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UvVOD

Po smrti blizké osoby mtize Spatné zpracovani zarmutku dovézt truchliciho az
ke komplikovanému zarmutku a zptisobit mu i psychické problémy. Smrti blizké osoby
nastdva pro pozustalého narocné obdobi, kdy se musi vyrovnat se ztratou svého
milovaného. V této nelehké situaci mohou pozistali pozadat o pomoc poradce pro
poziistalé. Nabidka profesionalni podpory muze pozistalym pomoci snaze projit timto
nelehkym obdobim.

Zérovei pohled na smrt ve spolecnosti je dnes znacné odlisSny od dob minulych, a
lidé smrt upozad’uji. Pro pozistalé je obdobi zarmutku ndro¢nou cestou plnou nelehkych
okamzikti. Poradenstvi pro pozlstalé nabizi feSeni, jak pozlstalym v tomto tézkém
obdobi pomoci. V mé bakalatské praci jsem se zaméftila na dostupnost poradenstvi pro

pozustalé v Jihomoravském Kraji. Prace je délena na dvé Casti, teoretickou a empirickou.

y v

Teoreticka cast prace nejprve predstavi klicové pojmy pro pochopeni vyznamu
poradenstvi, dale samotné poradenstvi pro pozustalé, jeho formy a nasledna
profesionalizace v CR. Posledni kapitola je zaméfena na dostupnost poradenstvi
pro pozustalé v Jihomoravském kraji.

Empiricka ¢ast prace ma za cil interpretovat zkuSenosti poradcti pro pozistalé
v Jihomoravském kraji s vyuzitim jejich sluzeb vefejnosti. Pozornost je zaméiena
na certifikované poradce pro pozistalé. Vyzkumné Setfeni je kvalitativniho zaméfeni a je
realizovano pomoci rozhovori s poradci. Divodem vybéru tohoto tématu byla osobni

zkuSenost se ztratou a nasledné zaméieni se na dostupnost poradenstvi pro pozistalé.



1 CILE A UKOLY PRACE

Hlavnim cilem bakalaiské prace bylo identifikovat zkusenosti certifikovanych

poradcti pro pozustalé Vv Jihomoravském Kraji s vyuzitim jejich sluzeb vefejnosti.

Jednotlivé dil¢i cile vyzkumné ¢asti byly zaméfeny na zjisténi:

1.

2.

Z4jmu vetejnosti o sluzby poradct pro pozustalg.
Fungovani mezioborové spoluprace poradct pro pozustalé s jinymi profesemi.
Nazort, zda je dostupnost poradenstvi pro pozustalé v JMK dostacujici.

Postoje poradcti k osvété ohledné poradenstvi pro pozustalé.



2 TEORETICKE POZNATKY

Teoreticka c¢ast bakalarské prace je zaméfena na uvedeni do problematiky daného
tématu. V nasledujicich kapitolach budou piedstaveny dualezité pojmy pro pochopeni
vyznamu poradenstvi, mozné formy pomoci pozustalym, poradenstvi pro pozustalé a jeho
pribeh, profesionalizaci v CR a poradenstvi pro poziistalé v Jihomoravském kraji. Na zaveér
teoretické ¢asti budou uvedena vyzkumna Setfeni vztahujici se k problematice poradenstvi

pro pozistalé.
2.1 Vymezeni jednotlivych pojmi

2.1.1 Smrt

Smrt je dle Haskovcové , individualni zanik organismu, tedy také
cloveka. © (Haskovcova, 2007, s. 89). K zivotu patii stejné jako narozeni, avSak oproti
narozeni mize smrt vzbuzovat strach a pocit neznama. Pfes snahu tuto udalost vytésnit je

smrt jistotou, kterd se diive ¢i pozdéji nevyhne nikomu.

Pohledy odbornikti na smrt jsou razné. Gorer (1955) smrt a piistup spole¢nosti
k ni povazoval za velmi podobny, stejné jako pohled tehdejsi spolec¢nosti v 50. letech
20. stol. na sexualni témata, o kterych nebylo vhodné na vetejnosti mluvit a povazovaly
se za tabu. Dle n&j doslo k tzv. ,,pornografii smrti*, kdy tabuizace smrti vystfidala
tabuizaci sexudlnich témat. Naopak Walter (1990) byl odlisného nazoru. Smrt za tabu
nepovazoval, problém spatfoval spiSe v proméné pohledu na smrt, kdy nebyla
skute¢nost mohla byt pfi¢inou toho, pro¢ lidé vytésnili téma smrti a v pfipad¢ setkani

S poztistalym nevédéli, jak se zachovat.

Tuto zménu piistupu ke smrti pravdépodobné zapfticinilo zlepsSeni zdravotni péce
a stale se vyvijejici medicinské poznatky, diky nimz se kvalita a délka Zivota prodlouZila
a lidé se zacali doZivat vysokého veéku. Z diive bézné soucasti Zivota, kdy lidé vice umirali
doma a rozlouceni s nimi pfipravovala rodina, se smrt postupné pfesunula do instituci.
Snaha Iékatt zachranit kazdého pacienta za kazdou cenu, a jejich pocit selhani v piipade,
kdy se tak nepodafilo, ze smrti vytvofila néco nechténého, cemu se ¢lovek snazil do

posledni chvile uniknout. (Haskovcova, 2007).

Na nebezpeci tabuizace smrti ve svém vyzkumu upozornila svycarsko-americka

lI¢katka Elisabeth Kiibler-Rossova. Zaroven byla prvni, kdo se zabyval prozivanim



umirajicich ve svém vyzkumu (Kiibler-Rossova, 1969). Diky zaméfeni pozornosti na

umirajici jiz neslo dale prehlizet i blizké zemielych — pozlstalé (Suchanska, 2016).

2.2 Pozistali a jejich reakce na ztratu blizkého

Ztrata blizkého se tadi k tém nejnaroc¢néjSim situacim, které mohou c¢lovéka
potkat. Jde o vyznamny Zivotni stresor zpisobujici v zivoté poztstalého fadu zmén. Muze
dojit ke zméné sebepojeti a zastavanych roli (napt. z ditéte se stava po ztraté rodice
sirotek, manzelka po smrti manzela vdovou) a povinnosti v ramci rodiny, K plné
rezignaci a uzavieni se do sebe (Alexandrova et al., 2009). Potvrzeni zavaznosti ztraty
blizkého bylo v minulosti znazornéno skrze Skalu Zivotnich udalosti. Vytvofili ji Holmes
a Rahe (1967). Smrt manzela, manzelky nebo blizké osoby obsadila predni mista. Nov¢;si
studie, zjistujici validitu Skaly z pfedchozi studie, vyznamnost ztraty blizkého potvrdila.
Umirti blizké osoby zvolili G&astnici vyzkumu jako nejnaroénéjsi moznou udalost, S niz

se ¢lovek v zivoté potka (Sali et al. 2013).

Reakce pozustalych na smrt jejich blizkych nelze pfedem jasné urcit. Objevuji se
nejruznéjsi pocity jako hnév, strach, zoufalstvi. Pfirozenou reakci je plac, u nékterych ale
mize byt v prvnich chvilich zjisténi potlacen a objevi se az pozdéji. Pozustali maji ¢asto
problém nastalé situaci uvérit a tento stav tzv. ,,0hluseni® mize trvat az do pohibu. Pohieb
je vyznamnou udalosti, jez umoznuje si realné uvédomit ztratu blizkého a nabizi moznost

rozlouceni se s pozistalym (Haskovcova, 2007).

Zpusob reagovani na ztratu se odviji od nékolika skute¢nosti, jez maji vliv na
nasledné vyrovnavani se poztistalého se ztratou. Radi se k nim kupiikladu vék zemielého,
pfi¢ina Gmrti, vztah mezi pozlstalym a zesnulym, pfipadné nevyieSené problémy,
moznost rozlouceni s nim atd. Lze pozorovat rozdily pfi ocekavaném a nahlém Gmrti.
Ocekévané umrti pfedstavuje moznost se na smrt blizkého zacit ptipravovat, nelze vSak
fict, Ze by bylo lepsi. Blizci mohou bliZici se ztratu nést velmi tézce. Oproti tomu nahlé
umrti je necekanou udalosti, kterd pozistalého zasdhne nepftipraveného. Intenzita
truchleni muze byt vzhledem k nemoznosti se rozloudit silngjsi (Moody a Arcangel,
2005).

2.2.1 Truchleni

Truchleni je Spatenkovou povazovano jako ,, pfiirozeny proces vyrovndvani se se
smrti blizkého clovéka* (Spatenkova, 2014, s. 41). Proces truchleni je dilleZity pro pfijeti

a smifeni se pozlstalého se ztratou. Je potieba zminit, ze se truchleni neobjevuje pouze



Vv ptipad¢ umrti, ale také u jinych ztrat. Vzhledem k zaméteni prace se pozornost vsak

soustted’uje na truchleni v ptipadé umrti (Spatenkova, 2014).

