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ANOTACE

Prace se zabyvd vznikem a feSenim néaroCnych situaci mezi klienty
s diagndézou Alzheimerova choroba a demence a pracovniky pobytové socialni
sluzby Domov se zvlastnim rezimem a jejich vzajemné interakce. V teoretické Casti
se soustfedi na objasnéni samotné diagnozy véetné jejich projevi, s tim souvisejici
pamét’ a jeji poruchy a komunikaci. Popisuje narocné situace vyskytujici se pii péci
o takto nemocné klienty, teorii frustrace a stresu a dale také zminuje copingovou

strategii. Na zav¢r teoretické Casti vystihuje osobu pracovnika ve vztahu ke klientovi.

V metodologické c¢asti jsou objasnény pouzit¢ metody vyzkumy, tedy

zakotvena teorie, zacastnéné pozorovani a polostrukturovany rozhovor.

Ve vyzkumné casti byla predstavena instituce zabyvajici se socialni sluzbou
a dale byly podle principu zakotvené teorie zanalyzovany jednotlivé

polostrukturované rozhovory.

V zavéru prace bylo provedeno shrnuti ndro¢nych situaci vyskytujicich se pfi
praci s klienty socialni sluzby Domov se zvlastnim rezimem, specifikace agresivnich
situaci, dale shrnuti emoci u pracovnikli poméhajici profese a piehled ovladacich

mechanismi jednotlivych pracovnikd.

Klicova slova: demence, pamét, komunikace, narocné situace, coping, socidlni

sluzba, zakotvena teorie
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ABSTRACT

This work deals with the origin and the solutions of difficult situations
between clients diagnosed with Alzheimer disease and dementia and workers of the
residential social service with special regime home and their interactions. The
theoretical part will concentrate on clarification of the diagnosis, including
symptoms, the associated memory and its disorders and communication. The work
describes challenging situations encountered in the care of affected clients, the theory
of frustration and stress, and also mentions a coping strategy. In the conclusion to the

theoretical part, the work portrays the worker in relation to the client.

The methods used for research are explained in the methodology section, that

is the grounded theory, participating observation and the semi-structured interview.

A social service institution was introduced in the research section, as well as
an analysis of participating observations and individual semi-structured interviews

according to the principle of grounded theory.

The conclusion contains a summary of challenging situations encountered
when working with the clients of the social service with special regime home, the
specifics of aggressive situations, as well as the summary of emotions of the assisting

staff and an overview of the control mechanisms of individual workers.

Keywords: dementia, memory, communication, challenging situations, coping,

social service, grounded theory.
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Uvod

Za stoleti civiliza¢nich chorob bylo v mediciné povazovano 20. stoleti,
21. stoleti je pradvem povazovano za stoleti Alzheimerovy choroby. Vyskyt této
nemoci je ¢etnéjsi a postihuje stale mladsi lidi, nez tomu bylo v minulosti. Piesto, ze
tato nemoc zasahuje narustajici procenta, populace je doprovazena stale jesté myty
a predsudky. Jeji projevy jsou riizné a Casto ani nejblizsi lidé nepoznaji nebo nechtéji
pfijmout, Ze se jedna o nemoc. Jednim z pfiznakd nemoci je i zména chovani jedince.

Povazuji ho za projev neochoty spolupracovat, naschvali nebo agresivity.

Tyto skutenosti zamezuji zvladani béznych dennich aktivit v péci
o nemocného, ktera se stava velice naro¢nou fyzicky, ale prevazné psychicky. Casto

rodina péci piestane zvladat a umisti nemocného do zafizeni socidlni péce.

Tato prace popisuje zvladani narocnych situaci, které¢ vzniknou béhem pobytu
jedince v socialnim zafizeni, reakce pecujiciho personalu, konflikty a zptsoby jejich
feSeni. SnaZi se popsat vzajemnou interakci mezi riiznymi reakcemi pecujicich osob

a klienty.

V teoretické Casti charakterizuje vyvojovou etapu stafi, jako soucést Zivota
clovéka aprojevy nemoci Alzheimerova choroba a demence. Vysvétluje, jakym
zpusobem maji vliv na pamét’ a v jakém rozsahu. Déle se vénuje komunikaci

a chybam pii1 komunikaci a prechazi k popisu naro¢nych situaci a jejich feseni.

V praktické Casti prace popisuje kvalitativni vyzkum a zakotvenou teorii
V obecné roviné a specifikuje zi€astnéné pozorovani a rozhovor, jez byly pouzity

pfi ziskavani informaci k zpracovani.



1 Teoreticka cast

1.1 Obdobi stari z hlediska vyvojové psychologie

Zivot dospélého ¢lovéka rozdéluje Vagnerova (2007) do nékolika etap:
obdobi mladé dospélosti (20-40 let), obdobi stiedni dospélosti (40 — 50 let),
nasleduje obdobi star$i dospélosti (50 — 60 let), obdobi raného staii (60 - 75 let)
a konecné obdobi pravého stafi (75 a vice let).

Stati je charakterizovano jako ,,postvyvojové obdobi“, které na jedné strané
prinasi clovéku zkusSenosti a moudrost a na strané¢ druhé ubytek fyzickych sil
i psychickych schopnosti. Kromé vySe uvedenych zmén je obdobi raného stari
provazeno i zménami socidlnimi, jako odchod do dichodu. Nastavéd bilancovdni,
hledani smyslu zbyvajiciho Zivota a pfijmuti vlastniho stafi, setkani se smrti blizkych
nebo vrstevnikii. Se zménou socialniho postaveni dochdzi ke zméné postoji,
socialnich roli a sebepojeti. Jedinec se fixuje na rodinu, urcitou socidlni skupinu
a teritorium. DileZitym meznikem se stdva zdravi a mira zavislosti na druhé osobé
(Vagnerova, 2007).

Mira dusevniho zdravi je podstatné ovlivnéna zkuSenosti, Zivotnim stylem,
kulturnim a socidlnim prostfedim. Posiluje ho vénovani se vlastnim zajmim a aktivni

traveni volného ¢asu. Pomaha udrzet si mentalni rozhled, tvotivost, kontakt s okolim

a zaroven sniZuje pocit izolovanosti a osamélosti (Nakonec¢ny, 1997).

1.1.1 Teorie starnuti

Proces starnuti je ovlivnén jednak genetickou vybavou se zdsadnim vlivem
DNA ajednak riznymi vnéjSimi faktory. Dochazi k télesnym zméndm provazenym
polymorbiditou, z nichz nejvyznamnéjsi jsou strukturalni a funk¢éni zmény mozku.
Jejich pficinou je atrofie mozkové tkané zpisobena zmenSovanim neuront. V jejim
disledku pak dochdzi k snizeni hmotnosti mozku, mozkové kury, rozSiteni ryh
a svraStovani zaviti a zvétSeni objemu mozkovych komor. Snizeni synaptickych
spojeni a produkce neurotransmiterti zhorSuje ptenos jednotlivych impulzi. Zasadni
pro ¢innost mozku je i kvalita cévniho zasobeni nasledkem ischemie je zpomaleni
nebo naruseni psychickych funkci. Tyto zmény se projevuji rizné. Podle lokality, kde
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k nim doslo, vznikaji poruchy paméti, exekutivnich funkci, zpracovavani informaci
a jejich ukladani do paméti, poruchy mySleni, paméti a kognitivnich funkci

(Vagnerova, 2007).
1.2 Demence a Alzheimerova choroba

,,Demence je syndrom zpiisobeny chorobou mozku, obvykile chronické nebo
progresivni povahy, kde dochazi k poruseni mnoha vyssich nervovych kortikalnich
funkci, k nimz patri pamet, mysleni, orientace, chapani, pocitani, schopnost uceni,
jazyk a usudek. Védomi neni zastreno. Obvykle je pridruzeno porusené chapani
a prilezitostné mu predchazi i zhorseni emocni kontroly, socialniho chovani nebo
motivace. Tento syndrom se vyskytuje u Alzheimerovy choroby, cerebrovaskuldrniho

onemocnéni a u jinych stavii, které primarné postihuji mozek“ (MKN-10, str. 185 ).

Statisticky demence postihuje asi 5% populace star$i 65 let, po 75. roce
je to asi 10% apo 85. roce az 30% seniord. Nejcastéjsi pficinou je Alzheimerova

choroba, ptedstavuje 50 - 70% vSech demenci (Vagnerova, 2007).
Podle etiologie se demence rozdéluje na ti skupiny:

a) Atroficko-degenerativni demence — vychazejici z primarniho postizeni

mozku
b) Sekundarni demence — vznika nasledkem primarniho poskozeni mozku

- Ischemocko-vaskularni demence, jejichz pfi¢inou je hypoxicko-

1schemické poskozeni mozku

- Ostatni sekundarni demence vznikajici na podkladé jiného
organického poSkozeni mozku, napf. otrav, metabolickych,

infek¢nich, nebo trazovych pticin

c) Demence smiSeného typu - je kombinaci atroficko-degenerativni

a ischemicko-vaskularni formy demence

Alzheimerova choroba je neurodegenerativni onemocnéni s nasledkem atrofie
mozkové kiry a subkortikalnich center. Primérna doba onemocnéni je 5-8 let

a konc¢i smrti (Vagnerova, 2007).



Rozli8uji se 2 zékladni formy nemoci:
a) Rana forma se projevuje do 60 let véku a trva 6-8 let

b) Pozdni forma za¢ina od 60 let véku, jeji pribéh je pozvolnéjsi a vétSinou

trva vice nez 10 let

Incidence a prevalence nemoci roste s vékem. Statisticky jsou postizeny vice
zeny, nez muzi. Ve srovnani s demenci, kde jsou Zeny ohrozeny 1,9krat vice nez
muzi, je Vyskyt u Alzheimerovy choroby u zen vyssi 3,1krat. Mezi rizikové faktory

pro vznik nemoci patii v€k a geneticka zatéz (Koukolik, Jirdk, 1998).
1.2.1 Priciny vzniku demence

Geneticky podminéné dispozice mohou piedurcovat poruchu genu, jako

napt. u Alzheimerovy choroby, nebo vést ke vzniku cévniho onemocnéni.

Na biologickém podkladé vznika demence plisobenim metabolickych nebo

degenerativnich zmén. Déle ji maze zpisobit krvaceni, nebo zhmozdéni mozku.

Exogenni fyzikdlni, chemické a biologické faktory ovliviuji ptimo mozkové
buiiky, které atrofuji. Tento jev je zastoupen v piipad¢ Grazii mozku a intoxikaci

(Vagnerova, 2007.)
1.2.2 Projevy nemoci

Prvni projevy demence jsou nejvice patrné v oblasti paméti. Disledkem
je zpomalend a nepresnd vybavnost, neschopnost uceni se novym vécem a ztrdta
zafixovanych ndvykii. Nemocni v pocateCni fazi mohou svij pamétovy deficit
zastirat konfabulacemi. S tim pfimo souvisi 1 ipadek mysSleni, které je poSkozeno
formalné i obsahové, dochazi k naruseni koncentrace, ztraté kriticnosti, zvyraznéni

osobnostnich rysi a ubytku kompetenci.

V pozdnich fazich se projevuji poruchy iefi a komunikace, neschopnost
se verbaln¢ projevit i porozumeét sdélovanému. Typické je neustalé opakovani
ur¢itych slov nebo slovnich spojeni, v opacném ptipadé absence urcitych slov az

afazie.



V oblasti emotivity dochazi K citové oplostélosti, zméné motivace, ztraté
zajmu az apatii. Porucha kognitivnich funkci ma za nasledek desorientaci
V prostoru, case, situaci a nakonec i v osobé. V kombinaci se ztratou kriti¢nosti
dochazi k nevhodnému chovani vychazejiciho z bludnych ptesvédéeni nemocného.
To se projevuje zménou pohybové aktivity, odchody z domova, atakami agresivity

a spankovou inverzi. Jejich rozvoj a pribeh zalezi na rozsahu postizeni mozku.

V8echny vySe zminované projevy nemoci mohou byt okolim mylné

interpretovany a vést ke konfliktlim a socialni izolaci (Vagnerova, 2007).

U Alzheimerovy choroby je rozvoj nemoci plizivy, preklinické stddium muize
trvat azn€kolik let. Prvnim pfiznakem byva porucha epizodické paméti
s charakteristickym zapominanim kazdodennich ¢innosti. Dale se ptiznaky prolinaji

s projevy demence. VEasnost zacatku nemoci predurcuje i jeji projevy. Rana forma

v v

ve vys$i mife poskozuje fe¢ a praxi a zpusobuje Cetnéji deprese. Délka nemoci

se urcuje na 3-8 let (Koukolik, Jirak, 1998).
1.2.3 VysSetfovaci metody

Diagnostika nemoci probiha na zdkladé mezinarodné doporucenych postupii a déli

se na 3 kritéria:
a) pravdépodobné (probable)
b) mozné (possible)
c) jisté (definitive)
Mezi pravdépodobna kritéria nemoci patii :
- Mini-Mental State (MMSE) nebo jiny test urCujici miru demence
- anamnéza
- biochemické vysetieni krve a moci
- neurologické vysetfeni

- vySetfeni mozkomisniho moku



- psychologické vySetieni
- psychiatrické vySetfeni
- elektroencefalograf - EEG
- pocitacova tomografie nebo magnetickd resonance
Mozna kritéria nemoci:
- vylouceni jinych pfi¢in demence na zaklad¢ ziskanych vySetieni
Jista kritéria nemoci:
- kritéria pravdépodobna
- histologické vysetieni (Koukolik, Jirdk, 1998)

1.3 Pamét

1.3.1 Definice paméti

Baddeley (1982) definuje pamét jako ,,spojeni navzdjem na sebe puisobicich
systémii, pricemz to, co je jim spolecné, spociva v uloze uchovdvat informace a znovu

je vybavovat. “ (Baddeley, 1982 in Nakonecny, 1997, str. 201)

Jinou definici pouzil Nakonecny (1997) - pamét charakterizuje jako
komplexni dispozici vSech Zivych organismi podilejici se na formovani psychické

¢innosti (Nakonecny, 1997).

Tuto definici dopliiuje pokus Barletta, zaméteny na kvalitativni zmény pfi
zapamatovani a vybavovani si obsahu, ktery dokazuje, Ze ¢loveék si 1épe pamatuje
smysluplny obsah a pii jeho interpretaci je ovlivnén sociokulturnimi faktory

a starSimi poznatky. (Plhdkova, 2008).
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Tab. 1: Ebbinghausova kfivka zapominani (Baddeley, 1999)
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Kvantitativni metodu pouzil Ebbinghaus k zjisténi kapacity kratkodobé paméti.
Stanovil ji na 5-7 znakid a graficky znazornil kiivku zapominani. Z tabulky ¢.1 je
patrno, ze nejvyssi procento zapomindni probihd na zacatku procesu, kiivka strmeé
klesa do 1 hodiny po obdrzeni informace, dale se pak proces zapominani zvoliuje

a zpomaluje (Plhakova, 2008).

1.3.2 Druhy paméti
Podle modelového vzoru je pamét’ rozclenéna na 3 systémy:
1) ultrakratka (senzorickd) pamét’
2) kratkodoba, aktivni, védoma pamét’ s omezenou kapacitou
3) dlouhodoba pamét’ s neomezenou kapacitou

Ultrakratka pamét zpracovava informace pfichazejici za smyslovych
podnéti a trvd vdélce od 1 do nékolika sekund. Tvoti ji ikonicka sloZka
zpracovavajici vizudlni vjemy a echoickd sloZka zpracovavajici sluchové vjemy.
Vyznamny obsah informace je ulozen do kratkodobé nebo dlouhodobé paméti,

nevyznamny je zapomenut (Plhédkova, 2008).
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Kratkodoba pamét’ je také oznacovéana jako pracovni, uchovéava informace
ze senzorické paméti a prevadi data vybavené z dlouhodobé paméti k aktivnimu
pouziti. Obsahuje kapacitu 7+2 znaky a trva vrozmezi od nékolika sekund
do 15-30 sekund. Jeji délku lze prodlouzit mechanismem hlasitého opakovani.
Zvyseni kapacity paméti 1ze dosdhnout seskupenim informaci do viceClennych
vyznamovych jednotek (chunks) apouzitim mnemotechnickych pomicek.
Pti pouzivani kratkodobé paméti se uplatiiuje také efekt novosti, kdy se 1épe vybavuji
slova z konce seznamu, efekt primarnosti, pfi némz dochazi k ulozeni informace
do dlouhodobé paméti a efekt délky slov, pii némz délka slova ovliviiuje kvalitu

reprodukce (Plhakova, 2008).

Dlouhodoba pamét’ slouzi k ukladani neomezeného mnozstvi informaci.
Proces konsolidace (upevnéni) trva piiblizné¢ 30 min. a miiZze byt narusen silnym
emociondlnim zazitkem. Vstépovani do paméti probihd zdmérn€ nebo bezdétné

(PlIhakova, 2008).
Dlouhodobou pamét’ délime na:
a) explicitni (deklarativni)
b) implicitni (nedeklarativni), (Plhakova, 2008)

Vstépovani do explicitni paméti probiha za ucasti védomi a jejim obsahem
jsou vzpominky a faktické znalosti. Dale ji rozlisuje Tulving (1972) do dvou

subsystému na epizodickou a sémantickou pamét’ (Plhadkova, 2008).

Epizodicka pamét’ ukladd udalosti, jeZ jsou prostorové umistény, ¢asove
datovany a subjektivné prozivany (Tulving, 1972 in Plhékova, 2008). Obsahuje
autobiografickou pamét’ se vzpominkami na osobni zazitky, zvlast¢ pak citové

zabarvenymi.

Sémanticka pamét’ pracuje se znalostmi o slovech, pojmech a jejich
vlastnostech ve vzajemnych vztazich, bez spojitosti k mistu nebo cCasu v dobé
osvojeni. Transformace obsahu probihd do podoby mentalnich reprezentaci, kK nimz

si utvarime postoje, scénare a schémata (Plhakova, 2008).
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Implicitni pamét zahrnuje 4 subsystémy - senzibilizace (priming),
proceduralni pamét (formovani dovednosti a navykl), klasické podminovani
(podminéné reflexy) a neasociativni uéeni (aktivace reflexnich drah). U fyziologicky
probihajiciho procesu se implicitni a explicitni pamét’ prolina a dopliuje (Plhédkova,

2008).
1.3.3 Pamét jako proces

Pamét’ ma procedurdlni i systémovou povahu, jeji fungovani uzce souvisi

s funkci vSech psychickych procesu.
Informace je zpracovavana v paméti ve 3 fazich:
a) Vstipeni (kodovani)
b) Uchovavani (retence)
€) Vybaveni (reprodukce), (Nakonecny, 1998)

Vstépovani do kratkodobé paméti probihd na zakladé neurodynamickych
procest, subjektivniho stanoveni dilezitosti informace a selektivni funkce pozornosti
(Cagka, 1998). Senzorické postupy se pietvaieji do podoby mentalnich reprezentaci,
které jsou nasledné ulozeny do paméti ve srozumitelné a opétovne pouzitelné formeé

(Plhakova, 2008).

Retence je bezd&éEné podrZeni nebo uchovavani koédované informace v paméti
na rizné Casové obdobi (Plhdkova, 2008). Uchovavani je podminéno vnitinim

pojmenovanim a bezprostiednim opakovanim (Cacka, 1998).

Vybavovani je proces vybéru informace a jeji prevod do védomi. Muze byt,

stejné jako vstépovani, bezdécné nebo zamérné. Probihd ve dvou formach:

- spontanni vybavovéani (free recall) — vybaveni uloZené informace
bez percepCnich voditek, opird se o expresivni znalosti, ve Skolni praxi

je to napft. definice

- znovupoznani (rekognice) - vybaveni jiZz jednou uloZené mentalni

reprezentace, pricemz lépe se vybavuji receptivni znalosti. Uplatiiuje
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se napi. pfi Skolnim testustypem odpovédi ano/ne nebo pii vybéru

z nékolika moznosti
1.3.4 Pamét a neurofyziologie paméti

Fyziologicky jsou vjemy zpracovany pomoci senzorickych analyzatort
(sluch, zrak, ¢ich, hmat) a ulozeny do kratkodobé paméti. Pii této Cinnosti jsou
v mozku zapojeny kortiko-subkortikalni struktury a frontalni kortex. Jde tedy

o funkéni zménu neuront.

Pro dlouhodobou pamét je nutnd strukturalni ptestavba neurondlnich siti

a zména vnitiniho prostedi neuronu (Ruizicka et al., 2003).

Podle zplisobu zapamatovani vjemu se rozliSuje pamét’ na explicitni (deklarativni)

a implicitni (nedeklarativni).

Pamét’ explicitni ma slozku sémantickou, kde se pfi zpracovani informace
zapojuje temporalni neokortex. Funkce levostranné casti urcuje kvalitu verbalni
paméti, zatimco pravostranna struktura neverbalni deklarativni pamét’. Pravé tento

typ paméti byva nasledkem atrofie hipokampu poskozen u Alzheimerovy choroby.

Pro slozku epizodickou, ukladajici informace spojené s kontextem a ¢asem,

je nezbytny limbicky systém.

Pamét implicitni ovliviluje funkce mozeCku (kde se zpracovava

0 Wt w

podminovani), neokortexu (priming) a bazalnich ganglii (motorika) (Rizicka et al.,

2003).
1.3.5 Jiné poruchy paméti
Poruchy paméti 1ze rozdélit podle ptiznakt na 2 skupiny:
1) amnestické poruchy paméti
2) globalni poruchy paméti (Rizicka a et al., 2003)
Amnestické poruchy paméti se projevuji prostfednictvim amnestickych syndromd.

Typicka je pro né pouze porucha paméti pfi zachovani kognitivnich funkeci.
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Ptic¢iny vzniku:

a)

b)

d)

kraniocerebralni poranéni jsou obvykle doprovazena kratkou piedurazovou
amnézii a delSi posttraumatickou amnézii, krome jinych aspekti délku trvani

ovlivituje i v€k nemocného, u starSich lidi mohou byt nasledky i trvalé

Korsakoviiv syndrom vznika nasledkem chronického etylismu a zptlisobuje

organické poskozeni paméti
alkoholicka okénka Vv opilosti, typicka ostrivkovitou amnézii

syndrom tranzientni globalni amnézie, zpisobeny patogenetickymi
pfi¢inami, projevujicimi se né&kolikahodinovou epizodou se spontanni

upravou (Riizicka et al., 2003)

Globalni poruchy paméti zpusobuje tzv. syndrom demence. Zahrnuje

postizeni paméti a soubézné dalSich kognitivnich funkci, napt. fec, psani, pocitani,

mysleni apod.

Rozeznavame 2 typy:

a)

b)

1.3.6

Kortikalni demence se projevuje prevazné postizenim paméti s postupnym
upadkem fatickych, gnostickych a praktickych funkci. Mohou byt pfitomny
I poruchy chovani. Tato demence je charakteristickd pro Alzheimerovu

chorobu.

Subkortikalni demence se vyznaCuje exekutivni dysfunkci s pfitomnosti
deprese a apatie. Objevuje se u nemoci ovlivilyjicich bazalni ganglia a jejich
spoje s frontalnimi  laloky, napf. u  Parkinsonovy  choroby

0 W+ w

a extrapyramidovych onemocnéni (Ruzicka et al., 2003).
Cviceni na podporu paméti

Zvyseny problém svybavnosti u klientd s Alzheimerovou chorobou

znesnadiiuje Zivot. Cviceni na podporu paméti aktivuje proces mysleni. Obecné
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se da fici, ze vSechny aktivity spojené s mysSlenim jsou pro mozek prospésné

(napf. scrabble, lusténi kiizovek).

Mozkovy jogging je specialni technika urcena na podporu paméti. ,,Jejim
cilem je, aby myslenky a pamét privedly ze stavu relativni neschopnosti k schopnosti
fungovat** (Haskovcova, 2010, str. 147).

1.4 Komunikace

Komunikace je definovana jako vzajemné piedavani a pfijimani informaci
mezi ucastniky (Gillernova et al., 2000). Je nezbytnou soucasti vzajemné interakce,

orientace v prostredi a prostfedkem k utvaieni socialnich vztahi (Nakone¢ny, 1997).
1.4.1 Modely a pojmy komunikace
V komunikaci se uplatiuje nékolik modeld:

a) linearni pojeti zprostfedkuje posluchaci jednostranné pfijeti potiebnych
informaci prostfednictvim mluvciho, napt. hromadné sd€lovaci prostiedky,

casopisy apod.

b) interakéni pojeti umoziuje mezi Gcastniky zpétnou reakci a pozice mluvciho

a ucastnika se stfidaji

c) transak¢ni pojeti umoznuje kazdé osobé byt zaroven mluvéim
i posluchacem, pficemz toto pojeti je nejrozsitenéjsim zpiisobem komunikace

(Gillernova at al., 2000).
1.4.2 Druhy komunikace

Podle charakteru wuzit¢tho zplsobu délime komunikaci na verbalni
a neverbalni. Verbalni komunikace je zprostiedkovana mluvenym projevem
a vyjadfena dvéma vyznamovymi liniemi — tematickou a interpretacni. Neverbalni
komunikace probiha prostrednictvim riznych pohybii téla, rozezndvime gesta,
prostorovou vzdalenost, doteky, vyrazy tvdare, a parajazykové projevy. Miva
emociondalni charakter a miize byt pouzivana samostatné¢ nebo dopliiovat verbalni

slozku komunikace (Gillernova at al., 2000).
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Dalsi formou je intrapersondlni a interpersondlni komunikace.
Intrapersonalné¢ komunikujeme, hovotime-li sami se sebou. Ta slouzi k poznani
sama sebe. Interpersonalni komunikace probiha na zaklad¢ vzajemného ptlisobeni

vice osob (De Vito, 2001).

Podle Watzlawicka (1999) dochazi ke komunikaci ve 3 zakladnich polaritach:
1) digitalné, nebo analogové
2) komplementarné, nebo symetricky
3) o obsazich, nebo o vztahu k adresatovi

Digitalni komunikace je zalozena na verbalnim projevu, jehoz obsah
je mozno zapsat. Analogova komunikace probiha prostiednictvim neverbalni
komunikace, postojem nebo ¢inem. Neni piesné pfevoditelnd do mluveného projevu,

muze byt aplikovana pomoci gest a mimiky.

Komplementarni komunikace je zaméfena na vzijemném dopliovani
zucCastnénych, jeden mluvi, druhy naslouchd. Symetricky komunikuji partnefi, ktefi
se chovaji stejné, tedy zadny nechce ustoupit. Pro funkéni vztah jsou potfebné oba

druhy komunikace.

Komunikace o obsahu piedstavuje vyménu vécnych informaci, komunikace

0 vztahovych aspektech fesi vzajemné vztahy mezi ucastniky (Vybiral, 2000).
1.4.3 Funkce komunikace

Informativni funkce zajistuje predani a doplnéni zpravy prostiednictvim
popisu, ozndmeni, prohlaSeni apod. Tato komunika¢ni vyména byvd méné Casta,

vetsinou je kombinovana s dalSimi funkcemi.

rv__r

InstruktaZni funkce zasvécuje, ukazuje cestu, vede nebo uci. Jeji vysledek

je zavisly na dovednostech komunikujiciho.

Persuasivni (piesvédcovaci) funkce adresata ovliviiuje, nuti ho ke zméné

nazoru, az manipuluje.

Cilem funkce zdabavni je rozveselit a pobavit adresata.
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V neposledni fadé zalezi na zplisobu komunikace, zda je zamétena na obsah
nebo formu. V druhém piipadé mize byt funkci komunikace exhibice, nebo upoutani
pozornosti (Vybiral, 2000).

1.4.4 Motivace v komunikaci

Motivace komunikovat je pro ¢loveka prirozend, jeji intenzita zalezi na mnoha
faktorech, napf. na sympatiich mezi komunikujicimi, pocitu Unavy, na okamzité

potiebé sdélit mySlenku, na schopnosti dorozumét se s partnerem atd.

e Motivace kognitivni - vznikd na zaklad¢ potieby ptedat smysl informace,

sdélit myslenku, vyjadfit se.

e Motivace sdruzovaci - vede k navazani vztahu s cilem uspokojit potiebu

kontaktu. Souvisi s potiebou soundlezitosti v pyramidé¢ lidskych potieb.

e Motivace adaptacni - nas socidln¢ integruje. Pomahd ovlivnit rolové
stereotypy, socialni  role a  konformitu. Komunikovanim

se prizpuisobujeme okoli.

e Motivace piesilova - vychazi z potieby uplatnit se a vyniknout mezi

ostatnimi.

o Existencialni motivace - pomaha kudrzeni psychického zdravi

organizovanim a strukturovanim Zivota.

e Pozitkarska motivace - je zpisobena potiebou rozptylit se, odreagovat

se, nebo unikem ze starosti.

Obcasna neochota komunikovat je pfirozenym ukazatelem emocni
rozladénosti nebo kognitivni presycenosti. Casto je tento jev pozorovan u lidi, jejichz
nedilnou soucésti pracovni doby je kontakt s velkym poctem lidi, jako napft. ucitelé,
politici, psychoterapeuti, ufednici, 1ékatfi a dal$i zdravotnicky personal (Vybiral,
2000).
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1.4.5 Vztahova a obsahova sloZka komunikace

., Kazda komunikace ma obsahovy a vztahovy aspekt, a to tak, Ze druhy aspekt
urcuje predchdzejici a je tedy metakomunikaci.* (Watzlawick, Bevelasova, Jackson,
1999, str. 48).

Bateson (1964) ptirovnava tyto slozky ke ,,zpravé a prikazu“, pfiCemz
zprava, tedy obsah, se tykd samotné podstaty informace. Vztah, tedy piikaz,
je ovlivnén druhem sdéleni a jeho projev miize byt i neverbalni. V dobie fungujicich
vztazich je typickym modelem pfevaha obsahové stranky a nepatrny vliv vztahového
aspektu, naopak Vv patologické komunikaci je potlacena obsahova stranka

a zdiraznovana povaha vztahu (Watzlawick, Bevelasova, Jackson, 1999).
1.4.6 Komunikacni kompetence

Komunika¢ni kompetenci se rozumi schopnost komunikujiciho ptedat
efektivné druhému zpravu s pouzitim nejpiiméiengjSich koédujicich znakt. Na jeji
kvalit¢ se podili najedné strané technickd vybavenost komunikujiciho (slovni
zasoba, schopnost rychle vybirat kody atd.) a na stran¢ druhé sebepojeti. Zvysené
sebepojeti (self-efficacy) je spojeno s posilenim z piedchozich uspéchi a naopak.
(Vybiral, 2000)

Ke zkvalitnéni komunikac¢nich kompetenci také pfispiva znalost prvkii
neverbdlni komunikace, spravné pouziti obsahu a formy sdélovaného a vhodnost
tématu pro urCity okruh posluchacii. Komunikaéni zpiisobilost také ovlivituje
kulturni vliv dané spolec¢nosti, to co je mozné v jedné kultufe, miiZze byt nepiijatelné

pro druhou (De Vito, 2001).
1.4.7 Aktivni naslouchani jako sloZka komunikace

Aktivni naslouchéni je technika, pii niz poslucha¢ reflektuje obsahové
1 pocitové sdéleni mluvéiho pomoci vyuziti zpétné vazby. Jeho tcelem je ovéteni si,
ze vyznam sdéleni byl naslouchajicim spravné pochopen, dale pochopit pocity

mluvc¢iho a moznost mluvEéiho zkonfrontovat své pocity s naslouchajicim.
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Aktivni naslouchani obsahuje 3 zékladni techniky:

o Parafraze mySlenek mluvéiho — dava pocit mluvéimu, ze se posluchac

zajima o obsah sd¢leni i o jeho pocity

o Vyjadiit pochopeni pocitic druhého — pomaha mluvcimu reflektovat své

pocity, napf. ,,Vypadate rozzloben¢ a zklamang.*

o Vyptavat se — ucelem je ziskani dalSich informaci o problému a moznost ho

dale rozvadét. (De Vito, 2001)
1.4.8 Chyby v komunikaci
V komunikaci se nejcastéji objevuji tyto chyby:
e myslenky jsou sdélovany zmaten¢ a unika obsahova podstata sdéleni

e sdéleny obsah je nepfesny a poslucha¢ si musi doplnit svilj subjektivni

vyznam

e mluvei zahlti mnozstvim sdéleného obsahu posluchace natolik, Ze ten pak

neni schopen ziskané informace prettidit a zpracovat

e posluchac se plné nesoustiedi na sdéleni, doptedu si pfipravuje odpovédi, coz

vede ke zkresleni pfijimanych informaci

e poslucha¢ se pfiliS soustiedi na detaily vrozhovoru a dojde Kk uniku

podstatnych informaci

e poslucha¢ domysli predchozi myslenky mluvc¢iho do dasledki a reprodukuje

vice, nez bylo feceno. (Kulka, 2008)

Pfi komunikaci s lidmi, u nichZ byla diagnostikoviana demence, dochazi
Casto kchybam za strany pecujici osoby, ktera si neuvédomuje funkéni,
behavioralni i kognitivni deficit jedince. Piikladem toho je hlasita mluva (zvySeny
hlas), pokud klient nerozumi. Rovnéz obsahove rozsahly hovor, ktery jeho mozek

nebude schopen zpracovat - délka hovoru, pochopeni slov a souvéti, udrzeni linie
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hovoru, ironie. Komunikaci mtze negativné ovlivnit i prostiedi — zvySend mira

rusivych podnétii a strach (Zgola, 2003).

