd znalost zpiisobu
klientovy komunikace a vnimavost K hlasitosti a intonaci hlasovych projevi a hledat
vyznamy sdéleni. V prostfedi, kde probihd rozhovor s takovymto ¢lovékem, by nemély
byt Zadné rusivé podnéty v podobé zapnutého radia, televize ¢i pfitomnost jinych
0sob, které by narusovaly probihajici rozhovor. Dilezité je vénovat pozornost neverbalnim
projevim, diky nimz Ize Iépe pochopit obsah sd€leni. Pro lepsi srozumitelnost by osoba
jednajici s clovékem trpicim demenci meéla pouzivat slova, ktera klient znd a davat
je do jednoduchych vét. V zavéru sdéleni je dobré si ovéfit, zda si navzijem rozumime

a tim tak ptedchazet omylam (Venglafova, 2007, s. 77).

Pfi komunikaci s ¢lovékem trpici demenci je tfeba dbat na to, aby pokyny smétujici
k jeho osobé zahrnovaly jen jeden krok, ktery je uréen pravé pro tuto chvili. Zaroven
bychom méli pojmenovavat €innost, kterou pravé provadime a mluvit o ni a o tom, co

se odehrava v pfitomném okamziku (Minibergerova, 2006, s. 54).

Buijssen (2006, s. 65) poukazuje na to, Ze je vhodné se bavit o pfitomném
okamziku, abychom ¢lovéka s demenci ¢i jeho rodinu neuvadéli do zbyteénych rozpakd.
Pokud se vSak chceme dotazat na wudalost, kterd se odehrdla jiz dfive,
napt. pred tydnem, zeptame se na onu udalost, jako by se odehréla dnesni den. Forma
takového sdéleni by méla byt v podobé potvrzujici skutenost (,,Dnes odpoledne tady
byl John s malou Sophii, ze, mami?“, uvadi Buijssen (2006, s. 65) ve své publikaci
priklad).
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2 Proces prijimani klienta do socialni sluzby

V této kapitole bych rada uvedla socialni sluzbu pro lidi trpici demenci vymezenou
zakonem o socialnich sluzbach (¢. 108/2006, v platném znéni) a za pomoci standarda
kvality vymezila proces pfijimani klienta. Dle Manualu zavadéni standardt kvality
socialnich sluzeb do praxe (Bednaft, 2011, s. 23 — 31) a v ném uvedenych jednotlivych
standardd, je proces vymezen obsahem téchto standardi: Jednani se zajemcem o sluzbu,
Smlouva o poskytovani socialni sluzby. Z jednotlivych standardd vyberu kritéria tykajici
se samotného jednani pracovnika se zajemcem. Tomuto tématu se vénuji dale Deverova,

Petrové, Veskrnové, Dolejska (2008), Johnové, Cermakova (2002).

Dale v kapitole popisu roli socidlniho pracovnika pfi jednani se zdjemcem o sluzbu
podle Malikové (2011), protoze Manual zavadéni standardi kvality socidlnich sluzeb

do praxe (Bednat, 2011) roli nepopisuje.

2.1 Socialni sluzby pro lidi trpici demenci

Podle zakona ¢ 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach §50 pro osoby se sniZenou
sobéstacnosti zptisobenou nésledkem dusevniho onemocnéni €i zavislosti na navykovych
latkach a pro osoby s riiznymi typy demence, disledkem niZ se stavéa ¢lovék nesobéstacny
a zaroven tyto osoby vyzaduji pravidelnou pomoc jiné osoby, jsou poskytovany pobytové
sluzby typu Domov se zvlastnim rezimem, v nichZ je reZim poskytovanych sluzeb upraven

dle specifickych potieb téchto osob.

Tato pobytova sluzba nabizi uzivatelim: ,,poskytnuti ubytovani, poskytnuti stravy,
pomoc pii osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu, pomoc pii
zvladani béznych ukonii péce o vlastni osobu, zprostfedkovani kontaktu se spolec¢enskym
prostfedim, socidlné terapeutické Cinnosti, aktivizani €innosti, pomoc pii uplatiovani
prav, opravnénych zajmi a pii obstaravani osobnich zalezitosti (zakon ¢. 108/2006 Sb.,

0 socialnich sluzbach, §50).

V navaznosti na splnéni podminek pro pfijeti Zadatele definovanych zikonem

0 socialnich sluzbach, ¢. 108/2006 Sb. Malikova (2011, s. 65) uvadi, Ze dale zadatel
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podava zéadost o ptijeti do zafizeni a to bud’ na pfisluSny socidlni odbor pro ptipad umisténi

ve statnim zafizeni, nebo pfimo V nestatnim zatizeni.

2.2 Jednani se zajemcem o sluzbu

Jednani se zajemcem by mélo vést zdjemce k tomu, aby rozpoznal, co je pro n¢j
dobré a co ne. Zaroven nosnou casti tohoto jednani tvoii navazani davéry
mezi pracovnikem a zajemcem, k ¢emuz slouzi vzédjemné poznavani se a ziskani informaci
0 z4jemci. Navazani divérného vztahu pak usnadnuje dalsi jednani a planovani sluzby
(Johnova, Cermakova, 2002, s. 31). Zajemce by tak na konci jednani mél mit ucelenou
pfedstavu 0 tom, co mu poskytovatel miize nabidnout, jaka bude jeho finan¢ni spoluucast
pti platbé za sluzby a v neposledni fad¢ také by mél veédét, s ¢im a jak se mé on sam

do procesu zapojit (Hrda, 2007, s. 15).

Casovy usek samotného jednani se zidjemcem se bude ligit druhem sluZby,
ktera je poskytovana. U pobytovych sluzeb, jimizZ mohou byt napi. domovy pro seniory,
domovy se zvlastnim rezimem, muze tvofit jednani se zajemcem sled nékolika setkani
poskytovatele se zijemcem a zahrnout do téchto schiizek 1 socidlni Setfeni

(Deverova, Petrova, Veskrnova, Dolejska, 2008, s. 56 — 57).

Zpisob jednani je nutné piizplsobit cilové skupiné uZivateli sluzeb. Ne vZdy vSak
pfi prvni schiizce je zjevné, zda zajemce spada do cilové skupiny nebo ne. Pro verifikaci
rozhodnuti, Ze zé4jemce spada do cilové skupiny, je dilezité shromazdit co nejvice
informaci o zdjemci hned nckolika zplsoby. Poskytovatel muize vyuzit podobu
formulate, pohovoru, pozorovani ¢i samotného socialniho Setfeni. Rozsah informaci pak
urCuje druh sluzby, kritéria pro pfijeti zdjemce a informace potiebné k registraci,
napf. jméno a piijmeni, pobirani jednotlivych davek, vySe dichodu, potieba

kompenzacnich pomicek (Deverova, Petrova, Veskrnova, Dolejska, 2008, s. 57 - 59).

Johnova a Cermakova (2002, s. 35) uvadi, Ze pozornost vénovani zajemci
pii jedndni umoznuje sestavit prubéh sluzby presné podle jeho pozadavkl podporujici
samostatnost, individualitu. Formu jednéni tvoii né€kolik zplisobl rozhovoru obsahujiciho
prvky pomédhajici, podplirné a zaroven prvky kontrolujici a posuzujici. Podle autorek

by pracovnik mél jednotlivé prvky ovladat a spravné béhem rozhovoru vyuzivat.
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Samotného jednani se ze strany poskytovatele socidlni sluzby pak ucastni osoba
povérend poskytovatelem, tedy socidlni pracovnik, vedouci pracovnik ¢i jiny pracovnik
poveéfeny poskytovatelem. Zajemce se jednani musi ucCastnit za jakychkoliv
podminek, tiebaze je nezpusobily k pravnim tkontim nebo Kk vykonu pravnich ukont
je omezen. V takovém piipadé poskytovatel musi zpravit zdjemce srozumitelnou formou
0 socialni sluzbé, podminkach poskytovani sluzby a umoznit mu dat najevo vlastni vili.
Dale jednani pokracuje v pfitomnosti opatrovnika, zdkonného zastupce, organem socialné-
pravni ochrany déti nebo zastupce na zaklad¢ pIné moci (Deverova, Petrova, VeSkrnova,

Dolejska, 2008, s. 57 - 59).

Forma jednani se odviji od cilové skupiny, avSak nezbytnou podminkou je jednani
ustni. U seniord, 0s0b s mentalnim postizenim a s nezletilymi mize byt vyuZzita kombinace
formy ustni i pisemné, kdy pracovnik ustni sdéleni dopliiuje pfedkladanim pisemnych
materiald. Poskytovatel nasledné informuje zijemce o nabidce sluzeb, podminkach
pro pfijeti s piihlédnutim k jeho zdravotnimu stavu, Zivotni situaci apod. Povéfeny
pracovnik by mél ze spolecného sezeni vyhotovit zapis (Deverova, Petrova, Veskrnova,

Dolejska, 2008, s. 60).

2.3 Jednotliva kritéria standardu ¢. 3 Jednani se zijemcem o sluzbu

Jednotliva kritéria standardu €. 3 Jedndni se zdjemcem o sluzbu jasné¢ vymezuji,
¢emu by méla byt vénovana pozornost ze strany zodpovédné osoby ¢i zafizeni pii jednani

se zajemcem (Bednat, 2011, s. 23 — 27). Jsou jimi:

Kritérium 3a

,Poskytovatel mé pisemné zpracovana vnitini pravidla, podle kterych informuje
zdjemce o socidlni sluzbu srozumitelnym zplisobem o moznostech a podminkach

poskytovani socialni sluzby; podle téchto pravidel postupuje* (vyhlaska 505/2006).

Jednim z hlavnich ptedpokladii pro naplnéni tohoto kritéria tvoii vycet vSech
sluzeb, které¢ poskytovatel miize zdjemci nabidnout, ptehled ceniku sluzeb a v neposledni

fad¢ také podminky pro poskytovani jednotlivych sluzeb. Pficemz zdkladnim principem
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uspésného jednani je prizplisobeni formy jednani se zajemcem s ohledem na jeho moznosti
jednat. Poskytovatel by tedy mél mit nabidku sluzeb uzpiisobenou komunikaé¢nim
schopnostem zajemce jako vyuzivani odbornych vyrazii v textu, velikost pisma, forma
predavani informaci ¢i zpracovani informaci pomoci specifickych metod komunikace -

piktogramy, Braillovo pismo, video apod. (Johnova, Cermakova, 2002, s. 31).

Kritérium 3b

,Poskytovatel projednavd se zajemcem o socidlni sluzbu jeho pozadavky,
ocekavani a osobni cile, které by vzhledem k jeho moznostem a schopnostem bylo mozné

realizovat prostiednictvim socialni sluzby* (vyhlaska 505/2006).