Proména pohledu na smrt ve spolecnosti méla za nasledek také zménu postoje
Kk poztistalym a zptsobu jejich truchleni. Oproti minulosti pozistali truchli spise v
soukromi a vzhledem k men$imu mnozstvi citovych vazeb prozivaji smrt blizkého ve
vetsi intenzité. Jejich smifeni se ztrdtou a znovunalezeni smyslu zivota tedy muize byt
vliv na lidské zdravi, proto je podle ni nutné piestat jej povazovat jako urcitou slabost.
Poukazuje na problém ptistupu okoli, ktery je ovlivnén pohledem na smrt a jeji tabuizaci.
Okoli ¢asto nevi, jak konkrétné poztstalému pomoct, zaroven predpoklada, ze pozistaly
chce byt sam, a tak se mu rad¢ji vyhyba. Disledkem toho pozistaly krom ztraty mize
trpét osameélosti (Kast, 2015).

Na truchleni je potieba nahlizet jako na stile se vyvijejici proces. Nekteri
odbornici proces truchleni rozdélili do uréitych fazi. Pro podobnost ¢lenéni u mnoha
modeli jsou vybrany pouze dva — model truchleni déleny do tii fazi (Kubickova, 2001) a

model truchleni déleny do péti fazi (Kiibler-Ross a Kessler, 2014).
Model truchleni podle Kubickové (2001, s. 36-42) obsahuje tii faze:
1) Konfuze — krdtké obdobi velkého soku, otresu a zmatku

2) Exprese — intenzivni obdobi, v némz dochdzi kventilaci zdrmutku a Zalu

poziistalého

3) Adaptace — postupny navrat poziistalého zpdatky k ,,normalnimu “ Zivotu. Poziistaly

se prizpusobuje Zivotu, ve kterém chybi jeho blizky.
Model truchleni podle Kiibler-Ross a Kesslera (2014) obsahuje pét fazi:

1) Popfeni — pozistaly nemuze uvétit, ze jejich blizky se uz nevrati. Je Sokovan a
ochromen vzniklou ztratou, popfeni mu pomaha situaci zvladnout. Faze konci
prijetim reality. Ptijeti dané situace je dulezité pro celkové zotaveni se, nasleduji

vSak predchozi popirané pocity.

2) Hnév — pozlstaly ma hnév napft. na zemielého, na 1ékare, ktefi nedélali dost pro
zachranu, v pripadé veéficich mohou mit hnév na Boha, Zze mohl takovou situaci
dopustit atd. Je dulezité hnév nepotlacovat, nebot’ pripusténi si hnévu zaroven hnév

oslabuje.

10



3) Smlouvani — faze slibi a ptfani pozustalého, aby se zemfely vratil, aby se

neopakovalo dalsi imrti, aby bylo vSechno jako diiv atd.

4) Deprese — nejcastéji se dostavuje po obdobi smlouvani. Pfichazi pocit marnosti,
pozistaly nevidi smysl, pro¢ by mél bez pozustalého Zit (nejde 0 znamky dusevni
poruchy, ale moznost reakce na ztratu v priabéhu truchleni). Bézné ¢innosti mohou

najednou predstavovat nezvladnutelny problém.

5) Smiieni — pozistaly pfijima realitu a pokousi se znovu zacit zit. (Neni snaha uplné

na zemielého zapomenout, ale vytvofit k nému novy vztah).

Jednotlivé faze reakce na ztratu milovaného ¢lovéka nemaji striktni pofadi ani ¢asové
omezeni. Kazdy ¢lovék mize projit fazemi v jiném potadi, nékteré faze se mohou objevit
i vicekrat anebo se nemusi objevit vibec. Upraveny model péti fazi vychazi z modelu
vytvofeného Kiibler-Ross. Tento model byl ptivodné ur¢en pro umirajici, nasledné ale
doslo k jeho rozsifeni pro pozustalé (Kiibler-Ross a Kessler, 2014).

Truchleni lze rozlisit na nekomplikované a komplikované. V prvnim piipadé jde
0 piirozeny proces postupného vyrovnani se se ztratou. Jeho projevy a mozZnosti
vyrovnani se snim piedstavily vySe zminéné modely. Komplikované truchleni je
odchylenim se od béZného prubéhu, kdy je potieba vyhledat odbornou pomoc. Jde o
patologickou reakci na ztratu. Oproti ,,normalnimu® truchleni je provazeno vice
intenzivnimi a ¢astéji se opakujicimi reakcemi, jez nékdy povazuje za problém i pozistaly

(Kubitkova, 2001).

Dle Parkese (2007) muze jit napf. o zavislost na zemielém, silné pocity viny, pokusy o
sebevrazdu, chronicky smutek, poruchy osobnosti aj. Hranice mezi komplikovanym a
nekomplikovanym truchleni je vSak tézko rozpoznatelna. Spravné rozliSeni druhu
truchleni je dulezité pro zvoleni vhodné formy pomoci. V ptipadé nekomplikovaného
truchleni je mozné zvolit pomoc poradce pro pozistalé. Poradce by mél také umét
rozpoznat, 0 jaké truchleni se jedna, aby v ptipadé komplikovaného truchleni mohl

poziistalym doporuéit pomoc psychologa nebo psychiatra (Spatenkova, 2008).

2.2.2 Zarmutek

Prirozenou soucasti truchleni je zarmutek. Dle Parkese, Relfové a Couldrickové
(2007) je tato reakce poztstalého na ztratu naprosto normalni. Zarmutek je Kfivohlavym

popisovan jako ,, pomérne dlouhodoby emocionalni stav smutku a dusevniho trapeni*

(Kfivohlavy in Spatenkova a kol., 2014, s. 40). Reakce poziistalych na smrt ovliviuji
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fyzicky i emocionalni stav a mohou byt bud’ kratkodob¢ — akutni, nebo dlouhodobé. Doba
trvani zarmutku dosahuje az nékolik mésict, neni vsak ojedinélé i delsi trvani (Doka &
Martin, 2010).

Projev zarmutku je siln¢ ovlivnén kulturnimi zvyklostmi. Co je Vv urcité
spolecnosti akceptovano, nemusi byt tolerovano v jiné (Meagher & Balk, 2013). Stejné
tak plac, jenz je jednim z hojné se vyskytujicich projevii smutku, neni v nékterych
spole¢nostech povazovan za vhodnou formu. Kupiikladu nase spole¢nost neni piilis
oteviena projevovani svych emoci. Projev smutku byva nejvice akceptovan pii pohibu,

zéaroven je veétsi tolerance place u Zen (NeSporova, 2013).

Neni pravidlem, Ze se zdrmutek dostavuje pouze po smrti blizkého. Mize se
objevit i v ptipadé vaznych onemocnéni, kdy se situace zhorSuje a rodina se musi
vyrovnat se skutecnosti, ze jejich blizky zemie. Tento druh zarmutku se nazyva

anticipovany (Haskovcova, 2005).

2.3 Moznosti pomoci poziistalym

Poziistalym v obdobi truchleni miize pomoci jak rodina, pratelé nebo zndmi, tak 1
duchovni, psychologové, pracovnici socidlnich, zdravotnickych ¢i pohfebnich sluzeb, aj.
(Spatenkova 2013). Dle Dohnalové a Musila (2008) je potfebna pomoc v obdobi truchleni

rozdélena na tyto Ctyfi oblasti:

1) Psychicka — pomoc v oblasti psychické zahrnuje dtlezitost naslouchani. Okoli
Casto nevi, jak se k pozlstalému chovat. Muze tak dochazet k nepiijemnym
situacim, kdy je pozistaly zaskocen nevhodnou, a¢ plvodné dobie mySlenou
poznamkou a snahou blizkého c¢loveka jej povzbudit. Proto je vhodné misto

»moudrych® rad vazit slova a snazit se byt pro poziistalého oporou.

2) Pragmaticka — naskytuje moznost pomoci se zafizenim pohibu a vyfizenim
ufednich zélezitosti. V ptfipadé¢ smluv ohledné dodavky energii, napsanych na
zemielého, je potieba co nejdiive zajistit piepsani na pozistalého, dale je nutné vas
jednat, pokud mé¢l pozistaly se zemielym spoleény ucet. Po smrti dané osoby totiz
dochazi k zamrazeni G¢tu kvuli dédickému fizeni. (Chytry pievod,© 2022) Muze
tak dojit k velmi komplikovanym situacim, kdy je rodina pozistalého z minuty na
minutu bez finan¢nich prostfedkd. VEasna pomoc v této oblasti miZe predejit

pozdéjsim komplikacim. (Dohnalovéa a Musil, 2008)

3) Informacni — zjistuje zpravy ohledné vyskytu téla zemielého, jeho pievozu aj.
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4) Ekonomicka — hleda vychodisko v situacich, kdy se rodina muize dostat do
finan¢nich problémil. Na pomoc pozistalym a jejich podporu je mozné nahlizet
z vice stran, kdy na jedné strané je pomoc blizkych a ptatel, nazyvanad pomoci
neformalni, a na stran¢ druhé pomoc Skolenych profesionalii neboli pomoc

formalizovana (Spatenkova, 2013).