Fakt, Ze 1 okolni prostfedi pisobici na jedince ovliviiuje jeho chovani pii
komunikaci, dokazuje Frankovo tvrzeni, Ze v abnormalni situaci je abnormalni
chovani vlastn¢ chovanim normdalnim. Je pravdépodobné, Ze jedinec bude
vV komunikaci pod vlivem utrpéného traumatu reagovat nestandardné.
Komunikaci ve stresu mohou vyvolavat dalsi faktory, jako informacni zahlceni,
civilizaéni stresory (hluk, smog, nedostatek ¢asu) nebo strach z budouci udalosti.
Projevuje se docasné zvysenym komunikacnim tempem (hlavné na pocatku),
chaoticnosti pri komunikaci a vyraznym emotivnim zabarvenim, které brani ve vedeni

vécného rozhovoru a snizuji schopnost pohotové reagovat (Vybiral, 2000).
1.4.9 Transak¢éni analyza

Transakéni analyza je psychologickd metoda stavéjici na zakladech
psychoanalyzy. Svym pfistupem uc¢i upeviiovat sebeuctu a sebepojeti clovéka

(Vybiral, 2000).

Zaklada se na skute€nosti, Ze kazdy ¢lovék mize myslet, ma moZnost ucit se
a meénit se. Kazdy ¢loveék si sém miZze rozhodnout o svém zivoté a za své rozhodnuti

je plné zodpovédny, piicemz je kladen diraz na autonomii (Hennig, Pelz, 2008).
1.49.1 Egostavy osobnosti

,,Pojem egostav popisuje stav vedomi a s nim spojené chovani tak,
jak se prirozené odviji. Tento pojem se vyhyba pouZivani konstruktii jako je instinkt,
kultura, nadja, animus, eidetické a podobné* (Berne, 1975 in Hennig, Pelz, 2008,
str. 26).

Podle transakéni analyzy se egostavy rozliSuji na 3 modely, které ovliviuji

komunikaci sami se sebou a soucasn¢ i S druhymi.
a) rodicovsky egostav
b) dospély egostav

c) détsky egostav (Vybiral, 2000)
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Rodicovsky model je pecujici, starajici se, urcujici pravidla. Jsou zde

zakotveny hodnotové predstavy, ndzory, postoje vychazejici od rodici.

Dospély model zpracovava realitu, pocity, postoje a chovani ve spojitosti

s vlastni osobou.

Détsky model piedstavuje zavislost na ostatnich, nebo zaméteni na vlastni

potieby (Hennig, Pelz, 2008).
1.4.9.2 Typy transakci

., Transakce je nejmensi komunikacni jednotka, ktera se sestdva ze zpradvy
vysilajiciho (stimulu) a reakce prijimajiciho (reakce). Stimul a reakce mohou byt

také neverbdalni.* (Hennig, Pelz, 2008, str. 37).

Jak jiz bylo uvedeno vySe, komunikace mize probihat soucasné ze dvou
modeli egostavu, které se vzajemné ovliviwji, ptiCemZ jeden je vidy dominantni
a druhy skryty. Komunikujici, jenZ rozpozna oba egostavy, ma potom na vybeér,

kterému z nich odpovi (Vybiral, 2000).
Pribéh komunikace rozdé€luje transakéni analyzu na nékolik typi:

Paralelni transakce - je nejjednodussi formou. Jeji  pribéh
je charakterizovan piimocarou komunikaci, kdy vysilajici i pfijimajici jsou naladéni
na stejny egostav, vysledkem je porozuméni a podle prvniho Berneho

komunikacniho pravidla vede k moZnosti nekone¢né komunikace.

ZKkiiZena transakce - nastava v piipadé, ze se odpoveéd pfijimajiciho vraci
z jiného egostavu, nez byla vyslana, nebo smétuje-li k jinému egostavu vysilajiciho.
Reakce je pak neocekavana, komunikujici si nerozumi a podle druhého
komunikaéniho vzorce vede k preruieni komunikace. ReSenim ke zkvalitnéni
je zména egostavu jedné z 0sob. Jednou z pfi¢in tohoto druhu komunikace miize byt
také vliv jiného vztahového ramce pifi neporozuméni zpraveé, omezeni

komunikacnich schopnosti, nebo vliv boje o moc a kontrolu.

Latentni, dvojsmyslna nebo skryta transakce - je zavisla na vnitinim stavu

vysilajiciho, pfi komunikaci mize byt skryté pouZzit Sum (informace mezi fadky).
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Zprava ma dvé roviny — otevienou (socidlni urovei) a skrytou (latentni zpravu), ktera
obsahuje motivaci vysilajiciho. Dusledkem mtize byt nejistota piijimajicitho o tom,
ktera rovina zpravy je prava. Z tfettho komunikacniho pravidla vyplyva,
ze komunikace se bude ubirat tim smérem, jaky Z obou rovin upiednostni pfijimajici

(Hennig, Pelz, 2008).
1.49.3 Zivotni pozice

., Z ranych zazitki si vytvarime obsahlé postoje K nam samotnym a k okoli,
takzvané ,,zakladni Zivotni pozice“(Berne, 1962). Ty urcuji, zda my sami sebe
prijmeme a pProzivame plnohodnotné, tedy citime se ,,OK* Tato pozice se vztahuje
také na ostatni: Jak vidim ty druhé, vidim je jako uplné a hodnotné, jako ,,OK*?
Jednou vyvinuté zdkladni postoje se integruji do scéndre a stile se potvrzuji, stejné

Jjako ostatni obsahy scéndre‘ (Hennig, Pelz, 2008, str. 76).

Cely OK koncept se pak deli do ¢ty zékladnich pozie, predurcujicich

mysleni, jednani a utvafeni vztaha:

1. ja jsem OK - ty jsi OK (+/+); dité¢ se rodi do pozice +/+ a jsou-li

naplnovany jeho potieby, pretrvava tato pozice nadale

2. ja jsem OK — ty nejsi OK (+/-); dité citi okolni prostfedi jako neptatelské,

touZzi po pocitu nebyt sam OK

3. ja nejsem OK - ty jsi OK (-/1+); resignované depresivni postoj spojeny
S bezmoci a pocitem zévislosti na druhych, objevuje se v ptipadech, kdy

nejsou napliiovany potieby ditéte a to vinu spatifuje ve vlastni osobé

4. ja nejsem OK — ty nejsi OK (-/-); péce o dité je natolik Spatna, Ze se dité
nevnima jako hmotné, ztraci nadé€ji na vytvoreni vlastniho zivota a vede

ke scénafi prohravajiciho (Hennig, Pelz, 2008)
1.49.4 Pojem hrav TA

»Pod pojmem hra rozumi transakcni analyza sérii skrytych transakci, ktera
ma predpovéditelny konec. Jde tedy o komunikacni vzorce, které se ridi urcitymi

pravidly “ (Hennig, Pelz, 2008, str. 44).
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Podle Vann Joinese (1992) se jednd o hru pouze za piedpokladu,
ze pti komunikaci je pfitomna skrytd motivace a komunikujici si pln¢ neuvédomuje

své chovani (Vybiral, 2000).
Dtivodt, proc€ se tyto hry hraji, je nékolik:
e vnitini psychologicky zisk vychazejici z hloubky lidské psychiky

e vnéjsSi psychologicky zisk umoziuje clovéku, ktery je zvykly hrat hry,

vyhybat se situacim, které hru neptedpokladaji

e vnitini socialni zisk je vytvafeni pseudointimity, hra neni autenticka

a oteviena
¢ vnéjsi socialni zisk je disledkem vytvafeni si vhodnych témat ke komunikaci

e biologicky uzitek vychazi z potfeby povSimnuti, pohlazeni, rad€ji negativni

nez zadné vazby (Vybiral, 2000)
1.5 Naroc¢né situace

Naro¢né situace jsou stavy, jeZ jsou spojeny se zvySenymi adaptacnimi
pozadavky jedince a vyZzadujici nadmérné Usili k jejich zvladnuti. Tento stav
je zpusoben puisobenim realnych nebo potenciondlnich stresorti. Za realné stresory
se povazuji okolnosti aktualné ruSivé, naopak u potenciondlnich stresori jsou
to faktory, jez se stavaji ruSivymi po dosazeni ur€ité intenzity, napi. horko, hluk,

casova tisen, pak se potencionalni stresory stavaji redlnymi (Paulik, 2010).

Casovy tusek, po ktery je jedinec schopen stresorim odolavat, je velice
individudlni. Je zavisly: 1. na subjektivnim pohledu jedince na situaci a vnéjSich
okolnostech, 2. na osobnostnich charakteristikach uplatiujicich se pfi hodnoceni
situace (intelekt, konstruktivni mysleni, povahové rysy) a 3. na zplsobu vyrovnani

se zatézi (coping, obranné reakce) (Paulik, 2010).

Pti zvladani naro¢nych situaci se uplatiuje také resilience, ptrekladana jako
tvrdost, odolnost nebo houzevnatost. Vyjadiuje schopnost odolavat zatézi v Case pii

zachovani duSevni rovnovahy a bez vzniku maladaptivnich reakci. Mira resilience

24



je geneticky podminéna (napf. emocni stabilita organismu, schopnost rychle
a flexibiln¢ reagovat), je ovlivnitelnd ucenim a to i na nevédomé urovni a vychazi
z individualnich zkuSenosti. Zasadni podil pii hledani optimalniho feSeni ma

1 sociokulturni norma (Vagnerova, 2004).
1.5.1 Definice stresu

Stres lze definovat jako geneticky danou reakci organismu na nadmérnou
zatéz. Etymologicky vyznam pochézi z anglictiny a preklada se jako zatéz, napéti,
nebo tlak. Biologicky tato reakce nastava pii ohrozeni zivota vSech zivych
organismii, u lidskych bytosti je na roven postaveno ohrozeni biologické

i psychosocialni (psychosocialni stres).

Podle teorie Zivotnich uddlosti, ktera k vyjmenovanym zatézovym situacim
pritfazuje odpovidajici pocet bodi, je stresem kazda zatézova situace, tedy 1 pozitivné
hodnocend, napt. nejvyse ohodnocené je umrti partnera, poté rozvod a rozvrat

manzelstvi. Nasledkem dlouhodobého stresu je rozvoj tizkosti (Honzak, 1995).

Klienti, ktefi ptichazeji do domova seniorl, jsou vystaveni zvySené stresové
zatéZi. V jednom Casovém obdobi na né plisobi hned né€kolik zasadnich aspektli —
nové tvare a prostfedi, jiny denni reZim, ztrata soukromi apod. Podle Holmes-
Rakeovy stupnice, kterou uvadi Honzak (1995), mlUzeme najit hned nékolik

zivotnich udalosti, které klienta stresuji pfi nastupu a bezprostiedné po ném:
- umrti partnera (100 bodt) nebo odlouceni od partnera (65bodi)
- zména zivotnich podminek (25 bodi)
- zména vlastnich zvyklosti (24 bod)
- zmeéna bydliste (20 bodi)
- zmena rekreacnich aktivit (19 bodi)
- zmeéna socialnich aktivit (18 bodi)
- zmeéna spankovych zvyklosti a rezimu (16 bodl)

- zmeéna stravovacich zvyklosti (15 bodi)
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Celkem bylo dosaZeno 202 nebo 237 bodt. V hodnoceni stupnice miry zatéze
na ¢loveéka se uvadi, ze do 150 bodu stres neptisobi na somatickou stranku jedince,
od 15 — 300 bodua je zvysené riziko pro vznik somatického onemocnéni o 30%.
Dosazené mnozstvi bodii v naSem piikladé dokladd, ze mira stresu je skutecné

znaén¢ vysoka.
1.5.2 Teorie stresu
Podle Cannona mé reakce na stres 2 faze:

1) poplachova reakce vlivem plsobeni sympatického nervového systému, ktera

zaktivuje jedince k boji nebo utéku

2) nedojde-li Kk vyfeSeni situace, nastava adaptaéni syndrom, aktivuje
se parasympaticky nervovy systém spolecné s kortikoidy, vysledkem

je utlum organismu a snaha o vyrovnani se situaci

Seley (in Mohapl, 1988) svou koncepci obecného maladapta¢niho stresu
rozsifuje na poplachovou reakci, fazi rezistence, kde je odolnost proti stresu nejvyssi
a fazi vycerpani, kde naopak vlivem stresu dochazi k nevratnym patologickym

zmé&nam na organismu nebo k smrti (Plhakova, 2008).
1.5.3 Syndrom vyhoreni

,,Syndrom vyhoreni Ize popsat jako dusevni stav objevujici se casto u lidi,
kteri pracuji s jinymi lidmi. Tento stav ohlasuje celd Fada symptomii: clovek se citi
celkove Spatné, je emociondlné, dusevné a télesné unaveny. Ma pocit bezmoci
a beznadeéje, nema chut do prace ani radost ze Zivota. Vyhoreni vétsinou neni
diisledkem izolovanych traumatickych zazitkii, nybr: se objevuje jako pliZivé

psychické vycerpani“ (Hennig a Keller, 1996 in Bastecka et al., 2003, str. 138).

Za pricinu vyhoteni se povazuje psychicka ndrocnost pomahajicich profesi
a stale se zvySujici tlak na bezchybné podany pracovni vykon. Pracovnik neustéle

déava energii, ale sam ji nema kde Cerpat.

Hennig a Keller (1996) zpracovali pribéh vypotfadani se s naro¢nosti nékterych

profesi:
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1) nadSeni — pocatecni idealy motivuji k dobrému vykonu a nadseni pomahat

2) stagnace (uvaznuti) — realita se li$i od pfedstav a organizace i klient zacinaji

zaméstnance obtéZovat
3) frustrace (zmafeni) — prace zaméstnance stresuje, zaziva pocit zklamani

4) apatie (neteCnost) — klient je vniman neptatelsky, pracovnik se vyhyba

kontaktu s nim

5) syndrom vyhoreni — naprosté vycerpani (Hennig a Keller, 1996 in Bastecka

etal., 2003).

Mechanismus syndromu vyhofeni spoc¢iva ve vleklém hromadéni
nadmérného stresu, projevujici se somatickymi problémy (bolest hlavy, zazivaci
potize, poruchy spanku, nechutenstvi, Unava apod.), psychickymi problémy
(nesoustfedeénost, pocity strachu, vnimani sama sebe jako obéti), emocnimi problémy
(ndhlé¢ zmény nalady, nechut rano vstavat, uzkost, nendvist vic¢i klientiim)
a zménami v chovani (ptfedstirani zajmu o klienty, rozpor v chovani a prozivani,
vyhybani se klientim, kolegiim nebo rizikovym situacim, nadmérné pozivani jidla,

piti nebo navykovych latek) (Hawkins, Shohet, 2004).
Prevence syndromu vyhoreni spociva:

- Vvupravé zivotniho stylu — dostatek odpocCinku a spanku, pfimétena vyziva,
pohyb, realizace v oblasti tvofivosti a zajmové Cinnosti, kulturni vyziti

a aktivni spolecensky Zivot

- v dobrych mezilidskych vztazich — velmi dulezité¢ je rodinné zazemi,

kvalita sexualniho Zivota, vymezené vztahy mezi klientem a poméhajicim

- pfijeti sebe samého — kdo nedokdze piijmout né&které své vlastnosti,

nedokaze je tolerovat ani u klientt

- nacvik technik pfedchézejicich vzniku konflikth u pracovniki
v pomdhajicich profesich, napi. asertivity, empatického naslouchani,

domluva kontraktu, zaZitkové prvky, supervize
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Specifickymi technikami pro cerpani nové energie jsou relaxaéni
a imaginac¢ni metody, vedouci k symptomové ulevé a k harmonickému uvolnéni

energie do celého téla (Koptiva, 2006).

Slovo imaginace pochazi z latinského zékladu a znamena piedstavu.
Imaginaci je oznacovan proces védomého utvareni si predstav a fantazii vedouci
K uvolnéni. Relaxace je uvolnéni svalstva zpusobené fyzickym nebo dusevnim
napétim. Forem relaxace je velké mnozstvi, mohou to byt fizené cinnosti,
napt. Jacobsonova progresivni relaxace, autogenni trénink nebo individualni ¢innosti
jako Cetba, spanek, sport apod., podle osobnich z4jmu relaxujiciho. (Gillernova et al.,

2000).

Prevenci syndromu vyhofeni mize byt i pravidelna supervize. Supervize
je proces, v némz se supervidovany prostiednictvim supervizora uéi fesit konkrétni
problémovou situaci tykajici se profesniho Zivota. Reflektuje tim svoje emocni

a vztahové ramce ke klientovi (Kopftiva, 2006).
154 Typologie naro¢nych situaci

Do naro¢nych situaci vyvolavajicich stres se fadi: problém (neZadouci situace
vedouci k hledani zmény - muize byt i spousStécim faktorem pro vznik dalSich
nezadoucich situaci), frustrace, deprivace, konflikt, nemoc, bolest, utrpeni a krize,
pfi¢emz jejich pisobeni miiZze byt primarni — plisobici jako pfi€ina, nebo sekundarni

— plisobici jako zdroje, v nékterych piipadech i jako disledek (Paulik, 2010).
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Tab. 2 : Holmes-Rakeova stupnice

Tabulka Zivotnich udalosti :

LRt DA o o sssirbabi Babassussnsss suisss 100 bodu
ROZVO St ettt S sttt s B s s 73
Rozvrat manZelstvi (do€asny rozchod) .................. 65
= o 63
Umrti blizkého Elena rodiny........oeeveeveeeeeeveveeennns 63
Uraz nebo VAZNé ONEMOCNENT «...v.veeeeeeeeereeeeeenn . 53
SRALEK: e suammgs s es Borsmenssetahapubesyivs st Sssammniag 50
Zirata. ZamestRant «.ivasmsmeebommae s ieeseis 47
UsmiFeni a pfebudovani manzelstvi...........cceuu...... 45
Odehod o, dUchodul .:.cosmasissmimasiimisssmmeannsnes 45
Zména zdravotniho stavu ¢lena rodiny .................. 44
2 E ] 015 Sy e e e R LS P R 40
SEXUAINEODHZE. ..creensssaennunenesssosnsensionivbnnssnnnassumsss 39
Prirustek nového ¢lena rodiny .........eeeeeeeeeeeeennnnn.. 39
ZMeEnaZamestnanlie.: &opess it tatetapsns: 39
Zmeéna AnaneniNoiStavl, sesues sessssnsmisms i 38
Urnvtl BIkEho-pHlel v gusismimasiss st 37
Prerazenizna jINOUBTAG] «vse tsammmmnssstontboavosiunresae 36
Zavazné neshody s partnerem ..........oceeevevvunnnnnnn. 35
Pujcka vySSi neZ 50 000 KC...oeevveveneeeeeeeeeeeenanns 31
Termin splatnosti PUICKY ..oeeeveeeeieeeeeeeeeviiee e, 30
Zména odpovédnosti v zaméstnani ...................... 29
Syn nebo dcera opousti dOMOV ......ccevveeienienennnnn.. 29
Konflikty s tchanem, tchyni, zetém, snachou ........ 29
Mimoradny osobni ¢in nebo vykon ....................... 28
Partner nastupuje nebo konéi zaméstnani ............ 26
Zména Zivotnich podminek .......cccceeeeveenieveneennnnen. 25
Zména vlastnich zvyKIOSt .....coeveeviiniiiiieeeieeennnenen 24
Problémy a konflikty se Séfem .........c.cevvvvvnvnnnenn. 23
Zmeéna pracovni doby nebo pracovnich podminek.. 20
Zmena bydliSte s e i 20
ZmenaiSkoly . i S s i e i 20
Zmeéna rekreacnich aktivit ..........coccviiviiiiiiinennne. 19
Zména cirkve nebo politické strany ...................... 19
Zména socialnich aktivit........ccccceeiiniiieiiiniiiinenneee. 18
Pujcka mensSinez 50 000 KC.....cocevvevrevnirernnreennnes 17
Zména spankovych zvyklosti a reZimu .................. 16
Zména v Sirsi rodiné (Umrti, sfatky, odchody)....... 15
Zmény stravovacich zvyKIoSti .....ccceueeeeneeennennnnee.. 15
D OVOleNa T i s e e e s 13
VanoceBeaasas s ok ke 12
Prestupek (napf. dopravni + pokuta) ...........ccceuveee. 11
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1.5.5 Teorie konfliktu a zptsoby jejiho FeSeni

., Konflikt znamenad stretnuti dvou nebo vice zcela nebo do urcite miry

navzajem se vylucujicich ci protichiidnych snah, sil a tendenci* (Ktivohlavy, 2002,

str. 17)

Rozlisujeme konflikty:

1) interpersonalni konflikty — konflikty mezi lidmi

2)
3)

4)

intrapersonalni konflikty — vnitini konflikty jedince
skupinové konflikty — konflikty uvniti skupiny
meziskupinové konflikty — konflikty mezi 2 skupinami

Zpisoby feSeni konfliktl nejsou vzdy stejné, na pouziti vhodné strategie

se podili fada faktort, jako napt. hodnotovéa struktura, velikost dosahu pro soupete,

podminky pfi feSeni situaci.

Taktika pti feSeni situaci:

Slib — je zaloZen na vztahu: sdéleni — podminka — odména. Reent situace
je mozné povazovat za konstruktivni za ptedpokladu, ze je slib dodrzen
a odména za splnéni je atraktivni. V pfipad¢, ze vztahy mezi Gcastniky

jsou mocensky nevyrovnané, stavaji se sliby méné u€inné.

Prisaha — ma charakter zdvazku. Muze byt sdélena jako slib nebo hrozba
a vyvolat pocit nad€je nebo strachu. Pfisaha, kterd ma kladny charakter

a pritomnost sveédk, se pozitivne odrazi ve spolupraci.

Inspekce — moznost prohlédnout a zhodnotit partnerovu situaci.
Rozeznavame inspekci dobrovolnou a obligatni. Kladny vliv pfinasi

dobrovolna inspekce v symetrickych vztazich a naopak.

Hrozba, trest a napadeni — prohlaseni, Ze pfi nesplnéni urcité podminky
bude druhému zpisobeno néco nepiijemného. Hrozba, na rozdil

od trestu, ma pouze signalni funkci a rozliSuje se mezi vnitini a vnéjsi.

30



Trest je disledkem nesplnéné hrozby. Zde predev§im zdlezi na pojeti
vyznamu hrozby vykonavajicim jedincem. Pokud jsou oba vztahy
vyrovnané¢, muze byt hrozba motivujici k zvySeni vykonu. Vyssi
spoluprace byla dosazena v pfipadech, kde druhd strana nepfisuzovala
hrozbé velky vyznam. Naopak v situacich, kde po nesplnéni piikazu
nasledoval avizovany trest, bylo zjiSt€éno utuzeni odporu a zvySeni
soupeieni. Této oblasti se dotykaji 1 Zimbardovy pokusy, které byly
provadény ve Stanfordské véznici. Ukazuji miru negativniho vlivu
na osobnost clovéka pii moznosti pouziti absolutni moci trestat

(Kiivohlavy, 2002).
1.5.6 Teorie frustrace a agrese

, Frustrace je jednak situace, v niz je subjektu zabranéno dosdhnout cile
chovani, jednak jeho vnitrni stav, ktery tato situace vyvolava. Zdrojem frustrace
mohou byt vnéjsi fyzické prekazky (napr. strom pres silnici pri jizdé autem), prekazky
spise psychologické povahy (napr. ndpis ,vstup zakdzan® do mista lehce
pristupného) nebo vyslovené zdakazy (napr. ,,Nadiskotéku nepujdes” jako vyrok
rodice urceny jeho ditéti), ale subjekt se miize frustrovat i sam, napr. zabranami,
které ma, nebo neredalnymi predstavami o nedostupnosti néceho. Frustrujici jsou
neuspechy, ztraty (at uz zamestnani nebo ,,dobré povesti“), nedostatky vseho druhu
(pocinaje nedostatkem penéz az po nedostatek diivery v socialnim okoli jedince)“

(Nakonecny, 1998, str. 542).

Nejzavaznéjsimi frustracemi jsou frustrace ego-vztaznych motivi, jako jsou
napf. ztrata prestize, neuspokojivé socidlni vztahy, nedivéra okoli v schopnosti

jedince apod. Pfi¢ina frustrace mtize byt vnitini i vnéjsi (Nakoneény, 1998).

Vnitinim zdrojem emoci je zmeéna (naruSeni, nebo obnoveni) psychické
rovnovahy, ktera je spjata mimo jiné s chemickymi, mechanickymi a hormonalnimi
pochody v organismu, jako je napt. pocit hladu, zizn¢, hladina pohlavnich hormond,
nutkani k mikci a defekaci. VnéjSimi zdroji emoci jsou Zivotné vyznamné situace
dané jednak pro zivocisSny druh, jednak pro samotného jedince. Rozhodujicimi
faktory jsou potteby spojené s jejich uspokojenim, hodnoty a motivace. (Nakonecny,

2000)
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Nejcastéjsi aktivni reakci na frustraci je agrese zaméfena na vlastni osobu
(intropunitivni) nebo obracena k druhym lidem (extrapunitivni). DalSim typem
aktivni reakce je zvySené Usili vedouci k dosazeni cile nebo hledani nahradniho
feSeni. Netcelnou reakci je regrese vedouci k véku neodpovidajicimu, détinskému

chovani.

Pasivni reakce vedou k depresi, rezignaci az apatii. Dlouhodoba frustrace

zpusobuje deprivaci.

Agresivni reakce je provazena hnévem a hostilitou (nepfatelstvi k lidem).

Pticiny hnévu mohou byt i neuvédomélé (Paulik, 2010).
1.5.7 Obranné mechanismy

Podle teorie Anny Freudové muze ,pouziti obran prispét ke zmirneni
Ci odstraneni negativnich, zejména uzkostnych pocitii a k lepsi socialni adaptaci*

(Sayersova, 1999 in Plhakova 2008, str. 437).

Mira tolerance vuci stresu je individudlni. V pfipadé, Ze nastane

u jedince pocit ohrozeni, vyvola ego-defenzivni (obranné) mechanismy:
e kompenzace — nedosazitelnost objektu je nahrazena objektem dosaZzitelnym

e racionalizace — vysvétleni si netspéchu v atribuci negativnim okolnostem

nebo svalovani viny na druhého
e bagatelizace — sniZovani hodnoty subjektu a hledani nedostatk
e fantazie — promitani nedosazitelného cile do snéni
e zaminkova reakce
e projekce — ptisuzovani vlastnich chyb druhym
e regrese — sestup na nizsi vyvojovy stupen, infantilni chovani

e sublimace — nahrazovani chybgjiciho jinymi aktivitami

32



e agrese — nejcastéjsi reakce na frustraci, utok proti zdroji frustrace, proti
sob¢, predmétu, projevuje se niCenim piedmétd, fyzickymi nebo

psychickymi atakami. (Nakone¢ny, 1998)

Anna Freudové popisuje dal$i obranné mechanismy chranici pred podnéty

ptichazejicimi z vnéjsku a pred nepiijemnymi afekty.

e identifikace s agresorem - spocivajici v osvojovani si chovani, s nimz jedinec

nesouhlasi a jimz se brani pocitu slabosti a bezmoci

e altruistické vzdani se néceho — ob&tovani svych ptani ve prospéch druhého

pomaha ziskat uctu ostatnich a zvySuje sebehodnoceni, (Plhakova, 2008)

Teorii obrannych mechanismi se objevuje v psychologii vice, kazda z nich
ma urcity pfinos a vyznam, teorie na sebe navazuji a dopliuji se. Vaillantova teorie
(1977) hledé souvislost obrannych mechanismt s vyvojovym hlediskem a osobnostni

strukturou. Jsou rozdéleny do 4 skupin:

e Psychotické obrany — nezralé¢ obrany vyskytujici se u psychoticky ladénych
klientd a déti do 5 let nebo ve snech a fantaziich zdravych jedinci, jejich

cilem je potlaceni tizkosti zmé&nou vnéjsi reality

a) bludna projekce — projevuje se promitanim nenavisti do objektt
vnéjsiho svéta, iluze cihajiciho nebezpeci je pro nemocného Iépe

vnimatelna, nez fakt, Ze je plny nendvisti

b) psychotické popieni — zamémé subjektivni zkresleni vné&jsi

skute¢nosti

e Obrany u poruch osobnosti — objevuji se bézné u déti od 3-15 let, u jedinca
s poruchami osobnosti a dospélych v psychoterapii. Za zdroj téchto poruch
jsou povazovany poruchy mezilidskych vztaht v raném détstvi spojené

S pocity Uzkosti. Projevuji se strachem ze ztraty citové vazaného objektu

a) projekce — prisuzovani subjektivnich pociti jinym lidem a jejich

nasledna devalvace
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b) hypochondrie — pfesouvani nepfiznivych mezilidskych vztaht
se zaméfenim na vlastni osobu, odrazejici se v somatickych nebo

neurastenickych obtizich

C) pasivné-agresivni chovani — vyjadieni agresivity formou pasivity,

projevujici se provokativnim jednanim s cilem upozornit na sebe
d) acting out — piimé vyjadieni nevédomého ptani

Neurotické obrany — bézné u zdravych jedincti od 3 let do vysokého stafi

zvladajici vysokou zatéz nebo u jedinct s neurotickymi potizemi

a) represe — typ vytésnéni, projevujici se symbolickym chovanim

s lehkymi poruchami paméti

b) premisténi — pfesmérovani intenzivnich citt vici jedinci nebo situaci

na jiny, méné citoveé vyznamny predmeét

c) intelektualizace — jedinec s nadhledem popisuje sva pudova pftani,

¢imz je udrzuje mimo védomi

Zralé obrany — vyskytuji se u lidi od 12 let v€ku, poméhaji propojit vné&jsi

podnéty, interpersondlni vztahy a privatni pocity

a) altruismus — spociva ve snaze piinaset druhym hezké véci, které

jedinec ocekava sam
b) humor — poskytuje uvolnéni od zapornych citti

C) suprese — piesunuti negativnich véci na okraj védomi a tim i odsunuti

jejiho feseni
d) anticipace — piiprava na piedpokladany problém

e) sublimace — nepiimé vyjadieni pudového impulsu v jemné formeé
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Sternbergova (1982) klade daraz na respektovani obrannych mechanismu,
radi neménit tyto stavy, protoze pro klienty znamenaji ochranu pied bolestnymi,

désivymi nebo ponizujicimi zazitky (Plhakova, 2008).
1.5.8 Zvladaci mechanismy

., Zvladnuti (coping) rozumi se zvladnuti nebo zvladani piisobiciho stresoru,
tj. nasazeni sil k boji se stresem, pricemz se tu opét uplatiiuje hledisko jednoty
osobnosti a jejiho Zivotniho prostredi; zvladnuti stresu je nejen zaleZitosti postizené
osoby, jejich osobnostnich vlastnosti, ale i jejiho, predevsim ovsem socidlniho zazemi

(pomoc rodiny, pratel, spoluzaméstnancii apod.)“ (Nakoneény, 1997, str. 41).
Ve zvladani zatéZe se uplatiuji dva styly:
1. intrapsychicky orientovany styl piehodnocuje situace a emoce, které byly
vyvolany

[ 24

2. styl zaméfeny na vné&jsi problém hleda feseni, socidlni pomoc, zménu situace

nebo unik ze situace (Nakone¢ny, 1998).

1.6 Pracovnik ve vztahu ke klientovi

vvvvv

vvvvvv

trpélivost, vciténi a odbornost (Kopfiva, 1994 in Kopftiva, 2006).

,, Pomdhajici profese s sebou prinaseji i mnoha dilemata, ktera mj. prameni
Z nesouladu mezi humadannim akcentem a filozofickymi zaklady pomahani, moralnimi
a profesnimi hodnotami pracovnika a pomdhani determinujicimi pozZadavky

¢i pravidly, kterd urcuje instituce, zaméstnavatel “ (Novosad, 2009, str. 189).

Pracovnik miize byt ve vztahu ke klientovi angazovany nebo neangaZovany.
Neangazovany pracovnik provadi svoji praci bez osobniho z4djmu o klienta.
AngaZzovany pracovnik se zabyva dilezitymi Zivotnimi problémy potfebnych klientd.

(Kopftiva, 2006)
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1.6.1 Lidsky vztah jako souéast profese

Klient, ktery je odkdzany na pomoc druhé fyzické osoby, od ni ocekava
piijeti, spoluucast, porozuméni. Mezi pracovnikem a klientem vznika vztah
na zakladé signala pfi vzédjemném kontaktu, které si pracovnik nemusi uvédomovat,
napf. neverbélnich projevii. Vytvari se vztahovy ramec, jez ukazuje uspésnost
spoluprace s klientem do budoucna. Optimalni vztah je takovy, kde klient davétuje

personalu, citi se bezpecny a respektovany.