Musil (2004, s. 60) uvadi, ze pro to, aby byl pracovnik schopen sestavit sluzbu
odpovidajici skutecnym potifebam a ptanim zijemce, je nezbytné posoudit Zivotni situaci
zdjemce. Nasledné¢ ve spolupraci snim zvolit nejvhodnéj$i podobu intervence.
Pti formulovani takového cile pracovnik vychazi z wvnitinich zdroji zajemce, jeho
schopnosti a dovednosti s tim, Ze pracovnik md pii sestavovani na védomi zdravotni

a socialni diagnozy.

Jako prvni zpétnou vazbu Ize ziskat pomoci pifedem sestavené¢ho
formulare, ktery zdjemce sdm piipadné ve spolupraci s pracovnikem vyplni. V ptipadé¢ plné
kapacity je moZno jej zatfadit do pofadniku cekatelii. Na tento krok by mélo nasledovat
socialni Setfeni, pifi kterém pracovnik zjiSt'uje potteby a pfani zdjemce. Zkouma predevsim
prostiedi, sluzby, které vyuziva nebo které by bylo moZzné vyuzivat, rodinné
zazemi, ptibuzné, blizké osoby, potencial klienta (vzdélani, schopnosti

apod.) a v neposledni fad¢ by také mélo dojit k sestaveni osobniho cile (Hrda, 2007, 15).

Johnova a Cermakova (2002, s. 32) uvadi, ze uéelem sestaveni osobniho cile neni
dosahovat obecného blaha ¢i napliiovani jakychsi abstraktnich cild, ale zaméfeni
se na konkrétni situaci zdjemce a stanovenim cili a jejich naslednym napliovanim
zvySovat spokojenost s zivotem. Pro sestaveni osobniho cile a jeho napliovani
prostfednictvim sluzby je nezbytné vést zdjemce tak, aby jeho cile bylo mozné realizovat
s ohledem na jeho moZnosti a schopnosti. Autorky doporucuji nékolik kritérii, ktera

by méla vést k vytyCeni si dosazitelného cile. Mira vyznamnosti cile pro zajemce
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zarucCuje vetsi zasazeni se o jeho naplnéni ze strany uzivatele. Spolupodileni se zajemce

na tvorbe cile pak ptidava na diveéryhodnosti pracovnika a jeho respektu k zajemci.

Zvoleny cil by mél byt maly a sestaven tak, aby byl dosazitelny ve vymezené dobg.
Napliiovanim malych cili povede zajemce ke zmiriiovani problematické situace. DalSimi
kritérii je konkrétnost, zaméteni na chovani, realnost a mél by se tykat toho, co zajemce
chce, aby bylo. Znamena to nezamétovat se na prani néco nedé¢lat, ale vyjadfit ptrani,
jak by to mé¢lo vypadat. Tim bude zarucena vétsi spokojenost zajemce. Dosazeni cile pak
musi stat zajemce Usili a vynalozeni sil na jeho splnéni by pracovnik mél odménit

ocenénim. Timto je posilovano pozitivni sebehodnoceni zdjemce (Johnova, Cermékova,

2002, . 32).

2.4 Uloha socialniho pracovnika pri jednani se zdjemcem o sluzbu

Naplni socialniho pracovnika pfi jednani se zajemcem o socidlni sluzbu se ve své

publikaci zabyva Malikova (2011, s. 88) a uvadi, ze stézejni Glohu zastava pracovnik pii:

poskytovani informaci zdjemcim o sluzbu, informac¢nich dokumentt
0 zafizeni, poskytované sluzb&, doprovazi zdjemce pii prohlidce zatizeni, zodpovida
dotazy zdjemce, predava kontakty na pracovniky, ktefi by mohli byt zdjemci

napomocni, dale poskytuje jiné informacni zdroje, odkazy na webové stranky
seznamovani zajemce s cenikem sluzeb, s domacim a navstévnim fadem zatizeni
vedeni socialniho Setieni a jeho zpracovani

poskytovani socialniho poradenstvi i mimo oblast poskytované sluzby

seznamovani zajemce s individualnim planovanim, podileni se na formulaci

osobniho cile

zpracovani dohodnuté pozadavky, osobniho cile v navrhu smlouvy o poskytovani

socialni sluzby, navrh pak spolecné se zajemcem projednava, ptipadné prepracovava

zajiStovani prijeti nového klienta, seznamovani s pritbéhem piijiméani do zatizeni.
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Pro to, aby byl socialni pracovnik schopen poskytnout socialni poradenstvi prospésné
klientovi, musi komplexné posoudit jeho Zivotni situaci s Ohledem na potize, se kterymi
se potykd a v jakych oblastech (interpersonalni vztahy, zdravotni problémy, duSevni,
duchovni, ekonomické). V druhé fazi by mél pracovnik zjistovat, co stoji
za problémy, se kterymi za nim klient pfichazi. Autor mé na mysli naroky socidlniho
prostfedi, osobnostni predpoklady aj. Na zékladé takového posouzeni je pak pracovnik
schopen nabidnout pfislusnou sluzbu. Samotné socidlni Setieni pak slouzi k posouzeni

klientovy schopnosti samostatné Zit. (Musil, 2007, s. 45).

Velmi vhodnou pomiicku pro sestaveni cile a také pro praci po dobu poskytovéani
sluzby muze pracovnik ve spolupréci s rodinnymi pfislusniky, blizkymi nebo pecujicimi
osobami vyuzit tzv. ,life-story work®, ktera pracuje s biografii ¢lovéka. Rodinni
ptislusnici, blizké ¢i pecujici osoby sestavi jakousi knihu historie ¢lovéka s demenci.
Ta pak napomdhd nejen vzpominat na nékteré z udalosti, ale mize byt v mnohém
napomocna pii sestavovani cile sluzby (Gibson, 1994, podle Ray, Bernard, Phillips, 2009,
s. 71 — 72). ,,Life-story work® se stava vzpominkovou knihou, ktera slouzi jako pomtcka
pfi poruchach paméti. Vlivem kognitivnich poruch paméti tak mohou byt nckteré
vzpominky pozménény nebo vztahy s rodinnymi pfislusniky nestalé, diky hledani novych
zdrojii zajmu a spolupréci s pfisluSniky, miZze tato metoda pozitivné ovlivnit vztahy. Miize
se tak stat zdrojem komunikace, hodnoceni vykonu, Zivota v zafizeni a pomoci pfi utvareni

novych vztahti (Bell, Troxel, 2001, podle Ray, Bernard, Phillips, 2009, s. 72).

2.5 Smlouva o poskytovani sluzby

Faze procesu uzavirdani smlouvy o poskytovani sluzby navazuje na jedndni
se zajemcem o sluzbu. Pfi uzavirdni smlouvy by na obou stranach me¢l byt spole¢ny zdjem
0 napliiovani potfeb uzivatele (Johnova a Cermékova, 2002, s. 42). Role socialniho
pracovnika je v pfipad¢ jednani se zajemcem o sluzbu diskutovana, avSak pii uzavirani
smlouvy se zdjemcem o sluzbu jsem se ve studované literatute s diskuzi ohledn¢ jeho role

nesetkala.

Podle typu sluzby lze uzavtit smlouvu Ustné (linky duavéry, nékteré z terénnich

sluzeb) nebo pisemné. U smluv uzavienych ustné by dohoda méla slouzit k evidenci
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poskytnutych sluzeb a jako ochrana pracovnika v ptipadé¢ stiznosti, méla by zachovavat
anonymitu. Dohoda pisemnd je pak vyzadovana zejména u poskytovatelti dlouhodobych
sluzeb, na nichz je uzivatel pln¢ zavisly. Obsah smlouvy je mozné v prubéhu poskytovani

sluzby ménit dle aktualni situace (Johnova a Cerméakova, 2002, s. 42).

Smlouva o poskytovani socialnich sluzeb se ftidi nasledujicimi pravnimi
predpisy, ve kterych jsou uvedeny vSechny jeji nalezitosti: zakon ¢. 108/2006
Sb., 0 socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpist; zakon ¢. 40/1964 Sb., obcansky
zékonik, ve znéni pozd¢jSich predpist; vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji

nékterd ustanoveni zdkona (Deverova, Petrovd, Veskrnova, Dolejska, 2008, s. 66).

Krom¢ obecnych nalezitosti obCanskopravnich zdvazkovych vztahli obsahuje
smlouva ujednani o tom, za jakym tucelem byla uzaviena, jakou formou bude sluzba
poskytovana, v jakém rozsahu sluzeb bude spoluprace. Dale jsou ve smlouvé obsazeny
podminky poskytovani sluzby, zplsob ukonceni sluzby a o tom, jakym zptlisobe
Ize smlouvu ménit (Hrda, 2007, s. 17). Podle zékona ¢. 108/2006 Sb. §91, v platném znéni
smlouva musi obsahovat smluvni strany, druh sluzby, ktery bude poskytovan, v jakém
rozsahu bude sluzba poskytovana, vymezeni mista a ¢asu pro poskytovani sluzby, v jaké
vysi bude sluzba hrazena, dohoda o tom, ze uzivatel bude dodrzovat vnitini pravidla
stanovend poskytovatelem, dale diivody pro vypovézeni a vypovédni lhiity a dobu platnosti

smlouvy.

Pro zpracovani takové smlouvy maji poskytovatelé moznost vyuZit vzor
smlouvy, ktery poskytuje MPSV, ale vyzaduje upravu poskytovatelem. Zejména
proto, ze smlouva by méla byt sestavena na zaklad¢ individudlnich potifeb a konkrétnich
pozadavkll. Osobni Udaje potfebné pro uzavieni smlouvy lze zjistit z pfedchoziho jednéni
¢i dotaznikem, ktery vyplni zdjemce sdm nebo osoba, kterd jej doprovazi pii jednani

(Deverova, Petrova, Veskrnova, Dolejska, 2008, s. 66).

2.6 Jednotliva kritéria standardu ¢. 4 Smlouva o poskytovani sluzby

Jednotliva kritéria standardu ¢. 4 Smlouva o poskytovani socidlni sluZzby vymezuji,
¢im je poskytovatel povinovan k uzivateli, jaka jsou prdva a povinnosti obou smluvnich

stran (Bednart, 2011, s. 28).
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Kritérium 4b

,Poskytovatel pfi uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzby postupuje

tak, aby osoba rozuméla obsahu a ¢elu smlouvy* (vyhlaska ¢. 505/2006).

Povinnosti poskytovatele je, aby obsah smlouvy, jeji ucel, byl uzivateli piedan
zpusobem, ktery je pro néj srozumitelny. V pfipadé komunikacnich bariér ze strany
uzivatele by mél poskytovatel vyuzit specialnich technik komunikace. Zaroveni by m¢l mit
poskytovatel zpracovany postup pro piipad uzavirani smlouvy s klientem s komunikac¢ni

bariérou (Johnova a Cermakova, 2002, s. 43).