2.3.1 Neformalni pomoc

O 24

Neformalni pomoc byva obvykle nejbéznéjsi formou pomoci a sklada se z pomoci
vzajemné a svépomoci. V piipadé svépomoci jde o schopnost pozistalého vyrovnat se
se zarmutkem bez vyhledavani pomoci jinde, kuptikladu diky vlastnim schopnostem,
dovednostem ¢i zkuSenostem z minulosti. Schopnost poradit si s tézkymi zivotnimi
situacemi byva nazyvana coping. Soucasti copingu je jak zvoleni uréité strategie, tak
geneticky podminény potencial daného ¢loveéka (Vyrost a Slaménik, 2019). Dle Paulika
je cilem copingu zvladnout vzniklé naro¢né situace a z nichz vychazejici problémy s co
nejlepsim vysledkem (Paulik, 2012). V ramci svépomoci mohou poziistali vyhledavat
riznou literaturu at’ uz z oblasti nabozenstvi, filozofie ¢i popularni psychologie. Dnes
jsou také k dispozici poziistalym prakticky zamétené knihy, slouZzici jako tzv. privodci

zarmutkem a truchlenim. (Spatenkova, 2014).

Dalsim neformélnim zdrojem pomoci je pomoc vzajemnd. Do ni se fadi pomoc
rodiny, pratel, ale také znamych a socidlniho okoli. Rodina je povazovéna jako jeden ze
zékladnich zdroji pomoci. Jde o divérné a piirozené prostiedi, ve kterém se poziistaly
citi bezpeéné a nachazi dostate¢nou oporu a pomoc od ostatnich ¢lenti rodiny. Umrti
blizké osoby vSak muze mit vliv na proménu atmosféry v celé roding, nebot kazdy
proziva truchleni jinak. Zaroven dochéazi ke zméné roli a fungovani rodiny. Otazka
dédického tizeni ¢i nevytesené spory mohou zpisobit konflikty a v nékterych piipadech
rozpad rodiny. Vzhledem Kk naro¢nosti situace a zplisobenym zménam neni vzdy
zaruéeno, Ze pozustaly pomoc U ostatnich ¢lent rodiny najde. Dalsi moznosti je pomoc
okoli. Nejdulezitéjsi je umét pozustalému naslouchat a vyhnout se nevhodnym frazim,
které by mohly ublizit. Kuptikladu fraze typu ,,kazdy jednou umieme* nebo ,,uz se tim
netrap* se nemusi setkat s nad$enim pozustalého. Vzdyt' praveé ztratil nékoho blizkého,

tak jak se mé piestat trapit. (Spatenkova, 2013).

2.3.2 Formalni pomoc

Formalni nebo také pomoc formalizovand nastupuje v piipadé selhani pomoci

neformalni. Neni samoziejmosti, Ze pozlstaly najde oporu v roding, nebot je zde cela
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fada faktorli, jeZ maji vliv na vyhleddni pomoci jinde. Jsou jimi napiiklad nefungujici
vztahy v roding, absence osoby, které by se pozlstaly mohl svéfit (napi. vdova, ktera
zustala sama s malymi détmi), strach z odsouzeni (muze dojit ke zlehCovani situace),

snaha nezatéZovat ostatni atp. (Spatenkova, 2014).

Pro nékteré pozustalé tak mlze byt osvobozujici, mluvit o svych problémech
S osobou cizi, ktera problematice rozumi, zaroven vsak neni soucasti rodinného systému
a neni zaujatd. | pfes zprostiedkovani pomoci skrze praktické lékate, zdravotnické a
socialni pracovniky, psychology ¢i psychiatry, rizné instituce, obCanskd sdruzeni,
poradenské sluzby nebo krizova centra, zavisi roven profesionalni pomoci jak na kvalitg,

tak na mnozstvi a dostupnosti poskytovanych sluzeb (Spatenkové, 2014).

2.4 Poradenstvi pro pozistalé

Jednou z moznosti, jak pozistalym poskytnout pomoc, je poradenstvi pro
pozustalé. Nazev poradenstvi nevystihuje dostatecné podstatu a vyznam poradenstvi,
nebot’ jak je mozné spravné poradit ¢lovéku, ktery piiSel o svého blizkého. Dle
Spatenkové (2013) je poradce spise priivodcem, jenz pozistalého na jeho cesté

truchlenim doprovéazi.

Poradenstvi pro poziistalé neprobiha pouze po smrti blizkého (obvykle obdobi
cca. 13 mésicu), ale mize byt vyuzito také pii o¢ekavani ztraty (v pfipad¢ anticipovaného
zarmutku) nebo ve vzdalenéj$im obdobi od ztratu, pokud bude pozistaly citit poticbu
vyhledat tyto sluzby. Poradenstvi pro pozistalé je vhodnou pomoci pozistalym v piipadé
nekomplikovaného truchleni. U komplikovaného truchleni byva vyuzivana terapie

pozistalych (Spatenkova, 2013).

Dle Parkese, Relfové a Couldrickové pfichazi v avahu vice moznosti, jak by
mohlo byt poradenstvi pro pozustalé pojato. Prvni takovou moznosti by bylo poradenstvi
pro pozistalé poskytované specidlné vySkolenymi odborniky v ramci své profese
(socialni pracovnici, lékafti, psychologové a psychiatii, duchovni). Druhou moznosti je
fungovani poradenstvi na bazi dobrovolniki, kdy dochazi k jejich dukladnému vybéru,
vyskoleni a nasledné¢ podpofe pomoci supervize. Tieti moznosti jsou svépomocné
skupiny, jez by slouzily k vzajemnému povzbuzovani se a sdileni pozistalych (Parkers,
Relfova, & Couldrickova, 2007).

Dle Spatenkové (2013) mé kazda z moznosti sva pozitiva i negativa, kupiikladu

pomoc Vv ramci svépomocnych skupin i ptes svou ucinnost diky setkani lidi se stejnymi
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¢i podobnymi zkuSenostmi nemusi byt vhodnou formou pomoci pro kazdého
pozustalého. Nékteti pozustali nemaji potiebu sdilet se s cizimi lidmi a slySet trapeni
n¢koho dalsiho, kdyz se pokousi vyrovnat s vlastni ztratou, pro né¢ mize byt stresujici.
Problémy mohou nastat také u programi v ramci laického poradenstvi. Muze dojit
k piekracovani hranic ve vztahu K poziistalému a nemusi byt véas rozpoznany piiznaky
komplikovaného truchleni. Neznamena to vsak, Ze vSechna laicka poradenstvi jsou

automaticky Spatna.

Dle Wordena (2008) je osobni zkuSenost se ztratou blizkého kliCova pro
poskytovani poradenstvi pro pozistalé. Diky vlastni zkuSenosti muize poradce Iépe
pochopit a snaze si ziskat divéru pozistalého. Dobrym ptiklad mize byt obcanské
sdruzeni Dlouha cesta. Tato organizace se zaméfuje na pomoc rodi¢im a rodindm po
ztraté ditéte. Kromé odborného poradenstvi nabizi 1 poradenstvi laické, vedené témi, kteti
si truchlenim prosli, dokazali se s nim vyrovnat a nyni se snazi pomoci tém, co se ocitli

ve stejné situaci (Dlouha cesta, [online] © 2008).

Poradenstvi pro poztstalé zahrnuté ve sluzbach profesionéalnich pracovnikti se zda
jako nejvhodnéjsi varianta, nebot’ jsou ¢asto prvnimi, ktefi se dostanou s pozistalymi do
kontaktu. Neni zde vSak zaruka toho, ze profesionalni pracovnik v pomahajici profesi
bude zaroven dobry poradce pro pozistalé. Ne&kteii pozistali popisuji negativni
zkuSenost, kdy napf. pfi navstéve psychiatra doslo k tomu, Ze jim odbornik nebyl schopen
pomoci a fekl, Ze nevi, co by na jejich misté d¢lal. Pracovnici v pomahajicich profesich
nemusi mit vzhledem k mnozstvi vykonavané prace dostatecné kapacity pro adekvatni
pomoc poziustalym, nehledé na to neni jisté, Ze kazdy pracovnik se bude chtit poradenstvi
pro poziistalé v ramci svych sluzeb vénovat, coz je vzhledem k naro¢nosti tématu smrti
pochopitelné. Vhodnym feSenim muze byt poradenstvi vykonavané kompetentnimi a
proskolenymi poradci z fad odbornikt i laiki (Spatenkova, 2013, s. 19). Vzhledem
k zaméfeni prace na certifikované poradenstvi bude pozornost soustfed'ovana primarné

na tuto formu poradenstvi.