Prace slidskym potencidlem, vice nez v jinych profesich, pfinasi

1 angazovanym pracovnikim jisté problémy:

e pochopeni pro kaZzdého klienta - je otazka sympatii a antipatii, také empatie
daného pracovnika, ktery by nemél vkladat do prace s klienty nepfimétené
emoce asoudit je, velkou roli zde hraje i osobni historie a zkuSenost

pracovnika

e rozpor mezi potiebou pomahat a potiebou uspéchu — pracovnik zacne
pocitovat potifebu sebeucty a spoleCenského uUspéchu, pozornost obraci
k sobé, misto ke klientovi - tento jev nastava u jedincd, ktefi se citi

0samoceni, primarni se stava potreba zviditelnéni se

e pomoc druhému jako zboZi — tento postoj nastane u pracovniki, jez se
vnimaji jako nedostatecné financn€ ohodnoceni a o klienty ztraci zajem,
pokud se stava v této profesi motivujicim faktorem pouze finan¢ni odména,

jde o ekvivalent podnikani

»Pro pomdahajiciho pracovnika ztoho vyplyva velmi dilezity zaver:
v komunikaci s klientem nema vnitrni svét pracovnika — véetné jeho obrazu
0 klientovi — pravo na status néjakého objektivniho hodnoceni, nybrz je zase jen
subjektivnim pohledem. Chceme-li klientovi rozumeét, musime se v prvé radeé zajimat

o to, jak veci vidi a proziva on‘* (Koptiva, 2006, str. 29).

Dulezitymi obecnymi zéasadami pii praci s klientem je orientace
na porozuméni (zpétnou vazbou zjistit, zda sdéleni maji pro pomahajiciho 1 klienta

stejny vyznam), porozuméni nenahrazovat hodnocenim (nepfisuzovat klientim,
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co by si méli myslet, jak by méli reagovat, co citit apod.) a neprisuzovat
diagnostické nalepky (pfifazenim psychopatologického terminu se snizuje potieba

porozumét klientovi) (Kopfiiva, 2006).

Tento jev se nazyva etiketizace (labelling theory) a je nezadouci
pfi hodnoceni nebo posuzovani jiného clovéka. Spociva vtom, Ze jedinci
je pfisouzena ,,nalepka“ a jeho okoli k nému pfistupuje podle této nalepky piesto,

7e nemusi byt pravdiva (Hayesova, 1998).

Stigmatizace je vice Casta u lidi s duSevnim onemocnénim. Tito lidé jsou
vnimani zjednoduSené¢ a iracionalné, zaroven také dochazi k selfstigmatizaci,
projevujici se pocity ménécennosti a nizkym sebehodnocenim. V disledku
stigmatizace pak jedinec piizpisobuje své chovani piidélené nalepce nebo své
chovani méni, aby se ji zbavil. Stigmatizace vychdzi z ptedsudkll a stereotypl

a vyznamné ovliviiuje interpersonalni vztahy (Mahrova, Vengarova et al., 2008).
1.7 Intervence

Obecné se slovo intervence preklada jako 1. vméSovani, 2. zprostfedkovani,
zasah nebo 3. pfimluva (Slovnik cizich slov, kol. autort, 1993). Toto slovo
se pouziva v riznych oblastech. V socialnich sluzbach ji nejlépe vystihuje vyznam
zprostiredkovani nebo zasah. Pfi feSeni akutniho problému se vyuZziva tzv. krizova

intervence.

,»Krizova intervence je pomoc klientovi v situaci, kterou osobné proziva jako
zdatézovou, nepriznivou, ohrozujici, vétsinou se objevujici ndhle, necekané.
Je zamérena na reSeni akutniho problému — vede Kk identifikaci problému, zklidnéni
a snizeni uzkosti a rozbourenych emoci, nalezeni opor a stabilnich prvki v krizové
situaci, ziskani pocitu alespon cdastecné kontroly nad vnéjsi situaci a nebo svym

proZivanim situace “ (http://www.nasloucham.cz/nabizime/krizova-intervence.php). !

1 : . ,
autor citace nebyl na dané strance uveden
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1.7.1 MozZnosti intervence v priibéhu prace s klientem

Prace s klientem je dlouhodoby proces, feSeni problémili nabizi nékolik
strategii, které se v prub¢hu intervence mohou ménit nebo kombinovat v zavislosti na

situacich:
1. strategie FeSici problém
2. strategie umoziiujici zvladnuti aktualnich problémii

3. strategie vedouci ke zméné pociti a podpoie sebevédomi, snizeni

negativnich zazitkl a psychické disbalance (Novosad, 2009)
Typy intervence pii rozhovoru:

1. instrukce — direktivni typ intervence, ma formu dlraznou (ptikaz, zakaz)
nebo mén¢ diraznou (doporuceni, rada), podava navrh k uréitému feSeni

situace, je vhodna tam, kde hrozi nebezpeci z prodleni

2. komentafF — nedirektivni typ intervence, pomahajici pracovnik piedklada
vlastni vidéni problému, timto zpisobem miiZe zménit pohled klienta

na problém

3. kladeni otazek — ticelem otazky neni dosahnout odpovéd’, ale hledani nového

uhlu pohledu, cilem je najit problém, pojmenovat ho a zménit

4. rezonance — probiha na podkladé zrcadleni myslenek, parafrazovani obsahu

nebo pocitu, jejiz podstata je v naslouchdni klientovi

Volbou typu intervence pracovnik ur¢i miru moci a pomoci ve vztahu

ke klientovi (Koptiva, 2006).

Prace s klienty trpici demenci, vice nez u ostatnich uZivatelli, od pecujiciho

persondlu vyzaduje dodrzovani urcitych postupi:
e udrzeni si divéry klienta

e hledani schopnosti, které si klient jeSté udrzel a jejich rozvijeni
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e za urCitym chovanim klienta hledat jeho vyznam a tcel
e klienta povazovat za partnera

e 7ajiSténi emocionalni i fyzické bezpecnosti

e respektovat klientovu identitu

e podporovat nezavislost (Zgola, 2003)

Agresivita a problémové chovani (branéni se péci, agitovanost, bloudeni,
nocni neklid atd.) u klientll s demenci mizou byt zpisobeny nejen jeho somatickym
stavem, ale muZe jit i o projev nudy nebo unavy, neschopnost orientovat
se vV okolnim prosti‘edi, v nové situaci nebo reakci na neuspokojovani a frustraci
potieb. V Zadném piipadé nejde o projevy naschvali nebo zlého timyslu. Tento jev
je typickym symptomem demence. Pro pecujici osoby ztoho vyplyva,
ze pro prevenci nezadouciho chovani klienta je dilezité naudit se znat jeho potieby
a umoznit jejich uspokojeni, pokud je to mozné. Osoby s demenci ¢asto ovliviuji
emoce svych pecovateld, mohou se tedy projevovat podrazdéné, rozéilené. Dulezity
je klidny a trpé€livy pfistup, sdélovani si nabytych zkuSenosti a spolecné planovani

péce.

Na zaveér je tfeba fici, Ze péce o takto nemocného Cloveka je velice ndrocna
1 pro pecujici osoby, kterym by mél byt poskytnut dostatek odpocinku, edukace
a podpory, jako prevence syndromu vyhoieni a podpora kvalitni péce (Jirdk,

Holmerova, Borzova, et al, 2009).
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2 Prakticka Cast

Pro potieby zkouméni vybraného vzorku Ize pouzit kvalitativni, kvantitativni
a smiSeny vyzkum. Kvantitativni vyzkum se voli v pfipadech, kdy je potieba
zmapovat, zméfit nebo piedpovidat urcity jev, vlastnosti nebo lidské chovani
ve velkych skupinach. Pouzivanymi metodami jsou nahodné vybéry, experimenty,
strukturovany sbér dat pomoci dotaznikil, testli a pozorovani. V pribéhu zkoumani
se ovétuje validita a spolehlivost métfeni a eliminuji se rusivé proménné. Vystupnim
vysledkem jsou pak matematicky vyjadiend data a potvrzeni, pfipadné vyvraceni
teorie. Kvyzkumu uvnitf skupin a mapovani udalosti a procestt propojenych
se skupinou se pouziva kvalitativni vyzkum. SmiSeny vyzkum je kombinaci obou

pristupt (Hendl, 2005).

Pro potieby zkouméni persondlu a klienti domova seniori bude pouzit

kvalitativni vyzkum, ktery 1épe a podrobnéji popise vzajemné interakce.
2.1 Definice kvalitativniho vyzkumu

., Kvalitativni vyzkum je proces hledani porozumeni, zaloZeny na riiznych
metodologickych tradicich zkoumani daného socialniho nebo lidského problému.
Vyzkumnik vytvari komplexni, holisticky obraz, analyzuje rizné typy textu,
informuje 0 ndzorech ucastnikii vyzkumu a provadi zkoumdni v prirozenych

podminkach” (Creswell, 1998 in Hendl, 2005, str. 50).

Podstatou vyzkumu je stanovit vyzkumné otazky, které je mozné v pribehu
dopliiovat, analyzovat sebrana data, stanovit hypotézy. Vyzkum je provadén v terénu
a vétSinou byva Casov€é ndrocny. Béhem procesu sbéru dat ovéfuje vyzkumnik
popisnou, teoretickou nebo interpretacni validitu sebraného materialu. Cilem
kvalitativniho vyzkumu je nastinéni podrobného popisu piipadu v souvislosti
s pusobenim okolnich podminek a aktualni situace a stanoveni teorie pozorovaného
jevu. Jeho nedilnou soucést tvoii popis mista, kde se vyzkum odehraval a podrobné
citace rozhovori. Z dalSich metod zabyvajicich se kvalitativnim vyzkumem lze

uvest:

40



- pozorovani, které vede k pochopeni kultury sledované skupiny
- rozbor textli a dokumentl objasni teoreticky vyznam
- interview vede k pochopeni zkusSenosti

- pouziti audio a videozdznami umozni sledovat prabéh interakci (Hendl,

2005)
2.2 Zakotvena teorie

Grounded theory neboli zakotvena teorie piedstavuje strategii vyzkumu
se zplsobem zpracovani ziskanych dat. Zakotvena teorie stavi na tfech pilifich —

konceptu, kategorii a tvrzeni.

o Koncepty jsou zakladni analytické jednotky vychdzejici z pozorovani,
porovnavani a pojmenovani udalosti, podobné udalosti jsou pak zahrnuty

pod jedno konceptualni oznaceni.

e Kategorie jsou analyzovany stejné¢ jako koncepty, ale jejich tiidéni
je o uroven vyse. D4 se tedy fici, Ze seskupovani konceptld vytvari

kategorie.
e Tvrzeni (propozice) urcuji vztahy mezi jednotlivymi pilifi.

Prvnim krokem je vybér dat ziskany prostfednictvim teoretického vzorkovani,
dalSim krokem je zobecnéni a stanoveni abstraktni teorie. Proces analyzy dat
se nazyva teoretické kodovani a vychazi z pfedpokladu, Ze zpisoby chovani

ovliviiuji konceptualni kody a konstrukty (Hendl, 2005).

Prakticky se zakotvena teorie 1i$i od jinych metod obracenym postupem —
prvotni neni stanovit teorii a nasledné ji ovéftit, ale priméarné se vénovat zkoumanému
fenoménu a zZ né¢ho nasledné vygenerovat vysledek vyzkumu. PficemZ metoda musi
spliiovat 4 pozadavky - shody mezi pozorovanym a kédovanym, srozumitelnosti,
obecnosti (ukazuje na podobné jevy a jejich funkci) a kontroly - schopnosti

provést zpétnou kontrolu (Miovsky, 2006).
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2.3 Typy kédovani

, Kodovanim se rozumi rozkryti dat smeéerem k jejich interpretaci,
konceptualizaci a nové integraci. Postup také vede k doporuceni, ktera data nebo

pripady je nutné jesté zahrnout do analyzy a jakymi metodami je nutné provést sber

dat“ (Hendl, 2005, str. 246).

Pro analyzu dat Ize pouzit kddovani oteviené, axialni a selektivni. Zac¢ina
se kodovanim otevienym a konci se selektivnim, v pribéhu je mozné typy kdédovani
meénit. Cely proces je pak doprovazen tvorbou poznamek pro pozdéjsi odiivodnéni

teorie (Hendl, 2005).

Oteviené kddovani je zdkladnim analytickym krokem v tfidéni a pfifazovani
jednotlivych pojma do kategorii. Dochézi k rozloZeni informaci na jednotlivé ¢asti
a naslednému porovnavani, coz je spole¢né s kladenim otazek zékladem koédovani.
V této fazi jsou jeSté veSkeré nominované vztahy provizorni. Pojmenovavani
kategorii by mélo mit abstraktnéjsi, nez zdkladni pojem. Je zjiStovano pokladdnim

otazek o udajich, pficemz jednotkou muze byt véta, odstavec nebo jeho Cast.

Axialni kodovani nasleduje po otevieném kodovani a spociva v novém
uspotadani udaji a vytvoreni vztahu mezi subkategoriemi a kategorii. Pfi tomto
kédovani jsou postupy vice zamétfené a cilené na objeveni a rozvinuti kategorii ve
smyslu paradigmatického modelu. Obecnd pojmova oznaceni jsou zjiStovana
otazkami zjiSt'ujicimi typ vztahu. Pfi analyze jsou pak hledany nejen souvislosti, ale

naopak 1 rozdily.

Principem selektivnino kédovani je vybér centralni kategorie a k ni
vyhledani vzajemnych vztahti v hlavnich kategoriich. Vztahy se dale ovétuji

a n¢které kategorie pak jeste rozvijeji (Strauss, Corbinova, 1999).
2.4 Pouzité vyzkumné metody

Pro sbér dat se pouzivaji rizné metodiky. Mezi nejbézngjsi vyzkumné
metody kvalitativniho vyzkumu patfi pozorovani, rozhovor a sbér a analyza

dokumentu.

42



Pozorovani je zakladni metoda, zalozena na vymezeni 2 otazek — co zkoumat
a jak zkoumat. Rozhovor, na rozdil od pozorovani, poskytuje zpétnou vazbu, dava
vyzkumnikovi moznost aktivné si ovefit ziskané informace. Analyzované dokumenty
mohou pochazet z n€kolika zdroji — mohou byt vetejné, soukromé, archivované,
medialni nebo virtualni. Pro dokumenty plati zasada, ze vznikly v minulosti, nebyly
pofizeny vyzkumnikem a pro potfeby vyzkumu. Pomohou pomérné piesné
analyzovat obsah, pokud ma vyzkumnik kvalitni a kompletni zdroj. Vybér metody

zalezi na zkoumaném jevu, specifickém zaméfeni, cili a ptistupu (Hendl, 2005).

V ptipadé sledovani interakce pracovnikli a klienti domova se zvlaStnim
rezimem budou pouzity metody: zucastnéné pozorovani v pfirozeném prostiedi

a rozhovor.
2.4.1 Zucastnéné pozorovani

Pozorovani pro potfebu vyzkumu je planovité selektivni, vyzkumnik musi
zvolit kategorii pozorovani, tedy co zahrne do okruhu pozorovani a jednotky
pozorovani, tedy miru detaild v pozorovani. Pii vybéru druhé charakteristiky

je mozné pouzit dva ptistupy — molekularni a molarni pristup.

e Molekularni pristup je obsahly a velmi podrobny popis kazdého ukonu.
Pokud pozorovani povede vice vyzkumnikt, jejich popisy se budou
pravdépodobné shodovat, protoze budou popisovat detailné¢ kazdy d¢j.
Jeho nevyhodou je, ze v takto detailnim popisu muzou zaniknout

podstatné souvislosti.

e Molarni pristup zachycuje sledované jevy komplexnéji a jeho vystupem
bude popis urc¢itého déje, nikoliv jeho jednotlivych krokd, jak by tomu
bylo u molekularniho piistupu. Vyhodou molarniho piistupu je obraz
komplexniho chovani sledované osoby. Jeho nevyhodou je nepfesnost

Vv interpretaci d¢je (Ferjencik, 2000).

vyzkumu. Slouzi k hloubkovému popisu urcitého jevu, jeho pozorovatel se sam déni
ucastni a mtize jej pozorovat z tésné blizkosti. K ziskani informaci pouziva rozhovor,

audio a videozaznamy a deniky ztc¢astnénych osob.
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Nevyhodou zucastnéného pozorovani je Casova ndroCnost, mozZna
ovlivnitelnost sledované skupiny vyzkumnikem a tim i celého vysledku a nediivéra
ze strany pozorované skupiny a tim jejich uzavienost. Naopak vyhodou jsou

okamzité informace a vlastni nazor (Hendl, 2005).
2.4.2 Rozhovor a jeho typy

Rozhovor je cennda metoda pii ziskdvani informaci, v nichz se odrazeji
nazory, postoje, zdmery a prani respondenta. Na rozdil od zicastnéného pozorovani,
kdy vyzkumnik nezasahuje do déni, se v rozhovoru stava soucdsti cel¢ho procesu
tim, ze aktivné vstupuje a védomé ¢i nevédomé ovliviiuje mnozstvi a charakter
sdélenych informaci. Sdélend mysSlenka prochazi nckolika fdzemi komunikace —
vyic€eni, kodovani, pfenos a dekodovéani. Aby nedochazelo k chybam pfi zpracovani

rozhovoru je potieba dodrzovat urcitd pravidla:
- jasné¢ a presné volit slova
- dbat na ziskavani informaci od primarniho zdroje

- vyzkumnik musi vzit v uvahu, Ze jeho interpretace sdéleného, muize byt

mylné (Ferjencik, 2000).
Typologicky Ize rozhovor roz¢lenit dle riznych hledisek:

a) podle po¢tu komunikujicich — monolog, dialog, trialog a skupinovy

rozhovor
b) podle zpisobu ziskavani informaci:
- strukturovany, nestrukturovany
- formalni, neformalni
- vyzkumny, terapeuticky, poradensky apod.

V nestrukturovaném rozhovoru nejsou predem piipraveny otazky, je dano

pouze téma a respondent prostfednictvim rozhovoru vyjadiuje svlj nazor.
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V polostrukturovaném rozhovoru jsou piedem sestavena zékladni témata,

ale znéni otdzek a poradi jednotlivych okruhil 1ze ménit.

Strukturovany rozhovor je charakteristicky piredem piesné stanovenymi
otazkami 1 jejich poradim. Respondent odpovédi vybira z nékolika predem

stanovenych alternativ (Ferjencik, 2000).

Polostrukturovany rozhovor je jednim znejpouzivanéjSich druhil
rozhovoru. Jeho vyhodou je, ze dava vyzkumnikovi moznost pozménit sled otazek,
klast dopliujici otazky a moznost vysvétleni respondenta, jak danou odpoveéd
myslel. Jadro rozhovoru je v ném ale pevné stanoveno. Nevyhodou je moznost
ziskani dat nepotiebnym k vyzkumu nebo neschopnost vyzkumnika udrzet

obsahovou linii.

Pro efektivni pribéh rozhovoru je nezbytné, aby navédzany kontakt mezi
respondentem a vyzkumnikem byl na zdkladé divéry a neméné dilezitda je i
motivace. Respondent by mél byt seznamen s cilem a tGéelem vyzkumu, mél by
védét, co od n€ho bude vyzkumnik Zadat, kde se vyzkum uskutecni a kolik to zabere

¢asu. Dale by m¢l od respondenta ziskat souhlas s pouzitim shromazdénych dat.

Vedeni rozhovoru miize byt uskutecnéno ve dvou stylech — direktivni

a nedirektivni (Miovsky, 2006).
2.4.2.1 Prubéh rozhovoru

Ziskavani informaci formou rozhovoru je proces a ma nékolik etap.
Samotnému provedeni rozhovoru ptedchazi pfipravna etapa, v niZ si vyzkumnik

musi odpovédét na 3 zékladni otazky —,,0 ¢em?*, ,,S kym?*, , Jak?*.

e Votazce ,,O ¢cem?“ si nejprve zvoli a formuluje téma. Nasledné si stanovi,
Vv zavislosti na druhu rozhovoru, otdzky. Otazky mohou byt oteviené (davaji
respondentovi prostor K vysvétleni a neomezuji ho v odpovédi) nebo
uzaviené (otdzky snucenou nebo omezenou volbou, umoZziujici ziskani
vétStho mnozstvi odpovédi v krat§im case). Na otdzky zakladni (primérni)
pak mohou navazovat otazky sekundarni (otazky, které vyplynou v pribéhu

rozhovoru s respondentem a maji podnécujici charakter).

45



e Otazka ,,S kym?“ znamena urceni skupiny osob — respondentti, které jsou

vhodné pro provedeni rozhovoru.

e Odpovédi na otazku ,Jak?*“ je stanoveni podminek, za kterych bude
interview probihat, kde bude probihat, délka trvani, volba slovniku, vhodného

obleceni apod.

Uvodni etapa rozhovoru ma za tikol objasnit, co je smyslem, cilem a obsahem
rozhovoru a nastolit pfijemné emociondlni prostiedi. Toho lze dosdhnout nejlépe
pomoci tzv. zah¥ivacich otazek (ice-breakers). Hlavni zasadou v této etapé je volit
v avodu oteviené otazky (vopacném ptipadé bude rozhovor nabyvat podobu

vyslechu).

Kjadru rozhovoru se vyzkumnik dostavd plynule. Skladbu otdzek muze
provadét trychtyrovitym kladenim otazek (od vSeobecnych ke specifickym) nebo
hiebenovym kladenim otizek (otdzky se jen ramcové dotykaji urcitého tématu
a stfidave prebihaji k dalSimu, tento postup se né€kolikrat opakuje, pficemz otazky

N 24

citil projev z4jmu a akceptace ze strany vyzkumnika.

V zavéru rozhovoru ma dojit k odmeéné respondenta za spolupraci. Pokud
je rozhovor roz¢lenén na vice etap, domlouva se zde dalsi termin schiizky. Vhodné
je shrnout hlavni body rozhovoru, ¢imz si vyzkumnik zpétné ovéfi, zda zachytil

zasadni informace a spravn¢ jim porozumél.

Posledni fazi je vyhodnoceni rozhovoru. Volba metody analyzovani zavisi na
ucelu, pro ktery byl vyzkum pofizen. Zasadni pro zpétné vyhodnoceni je peclivé
zaznamenani dat. K tomuto ucelu se nejCastéji pouzivaji audio a videotechnika,

doplnéné poznamkami vyzkumnika (Ferjencik, 2000).
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3 Vyzkumna Cast

3.1 Instituce zabyvajici se poskytovanim socialnich sluzeb

Socialni sluzby jsou dle Zakona o socialnich sluzbach 108/2006 Sb.
poskytovany ve formé ambulantni, terénni nebo pobytové. Jednim ze zatizeni
poskytujicich pobytové sluzby je i domov seniorti se sluzbou domov se zvlastnim

rezimem.

Domov se zvlastnim reZimem (§ 50) je uréen pro osoby se snizenou
sobéstacnosti  z divodu chronického duSevniho onemocnéni, stafecké nebo
Alzheimerovy demence a pro osoby s ostatnimi typy demenci, jejichz stav vyZaduje
pravidelnou pomoc druhé fyzické osoby (Zakon o socialnich sluzbach 108/2006 Sb.,
§ 33, §34, §50).

Sluzba domov se zvlas$tnim reZimem je poskytovana osobam od 50 let v€ku
a rezim tohoto zafizeni je pfizplisoben specifickym potiebam téchto klientl. Pro
zvysené riziko desorientace v prostoru nemohou klienti samovolné opoustet oddélent,
to je mozné pouze v doprovodu zaméstnanci nebo piibuznych. K dispozici je jim
stale personal, ktery prostfednictvim urceného pracovnika nabizi 1 aktivizaci klientii —
procvicovanim a upevilovanim svych stavajicich dovednosti a schopnosti. V priibéhu
individualniho planovani socialni sluzby je kladen diiraz na spolupraci s rodinou
(Standard ¢.1 — Cile a zptisoby poskytovani socidlnich sluzeb — zakladni prohlaseni

Zafizeni).2
3.2 Metoda vybéru zkoumané skupiny

Zakladnim pozadavkem pro kvalitni vybér vzorku je princip obecné
reprezentativnosti. Ten je ovlivnény jednak velikosti zvoleného vzorku, ale hlavné

metodou jeho vybéru. Reprezentativnosti vyzkumnik dosahne, pokud zvoli

2 dokument vznikl tymovou spolupréci pracovniki DS JH, zavére¢nou podobu vypracoval Ing. Jifi
Kubat
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riznorody vzorek, o kterém ma dostatek informaci. Zaroven zadny prvek ze vzorku

nesmi byt vyloucen, mé stejnou $anci jako ostatni.

Pro metodu vybéru vzork se nejéasteji pouzivaji:

prilezitostny vybér — vzorek je vybran z populace, ktera
je pravé nadosah, prestoze ma i své nevyhody (nemusi
spliiovat podminku reprezentativnosti), casto je prvnim

vstupem do problematiky

lavinovy vybér — technika snéhové koule se pouziva tam, kde
se vzorky nominuji postupné a je zavisla na vnitini struktuie

zkoumané skupiny a na propojenosti vztahi

kvétové vybéry — vzorky jsou zde vybirany podle urcitych

kritérii — kvot

nahodné vybéry zpopulace — kazdy prvek ma stejnou

pravdépodobnost, ze bude vybran (Ferjencik, 2000).

Metoda vyzkumu nemusi byt pfedem jasné dana, miZe dojit i ke kombinaci
vice metod. Zaroven by ale méla byt vybrana tak, aby ziskand data co nevice
vypovidala o sledovaném problému a byla podrobné¢ popsdna a zdlvodnéna

(Miovsky, 2006).
3.3 Rozhovor a pozorovani jednotlivych pracovniki

Pti polostrukturovaném rozhovoru jsem hovofila se skupinou osmi
zameéstnanct, kterym jsem postupné pokladala dvacet sedm otazek (viz ptiloha ¢. II).
Otazky byly poklddany v soukromi, bez pfitomnosti tfeti osoby a v nékolika
ptipadech pro uptesnéni doplnény podotizkou (zaznamenana kurzivou v kulaté
zévorce). Rozhovory byly pofizovany vcelku, mimo jednoho piipadu, kdy
se pracovnice rozplakala a rozhovor byl pferusen do doby, nez se uklidnila. VSechny
dotazované pracovnice byly zeny. Kazda z nich si mohla urcit své ,,pracovni* jméno.
Vsechny byly seznameny s ucelem rozhovoru, s jeho pouzitim v ptiloze bakalaiské
prace a podepsaly informovany souhlas (pfiloha €. I). Pi tvorbé otazek bylo pouzito

trychtyrovité kladeni otazek, které se vzapéti osveédcilo jako nejvhodnéjsi zpusob.

48



Zpocatku se rozhovor nesl v duchu nejistoty, z odpovédi bylo patrné, Ze nejsou zcela
oteviené, ale béhem prvnich dvou otazek zacalo dochazet k hlubsim zamyslenim nad

problematikou a odbouravani nejistoty.

3.3.1.1 Markéta

Markéta pracuje jako zdravotni sestra, ma sedm let praxe a je vdana.
V sociélni sluzb& DsZR?® pracuje &tyfi roky. V oblasti genderovych vztahii pocituje
viuc¢i muztm aversi. Je pro ni dilezité rodinné zdzemi a je siln¢ fixovana na déti. Pii
pozorovani byl zjevné patrny jeji smysl pro humor, hlasitd mluva, vyrazna
gestikulace a rozhazovani rukama. Klienti na ni dobfe reaguji a opétuji ji jeji
usmévy. Projevy klienth ma zmapované a pii rozhovoru vysvétluje u jednotlivych
klientt, jaké na né ma strategie. Casto pouziva haptiku, tedy doteky, pohlazeni, objeti
atd., jako soucést komunikace. Pokud je ve stresu, uzavira se, pfestava komunikovat
nebo odpovidé jednoslovng. V tuto chvili je lepsi s ni nic nefeSit a nemluvit na ni,
o ¢emz se presveédcCili i jeji kolegyné. Svoji praci vykonava svédomité a je tolerantni

k chybam druhych, naopak své vlastni ji roz¢iluji. Je komunikativni a oteviena.
3.3.1.2 Naro¢né situace

Vnimani a hodnoceni naro¢nych situaci je velice individualni. Obecné lze
fici, Ze tyto situace jsou spojeny se stresem jedince a aktualni absenci adaptabilni

schopnosti ke zvladnuti situace.

., Krmeni — kdyz nékdo nechce jist, plive to na tebe. Tady jsou dva typy lidi,
jedni maji tzv. vIci hlad a vSechno, na co prijdou, strci do pusy a pak ti, co jist
nechtéji a musis je krmit, kdyz jim nedas, budou hlady, musis jim to nutit, jsi celd

«

poplivana a spinava, mas to vsude. *

Asistence personalu pfi jidle je nezbytnd. Ptesto, ze podévani stravy je bézna

denni cinnost, objevuje se piijejim provadéni hned nékolik rozdilnych emoci.
Pomineme-li strach z aspirace stravy, protoze klienti v poslednim stadiu demence
maji krom¢ jinych potizi i problémy polykaci, je to bezradnost z odmitani stravy,
kterd je pak nasledné vysttidana zlosti, pti plivani stravy: .,...jsi cela poplivana

a Spinava, mas to vsude. “ Zaroven pak musi ¢ast klientl k jidlu nutit a naopak hlidat

¥ pouzita zkratka: DsZR — Domov se zvla§tnim reZimem
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bulimické projevy opacné se chovajicich klientii. Stav, kdy v jedinci tatdz situace

evokuje rozdilné emoce, se nazyva citova ambivalence (Plhakova, 2008).

Dalsim pomérn¢ castym jevem, ktery zmifluji 1 ostatni respondentky

je nedodrzovani Cistoty: ,, Inkontinence — kdyz ti do kazdého rohu 10x za den nékdo
dojde na zachod, pripadné to rozmazou po sobé, zdech, zemi i postelich, na nékolika
pokojich zaroven. Nejhorsi je t0 V noci, kdy jsou tu holky sami a musi to uklidit. Pak
nevi, co driv, jestli se smat nebo brecet. To jsou situace, které se opakuji porad

dokola a ty s tim neudeélas vitbec nic, prosté jim to nevysvétlis, ani je neuhlidas.

Regrese do raného détského véku je rovnéz jednim z piiznaki demence.
Jedna se pravdépodobné o navrat do andlniho stadia podle Freuda, kdy nemocny
stolici povazuje za hmotu, kterd v nich podnécuje dispozice k tvofivosti a ma potiebu
s ni pracovat. V pracovnikovi vzbuzuje spiSe zaporné emoce jako vztek, zlost, litost,
odpor. Dalsim faktorem, ktery stres zvysuje je fakt, ze stejnd situace se neustale

opakuje a personal opét citi bezmoc.

vrwe

Mira tolerance celé situace je zavisla na atribuci p¥ic¢in vzniku — jedinec

je schopen vyrovnat se 1épe se situaci, pii niz si uvédomi, ze nebyla zplisobena

umyslné (Plhakova, 2008).

Interpersonalni konflikty mezi klienty vznikaji ndhle a vyzaduji okamzité

feSeni. VéEtSinou jsou zpisobeny intoleranci, primarné vychazejici ze symptomi
demence: ,, ...pokud tam zabloudi jiny desorientovany klient, tak ho vyhani a nékdy
se i fyzicky napadnou. Rozsoudit je nedokdzes, obé jsou nemocné a ani jedna
nepochopi, ze nesmi jist jidlo té druhé, Ze ji nesmi sahat do stolku, Ze to neni jeji

postel, kam si praveé leha.

Akcentace osobnostnich rysti spole¢n¢ s intoleranci socidlnich norem
se projevuje ztrdatou kontroly, nesndSenlivosti, konflikty nebo agresi a je jednim

Z prvnich piiznakii demence (Vagnerova, 2004).

V Markété¢ tyto konflikty vzbuzuji strach. Boji se o oba klienty, aby
si neublizili a zaroven se snazi o jejich separaci, pfiCemzZ se vystavuje mozné

agresivni reakci. Agresivité¢ bude podrobnéji vénovana samostatna kapitola.
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Bloudéni ve znamém prostiedi je zplisobeno desorientaci v prostoru a case,
souvisejici se ztratou paméti. Jedinec iluzi vnima jako realitu, o které je nezvratné
piesvédéen. ,, Desorientace — kdyz si vzpomenu na pani S., jeden den si s ni povidas
a je skvela. Druhy den ji nevysveétlis, ze do lesa nepuijde, stoji U dveri a busi do nich,
protoze ji ceka vlese hajnej a bude sdazet stromky. A zase, porad dokola a ona
se rozciluje a zacina se U ni stupniovat agresivita a nedokazes ji vysveétlit, ze je to

Jinak. “

Konfrontace s realitou v jedinci vyvolava uzkost a strach nebo naopak
agresivitu. Markéta voli strategii pfistoupit na ,,hrani hry“. Podle teorie transakcni

analyzy a rozdéleni egostavll zaujima pozici Rodice, v transakci Rodi¢ - Dité.
3.3.1.3 Situace vyvolavajici agresivitu klienta

Agresivitu muize vyvolavat cokoliv, jak jiz bylo uvedeno vySe. ZvySena
emocni reaktivita a jeji nestabilita mize vést az k afektivnim vybuchiim provazenym

slovni nebo fyzickou agresivitou (Vagnerova, 2004).