Pro lepsi srozumitelnost by mél povéreny pracovnik obsah smlouvy s uzivatelem
projednat, dit mu moznost prostudovat si jednotlivé body smlouvy sam, v klidu, ptipadné
se poradit s blizkymi, pravnikem. Dale pro objasnéni riiznych nejasnosti v obsahu smlouvy
by pracovnik mél dat prostor pro zodpovézeni otazek ze strany uzivatele, vysvétlit
mu slozit¢jsi pasaze smlouvy, v pripadé potieby s vyuzitim specialnich pomiicek
(Braillovo pismo, grafy, piktogramy apod.) nebo umoznit tfeti osob¢ zucastnit se jednani

(Deverova, Petrova, Veskrnova, Dolejska, 2008, s. 74).

Kritérium 4c¢

,Poskytovatel sjednava s osobou rozsah a pribéh poskytovéani socialni sluzby

s ohledem na osobni cil zavisly na moznostech, schopnostech a pfani osoby“ (vyhlaska
505/2006).

Jak uvadi Hrda (2007, s. 18), toto kritérium je uzce propojeno s piredchozim
standardem. AvSak uZivatel ma moznost po dobu poskytovani sluzby osobni cile ménit

¢1 upfesnit stavajici.

Ke zjisténi cile mize pracovnik vyuzit rozhovoru s 0sobami blizkymi, ale také tézit
zrozhovoru suzivatelem samotnym. Rozhovor by se mél zaméfit na jeho zivotni
situaci, potieby vztahujici se k nabidce sluzeb poskytovatele. I kdyz obsah rozvoru
byl jiz projednavan pfi prvnim jednanim se zajemcem, ucelem tohoto setkani je jednotlivé

cile, pozadavky jasné specifikovat (Deverova, Petrova, Veskrnova, Dolejska, 2008, s. 74).
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Pficemz na sestaveni osobniho cile ma& velky vliv zivotni styl Zzivota
uzivatele, jeho navyky, potieby a typ osobnosti a zaroven se tizce propojuje s hodnotovymi
postoji, idejemi a celozivotnimi preferencemi uzivatele. Na poskytovateli pak je,

aby poskytl uzivateli takové podminky, aby byly cile naplnény (Malikova, 2011, s. 171).

Bednai (2011, s. 31) upozorfiuje pfed moznymi nedostatky skladby smlouvy.
Uvadi, ze smlouvy byvaji casto neménné a direktivni nebo obecné, piicemz nespliuji
pozadavek sestaveni smlouvy na zdklad¢ individudlnich potieb. Z dalSich nedostatkli uvadi
obsahl¢ pfilohy smluv ¢i samotny obsah, ktery se tak mulze jevit jako
komplikovany, neptehledny, nejasnosti v platbach za sluzbu jako nespecifikovani vyse

platby pro konkrétniho uzivatele apod.
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3 Specifika jednani se zajemcem verbalné nekomunikujicim

V této kapitole se budu vénovat jednotlivym odliSenim jednani se zajemcem
0 sluzbu, ktery verbalné nekomunikuje od bézného jednani se zajemcem os sluzbu. Této
problematice se vénuje na poli socialni prace zejména Johnova a Cermakova (2002),
dale Deverova, Petrova, Veskrnova, Dolejska (2008) a Malikova (2011). Protoze
se autorky Vv jednotlivych pasazich odkazovaly na specidlni techniky usnadnujici
komunikaci s verbaln¢ nekomunikujicim klientem, zafadila jsem do podkapitoly také
komunikac¢ni systémy pro osoby trpici touto poruchou. Komunika¢nim systémum se vénuji
odbornici z oblasti specidlni pedagogiky, zejména logopedie a pro svou praci jsem vyuzila
jejich zakladni rozd€leni dle Laudové (2007). Z oboru socialni prace se seniory
se ve své publikaci zmifiuje o komunikacnich systémech Malikova (2011) a také Prouty,
Portner, Werde (2005), ktefi se zabyvaji Preterapii jako moznosti navdzat komunikaci

s ¢lovékem, ktery nekomunikuje.

S pfihlédnutim k omezeni verbalniho sd€leni potieb, pocitld, osobnich cild,
a zda je situace pro zajemce vyhovujici nebo ne, je ziejmé, ze k ovéfeni spravnosti jejich
tvrzeni €i ziskdni takovych informaci se jevi jako nezbytné vyuZit vhodné komunikaéni
prostfedky. Neschopnost verbalni komunikace mnohdy spojena s poruchou védomi
by mohla mnohé mylné vést k domnénce, ze zajemce si své potteby neuvédomuje a tudiz
zadné nema. Pak takové zjiStovani potieb byva mnohdy bagatelizovéano a Casto je zuzeno
na uspokojovani potfeb biologickych. Mimo jiné k takovymto zavérim ptispiva nedostatek
informaci pracovnikd, bezradnost v interakci s nekomunikujicim Klientem ¢i neznalost
alternativnich technik komunikace nebo vyuziti specidlné terapeutickych postupt,

napf. bazalni stimulace, zooterapie apod. (Malikova, 2011, s. 175).

3.1 Jednani se zajemcem, ktery ma potize v komunikaci

Problémy v dorozumivani se prostfednictvim neverbalni komunikace brani jasnému
formulovani pozadavkid. Komunikace se tak stdvd nejednoznacnd a lze jen stézi
ovétit, zda zajemce porozumél jednotlivym bodim obsahu sdéleni. Avsak kazdy ¢lovek

ma pravo na vyjadieni svobodného rozhodnuti, a proto by mély byt podminky a forma
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jednéni uzptsobeny potiebam zajemce. Poskytovatel by mél proto nabidnout alternativni

formu jednani se zajemcem o sluzbu (Johnova, Cermakova, 2002, s. 38).

Jednani, jehoz cilem je stanovit zakazku, se miize odehravat v opakovanych
sezenich v zavislosti na aktudlni situaci zajemce po dobu konkrétniho sezeni. Pfitom
by pracovnik mél brat v Gvahu jednotlivé faktory majici vliv na celkovou situaci jako
unava zajemce, kratkodoba schopnost soustiedit se, potiebny ¢as na rozmyslenou apod.
Zvolené misto pro setkani mize vyznamné ovlivnit komunikaci (Johnova, Cermakova,

2002, s. 38).

Prostiedi, vnémz se jednani se ziajemcem, ktery ma  potize
v komunikaci, odehrava, vyrazné samotny prubéh ovliviiyje. Proto je vhodné zvolit takové
prostfedi, v némz se zdjemce bude citit bezpe¢né (napt. zména prostiedi mize vyvolavat
zmény v chovani), vprosttedi by nemé¢ly pusobit zadné rusivé  vlivy
(telefon, radio, televize, naruseni sezeni v podob& prichodu cizich lidi) a misto setkani
by mélo byt oprosténo od stresujicich vlivii v ramci jeho dostupnosti (napt. sidlo zatizeni
je na opacném konci mésta, nez bydlisté zajemce). Je pravidlem, Ze misto si voli zajemce
sam. V piipad€, ze sam neni schopen sam uvést vhodné misto, jedna pracovnik s lidmi
V soucasné¢ dob¢ pecujicimi o zdjemce, rodinnymi ptisluSniky, odborniky (Johnova,

Cermékova, 2002, s. 38).

Vhodné vybrani Ucastnici jednadni rovnéz zaru€uji zdarny pribéh jednani,
a proto by pracovnik mél peclivé zvazit, koho na jednani pfizvat. Rozhodujici ulohu vsak
ma zijemce sdm. Kromé samotné¢ho zijemce se jednadni miliZze ucastnit opatrovnik
Vv pfipadé omezené pravni zpusobilosti k ukonim nebo zbaveni pravni zpusobilosti
K pravnim ukontim, rodinni pfislusnici, osoby blizké nebo pecujici o zajemce odbornici
v dané problematice (psycholog, psychiatr, logoped atd.). Rozhodujici slovo ohledné

Giastniki jednani ma zajemce sam (Johnova, Cermakova, 2002, s. 38 - 39).

3.2 Prubéh jednani s verbalné nekomunikujicim klientem
Béhem jednani je dualezit¢é mit na paméti, ze kazdy Cloveék jedna individudlné
vzhledem K postizeni v oblasti komunikace. Proto by pracovnik nemél podcenovat

pfipravu na samotné setkani a zjistit od osob blizkych nebo pecujicich o zajemce,
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jaké komunikacni prostfedky bchem interakce vyuzivaji, zda lze pifi jednani vyuzit
pomicky, které by zajistily  snaz§i  porozuméni. Lze napf. vyuzit moZnosti
tlumocnika, pomiicky augmentativni a alternativni komunikace (Johnova, Cermakova,

2002, s. 39).

Mimo jiné také pracovnik muze informacni sdéleni pro lepsi srozumitelnost
nazorn¢ predvést. Zejména u lidi trpicich néjakou formou demence by sdéleni mélo mit
formu kratkych a jednoduchych vét s tempem pfiméfenym stddiu demence (Deverova,

Petrova, Veskrnova, Dolejska, 2008, s. 61).

V pribéhu jednani by se mél pracovnik ujistit, zda kompenzacni pomiicky vyhovuji
aktudlnim potfebam zijemce a zarucuji srozumitelnost sdéleni. Déle by si mél
byt pracovnik védom toho, Ze na komunikaci ma vliv postoj, ktery zaujima, mimika, gesta,
ton hlasu, artikulace. Stejné tak hraje dulezitou roli vhodné prosttedi, jak je jiz vyse
uvedeno. Plynulost jednani mtize byt naruSovana neschopnosti dlouhodobé¢ se soustredit,

proto neni nasnadé realizovat piestavky podle potieby zajemce (Johnova, Cermakova,

2002, s. 39).

Johnova, Cermakova (2002, s. 40) uvadi, e cilem jednani by mélo byt stanovit
osobni cile na zakladé pfani a potieb zdjemce. AvSak podotykaji, Ze pii jednani
se zajemcem, s nimZ je obtizné se dorozumét, sestavit vyCerpavajici osobni cil témet
nemozné. Pokud dojdou obé€ strany procesem zjiStovani potieb a pfani zajemce
a porovnavani s poslanim a cili poskytovatele ke shodg, stava se nabizena sluzba vhodnou
pro zijemce a muize mu byt poskytovana formou jemu vyhovujici. Tento konsenzus
anasledné vyuzivani sluzeb pak vede Kk postupnému napliiovani osobnich cild. Timto
autorky maji na mysli napf. nabizeni pozadovanych prostord pro ¢lovéka prave s timto
postizenim ¢i moznost vyuziti kompenza¢nich pomticek a odborného persondlu. Cile
stanovené v prub¢hu prvnich jednani jsou jen rdmcovymi cily, které by se mély v pribéhu

poskytovani sluzby proménovat a uzptisobovat potiebam uzivatele.