2.4.1 Profesionalizace poradenstvi pro poziistalé

Poradenstvi pro poziistalé je v CR pomérné novou a postupné se rozsifujici
sluzbou, o jejiz vznik se vyznamné zaslouzila PhDr. Et Mgr. Nadézda Spatenkova, Ph.
D. MBA, prvni autorizovana osoba v oblasti poradenstvi pro poziistalé. Spatenkova diky
vlastni zkuSenosti se ztratou blizkého osoby zjistila, Ze pozlstalym se nedostava

dostatecné pozornosti a pomoci, jez by potiebovali. Svou cinnosti ptispéla k vétsimu
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zam&feni se na tuto oblast a napsala rizné odborné ¢lanky a publikace tykajici se

pozustalych, napt. Zdarmutek a pomoc poziistalym, Poradenstvi pro poziistalé aj.

Dle Hartla (2008) by m¢l odborné poradenstvi vykonavat proskoleny poradce. Od
roku 2012 je profesni kvalifikace ,Poradce pro pozistalé® (kod: 69-020-M)
soucasti Narodni soustavy kvalifikaci (NSK). Autorizujicim organem je Ministerstvo pro
Mistni rozvoj (MMR). Jednalo se o viibec prvni kvalifikac¢ni standard, jehoz hodnotici
standard stavél na mékkych dovednostech neboli ,,soft-skills“. U m&kkych dovednosti
jsou napt. hodnoceny schopnosti jednani s lidmi, komunikac¢ni dovednosti ¢i schopnosti
prace na sobé (Miihleisen a Oberhuber, 2008). Na vzniku NSK se podilelo Ministerstvo
skolstvi mladeze a télovychovy CR a Narodni tistav odborného vzdélavani. NSK je
celostatné uznavanym registrem profesnich kvalifikaci. ,,NSK umoziuje zajemciim ziskat
celostatné uznavané osvedceni o jejich profesni kvalifikaci, aniz by museli zasednout do

Skolnich lavic* (Narodni soustava kvalifikaci, 2014).

Pro ziskani kvalifikace neni povinné absolvovat kurz ¢i mit dokonéené napf.
vysokoskolské vzdélani, kompetentnost zadajiciho pro vykonavani kvalifikace je
oveéfovana zkouSkou U tzv. autorizované osoby. Hodnotici standard se snazi zabezpecit
pozadovanou uroven K poskytovani poradenstvi pro pozustalé a dava piilezitost zvysit
svou kvalifikaci osobam, jez se v oblasti péce o pozustalé pohybuji. Celkova doba trvani
zkousky se pohybuje v rozmezi 5-7 hodin. Béhem zkousky jdou pfipraveny také
modelové situace, béhem kterych zajemce prokazuje praktické schopnosti komunikace
s pozastalym (figurantem). V fijnu 2020 doslo k revizi a zacal platit nové upraveny
standard. Pfi porovnani obou standardu byly pozorovany tpravy a piidani novych kritérii
pro hodnoceni schopnosti a dovednosti Zadatele u hodnoticiho standardu. (Narodni

soustava kvalifikaci, online])

Od roku 2012 je povolani poradce pro poziistalé také soucasti Narodni soustavy
povolani (NSP), ktera je vefejné dostupna na internetu a obsahuje seznam povolani
s detailnimi pozadavky, jez jsou kladeny na vykonavatele daného povolani v podobé
uréenych kompetenci. Dle NSP je kvalifikovany poradce pro pozistalé charakterizovan
jako ten, jenz ,,samostatné a systematicky pod dohledem supervizora doprovdazi klienty
V prubehu umirani jim blizké osoby, pri pripraveé pohiebnich obradui a pri jejich praci se

smutkem, a to prostiednictvim poradenského vztahu*“ (NSP, [online]). Viz priloha 1.

16



2.4.2 Pribéh procesu poradenstvi

Pro clenéni prubéhu procesu existuje nekolik moznosti struktury procesu
od riznych autort. V nasledujici ¢asti bude znazornéna mozna volba struktury zminéna
Klimentovou (2013). Pribéh poradenského procesu zacind jiz samotnou piipravou
poradce. Ta je v prvni fadé¢ ovlivnéna osobnosti klienta — tim, jak k situaci pfistupuje,
jeho snaha problém fesit, a v druhé fadé osobnosti poradce. Podle Prochazky (2014) je

dualezité aktivni zapojeni klienta béhem procesu.

Poradce by se pted pfichodem klienta mél zamétit na celkové zklidnéni a naladéni
se na schtizku, zaroven by nemél opominat na tipravu svého zevnéjsku. Pro nékoho miize
byt tento krok zdanlivé samoziejma véc, nektefi poradci si vSak dulezitost zevnéjsi
piipravy nemusi uvédomovat. Uprava zevné&jsku miize mit vliv na to, jak se pozistaly
bude béhem setkani citit. Prili§ vyzyvavé oble€eni, cinkajici Sperky ¢i drazdivy parfém
mohou byt pro pozistalé iritujici. I tricko s Cizojazyénym napisem muze klienta rozrusit,
V piipadé Ze se n&jak dotyka smrti. Je proto vhodné snazit se oblékat decentng. Uprava
zevnéjsku se mize odvijet dle typu klienta — u déti a mladeze je pfipustné méné formalni

obleceni, v piipadé dospélych a starsich osob spise formalni oble¢eni (Spatenkova, 2013).

Dalsi faze za¢ina kontaktem poradce s poziistalym. Jde o velmi dulezity okamzik,
nebot” prvni setkdni udava smér celého poradenského procesu (mutze dojit také k tomu,
ze dal$i schiizka uz nebude nutnda). Dle Paulika (2002) je prvni dojem klienta z poradce
zasadni, jelikoz muze vyrazné uréit, zda bude pozistaly chtit s poradcem spolupracovat

a oteviit se mu. Hlavnim cilem je vytvotit si divéru a poznat Klienta, ale i zemielého.

Ve tieti fazi se poradce snazi dojit k porozuméni zkoumanému problému a situaci
celé situace, poradce zjist'uje stav klienta a jeho schopnost ¢i neschopnost fungovani, jeho
pohled na problém a shromazd’uje vSechny potiebné informace. Faze porozuméni je
nezbytné dulezita, nebot poradce vyhodnocuje, zda se jedna o komplikované C¢i

nekomplikované truchleni (Spatenkova, 2013).

Po porozuméni problému dochazi ke ¢tvrté ¢asti, v niz poradce usiluje o nalezeni
vhodného feseni. Poradce se spole¢né s klientem domluvi na urcité struktuie a prubéhu
(napt. mnozstvi a délka schizek, nastin urcitych cili). Béhem dalsich setkani je cilem
dana predsevzeti plnit, pfipadné muize dojit k jejich pfehodnoceni a Giprave. Poradce nema
za cil co nejrychleji problém vyfesit a odstranit utrpeni pozustalych, ale snazi se

poskytnout jim podporu a porozuméni v jejich situaci. Dle Bastecké a Skabové (2009) je
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hlavnim cilem poradenstvi to, aby se pozistaly dokazal se smrti blizkého vyrovnat a

naucil se se ztratou zit.

V posledni fazi je celkovy proces ukoncen, nemusi se vSak jednat i 0 ukonceni
problému pozlstalého. Obdobi po ztrat¢ blizkého nelze Casové urit, u kazdého jde
0 individualni pribéh truchleni. (Kiibler-Ross a Kessler, 2014). Proto mize i proces
poradenstvi trvat rizné dlouhou dobu. Poradce by mél spravné zahrnout do pfipravované
struktury i samotny zavér procesu, jenz mize byt vzhledem k ukonéeni urcité etapy pro

pozustalého citlivou a emotivni zalezitosti (Parkes, 2007).

2.4.3 Druhy poradenstvi

Pod pojmem pozustaly si vétsina lidi pfedstavi ¢lovéka, kterému zemiel nékdo
blizky. Sluzby poradenstvi mohou byt v§ak vyhledany také pti ztraté domaciho mazlicka.
Nekdy poradce kontaktuji laici, ktefi poskytuji neformalni pomoc pozistalym (matka,
rodinna pritelkyné, kolegyné apod.) a chtéji se poradit, jak k pozistalému pfistupovat.
Poradenstvi mlze byt zaméieno také na perinatalni ztratu nebo poradenstvi pro urcitou
socialni skupinu, kde nékdo zemiel (Spatenkova, 2013). Vzhledem K pestrosti typi

klienti muze byt poskytovano poradenstvi individualni, parové, rodinné nebo skupinové.

2.4.4  Vhodné metody

Ke kazdému klientovi je nutné ptistupovat individualné a volit spravné metody.
Dle Zakoutilové (2014) je potieba vyvarovat se toho, aby poradce nutil pozistalého do
nééeho, co mu neni piijemné. Proto je pfihodné metody vybirat s ohledem na klienta, i
kdyz dany druh metody neni u poradce oblibeny &i preferovany. Spatenkova (2013) mluvi
0 tiech zakladnich cilech, na néz jsou zaméfeny volené metody. Jde 0 podporu moznosti
ventilovat to, co pozistaly pravé proziva, dale o uvédomeéni si ztraty milované osoby a

jeji dusledky a nasledné umoznéni katarze (neboli uvolnéni napéti a tlaku).