Zasadni vliv hraje ptistup personalu. Vyskytuji se u ného chyby v komunikaci

jako je rychld mluva, nedostatek prostoru k pochopeni nebo nepiiméiené ndroky
vzhledem Kk zachovanym schopnostem klienta, ironie, zvySovdni hlasu, direktivni
chovani nebo ndtlak, vedou k rozladénosti, agitovanosti nebo k agresivité. ,, Takova
pani F. té zacne posilat do ... ajist nebude, kdyz jsi ji to vzala. Pak ma Spatnou

3

naladu a je zle a to klidne miizes dostat facku, to uz si musis davat pozor.*

Udrzeni obezretnosti znamena snahu o zamérné sledovani percepcniho pole
a ocekavani aktivity, o které jedinec nevi, kdy pfijde, ale je schopen na ni zareagovat
(Plhakova, 2008).

Agresivitu mize vyvolat i zména rezimu, na ktery je klient zvykly: ,, ...jsou
haklivi na zménu reZimu, ritudlu, jak jim udeélds néco jinak, je zle. Na to reaguji
agresivitou
nebo zmatkari, uplné je psychicky rozhodis.* Jedinec se snazi svij deficit v oblasti
kompetenci kompenzovat Ipénim na stereotypech a ritudlech, davd mu to pocit

jistoty (Vagnerova, 2004).
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Markéta si diilezitost situace uvédomuje a diisledné na ni dba. Strategicky
voli prevenci, snazi se témto situacim vyhnout. Musi si vSechny postupy
zapamatovat a neménit jejich poradi. Situaci musi mit neustale pod kontrolou, musi

se sousttedit a svoji praci cilené planovat.
3.3.1.4 Postoje a reakce vzhledem k agresivité

Pti projevech agresivity se Markéta snazi zachovat klid. Sama sebe zklidnuje,
promlouva k sob¢ vnitini fe¢i. I zde se uplatiiuje atribuce pri€in, omlouva klientovo
chovani tim, ze je nemocny. V primarni strategii zamérené na emoce nastupuji
ambivalentni reakce — nejdiive citi vztek: ,, Kdyz to prijde, v ten prvni moment bys
to tomu clovéku tak strasné rada vratila, strasné té to nastve, rikds si, co si to k tobé
ten clovek dovoluje. Ale v zapéti si Fikds, Ze za to nemuZou a nezareagujes tak.
Osobné to neberu, ale i tak mé to nastve.” Poté nastupuje zKlidnéni a racionalni

pohled na situaci, ptipadné strach, podle toho, jak je situace ohodnocena. Nasledna

faze je zamétend na vyrovnani se s problémem a hledani feseni (Plhakova, 2008).

Zakladnim faktorem ovliviiujicim vyrovnani se se stresem pii agresi je unava,
ktera se kumuluje v prubéhu tydne. Jak Markéta sama hodnoti: ,,Jd treba v pondéli

ustojim daleko vic véci nez v patek.

Jako posledni variantu feseni voli i uték. Uték je jednim ze dvou zékladnich

projevii poplachové reakce. Ta nastava, citi-li se jedinec ohrozen (Plhakova, 2008).
3.3.1.5 Copingové strategie

Copingové strategie jsou ovlivnény osobnostnim ladénim jedince
a podporou jeho socialniho zazemi. Z pozorovani lze fici, ze Markéta voli spiSe styl
zaméreny intrapsychicky (Nakonecny, 1998). K problému se neustale vraci a ma
tendenci o ném pfemyslet. Pfiznava, Ze o ném piremysli i v noci a je i divodem jeji

nespavosti.

Jako prostiedek pro relaxaci a regeneraci voli nekolik aktivit, podle miry
vyCerpani. Rdda chodi na prochazky se psem, poslouchda hudbu a sleduje komedie.
Pokud citi silné tzkostné pocity, preferuje samotu, uzavira se doma a vyZaduje

ticho.
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Z obrannych mechanisml podle Vaillanta (Plhakova, 2008), voli Markéta
humor a anticipaci. Obé reakce jsou povazovany za zralé, anticipace je schopnost

realn¢€ zhodnotit problém a hledat optimalni feseni.
3.3.2 Olga

Olga pracuje ve zdravotnictvi 30 let, ma mnoholeté zkuSenosti s klienty
projevujicimi se agresivitou. V Domové seniorii pracuje 23 let, na sluzbé DsZR 6 let.

Je stiedoskolsky vzdé€lana, vdand, ma déti.

Pti rozhovoru jsme byli vyruSeni klientkou, kterd nese v naruci staré plastové
miminko a rozzlobeng vysvétluje Olze, Ze uz zase place. Ta trpélivé posloucha a pak
ji s usmévem fekne: ,,To se nedivim, Ze plae, vzdyt je mu zima. Pojd'te, pijdeme
a poradné ho oble¢eme nebo vam ten kluk jesté nastydne.* Klientka se uklidni a jde
za Olgou, kterd hracce obléka kabatek a bali ho do pefinky. ,,Tak a ted’ uz to bude

dobré, pékné ho pochovejte a uvidite, ze se uklidni.* Klientka spokojené odchazi.

Z pozorovani je patrné, ze jeji ptistup ke klientim je velice mirny a trpélivy.
SnaZi se jednoduSe a srozumitelné komunikovat. Na klienty nespéchd, nechdva jim
¢as k vyjadfeni, nenuti je k aktivitdm a je velmi tolerantni. Klienti na ni reaguji velice
pratelsky. Piesto, ze ve stresu pisobi podrazdéné, situaci emocné zvlada. Jak sama
fika, prace se ji libi, ale zaroven ji i vyCerpava. V pribéhu rozhovoru si Olga
vzpomnéla na byvalou klientku a rozplakala se, rozhovor musel byt pferusen.
Ke klientim si vytvaii citové vazby a do budoucna je pro ni tudiz stresujici klientiv
odchod.

3.3.2.1 Narocné situace

Z dlouholetych zkuSenosti je pro Olgu naro¢nd situace vSe, co se vymyka

ustadlenym stereotypum. Klienti velice Spatné¢ snasi zmény, naopak situace, nad

kterymi nemusi premyslet a neustale se opakuji, jim davaji pocit jistoty a bezpeci,

coz zmensuje 1 pravdépodobnost vzniku naro¢nych situaci.

Dalsi naro¢nou situaci Olga vnima v adaptaci nové prichoziho klienta.
Stresuje ji, ze zatim nema tolik informaci, aby védéla, jak se ma v nestandardni
situaci zachovat. Tzv. ,,otukavani” je oboustranné a jak bylo feceno v piedchozi
¢asti, klient, ktery nové pfichdzi do Domova seniord, je vystaven silné psychické
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zatézi. Na rozdil od persondlu, ktery stres také prozivé, ale je na tuto situaci
ptipraven. Novy Klient jde do nezndmého prostiedi, nevi, co ho Cekd, citi strach
a nejistotu. ,,Pokud je ndrocnej klient s dg. Alzheimerova choroba, prijde novej
a zvyka si tady. NeZ si zvykne na jiny reZim, ostatni klienty i personadl. Nez
Si zvykneme sami na sebe, nez poznam, co ho stresuje, jeho specifické projevy, jak

ho zbavit stresu. “

Adaptace na vnéj$i podminky je schopnost uspokojovat své potieby
a zaroven i1 schopnost snaset caste¢nd omezeni a stradani. Probiha pomoci neustalého
prizptisobovani se psychickym vlastnostem a projevim. Neodpovidajici adaptace
(maladaptace) muze vznikat izapiedpokladu, Zenejsou synchronizovany

vyznamngéjsi potieby jedince a podminky prosttedi (Vagnerova, 2004).

Protoze ma Olga dostatek zkuSenosti, uv€domuje si dileZitost spravné
komunikace i chyby, které béhem ni vznikaji: ,, Hodné zdlezi na tom, s kym slouzim.
Jsou lidi, s kterymi jsem sehrand a pak jsou lidi, S kterymi se nesejdeme. A podobné
to piisobi i na klienty, jsou zaméstnanci, kteri na ty klienty pusobi negativné, chvataji
na ne, jednaji s nimi bez taktu a to ndsleduje hned odezva — agresivita. Nenechaji
si nic libit anebo reaguji plactiveé, anebo se to strida. Klienti potiebuji vic casu

a mluvit pomalu a dobre artikulovat.

Dtlezitd pro komunikaci je synchronizace komunikujicich, spravna
synchronizace zvySuje néaklonnost a dveéryhodnost mezi komunikujicimi.
V opacném piipadé¢ se komunikace stdva pro ucCastniky nepfijemnd az stresujici

(Lewis, 1989).
3.3.2.2 Situace vyvolavajici agresivitu klienta

Jak uz bylo vysvétleno vyse, agresivita je jednim z Castych projevt klientt
s demenci. Jak piSe Vagnerova (2004), vzdy nemusi jit primarn¢€ o potiebu nékomu
ublizit, ale o zptisob komunikace pii neschopnosti se vyjadfit jinym, vhodnéj$im,

zpusobem.

. .muizu Fict, zZe nekdy slo opravdu o kejhdak. Ted mam oddeleni celkem

“«

dobré, ale byly tu taky dost agresivni klienti.

54



DalSim zajimavym znakem vyvoldvajicim agresivitu je zvySené

psychomotorické tempo a neklid jednoho z klientu.

,,ONni maj v sobé obrovsky neklid a ten piisobi i na okoli — jak na persondl, tak
na ostatni klienty ati mu to neodpusti. Kdyz nékdo bude takhle vycnivat v jejich

kolektivu, tak oni ho budou trestat, i fyzicky a pak je to zacarovany kruh. *

Kolisani aktivity u lidi s demenci se mize projevovat i psychomotorickym
neklidem spojenou s nutkavou a mnecilenou d¢innosti. Piitomna muZze byt

i agitovanost (Vagnerova, 2004).

Na dalsim piikladé je patrné hned nékolik naroénych situaci a reakci
na né. Olga citi litest ke klientiim, kteti se dozaduji propusténi domi, zaroven

na ni neptfijemné pusobi fakt, Ze jsou zde klienti situovani v Opatfeni omezujicim

pohyb* . Mohou se tedy pohybovat jen v ramci oddéleni a s nimi rovnéZ i personal.

., . kdyz chteji domi, to je hrozny. To naskoci a uz je 10 nepusti, ta touha
je tak velika, Ze ji to nevymluvis a ten pocit, Ze je tu drzis jak ve vézeni. Mam na to
takovy recept, ze Fikam, Ze vSechno bude zitra nebo jim vsechno odkejvu a pak strhnu
pozornost nekam jinam. Kdyz je nejhur, tak pustime filmy s détma a zvirdtkama,

nekdy si musim zavolati pomoc personalu. “

Jako spousté¢ agresivity mize puasobit i nadmérna socialni stimulace.
Ve zminovaném piikladé se jedna o omezeni teritoria a zaroven omezeni ¢asové —
kazdy clovék ma tendenci byt obCas sam a ve své samoté nebyt vyruSovan.
Agresivitu mize spoustét i opacny extrém — pocit nudy a prazdnoty (Vagnerova,

2004).
3.3.2.3 Postoje a reakce vzhledem k agresivité

Naslednou reakci na prani k propusténi a tim i1 zvladnuti situace se Olze

osvédcilo nekolik strategii:

Vsechno bude zitra — nadéje zaméfend na budoucnost, pocit pfinasejici

zklidnéni za ptedpokladu, Ze je pfitomna alespoii bazalni divéra (Plhakova, 2008).

* opatieni omezujici pohyb je takové opatfeni, které zabrafiuje uzivateli ve volném pohybu (Zakon o
socialnich sluzbach 108/2006, § 89)
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Konformita s klientem — téma souhlasu podporuje i metoda zvana validace,
spoCivajici v respektovani klientova tématu pti zachovani ucty kjeho osobg.

Praktikovani této metody je zaloZeno na respektovéni tématu klienta, i kdyz

neodpovida realit¢. Komunikujici zachovava rovinu tématu, ale dale nerozviji jeho

mylné myslenky (Jirdk, Holmerova, Borzova et al., 2009).

Pfesmérovani pozornosti — na zaméfeni pozornosti ma z velké casti vliv

motivace a emoce, tedy i to k ¢emu ma jedinec citovy vztah (Plhakova, 2008).

Filmy sdétmi nebo zvifaty evokuji v klientech vzpominky na détstvi
a prijemné pocity. U klienta dochazi k regresi do détstvi, do détského egostavu,

pricemz spoustéem tohoto stavu je zminovany film (Hennig, Pelz, 2008).
3.3.2.4 Copingové strategie

Na piikladé Olgy je vidét, ze se dobfe znd a citi, kdy musi praci prerusit
a odpocinout si. ,,Zdaroven si hlidam, abych méla jednou za % roku dovolenou,
to mam na sobé vyzkouSeny, zZe musim vypnout.” Tento pfistup je profesiondlni
a pomaha piedejit syndromu vyhoreni. Pro u¢innou prevenci syndromu vyhofeni
je mimo jiné nutny dostatek spanku a odpocinku, realizace ve vlastnich zdjmech
a dostatek kulturniho vyziti a aktivni spoleensky Zivot. Také imaginace a relaxace
je velmi U¢innd. Olga si pfi imaginaci, kterou ¢asto pouziva k vlastnimu zklidnéni,

predstavuje vyjevy z dovolené u mofe a Suméni mofe (Koptiva, 2006).

3.3.3 Zofie

Zofie pracuje na pozici zdravotni sestry. Ve zdravotnictvi celkem pracuje
38 let, z toho 25 let v Domové seniori. Na socialni sluzbé DsZR 5 let. Je zkuSena,
ma dobré znalosti, umi si poradit v problémovych situacich. Pracuje samostatné
a sebejisté. Je nekonfliktni, nema rada spory, pisobi uzaviené. Na prvni pohled
se jevi nepfistupné a piisné, ale ve skutecnosti je srde€na a hodna. Z pozorovani
vyplyva, Ze ke klientim mluvi tiSe, pfistupuje k nim ohleduplné a s tctou. Nespécha
na né a je trpé€liva. Povahove se jevi jako typicky introvert, ¢asto byva zamySlena
a nékdy 1 smutnd. Hlida si své soukromi a odkryvé ho jen skute¢nym ptateliim.

Klienti ji maji radi a dobfe na ni reaguji.
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3.3.3.1 Naroéné situace

Zofie vnima za naro¢né situace agresi klientd a plac. S agresi se jiz za dobu

pusobeni na DsZR nékolikrat setkala, zde to neni vyjimkou.

PI4C klienti vzbuzuje litost, obzvlast’ za situace, kdy nevi, pro¢ klient vlastné
place, co jej rozrusilo. ,,Kdyz tu o Silvestru byli ti muzikanti, tak p. M. se rozsvitila,
ta byla jak slunicko, takze jsme zacali tancovat a byla bezvadna nalada, naopak p. B.
propukla v tak sileny plac, Ze to bylo hodné smutny a zvidstni. Nevim, co ji t0

pripomnélo, ale bylo mi ji lito.

Zde je ukazana polarita citovych vztahti, Zofie proziva radost s jednou
z klientek, v zapéti ale druha zaéne znejasné pii¢iny plakat a Zofiiny emoce
se zméni v litost. Citova ambivalence nastava tehdy, citi-li jedinec protikladné

emoce (Plhdkova, 2008).

, Litost je vzdsadé smutek nad minulymi alternativami, které nam byly
dostupné, ale kterych jsme nevyuzili. Cim dostupnéjsi a Zadouci alternativy byly, tim
intenzivnejsi

je nase litost “ (Stuchlikova, 2002, str. 160).

3.3.3.2 Situace vyvolavajici agresivitu klienta

W v

Nejcastéjsim spoustééem agresivity je podle Zofie spéch na klienty ze strany

persondlu a zvySovani hlasu. ,, Tam asi nejvic, kdyz se na né chvatd, natoz zvysenym

hlasem. Ale ja s tim veétSinou problémy nemivam, uz za ty léta prece jenom vim, jak
na né a holkam to porad rikam, ze nesmi byt splaseny. Ono to na klienty hodné

pusobi a vaimaji to, jak K nim ostatni pristupuji.

Jirdk, Holmerova, Borzova et al. (2009) varuji pfed ptehlizenim klienta,
velkym tlakem, ruchem nebo mnoha lidmi, protoze néaslednou reakci klienta muze
byt neklid, agresivita nebo krik. Pfi plnéni tkolti doporucuji roz€lenit je do vice

jednoduchych krokti, kterym klient porozumi a plni je postupné.

Dalsim faktorem, ktery ovliviiuje psychicky stav klientli a jejich agresivitu,
véetné nocni aktivity, je faze mésice. To potvrzuji i ostatni respondentky, které maji

obdobné zkusSenosti - pfi uplitku se agresivita i nocni aktivita zvysuji.
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3.3.3.3 Postoje a reakce vzhledem k agresivité

Reakce na agresi je smidend. Zofie pocituje strach prevazné u klientt, které
by nezvladla fyzicky, ale zaroven i zlost. Dale zduraziuje, Ze se boji pfi nocnich
sménach, kdy je na oddé¢leni sama a pracuje s védomim, ze pokud bude napadena
agresivnim klientem, nikdo ji nepomutze. Pokud se na oddéleni nachazi agresivni

klient, celou sluzbu proziva nepiijemné pocity.

U jedince dochazi k podminovani strachu a jinych emocionalnich reakci,

jakmile oc¢ekéava negativni zazitek (Plhakova, 2008).

U Zofie je patrnd paradoxni reakce na agresi, nadavani pro ni plisobi

katarzné, uvolni emoce a nasleduje zklidnéni. ,, Nekdy jeste vic naddavam pro sebe.
Snazim
se zachovat klidné, ale nékdy se zlobim i nahlas. ZdleZi, co je to za situaci

«

a jak mé prekvapi. *
3.3.3.4 Copingové strategie

Pro zvladani agrese Zofie zdiraziuje, Ze je nutné klienta dobfe poznat

a predchézet vzniku ndrocné situace: ,, Musite mit ty lidi zmapovany, kazdému vadi

néco jiného. Hlavné na né jit pomalu, opatrné. Taky to i oni citi z vas, kdo je
chaoticky, rychly, hlasity, ten ty lidi rozhodi jesté vic, oni to z vais stahnou. Naopak
treba u pani K., tam se mi vyplatilo zvysit hlas, ona si pak drZela odstup, holky, co
nani byly hodny, tak ty fackovala.*

Zofie reflektuje specifické projevy klientd prostiednictvim verbalni

i nonverbalni komunikace a na kazdého klienta reaguje individualnim pfistupem.

Zajimavé bylo i chovani pani K., kterd reagovala agresivné na laskavy pfistup

personalu, zatimco k tém, co zvySovali hlas si drzela odstup.

Casté poruchy chovani jsou znadmkou frontotemporalnich demenci, pfi
relativnim zachovani kognitivnich funkci. K témto klientiim je doporu¢eno pouzivat

daraznéjsi piistup (Jirdk, Holmerova, Borzova et al., 2009).
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3.3.4 Martina

Martina pted dvéma roky ukoncila Stfedni zdravotni Skolu. V Domové seniort
pracuje 1 rok jako pracovnik v socialnich sluzbach. Je mlad4, nema v porovnani
s kolegynémi tak bohaté zkusenosti a na socialni sluzbé DsZR nepracuje pravidelné¢.
Z pozorovani je patrné, ze je mirnd, klidna, nékdy ptsobi nejisté. Mluvi potichu
a neni prili§ komunikativni. Ke klientim se chova mile a s Gctou. S agresivitou proti
jeji osobé nema zatim zadné zkusenosti. Klientli se neboji, spis k nim pocituje litost,
ale ze strany klientll nejsou jejich reakce tak srdecné, jako k jinym pracovnicim.
Muze to byt zplsobeno jejim nejistym piistupem nebo skutecnosti, ze na DsZR
neslouzi pravidelné. Ona sama rad¢ji slouzi ve sluzbé domov pro seniory, kde neni

omezena komunikace.
3.3.4.1 Naroéné situace

Pro Martinu je jednoznatné naro¢na situace plac¢ klientG a agresivita.
,,Co mi ale hodné vadi, je ten plac. Protoze oni treba breci, ze chteji maminku nebo
chtéji jit domu, to mné mrzi a je mi jich lito.

U nemocnych demenci se Casto objevuji piiznaky jako pla¢ nebo deprese
(Vagnerova, 2004). Plac je projev smutku, zpisobeny pocity litosti nebo sebelitosti

a miZe byt prvnim pfiznakem zmény psychického stavu (Plhdkova, 2008).

Martina se pii rozhovoru neustale k plagi vraci. Rika, Ze je ji klienti lito,
ze na to doma musi myslet, ze ¢asto pfemysli o tom, jak dopadne ona. Smutek, ktery
Martina proziva, by mohl v budoucnu zpisobovat i deprese, pokud by byl
dlouhodoby.

., Smutek je neliby cit, ktery je reakci na odlouceni (separaci), ztratu nebo
neuspéch pri sledovani osobnich cilii ¢i realizaci urcitych motivii. Intenzita smutku
zavisi na tom, zda jsou priciny jeho vzniku definitivni a nezvratné nebo, zda existuje

nejaka moznost naprav‘ (Plhakova, 2008, str. 407).

PriliSna citova angaZovanost neni pro pracovniky v pomahajicich profesich
optimalni. Je potfeba rozlisit mezi soucitem a empatii. Soucit k druhému muze
postupné zpusobit ztrdtu hranic mezi pracovnikem a klientem a litost mize prejit

V pocit bezmocnosti az uzkosti s dlouhodobé zapornou energii. Tento stav nasledné
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mize navodit syndrom vyhoreni. Naopak empatie umoznuje citlivé poznavani
a vnimani potieb druhych, ovSem s nezbytnym profesionalnim nadhledem (Kopfiva,

2006).
3.3.4.2 Situace vyvolavajici agresivitu klienta

Martina, stejn¢ jako Zofie, upozoriiuje na souvislost psychického stavu
Klientd
a faze mésice. ,,Taky na ne piisobi faze mésice, uplnék je znat hlavné o nocni, to jsou

potom hrozny nocni, nocni aktivita. Tyka se to urcitych lidi, ale pravidelne. “

Fakt, ze se zvySend nocni aktivita opakované projevuje u stejnych klient

a vzdy v souvislosti s fazi mésice vypovida o citlivosti k tomuto jevu.
3.3.4.3 Postoje a reakce vzhledem k agresivité

Martina se poprvé setkala s agresi, kdyz klient napadl kolegyni. Pfi dotazu
na agresivitu je lehce nervozni, mne si ruce, tahd si rukdvy mikiny, kterou mé na
sobé. Jedna se o gesto typu adaptér, které umoznuje vyrovnat se s prozivanou

nervozitou (Lewis, 1989).

., Tak na mé konkrétné tady nikdo agresivni nebyl, ale vidéla jsem to.
Mné se to jesté nestalo, ale vim, Ze se mi to stat muze. A jak budu reagovat vitbec
nevim.(A vy jste to vidéla, Ze proti kolegyni nékdo sel, jak jste se citila?) Vidéla

a citila jsem se hrozné. Je to obrovska bezmoc, nevim, co bude a bojim se. Nevim, jak

¢

mdm pomoct kolegyni a jestli se to neobrati i proti mnée. *

Pocit beznadéje vyvolava v jedinci fyzicky i duSevni negativni vliv a souvisi
s pocitem bezmocnosti, ktery evokuje subjektivni pfesvédceni o neovlivnitelnosti
situace (Plhakova, 2008). Z nonverbalnich projevli Martiny je patrné, Ze vzpominka
na tuto situaciji i zpétné znepokojuje. Setkava se s agresi poprvé, pfitom nevi, jak ma
reagovat — ma pomoci kolegyni a jakym zpiisobem? Pokud to udé¢l4, sama se vystavi
riziku, ze bude napadena. Citova ambivalence v Martin€ vyvolava pocit nejistoty —
nevi, jak bude reagovat, pokud se s agresi setka. Subjektivni hodnoceni této situace

vychazi z ptfedchozi negativni zkuSenosti.
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3.3.4.4 Copingové strategie

K zvladnuti naro¢né situace se Martin¢ osvédéilo nenutit klienty. Nevyvijet

natlak a trpélivé opakovat pokyny.

,,Nemocni mohou na urcité podnéty reagovat negativisticky nebo zlostne,
obcas byvaji iagresivni: viici rodinnym prislusnikium, zdravotnickemu personalu
apod. Tyto projevy lze chapat jako signadl neschopnosti ovladat své jednani, mohou
byt primitivni obrannou reakci na neprijemné pocity vyvolané nemozZnosti
porozumét jednani ve svéem okoli. Mize jit o vyjadieni nechuti k subjektivné
nesrozumitelnému a neprijemnému manipulovani. Nemocni tak reaguji, kdyz se citi
neprijemné omezovani a nechtéji to, K cemu je okoli nuti.”(Vagnerovd, 2004, str.

274).

Tuto strategii doporucuje 1 Jirdk, Holmerova, Borzova (2009), jak je uvedeno
vyse. Autofi varuji pfed zvySenym tlakem na klienty, ktefi nasledné mohou reagovat

neklidem, agresivitou nebo kiikem.

Ptesto, Ze Martina nepouzivad natlakovy pfistup, pfiznava, Ze uvnitf proziva

zlost. Zvladacim mechanismem v praxi je pocitani do deseti, strategie umoziujici

pifesmérovani pozornosti a disociaci s danym emocnim stavem — oddé€leni tohoto
stavu. ,, Ve mné to vari, kolikrdt se mi i stalo, Ze jsem odesla, pocitala do deseti a pak
jsem se vratila. V duchu varim, Fikam si svy, myslim si svy, ale na povrch se snazim,

‘“

aby to nebylo znat. Ale nestdva se mi to zas tak casto .

Hnév je povaZovan za primarni emoci. Martina na sobé nechce nechat hnév
znat, proto odchazi a své emoce maskuje. Ke zklidnéni aplikuje vyrovnavaci

mechanismus - pocitani do deseti.

K odreagovani od jevii zplisobujicich hnév se doporucuje provadét aktivity,
které pfesunou pozornost, napf. divat se jinym smérem, odvést mySlenky k jiné

¢innosti, jako je napt. poc€itani nebo se napit vody (Paulik, 2010).

Dalsi aktivitou, kterou Martina pouziva k uvolnéni stresu, je fyzickd aktivita.
,, Chodim na fitbox, ten mi pomaha hodné, i v osobnim Zivoté. Kdyz jdu odsud, tak

mam uplné cistou hlavu. V lété jezdim na motorce a v zimeé na snowboardu. *
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Odreagovani pomoci zvySené, cilen¢ zaméfené, fyzické aktivity
je povazovano za zraly obranny mechanismus a je doporu¢ovano i v souvislosti

s prevenci syndromu vyhoteni (Paulik, 2010).
3.3.5 Jana

Jana ma 42 let praxi ve zdravotnictvi, kde pracovala jako zdravotni sestra.
V Domové¢ seniorti pracuje 5 let na pozici pracovnik v socidlnich sluzbach
od pocatku na DsZR. Z ptedchazejiciho povolani ma zkuSenosti s mentalné
postizenymi klientkami a tato zkuSenost je patrna i pfi jednani s klienty DsZR.
Z pozorovani vyplyva, ze Jana je povahové velice temperamentni, mluvi hlasité
a jedna rychle, n€kdy az zbrkle. Je velmi pracovitd, praci si sama vyhledava a kazdou
volnou chvili vé€nuje klientim. Stres a napéti ji vyvadi z miry, v nestandardnich
situacich se neciti dobfe, obfas zmatkuje. Chova se velmi tolerantné¢ ke klientim
1 koleglim, ma rada pratelské pracovni prostiedi a klid pfi praci. Pokud se pracovni
den odviji ptfiznive, je mila a usmévava, naopak v naro¢nych situacich vyzadujicich
urychlené rozhodnuti a feSeni je nervdzni. Z neverbélnich projevi je snadno patrné,
jak se v danou chvili citi. I kdyz ke klientim pfistupuje vzdy s tctou a trpélivosti,
méla jsem pocit, Ze jeji hyperaktivita a nervozita se pfenasSela 1 na klienty. Pii
komunikaci s klienty Casto pouziva hapticky kontakt, na ktery klienti pozitivné

reaguji.
3.3.5.1 Narocné situace

Za naroCnou situaci Jana povazuje hlavné agresivitu, stejné jako vétSina

ostatnich respondentek. Agresivita a mechanismy vzniku byly jiz popsany vyse.

Dal$i naro¢nou situaci vidi V neefektivni komunikaci. Nedorozuméni

pfi komunikaci pfirovnava ke konverzaci s malymi détmi. ,, 7o se stavd casto, oni
(pozn. klienti) tomu casto nerozumi, co jim Fikime. Docela mi to vadilo, on mi
nerozumél, ja jemu taky ne. Snazim se jim to nejak ukdzat, predvést na sobé nebo
Jjinych. Pripomind to komunikaci s malym ditétem, i kdyz se to nema, pro nds je to
Jjedind moznost — komunikovat co nejjednoduseji. Kdyz se s klientem nedomluvim

vitbec, udélam to za néj.
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Z pohledu transak¢ni analyzy zalezi, jaky egostav byl pii komunikaci
osloven (Hennig, Pelz, 2008). V komunikaci s klientem Jana vychazi z pozice Rodi¢

v ramci transakce Rodic¢ — Dite.
3.3.5.2 Situace vyvolavajici agresivitu klienta

Podle Jany zplsobuje agresivitu cokoliv, neni to konkrétni osoba nebo

situace. Mysli si, Ze zaleZi na aktualnim stavu klienta.
3.3.5.3 Postoje a reakce vzhledem k agresivité

Jana byla napadena klienty nékolikrat. Stejné jako ostatni respondentky
zminuje,
ze vice citi strach na no¢ni sméné, kdy je na oddéleni sama a uvédomuje si, ze se pfi
napadeni nedokéaze ubranit. ,, Dostala jsem nékolikrat, od klienta i od klientky. ZaZila
jsem to i 0 nocni, to jsem se bdla, co bude, kdyz jsem tu sama. V tu chvili se bojim,
snazim se zachovat klid, ale kdyz mé pan L. nakopl, to jsem i vykrikla, to se priznam.
(Myslite si, ze vas urcity klient napada cilené, ze je v tom umysl?) Ne, to si nemyslim,
to vychazi z jeho aktualniho stavu. Ale tieba pani K. ta to deélala, kdyz jsme po ni
néco chteli. Ta dokdazala byt hodné zla, ta hdzela i misky s polivkou. Reakci 0Sobné si

neberu. Vim, Ze jsou to nemocni lidé, ale v duchu si zanaddavam. *

Reakci na agresivitu u Jany je zlost. Litost neciti téméf nikdy. I zde
se uplatiuje atribuce pri¢in — Jana se zklidnuje slovy, Ze agresivita je projev nemoci
a klient za ni nemutize. ,, V mnoha pripadech tedy prozivani hnévu (i dalsich emoci)

zavisi na subjektivni interpretaci dané situace, zejména na atribuci p¥Ficin’

(Plhakova, 2008, str.406).
3.3.5.4 Copingové strategie

Jan¢ vadi nonverbdlni komunikace klientd projevujici se nepiijemnymi

haptickymi doteky ve smyslu stipani a kousani. ,,Stavd se, ze nds Stipou, kousou

nebo na nas klienti plivou. Je to psychicky narocny, ja uz se vekem k nim blizim,

clovek je na né nekdy rozzlobenej, ale pak si Fikam, Ze za to nemiizou. *

Haptika je jednim z projevli neverbalni komunikace. Neverbalnim projeviim

je mozné porozumét az s pochopenim komplexni situace. Doteky a télesny kontakt
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vyjadiuji blizkost, ale i ohroZeni. V urcitych formach interpersondlnich vztaht jsou
povazovany za nepiipustné, nemaji-li podobu standardniho chovani (Véagnerova,

2005).