3.3 Komunikace s verbalné nekomunikujicim klientem

Komunikace je nezbytnym prostiedkem pro utvareni a udrzovani mezilidskych

vztahl. Prostfednictvim komunikace se rozviji osobnost, ale také cloveék vrasta
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do spolecnosti. Je-li schopnost komunikovat omezenad nebo ji osoba nemiize rozvijet
spravnym smeérem, zaclenéni do spoleCnosti tento fakt znacné stézuje (Housarova, 2011,

s. 8).

Jak vyplyva zvyse uvedenych informaci, schopnost komunikovat vyznamné
ovlivituje mezilidskou interakci. Proto bych se rada vtéto podkapitole zaméfila
na kompenzacni systémy komunikace, které lze vyuzit pfi jednani s klientem, ktery ma

obtize v komunikaci.

3.3.1 Preterapie

Metoda prace je wurCena pro praci slidmi, Snimiz je obtizné navazat
kontakt, at’ uz v disledku mentalni retardace nebo dusevni poruchou. Tato metoda

si zaklada na zrcadleni toho, co terapeut vnima (Portner, 2005, s. 17).

Vychozim bodem je psychologicky kontakt vymezeny ve tfech urovnich —
kontaktni reflexe, kontaktni funkce a kontaktni chovani. Pravé techniky kontaktni reflexe
se zamé&fuji na moznost navazani kontaktu s jedinci, po které je tézké kontakt navézat,
zejména jedincl s postiZzenim, trpicich psychézou nebo schizofrenii a geriatrickych
pacientt. Tyto techniky napoméhaji k tomu, aby se komunikacni Groven klienta posunula

na uroven exprese.

Cely proces komunikace se odehrdva na péti Urovnich reflexe: situacni, béhem
které terapeut sleduje situaci odehravajici se v prostiedi, v némz se oba nachazi, a pfitom
reflektuje chovani klienta. Déle oblicejovou reflexi, pii které terapeut pozoruje emoce
odrazejici se ve tvafi klienta; télova reflexe, pii niz se terapeut zamétuje
na pohyby, gesta, drzeni téla; slovni reprodukce, kdy terapeut reflektuje slova vyicena
klientem a zopakované reflexe — terapeut opakuje reflexe, na néz klient reaguje pozitivné
(Prouty, Werde, Portner, 2005, s. 36 — 37).
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3.3.2 Alternativni a augmentativni komunikace

Augmentativni systémy podporuji osvojené komunikacni schopnosti, existujici
dovednosti, avSak tyto jsou nedostatetné pro dorozumivani v interakci s okolim.
Augmentativni systémy napomahaji k vyjadieni a zaroven k pochopeni feci. Zatimco
alternativni komunikaéni systémy jsou vyuzivany jako nahrada fe¢i mluvené
(Krahulcova, 1996, podle Klenkova, 2006, s. 206). Cilem téchto komunikacnich systémi
je zapojit jedince s poruchou fe¢i umoznit jim dorozumivani a zapojit se do zivota
spolecnosti. Tyto systémy jsou vyuzivany nejen u vrozenych poruch komunikacnich
procest v disledku postizeni smyslového, mentalniho, kombinovaného postizeni, ale také
handicapt ziskanych nasledkem urazu mozku, nadorech na mozku, cévnich mozkovych
ptihodach ¢i Alzheimerovy nebo Parkinsonovy poruchy (Janovcova, 2003, podle

Klenkova, 2006, s. 206 — 207).

Alternativni a augmentativni komunikacni systémy by tak mély napomédhat
k samostatnému rozhodovani o sobé samém. Diky tomu také jedinec rozSifuje
své komunikacni schopnosti a méa vétsi moznosti zapojit se do interakce s $ir§Sim okolim.
Jednim z dulezitych aspekti je ziskani mnohem veétsi perspektivy v oblasti studijnich,
pracovnich ¢i volno€asovych aktivitdich (Krej¢itova, 2011, podle Vymazalova, s. 190).
Nevyhodou se vSak muzou komunikacni systémy stat v interakci S majoritni skupinou
obyvatelstva, ktera jednotlivé prvky neovlada. Zaroven vyuzivani takovych systému

na sebe miZe upozornovat okoli, coz nemusi byt Zadouci (Vymazalova, 2012, s. 191).

Alternativni a augmentativni komunikacni systémy Laudova (2007, s. 567 — 568)
rozdéluje na systémy, které nevyzaduji pomucky — mimika, gesta, postoje, manualni znaky
a cileny pohled a systémy, které vyzaduji pomucky délici se na netechnické a technické

pomucky.

3.3.3 Komunikacni systémy nevyzZadujici pomiicky

Vyuzivani znakl sehrava pfi komunikaci v dany moment dileZitou roli, protoze
tvofi doprovodnou vizudlni informaci k pravé probihajicimu pienosu mluveného slova.

Rec je spojovana s pohybem, ¢imz se vytvaii percepéné-motorické pamétové stopy. Znaky
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se tak stavaji pomtickou pfi vybavovani slov. AvSak je dulezité, aby vyznam znaku byl

srozumitelny v§em zacastnénym. Mezi tyto systémy Laudova (2007, s. 568 - 569) fadi:

znakovana CeStina — vyuziti manudlnich znakl neslySicich, doprovod mluvenym

projevem a vyuzitim riznych pomucek;
znakovani kli¢ovych slov — jsou znakovana slova nesouci hlavni sdéleni;

prstova abeceda — pomoci poloh prstll jsou znazornény pismena abecedy, mize se

vyuzivat pro lepsi srozumitelnost mluvené feci;

cued speech — systém se sklada z osmi tvart ruky piedstavujici souhlaskové zvuky
a Sesti poloh ruky u obliceje, které zna¢i samohlasky a dvojhlasky; tato metoda

se vyuziva pro piesnou vyslovnost slov;
metoda Tahoma — vyuzivana u hluchoslepych lidi, tzv. hmatové ¢teni feci

Lormova abeceda — vyznacovani pismen do dlané.

3.3.4 Komunikaéni systémy vyZadujici pomicky
Laudova (2007, s. 567 — 568) komunikacni systémy vyzadujici pomucky déli
na netechnické pomicky nedisponujici hlasovym vystupem a jsou v jednoduchém

vyhotoveni a pomucky technické, které pro komunikaci vyuZivaji elektronické

komunika¢ni pomucky, pocitace.

3.3.4.1 Netechnické pomucky

Mezi netechnické pomticky komunikac¢nich systému fadi Laudova (2007, s. 570 —
574) Makaton, Bliss symboly, Trojrozmérné symboly, Picture Comunication Symbols,
Piktogramy, fotografie, komunikacni tabulky. Tyto pomucky pak dopliuji ve svych
publikacich i ostatni autorky o Komunikac¢ni pas, ETRA-N a vlastni obrazkové symboly.
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3.3.4.1.1 Makaton

Tento komunikacni systém je zaloZen na dorozumivani se pomoci manualnich
a grafickych znakd. Pivodn¢ byl tento systém pfipravovan a oveéfovan u déti s mentalnim
postizenim, které slySi, ale maji problém s pochopenim obsahového vyznamu
anepouzivaji verbalni fec. Vyhodou znakového systému je pouzivani kliCovych slov
(Housarova, 2011, s. 38 — 39). Naopak jako nevyhoda systému se jevi ptredpokladana
znalost znakti komunikujicich osob (Malikova, 2011, s. 252).

Komunikace prostfednictvim znakti manudlnich i grafickych mize byt dopliovana
mluvenou feci. Zalezi vSak na tom, jaky styl komunikace cloveék s postizenim
uptednostiiuje. V praxi je mozné kombinovat znaky, symboly i mluvené fe¢i nebo naopak

jen vyuzivat znaky ¢i znaky a mluvenou fe¢ (Klenkova, 2006, s. 208 — 209).

Ackoliv byla tato metoda aplikovana pifi komunikaci s détmi s mentalnim
postiZzenim, v pribchu se zacala vyuzivat také u neslysicich déti i dospélych, poruchéch

fe€i nasledkem irazu mozku nebo po mozkové mrtvici (Vymazalova, 2012, s. 192).

3.3.4.1.2 Bliss symboly

Tento komunikacni systém, tzv. Blissovy symboly, umoZiluje osobam, jejichz
kognitivni schopnosti jsou mirn€¢ omezeny, vyjadfit své city a komunikovat na vyssi
urovni. V systému je obsazeno pies 2000 slov, kterd popisuji to, co je na obrazku

vyjadieno. Takové zpracovani napomaha k vSestrannému vyuziti (Malikova, 2011, s. 252).

Slovni zasoba je rozSifovdna grafickymi symboly slozenymi z geometrickych
tvarq, které jsou kombinovany. Obsazeny jsou jak konkrétni, tak abstraktni pojmy. Systém
byl zpracovan do mezinarodniho jednotného jazykového kodu (Housarova, 2011, s. 36).
Navic byl systém vyvinut tak, Ze jim mohou komunikovat i lidé, jejichZ pohybové funkce
ruky jsou omezeny. TakZe mohou ukazovat ofima, namifenim svételného bodu apod.

(Klenkova, 2006, s. 209).
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3.3.4.1.3 Trojrozmérné symboly

Béhem komunikace jsou vyuzivany symboly o tfech rozmeérech, které jsou
hmatatelné, 1ze s nimi manipulovat a je mozné vyuzivat také realné predmety nebo jejich

¢asti (Laudova, 2007, s. 570).

3.3.4.1.4 Picture Comunication Symbols

Picture Comunication Symbols tvofi soubor symboli vytvofenych Roxanou

Johnson, které jsou barevné i ¢ernobilé (Laudova, 2007, s. 571).

3.3.4.1.5 Piktogtamy

Piktogramy jsou nazyvana zobrazeni skuteCnosti ve zjednoduseném
podani, a to riznych pfedmétl, Cinnosti ¢i vlastnosti. Za vyuziti piktogrami a jejich
posloupné skladani lze sklddat véty, program dne ¢i rozvrh hodin. aj. (Klenkova, 2006,
s. 208). K vyobrazeni skute¢nosti 1ze vyuzit kresleni, psani, tisk ¢i jiné techniky. Aplikace
tohoto systému v praxi byvd doprovdzena mluvenym slovem (Malikova, 2011,
S. 251), znakovanim nebo spojenim piktogramu s fotografii, coz napomaha k lepsimu

pochopeni vyznamu sdéleni (Housarova, 2011, s. 37).