Pfi setkani by poradce nemél pozustalého zahltit velkym mnozstvim metod ¢i
technik, pro jedno setkani je doporucené vyuzit maximalné dveé. Pfi nespravném
zhodnoceni mize dojit k mylnym zavérim, je proto nezbytné pftistupovat k analyze

vysledkid zvolené metody s nejvyssi opatrnosti a peclivosti (Zakoutilova, 2014).

Poradce mize pracovat s biografii pozustalého, kdy s poztstalym prochazi jeho
zivot, dale muze vyuzitim evokujiciho jazyku (napf. poradce hovofi o zesnulém
v minulém ¢ase —,,Vase dcera byla ...*) pomoci pozistalému pfipustit si ztratu zemielého

a dat pruchod zadrzovanym emocim. Pro nékoho mtize byt dobrou volbou vést si denik.
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Dalsi moznou metodou je vytvoreni alba se vzpominkami na zemielého, K niz se mize
pozustaly kdykoliv vracet. U poradenstvi pro pozistalé zaméfeného na détské klienty
nelze opomenout vyuziti hry. Skrze hru mohou déti ventilovat sviij zarmutek a 1épe
pochopit, co se stalo. Hru je mozno piizptsobit a vyuzit také u dospélych. Dal§imi
moznymi metodami jsou kresha, meditativni ¢teni, muzikoterapie ¢i uSporadani

vzpominkové akce na zemielého aj. (Spatenkova, 2013).

2.5 Péte o pozistalé v CR

V piedchozi Casti bylo predstaveno poradenstvi pro pozustalé a priubéh jeho
profesionalizace v Ceské republice. Nasledujici ¢ast nejprve zmini hospicovou pégi,
nebot’ byva casto propojena s poskytovanim poradenstvi pro pozustalé. Vzhledem
k legislativé mohou ur¢ité pomahajici profese vykonavat poradenstvi pro pozustalé
v ramci svého povoléni, aniz by potiebovaly absolvovat certifikovany kurz. Proto i pfes
zaméeieni prace na certifikované poradce nemtlize byt tato oblast péfe o pozlstalé
opomenuta. Poté budou piedstaveny nekteré z organizaci zaméfené na poradenstvi

pro pozustalé v ramci CR.

Hospicova péce povazuje tctu k ¢lovéku a jeho zivotu jako prioritu. Snazi se
zajistit dlstojné umirani a spolecnost a péci umirajicimu. Krom toho se zamétuje na
spolupraci s rodinou klienta, a to nejen béhem naro¢ného obdobi jeho odchodu, ale tak
po jeho smrti (SvatoSova, 2011). V oblasti hospicové péce je vyznamnou oSobnosti
MUDr. Marie Svato$ova, ktera zalozila hospicové hnuti v CR. Svato$ova svou &innosti
podstatné prispéla k rozsiteni povédomi o hospicové péci. Jednou z organizaci Vv této
oblasti je neziskova organizace Cesta domd, ktera nabizi sluzby poradenstvi umirajicim
vramci celé CR a zaméfuje se také na pomoc pozistalym v dobé truchleni. Tuto

organizaci spravuje prazsky Domaci hospic (Cesta domd, [online]).

2.5.1 Asociace poradci pro poziistalé, z. s.

Asociace poradcii pro pozistalé (APPP) je spolek, jenz vznikl 5. ledna 2015.
Cilem spolku je propagovat a podilet se na rozsifeni povédomi vetejnosti o poradenstvi
pro pozuistalé, tematice smrti a umirani. Cleny spolku se mohou stét certifikovani poradci
pro pozustalé. Spolek porada rizné pripravné kurzy a na webovych strankach lze najit
kontakty na certifikované poradce v ramci CR. Spolupracuje s dalsimi organizacemi
zaméfenymi na péci o pozustalé, napi. s Asociaci nemocnicnich kaplant, Dlouhou cestou

¢i organizaci Klara pomaha (APPP, [online]).
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2.5.2 Nada¢ni fond Vrba

Nadacni fond Vrba se zaméfuje na praktickou a psychickou pomoc pozistalym
rodinam po celé CR. Vznikl v roce 2016. Jeho zakladatelkou je Petra Glosr Cvrkalova,
ktera skrze vlastni zkuSenost, kdy ve 31 letech ovdovéla, chtéla pomoci mladym vdovam
a vdovelim ve stejné situaci. Dle Nadaéniho fondu Vrba je kazdy rok v CR 37 tisic
ovdovélych otct a matek, kteti potiebuji podporu a pomoc. Nada¢ni fond nabizi rizné
formy praktické pomoci, napt. doucovani, pomoc hospodyné nebo femeslnika ¢i feSeni

administrativy aj. (Nada¢ni fond Vrba, ©2022).

2.6 Poradenstvi pro poziistalé v Jihomoravském Kkraji

Tato Cast bude zaméfena na nabidku sluzeb poradct v Jihomoravském Kraji.
Dle statistik CSU za rok 2021 zemielo v Jihomoravském kraji celkem 15 246 obyvatel.
(CSU, 2022). Pozornost je primarné zaméfena na certifikované poradce, okrajové budou
vSak zminény také dalsi sluzby pomoci poziistalym. I pies snahu ziskat piesny pocet
poradcti vV JMK se tento pocet nepodaiilo dohledat. Pii rozhovorech s poradci nékteti
z nich odkazovali na stranky MMR, kde se m¢l nachazet aktualni seznam. Tyto informace
se vsak ukazaly jako zastaralé, nebot’ stranky MMR nic podobného v soucasnosti
neobsahuji. Lze zde najit celkovy pocet poradcti pro pozistalé v ramci CR z roku 2018,
jehoz ¢islo je 98. (MMR, 2022) I pies kontaktovani vice osob, na které bylo odkazovano,

bylo hledani neuspésné.

Z téchto divodu byla pozornost soustiedéna na ¢leny spolku Asociace poradct
pro poziistalé (APPP). Na jejich webovych strankach je mozné najit seznam vSech ¢lent
spolku, z néhoz byli vybrani poradci z JMK. Je potieba upozornit, ze ¢lenstvi v spolku je
na bazi dobrovolnosti, tudiz zminéna ¢isla vypovidaji hlavné o aktivnich certifikovanych
poradcich v APPP. Celkem jde o 14 certifikovanych poradci. Nejvétsi dostupnost
poradcii se nachazi v Brn¢, kde se vyskytuji také dvé poradny poskytujici sluzby

poradenstvi.

2.6.1 Poradna Svitani

Poradna Svitani je brné€nskou poradnou poskytujici sluzby pecujicim a
poziistalym osobam. Poradna vznikla pod zastitou Brnénského stfediska Diakonie CCE
v lednu roku 2019. Soucasti poradny je dvouclenny tym tvoien socialni pracovnicCi
a certifikovanou poradkyni pro pozustalé. Ob€ maji bohaté zkusenosti z praxe hospicové
péce. Sluzby poradny jsou nabizeny bezplatné a je potieba se predem telefonicky nebo

emailem objednat. V ramci poradny pro pozustalé je nabizena prakticka i odborna pomoc
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v oblasti psychologické, pravni, osetiovatelské i duchovni. Poradenstvi pro pozustalé je

zamé&feno na pomoc pozistalym dospélym. (Diakonie Brno [online], 2022)

2.6.2 Poradna Majak

Poradna Majak zalozena organizaci Klara pomaha z.s nabizi poradenstvi pro
pozustalé déti, mladez a dospé€lé. Funguje od roku [online] ... Soucasti poradny pro
pozustalé je tym celkem 8 lidi, slozeny z certifikovanych poradct, psychologu a také
advokata. Poradna se nachazi v Brn¢ a zminuje dulezitost pomoci a podpory dle ¢tyf
oblasti (psychicka, pragmaticka, informacni, ekonomickd), jez byly pfedstaveny
v podkapitole Moznosti pomoci pozistalym. Dale organizuje svépomocné skupiny a
pomoc pozustalym détem a mladezi v projektu ,,Jinej svét®. Organizace Klara pomaha a

projekt Jinej svét budou predstaveny v nasledujici ¢asti (Klara pomaha, [online]).