Ve zvladacich mechanismech Jan¢ pomahd dlouholeta praxe s mentalné
postizenymi lidmi. Jak sama fik4, vi, co na jednotlivé klienty plati. Na praci
s klientem se individudlni pfistup vzdy v praxi pozitivné projevi. Piesto, ze nckteré
,manualy* s kterymi personal pracuje, zakazuji ,,infantilizaci pristupu*, z pozorovani
je patrné, ze na hapticky kontakt, napt. vzit klienta za ruku, pohladit po tvafi, klienti

reaguji velice dobfe a Casto dochazi k jejich zklidnéni.
3.3.6 llona

Ilona pracuje na pozici zdravotni sestry. Ve zdravotnictvi ma praxi 31 let
na riznych oddélenich, v Domové seniorti pracuje 13 let, z toho na socialni sluzbé
DsZR
6 let, od pocatku jeho zfizeni. Ilona je vdana, ma 2 déti a silné socialni zazemi.
S détmi ma zkuSenosti 1 v pracovni oblasti, coz se odrazi v klidném pfistupu
ke klientim. Z pozorovani je patrné, Ze je velice trpéliva, na klienty nechvatd, dava
jim prostor k pochopeni myslenky a pfipadnému projevu. Mluvi klidné, rozvazné
a pomalu. Ma piijemny hlas a po vysloveni pokynu si zpétnou vazbou ovétuje, zda
doslo k jeho pochopeni. Je vtipna, Casto se usmiva a celkové pusobi velmi mile
a vyrovnang. V pracovnim pfistupu je zodpovédnd, v naro¢nych situacich
nezmatkuje, reaguje klidné¢ arozvazné. Kolegyné o ni vypovidaji, Ze ji malokdy

vidéli rozzlobenou. Klienti na ni reaguji pozitivné.
3.3.6.1 Naroc¢né situace

Ilona ve svém vyjadieni uvedla, Ze je pro ni velmi ndro¢na situace, kdyz
se k ni klienti chovaji agresivné a situace, pii kterych musi zpravidla velmi rychle
jednat, coz vede k velké osobni zodpovédnosti. Jedna se zejména o situace pfi
nahlém zhorSeni zdravotniho stavu klientll. Znaénym problémem pro Ilonu jsou
I situace, kdy sesklienty domova nemuze nikterak domluvit ¢i dorozumét.
Jednosmérnou komunikaci bere ve smyslu onemocnéni klientli tak, Ze pokud
se s klienty domluvit nelze, udéla potiebné za né. ,,Jeden den se S nimi dorozumime,

oni vyhovej a dalsi den viitbec nereaguji. Nekdy chtej, nekdy nechtej, nekdy viibec
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nekomunikuji. Musime na né mluvit pomalu, aby viitbec pochopili, co po nich chci,
nékdy jen koukaji a nevis, jestli ti rozumi nebo ne, nejsou schopni ti zas tak

odpovedet.

Dalsi neméné dulezitou naroc¢nou situaci a jeji zvladani pro Ilonu, je navstéva

klientd pfibuznymi, kde Ilona uvadi, ze klienti po navstévé svych piibuznych:

s+ jSoU rozhozeni, nespi a do pulnoci chodi po chodbé a berou za kliku, lomcuji

‘

S dvermi. *

Dle Vagnerové (2005) je hnév, zlost a vztek specifickd negativni emoce,
vyjadiujici pocit nespravedlivé a nendhodné 0jmy, ktera vznikd navzdory nasemu
o¢ekavani. ,,Tyto emoce jsou spojeny s typickymi fyziologickymi reakcemi a casto
napadnym chovanim, ,,mnohdy agresivniho charakteru.” (Vagnerova, 2005, str.

152).
3.3.6.2 Situace vyvolavajici agresivitu

Situace, které vyvolavaji agresivitu, vychdzeji predevsim ze zvySené emocni
aktivity versus emocni nestability, ktera mnohokrat vede k afektivnim vybuchtiim,
Casto provazenym slovnim a fyzickym napaddnim. Ilona zazila n€kolik situaci, kdy
na ni klienti 8li péstickami, ,,...§li na mé holi, hazeli na mé jidlo. Nejmirnéjsi bylo:
nano jedna blba, to neboli. Vétsinou, kdyz ti chtéji nadavat, tak ti to nereknou do
obliceje, ale zaslechnes to, kdyz od nich odchazis. Vétsinou se snazis je néjak zklidnit

a celkove tu situaci v klidu zvladnout.

Dle autorti Hartla a Hartlové (2000) je afekt intenzivni cit, ktery je definovan
jako silné, bouflivé probihajici emoce, kter¢ se projevuji ziZenim védomi
a oslabenim raciondlni kontroly s mohutnym vegetativnim doprovodem. Antier
(2004, s. 9) uvadi, ze agresivita je soucasti lidské ptirozenosti. Hraje velkou ulohu
ve vyvoji &lovéka, tlohu stejné velkou jako je liska. Ukolem vychovy neni tedy
agresivitu zcela odstranit, ale usmérnit ji, aby bylo mozné mobilizovat tuto energii
pro dosazeni pozitivnich cilt jak pro sebe, tak pro ostatni. Illona je osobnost, ktera
velmi dobie dokaZe reagovat na negativni situace, a to zejména tim, Ze je pozitivni

a nepiendsi své negativni emoce na druhé.
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3.3.6.3 Postoje a reakce vzhledem k agresivité

Ilona je typ clovéka, ktery si dokaze udrzet kontrolu nad situaci, je dostate¢né
flexibilni a dovede zapomenout na nepiijemné zazitky. Ilona uvedla, Ze nejlepsi

je ,.klienta zklidnit, nic jiného nefunguje®. Dale o sobé uvedla, Ze je povahové velmi

pozitivni a dokaze s kolegynémi ventilovat negativni zazitky pti vykonu své prace.

WZpusob,  jakym  clovék reaguje na zatézové situace, vychazi z jeho
individualnich zkusenosti.* (Vagnerova, 2004, str. 55). Dle Vagnerové (2004) jde
0 komplex protektivnich faktoru, které ¢lovéku pomahaji zvladnout nepiijemné
situace, nepriznivé udalosti a preckat je pii zachovani dusevni rovnovahy. Odolnost
vici agresivnimu jednani zahrnuje schopnost vyuziti vSech pozitivnich podnétii,
které se nabizeji, pfedevS§im ve schopnosti udrzet socidlni kontakty a pfijmout

nabizenou pomoc ¢i schopnost o problému komunikovat.
3.3.6.4 Copingové strategie

Zpusob, kterym Ilona zvlada zatézové situace, hodnoti tak, ze se smifi s tim,

co zménit nelze. Zejména tak, ze si uvédomi: ,,...jednou je starej, nemocnej clovek,

a proto je treba tak s nim jednat.

Dle Vagnerové (2004) se jedna se o tzv. coping zaméfeny na udrZeni
prijatelné subjektivni pohody, na uchovani pfijatelné psychické rovnovahy
a redukci negativnich zazitkl, vychézejice z pfedstavy, Ze problém neni mozné fesit,
Ze je nutné k nému pfistupovat jinak, resp. se s nim smifit. llona dokéze velmi dobte
zvladat zatézové situace z diivodu silné podpory, kterou ma v rodiné. ,,Jd kdyz prijdu
domii, sejdu se s ostatnimi a rekneme si vSechno, co se nam za cely den stalo. Sedime
a povidame si, vzdycky senato moc tésime.” Pro Ilonu je, dle jejiho vyjadfeni,
nejvhodnéjsi pro zvlddani zatézové situace spanek a silna opora v rodiné.
Vagnerovd (2004) uvadi, ze partnersky vztah, resp. zdravé rodinné zazemi,

ovlivituje psychickou pohodu.
3.3.7 Petra

Petra pracuje 7 let ve zdravotnictvi a soucasné i v Domové€ seniorli na pozici
zdravotni sestry. Na socidlni sluzbé domov se zvlasStnim reZimem slouzi 6 let,
je bezdétnd. Piestoze jeji pracovni zkuSenosti nejsou tak dlouhodobé jako u vétSiny
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respondentek, je velice spolehliva, pracovita, pruzna a nedéla ji problém ptizptisobit
se nahlym zménam. Rychle a ochotné reaguje na aktualni stav a jeji pracovni ¢innost
neni zatizena stereotypy. Pokud jeji nadfizena potiebuje zastoupit, obraci se pravé na
ni. Pfipozorovani Petra plisobi velmi tiSe, chova se klidné, az chladné. Ve
standardnich situacich mluvi monoténnim hlasem, je uvolnénd, klidna a na klienty
nespécha. Jeji vyraz je ,,univerzalni“,kde neptevladd zadna emoce. Jakmile nestane
situace narocna nebo pokud klient nerozumi jejim pokyniim, je na ni patrny hnév,
piestoze se ho snazi nedat najevo. Zda se, ze mira trpélivosti je nahle mensi. Reakce
klientl je neutralni. Ostatni zaméstnanci ji vnimaji jako profesionalku a spolehlivou

kolegyni.
3.3.7.1 Naroéné situace

Mezi narocné situace, tak jako ostatni respondentky, Petra fadi plac
a agresivitu klientd. Protoze se jiz s agresivitou nékolikrat setkala, boji se nejvice

v noci, kdy je na oddéleni sama a neciti se bezpené. Zaroven za naro¢né situace

vnima reakce novych klienti, které se zatim nadaji predvidat. ,, O nocni je to jeste

horsi, kdyby se ti néco stalo, tak té najdou az rano. Nebo kdyz musis k rychlé
po domové a pak se vracis,tak se bojim, co tam bude, az se vratim. Nevyzpytatelna je
I reakce novych klientit. Neddvno, kdyz jsem byla na jednom pokoji, druhd klientka

mi vystehovala na chodbu cely pokoj, véetné posteli a obsahu skrini.

Neptedvidatelné situace V pracovnikovi vzbuzuji ndasobné vysSi stres,

nez by prozival pfi standardni situaci, na kterou se miiZze alespon ¢aste¢né pripravit.

Jak uvadi Vagnerova (2005), pfi zvladani zatézovych situaci se uplatiiuje
nejenom inteligence, ale i osobnostni vlastnosti. Mira pusobeni stresu na kazdého
jedince je individualni. Petra pfi svych nocnich sluzbach s novymi klienty zaziva
strach a uzkost. Tyto emoce jsou povazovany za primarné obranné a chovani
jedince reguluji tak, aby ho chranily pfed ohrozenim. Stuchlikova (2002) uvadi, Ze
podle Bandury (1977) je moznost pouziti obran vuéi stresu a uzkosti zavisla na

minulé zkuSenosti a zastupném uceni, coz nelze uplatnit u klientd, jeZ nezna.

Dale Petra uvadi situaci, kdy =zazivala vnitfni rozpor a nevédéla,
jak se ma zachovat: ,,Pani S. mi prisla podékovat na Stédry den vecer, za to jak jsme

Jjim to udélali pekny, to jsem vnimala rozpacité. Na jednu stranu mi to udélalo radost,
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ale na druhou mi ji bylo lito, kdyz vis, ze by uplné v pohodé mohla byt s rodinou,

kdyz je tady jedna z nejschopnéjsich.” Ma-li jedinec k ur€ité osob¢ nebo objektu dva

protikladné postoje, nastava kognitivni disonance (Plhakova, 2008).

3.3.7.2 Situace vyvolavajici agresivitu

Petra se domniva, Ze spoustéce narocnych situaci jsou ruzné: ,, Cokoliv, slovo,
gesto, pohled. Neco, co se jim v tu chvili nelibi. Muze to byt i personal. Pak klient,
vetsinou jsou to ti vic dementni, odhani je, hlidaji se, jsou i agresivni viici sobe. Pak
je to zména rezimu, kdyz jim prehodis urcity sled véci nebo jim to nedds, tak miizou

reagovat snadno agresivitou.

MV o

Agresivita je jednim zobrannych mechanisml, jejiz pfi¢inou muize
byt dlouhodobé stradani nebo presycenost podnéty. Mira tolerance zatéze

je individudlni (Vagnerova, 2005).

Dulezity pro Petru je i fakt, Ze u klientl pobyvajicich na DsZR delsi dobu,

dokéze odhadnout jejich naslednou reakci, coz u nové prichozich klientd nelze, jak

uvadi vyse. Situace, kdy u klienta nastupuje agresivita, jsou vzdy naro¢né. Nikdy
si Petra nemuze byt jista, jak skonc¢i. Ale pokud klienta jiz n&jakou dobu zn4, je to
pro ni deviza a citi se jistéji. ,, Miizu i cdstecné odhadnout, jak ty lidi budou na
zameéstnance reagovat. Horsi je to u téch novych klientu, ktery jesté nezmnas, tam

musis byt opatrnéjsi.

Vagnerova (2005) uvadi, Ze potieba pocitu bezpedi vede k eliminaci Gizkosti
atoizacenu razné transformace. ,,Socidlni pozndvani oviiviuje cela Fada dalsich
mechanismil, jednim z nich je porozuméni na zdkladé socidlni konvence. Z tohoto
hlediska je vyznamnd znalost norem a roli, které jsou pro danou spolecnost typické
a podle nichz se mohou jeji ¢lenové ve své socialni orientaci ridit. Mohou tak napr-
odhadnout, jak by se mohl zachovat urcity clovék v konkrétni situaci, protoze bude
predpokladat, Ze bude tyto normy a pozadavky své socialni role respektovat

(Vagnerova, 2005, str. 285).
3.3.7.3 Postoje a reakce vzhledem k agresivité

Petra pfiznava, Ze nasledna reakce na agresivitu je spiSe zlostna, tj. ovlivnéna
hnévem. Ma vysokou miru sebekontroly, coz je nasledné dulezité pro ovladnuti
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svého chovani. ,,Zanadavas siVduchu nebo za dvermi, kde té nékdo neslysi.
Nejradsi bys mu to vrdtila, ale v zapeti si uvédomis, ze to nesmis, je to klient. Ale
tahle reakce musi byt tak rychlda, aby sis uveédomila, Ze zato nemuzZou a treba ti
nevylitla ruka. A to je taky narocny, proto tu praci kazdy délat nemiize. Proste to

nesmis, je to klient. *

., Sebekontrola je chdapdna jako rigidni zpiisob Fizeni, ktery odrdzi vysokou
miru negativniho afektu, resp. jeho malou regulaci.* (Stuchlikova, 2002, str. 195).
Vagnerova (2005) definuje sebekontrolu jako védomé zpusoby potlacujici vlastni

predstavy, pocity a potieby ve prospéch jednani smefujicimu k cili.
3.3.7.4 Copingové strategie

Pro Petru je vhodnéa copingova strategie samota. Odpocinout si, nic nefesit
a nemluvit. Jelikoz pfi komunikaci s klienty musi neustile opakovat stejné véty
a pokyny, voli opak takové situace. Sama zminuje, ze reakce na naro¢né situace jsou
zavislé na mife tnavy. O tomto jevu vypovidaji i ostatni respondentky. Je tedy

patrné, Ze odpocinek je pro pracovniky z DsZR velmi dilezity.

Na dotaz k syndromu vyhoteni reflektuje Petra své pocity vzhledem ke
konkrétni situaci: ,,...kdyz jsme té agresivity méli hodné, tak jsem si vikala, Ze dalsi
den v praci uz nezvladnu. (A jediné reSeni je odejit?) To si Fikam v ten den, kdy se
néco déje, dalsi den uz je zase uplné jiny. “

wyndrom vyhoreni je stav vycerpani pochazejici z cinnosti emociondlné

ndrocnych, spojenych s pocity socialniho odcizeni* (Paulik, 2010, str. 203).

Plhékova (2008) v souvislosti se syndromem vyhoteni doporucuje zménu
povolani, nebot’ pisobeni na psychiku jedince je pouze jednosmérné a soucasné s tim

dochazi i k intoleranci naro¢nych situaci a nékdy i ke klientiim samotnym.

U Petry se dle mého nazoru nejednd o syndrom vyhoteni, tak jak je
definovan, ale spiSe o projevy dlouhodobé Unavy a tzkosti. V dobé¢, kdy se snizil

pocet narocnych situaci na oddé€leni, zménil se 1 celkovy postoj Petry ke své praci.
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3.3.8 Zuzana

Zuzana pracuje ve zdravotnictvi 22 let, v Domové seniori 15 let jako
pracovnik v socidlnich sluzbach a na socidlni sluzbé DsZR 6 let, od jeho zalozeni.
Zuzana je velice fixovana na své déti, je dobrosrde¢nd, mild, usmévava a skromna.
Réda s lidmi komunikuje a pobyt mezi seniory ji ne€ini problém, protoze jak uvadi,
vychovavala ji babic¢ka a pfevaznou cast détstvi travila pravé s ni. Z pozorovani je
patrné, ze Zuzana je ke klientim vstficnd, nespécha na né, snazi se jim vyhovét a ma
radost i z jejich aspéchl. Naopak ji stresuje, nahlé zhorSeni zdravotniho stavu klientd
a Spatné nese jejich umrti. I kdyz jeji fyzicky vzhled tomu neodpovida, protoze na
prvni pohled ptlisobi piisné a nekompromisné, je citlivd a zranitelna. Je emotivni,
prichodu emoci se nebrani, obCas v praci plac¢e. Ma smysl pro humor, ktery zapojuje
1 pfi komunikaci s klienty. Jeji dobrosrdecnost byva obcas klienty ze socidlni sluzby
domov pro seniory zneuzivana. Pfesto, ze se Zuzana snazi volit optimisticky
a pozitivni pristup, nékdy se stava, ze je zamyslena a smutna. Tento stav se projevu
zdbranami pfi komunikaci a prameni z jeji nepfiznivé socialni situace. Zuzana je
velice dobfe Citelnd, na jeji mimice pfesné vidite, jak se citi. Klienti na Zuzanu

reaguji velice ptatelsky. Zuzana nesetii pochvalou, usmévem ani pohlazenim.
3.3.8.1 Naro¢né situace

Posledni respondentkou mého vyzkumu se stala pani Zuzana. Zuzana vnima
naro¢né situace znacné negativné, Casto proziva stresové situace vlivem neuspésné
komunikace mezi pracovniky a klienty domova pro seniory. Velmi naro¢né je pro
ni ,, urcité sSpatna komunikace, nedostatek informaci o Alzheimerové chorobé. Tyka
se to komunikace, pokud se nedozvis, co chtéji, proc¢ placi. Miizes to jen odhadovat,

.o S AT
ale jistotu nemas .

Dle Plhakové (2008) je pla¢ projev smutku, kterému zpravidla predchazeji
intenzivni pocity litosti. Obvykle pifinasi tlevu a zklidnéni. Zuzana uvedla, Ze
vlastnost, kterd ji znepokojuje a je pro ni ndro¢nou, je sniZend schopnost disociovat
se od emoci spojenych s pracovni ¢innosti: ,,...zZe si vSechno nosim domii, myslim na
ty lidi, kdyz vim, Ze jsou na tom zdravotné Spatné a o to vic mé 10 vycerpava. Ale jesté

vic mé vycerpavaji Spatné vztahy v kolektivu.«
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Nedostate¢na komunikace a neshoda v obsahu komunikace (vystihujici
potekadlo: J& o voze, ty o koze.) mize na ¢lovéka pisobit necitlivé, coz mize mit
za pricinu neuspokojivou socialni interakci. Dle Vagnerové (2005) komunikace
uspokojuje potiebu orientace, jejimz prostiednictvim je mozno ziskat rizné
informace, které vyznamné piispivaji k porozuméni okolnimu svétu, zejména

socialnimu.
3.3.8.2 Situace vyvolavajici agresivitu

»~Pohotovost reagovat agresivné zvysuji podnéety oznacované jako averzivni,
vyvolavajici stav nepohody, diskomfortu, v némz prevazuji negativni pocity*
(Vagnerova, 2004, str.764). Zuzana ve své odpovédi na otdzku tykajici se situace
vyvolavajici agresivitu uvedla, Ze se jedna o situace, kdy nevi, jak ma reagovat
na agresivni jednani klientQ. ,,Nevédela jsem, jak mam na to reagovat, protoze
clovek je profesiondl a nemiize si dovolit to vracet zpdtky. Snazim se ho zklidnit,
volam i kolegyni a snazim se pretocit to v legraci, ale hlavné nedrazdit. A vétsinou uz
dopredu vim, na co si mam davat u jednotlivych lidi pozor, co miize agresi vyvolat.*
Z toho vyplyva, Ze Zuzana je Clovek, ktery umi dostateéné odhadnout, jak se lidé
s demenci budou chovat k ostatnim méné znadmym lidem ¢i zaméstnanciim, snazi

se situacim vyvolavajicim agresivitu vyhybat.

SpoustéCem agresivniho jednani miize byt i1 nonverbalni komunikace

pracovnikl vici klientim, je tedy nutné mit zvladnutou nonverbalni komunikaci,
aby bylo moZzné¢ odhadovat, co se bude dit. Dle svého tvrzeni je typ Cloveka, ktery
o sob& nemiize fici, Ze by ji n¢jaka situace vadila nebo ji zvladala méné¢ ¢i vice dobie,
a to protoze je pii své praci pecliva a premysli o moznych dusledcich pii komunikaci
s klienty. ,Ja si myslim, ze na mé lidi reagujou kladné. Snazim se knim chovat

peékné. Tak, jak bych chtéla, aby se ostatni chovali ke mne*.
3.3.8.3 Postoje a reakce vzhledem k agresivité

Végnerova (2005) uvadi, ze tendence reagovat agresivn¢ muze rist
v zavislosti na intenzité¢ nebo délce trvani zatézové situace, tzn. pokud clovek
subjektivné strdda nebo kdyz ma pocit, ze nepiizniva situace trva piili§ dlouho.
Postoje predstavuji pohotovost jedinci reagovat na urCité podnéty stejnym

zpusobem (smérem 1 silou) pfi opakovanych stejnych situacich. Pii projevech
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agresivity u klientli se Zuzana snazi ustoupit, dat klientim za pravdu. ,,Kejvam, ze
mda pravdu. Do néjakého vysvetlovani se nepoustim. *“ Zuzana S uptfimnosti uznava, ze
by mohla byt jinde, kde by si toho jini vazili. ,,Rozhodné nejsem v klidu, nezviaddam
tyhle konfliktni situace dobre a nemam z toho radost, kdyz to musim resit. Vzdycky to

ve mné vyvola néjakou negativni emoci — litost, vztek, strach.”

Vagnerova (2005) uvadi, Zze strach vyjadifuje pocit realného nebo
predstavovaného ohroZeni, pfedmét strachu je konkrétni, ¢loveék vi, ¢eho se boji. Dle
Plhakové (2008) hnév (zlost, vztek) vznika nejcastéji ve chvilich, kdy néjaka
prekazka brani v uskuteCnéni naSich snah nebo v dosazeni cili ve frustrujicich

situacich. Vztek mtize byt kumulaci drobnych kazdodennich neptijemnosti.
3.3.8.4 Copingové strategie

Zuzana uvedla, ze pro zvladani zatézovych situaci a jejich nadhled chodi rada
do lesa a mluvi sama se sebou. Dle Plhakové (2008) ke zvladani pracovniho stresu
vyuziva copingové strategie pozitivniho mySleni. Odrazi odpovédnost za své
chovani a viru ve vlastni schopnost jednat, zasdhnout, zvladdnout situaci. Je
pfesvédcena, Ze pii zvladani vnéjSich udélosti mize uplatnit svou predstavivost, své

znalosti, dovednosti a volbu.
3.4 Shrnuti vyzkumu

V pribéhu vyzkumu respondentky popsaly podobné narocné situace.
Ve vSech piipadech povazovaly za nejvice naro¢nou situaci jednoznac¢né agresivitu
a pla¢ klientii. Dale pak za Casto se opakujici situaci oznacovaly desorientaci,
problematickou komunikaci, maladaptaci nové prichozich klientii, spory mezi
klienty i mezi zaméstnanci. V souvislosti s agresivitou souhrnné uvedly, ze nejcastéji

prozivaji strach, izkost a stres, v ojediné€lych ptipadech hnév.

Respondentky potvrdily, Ze pfi vzajemné interakci s klienty, se jim nejvice
osvédCilo pouzivat v komunikaéni strategii ,,srani hry*, tzn. pfistoupit na obsah
a rovinu klientovy komunikace. Nepfesvédcovat ho o opaku, ale zaroven neporusit
jeho uctu. Déle uvedly, ze je nutné komunikovat jednodusSe, nepietéZovat klienta
pokyny a v piipad¢ jejich nepochopeni, je trpélivé opakovat. V praxi to znamena

mluvit pomalu, klidnym hlasem, dobfte artikulovat, nepouzivat slozita slova, a pokud
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nedojde Kk pochopeni, je vhodné zkouset pokyn ve skupingé, kde klient mize
pozorovat ostatni a napodobovat je. Rovnéz je vhodné ovéfit si zpétnou vazbou, zda
klient pokynu rozumél a pouZivat hapticky kontakt, na ktery klienti velice pozitivné

reaguji.

Z vyzkumu vyplynuly i chybné vzorce, kterych by se mél persondl vyvarovat.
Je to predevSim direktivni chovdni, jedndani ve spéchu, zvySovani hlasu, rychla
mluva, pretéZovani pokyny a zména ritudlit a reZimu. Z jednani personalu by klient
nem¢l citit nejistotu a chaos. Nepfiméfené komunikacni vzorce mohou pusobit jako

spoustéce agresivni reakce nebo naopak place.
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Tab. 3: Prehled respondentii a jejich komunikaénich strategii

respondenti narocné situace komunikacéni strategie

Markéta podavani stravy, desorientace klientl, | ,.hraje hry*, klidné a vyrovnané
problémova komunikace, agresivita, | mluvi, ve stresu si pro sebe
inkontinence, spory mezi klienty, plac¢ | nadava nebo nemluvi
klientt

Olga Zvykéni na nové pfichoziho klienta, | Mluvi pomalu, spravné
agresivita, pla¢, uUmrti, maladaptace, | artikuluje, interakce ve skuping,
nedodrzovani Cistoty, nocni smény Lhraje  hry“,  synchronizuje

komunikaci, chvali,

Zofie spory spiibuznymi klientl, nahlé | neocekava uspésnou
zhorSeni zdravotniho stavu, agresivita, | komunikaci, nezvySuje hlas,
plac, nespécha, opakuje  pokyny,

popt. nemluvi

Martina plac, agresivita, desorientace klientl, | neustdle  opakuje = pokyny,
problematickd komunikace, navs$tévy | separace, nevyvijet natlak
pfibuznych

Jana fyzickd ndmaha, nepfijemné haptické | ZjednodusSuje komunikaci nebo
kontakty jako kousani, plivani, konflikty | nemluvi viibec,
mezi persondlem, plac, agresivita,
problematicka komunikace

llona agresivita, konflikt mezi klienty, zhorSeni | Mluvi klidn¢ a pomalu, spravné
zdravotniho stavu, no¢ni aktivita, plac artikuluje, na klienty nespécha,

ovéfuje si, zda klient rozumél,
,hraje hry*

Petra komunikace, umrti klientli, pla¢, nocni | sleduje nonverbalni reakce,
aktivita, agresivita, reakce novych | opakuje pokyny, nemluvi
klientli, neefektivni komunikace,

Zuzana zhorSeni fyzického stavu, agresivita, | ziskani pozornosti, je trpéliva,
problematicka  komunikace, neshody | nevyviji natlak, ,hraje hry,

mezi zaméstnanci, nesoustiedénost, pla¢

konformita s klientem
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Tabulka 4 predklada copingové strategie u jednotlivych respondentek. Pro
VétSinu z nich je velmi zasadni odpocinek. Jak jednotné uvadi, jejich reakce se 1isi na
zacCatku pracovniho tydne a na jeho konci, pfed dovolenou a po navratu z dovolené.
Déle jim k zvladani naro¢nych situaci katarzn¢ pomaha plaé, ticho a samota.
Markéta a Olga se snazi své negativni emoce prevést na pozitivni, napt. sledovdanim
komedii, naopak Martin¢ a Petfe pomahd fyzicka aktivita, kterou fesi nejenom
pracovni, ale i1 soukromé problémy. Zvoleny zplsob copingové strategie je

individualni, vétSinou se jedna o strategie zamétené na hledani socidlni opory.
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Tab. 4: Pitehled respondenti a jejich copingovych strategii

respondenti naroc¢né situace copingové strategie
Markéta podavani stravy, desorientace klientd, | ticho, samota, prochazky se psem,
problémova komunikace, agresivita, | poslech hudby, pla¢, zhlédnuti
inkontinence, spory mezi klienty, pla¢ | komedie
klienti
Olga zvykani noveé prichoziho klienta, | pla¢,  sluchova a  zrakova
agresivita, plac, maladaptace imaginace, dovolena, pobyt na
zahradg, navstéva divadla,
sledovani starych filmi, ptrevazné
komedii, Cetba, samota
Zofie spory s piibuznymi klientl, nahlé | prace na zahrad¢, setkdni s prateli
zhorSeni zdravotniho stavu, agresivita, | nebo ticho a samota, mluvit o
plac, problému s kolegynémi, odpociva
Martina plac, agresivita, desorientace klientl, | fitbox, jizda na motorce, pocitani
problematickd komunikace, navstévy | do deseti, snowboarding
pribuznych
Jana fyzickd namaha, nepfijemné haptické | jizda autem, prochazky, nakup
kontakty  jako kousani, plivani, | obleCeni
konflikty mezi personalem, plac,
agresivita, problematicka komunikace
llona agresivita, konflikt mezi Klienty, | spanek, podpora v roding,
zhorSeni zdravotniho stavu, noéni | komunikace s kolegynémi
aktivita
Petra komunikace, umrti klientd, plac, noc¢ni | odpocinek, plac, samota a ticho,
aktivita, agresivita, reakce novych | fyzicka aktivita
klientd, neefektivni komunikace,
Zuzana zhorSeni fyzického stavu, agresivita, | pla¢, prochazky lesem, jizda
problematicka  komunikace,  plac, | autem,
neshody mezi zaméstnanci,
nesoustfedénost
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3.5 Sebereflexe vyzkumnika

Sebereflexe je schopnost jedince obratit své vnimani saim k sobé a pozorovat
svoji vlastni ¢innost. Tato schopnost vede v prvni fadé k uvédoméni si svych
vlastnich pocitti, mySlenek a snah a zaroven také dédva moznost k odpoveédim
na otazky typu: Pro¢ m¢ to tak mrzi? Co to dé¢lam? atd. Laik se sam sebe zepta: Kde

se to ve mné bere? Kde to vznika? (Plhakova, 2008).

S pojmem sebereflexe souvisi 1 pojem introspekce, ktery Hartl, Hartlova
(2000) popisuji jako schopnost umoziujici na védomé trovni sledovat vlastni

prozitky.

Pro svoji préci jsem si vybrala pracovniky, kteti maji odlisné dlouhou dobu
praxe a jsou zafazeni na riznych pracovnich pozicich. Kromé¢ Petry a Martiny
vzajemné spolupracujeme jiz nékolik let, proto jsem neméla problém s navazanim

kontaktu a ziskanim, mnohdy i osobni zpovédi.

Se vSemi respondentkami rozhovor probihal piijemné, v ptatelském duchu.
Osobné jsem nejvétsi obavy méla zrozhovoru se Zofii, ktera piisobi piisné
az nepristupné a je introvertni. Mé obavy se ale nepotvrdily. Zofii sice oproti jinym
respondentkam, trvalo del§i dobu, nez se oteviela, ale pak se rozhovor uskute¢nil za

ptijemnych podminek.

Podobné probihal zagatek rozhovoru s Martinou. Domnivam se, Ze diitvodem
jeji pocatecni uzavienosti je skuteCnost, ze se vzajemné prfili§ nezname. Martina

v Domov¢ seniord pracuje 1 rok.

Pti rozhovoru s Olgou mne piekvapila jeji reakce - vzpominka na byvalou
klientku, pfi které se rozplakala. Otevreni citlivého tématu znamenalo pferuseni
rozhovoru a zklidnéni respondentky. Pozdéji ndm do rozhovoru vstoupila rozezlena
klientka s miminkem (hrackou) v naruci a Olga velice profesionalné a citlivé celou

situaci vyfesila k celkové spokojenosti klientky.

S Markétou, Ilonou a Petrou se vedl rozhovor velice dobie, jejich oteviFenost

a dobra ndlada byly ptitomny po celou dobu rozhovoru.
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Rozhovor se Zuzanou byl také velice piijemny, ale pokud jsme se pfiblizily
citlivym tématim, zesmutnéla. Na jejim stavu se odrazi jeji soucasnd neptizniva

socialni situace.

Represe, neboli proces pomahajici potlacit nepiijemné zazitky, probihajici
na nevédomé urovni, chrani jedince pfed neptijemnymi nebo ohrozujicimi podnéty.
Pokud pfi rozhovoru dochazi k sebeotevieni, miize mit nasledné odkryti emoci pro

ucastniky katarzni charakter (Stuchlikova, 2002).

Domnivam se, ze cil vyzkumu byl splnén. Celd prace ma psychologicko —
edukacéni charakter, mapujici naro¢né situace vznikajici mezi pracovniky domova se
zvlastnim rezimem a jejich klienty. Tyto naro¢né situace se mi podafilo podrobné
popsat, pfiCemZ jsem se podrobnéji zaméfila na nejvice obavanou situaci, tedy
agresivitu. Popsané komunikaéni strategie i nasledné copingové strategie mohou pak
nasledn¢ slouzit i ostatnim pracovnikim DsZR jako navod k uc¢innému zvladani

téchto situaci nebo k prevenci syndromu vyhoteni.
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Priloha €. I: Informovany souhlas

Souhlasim s nahranim rozhovoru pro ucely doslovného piepisu a nésledného

zpracovani informaci ve vyzkumu bakaléiské prace.

Nahravka bude po pfepsdni smazana. Prepis je soucasti bakalarské prace,

ptiloha ¢. II.

Respondent ma moznost své jméno zménit, a rovnéz i udaje vedouci k jeho

identifikaci.

V Jindfichové Hradci ...oooovvevveiiene .,

Lenka Effenbergerova podpis

respondenta



Priloha ¢. I1: Polosrukturovany rozhovor

1) .Jaké typy naro¢nych situaci se pii vasi praci vyskytuji?