Vyuziti piktogramt je vhodné pro lidi s kombinovanym postizenim, kterym znak
¢1 piktogram napomahaji pochopit sdéleni nebo k osobnimu projevu. Dale lidé, jejichz
postizeni je tak téZké, ze se nedokaZou srozumitelné vyjadfit nebo znak vytvofit.
V neposledni fad€ pak tento komunikacéni systém mohou vyuZzivat lidé, jejichZ postizeni
jim dovoluje pouzivat znaky, porozumét mluvené feci, ale piktogramy vyuZzivaji

jako podptirnou pomicku pfi komunikaci (Housarova, 2011, s. 37).

3.3.4.1.6 Komunikacni tabulky
Tento systém komunikace je zaloZen na pismenech, vétach, obrazcich, fotografiich
atd. sestavenych v tabulkach. Kazda z tabulek se vytvaii na zédklad¢ individuélnich potieb

konkrétniho klienta a je urcena vyhradné pro jeho potieby (Vymazalova, 2012, s. 194).
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3.3.4.1.7 Fotografie

Zachycenim c¢innosti, osoby ¢i pfedmétu at’ uz Cernobile Ci barevné se stava
¢itelnéjSim nez symbol nebo obrazek. Vyhodou a vyznamnym motivacnim prvkem
je znazornéni konkrétni osoby, osoby blizké, vlastniho zazitku. Fotografie je pfedstupném

abstraktné&jsiho symbolického systému (Laudova, 2007, s. 570).

3.3.4.1.8 Komunika¢ni pas

Ve Velké Britdnii vznikl komunikacni pas, ktery obsahuje nezbytné udaje
pro identifikaci v pfipadé, Ze osoba trpi tézkou poruchou komunikace. Vyuzit jej lze
napf. pti pobytu Vv nemocnicich, jehoz pomoci sdéli potfebné informace Iékaitim,
ale i sestram. Pro lepsi srozumitelnost mohou byt vedle informaci vyobrazeny symboly
charakterizujici informaci. Vyobrazené symboly jsou vhodné i u lidi majicich problémy

se ¢tenim, stdvaji se pro n¢ usnadnénim (Vymazalova, 2012, s. 194).

3.34.1.9 ETRAN-N

Tato komunikaéni pomicka vyuzivd Ccisla, barvy, které jsou umistény
na plexisklové tabuli. Osoba komunikuje ukazovanim ocima na pfislusné ¢islo spojené
se slovem nebo piktogramem. Vyuziva se u osob, které nejsou schopné komunikovat jinou
¢asti té€la nez oCima (Janovcova, 2003, Valenta, Miiller, 2007, podle Housarova, 2011,

s. 41).

3.3.4.1.10 Vlastni obrazkové symboly

Malikova (2011, s. 252) nabizi alternativu ve vytvofeni si vlastniho systému
sestaveného z obrazkl, vystiizkii z novin, symbold, na jehoz tvorbé se mohou podilet
Pii opakovaném vybéru nckterého =z obrazki pak lze wusoudit, jaké mé klient
potieby, pocity, vnitini stavy. Takto ziskané informace mohou byt pracovnikovi
napomocné nejen k lepSimu  porozuméni, ale také v pfipadé uzavieni smlouvy

0 poskytovani sluzby pfi individualnim planovani.
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3.3.4.2 Technické pomiicky

Technickymi pomtickami ma na mysli Laudova (2007, s. 575) elektronické
pomucky, které by mél umét ovladat jako uzivatel, tak jeho okoli. Zaroven by se pomtcky
vyuzivané béhem komunikace nemély omezovat jen na technické, ale mély by se vzajemné¢
dopliovat jak pomiticky technické, tak netechnické. Mezi tyto pomiticky fadi jednoucelové
komunika¢ni pomucky, pomicka se zrakovym vystupem a pomticka s hlasovym vystupem.
Janovcova (2003, podle Housarova, 2011, s. 34 - 35) uvadi technickou pomiicku
Komunikator, ktera se shoduje S oznaCenim Laudové (2007, s. 576) jako pomtcka

S hlasovym vystupem.

3.3.4.2.1 Jednoucelové komunikaéni pomiicky

Laudova (2007, s. 575) mezi tyto pomicky fadi ty znich, které maji tiStény
nebo hlasovy vystup, jejichz pocet vzkazii je omezeny. Dale sem piifazuje
ty z ptistroji, Které maji klavesnici, displej, pfi¢emz sd€leni je oznaceno obrazky, symboly,

fotografiemi nebo napisy.

3.3.4.2.2 Pomiicky se zrakovym vystupem

Vzkaz at' uz vsymbolech ¢i pismenech se vyobrazi uzivateli na obrazovce
pomucky. Nevyhodou je, Ze po vytvofeni nového vzkazu se ty predchozi smazou,
a proto pro uchovani vzkazli byva pomuicka opatiena tiskarnou, aby si uzivatel mohl vzkaz

vytisknout (Laudova, 2007, s. 575).

3.3.4.2.3 Komunikatory

Princip komunikéatord spo¢ivd v nahrdvani jednotlivych mluvenych frazi
na komunikator, ke kterym lze ptifadit symbol, obrazek, piktogram. V piipadé potieby
stisknutim tlaitka se patfiny zvukovy zaznam piehraje. Zvukovy zaznam se piehrava
v digitalizované podobé fteci, tedy tak, jak byl hlasovy projev zaznamenéan
nebo syntetické, pficemz hlasovy projev je generalizovan pocitacem. Komunikatory

se vyuzivaji pfi komunikaci, ale je nutné dbat na to, abychom nepotlacovali snahu
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o artikulaci. Tlac¢itka komunikidtoru mohou byt ovladdna riznymi Ccéastmi téla —
prstem, loktem, ramenem, nohou, hlavou apod. Vyhodou této pomucky je srozumitelné

a rychlé sdéleni (Janovcova, 2003, podle Housarova, 2011, s. 34 - 35).
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4  Domov se zvla§tnim rezimem Diakonie CCE — Hospic Citadela

Diakonie Ceskobratrské cirkve evangelické ve Valasském Mezifi¢i nabizi sluzby
hospicové péce (Specializovand paliativni péce), socialni sluzby poskytované ve
zdravotnickych zafizenich tstavni péce a pobytovou sluzbu Domov se zvlastnim rezimem.
Dale Odleh¢ovaci sluzby a Pajcovnu pomiicek. Tuto kapitolu zpracuji podle jejich

internetovych stranek www.citadela.cz.

Pro spolupréci na téma mé bakalafské prace jsem spolecné s pracovniky zafizeni
zvolila pobytovou sluzbu Domov se zvlastnim rezimem, ktera se s problematikou procesu

pfijimani verbalné nekomunikujiciho klienta potyka.

4.1 Poslani sluzby

Poslanim  sluzby je vytvafet takové prostiedi uzivatelim  sluzby,
které by nahrazovalo domaci prostiedi lidem trpici chronickou dusevni poruchou

a vyzadujici neustaly dohled a pomoc druhych v péci o sebe sama.

4.2 Cilova skupina

Cilovou skupinou poskytované¢ sluzby jsou osoby se  snizenou
sob&stacnosti, ktera vznikla  disledkem  dusevniho  onemocnéni, = Alzheimerovy
demence, staiecké demence a ostatnich typt demence. Takovéto osoby vyzaduji

pravidelnou pomoci v pééi o sebe samu.

4.3 Cile sluzby

Zatizeni si klade za cil uzpuasobit wuzivatelovym potiebam bezbariérové
prostiedi; zajistit celodenni stravy dle piani uzivatele; zajistit pé¢i o sebe samu v oblastech
hygieny, vyprazdiiovani, pohybu apod.; rozvijet kognitivni a fyzické schopnosti
a dovednosti uzivatele; udrzovat kontakty s rodinou, okolim; umoznit uZivateli uplatiiovat

svoje prava ve vztahu K okoli (k ufadu, rodin¢ atd.) a travit aktivné volny ¢as.
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4.4 Poskytované sluzby

Proto zatizeni nabizi sluzby: ,,ubytovani, strava, pomoc pii osobni hygien¢, pomoc
piizvladani béznych ukonli péce o vlastni osobu, zprostiedkovani kontaktu
se spoleCenskym prostiedim, socialn¢ terapeutické Cinnosti, aktivizacni Cinnosti, pomoc
pfi uplatiiovani prav, opravnénych zdjmi a pii obstardvani osobnich zalezitosti

(www.citadela.cz).”

Zatizeni nabizi také moznost vyuzit socidlni 1lGzko na stfednédoby pobyt
Vv piipadé€, Ze osoba je Cekatelem na navazujici sluzbu (napf. pro umisténi v domoveé
pro seniory) nebo blizké osoby nemohou zajistit potiebnou péci, jestlize toho nejsou

schopni z objektivnich dtvodi.
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Vyzkumna ¢ast
V teoretické casti jsem se =zabyvala syndromem demence, normativné
jsem vymezila proces piijimani klienta a dale popsala specifika pifijimani klienta do sluzby

s poruchou komunikace a uvedla jsem alternativni a augmentativni komunikacéni systémy.

o~

V praktické ¢asti své praci zaznamenavam, jak probihd proces pfijiméani verbalné
nekomunikujiciho klienta v konkrétnim zatizeni a jakym zplsobem povéiend osoba se

zajemcem komunikuje.

5 Metodologie

5.1 Cile vyzkumu

Cilem vyzkumu je retrospektivné zaznamenat jednotlivé kroky socidlni pracovnice
béhem procesu piijimani verbalné nekomunikujiciho klienta v Domové se zvlastnim
rezimem Hospice Citadela. Po zaznamenani jednotlivych krokl zjistit, jaké metody

komunikace byly s klientem béhem procesu pfijimani vyuzity.

Zjisténé poznatky porovnam S teorii a povedu diskuzi nad tim, zda se jednotlivé
kroky socialni pracovnice shodovaly s normativnim vymezenim procesu ptijimani klienta
do sluzby a zda byly zvolené metody komunikace odpovidajici vzhledem ke stadiu

demence.

5.2 Typ vyzkumu

Pro naplnéni cile zaznamenat jednotlivé kroky socidlni pracovnice v procesu
pfijimani klienta do sluzby a metody komunikace, pomoci kterych se socialni pracovnice
dorozumivala, jsem zvolila 2 zakladni typy kvalitativniho vyzkumu, a to analyzu
dokumentii zvoleného zafizeni vztahujicich se k procesu piijiméni klienta do sluzby
(Hendl, 2005, s. 132) a pro doplnéni informaci jsem zvolila metodu ptipadové studie podle

Hendla (2005, s. 105) — zkoumani programu, udalosti, roli a vztahll - zaméfujici

40



se na urc¢itou udalost (v mém piipade na interakci socidlni pracovnice a zdjemce v procesu

pfijimani klienta do sluzby).
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6 Analyza dokumentii

Miovsky (2006, s. 100) charakterizuje analyzu dokumentl jako rozbor
dokumenti, ktery je objasiiovan a interpretovan co nejobsahleji. Uvadi také troji hledisko
pro rozbor dokumenti, a to analyzu pisemnych dokumentii, obrazovych a zvukovych
dokumentd, jinych hmotnych dokumenti nebo kombinace téchto analyz. Pro svou préci

jsem zvolila analyzu pisemnych a obrazovych dokument.