2.6.3 Spolek Klara pomaha z.s.

Spolek Klara pomaha z.s. funguje od prosince roku 2012 a je zaméfen na pomoc
peéujicim a pozistalym osobam. Jeho zakladatelkou je Dagmar Sléglova. Nazev spolku
je zvolen podle jména jeji dcery Klary, ktera nasledkem vazného nadorového onemocnéni
zemiela v péti letech. Podpora pecujicich osob v té dob¢é byla nedostate¢na, proto se
Sléglova za podpory jeji kamaradky, jez méla s pééi o umirajici také zkugenosti, rozhodla
k zaloZeni spolku, aby se pomoc dostala k t¢ém, ktefi se ocitnou v podobné situaci.
Postupné se pozornost zameétila také na pomoc pozistalym. Predsednictvi spolku ma
v soucasné dobé na starost Renata Klimova. Spolek pfispiva svou ¢innosti k osvété a
zvySeni informovanosti 0 pomoci a podpoie pecujicich a pozistalych. Organizuje rtizna
setkani, projekty, vzdélavaci seminafe, akreditované kurzy a na webovych strankach

poskytuje piehledné aktualni informace (Klara pomaha, [online]).

2.6.4 Projekt Jinej svét

Jinej svét je projekt spolku Klara pomaha, jehoZ soucasti jsou webové stranky
zaméfené na pomoc détem a mladeZi. Projekt byl plivodné zaloZen Adélou Linhartovou,
ktera pfisla ve svych 17 letech o svou matku. ZkusSenost se ztratou blizké osoby ji vedla
k tomu spolecné s jejimi kolegy a vyucujici Mgr. Zdenikou Dohnalovou zalozit webové
stranky, poskytujici moZznost détem a mladezi, kteti také pfisli o své blizké, podélit se
0 své prozivani a tézkosti. Pivodni projekt Jinej svét byl poté z divodd nemoznosti se
nadale projektu pln¢€ vénovat preveden pod organizaci Klara pomaha, jenz jej upravila a

ptidala novou nabidku aktivit. Kuptikladu aktivita Zapal svicku umoznuje zapalit
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virtualni svicku za své zesnulé, dale mohou pozistali vyuzit moznosti napsat svym
blizkym vzkaz aj. Kdispozici je také knihovna stematicky zamétenymi knihami,

kontakty na poradnu a telefonni ¢isla v krizovych situacich (Jinej svét, [online] ).

3 METODIKA PRACE

3.1 Metodologie vyzkumu

V teoretické¢ Casti byly nejdfive predstaveny pojmy, jez jsou dualezité pro
porozumeéni dilezitosti sluzby poradenstvi. Dale bylo piedstaveno poradenstvi

pro pozistalé, jeho profesionalizace v Ceské republice.

Pfedmétem vyzkumné casti prace bylo zjistit, jaké maji poradci pro pozustalé
v Jihomoravském Kraji zkuSenosti S vyuzitim jejich sluzeb vefejnosti. Prace byla
zamétena na certifikované poradce poskytujici své sluzby v ramci poraden pro pozustalé

nebo soukromych sluzeb.

3.2 Cile vyzkumu

Hlavnim vyzkumné otazka:

Jaké jsou zkuSenosti certifikovanych poradcti pro pozistalé v Jihomoravském Kraji

S vyuzitim jejich sluzeb vetejnosti?

Dil¢i vyzkumné otazky vyzkumné ¢asti:

DVOL1.: Jaky je zajem vefejnosti o sluzby poradcii pro pozistalé?

DVO2: Jaka je mezioborova spoluprace poradct pro pozistalé s jinymi profesemi?
DVO3: Je podle poradct dostupnost poradenstvi pro pozustalé v JMK dostacujici?

DVO4: Jaky je postoj poradcti k osvété ohledné poradenstvi pro pozistalé?
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3.3 Metoda sbéru dat

Pro sbér dat v ramci vyzkumu byl zvolen kvalitativni vyzkum. Kvalitativni vyzkum
je vhodny pro ziskani podrobnych informaci, nebot’ se zaméfuje detailn¢ na zkoumanou
situaci, osobu ¢i skupinu V jejich piirozeném prosttedi (Misovi¢, 2019). Cilem
kvalitativniho vyzkumu je snaha tplné porozumét zkoumané problematice a vztahu

respondenta s vyzkumnikem. (Svati¢ek, Sed’ova a kolektiv., 2010).

Vyhodou kvalitativniho vyzkumu je jeho pfizptisobivost situaci. Vyzkumnik muze
pocate¢ni vyzkumné otazky v prabéhu meénit ¢i doplnovat. Jeho ¢innost lze ptirovnat
Kk praci vysetiovatele, jelikoz ma vyznamnou roli béhem celého vyzkumu. Je nezbytné,
aby vyzkumnik dikladn¢ analyzoval ziskané informace, vedouci k objasnéni
zkoumanych otazek. Jeho prace v terénu a s respondenty vyzaduje profesionalni pfistup
a zachovani si objektivity. Mezi nevyhody kvalitativniho vyzkumu lze zafadit jeho
celkovou ¢asovou narocnost na zpracovani, nebezpeci subjektivity a ovlivnéni vysledka

vyzkumnikem. Ziskané informace neni mozno zobecnit. (Hendl, 2005)

Pro rozhovory sporadci pro pozustalé byl jako metoda sbéru dat pouzit
polostrukturovany rozhovor. Dle Svati¢ka je polostrukturovany rozhovor nejvice volenou
metodou. V ramci piipravy si vyzkumnik pfedem piichysta seznam otazek ¢i urcité
schéma vystihujici podstatu rozhovoru. Pofadi, doplnéni otazek ¢&i zpusob jejich

pokladani neni pfedem stanoven (Svaiicek, Sed’'ova a kolektiv, 2010).

Vyzkumnik ma zna¢ny vliv na prubéh a vysledek rozhovoru, jeho pfistup a
piirozenost mohou byt kli¢ové pro otevienost nebo naopak uzavienost respondenti
béhem rozhovoru. Dle Miovského je proto rozhovor i ptes jeho naro¢nost velmi efektivni

metodou k ziskani dat (Miovsky, 2006).

Bé&hem rozhovori je vhodné neopomenout etickou stranku zkoumani. Respondent
ma pravo odmitnout ucastnit se vyzkumu ¢i zlistat v anonymité. Zaroveii je dulezité, aby
vyzkumnik respondenta dostatené seznamil s planovanym vyzkumem a zajistil

respondentovi v ramci rozhovoru pocit bezpec¢i (Hendl, 2005).

3.3.1 Schéma rozhovoru

Pro rozhovor byly ptedem pfipraveny otazky, které byly z vétsi Casti oteviené, aby
bylo pro respondenta mozné se o daném tématu rozmluvit. V mensi mife se v rozhovoru
vyskytovaly i otazky uzaviené ¢i sugestivni. Otazky byly v rozhovorech polozeny a

zodpovézeny vSechny, né€kdy vsak Vv jiném potfadi. BEhem rozhovorii byly poloZeny i
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pfedem nepfipravené otazky vyplyvajici z dané situace, jez slouzily k snaze rozsifit

odpovéd’ respondenta. V tivodu byl respondent seznamen s cilem vyzkumu a celkovym

pribéhem rozhovoru. Nasledné byl upozornén na potizeni zvukového zaznamu a jeho

nasledné vyuziti. Udaje o respondentech byly anonymizovany.

Ptipravena struktura otdzek:

1.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Kdy jste se poprvé setkal/a s poradenstvim pro pozistalé?
V ¢em vidite pfinos této profese?

Co Vas privedlo k praci poradce pro poziistalé?
Povazujete osobni zkusenost jako piinos, nebo spise riziko pfi praci s pozistalymi?
(Nebezpeci promitani vlastnich prozitkli na zcela odliSnou Zivotni situaci, nebo

naopak schopnost vétsi empatie k pozistalému diky vlastni zkusenosti?)
Je pro Vas t€zké oddé€lovat profesni zivot od osobniho?

a. Mate problém v noSeni prace domut?
Ocitl/a jste se Vy n¢kdy v roli pozlstalého?

a. Pokud ano, védél/a jste o nabidce sluzeb poradenstvi pro pozistalé a vyuzil/a
je?
b. V pfipad¢, ze byste se (nyni) ocitl/a v roli pozustalého, vyhledal/a byste

sluzby poradce pro poziistalé?
Je podle Vas realné vénovat se poradenstvi pro pozustalé na plny tvazek?
Jaky je z&jem vetejnosti o Vase sluzby?
Pozoroval/a jste narist z4jmu vetejnosti béhem pandemie?
Dostavate zpétnou vazbu od osob, jez jste doprovazel/a?
Kde se o Vas mohou pozistali dozvedét?
Ptijde Vam nabidka sluZeb poradenstvi pro pozistalé v JMK dostacujici?
Kdo by mél byt tim ,,propojujicim mostem* mezi poradcem a pozistalym?
Jaka je skutecnost?

Jaka je podle Vas osvéta v oblasti péce pro pozistalé?
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16. Vnimate za dobu Vasi praxe urcity posun ¢i zlepSeni v oblasti smrti a

umirani v Jihomoravském kraji?

17. Jaky smysl a prilezitost vidite v osvété ohledné poradenstvi pro
poziistalé a tématu smrti ve Skolach, napt. v ramci pfedmétu vychova

ke zdravi?