2) .Pii jakych situacich v praci zazivate stres? Popiste je? /kontext/

3) .Co ve vas vyvolava nejvétsi stres pii praci s klienty?

4) .Myslite si, Ze se vaSe sympatie ¢i antipatie projevi v praci s Klientem.
5) .Setkal/a jste se obecné s agresi a jak jste na ni reagoval/a?

6) .Asi kazdému se stane, ze miva nékdy problémy s druhym se dorozumét,

vvvvvv

s klientem?
7) .Jaké naro¢né situace se pii praci opakuji?
8) .Co naro¢né situace spousti?
9) .Které situace zvladate dobie?
10) Jak ¢asto komunikujete doma s rodinnymi piislusniky?
11) Lisi se zpusob komunikace v roding a s klienty? V ¢em vnimate nejvétsi rozdil?

12) Nekteti z nas se obCas chovaji odlisné k jednotlivym pohlavim. V ¢em se u vas

1181 odlisny piistup ke klientim muzim a klientkdm Zendm?

13) Existuji situace a zpusoby komunikace, které se stereotypné opakuji a které vam

subjektivné vadi? Uved'te doslovné ptiklad nékteré takovée situace...

14) Jaké situace vas pii praci s klientem piekvapily, jaké rozesmaly, v pozitivnim

slova smyslu?
15) Jaké emoce vas zaskocily a byly pro vas nepiijemné?
16) Citite n€kdy pii praci s klientem strach? V jakych situacich?

17) Jak se to projevilo ve vztahu ke klientovi? Vzpomenete si na takovou situaci?



18) Co citite pii agresi vici vasi osob¢ vnitin€ (co se vam honi hlavou)?

19) Jaka je vaSe nasledna reakce?

20) Jaké typy chovani podnécuji klientovu agresi?

21) Jakou strategii volite, aby doslo ke zvladnuti situace? Uved'te, prosim, priklad.
22) Co prozivate v nitru, kdyz vas klient vyvede z miry?

23) Jak se v tu chvili citite?

24) Jak k sob¢ vnitiné promlouvate? Jakym zptisobem zachazite se svymi emocemi?
25) Ptirovnejte pocit v dané chvili k n&jaké barveé?

26) Provadite na konci dne sebereflexi — zhodnoceni dne?

27) Provadite n&jaké aktivity nebo Cinnosti, které vam pomahaji vyrovnat se se

stresem?



Priloha ¢. III: Rozhovory s respondenty

Rozhovor s pracovnikem ¢. 1: Markéta

1) Jaké typy narocnych situaci se pri vasi praci vyskytuji?

Ustat agresivitu klientd. Tady na odd. DsZR je naro¢na situace neustdle - jejich
desorientace, komunikace snimi — domluvit se snimi, nalady, nékdy vstanou
s usmévem, jindy je lepsi jit od nich dal. Nékdy jsou agresivni, spoluprace zadna,

pak je lepsi je nechat byt a viibec si jich nev§imat.

Na ostatni klienty se nalada pfenasi, pozoruji se navzdjem, ale nedokdzi spravné
odhadnout tu situaci, oni tomu nerozumi, jaka je situace, vzijou se zase do své
situace, n¢jak si to ptreberou podlé svého a agresivita pak nastoupi i u jiného ¢loveka,

jakoby je strhne.

Néroc¢na situace je i kazd4 jiné situace, podle toho, s kym slouzim z personalu. Kdyz
je nékdo, kdo k tém lidem ma lepsi vztah a dokaze se do nich vcitit, tak to probiha

vic v pohodé¢, nez kdyz je tu ¢lovek, ktery je splasi.
2) Pii jakych situacich v praci zaZivate stres?
Urcite, kdyz ti nékdo umfe, vyfizovani pozustalosti s ptibuznymi.

Kdyz jsi na ty lidi zvykla a najednou vidis, zZe je to Spatny, Ze se ten ¢lovek zhorSuje
aty mu nemize$ pomoct. Jako tieba M., chtéla bys ji hrozn¢ pomoct, ona tieba
nafika a ty viibec nevis proc, protoze se s ni nedomluvis. Nebo ja stres zazivam, jen
vidim papiry, furt samy papiry, ani se to téch lidi netyka, to je nejhorsi stres, to je pro
mé stra$ny. VSechno si pamatovat, zatidit, udélat a jeSt¢ abys nezapomnéla na nic,

co se tyce téch lidi. Posledni dobou vidim vic ty papiry, nez ty lidi.

Krmeni — kdyZ n€kdo nechce jist, plive to na tebe. Tady jsou dva typy lidi, jedni maji
tzv. vI¢i hlad a vSechno, na co piijdou strci do pusy, a pak ti, co jist nechtéji a musis
je krmit, kdyz jim nedas, budou hlady, musi§ jim to nutit, jsi celd poplivana

a Spinava, mas to vSude.
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Inkontinence — kdyz ti do kazdého rohu 10x za den n¢kdo dojde na zachod, ptipadné
to rozmazou po sobé¢, zdech, zemi i postelich na n¢kolika pokojich zaroven. Nejhorsi
je to v noci, kdy jsou tu holky samy a musi to uklidit. Pak nevi co dfiv, jestli se smat
nebo brecet. To jsou situace, které se opakuji porad dokola, a ty s tim neud¢élas vibec

nic, prosté jim to nevysvétlis ani je neuhlidas.

Hadky mezi klienty — jsou héaklivi, kdyz jim né€kdo chodi do pokoje a pokud tam
zabloudi jiny desorientovany klient, tak ho vyhani a nékdy se i fyzicky napadnou.
Rozsoudit je nedokazes, oba jsou nemocni a ani jeden nepochopi, Ze nesmi jist jidlo
toho druhého, ze munesmi sahat do stolku, Zze to neni jeho postel, kam

si prave leha. Den co den, pravidelné se opakuje ta stejnd situace.

Desorientace — kdyz si vzpomenu na pani S., jeden den si s ni povidas a je skvéla,
druhy den ji nevysvétlis, ze do lesa nepijde, stoji u dveti a busi do nich, protoze ji
¢eka v lese hajnej a bude sdzet stromky. A zase, potad dokola a ona se rozciluje

a zaCina se U ni stupiiovat agresivita a nedokazes ji vysvétlit, ze je to jinak.
3) Co ve vas vyvolava nejvétsi stres pri praci s klienty?

Agresivita, to je porad dokola: nemlze$ jim pomoci, nemize$ jim nic vysvétlit.
Postupné si na tu praci tady zvyknes, ale dost zalezi na tom, jak ty jsi v klidu.
Ja tfeba v pond¢li ustojim daleko vic véci nez v patek. Jenom to tak ptehlidnu
a feknu si, ale co. Jenom tieba takové smrkani do rukévu, v patek se mi déla cerno
pfed o¢ima a nevysvétlis jim to. Vycerpava mé to, sejde se vic véci dohromady, do
toho néco chtéi holky (kolegyné¢) ajasama chet jit mezi lidi

a nesed¢t jen u papirti a pak musim fesit vice ukolll najednou.

KdyZ mas dobrou naladu, tak se tomu sméjes, kdyZ Spatnou, tak t& to hned vytoci.
Akorat jsi naStvand 1 tak pak reagujeS odpovédi. Tisickrat vysvétlujes,
ze to tak neni nebo jezabavi§ né¢im jinym nebo snimi chvili hrajes tu
hru — hajnej ted’ volal, Ze musi odjet a Ze tu na n&j mate pockat, Ze pfijede zitra
a domluvite se. Kdyz se s nimi takhle hréla ta hra, tak se vétSinou zklidnili, ale to
musis na to mit i ty naladu, aby to takhle §lo. Kdyz jim to feknes podle pravdy, tak to
je stoprocentné vybicujes, to rozpoutaS takovy peklo a takovou agresivitu, ze ten
Clovék je schopen wudélat cokoliv, ale kdyz snima hrajes tyhry, tak

se zklidni, za pill hodiny o tom nevi a jsou v pohodé¢.

VIl



4) Myslite si, Ze se vaSe sympatie ¢i antipatie projevi v praci s klientem?

Asi urcité. Kdyz toho ¢lovéka mas rada, tak nemusis$ mit takovou sebekontrolu, ono
ti jde vSechno samo, ale kdyz mam mluvit s p. B., tak ten mi vadi hodné¢. Je z ného
citit takova povysenost, vSechny okolo povazuje za pitomce. Pod jeho uroven je hrat
Clovéce nezlob se, nebo zpivat vanoéni koledy. Ja vim, Ze je nemocny, ale to jadro...
Takovy musel byt diiv normalné. Zasadn¢ neprosi a ned¢kuje, kdyz néco potiebuje,

vola na nas: ,,Hej!*

Antipatie by byt nem¢ly. Ja se opravdu snazim. Pro¢ bych na n¢j méla byt zIa. Je to

jenom ¢loveék a je nemocny, néjak to musis kocirovat, ale je to narocny.
5) Setkala jste se obecné s agresi a jak jste na ni reagovala?

Setkala, pan P. tady po nds hazel kiesla a sprosté nadaval. Ale to je to stejny, pokud
JSi vV pohodg, tak to ustojis, ale pokud mas jesté jiné problémy, tak se uplné zacnes
Klepat a to by si mu nékdy nejradsi i tu facku vratila. Neud¢las to, ale musis odejit.
To t& vytoci, ale je Gplné jedno, jestli je to Zenska nebo chlap. Nejradsi bych mu
fekla, co je na mé sprostej, kdyz se tady o néj starame. Musim se otocit, nechat ho
a rozdejchat to a fikat si, ze to z n¢j mluvi ta nemoc a jde§ na druhy pokus. Je
pravdou, Ze kdyZ pfijdu hodn€ unavena z prace, tak to vétSinou doma odnesou déti
a pak vecer sedim a fikdm si, Ze na n¢ jenom fvu a ze zitra uZ na n¢ budu hodna

a dal$i den dostanou vynadéno znovu.

6) Asi kazdému se stane, Ze miva problémy s druhym se dorozumét
(komunikovat), stava se to i vam? Co je pro vas obtiZzné v priubéhu rozhovoru

s klientem?

Ze viibec nepochopi, co se po ném chce. Tieba s panem D. se domluvis, ale s tfeba
s pani K. se nedomluvis, ta t& viibec neposlouchd, viibec nevi, co po ni chces. Reknes
ji, ze si ma vycistit zuby a kdyz tam po 20 min pfijdes, tak si je Cisti potad, protoze
jsi ji nefekla, Ze Si ma vyndat kartacek z pusy, vyplachnout si ji, vyhrnout si pfi tom
rukavy. A na to prosté poifad musi§ myslet. Jinak rozhovor s klientem tady, no
nevim, my spi§ hrajeme ty hry, neZ vedeme rozhovory. Oni Zijou kazdy svilj svét,
a kdyz ho zije$ a hraje$ s nimi, je to v poradku. Jakmile fekne$ néco, co nechté&ji

slySet, je zle. Rozhodis je.
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7) Jaké narocné situace se pri praci s klientem opakuji?

To souvisi s tim, co jsem uz fekla. Kazdy den se opakuje potad to stejné, kazdy den
je upozoriiuje$ porad na ty stejné véci... Jsou haklivi na zménu rezimu, ritualu, jak
jim udélas néco jinak, je zle. Na to reaguji agresivitou nebo zmatkafi, Upln¢ je
psychicky rozhodis. Naucis$ je vstat, dojit si na zachod, oni pak jdou do koupelny,
tam je umyjes, obleces, vycisti si zuby. Pak vyjdou ven na chodbu, tam si sednou.
Cekaji, az bude snidané. Zavola$ je na snidani a oni uz maji uréeny potadi, v jakém
vstupuji do jidelny. A kdyz pak slouzi§ s nékym, kdo tohle nedodrzuje a misto na
chodbu, je posadi rovnou do jidelny a to jidlo tam je$té¢ neni pfipraveny a on
si vezme jidlo nékoho jiného. A ty mu ho vezmes a das ho tomu, komu to patii a je
zle. Takové pani F. t&€ zacne posilat do ..., a jist nebude, kdyz jsi ji to vzala. Pak ma
Spatnou naladu a je zle a to klidné mtize§ dostat facku. To uz si musi§ dévat pozor.

Ty ritudly my musime mit pofad stejny, nic neménit.
8) Co naro¢né situace spousti?

Muze to byt personal. Dneska je tfeba strasné narocnd situace, od rana, tfeba i Spatna
nalada, zalezi i na tom, s kym slouZzi§. Kdyz na né€ personal chce néco rychle, Spatna

komunikace — kdyz personal lidem nevhodné néco vysvétli, co po nich chce.
9) Které situace zvladate dobie?

Tady mi z naro¢nych situaci nevadi takika nic, mné prace s lidmi nevadi. Mné¢ se
hrozné libilo, kdyZ jsme pted véanoci pekli s klientama vanocky, jak ozili. A kdyz je

jakakoliv naro¢na situace a jsi v pohodé, tak se to zvlada lip, nez kdyz jsi v tlaku.
10) Jak ¢asto komunikujete doma s rodinnymi pfislusniky?

NoO ja jsem nejradsi sama, ja toho doma moc nenamluvim. Mnég do fe¢i moc neni, ale
je to praci. Kdyz médm dovolenou, tak jsem hovornd, ale kdyz pfijdu z prace, tak se
mi mluvit nechce a ¢im vic lidi na mé mluvi, tak jsem nervoznéjsi. Ja jsem réada,
kdyZ jsme doma pohromadg, ne Ze bych je nechtéla vidét, ale uz jsem tak unavena,

7e nemam silu.



11) LiSi se zpusob komunikace v rodiné a s klienty? V ¢em vnimate nejveétsi

rozdil?

Rozhodné¢ s klientama mluvis jinak, nez doma. Kdyz m¢é doma vytoci déti, dostanou

vynadano, kdyZ mé vytoci klient, musis to skousnout nebo odejit a zacit znovu.

12) Nékteri z nas se ob¢as chovaji odlisné k jednotlivym pohlavim. V ¢em se

u vas lisi odlisny pristup ke klientim muZim a klientkim Zenam?

To je otdazka pfesné¢ na mé, ja klienty, muze, nemusim. Ja se k nim snazim chovat
slusng, ale nevyhledavam je. Co se tyce prace, udélam vSechno, co potiebuji, ale
ze bych si s nimi $la povidat, to ne. Ja chlapy nemusim vibec, ja za to nemizu,

prost¢ to tak mam, ja k nim nic necitim.

13) Existuji situace a zpiisoby komunikace, které se stereotypné opakuji
a které vam subjektivné vadi? Uved’te doslovné priklad nékteré takové

situace...

Tady je to kazdy den stejny. Kazdy rano piijdes na pokoj a 1ikas to stejny, sednéte si
na postel, sundejte nohy z postele, dojdéte si na zachod, dejte mi nohu, obujeme
ponozku, vycistéte si zuby, na ten kartacek si musite dat pastu, kartacek s pastou si
dejte do pusy. Oni jsou schopni tim kartackem lestit tfeba zrcadlo. V pondéli, utery,
sttedu to jesté jde, ve Ctvrtek a patek uz mé to vytaci a ptfitom vis, ze je to uplné
zbyte¢ny. A Fikas si, ze ja to vibec vysvétluju, vzdyt to stejné nema smysl, to je

potad dokola.

14) Jaké situace vas pri praci s klientem piekvapily, jaké rozesmaly,

V pozitivnim slova smyslu?
Kdyz ti lidé maji dobrou naladu a feknou néjakou hlasku a je to trefny.
15)  Jaké emoce vas zaskocily a byly pro vas neprijemné?

PI&¢ klientl, kdyz tfeba se jim néco vybavi z mladi, volaji maminku nebo déti, ale
1épe to piijmes. Ale kdyz tieba M. natikd a neviS proc, tak to je fakt nepiijemny.
Nevis, jestli ji néco boli nebo ti chce néco fict. Pak kdyz ti ten ¢lovék odchazi pred

o¢ima a ty jim nemuze$ pomoct.



16) Citite nékdy p¥i praci s klientem strach? V jakych situacich?

To akorat s agresivnim Clovékem. Pak je to horsi u chlapi, kvuli fyzické dispozici.

A kdyz je ten Clovek rozjetej, tak to je lepsi ho nechat anebo utéct.

17) Jak se to projevilo ve vztahu ke klientovi? Vzpomenete si na takovou

situaci?

Strach mas, kdyz vis, ze ma n¢kdo k agresi sklony a mize ti ublizit. A pak zalezi, jak
jsi schopna toho ¢love€ka zklidnit. Ale kdyz ti piijde pfijem a hned vecer se rozjede,
tak jsi upIné€ v haji. Pokud mas n¢koho, kdo se do agrese dostane rychle, tak si musite
davat pozor. Musi§ byt opatrnd. Zase ¢im vic toho ¢lovéka znds, tim snadnéji tu

situaci zvladnes.
18) Co citite pri agresi viici vasi osobé vnitiné (co se vam honi hlavou)?

Jednak se bojis a davas si pozor. Kdyz to pfijde, v ten prvni moment bys to tomu
Cloveéku tak stragné rada vratila. Stra$né t& to nastve. Rikas si, co si to k tobé& ten
clovék dovoluje. Ale v zapéti si 1ikas, Ze za to nemiiZou a nezareaguje$ tak. Osobné
to neberu, ale 1 tak mé to naStve. Vim, Ze jsou tu lidé, ktefi si to osobné berou a pak

toho ¢loveéka nemaji radi, ale to neni muj ptipad, prosté jsem tam zrovna stala.
19) Jaka je vaSe nasledna reakce?

Neékdy si zanaddvam nahlas v ordinaci, ale vim, Ze ten Clovék je chuddk a
za 10 minut o tom nevi. Pak se hned musi§ zklidnit. Ony ty faze pfijdou hned

za sebou, ale nikdy se mi nestalo, Ze bych se neovladla a opétovala tu agresivitu.
20) Jaké typy chovani podnécuji klientovu agresi?

To je individualni. Nékdy staci, kdyZ jim rano rozsviti§ svétlo a za¢ne$ na né zhurta.
Tteba pan P., ten t¢ poslal do pr... a fekl ti, ze jsi kr... a cely den byl agresivni.
Takze obecné direktivni chovéni a kdyz po nékom chce§ néco rychle. Miize to byt
i personal. Jsou klienti, ktefi na ur¢itého zaméstnance reaguji dobie nebo naopak

negativne.
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21) Jakou strategii volite, aby doSlo ke zvladnuti situace? Uved’te, prosim,

priklad.
O tom uz jsem vypravéla.
22) Co prozivate v nitru, kdyz vas klient vyvede z miry?

No, ne¢kdy mam vztek a n€kdy se musim tomu smat, jak se mu to povedlo. Nekdy ty
odpoveédi maji tak trefny, Ze t€ dostanou do kouta a muzes se otocit a jit. Nékdy fakt

nevis, co na to mas fict.
23) Jak se v tu chvili citite?
Bud’ se smé&ju, nebo mam vztek.

24) Jak k sobé vnitiné promlouvate? Jakym zptsobem zachazite se svymi

emocemi?

Jak jsem fikala, musi§ to ustat. Sama sebe zklidiiuju a fikdm si, ze za to nemtizou.
Kdyz uz jsem fakt na toho ¢lovéka nastvand, tak si feknu, co kdyby to byl mij déda,
jestli bych se k nému taky tak chovala a Gipln¢ zménim sviij pohled na tu situaci. Pak
se jim snazi§ ud¢lat prvni posledni. U¢im se zavtit tady dvete, sednout do auta
a zapomenout na dichod’ak. (A jde ti t0?) Za normalnich okolnosti ano, ale pokud
mam naro¢ny den, tak ne. A zajimavy je, Ze cely den si na to nevzpomenu, ale piijde
vecer, lehnu si do postele a za¢ne to. PremysSlim o jednom problému a ptes néj se

ptrenesu k dal§im a pak v jednu rano jesté nespim a mam toho plnou hlavu.
25) Prirovnejte pocit v dané chvili k néjaké barvé?

Asi Cernou.

26) Provadite na konci dne sebereflexi — zhodnoceni dne?

Nékdy jo. Nejhorsi na tom je, ze v tom zacnu hledat vlastni chyby. A j& strasné
Spatné travim, kdyz udéldm chybu. U jinych mi to nevadi, ale u sebe mam rada

preciznost.
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27) Provadite néjaké aktivity nebo ¢innosti, které vam pomahaji vyrovnat

se se stresem?

Bud’ jdu na prochazku se psem sama, anebo jsem rada sama doma potichu. A kdyz
mam velky chmury, tak si pustim pisnicky a n¢kdy si i u toho zabulim. A taky si

poustim rada komedie, ty mé¢ nabijou.

Rozhovor s pracovnikem ¢&. 2: Olga.

1) Jaké typy narocénych situaci se pri vasi praci opakuji?

KaZzdou chvili néco jiného, skoro vSechno. Hodné¢ zélezi, jakej je den, jak se ¢lovek
citi., ale asi bych fekla, ze ta agresivita. Pokud je naro¢nej klient s dg. Alzheimerova
choroba, prijde novej a zvyka si tady. Nez si zvykne na jiny rezim, ostatni klienty
1 persondl. Nez sizvykneme sami na sebe, neZ poznam, co ho stresuje, jeho

specifické projevy, jak ho zbavit stresu.

Pak je narocna agresivita mezi klienty, kdyz se za¢nou dva mezi sebou dohadovat.
Nas je tady 15. J& délam agendu a je poledni klid a nejednou to zacne. Chvili se
milujou, vodi se za ruce po chodbé a najednou se do sebe pusti. A ja musim,

V co nejkratSim Case, vytesit tu hadku.
2) Pii jakych situacich prozivate v praci stres, popiSte je?

To jsou rGzny situace — lidi, ktefi si zvykaji, adaptace trva celkem dlouho.
Je pro nové lidi naro¢na a néktefi si nezvyknou viibec. Méla jsem tu klientku, ktera si
tu nezvykla nikdy. Bylo na ni vidét od prvniho do posledniho dne, Ze si nikdy
nezvykla a je tu nest’astna, ale pfitom kdyz jezdila domt, tak uz se tam taky necitila
dobie, podle toho, co fikali pfibuzni. Byla potfdd ve svym svété, uméla spoustu
krasnych lidovych pisnicek, ale pak uz prestala i zpivat, pak i mluvit. Ta se tady
Vv Zivoté neusmala. Ta to méla tak vidét v obliceji. A to na mé hrozné& piisobilo, ta jeji

kie¢ v obliceji, vic smutn€j$iho cloveka jsem tu asi nevidéla.

3) Co ve vas vyvolava nejvétsi stres pii praci s klienty?
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Asi to zvykani novych lidi a pak, kdyz mas fesit vice véci najednou a kdyz se ten den
nepovede celkové, tak ti vadi aplné vSechno. Ale zéleZi to na tom, jak se zrovna citis.
Pak uz je upln¢ jedno, co je to za praci, vadi ti vSechno. Hodn¢ zalezi na tom, s kym
slouzim. Jsou lidi, s kterymi jsem sehrand, a pak jsou lidi, s kterymi se nesejdeme.
A podobné to pisobi i na klienty. Jsou zaméstnanci, ktefi na ty klienty plsobi
negativné. Chvataji nané, jednaji snimi bez taktu a to nasleduje hned
odezva — agresivita. Nenechaji si nic libit anebo plaétivosti anebo se to stiida. Klienti
potfebuji vic ¢asu a mluvit pomalu a dobie artikulovat a je to lepsi. A jsou i klienti,
ze muzes délat, co chces a stejné, kdyz se Spatn€ vyspi, tak s nimi nic neudé¢las, pak

je lepsi je nechat byt.
4) Myslite si, Ze se vaSe sympatie a antipatie projevi v praci s klientem?

No to rozhodné, ale profesiondlové to nesmi na sobé nechat znat. Ale jsou lidé, ktefi
mé tu hodné vzali za srdce, tieba p. S., tu jsem méla hrozné rada (rozplace se,

rozhovor musel byt prerusen do doby, nez se zklidnila).
5) Setkala jste se obecné s agresi a jak jste na ni reagovala?

Setkala, pracuju tu 20 let a miZu fict, Ze nékdy Slo opravdu o kejhdk. Ted” mam
oddé€leni celkem dobré, ale byli tu taky dost agresivni klienti. Tfeba pan P., on mél
Vv sobé obrovskou kiivdu z doby totality a v ném se tom pak nasobilo. Ja jsem ho
méla rada a odpustila jsem mu i ty jeho ataky. My jsme se spolu vZdycky néjak
domluvili. Nebezpecny byl, holkdm se to parkrat stalo. J& mam vyhodu, ze jsem dost
vysoka a oni t0 i vyciti, na koho si mizou dovolit. Nebo pan B., ten byl strasné
agresivni. Oni maj v sobé& obrovsky neklid a ten piisobi 1 na okoli — jak na personal,
tak na ostatni klienty a ti mu to neodpusti. Kdyz nékdo bude takhle vy¢nivat v jejich
kolektivu, tak oni ho budou trestat, i fyzicky a pak je to zacarovany kruh. Ja jsem to
zazila, kdyZ se takovyhle klient dostal mezi ,,normalni* seniory. Pfesto, Ze jim nic
nedé¢lal, jak ti lidé na n&j byli zli, to si nedovedes predstavit. Pak je lepsi, kdyz je

na zvlastnim rezimu.

6) Asi se kazdému stane, Ze miva problémy se s druhym dorozumét,
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s klientem?
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se snazim dorozumét, a kdyZ na mé nejsou naladéni, tak je nechdm a zkusim to
za chvili. D¢€laji se zapisy pro psychiatricku a nékdy se to musi fesit i 1ékama, ne
vysokymi davkami, ale v té plactivosti to hodné poméha. A kdyz to lidi nepochopi
hned, tak to zkousime ve skupin€ a oni se jen divaji a to hodn¢ pomaha. Pak je
dualezité to tikat a ukazovat vickrat po sobé. Zuby se ucime Cistit u jednoho ¢lovéka
1 pal roku, nez se to nauci, dilezita je ta pravidelnost. Nektery véci opakujes porad

jako u malych déti do 1 a 1/2 roku, a oni za 2 hod nic nevi.
7) Jaké narocné situace se pri praci opakuji?

Cely den je to porad dokola a taky zalezi i na pocasi, roénim obdobi, jak se vyspali.

Zima je pro nas asi nejhorsi.
8) Co naroc¢né situace spousti?

Tady je to vic faktora dohromady, neda se fict, e je to néco konkrétniho. Spatné
se vyspali, moc rychle vstali, néco se po nich rychle chce, zména rezimu nebo

vytrzeni z konceptu. Personal a jejich piistup.
9) Které situace zvladate dobi‘e?

J& bych tekla, Ze se snazim zvladnout vSechny situace, nékteré jdou snadnéji, jiné

méng¢, ale poradit si musim vzdycky.
10) Jak ¢asto komunikujete doma s rodinnymi prislu§niky?

Stale, ale komunikace vazne, hlavné po ptichodu z prace. Ja jsem jedind, kterd déla
takhle narocnou préci v nasi roding: ja nechci zpochybnovat, Ze prace mého manzela
je narocna, urcité je, ale on ma na to jinou povahu a zdravy klienty. Taky ma vic
moznosti, jak si odpo€ine. J& mdm doma druhou sménu a mam unavenou nejenom
dusi, ale i t€lo. Taky je hodné poznat, kdyz si povidame v tydnu a o vikendu. V patek
jsem upln¢ vystavend, ale o vikendu uz je to lepsi. A nékdy jsem tak unavend, Ze ani

ten vikend na nabrani sil nestaci.
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11) LiSi se zpusob komunikace v rodiné a s klienty? V ¢em vnimate nejveétsi

rozdil?

Ja se snazim v rodiné komunikaci pfizpusobit tak, aby byla plodnd a ne rozhadana,

ale nékdy je to skoro stejny. Sice se snazi§ tu praci nenosit domi, ale tam t¢ zase

vvvvvv

12) Nékteri z nas se chovaji odliSné k jednotlivym pohlavim. V ¢em se u vas

lisi odliSny pristup ke klientim muZim a klientkim Zenam?

Ja si zasadn€ délam ndzor na lidi podle toho, jaky ten ¢lovek je a ne jestli je to chlap
nebo zenska. Co mi jediny vadi, kdyz s nima fyzicky manipuluju, tak jsou tézky.
Pti agresivité se jich bojim vic, protoze maji vétsi silu a vic t€ ohrozuji, jinak mi

chlapi nevadi.

13) Existuji situace a zpiisoby komunikace, které se stereotypné opakuji

a které vam subjektivné vadi? Uved’te doslovné priklad takové situace.

Tady je to jinak, jsou dny, kdy se s nimi domluvim na v§em a pak jsou dny, kdy mas
pocit, Ze jsi to prohradla na celé¢ Cafe. Myslim v moZnosti komunikace, prosté

na ni¢em se nedomluvis a tyk4 se to najednou vice lidi.

14) Jaké situace vas pri praci s klientem piekvapily, jaké rozesmaly,

Vv pozitivnim slova smyslu?

Mg¢ hrozné rozesmavala pani S., ona méla t&zky Zivot. Méla &asto svétly chvilky,
dalo se sni povidat a moc se mi libil jeji pfistup k zivotu. Méla rada ptisprostly

pisnicky a byla takova Ziva, byla s ni legrace.

Pak mé rozesméje pani F., ta ma uzasny hlasky a ta asi daleko pro ranu nesla
1 pfi vychové svych déti. A ona se s persondlem bavi, jako se svymi détmi a

vychovava je. To je docela legrace, kdyz ji poslouchas.
15) Jaké emoce vas zaskodily a byly pro vas nepfijemné?

Kdyz hodné breci, to je hrozné a pak kdyz chtéji domd, to je hrozny. To naskoci
a uz je to nepusti, ta touha je tak velika, Zze jim to nevymluvi§ a ten pocit, ze je tu

drzi§ jak ve vézeni. Mam na to takovy recept, Ze fikam, ze vSechno bude zitra nebo
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jim vSechno odkejvu a pak strhnu pozornost nékam jinam. Kdyz je nejhlf, tak

pustime filmy s détma a zvifatkama, nékdy si musim zavolat i pomoc personalu.
16) Citite nékdy p¥i praci s klienty strach? V jakych situacich?

Akorat u velkych agresivnich chlapt, kdyz jest¢ na mé vezmou htl. V noci, kdyz

jsme tu po jedné, tak se také bojim, ¢ehokoliv, nikdo by ti nepomohl.

17) Jak se to projevilo ve vztahu ke klientovi? Vzpomenete si na takovou

situaci?
J4 mu nikdy neodporuju, nic nevysvétluju, to nema cenu.
18) Co citite pri agresi viici vlastni osobé vnitiné (co se vam honi hlavou)?

J& to osobné¢ neberu, mné se nic hlavou nehoni. To nemlzu tak brat, jsem
profesional. Vzdyt jsou nemocni. Spatné bych to citila od zdravych lidi, nejvic
od rodiny, ale ne od nemocnych. Akorat, kdyby se mi néco stalo v noci, tak bych to

davala za vinu organizaci, protoze musime slouzit samy.
19) Jaka je vaSe nasledna reakce?

Snazit se ho uklidnit a hlavné jim neodporovat, nepiesvédc¢ovat ho. Oni t&€ ani moc
nevnimaji, koukaji skrz tebe a jdou. Musi§ zabranit, aby neublizili ostatnim a schovat

Se.
20) Jaké typy chovani podnécuji klientovu agresivitu?

Nesmi byt ¢lovék na né piisngj, nesmi na né kiicet, mluvit na né¢ pomalu a byt hodné

empaticky, protoZe on to ned¢la schvalné a je to nemocny ¢lovek.

Konkrétni zaméstnanec, jen ho uvidi a uz je zle a ani jim nic nemusi provést. Klienti

pak maji tendenci je neposlouchat.

21) Jaké strategie volite, aby doSlo ke zvladnuti situace? Uved’te, prosim,

priklad.

Jak jsem fikala, nesmi§ to brat osobné. Jsou to nemocny lidi.
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22) Co prozivate v nitru, kdyz vas klient vyvede z miry?

Nékdy se mi chce az brecet. Jednou o sluzbé jsem §la rozdat druhy vecefe a nez jsem
se vratila, tak jsem si musela zavolat kolegyni na pomoc a ve dvou jsme tu 2 hod
drbali exkrementy po chodbé a to nebylo vSechno, to ten nejhorsi stal od shora doli
polity vodou, byl pomoceny a pokaleny a pak dalsi klientka nam vyndavala ulozené

klienty z postele a ty nam v tom $lapali.
23) Jak se v tu chvili citite?

Hrozné. Nékdy mam pocit, Ze budu muset zménit zaméstnani. Nekdy 1 placu,
I to mi pomaha.
24) Jak k sobé vnitfné promlouvate? Jakym zpisobem zachazite se svymi

emocemi?

Doma uz se o tom moc nebavim, radsi. Bylo mi feceno, Ze si nemam stéZovat anebo
mam zménit praci, tam uz to nikoho nezajima, ale ono mi to pomaha si o tom jen

promluvit, ale to prosté nejde.