6.1 Metoda ziskavani dat

Plichtova (1996, podle Miovsky, 2006, s. 238) uvadi obsahovou analyzu
jako spektrum metod a postupti vhodnych k analyze textového dokumentu. MarSalkova
a Misik (1990, podle Miovsky, 2006, s. 238) pak rozsifuji analyzované dokumenty
0 produkty lidské ¢innosti jako obrazy, rytiny, sochy aj.

Pro ziskani dat z dokumentd Standardi kvality pro oddéleni Domova se zvlastnim
rezimem (2010) jsem tedy vyuzila metodu obsahové analyzy. AZ po provedeni
rozhovoru, ktery mél doplnit chybéjici informace nebo informace upfesnit, jsem méla
k dispozici obrazkovy dokument. Pro zjisténi dat z obrazkovych dokumentt jsem vyuzila

obsahovou analyzu.

6.2 Metoda analyzy dat

Plichtova (1990, podle Miovsky, 2006, s. 241) uvadi zékladni postup pfi aplikaci

obsahov¢ analyzy, kterého jsem se drzela.

Nejprve jsem si pro zodpovézeni vyzkumné otazky identifikovala vhodné
dokumenty zatizeni Domova se zvlastnim rezimem Hospice Citadela a tim byly Standardy
kvality pro oddéleni Domova se zvlastnim rezimem (2010). Zuvedenych standardu
jsem shromazdila potfebna data tykajici se procesu pfijimani klienta do sluzby a roztfidila
je na prubé¢h jednani se zajemcem o sluzbu, jednani se zajemcem o sluzbu s obtizemi

Vv komunikaci a jednani se zajemce o sluzbu trpici demenci.
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Ze shromazdénych dat jsem dale definovala zakladni jednotky, které podle
normativniho ramce standardd kvality vymezenych v teoretické ¢asti se tykaly standarda
¢. 3 Jednani se zajemcem o sluzbu a ¢. 4 Smlouva o poskytnuti socialni sluzby v Domov¢
se zvlastnim rezimem Hospice Citadela. Jako jednotlivé kategorie zakladnich jednotek
jsem siurcila kroky, které podnikla socialni pracovnice béhem jednani a uzavirani

smlouvy se zajemcem a metody komunikace, které vyuziva pii komunikaci se zajemcem.

Protoze zkoumané dokumenty byly nedostacujici, pro doplnéni ziskanych poznatka

jsem vyuzila metody piipadové studie.

6.3 Jednani se zijemcem o sluzbu v Domové se zvlaStnim reZimem

Hospice Citadela

Prvni ¢asti procesu piijimani klienta do sluzby, jak jsem jiz vymezila v teoretické
¢asti, je jednani se zajemcem o sluzbu. V empirické ¢asti se budu vénovat jednotlivym
krokim dle zafizeni. V této kapitole Cerpam ze Standardii kvality oddéleni Domova

se zvlastnim rezimem (2010).

6.3.1 Prubéh jednani se zajemcem o sluzbu

Podle Standardi kvality Domova se zvlastnim rezimem Hospice Citadela (2010)
pfi jednani nejcastéji jednaji s blizkou osobou nebo jinou fyzickou osobou jako pfitel,

soused, pravnickd osoba — starosta, pracovnik obecniho ufadu, vzhledem k cilové skuping.

Béhem jednani zdjemce jedna se socialni pracovnici v jeji kancelafi v pracovnich
dnech. Pracovnice zjiStuje potieby zajemce a cil poskytované sluzby, dale zajemce
informuje o podminkéch sluzby a o zptlisobu vyfizovani zadosti. Mimo jiné mohou spolu
projedndvat moznost podani zadosti o Piispévek na péci nebo o Zadost o umisténi
do domova seniord. Jestlize zajemce nespliiuje kritéria cilové skupiny, doporuci
Mu pracovnice jiné moznosti feSeni jeho situace. Zajemce muze vyuzit moznosti prohlidky

zafizeni. Na zavér pracovnice zajemce pouci o vyplnéni zadosti.
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Po piijeti vyplnéné a odeslané zadosti sociadlni pracovnice svola poradenskou
komisi, ktera zaseda kazdy ¢tvrtek ve slozeni 1ékaf, stani¢ni sestry, socialni
pracovnice, piipadné feditel. Po zasedani pracovnice informuje zajemce o vysledku

jednani.

Socialni Setfeni provadi povéfena osoba zafizeni k zjistovani individualnich potieb
a cili klienta. Osobné socialni Setfeni provadi u zadatelli z Vala§ského Mezifici a jeho
okoli. Pro zjisténi potieb Zadateld, ktefi jsou odjinud, telefonicky nebo s osobou blizkou.
Prostfednictvim blizké osoby zafizeni doru¢i Zzadateli k vyplnéni formuléf: ,,Co od nés

ocekavate, co pro vas muzeme ud¢lat?*

6.3.2 Jednani se zajemcem s obtizemi v komunikaci

Ve standardech kvality je ukotven postup, jak v takovéto situaci ma socialni
pracovnice jednat. Zejména by méla oslovovat zijemce jménem, titulem. Z prostiedi
by mé€la odstranit vlivy, které by jednani mohly naruSovat a se zajemcem mluvit
pomalu, jednoduchym jazykem se zfetelnou artikulaci a formulovat sdéleni do kratkych
vet. V pfipadé, Ze by zajemce nedoslychal, by méla ton hlasu snizit a mluvit nahlas a snazit
se odezirat ze rti. Pro to, aby bylo sdéleni zifetelné obéma stranam, ma k dispozici
obrazky, snazi se se zdjemce dorozumét pomoci vzkazl a vyuZivat neverbalni komunikace.
Bé&hem jednani hlida svou fe¢ téla a pozoruje, jak reaguje klient. VZdy po kratkych usecich
rozhovoru si vyzaduje zpétnou vazbu, béhem niz si ovéfuje, zda zajemce spravné chape

sdéleni.

6.3.3 Jednani se zijemcem trpici demenci

Priibéh jednani s takovymto zajemcem by méla mit socialni pracovnice uzpusobit
rozumovym a duSevnim schopnostem zdjemce, byt otevienda a pratelska. Zaroven se snazi
posilovat jak zbyvajici dovednosti, tak sebediivéru zadjemce. Neméla by se snazit nutit fikat
spravné slovo, pokud rozumi sdéleni. Také je vhodné volit jednoduché a kratké véty
tykajici se jednoho tématu, ¢imz predchéazi konstruovani slozitych otazek. Pro kvalitn€jsi

dorozumivéani mize pracovnice pozadat blizké osoby, rodinu a jejich pomoc miize vyuzit
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| pfi sestavovani osobnich sili zajemce. V piipadé, Ze neni mozné se se zajemcem
dorozumét, navrhuje pracovnice pecujicim osobam, aby byla posouzena zpusobilost

K pravnim tkonim a stanoveni opatrovnika.

V piipad¢, Ze zajemce je piijat do sluzby a neni schopen adekvatnim zptisobem
vyjadfit nesouhlas, tiloha pracovnikii spociva ve sledovani verbalnich i neverbalnich reakci

klienta na sluzbu.

Pro zjistovani individualnich potfeb vede socidlni pracovnice socidlni Setfeni
osobn¢ v misté Valasského Mezifi¢i a jeho okoli, telefonicky pak u osob z Sir§iho okruhu
mista pobytu. Spolecné se zijemcem nebo blizkou osobou jedna pracovnice osobné

nebo pomoci formulatre (Co od nas ofekavate, co pro vas miizeme udélat?).

6.4 Smlouva o poskytnuti socialni sluzby v Domové se zvlastnim
rezimem Hospice Citadela

S obsahem smlouvy seznamuje zajemce poveiena socidlni pracovnice pii predavani
informaci o sluzbé a podminkach poskytnuti sluzby. Obsah smlouvy a jeji ndleZitosti
podava socidlni pracovnice zdjemci ve srozumitelné formé vzhledem k jeho zdravotnimu
stavu, chdpacim moznostem, pocitim unavy. Pii jednani snim jej také povzbuzuje
apomahd zijemci se sestavenim osobniho cile na zaklad¢ pifani, potieb. Pro lepsi
porozuméni ma socialni pracovnice k dispozici zjednodusenou verzi smlouvy (Standardy

kvality oddéleni Domova se zvlaStnim reZimem, 2010).

6.5 Obrazkovy dokument

Pomoci obrazkti vyobrazuje nouzové a havarijni situace, podani stiznosti, jednani
se zajemcem a co v takovych situacich muze klient po piijeti délat. Vzdy je vyobrazena
popsand situace vhodnym obrazkem a vedle néj je vyobrazena zdravotni sestra,
ktera bud'to odvazi klienta na vozicku pry¢ z budovy v ptipadé nouzové nebo havarijni
situace. Stejn¢ tak je vyobrazena zdravotni sestficka pii podavani stiznosti, kterou klient
muze piedat prave ji. Soubor jednani se zajemcem obsahuje obrazky vyobrazujici, co bude

béhem poskytovani sluzby nabizeno, napi. zakladni hygiena (koupelna, mydlo), podavani
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stravy, prochdzky na zahradé, moznost TV na pokojich aj. Pod kazdym obrazkem
byl vyobrazen ,,smajlik* vyjadfujici souhlas/ nesouhlas, na ktery ma klient moznost ukazat
a vyjadfit svoje rozhodnuti. Kazdy z obrazkti je v horni ¢asti popsan, co je na ném

vyobrazeno (Obrazkovy dokument, oddéleni Domov se zvlastnim rezimem).

6.6 Vysledky analyzy dokumenti

Pro zaznamenani jednotlivych krokd socidlni pracovnice pii procesu pfijimani
verbaln¢ nekomunikujiciho klienta jsem vyuzila standardy kvality sluzby, které jasné
podniknuté kroky vymezovaly prvni kontakt se zdjemcem nebo jeho rodinnymi ptislusniky
pfi podavani Zadosti, dale projednavani Zadosti pfed poradenskou komisi, vyrozuméni
zajemce o vysledku jednani komise. Pti pfijeti zadosti uzavieni smlouvy se zdjemcem.
V piipad¢, ze zdjemce ma potize v komunikaci, trpi demenci, podnikne socialni pracovnice

socialni Setfeni, aby zjistila jeho individudlni potieby a cile.