3.4 Vyzkumny soubor

Pro vybér respondentt byla zvolena metoda zamérného vybéru dle predem danych
kritérii. Respondenti byli vyhledavani skrze webové stranky Asociace poradcti pro
pozustalé, kde je mozné najit seznam aktivnich ¢leni spolku a také kontakty na jednotlivé
poradce ¢i poradny. V nékterych piipadech byl k dispozici pouze email nebo naopak

telefonni ¢islo.

Celkem bylo osloveno pét poradct pro pozustalé pusobicich v Jihomoravském Kraji
skrz telefonni ¢islo nebo emailovou adresu. Poradcim bylo sdéleno téma prace, cile
prace, pozadavky pro ucast na rozhovoru a predpokladana ¢asova naro¢nost. Pozadovana
kritéria spliiovali tii poradci z péti. VSichni tii poradci souhlasili se spolupraci. Pro
zachovani anonymity byla zvolena fiktivni jména poradcti. Vyzkumu se zacastnily dvé

zeny a jeden muz.

Zékladnim souborem pro volbu respondenti jsou poradci pro pozustalé plisobici
Vv poradnach pro pozistalé nebo poskytujici soukromé individualni poradenstvi
v Jihomoravském Kkraji. Pro moznost ucasti ve vyzkumu bylo nutné splnit vSechna

pozadovana kritéria:
1. Poskytovat sluzby poradenstvi pro pozistalé v Jihomoravském Kraji
2. Mit absolvovany certifikovany kurz ,,Poradce pro pozistalé*

3. Vykonavat poradenstvi pro pozistalé vefejnosti Vramci poradny

pro pozistalé nebo svych soukromych sluzeb
4. Souhlasit s ucasti ve vyzkumu

Treti kritérium bylo nezbytné z divodu zaméfeni vyzkumu Konkrétné na
dostupnost sluZzeb poradenstvi Siroké vefejnosti. Poradenstvi pro pozistalé poskytuji
v ramci své péCe také hospice, nabozenské organizace, obcanska sdruzeni ¢i laicti
dobrovolnici, sluzby poradenstvi pro poziistalé od kvalifikovanych poradct vSak mazou

byt vhodnou volbou pro pozistalé, jez z riznych divodt ostatni moznosti neoslovuji.
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Poradenstvi pro pozustalé v ramci hospicovych zafizeni je vice pfistupné pozistalym,
ktefi ztratili nékoho ze svych blizkych konkrétné v hospicovém zatfizeni. Je zde mensi
pravdépodobnost, ze sluzby vyhleda pozistaly z fad vefejnosti, ktery v hospici nemél
nikoho blizkého. Zde se naskytuje piilezitost pro poradny a kvalifikované poradce
zaméfené na Sirokou vefejnost (Spatenkova, 2014). Jedna z respondentek sice pracovala
v hospici, poradenské sluzby poskytovala v ramci samostatné poradny pro pozustalé,
proto kritérium spliiovala. Posledni kritérium bylo stézejni, nebot’ splnéni ostatnich

kritérii bez souhlasu s ucasti na vyzkumu by v tomto ptipadé postradalo vyznam.

Nasledujici tabulka obsahuje informace tykajici se respondenti podilejicich se na
vyzkumu — Fiktivni jméno, pohlavi respondenta, jeho ve€k, délka puisobeni respondenta
jako certifikovaného poradce (pocitano od tspésného absolvovani zkousky ,,Poradce pro

pozustalé“) a druh pracoviste.

Tabulka 1 — Informace o respondentech

Fiktivni jméno | Pohlavi Vek Délka praxe Pracovisté
respondenta
Alena zena 53 4 roky Poradna
Filip muz 45 3 roky Poradna
Tereza zena 47 10 let Soukromé sluzby
poradenstvi

Zdroj: vlastni

3.5 Pribéh vyzkumu

Tato ¢ast bude zaméfena na celkovy pribéh vyzkumu. Rozhovory s respondenty
se uskute¢nily na zacatku dubna 2022. Domluva s respondenty na terminu a misté
rozhovoru probéhla skrze emailovou korespondenci nebo telefonat. Prvni dva rozhovory
se odehraly v mistnostech uréenych pro poskytovani sluzeb poradenstvi. Jelikoz posledni
respondentka poskytuje poradenské sluzby soukromé na dobrovolnické bazi a hlavni
profesi ma jiného zaméfeni, rozhovor probéhl v mistnosti firmy, u které respondentka
pracuje. Po celou dobu pribéhu rozhovort bylo zajisténo soukromi a zadné jiné osoby
rozhovor nenarusily, ani u néj nebyly pfitomny. U rozhovoru byl pfitomen vzdy pouze

respondent a vyzkumnice.
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Samotna spoluprace s respondenty probéhla bez problémi a komplikaci. Délka
rozhovoru se pohybovala v rozmezi 20-30 minut. Pfed zacatkem rozhovoru probéhlo
ptredstaveni vyzkumnice, zaméfeni a cile jejiho vyzkumu. Respondenti byli seznameni
s podrobnostmi a poté nasledovala otazka ohledné souhlasu s nahravanim rozhovoru.
Vsichni respondenti s nahravanim souhlasili. Zvukova nahravka pomaha vyzkumnikovi
V pozorovani a vétsSimu soustfedéni se na rozhovor, nebot’ nemusi zaznamenat kazdou
odpoveéd” (Miovsky, 2006). Poté byl respondent obeznamen Se zplsobem zpracovani
ziskanych informaci a mél moznost kdykoliv rozhovor ukoncit a zrusit svoji ucast na

vyzkumu.

Pro zajisténi soukromi a ochrany respondentii byly tdaje 0 nich anonymizovany
a zaznam nahravky po doslovném piepisu do textové podoby smazan. Respondenti byli
ubezpeceni o pouziti rozhovora pouze pro ucely vyzkumné Casti bakalaiské prace.
Nasledn¢ respondenti podepsali informovany souhlas s jejich ucasti na vyzkumu
(viz ptiloha 1). Tento informovany souhlas byl vyhotoven ve dvou stejnopisech. Jeden

stejnopis obdrzel respondent a druhy vyzkumnice. Oba stejnopisy maji platnost originalu.

Pro rozhovor byl piipraven okruh otazek, n¢které otazky vsak byly pokladany
v odlisném poradi, nebo na né respondent odpovédél jiz vramci jiné otazky. Dle
Miovského pravé polostrukturovany rozhovor poskytuje tuto volnost v dotazovani
(Miovsky, 2006).

V piipadé, ze respondenti nékteré otazce nerozuméli, méli moznost se zeptat a
otazka byla upfesnéna. Po zodpovézeni vSech otazek byl rozhovor ukonéen a zvukové
nahravani pferu$eno. U prvniho a druhého rozhovoru pak pokracovala diskuse k tématu.
Po ukonceni nahravani Slo pozorovat vétsi uvolnéni a otevienost respondenti. BEéhem
nahravani vSak neprojevovali znamky znepokojeni z nahravani a puasobili klidné a

soustiedéné.

3.6 Metoda zpracovani dat

Ke kazdému rozhovoru byla ptipravena struktura otazek v ti§téné podobé. Pro
zapis terénnich poznamek byl k dispozici poznamkovy blok. Zde byly zaznamenavany
poznamky k rozhovoru nebo informace sdélené mimo nahravani rozhovoru. Rozhovor
byl nahravan na mobilni zatizeni. Dopliujici poznamky a vlastni pocity z celkového

pribéhu rozhovoru byly po jeho skonéeni zapsany Kk terénnim poznamkam.
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Zpracovani rozhovori probihalo piepisem mluveného slova ze zvukové nahravky
do pisemné podoby. Tento proces je Hendlem definovan jako transkripce (Hendl, 2005).
Nasledné byly textové ptrepisy doplnény 0 terénni poznamky. PO piepsani rozhovort a

terénnich poznamek do textové podoby byly veskeré zvukové nahravky smazany.

Pro pocatecni analyzu ziskanych dat z rozhovort byla pouZita metoda otevieného
kédovani. Pomoci otevieného kodovani dochazi k postupnému odkryvani témat
Vv analyzovaném textu. Témata jsou poté roz¢lenéna do jednotlivych kategorii. (Hendl,
2005).