Pak mi jes$t€¢ pomaha, kdyZz zaviu oci a pfedstavuju si pied sebou néjaky pékny
obrazek nebo Suméni mote z dovolené a mam hroznou radost a to mé nabiji. Diiv

jsem se vztekala a nadévala si, hrozné a ted’ uz se zklidituju t€éma predstavama.
25) Prirovnejte pocit v dané chvili k néjaké barvé?

Cerna, jednozna¢né. Nebo ¢ernomodré, tu nemam rada.

26) Provadite na konci dne sebereflexi — zhodnoceni dne?

Vétsinou ano, nékdy se az divim, Casto o tom pfemyslim, kdyZ je hodné stresu. Kdyz
ten den je dobry, tak mam z toho pékny pocit. Kdyz se ten den nepovede, tak
si fikdm, co jsem ud¢lala Spatné€, co mélo byt jinak. Nékdy se taky zlobim na

kolegyné, kdyz je dusno na pracovisti a nemame k sobé pékny vztah.
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27) Provadite néjaké aktivity nebo Cinnosti, které Vam pomahaji vyrovnat

se se stresem?

Jak kdy, pomaha mi dovolena, nebo sedét venku na zahradé. Rada chodim
do divadla, koukdm na komedie a stary filmy. Taky mé hodné nabiji pobyt na

slunic¢ku. Klid doma, knizka a samota mi také dava silu.

Zaroven si hlidam, abych méla jednou za ' roku dovolenou, to mam na sob¢

vyzkouseny, Ze musim vypnout.

Rozhovor s pracovnikem & 3: Zofie

1) Jaké typy narocénych situaci se pri vasi praci vyskytuji?

Ptibuzny, kdyz ptijdou napruzeny a chtéji se pohadat a potom veskery komplikace
tykajici se zdravotniho stavu: volani rychly, kdyz je tfeba se rychle a spravné

rozhodnout.
2) Pii jakych situacich v praci zazivate stres?

Stres zazivam, kdyz jsou tady blby vztahy (mysleno mezi persondlem). S Klientama
pokud jsou agresivni a hlavné o noc¢nich, to jsem tu s nimi sama. Tam mé stresuje,
ze Clov€k nevi, co bude. Dalsi je vlbec prace s agresivnima klientama

a to co s ni souvisi.

Také plac klientl. KdyZ tu o Silvestru byli ti muzikanti, tak p. M. se rozsvitila, ta
byla jak slunicko, takze jsme zacali tancovat a byla bezvadna nalada, naopak p. B.
propukla v tak $ileny pla¢, ze to bylo hodné smutny a zvlastni. Nevim, co ji to

ptipomnélo, ale bylo mi ji lito.

3) Co ve vas vyvolava nejvétsi stres pii praci s klienty?

Jednoznacné agresivita.

4) Myslite si, Ze se vase sympatie ¢i antipatie projevi v praci s klientem?

(Smich) To si clovek tika, ze by to tak byt nemelo, ale samoziejme se tomu
neubranite. Myslim, Ze to leckdy znat je. Clovék se snaZi, ale k tém, co jsou mi

sympati¢téjs$i mate jiny vztah. Prosté nékdo vam sedi vic, nékdo nikdy nepfilne. (A je
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to urcita skupina nebo jednotlivec?) Pouze jednotlivec, v praci nejde vyhybat se
kontaktu s nimi, ale v soukromi je nevyhledavam. Samoziejmé se snazim nedat to na

sobé znat.

Taky si myslim, Ze to zdanlivé mohou ovlivnit i piibuzni, pokud jsou nepiijemni
a porad vam néco vytykaji, tak i pohled persondlu na samotného klienta tim muize byt

ovlivnén, i kdyz by to tak byt nemélo.
5) Setkala jste se obecné s agresi a jak jste na ni reagovala?

Samoziejmé setkala, ta reakce se odviji od situace. (Vyvoldvad to ve vads spis strach
nebo vztek?) Strach mam, kdyZ jsem na no¢ni, sama a vim, Ze tu neni nikdo, kdo
by mi pomohl. Jednou m¢ takhle napadl pan L., chytil mné ob¢ ruce do klesti, drzel
a fval. Rikala jsem si v tu chvili: ,,Co ted’ budu délat?*. Hrozny je, Ze to byl chlap jak

hora a Zenska proti nému mé mensi silu, jinak se chlapti nebojim.

6) Asi se kaZdému stane, Ze miva problémy se s druhym dorozumét,

komunikovat, stiva se to i vam? Co je pro vas nejobtiZnéjSi v pribéhu

s klientem?

Tady je to opravdu obtizny, spi§ pocitam s tim, ze kdyz chci nékomu néco fict,
Ze to stejné neud€la a ani mé to nevyvede z miry. (Smich) Spi§ by mé piekvapilo,

kdyby to bylo naopak.
7) Jaké narocné situace se pri praci opakuji?

Tady? — viechno, potad dokola. Umrti, vyfizovani poziistalosti, zne¢istovani stolici.
U toho timrti je to tak, Ze kdyZ uZ je to dlouho a blby, tak to tém lidem 1 pfejete. Ale
malo platny, zase se tam projevuji ty sympatie a antipatie. Nékoho je mi lito vic,
prosté vas chyti za srdce. Ale nejvic mi vadi na tom papirovani. Dalsi je, jestli je to

ve dne nebo v noci a pak s kym slouzim. Pak volani rychly.
8) Co narocné situace spousti?

Tam asi nejvic, kdyz se na né chvata, natoz zvySenym hlasem. Ale ja s tim vétSinou
problémy nemivadm, uz za ty léta pfece jenom vim, jak na n¢ a holkdm to potad

fikam, Ze nesmi byt splaseny. Ono to na klienty hodné ptisobi a vnimaji to, jak k nim
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ostatni pfistupuji. Takze to miiZze byt i persondl. Mam bohaté zkuSenosti a vim, Ze

kdyz slouzim s ur¢itymi lidmi, tak ten den nebude stat za nic.

Taky to mize byt i jiny klient. V soucasny dobé se dohaduji zensky, nékdy jsou
na sebe uplné alergicky — Spatné¢ na ni kouka, hlidaji se, pak se zacnou napadat

fyzicky.

U par lidi to je zména ritualu, ale to spi$ u téch méné nemocnych, ti v pokro¢ilych

stadiich uz to pak nevnimaji.
Obcas je to 1 pocasi — ro¢ni obdobi, siln€ na n€ ptisobi i nov a noc vibec.
9) Které situace zvladate dobie?

Ja obecné s tou agresivitou klientl nemam velky problém, n¢kdy se to stane, ale vim
jak na n¢. Zklidnéni klient jak u koho. Nékomu pomahd, kdyz si k nému sednu
a hladim ho, jinych je lepsi si neviimat. Casové se neda fict, jak dlouho, agresivita

tak 1-2h.
10)  Jak ¢asto komunikujete doma s rodinnymi p¥rislusniky?

Normalng, ale je fakt, Ze nékdy nemam ani naladu se bavit a nékdy jsem 1 vztekla.
Kdyz piijdu domit po ndroénym dnu a hned na vas n€kdo néco vychrli, ale jinak

je to v pohodg.

11) Lisi se zptsob komunikace v rodiné a s klienty? VV ¢em vnimate nejvétsi

rozdil?

Staram se o babicku, tak mi to obcas pfipada, Ze jsem V praci. Se synem si volame
nckolikrat denné. Nékdy uz nemam ani chut’ si s nikym povidat, to pak odjizdim
na chatu, tam mam potfebu byt sama. Ja jsem samotarsky zaloZena a tohle je pro mne

odpocinek.

12) Nékteri z nas se chovaji odliSné k jednotlivym pohlavim. V ¢em se u vas
li$i odliSny pristup ke klientiim muZim a klientkam Zenam?

nez zensky. Ale nebojim se jich vic, pokud nejsou agresivni.
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13) Existuji situace a zpiisoby komunikace, které se stereotypné opakuji

a které vam subjektivné vadi? Uved’te doslovné priklad také situace.

Tady se opakuje téméi vSechno, kazdy den je v zdkladu stejny. VétSinou uz vim,
co kdo a pfi jaké Cinnosti udéla nebo fekne. A ve Ctvrtek to uz leze na nervy.

Vsechno se tu musi fikat nékolikrat, ale uz jsem si zvykla.

14) Jaké situace vas pri praci s klientem prekvapily, jaké rozesmaly,

V pozitivnim slova smyslu?

Kdyz klienti se né&jak slovné projevi a je to trefny. Kdyz to necekate, tak vas

to rozesm¢je.
15) Jaké emoce vas zaskocily a byly pro vas nepiijemné?

Zalezi na tom, kdo to je. Pokud ho mam rada, tak jim i vic odpustim. Pani
N. mi tu hodné chybi (slzy v ocich), ptitom byla protivna, ale ja ji méla rada a tak

to funguje i opacné.
Nebo kdyz vas né€kdo z ptibuznych slovné napada, ale to si beru osobné.
16) Citite nékdy pii praci s klienty strach? V jakych situacich?

Jen u té agresivity, kdyz vim, Ze bych ho fyzicky nezvladla. Jinak agresivitu beru
jako projev jeho nemoci. A ten strach citim pouze v tu chvili, kdy ta agresivita

probiha, jinak ne.

17) Jak se to projevilo ve vztahu ke klientovi? Vzpomenete si na takovou

situaci?
Clovek si fiké, co ted’ mam délat, co bude, jak to dopadne.

Anebo pan A., ¢lovék mu myje posranou prdel a on vas pii tom nakopne, ze letite
ptes ptl pokoje. Tak to mé bral teda vztek, velkej a fikam si, za co si to zaslouzim! A

pak nadavam.
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18) Co citite pri agresi viici vlastni osobé€ vnitiné (co se vim honi hlavou)?
Neékdy jesté vic nadavam pro sebe.
19) Jaka je vaSe nasledna reakce?

Snazim se zachovat klidné, ale n¢kdy se zlobim i1 nahlas. Zalezi, co je to za situaci

a jak me prekvapi.
20) Jaké typy chovani podnécuji klientovu agresivitu?

Musite mit ty lidi zmapovany, kazdému vadi néco jiného. Hlavné na né€ jit pomalu,
opatrn€. Taky to 1 oni citi z vas, kdo je chaoticky, rychly, hlasity, ten ty lidi rozhodi

jesté vic, oni to z vas stahnou.

Naopak tieba u pani K., tam se mi vyplatilo zvysit hlas, ona si pak drzela odstup.

Holky, co na ni byly hodny, tak ty fackovala.

I smérem ke klientiim je tieba si drZet odstup, aby se nestalo, ze davate jednomu vic,

nez jinému.

21) Jaké strategie volite, aby doSlo ke zvladnuti situace? Uved’te, prosim,

priklad.
To je fakt individuélni.
22) Co prozivate vnitru, kdyz vas klient vyvede z miry?

Nékdy mate vztek, nékdy je to az lito. (Rozpldce vas to nekdy?) Taky. Ale velky
rozdil je mezi klientama na DsZR a Domova pro seniory, tam je v tom jasny umysl,

tady ne.
23) Jak se v tu chvili citite?

Obrovsky vztek nebo litost, ale spise ten vztek.
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24) Jak k sobé vnitiné promlouvate? Jakym zpisobem zachazite se svymi

emocemi?

JA& moc neumim sama sebe zklidnovat, takze vtu chvili jedndm intuitivné
a nepremyslim nad tim. Vesmeés jsem hodné nastvana, ale kolegyn¢ tikaji, ze to na

me neni videt.

25) Prirovnejte pocit v dané chvili k néjaké barvé?
Agresivni fialova.

26) Provadite na konci dne sebereflexi — zhodnoceni dne?

Asi ano, nékdy doma v klidu. Jindy si to radsi rozeberu v praci s kolegynémi. Casto

hledam ve vécech vlastni vinu.

Ono to hodné zavisi od sluzeb, jak je ¢lovék unaveny a pak se to odrazi i v chovani
ke klientim. KdyZ chodim 3 tydny kazdy den, tak uz jsem tak unavena, ze volno

nutn¢ potfebuju. Pak uzZ mam pocit, ze se rozpadnu. Rozhodn¢ je to na zvlastnim

wev

(Citite se vyhorela?) To si, myslim, Ze ne, jen jsem n¢kdy hodné& unavena.

27) Provadite néjaké aktivity nebo ¢innosti, které vam pomahaji vyrovnat

se se stresem?

Zahrada. Nékdy mam naladu si jit sednout a néco vypit a popovidat si. Jindy ticho

a samota.

Chodim na supervize, ale velky pfinos nevidim.

Rozhovor s pracovnikem &. 4: Martina

1) Jaké typy narocnych situaci se pri vasi praci vyskytuji?

Tady urcité kdyz lidi brec¢i nebo maji svoje zachvaty, jako Ze jsou 1 agresivni. Jinak
asi pro m¢ az tak narocny neni nic. Pro nékoho je to tfeba smrt, ale ja tu nejsem az

tak dlouho, aby se mé¢ to osobné dotykalo. Vadi mi to, ale neni to pro mé narocna
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situace. Co mi ale hodné vadi, je ten plac. (4 proc¢ vam vadi nejvic plac?) Protoze oni

tieba breci, Ze chtéji maminku nebo chtéji jit domi, to m¢ mrzi a je mi jich lito.
2) Pii jakych situacich v praci zazivate stres?

To je zase to samy, kdyz ty lidi bre¢i nebo kdyz maji ty zachvaty. (4 co vam vadi vic,
plac nebo agrese?) Spis ten plac, ja pak pifijdu domt a premyslim nad tim, jak
jednou dopadnu ja, jestli se mi stane to samy... pak nad tim hodné premyslim.
Mozna, kdybych byla v nemocnici, tak tam je to jiny, tam je vétsi obména téch
pacientt, tak by mi mozna tolik nepfirostli k srdci, u néas si na n¢ zvyknu. Je pravda,

ze nékdy se tam vraci, ale nepoznate je tam tolik.
3) Co ve vas vyvolava nejvétsi stres pri praci s klienty?

To je to skoro to samy. Tteba, kdyZ pfijde za nima navstéva, maji tady ty svoje déti
a pak odejdou a oni chtéji za nimi a chtéji domd. (Stava se to casto?) Docela jo. To
uz konkrétné vime, kdyz za nékym pfijde navstéva, jak to dopadne, jestli to bude

dobry nebo bude brecet. A taky zalezi na tom, kdo za nimi pfijde.
4) Myslite si, Ze se vase sympatie ¢i antipatie projevi v praci s klientem?

Tak urc€ité. Ja si myslim, Ze to tady maji vSichni. Nékoho mam radsi, jiného min, ale
snazime se se vSemi jednat Upln¢ stejn€. Na praci to vliv nema, ja musim ud¢lat
kazdému, co je tteba. Tyka se to par lidi, v soucasné dobé asi dvou, ale nechci fict, ze

by mé& prace s nimi obtéZovala, to zase ne, jen se obcas musim piemahat.
5) Setkala jste se obecné s agresi a jak jste na ni reagovala?

Tak na mé konkrétné tady nikdo agresivni nebyl, ale vid€la jsem to. Mné se to jeste
nestalo, ale vim, Ze se mi to stat muze. A jak budu reagovat, vibec nevim. (A vy jste
to videla, Ze proti kolegyni nékdo Sel, jak jste se citila?) Vidéla a citila jsem se
hrozné. Je to obrovska bezmoc, nevim, co bude a bojim se. Nevim, jak mam pomoct
kolegyni a jestli se to neobrati i proti mné. A taky se bojim, protoZze to zndm
z vypravéni holek, co se tady d€lo, kdyz tu mély hodné agresivni klienty. Tteba
o nocnich, ja se tu nebojim, ale divny pocit mam, kdyz jsem tu sama a muaze se stat

cokoli, bylo by lepsi tu slouzit po dvou.
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6) Asi se kazdému stane, Ze miva problémy se s druhym dorozumét,

vvvvvv

s klientem?

Je to slozity, stava se mi to a je to slozity hlavné proto, Ze jim feknete: ,, Tady se
chyt'te* a oni se tuplem nechyti. Ze prost& viibec nepochopi, co po nich chcete. Neni
to naschval. Pak to nakonec ud¢€lam za n¢. Obcas je to hodné¢ slozity. Je dobry jim to
predvést, ukazat, ale i piesto to ob¢as neudélaji. Obecné mi nedéla problém s nimi
komunikovat, vzhledem k tomu, s jakou diagnézou ty lidi tady jsou. Asi na jiné

sluzbé by mi to vadilo, ale tady ne.
7) Jaké narocné situace se pri praci opakuji?

Ten pla¢, to mi vadi nejvic. Takové aktivity jako plivani jidla nebo znecistovani se
stolici apod., pfechazim, to mi nevadi. Nejsem tady tak dlouho, aby mi to vadilo, to
fakt piejdu. (Kde radéji slouzite, na DsZR nebo DpS?°) To zélezi, s jakou naladou
pfijdu do prace. KdyZ mé néco trapi a nemam néladu, tak je pro mé lepsi byt tady,
protoze tady je ta komunikace omezend. Na DpS klienti komunikuji radi a potrad
a vSechno, co se déje vnimaji. Tady ne. Navic jsou celé¢ dopoledne s kolegyni v dilné
a ta se jim vénuje. KdyZ jsem ale v pohodé¢, tak jsem radéji na DpS, tam si s nimi

muzu sednout a povidat.
8) Co naro¢né situace spousti?

Tak urcité, kdyz jim odejdou ty navstévy, pak kdyZz rdno nechtéji vstavat, nebo se
nechtéji koupat. KdyZ se mi to stane, tak je necham, vezmu n¢koho jiného a pak to
zkusim znovu. To uz poznam, Ze se zacnou vztekat a kdybych na né tlacila, za chvili
nastoupi i agrese, to nejde. Ale kdyz vidim, Ze uz nabiraji, musim je nechat. Zmena
rezimu urc€ité, mize to byt i persondl a taky zaleZi, na koho jsou zykli a na koho ne,
kdo je tu snimi &astdji. Taky na né& pasobi faze mésice. Upln&k je znat hlavné
0 nocni, to jsou potom hrozny nocni, se zvySenou nocni aktivitou. Tyka se to

urcitych lidi, ale pravidelng. Taky, kdyZ se s nimi bavite a narazite na citlivy téma,

® pouzita zkratka: DpS — Domov pro seniory
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tteba o rodiné, détech nebo jejich détstvi, to taky zacnou brecet. Kolikrat ani nevim

proc.
9) Které situace zvladate dobie?

To je tézka otazka, neda se fict, ze by mi néco vadilo, Zze bych néco nechtéla d¢lat

nebo se tomu vyhybala. Myslim, Ze to zvladam vcelku dobie, krom té agresivity.
10) Jak ¢asto komunikujete doma s rodinnymi p¥islusniky?

Srodi¢i kazdy den, protoze s nimi bydlim. Nékdy jsem z prace tak unavend, Ze
nemam naladu s nimi komunikovat viibec. Oni uZ to na mé vidi a nechavaji m¢ byt.
Jedna se spiS o unavu fyzickou, s dusevni se zatim vyrovnavam celkem dobfte. Sice

nad né¢im také premyslim i doma, ale nevysava mé to.

11) LiSi se zptsob komunikace v rodiné a s klienty? V ¢em vnimate nejvétsi

rozdil?

Urcité se lisi, pfece jenom v praci, jsou to cizi lidé. Navic tady se musi vSechno
opakovat a je to pofad dokola. Myslim, ze rodinni pfislusnici nemaji pocit, ze by na

mé zaméstnani nechavalo néjaké nasledky ve smyslu naruSené komunikace.

12) Nékteri z nas se chovaji odlisné k jednotlivym pohlavim. V ¢em se u vas lisi

odlisny pristup ke klientiim muZim a klientkam Zenam?

U me¢ se nelisi, mné je celkem jedno, jestli je to chlap nebo Zenskd. Pti agresivité

bych se vic bala chlapa, kvili fyzické ptesile, ale jinak je mi to jedno.

13) Existuji situace a zptisoby komunikace, které se stereotypné opakuji a

které vam subjektivné vadi? Uved’te doslovné priklad také situace.

Tak jediné to neustalé opakovani, sice mi to vadi, ale vim, Ze ty lidi za to nemtZou.
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14) Jaké situace vas pri praci s klientem prekvapily, jaké rozesmaly,

V pozitivnim slova smyslu?

Kdyz jsem nastoupila, tak m¢ hodné ptekvapilo a zaskocilo, ze jsem klientim néco
fekla, napt. Ze jim dam svacinu a oni mi odpovidaji upln¢ na néco jiného — ja o voze
a oni o koze. Tak to jsem byla uplné hotova a pak je to jeste, kdyz ty lidi maji bludy.
S tim jsem se diiv taky nesetkala. Tady mé az tolik nerozesmivaji, ob¢as kdyz néco

prohlési.
15) Jaké emoce vas zaskocily a byly pro vas neprijemné?

Tak urcité ten plac a pak si pfipaddm bezmocna, kdyz se tady hadaji dva klienti mezi
sebou. To je tady hodné zvykem, ze se vytaceji jest€¢ navzidjem, tak to je taky
nepiijemny. (Co pak udélate?) Ja je rozezenu, ale nesoudim je. VE&tSinou ani nevim,
kvili ¢emu to je. Spi$ se snazime kazdého zvlast zaméstnat. Taky se mi stalo
nedavno, ze pani odesla dcera a ta druhd se ji smala. Tak to mé teda zaskocilo, ani
jsem nevédela, co na to fict. Pak je jeste litostivejsi, place jeste vic a stézuje si, Ze se

ji ta druhd smala. TakZze musim odvést jednu a vzapéti uklidnit druhou.
16) Citite nékdy p¥i praci s klienty strach? V jakych situacich?

To je zase ta agrese, Ze se bojim, Ze na m¢ n¢kdo jednou vystartuje. A pak ty nocni,
kdyz jsme tu sami a néco délame na DpS, tak jsou tu ti lidé bez dozoru, Ze alespon
na té DsZR by méli byt na no¢ni dva zaméstnanci. Mné€ se to zatim nestalo, ale uz

jenom kdyz jdu dolti z obchtizky, tak uz se bojim, jestli se tu néco nestalo.

17) Jak se to projevilo ve vztahu ke klientovi? Vzpomenete si na takovou

situaci?

To jsem popisovala uz na zacatku - kdyz klient napadl kolegyni. Tu situaci jsem
zazila poprvé a citila jsem se v tu chvili hrozné, je to bezmoc. Chcete pomoct, ale

pfitom se vystavujete agresi také.
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18) Co citite p¥i agresi vii¢i vlastni osobé vnitiné (co se vam honi hlavou)?

Tak ja jist¢ nevim, zatim se mi to nestalo, ale protoze jsem cholerik, tak by mi asi
prolitlo hlavou, jestli mi ta ruka taky vylitne. Asi ne, ¢lovék se nemize branit, porad

jednam s nemocnym c¢lovékem.
19) Jaka je vaSe nasledna reakce?

To presné nevim, nevim, co bych d¢lala, ale urcité by mé to nerozplakalo. Spis bych

byla nastvana. A pak, kdyby se s tim klientem meélo néco délat, tak ja bych tam

vvvvvv

20) Jaké typy chovani podnécuji klientovu agresivitu?
Pokud budu na nékoho vyvijet natlak, splaseny pohyby nebo se né¢eho leknou. ..

21) Jaké strategie volite, aby doSlo ke zvladnuti situace? Uved’te, prosim,

priklad.

Hlavné je nenutim, nékdy se stane, ze ty lidi nevi, co po nich chci, pak kdyz to uvidi,

tak se to obrati k lepSimu.
22) Co prozivate v nitru, kdyz vas klient vyvede z miry?

Ve mné to vafii, kolikrat se mi i stalo, Ze jsem odesla, pocitala do deseti a pak jsem se
vratila. V duchu vafim, fikam si svy, myslim si svy, ale na povrch se snazim, aby to

nebylo znat. Ale nestava se mi to zas tak casto.
23) Jak se v tu chvili citite?
Hrozné€ a chce se mi kfiCet, ale nedélam to.

24) Jak Kk sobé vnitiné promlouvate? Jakym zptsobem zachazite se svymi

emocemi?

J& se zas tak snadno vytocit nenechdm, to radé€ji odejdu, kdyz to na sobé citim.

Udélam si kolecko po chodbé¢ a zase se vratim.
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25) Prirovnejte pocit v dané chvili k néjaké barvé?
Cernd to neni, spi§ tmava modrd, tu nemam rada.
26) Provadite na konci dne sebereflexi — zhodnoceni dne?

Provadim, fikam si, jestli jsem mohla néco ud¢€lat lip a pak se snazim to pristé ud¢lat

jinak. A pak taky doma pfemyslim. Chyby hledam spi§ v sobé nez v druhych.

27)  Provadite néjaké aktivity nebo ¢innosti, které vam pomahaji vyrovnat

se se stresem?

Chodim na fitbox, ten mi poméha hodné¢, i v osobnim zivoté. Kdyz jdu odsud, tak

mam Uplné Cistou hlavu. V 1ét¢ jezdim na motorce a v zim¢€ na snowboardu.

Rozhovor s pracovnikem ¢. 5: Jana P.
1) Jaké typy narocénych situaci se pri vasi praci vyskytuji?

Rozhodné sem patii fyzickd ndmaha, zveddni uzivateld do polohovacich kiesel
a vibec tady s nimi byt. Stava se, Ze nas Stipou, kouSou nebo na nas klienti plivou. Je

to psychicky naro¢ny, ja uz se vékem knim blizim. Clovék je na né nékdy

rozzlobenej, ale pak si fikam, Ze za to nemtiZou.
2) Pii jakych situacich v praci zazivate stres?

O tom nechci radsi ani mluvit, asi nejvic chovani mezi nami (personalem). Nejhorsi
je, kdyz se nedomluvime mezi ndmi. Oni 1 ti 1idé nas vysavaji, ale jednoznacné pro

mé jsou to konflikty mezi personalem. To travim dlouho.
3) Co ve vas vyvolava nejvétsi stres pri praci s klienty?

Vadi mi, Ze klientim neustdle néco musim opakovat, pak taky agresivita. A hodné
mi vadi plac, tfeba pani B., ta plae neustale. Ja ji fikdm, aby nebrecela, ale ona

nepiestava, tak to je takovy vysavani.

XXX



4) Myslite si, Ze se vaSe sympatie ¢i antipatie projevi v praci s klientem?

To se asi stane, ze nékoho mate radéji, ale v praci s klientem se to neodrazi. Tu praci
si musim udé¢lat stejné. Na tom se nic neméni, ale u nékoho se moznd musim vic

ovladat, ale jsem si jista, ze klient to nepociti.
5) Setkala jste se obecné s agresi a jak jste na ni reagovala?

No n¢kdy jsem i kiicela. Dostala jsem nckolikrat, od klienta i od klientky. Zazila
jsem to i 0 nocni, to jsem se bala, co bude, kdyz jsem tu sama. V tu chvili se bojim,
snazim se zachovat klid, ale kdyz mé& pan L. nakopl, to jsem i vykiikla, to se
piiznam. (Myslite si, Ze vas urcity klient napada cilené, ze je v tom umysl?) Ne, to si
nemyslim, to vychazi z jeho aktualniho stavu. Ale tfeba pani K. ta to dé¢lala, kdyz
jsme po ni néco chtéli. Ta dokdzala byt hodn¢ zla, ta hazela i misky s polivkou.

Reakci osobné si neberu, vim, Ze jsou to nemocni lid¢, ale v duchu si zanadavam.

6) Asi se kazdému stane, Ze miva problémy se s druhym dorozumét,

komunikovat, stiva se to i vam? Co je pro vas nejobtiZnéjSi v pribéhu

s klientem?

To se stava Casto, oni tomu ¢asto nerozumi, co jim fikdme. Docela mi to vadilo, on
mi nerozumél, ja jemu taky ne. Snazim se jim to néjak ukazat, predvést na sobé nebo
jinych. Pfipomina to komunikaci s malym ditétem. I kdyZ se to nema, pro nas je to
jedind moznost — komunikovat, co nejjednoduseji. Kdyz se s klientem nedomluvim
vibec, udélam to za néj. Vemte si, Ze my s nimi tfeba pohneme a oni natikaji, ted’
nevime, jestli je néco boli nebo je to jejich projev, to je hrozny. J& z toho mam Spatny

pocit.
7) Jaké naroc¢né situace se pri praci opakuji?

Tady se opakuje vSechno, kazdy den je stejny. Tady je tieba si odpocinout, ta prace
je tu narocnd a ndrazova. (Mate moznost porovmnani, kde slouzite radeji?) No,
naro¢néjsi je to rozhodné tady na DsZR. Oproti DpS je to extrém, tady si s lidmi

nepopovidame. Je to velka zodpovédnost, aby se néco nezanedbalo.
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8) Co naro¢né situace spousti?

To muze byt cokoliv.

9) Které situace zvladate dobie?

Myslim, Ze neni nic konkrétniho, co by mi vadilo nebo naopak.
10) Jak ¢asto komunikujete doma s rodinnymi piislusniky?

J& jsem doma pouze s manzelem. Déti nas navstévuji. Neékdy jsem z prace tak
unavend, ze nemam ani silu mluvit, ale nedokazu jim to fict. Jinak si myslim, Ze

s komunikaci problémy nemam.

11) LiSi se zpusob komunikace v rodiné a s klienty? V ¢em vnimate nejvétsi

rozdil?

Urcite se 1isi, tady musim mluvit jinym stylem, tak aby mé pochopili — pfiméfené té

nemoci. Domt si tento zpisob komunikace nepfenasim.

12) Nékteri z nas se chovaji odlisné k jednotlivym pohlavim. V ¢em se u vas lisi

odlisny pristup ke klientiim muzZim a klientkam Zenam?

Tu praci musim udélat stejné muzim i Zenam, tam se to liSit nemiiZe. Snad jen u té

agresivity, vetsi respekt ke klientim, protoze maji vétsi silu.

13) Existuji situace a zpisoby komunikace, které se stereotypné opakuji a

které vam subjektivné vadi? Uved’te doslovné priklad také situace.

Tady se opakuje tpln¢ vSechno. J& vim, ze za to klienti nemizou. U jednotlivych

klientd uz mizu odhadnout, jak se bude komunikace vyvijet.

14) Jaké situace vas pri praci s klientem piekvapily, jaké rozesmaly,

V pozitivnim slova smyslu?

Tady se stalo hodné véci, tieba pani F.: ,, Tak tomu fik4 préce, ty si tam sed¢j a ja
abych myla nadobi sama!* a hazi nadobi na zem. Nebo pani S., ta zpivala sprosty
pisnicky a vypravéla sprosty vtipy. S tou jsme se hrozné zasmaly. Nebo kdyz méla

halucinace, to jsme pasly kozy, hlidaly myslivce, traktor.
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15) Jaké emoce vas zaskocily a byly pro vas nepfijemné?

Asi ten plag, kdyz tady placi. Rikam si pro¢, ono to je psychicky naroény tady v tom
kiiku 1 byt. Natoz zjistovat, jestli je néco boli nebo jinou pfi¢inu. To rozhodi i ty

Klienty.
16) Citite nékdy pii praci s klienty strach? V jakych situacich?
O tom uz jsme mluvili. Agrese.

17) Jak se to projevilo ve vztahu ke klientovi? Vzpomenete si na takovou

situaci?
Bojite se, nevite, co bude. Hlavné se to tyka agresivnich chlapi.
18) Co citite pii agresi vii¢i vlastni osobé vnitiné (co se vam honi hlavou)?

Ze mé tou holi prasti. Asi jsem si taky nékdy v duchu fekla, Ze si to nezaslouzim, ale
pak si feknu, drz se, oni za to nemtizou. K placi mé to neptivede, spis by se mi chtélo

to vratit, ale nikdy jsem to neud¢lala.
19) Jaka je vasSe nasledna reakce?

Jak fikdm, n€kdy bych bezprostiedné reagovala tak, Ze bych jim to vratila, ale hned

se uklidnim a snaZim se je nechat.
20) Jaké typy chovani podnécuji klientovu agresivitu?
Zména pocasi, upln€k, zvyseni hlasu, personal.

21) Jaké strategie volite, aby doSlo ke zvladnuti situace? Uved’te, prosim,

priklad.

Snazim se je zklidnit. Uz je zndm, vim, co na né piisobi.
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22) Co prozivate vnitru, kdyZ vas klient vyvede z miry?

No, nékdy jsem vztekla, ale k placi by mé to nepiivedlo. To by mi museli dat

takovou ranu, ze by mé to bolelo.
23) Jak se Vv tu chvili citite?
Neni to pfijemné.

24) Jak k sobé vnitiné promlouvate? Jakym zpiisobem zachazite se svymi

emocemi?

Musim se vnitin¢ zklidnit, fikdm si, Ze je to moje prace, Ze ti 1idé za to nemiiZou.
25) Prirovnejte pocit v dané chvili k néjaké barvé?

Cerna.

26) Provadite na konci dne sebereflexi — zhodnoceni dne?

Réda jezdim autem a pry¢ z domu, néco péknyho si koupit. Taky chodim ke kartéfce.

Rozhovor s pracovnikem ¢. 6: Ilona

1) Jaké typy naro¢nych situaci se p¥i vasi praci vyskytuji?