Standardy sluzby uvadély specidlni metody komunikace se zajemcem,

Ktery ma potize v komunikaci, jako komunikace s pomoci obrazku, psani vzkazu.

Z provedené analyzy standardii kvality jsem vSak nezjistila, jak probiha socialni
Setfeni, pfi kterém ma pracovnice zjiStovat individualni potieby. Déle bylo ze standardii
zjevné, Ze pomuckou pii komunikaci s verbalné nekomunikujicim klientem jsou pracovnici
k dispozici obrazky nebo psani vzkazi. Ve standardech vSak blize nebylo
popsano, o obrazky vyobrazuji a jak s nimi pracovnice v prubéhu interakce se zajemcem

pracuje.

Nésledné po provedeni rozhovoru s pracovnici jsem méla moznost nahlédnout
do obrazkového dokumentu, pomoci n€hoz pracovnice komunikovala se zajemcem. Obsah

obrazkt je zpracovan v podkapitole 6. 6 Obrazkovy dokument.

46



7 Pripadova studie

Ptipadova studie podle Hendla (2005, s. 104) detailné studuje jeden piipad, celistveé
popisuje vztahy. Pfedpoklada také, Ze na zakladé prozkoumani jednoho ptipadu umozni

1épe porozumét pripadiim jemu podobnym.

Na zacatku mé prace jsem si polozila otazku, jakym zplisobem probiha piijimani
verbaln¢ nekomunikujiciho klienta do sluzby, jaké metody komunikace pracovnice
vyuziva? Pro zodpovézeni této otdzky jsem nejprve vyuzila metodu analyzy
dokumenti, a protoze ziskana data byla nedostacujici, zvolila jsem si metodu piipadové

studie.

7.1 Metoda ziskavani dat

Metodu pro sbér dat jsem zvolila polostrukturovany rozhovor, v ramci néhoz
jsem si vytvotila schéma, které by mélo byt tvofeno danymi okruhy otazek

(Miovsky, 2006, s. 159). Socialni pracovnici jsem poloZzila tyto otazky:

1. Jak byste charakterizovala verbalné nekomunikujiciho klienta, kterého jste

ptijimala?
2. Jaké jednotlivé kroky jste v tomto ptipadé procesu pfijimani podnikla?
3. Jak probihalo socialni Setfeni?
4. Jaké metody komunikace jste vyuZzila pfi socialnim Setfeni?
5. Jak jste pouzivala obrazky pii komunikaci?
6. Vyuzila jste i jiné komunikacni techniky pfi uzavirani smlouvy?

Vyse uvedené otazky jsem béhem rozhovoru piipadné doplnila uptesnujicimi

otazkami v navaznosti na sdéleni respondentky.
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7.2 Metoda zpracovani dat

Pro zaznamenani potiebnych dat jsem vyuzila audiozdznam, ktery podle Miovského
(2006, s. 197) zachovava autenticnost setkani a umoznuje zachytit to, co mozné tazatel
Vv danou chvili mohl snadno ptehlédnout. Také uvadi, ze takovy zaznam je nestranny

a zaznamenava vse tak, jak ve skutecnosti prob&hlo, ¢imz je zachovéana objektivita.

7.3 Metoda analyzy dat

Data zaznamenana audiozdznamem jsem pomoci transkripce prevedla do textové

podoby (Miovsky, 2006, s. 205).

K analyzovani dat z transkripce jsem dle Miovského (2006, s. 226) vyuzila metodu
zakotvené teorie, pomoci niz jsou shromazdovdny udaje a jejich analyza a teorie

se navzajem propojuji.

Analyzovana data jsem rozkryvala pomoci otevieného kodovéni, v rdmci néhoz
jsem v textové podobé rozhovoru hledala jednotlivé pojmy souvisejici s procesem
pfijiméni klienta do socialni sluzby a metod vyuzitych béhem tohoto procesu a nasledné
zjistovala, zda nalezi podobnému jevu. V mém piipadé za tyto jevy povazuji jednotlivé

kroky zaznamenané pomoci obsahové analyzy dokumentu.

7.4 Kazuistika

Zajemkyni o sluzbu byla pani N. v druhém stadiu demence. Pani porozumi mluvené
feCi, ale na sdéleni reaguje opozdéné. Béhem interakce s pracovniky sluzby se projevuje
spiSe pasivné, verbdlni komunikacni schopnosti jsou omezené, obcas se vyjadii
jednoslovné, avsak s okolim komunikuje pfevadzné neverbalni komunikaci — ptikyvovanim.
Vzhledem k progresivnimu vyvoji demence zahdjili rodinni pfislusnici fizeni o omezeni
pravni zpusobilosti a k ustanoveni opatrovnictvi. Béhem procesu pfijimani pani do sluzby

dosud opatrovnik ustanoven nebyl.
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Prvni kontakt se socidlni pracovnici navazali rodinni pfislusnici pfi podavani
zadosti. Podanou zadost po té socialni pracovnice projednavala na schizi poradenské

komise.

Zajemkyné v té dobé byla v nemocnici. Z tohoto duvodu také socialni pracovnice
podnikla socidlni Setfeni pfimo tam. Pfed samotnym prvnim kontaktem se zajemkyni
Vv nemocnici, kontaktovala personal a informovala se o zdravotnim stavu a o tom, jakym
zptisobem persondl spani komunikuje. V tomto piipadé¢ persondl s pacientkou
komunikoval jednoduchymi vétami, zietelné a nahlas vyslovovanymi. Tyto zasady
pracovnice dodrzovala po celou dobu komunikace. Zakladni informace o zdravotnim
stavu, sobéstacnosti pii ukonech hygieny, vyprazdnovani a jidle socialni pracovnice zjistila

U personalu.

Pro ptedstaveni toho, s ¢im za pani pfichazi, vyuzila pracovnice fotografii, na nichz
bylo vyobrazeno zafizeni, vybaveni pokoje a ukazky fotografii doprovazela svym popisem
toho, co vyobrazuji, co k ¢emu slouzi. Pod fotografiemi byli vyobrazeni ,,smajlici
symbolizujici souhlas a nesouhlas. Pracovnice komentovala fotografie a pani ukazovanim

na ,,smajliky* vyjadfrovala sviij souhlas nebo nesouhlas.

Pracovnice se pii snaze zjistit, jaka oCekavani mé pani od sluzby, vyuZzila schéma
obrazkti. Jednotlivé obrazky vyobrazovaly, jaké aktivity zafizeni nabizi
(napf. bohosluzby, aktiviza¢ni setkavani, sledovani televize na pokoji, prochazky
na zahradé apod.). Zda ma dotdzand zijem nebo ne, vyjadfovala pfikyvovanim hlavy
nebo ukazovanim na ,,smajliky vyjadfujici souhlas ¢i nesouhlas, které byly umistény
pod kazdym obrazkem. U kazdého z obrazkt byl také uveden popis toho, co vyobrazuje
a socialni pracovnice jej doplnila svym komentatem. Pracovnice v rozhovoru uvedla,
ze oslovend zajemkyné byla béhem tohoto dotazovani pasivni a o nabizené aktivity mnoho
zajmu nejevila, avSak na nabidku bohosluzeb reagovala pozitivné. Dle toho pracovnice

usoudila, Ze pani ma o bohosluzby velky zajem, coz se potvrdilo i pii rozhovoru s rodinou.

Uzavirani smlouvy se zafizenim se ucastnila zajemkyné i s dcerou, S jejiz pomoci
definovaly to, co ma pani rdda — napf. divd se na televizi za pomoci kompenzacénich
pomucek (sluchatek), rada navstévuje bohosluzby, nema rada ryby. Spolecné opét prosly

pomoci obrazkl, co sluzba nabizi. Ohledn¢ sobéstacnosti, zajisténi hygieny a podavani
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stravy vyuzila socialni pracovnice poznatki personalu nemocnice a Iékatské zpravy.

Pro lepsi srozumitelnost piedlozila klientce zjednodusenou formu smlouvy.

7.5 Vysledky pripadové studie

Béhem rozhovoru s pracovnici jsme spolecné retrospektivné zaznamenaly jednotlivé
kroky, které podnikla béhem piijiméni pani N. Diky rozhovoru jsem tak mohla doplnit

strukturu priubeéhu socialniho Setfeni, ktera neni ve standardech popséna.

Pro zodpovézeni prvni otdzky ,Jak byste charakterizovala verbalné
nekomunikujiciho klienta, kterého jste pfijimala?* uvedla pracovnice, ze klientka nebyla
schopnd sama kontaktovat zafizeni, a proto ji kontaktovala rodina. Déle pak uvedla,
Ze pani porozumi mluvené feci, ale reaguje opozdéné. Jeji komunikaéni schopnosti jsou
omezené, odpovida jednoslovné, ale pfevazné reaguje prikyvovanim. Pracovnice uvedla,
ze pani béhem setkani s pracovnici byla: ,,takova hodné pasivni, nejevila o nic moc zajem.*
V posledni fazi rozhovoru, kdyz jsme se bavily o uzavirani smlouvy, pracovnice uvedla,
ze rodina zahéjila fizeni o omezeni pravni zplisobilosti a opatrovnictvi, a Ze ,,zfejm& v tom

bude né¢jak omezena.*

Otazku ,Jaké jednotlivé kroky jste vtomto piipadé procesu piijimani
podnikla?“ jsem pracovnici polozila zamérn¢, abych dodala rozhovoru jakési schéma,
kterého bychom se mohly pribézné¢ drzet. Na konec vSak sama pracovnice cely postup
shrnula v jednom odstavci. O tom, z ¢eho se sklada prubéh jednani a uzavirani smlouvy,

jsem méla povédomi z vyse uvedenych Standardl oddéleni Domova se zvlaStnim reZimem.

Ve standardech vSak nebyl popsan pribéh socidlniho Setfeni, bylo zde pouze
uvedeno, ze povéteny pracovnik bude zjistovat individualni potieby a cile bud’to osobné
nebo telefonicky. Proto jsem pracovnici poloZila nasledujici otazku ,,Jak probihalo socialni
Setfeni?*“. Pracovnice mi zacala popisovat, jak probihala jeji navstéva v nemocnici. Nejprve
se informovala u zdravotnického personalu ohledné jejiho zdravotniho stavu a o zplisobu
komunikace, ktery spani persondl vede. Zjistila, Ze se spani snaZzi komunikovat
zfetelng, nahlas a kladou ji jednoduché véty. S témito informacemi navstivila pracovnice

zajemkyni, seznamila ji se zafizenim a snazila se zjistit, co od sluzby ocekava. Pracovnice
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si po dobu jednani se z4jemkyni vSe zaznamendvala a jak pracovnice opakovan¢ béhem

rozhovoru uvadéla, vSechny informace si ovéfovala u personélu a rodinnych ptislusnik.