To mlze byt najednou agresivita nebo konflikt mezi dvéma klienty. Pak jsou to pady
a takovy véci, prosté zdravotni stranka. Dal, kdyZ se klienti obrati proti nam, to uz
jsme tady zazily plno takovych situaci. Hazeni pfedméti — pani po mné hodila
kompletné cely obéd. Na jednu stranu té¢ to ptekvapi, ale hlavné, je to hodné

nepiijemna situace.
2) Pri jakych situacich v praci zaZivate stres? Popiste je? /kontext/

Pro mé jsou to situace, pti kterych se néco d¢je a ty musis rychle a spravné reagovat,
zasdhnout a musi§ sama. Musi§ tu situaci zvaZzit, to jsou pravé nahly nevolnosti,
bezvédomi. Asi nejjednodussi je zavolat zachranku, ale ty formality okolo, abych

na néco nezapomnégla. A dal§im stresem je agresivita klientli, uz jsem dostala holi
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a je to nepfijemny, protoZze my nezmulzeme nic. Na plno véci jsme tady zvykli,

od slovni agresivity az po fyzické napadeni.
3) Co ve vas vyvolava nejvétsi stres pri praci s klienty?

Mne¢ tieba vadi, kdyz sem chodi ty piibuzni, jako tfeba u pani K., kdyz ta jedna dcera
taky vzdycky hodné plakala, protoze si ji chtéla vzit na Vanoce, ale méla maly déti
a nebylo to vhodné. Vzila jsem se do jeji role a bylo mi ji hrozn¢ lito. Mam se k tomu
n¢jak vyjadrit a to pro mé¢ bylo opravdu stresujici, nasim klientim je to vétSinou
jedno, ale ti pfibuzni trpi. Na to, ze se s klientama nedomluvim, na to uz jsem si
zvykla, my se jejich stavu musime pfizpasobit. A pak samoziejmé agresivita klientt.
To se bojim hlavné v noci, kdyz jsme tu sami. Kdyz pan L. zacal v noci fidit JZD
a tim 1 nds, tak to jsem se bala. Nevis, co muzes ¢ekat. Pan P. ten st€hoval ze zacatku

nabytek a pak se to stupiiovalo.
4) Miyslite si, Ze se vase sympatie ¢i antipatie projevi v praci s klientem.

Tu praci musim udé€lat kazdymu, ale je pravda, ze jsou mi lidi nékteti vic sympaticti,
jini min, ale tu praci udéldm stejn¢. Hlidat se moc nemusim, s tim ja problémy

nemam.
5) Setkal/a jste se obecné s agresi a jak jste na ni reagoval/a?

Ano, §li na m¢ péstickami, §li na mé holi, hazeli na mé jidlo. Nejmirn&jsi bylo:
,»Nano jedna blba, to neboli.” VétSinou, kdyz ti chtéji nadéavat, tak ti to nefeknou
do obli¢eje, ale zaslechne$ to, kdyZ od nich odchéazis. VétSinou se snazi§ je néjak
zklidnit a celkové tu situaci v klidu zvladnout. Tieba pievést jejich zajem nékam
jinam nebo se nam vyplatilo nevS§imat si jich a oni se tieba zklidnili sami. Nékdy ¢im
vic to fesis, tim je to horsi. Jedno ti to neni, ono se t¢ to dotkne a chvilku se ti to vraci
a musi$ na to myslet, ale druhy den je obycejné tplné jiny a v pohodé&. Daleko horsi
jsou ty noci. To se tém lidem néco ve snu zda nebo vraci a oni pak zanou reagovat

a ty nevis proc.
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6) Asi kazdému se stane, Ze miva nékdy problémy s druhym se dorozumét,
komunikovat, stava se to i vam? Co je pro vas nejobtiZnéj$i v prubéhu

rozhovoru s klientem?

To zéalezi na situaci, oni jsou na tom kazdy den jinak. Jeden den se s nimi
dorozumime, oni vyhovéj a dalsi den viibec nereaguji. Nékdy chtéj, nékdy nechtéj,
n¢kdy vibec nekomunikuji. Musime na né¢ mluvit pomalu, aby viibec pochopili, co
po nich chci, nékdy jen koukaji a nevis, jestli ti rozumi nebo ne, nejsou schopni ti zas
tak odpovédét. (Vadi ti, kdyz ta komunikace je jen jednosmerna?) No, oni se snazi,
a kdyz to opravdu nejde, tak to musim udé€lat za né. A co mi zbyva, kdyz si nékdo
usmysli, Ze to neud¢la, tak pijdu a Ctyfikrat ho vratim. Nerozc¢iluje mé to, vim, ze

jsou nemocni.
7) Jaké naroc¢né situace se pri praci opakuji?

U nas je to porad dokola, nikdy nemtzeme fict, Ze mame hotovo a den je tu jako den.
Neustale se ty situace opakuji. Narocné je, i kdyz po chvilce klidu jdou vSichni tfeba
jist, vSechny je uhlidat, sméfovat ke svym mistlim, hlidat je, aby nevstavali, kam
jdete? Vrat'te se. Ro¢ni dvojcata by byla zlatad. Nebo néjaky desorientovany klient
zabloudi na cizi pokoj a uz je zle, klient si sedne na misto jiného. Dal§i nadro¢nou

situaci je volani rychly a resuscitace.
8) Co naro¢né situace spousti?

Kdyz se v né€em neorientuji, mizou to byt ostatni klienti, obecné kiik a zmatek.
Uplnék je stra$né poznat, jsou neklidni, nespi celou noc, vykiikuji ze spani. Pak
navstéva pribuznych nebo propustka domt, jsou rozhozeny, pak nespi, do ptilnoci
chodi po chodbé& a berou za kliku, lomcuji s dvefmi. Je to pro n€é hroznad zména. Tak

tteba pani P., kdyZ ji odejde dcera, tak zacne brecet.
9) Které situace zvladate dobie?

Holky tikaji, ze mam trpélivost, ale myslim, ze konkrétné zaleZi na situaci. Taky

zélezi, s kym tam jsem, kdyz mi pomiZzou kolegyné, tak je to poznat. Kdyby mé

N 24
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10) Jak ¢asto komunikujete doma s rodinnymi prislusniky?

J&, kdyz ptijdu domd, sejdu se s ostatnimi a fekneme si vSechno, co se ndm za cely
den piihodilo. Sedime a povidame si, vzdycky se na to téSime, uvafime si kafe

a vSechno si musime fict. Vzdyt jsem je nevidéla cely den.

11) LiSi se zptisob komunikace v rodiné a s klienty? V ¢em vnimate nejvétsi

rozdil?

Tak samoziejmé, v praci mam veétsi odstup, 1 kdyZ je mam rada, porad jsou to pro me
cizi lidi. Doma je to srde¢ny. Tady musim udrZet n¢jakou formu, je to viceméné
pracovni. Navic ta komunikace tady je zjednodusend, nemlzu se poustet

do slozitéjsich hovord. Rodina je néco jiného, to nemtizu vitbec srovnavat.

12) Néktefi z nas se oblas chovaji odlisné k jednotlivym pohlavim. V ¢em se

u vas lisi odliSny pristup ke klientim muZzim a klientkim Zenam?

Ja chlapy vnimam jinak, nez zensky. Myslim, Ze se vic snazi, zensky jsou vic
ukiourany. Samoziejmé, kazdy ¢lovek je jiny, je to individudlni, ale vesmés ti chlapi

jsou lepsi.

13) Existuji situace a zptisoby komunikace, které se stereotypné opakuji a které

vam subjektivné vadi? Uved’te doslovné priklad nékteré takové situace...

Tady je to pofad dokola, kdyZ uz nékomu néco tikas po treti, taky ti to neni jedno,

ale co muzes délat, feknes to po Ctvrté a pak ho vezmes za ruku a udélas to za né;j.

14) Jaké situace vas pri praci s klientem piekvapily, jaké rozesmaly,

V pozitivnim slova smyslu?

(Smich) No, to se tady obc¢as zasmé&jeme. Ne, ze bychom si z téch lidi d¢lali legraci,
ale to obCas vyplyne ze situace a pro nés je to takové uvolnéni. Kdyz tfeba mi
klientka fikd, Ze na stromé sedi myslivec a hraje na harmoniku, to t& bezprostfedné
zaskoci a pak rozesméje. Nebo kdyz mi tikd, co je tady téch kot’atek na pefiné. Tak
odhanime kot'ata. Hrajeme jiny hry, to kdybychom tady nemé¢li uz ani to, tak se tady

zblaznime.
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15) Jaké emoce vas zaskocily a byly pro Vas nepiijemné?

Napt. jak jsem tikala, kdyz klienti pla€ou. Nebo oznamovani imrti. Pak ta agrese, to
si Tikas pro¢? Vzdyt ja jim nic ned€lam, pro¢ zrovna me, jsem trpéliva, mirna. Proc¢
to v nich vyvolam? A jesté horsi je to v noci a ted’ se to uklidni a budu tu néco d¢lat,

tak se mi to bude porad vracet.
16) Citite nékdy pfi praci s klientem strach? V jakych situacich?

Ano, piipad pana L., je agresivni, ma vruce hul a je vyssi, ale to vychazi
za zkuSenosti, vim, Ze ma k agresi sklony. A nikdy nevis, co ud¢ld. Neni to obecné

ke vSem chlapim.

17) Jak se to projevilo ve vztahu ke klientovi? Vzpomenete si na takovou

situaci?

Jedno mi to neni nikdy, ale nemtizu délat nic. To vi§, Ze t€ to roz¢ili, nejradsi bys mu
to vratila, ale vi§, Ze je nemocny a je to projev jeho nemoci. Asi bych to neud¢lala, co

bych si pomohla, to nejde. Jednou je to starej, nemocnej ¢lovek.

18) Co citite p¥i agresi viidi vasi osobé vnitiné (co se vaim honi hlavou)?
Pro¢? Proc€ ja, co jsem udélala Spatného?

19) Jaka je vase nasledna reakce?

Fyzicky nemlzu nic, musim zachovat klid. Jim je to stejn¢ jedno.

20) Jaké typy chovani podnécuji klientovu agresi?

To uZ jenom staci, aby klientovi na pokoj vlezl nékdo jiny, nedej BoZe, aby si mu
lehl do postele a uz to zaéne. Miize byt agresivni jeden nebo oba. Ty schopnéjsi si
ten pokoj hlidaji, a pokud jim tam nékdo vejde, je zle. Ze strany persondlu se na né

pfenasi nervozita, nebo kdyz nékdo zvysi hlas.

21) Jakou strategii volite, aby doslo ke zvladnuti situace? Uved’te, prosim,

priklad.
Musim ho zklidnit, nic jiného nefunguje.
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22) Co prozivate vnitru, kdyZ vas klient vyvede z miry?

Stava se, ze mé nékdy vyvedou z miry v dobrém slova smyslu, Ze si tieba na néco

vzpomenou. Anebo naopak, to se tyka spis t€ agrese, o tom uz jsem se zmiinovala.
23) Jak se v tu chvili citite?
Ptekvapeng, pak to ventilujeme s kolegynémi.

24) Jak k sobé vnitiné promlouvate? Jakym zptlsobem zachazite se svymi

emocemi?

To neni potieba, ja jsem takova pozitivni. M¢ tady v praci nikdo nastvanou nevidél,
zeptej se holek, ja jsem v klidu. J4 nejsem negativni. Rozhodné svoje emoce

nepienaSim na ostatni.

25) Prirovnejte pocit v dané chvili k néjaké barvé?

Tak to je jasny, jednoznaéné ruda.

26) Provadite na konci dne sebereflexi — zhodnoceni dne?

Na konci dne ani ne, ja spi§ pfijdu doml a pfemyslim nad tim. Pak veder vezmu
telefon a jesté volam a ujiStuju se, Ze je vSechno v potfadku. Jako film si to pfevinu

a citim, Ze se tim sama trapim, ale nedokazu to UpIné odfiznout.

27) Provadite néjaké aktivity nebo ¢innosti, které vam pomahaji vyrovnat se se

stresem?

Spanek a pak, kdyz si doma vSechno vypovime. To mi staci. Nabiji mé rodina.
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Rozhovor s pracovnikem ¢. 7: Petra

1) Jaké typy naro¢nych situaci se p¥i vasi praci vyskytuji?

S klienty je obtiznd komunikace, jsou nemocni, prosté se s nimi nedomluvis, pokud
Pak umrti, na to si asi ¢lovék nikdy nezvykne. Ona veSkera ta prace s nima je
narocna. S nékym je domluva lepsi, s nékym horsi. Pak jsou situace, kdy si na néco
vzpomenou a placou, néco, co se stalo pred x lety. Je ti jich lito, ale nedokazes to
vysvétlit, protoze oni to nepochopi. Tieba ti v noci feknou, ze tam maji déti a musi
vstavat, ted je hledaji a placou, kdyz je nemlzou najit. Pak je nejlepSi nic

nevymlouvat a snazit se je uklidnit.
2) Pri jakych situacich v praci zaZivate stres? Popiste je? /kontext/

Tak to je ndhld zména zdravotniho stavu nebo pady. Nebo kdyz ¢ekas umrti, chodis
tam a vi$, Ze se to stane, to mi nedéld dobfe, na to se asi zvyknout nedd. Pak
manipulace s mrtvym télem, to je pro m& hrozny. Dalsi véc je agresivita klienta, kdy
na tebe jdou s holi a nevis, co mas d¢lat, jak se zachovat. O no¢ni je to jesté horsi,
kdyby se ti néco stalo, tak t¢ najdou az rdno. Nebo kdyZ musis k rychlé po domovée
a pak se vracis, tak se bojim, co tam bude, az se vratim. Nevyzpytatelnd je i reakce
novych klientd. Neddvno, kdyZz jsem byla na jednom pokoji, druha klientka mi

vysté¢hovala na chodbu cely pokoj, véetn¢ posteli a obsahti skfini.

3) Co ve vas vyvolava nejvétsi stres pri praci s klienty?

Pro mé jsou to ty no¢ni, byt tu sama.

4) Miyslite si, Ze se VaSe sympatie ¢i antipatie projevi v praci s klientem.

Ur¢ité, nékoho mas prosté radsSi. Ne, Ze bys ho uptednostiiovala, ale jsi s nim radsi,
nez s jinym.
5) Setkal/a jste se obecné s agresi a jak jste na ni reagoval/a?

Tak u nés urcite, tady se to stava. Nékteti rano vstanou a uz nemaji naladu, pokusis
se je zklidnit, a kdyz to nefunguje, tak si jich nev§imame. Tak tfeba pan P., kdyz

jsem ho budila a nechtélo se mu vstavat, tak mé¢ kopl do bficha. V tu chvili je mi to
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lito, tikas si:,,Pro¢?* Starame se o n¢, davame jim, co je v nasich moznostech a oni

jsou za to takovi.

6) Asi kazdému se stane, Ze miva nékdy problémy s druhym se dorozumét,
komunikovat, stava se to i vam? Co je pro vas nejobtiznéjSi v pribéhu

rozhovoru s klientem?

Néjakym zptsobem jim sdélit, co vlastné po nich chces. Mas lidi, co mluvi, ale
nemluvi k véci. Odpovidaji ti na néco upln¢ jiného a pak mas lidi, ktery nemluvi
viubec. Tam pak sledujeme neverbalni reakce. Obcas uz nevim, jak to vysvétlit, aby

to pochopili. Pokud to neudélaji, musim to ud¢lat za né.
7) Jaké naroc¢né situace se pii praci opakuji?

Tady kazdopadné to umrti, celkové Spatnd komunikace.
8) Co naro¢né situace spousti?

Casto to byva navitéva, kdyz pak odejde, je jim smutno, vyptavaji se a pla¢ou. Mize
to byt i persondl, kazdy knim pfistupuje jinak, na né€koho pak reaguji Iépe,
na nékoho hif. Oni vnimaji i tfeba ton hlasu, jak k nim mluvime. Pak to mtze byt
1 klient, takovi ti relativné schopnéj$i, nechdpou tu nemoc a nadavaji tém
desorientovanym, ktefi jim zabloudi na pokoj. N&jaké vysvétleni moc nefunguje,
ikas to furt dokola a nema to zadny efekt. Muize to byt i néjaka pisnicka, na néco si

vzpomenou a za¢nou plakat. Pak tfeba reaguji i na ty déti.

9) Které situace zvladate dobre?

Co se tyce péce a zdravotniho stavu, tak je to asi v pohodé. Horsi je to u té agrese.
10) Jak ¢asto komunikujete doma s rodinnymi p¥Fislu$niky?

Asi, aniz by si to ¢loveék uvédomil, tak nemam vibec naladu se s nikym bavit. To je
Vv pfipad€, Ze musim v praci poifad néco opakovat dokola. Anebo naopak, kdyz mi

chybi zpétna vazba, tak bych zase mluvila dvé hodiny v kuse a jsem k nezastaveni.
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11) LiSi se zptisob komunikace v rodiné a s klienty? V ¢em vnimate nejvétsi

rozdil?

Tak tady je ta komunikace podobna, jak s malyma détma. Pofad to opakujes dokola
a neni zadna odezva. Chybi zpétnd vazba. Snazim se tento zjednoduSeny zptisob

doma nepouzivat.

12) Néktefi z nas se obcas chovaji odlisné k jednotlivym pohlavim. V ¢em se

u vas lisi odliSny pristup ke klientim muZim a klientkim Zenam?
Asi jak je mi kdo sympaticky, nez kvili genderu.

13) Existuji situace a zptisoby komunikace, které se stereotypné opakuji a které

vam subjektivné vadi? Uved’te doslovné priklad nékteré takové situace...

Tady se opakuje vSechno, pofad néco tikaS dokola. Vadi mi to, ale s tim nic
neud¢las. Obcas na sob¢ citim, Ze mé to zacina vytacet. Koukaji na tebe a nic, zadna

odezva.

14) Jaké situace vas pii praci s klientem prekvapily, jaké rozesmaly,

V pozitivnim slova smyslu?

No, oni ob¢as maji takovy pripovidky nebo se jich na néco zeptd§ a oni odpovi
na Uplné néco jiné¢ho, takZe z toho vznikne blbost. Tak to se pak zasméjeme. Ono

téch situaci neni moc a pro nas je to takové uvolnéni.
15) Jaké emoce vas zaskoCily a byly pro vas neprijemné?

Tieba na St&dry den, kdyz si uvédomi, Ze nejsou doma a pak vymysli, pro¢ jsou
zrovna tady a pro¢ nejsou doma a jak jim to vysvétliS. Nebo kdyz nékteti ptribuzni
chodi v den diichodu, ale na ten Stédry den nepfijdou. Pak za jinymi nékdo piijde
a tém ostatnim je to lito a placou. To je mi jich hrozné lito. Pani S. mi pfisla
pod&kovat na St&dry den veder, za to, jak jsme jim to udélali pékny, to jsem vnimala
rozpacité. Na jednu stranu mi to udélalo radost, ale na druhou mi ji bylo lito, kdyZz

vi$, ze by uplné v pohod¢ mohla byt s rodinou, kdyz je tady jedna z nejschopnéjsich.

XLII



16) Citite nékdy p¥i praci s klientem strach? V jakych situacich?

Urcite ano, to je pravé u té agrese. Néco se déje a ty nevis, jak mas zareagovat. Pres
den je to lepsi, jak je nas tu vic, ale o no¢ni nas strach. Vic se to projevi u chlapi,

protoze maji vétsi silu. Ale vétSinou to vychazi ze zkuSenosti.

17) Jak se to projevilo ve vztahu ke klientovi? VVzpomenete si na takovou

situaci?
Co jsem ud¢lala Spatné¢, jak jsem na néj méla jit jinak, aby se to nestalo.
18) Co citite pFi agresi vici vasi osobé vnitiné (co se vam honi hlavou)?

Zanadavas si v duchu nebo za dvefmi, kde t¢ nékdo neslysi. Nejradsi bys mu to
vratila, ale v zapéti si uvédomis, Ze to nesmis, je to klient. Ale tahle reakce musi byt
tak rychl4, aby sis uvédomila, Ze za to nemtiZou a tfeba ti nevylitla ruka. A to je taky

narocny, proto tu praci kazdy délat nemulze. Prosté to nesmis, je to klient.
19) Jaka je vaSe nasledna reakce?

Snazis se je zklidnit, kdyz to nejde, nechas ho byt a ptijdes za chvili a opatrné zkusis§
znovu. Domlouvani a vysvétlovani v tu chvili nema smysl. Musi§ ho dobfe znat
a védet, co na néj funguje a jak ho zklidnit. Horsi je to u téch novych klientd, ktery

jesté neznd$, tam musis byt opatrnéjsi.
20) Jaké typy chovani podnécuji klientovu agresi?
To mize byt cokoliv.

21) Jakou strategii volite, aby doslo ke zvladnuti situace? Uved’te, prosim,

priklad.

Nejdiiv rozhodné po dobrym, kdyz to nejde, tak zkusis$ raznéjc. A kdyz ani to ne, tak

to nechas bejt, je to furt dokola, jak s malyma détma.
22) Co prozivate v nitru, kdyz vas klient vyvede z miry?

Nadavam si v duchu.
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23) Jak se v tu chvili citite?

Jsem nasStvand, pak uz i na sebe, Ze jim to nedokdzu vysvétlit a jak uz jim to mam
fict, aby pochopili, co po nich chci. Je jasny, Ze s takovyma lidma se pracuje opravdu

obtizné.

24) Jak k sobé vnitiné promlouvate? Jakym zptsobem zachazite se svymi

emocemi?

Ja musim odejit. Jsou i situace, kdy si fikam: ,,Teda jestli ted’ neodejdu, tak se néco
stane.“ Zalezi na situaci, je dost poznat na mé reakci, jak jsem odpocinutd. Jinak
reaguju po dovolené a jinak tfeba, kdyz je nds tu malo a hodné prace. Nékdy se
musim zklidiovat. KdyZ jsem odpocinuta, jsem trpélivéjsi. Kdyz uz jsem opravdu
unavena, tak se musim vic hlidat, abych nevybuchla, nékdy se mi chce az vzteky

brecet. Placu, az kdyz uz jsem opravdu unavend. Zrovna nedavno jsem tu brecela.
25) Prirovnejte pocit v dané chvili k néjaké barvé?

Cervenou nejspis ke vzteku. K vy&erpani a slzam &erna.

26) Provadite na konci dne sebereflexi — zhodnoceni dne?

Urcité, premyslim, jestli jsem udélala vSechno, co jsem méla. KdyZz je né&jaky

problém, zvazuju, co jsem méla udélat jinak, lip.

27) Provadite néjaké aktivity nebo ¢innosti, které vam pomahaji vyrovnat se se

stresem?

Pro mé je nejlepsi byt sama, nemluvit. Odpocinout si fyzicky i psychicky, chodit

CVicit, ozrat se, ale to je spi§ vyjimka.

(Mas pocit, ze jsi vyhorela?) Obcas jo. (4 chces s tim néco delat?) Jak kdy, zalezi na
tom, jak to v praci zrovna mame. Ted’ zrovna mame celkem dobré odd€leni, takze
ten pocit pravé nemam, ale kdyz jsme té agresivity meli hodné, tak jsem si fikala, ze
dalsi den v praci uz nezvladnu. (4 jediné reseni je odejit?) To si tikam v ten den, kdy
se néco d&je, daldi den uz je zase uplné jiny. Unava zhoriuje i neshody mezi

personalem a to je pro mé horsi, nez konflikty s klienty. Pro mé v praci je nutna

vevr
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poznat, kdyz se jim vénuje kolegyné¢ na volnoCasové aktivité, jsou rozhodné

Klidngjsi.

Rozhovor s pracovnikem ¢. 8: Zuzana

1) Jaké typy naro¢nych situaci se p¥i vasi praci vyskytuji?
Kdyz je nékomu fyzicky Spatné€ a nepovi ti, co jim je. Agresivita nebo plac.
2) PFi jakych situacich v praci zaZivate stres? Popiste je? /kontext/

Tyka se to zase komunikace, pokud se nedozvis, co chtéji, pro¢ placi. Mizes to
jenom odhadovat, ale jistotu nemds. Pak prozivam stres, pokud se vyskytnou

neshody mezi zaméstnanci.

3) Co ve vas vyvolava nejvétsi stres pri praci s klienty?

Urcité Spatnd komunikace, nedostatek informaci o diagnéze Alzheimerova choroba.
4) Miyslite si, Ze se vase sympatie ¢i antipatie projevi v praci s klientem.

Myslim si, Zze ne. Clovék tady pracuje tak dlouho, Ze vis, Ze si nemizes dovolit lidi
ttidit podle toho, koho mas radsi. Jsou lidi, kteti jsou mili a jsou lidi uzavteny, kteti
t& do svého svéta nepusti viibec, nereaguje ani na vlidny slovo ani na zvySeni hlasu,

ale ja je nerozliSuju.
5) Setkal/a jste se obecné s agresi a jak jste na ni reagoval/a?

Ano, setkala. Nevédé€la jsem, jak mam na to reagovat, protoze clovek je profesional
a nemuze si dovolit to vracet zpatky. Snazim se ho zklidnit, volam i kolegyni
a snazim se pretocCit to v legraci, ale hlavné nedrazdit. A vétSinou uz dopiedu vim,

na co si mam davat u jednotlivych lidi pozor, co mlze agresi vyvolat.
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6) Asi kazdému se stane, Ze miva nékdy problémy s druhym se dorozumét,
komunikovat, stiva se to i vam? Co je pro vas nejobtiznéjsi v pribéhu

rozhovoru s klientem?

UdrZet jeho pozornost. Tady je komunikace obtizna celkové, oni trpi ztratou paméti,

nic si nepamatuji, kdyz na né tlacis, tak t¢ pfestanou vnimat a jsou z toho unaveny.
7) Jaké narocné situace se pri praci opakuji?

Tady se opakuje vSechno, umrti, akutni zhorSeni zdravotniho stavu. Nesoustfedénost,

nedomluvi§ se s nimi, nefeknou ti, co je boli. Ob¢as agresivni chovani.
8) Co naro¢né situace spousti?

Cokoliv, slovo, gesto, pohled. Néco, co se jim vtu chvili nelibi. Mize to byt
1 personal. Pak klienti, vétSinou jsou to ti vic dementni, odhani ostatni, hlidaji se, jsou
1 agresivni viici sobé. Mlzu 1 ¢asteén¢ odhadnout, jak ty lidi budou na zamé&stnance
reagovat. Pak je to zména rezimu, kdyz jim piehodis urcity sled véci nebo jim to

nedas, tak mizou reagovat snadno agresivitou.
9) Které situace zvladate dobie?

NemiZu fict, Ze mi n&jaka situace vadi nebo ji zvladam dobie nebo naopak huf. Ja si
myslim, Ze na mé lidi reagujou kladné. SnaZzim se k nim chovat pckné. Tak, jak bych

chtéla, aby se ostatni chovali ke mné.
10) Jak ¢asto komunikujete doma s rodinnymi prislusniky?

O své préci vibec. Ale Casto se mi stava, Ze kdyZ piijdu z prace, tak jsem Uplné
vysata, nejrad¢ji bych si nékam zalezla a byla sama, ale samoziejmé to nejde.
Komunikace jako takova mi problémy nedéla, spiS je to zplsobeno unavou

a psychickou vyc€erpanosti.

11) LiSi se zptisob komunikace v rodiné a s klienty? V ¢em vnimate nejvétsi

rozdil?

Doma muzes fict na rovinu, co si mysliS. Tady ne, tady musi§ zachovat dekérum.

Mizes si to myslet, ale vyslovit to nesmiS. A taky se tady hrajou ty hry, jak ¢ekame
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na myslivce a ptijdeme sazet stromky apod. Dalsi véc je, Ze mi chybi zpétna vazba,

malokdo je schopen si s tebou povidat.

12) Nékteii z nas se oblas chovaji odlisné k jednotlivym pohlavim. V ¢em se

u vas lisi odliSny pristup ke klientim muZim a klientkim Zenam?

Chlapi jsou vSeobecné¢ lini a uzavienéj$i. Zensky si s tebou chtéji povidat, jsou
komunikativnéj$i. Myslim si, Ze odlisny pfistup mam, mam radéji zensky. Mozna to

i prameni z toho, Ze mé vychovavala babicka, tak je mi bliZ8i povidat si S nimi.

13) Existuji situace a zptisoby komunikace, které se stereotypné opakuji a které

vam subjektivné vadi? Uved’te doslovné priklad nékteré takové situace...

Neustalé opakovani povelt, kdyz na klienty zavolas, aby §li na obéd do jidelny,
nezvedne se nikdo, tak to zopakuje$, nezvedne se nikdo. Musi§ jit a jmenovité je
vyzvat nebo pfimo dovést na misto. Pfijde ti to takovy zbyte¢ny, nikdo ti neodpovi

na pozdrav, na otazku. A od rana do vecera potad vSechno opakujes.

14) Jaké situace Vas pri praci s klientem prekvapily, jaké rozesmaly,

V pozitivnim slova smyslu?

Nékdy t€ prekvapi tim, Ze ¢ekas jinou odpovéd’, tak oni maji odpovéd’ trefnou. A kdo
mé rozesméje je pani F., pfesto, Ze obCas byva agresivni, tak jinak je hrozn€ mila a je

s ni legrace, s tou se zasmé&ju, kdyZ mé dobrej den, tak se rada mazli a hladi té.
15) Jaké emoce vas zaskoCily a byly pro vas neprijemné?

Pla¢, je to pro mé nepiijemny, protoZe tomu nerozumim, nevim, pro¢ placou. Oni ti

to nefeknou, nevis, jestli se trapi nebo je néco boli a nedozvis se to.
16) Citite nékdy p¥i praci s klientem strach? V jakych situacich?

Ze zodpovédnosti, jestli urCitou situaci zvladnu. A agresivniho klienta, bala jsem se
kdysi jednoho klienta, protoze mél ohromnou silu a neporadila bych si s nim.

A nikdy nevis, co takovyho ¢loveéka napadne, a kdyz jsi tu sama, musis se chrénit.
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17) Jak se to projevilo ve vztahu ke klientovi? Vzpomenete si na takovou

situaci?

Jak jsem fikala, j& do zadného sporu nejdu, razim zésadu, Ze klient ma vzdycky
pravdu, at’ si myslim cokoliv. Snazim se je co nejrychleji zklidnit, v nicem je

nepiesveédcuju.
18) Co citite pFi agresi vici vasi osobé vnitiné (co se vam honi hlavou)?

Pro¢ zrovna na mé, kdyz jsem nikomu neublizila. J& nemam daleko k slzam, takze

mné je to hrozné lito.

19) Jaka je vaSe nasledna reakce?

Litost, nekdy i slzy.

20) Jaké typy chovani podnécuji klientovu agresi?

Agrese podnécuje agresi. Sta¢i mu slySet n&jakou pisni€¢ku nebo jiny podnét
z diivéjska. Mlze to byt persondl, jiny klient. Zména rezimu nebo néco, co se mu
Vv tu chvili nelibi. Kdyz toho ¢lov€ka znas dyl, tak pak si na takovyhle situace davas

pozor.

21) Jakou strategii volite, aby doslo ke zvladnuti situace? Uved’te, prosim,

priklad.

Jednoznaéné ustup, dam klientovi zapravdu. Kejvam, ze ma pravdu. Do néjakého

vysvétlovani se nepoustim.
22) Co prozivate v nitru, kdyZ vas klient vyvede z miry?

Vztek, 7e jsem tady. Ze bych mohla byt jinde, kde by si toho jini vaZili. Rozhodné
nejsem v klidu, nezvladam tyhle konfliktni situace dobie a nemam z toho radost,
kdyZz to musim feSit. VZdycky to ve mné vyvold néjakou negativni emoci — litost,

vztek, strach.
23) Jak se v tu chvili citite?
BIbé, ja to nechci fesit. Nejlepsi je pohodova sluzba a spokojeni klienti.
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24) Jak k sobé vnitiné promlouvate? Jakym zptisobem zachazite se svymi

emocemi?

Nepotlacuju je, kdyz mam radost, tak ji mam, kdyz je mi to lito, placu, aby mé nikdo

nevid¢l, ale placu.
25) Prirovnejte pocit v dané chvili k néjaké barvé?
Kdyz mam vztek, mam ¢ernou. Kdyz mam radost, tak zlatou.

26) Provadite na konci dne sebereflexi — zhodnoceni dne?

7w

Obcas jo, nékdy si fikam, pro¢ tu sem, Ze me to nic nepiinasi. Ze d€las spousty prace,
kterd je nesmyslnd, napt. papiry - diiv jsme méli vic ¢asu na lidi. Ale nakonec si

uvédomim, ze ty lidi i1 tu praci mam rada a Ze tu chci byt.

Moje negativni vlastnost je, Ze si vS§echno nosim domil, myslim na ty lidi, kdyz vim,
Ze jsou na tom zdravotné Spatn€¢ a o to vic mé to vycerpava. Ale jesté¢ vic mé

vycCerpavaji Spatné vtahy v kolektivu.

27) Provadite néjaké aktivity nebo ¢innosti, které Vam pomahaji vyrovnat se se

stresem?

Chodim rada do lesa, to m¢ nabiji a mluvim sama se sebou. Pak jizda autem. V lese

se hrozné uklidnim.
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