Otazkou ,Jaké metody komunikace jste pii socidlnim Setfeni vyuzila?“
jsme spole¢né s pracovnici zabyvaly tim, jak vypadaji obrazky, které uvadi ve standardech
jako pomiicku pfi komunikaci. Pracovnice uvedla, ze nejprve vyuzila fotografie
zafizeni, jeho vybaveni, aby pani ukazala, s ¢im za ni pfichazi, a obrazkového dokumentu.
Metoda fotografii ve standardech nebyla popséna. Diky rozhovoru jsem tedy zjistila, Ze
pracovnice vyuzivala také fotografie zafizeni a jeho vybaveni jako seznameni zajemkyné
S tim, s ¢im za ni pfichdzi. Jako dopliujici otazku jsem pracovnici polozila, zda vyuzila

metody psani vzkaz{, jak uvadi standardy. Pracovnice této metody nevyuzila.

V navaznosti na upfesnéni informace ve standardech, Ze vyuZzivaji obrazky
jako pomicku pti komunikaci, jsem se pracovnice zeptala ,Jak jste vyuzivala
obrazky?* Obrazkovy dokument, ktery mi az béhem rozhovoru pracovnice dala
k dispozici, pfedstavoval soubor obrazkt vyobrazujici nouzové a havarijni situace, podani
stiznosti a jednani se zijemcem o sluzbu, dale co sluzba nabizi pii zabezpeceni
hygieny, stravy a aktivit, které zatizeni nabizi (napft. sledovani TV, prochazky, bohosluzby
aj.). Pracovnice kazdy z obrazkt komentovala a ptala se pani, zda chce tyto aktivity délat
nebo ne. Pani pifikyvovala, ¢imZ vyjadfovala souhlas nebo nesouhlas. Obcas se vyjadrila

jednoslovné. Avsak vzhledem ke stddiu demence si pracovnice informace ovétovala.

Otazkou ,Vyuzila jste 1 jiné komunikani techniky pfi uzavirani
smlouvy?“ jsem zjistila, ze pracovnice pouzila obrazkovy systém pro piipomenuti
nabizenych aktivit a sluzeb. Uzavirani smlouvy probé&hlo dle zpracovanych standardd,
pracovnice zajemkyni a jeji dceru opét seznamila s nabizenymi aktivitami sluzby
za pomoci obrazkového dokumentu a za spoluprace s dcerou sestavily jednotlivé cile
a specifika sluzby. Zde se ukazalo, ze nezbytnou soucasti jednani byla i dcera zajemkyné,
ktera diky znalosti biografie své matky byla napomocna pii ovéfovani toho, co ma pani

rada, co je ji pfijemné.
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7.6 Limity pripadové studie

Limitem mnou realizované piipadové studie by mohlo byt zpracovani postupu pii
pfijimani do sluzby pouze jednoho ze zajemct. Pii zpracovani vice kazuistik bych tak
mohla zjistit, Ze pracovnice pii piijimani vyuziva jest¢ jiny zpisob komunikace, ktery

V tomto piipad€ nevyuzila a ktery neni uveden ve standardech.
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8 Diskuze

Obsahem jednani socidlniho pracovnika by meélo byt zjistovani potfeb zdjemce
anasledn¢ sestaveni cile sluzby. S pfihlédnutim ke komunika¢nim bariéram ze strany
verbalni komunikace je obtizné sestavit vyCerpavajici cil a sluzbu Sitou na miru
uz na zacatku, bez dlouhodobéjsiho pozorovani zajemce, jak uvadi Johnova a Cerméakova
(2002, s. 40). Z piimého kontaktu pracovnice se zajemkyni hral dalezitou roli jak kontakt
se zdravotnickym personalem, ktery pracovnici piedal osobni zkuSenosti, tak také
spoluprace dcery zdjemkyné. V tomto ptipadé je vidét, Ze pro usiti sluzby na miru vytvoftili
vSichni zicastnéni dobry start. Otazkou vSak zlstava, jak by tomu bylo, kdyby zajemkyné
jiz neméla blizké osoby. V tom ptipad€ by byl proces zjistovani potieb a z4jml mnohem
zdlouhavéjsi  astézejni  Casti spoluprace by bylo pozorovani zijemce v prubchu
poskytovani sluzby. | tuto situaci ma Domov se zvlaStnim rezimem takto oSetienou

ve svych standardech.

Stejné tak Johnova a Cermédkova (2002, s. 40) uvadi, e se sezeni se zajemcem
muze nékolikrat opakovat pro lepsi posouzeni klientovych potieb. V tomto ptipadé
se pracovnice se zajemkyni setkala dvakrat — v nemocnici a pfi podepisovani smlouvy.
Kladu si v8ak otazku, zda lze pfi tak kratkém procesu pfijimani zjistit, jaké ma zajemkyné
zaliby, jaké ma potieby kromé uspokojovani zakladnich potfeb a viibec vidét ji komplexné
z holistického pohledu. Pracovnice spolu spani mimo jiné vybrala sledovani TV
a navstévu bohosluzeb. Avsak dlouhodoba prace se zdjemcem by vyzadovala odpovidajici
prostiedi, individualni pfistup prace s klientem a zabezpeceni vsech slozek po celou jeji
dobu. Coz znamena, ze potieba zajistit osobu blizkou co nejdfive, si klade naroky

na rychlejsi postup piijimani a k tomu také zvolit vhodnou a G¢innou metodu komunikace

vvvvvv

Vzhledem K vyuziti metody obrazkt predstavujici havarijni situace nebo nabizenou
aktivitu vyobrazenim TV v zafizeni pokoje, by se mohlo jevit jako obtizné pro pochopeni
sdéleni, které¢ zajemce timto zplsobem komunikace piijima. Zejména proto, Ze Pidrman
(2007, s. 9) uvadi, ze syndrom demence je doprovazen mimo jiné naruSenim abstraktniho
mysleni. Na zékladé toho usuzuji, ze v pokrocilejsim staddiu demence je pro zajemce
obtizné vyznam obrazku pochopit. AvSak doprovodny komentaf socidlni pracovnice milize

pomoci K ujasnéni toho, co obrazek znazornuje. Nepochybné také spoluprace s rodinnymi
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ptislusniky nebo blizkymi osobami se jevi jako velky pfinos pii praci se zdjemcem,

jak tomu bylo i v pfipad¢ pani N.

V tomto piipad¢, kdy je zdjemkyné ve verbalni komunikaci omezena a jeji tvrzeni
vyzaduje verifikaci personalu ¢i rodinnych pfislusnikli, se mi jevi vhodnou metodou
tzv. ,life-story work®, kterou popisuji Bell, Troxel (2001, podle Ray, Bernard, Phillips,
2009, s. 72). Tato metody spociva v sepsani historie ¢lovéka s demenci, s tim, co ¢lovek
rad delal, ¢im se zabyval, kde pracoval, co rad jedl, jaké mél navyky apod. Bylo by jisté
pfinosem jak pro pracovnika samotného, ktery by mohl vypracovat sluzbu opravdu ,,Sitou
na miru“ Klientovi, tak i zaroven pro klienta, pro néhoz by se stala sluzba smysluplnéjsi,
kdyby rodinni pfislusnici nebo osoby blizké sebou pfinesli takto pfedem zpracovany

zaznam.
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Zavér

V teoretické Casti prace jsem se vénovala podchyceni problematiky jak na poli
mediciny, psychologie, tak také ukotveni v socialni praci, ktera se zabyva samotnym
procesem piijimani klienta do sluzby a normativné jej vymezuje standardy kvality.
V neposledni fadé jsem vyuzila poznatkii zejména specialni pedagogiky pifi snaze podat

zékladni ptrehled alternativnich a augmentativnich komunikacnich systému. Taktéz jsem

vvvvv

Realizaci vyzkumné casti pak meéla byt zodpovézena otazka vyicena
jiz v ivodu, tj. probiha proces pfijimani verbalné¢ nekomunikujiciho klienta a jaké metody
komunikace b&hem tohoto procesu socialni pracovnice vyuziva. Pro zrealizovani jsem
si vybrala oddéleni Domova se zvlastnim rezimem, kde socialni pracovnice, ktera jedna
se zajemci o sluzbu a pfijima je do sluzby, vybrala pfipad jedné klientky. Na tomto ptipadu
jsem prostiednictvim rozhovoru zaznamenala jednotlivé kroky, které podnikla a zabyvala

se metodami komunikace, jichz vyuzila.

Pfed samotnym rozhovorem jsem méla k dispozici studium standardi kvality
oddéleni Domova se zvlastnim rezimem, kde byly jednotlivé kroky zaznamenany. Tyto
standardy postradaly priubéh socialniho Setfeni socialniho Setfeni. Standardy sice uvadély
dvé metody komunikace se zajemci s obtizemi v komunikaci, ale vice je nerozvadély.
Proto jsem se rozhodla o vedeni polostrukturovaného rozhovoru se socialni pracovnici.
V rozhovoru jsem se drzela popsané struktury jednani se zajemcem o sluzbu a uzavirani
smlouvy s klientem dle Standardt kvality oddéleni domova se zvlastnim rezimem. ZvIlaste
jsem se zaméfila na prubeh socialniho Setfeni a pouzité metody komunikace. Pracovnice
demonstrovala na vybrané kazuistice vyuZiti obrdzkového dokumentu, ktery byl
ve standardech oznacen jako obrazky, a dale vyuZila fotografii zafizeni a jeho vybaveni,
coz ve standardech uvedeno nebylo. Diky rozhovoru jsem také méla moznost nahlédnout
do obrazkového dokumentu a zapracovat jej do zkoumanych dokumenti. Ukazalo se,
ze dulezitou roli sehrala také pfitomnost dcery, kterd asistovala pti dojednavani cile sluzby
a specifik poskytované sluzby. Podrobnéjsi vysledky obou typli vyzkumu, jak analyzy
dokumentd, tak také piipadové studie, jsem uvedla ve vysledcich dané metody. V diskuzi
jsem se pak pozastavovala nad né€kterymi aspekty procesu piijimani vybrané piipadové

studie a srovnavala je s poznatky uvedenymi v teoretické ¢asti.
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Myslim si, ze ziskané poznatky lze vyuzit jako odrazovy mistek pro dalsi praxi
procesu pfijimani takto postihnutého klienta na oddéleni Domova se zvlastnim rezimem
Diakonie CCE — Hospice Citadela. Zamyslela bych se nad vyuzivanymi metodami
komunikace, konkrétné obrazkovou metodou, u niz bych piehodnotila jeji efektivitu
vzhledem ke kognitivnim schopnostem cilové skupiny apfipadné se zaméfila

na propracovani jejich aplikovani v praxi.
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