3.7 Interpretace dat

Tato cast interpretuje ziskana data z vyzkumného Setfeni pomoci rozhovort, ze
kterych byla nasledné skrze metodu otevieného kodovani urita témata rozdélena na

nasledujici kategorie, které jsou relevantni pro dany vyzkum:

1) Zajem veiejnosti
e Vyuziti sluzeb
e Financovani
e Vlastni propagace
2) Mezioborova spoluprace
3) Dostupnost sluzeb
4) Osvéta
e Prome¢na ve spole¢nosti

e Edukace ve skolach

3.7.1 Zajem verejnosti

Na zacatku rozhovori s respondenty byla nejprve pozornost zaméiena na prvni
setkani poradcl s poradenstvim pro pozistalé. Tato ¢ast slouzila jako uvedeni do tématu
a ziskani duvery. Nasledné byla snaha zjistit, jaky ma vetejnost zajem o sluzby poradcti

pro pozistalé. Tato kategorie byla rozdélena na tii nasledujici podkategorie:
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1. Podkategorie — Vyutziti sluZeb
Prvni podkategorie se dotykd miry vyuziti sluzeb poradct verejnosti. U kazdého

respondenta se odpovédi lisi, Ize vSak pozorovat rozdily mezi poskytovanim poradenstvi
v ramci poradny a soukromych sluzeb. V praci byla zminovéana ruzna délka pribéhu

poradenstvi, coz nasledujici rozhovory potvrzuji.

., Nekolikrat tydne mam s nékym kontakt. Néco jsou to dlouhodobé kontakty, kdy
lidi treba rok potrebuji po ztraté vést a pravidelné jSme V kontaktu, at’ uz osobnim nebo
elektronicky, telefonem, esemeskama, mailem. Nebo jsou to jednordzové kontakty, takze
bych rekla, tak ja nevim dvakrat, trikrat tydné. Ne vSechno jsou to intervence, tieba

hodinové. Jsou to casto i kratsi useky. *“ (Alena)
Respondentka Alena ma nékolik setkani za tyden. Frekvence setkani se lisi.

., Zdjem verejnosti o nase sluzby je, je velky. ... ,,Ndzev poradny“ méla za rok
2020, jsme meli 84 klientit a za rok 2021 jich bylo tusim 81 nebo V podstaté shodné cislo.
A musime Fict, Ze z dlouhodobého hlediska poslednich 6 let zpatky, tak ten trend téch

klientii spise narusta. * (Filip)

Respondent Filip v poslednich sesti letech pozoruje rostouci zajem o sluzby

poradenstvi.

,No jak kdy ... jsou to takovy ty obdobi, Ze nekdy se treba ozvou 3 lidi behem
chvilky a pak dlouho nic zase jo. Ale, hmm. Je to, je to ... Tezko Fict, jo jo, jako kdyz to
Feknu i zjednodusenée. Ty Klienti zvenku jsou a je to v takovych vindch. Ale neni to tak, Ze
bych jako nevédela, kam driv skocit, to v Zadném pripadé. Proto jsem psala, Ze ted’ mam

treba toho jednoho klienta, kteryho mam dlouhodobe. (Tereza)

Pani Tereza na rozdil od ostatnich respondentd poskytuje sluzby soukromé a na
plny uvazek je zaméstnana v IT sluzbach. Oproti ostatnim respondentiim, ktefi pracuji

V poradné, ma mén¢ klienti.

2. Podkategorie — Financovani

V teoretické casti byla zminéna profesionalizace poradenstvi, béhem které doslo
vroce 2012 Kk zaneseni kvalifikace jako Poradce pro pozlstalé do NSK. Otazka
financovani této oblasti neni dostate¢né dofesena, nebot’ kvalifikované poradenstvi spada

pod spravu MMR Financovani sluzeb je tedy feSeno rtizn€, nékteti poradci poskytuji
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sluzby bezplatné, nékteti je zpoplatituji. Rozhodnuti, zda klient sluzbu poradenstvi pro
pozustalé vyuzije, mize byt ovlivnéno tim, zda je zpoplatnéna. Vsichni respondenti
poskytuji sluzby bezplatné.

,»Nase poradna...a neni, nebylo by to kvitovano s povdékem na asociace, nase
poradna je bezplatna. .... My jsme placeni tady jako kdyby z anonymizovdano (ndzev
organizace, pod kterou poradna spadd) s kolegyni, ale od téch klientii nechceme nic.

Mame to postavené takhle a pripadne nam to spravné. “ (Alena)

Dle pani Aleny byly v Brn€ v minulosti pokusy nékterych poradcti poskytovat
sluzby za poplatek, setkaly se v§ak s malym zajmem ze strany vetejnosti. Pani Alena i

Tereza povazuji bezplatnost sluzeb pro klienty za zasadni.

»Jd to mam jako dobrovolnickou cinnost jsem si to nechala, takze V Zivoté bych si
nedokdzala od toho cloveka vzit penize. TakzZe jako to mam takhle na ty bazi a jako ani

tomu nejdu néjak vyrazné naproti. ““ (Tereza)

Pan Filip je financovan z organizace, pod kterou poradna, ve které pracuje, spada.
Ta ziskava finance z dotaci a dart vefejnosti. Jako nejveEtsi problém spatiuje nedoresenost
financovani, nebot poradenstvi neni povazovano za socialni sluzbu. Z toho divodu
nemohou organizace, které zaméstnavaji poradce pro pozustalé, Cerpat finance
z prostiedkd na socialni sluzby. Dle néj vétSina poradcu poradenstvi nema jako hlavni
pracovni pomér. Vzhledem Kk nartstajici poptavce klientd vidi do budoucna mozny
problém v personalnich limitech poradny, jelikoz poradci vzhledem k problematice
financovani maji jes$té dalSi zaméstnani. Proto nemusi byt v budoucnosti kapacity
dostacujici. Jako jednu z moznosti vidi za¢lenéni poradenstvi pro pozistalé mezi socialni

sluzby.

,,NO, jednou z cest, ale ne samozirejmé tou jedinou je, aby poradci pro poziistalé
byli zaclenéni mezi pracovniky v socidalnich sluzbach, aby a aby to bylo uznané prosté
jako profese a tim padem, tam se otvira prosté moznost lepsiho financovani techto
pracovnikil, ale to plati v socidlnich sluzbach obecné Ze, ne vsechno, co se, ne vsechny
cinnosti, které se v socialnich sluzbdach redlné vykonadvaji, tak jsou uznaviny jako

oficialni a budiz miizou byt zaplaceny, no... * (Filip)
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3. Podkategorie — Vlastni propagace

Propagace sluzeb poradenstvi je klicova, nebot’ téZko klient daného poradce
vyhleda, kdyz se 0 ném nebude mit kde dozvédét. V ramci teoretické ¢asti byla zminéna
Asociace poradct pro pozustalé, ktera vyznamné piispiva k moznosti najit kontakty na
jednotlivé poradce. Podkategorie Vlastni propagace se zamé&fuje na to, jak poradci své

sluzby propaguji.

., ... takze ta propagace Sla jednak pres né, jednak do vsech moznych lékdren,
zdravotnickych zarizeni. K praktikiim jsme rozsirili nase letacky, mame webové stranky a
asociace poradcu pro pozustalé uvadi kontakty na jednotlivé poradce. Tam jste se sama

divala.” (Alena)

Pani Alena pfi zakladani poradny vyuzila svych kontakti v hospicové péci. Ptiznala, Ze
piehled o tom, kde se o nich klienti dozvidaji, nema, ale fekla, ze o ném bude do budoucna

uvazovat.

wnazime se, snazime se o maximalni osvétu, ale samoziejmé to nardzi na nase
limity, takze jsme dohledatelni na internetu myslim uz hodné pohodiné, i na socialnich
sitich a pak se samoziejmé snazZime o osvétu v takovych komunikacnich kandalech,
kanalech, jako jsou riizné akce, anebo treba i, se snazime prorazit néjak do lékarského
prostredi, néjaké letacky do ordinact a tak dale a na uradech verejné spravy. Tam vSude
se snazime proste, aby o nas vedeéli a pripadné ten kontakt predali treba treba socialni

odbory radnic nebo urady prace a tak. Ale samoziejmé uvédomujeme si, ze je to obtizné. *
(Filip)

Pan Filip uvedl, Ze se v poradné klienti vzdy ptaji, jak se o nich dozvédéli. Tato
zpétna vazba je dilezita pro zhodnoceni, zda je propagace dostacujici. Nejvice lidi se

0 nich dozvida skrze internet, dale pak skrze osobni doporuceni.

,,Mam webovy stranky a urcité jsou kontakty na sdruzeni ... a pak seniori maji
néejaky kontakty, protoze prave mé volaji i ti seniori, takze nékde, nekde néjaky kontakt je.
Ja jsem to nikdy nezkoumala. .... Nékteri 5li pres ty webovky vylozené moje, kdyz ja ted
nejsem schopna to tam néjak moc aktualizovat, ale nasli si tam jakoby mé, takze, takze to

taky funguje a ... pak teda néjaka seniorskd linka asi, nebo néco jiného. “ (Tereza)

Respondentka Tereza ptiznava stejné jako pani Alena, ze prehled o tom, jak klienti
zjistili o jejich sluzbach, nema. V ramci propagace poskytuje vlastni webové stranky.

VSsichni poradci zmiiiuji APPP, kterd poméha klientim dohledat jejich sluzby a podili se
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tak na propagaci. Z jejich odpovédi Ize odvodit dulezitost propagace skrze webové

stranky.

3.7.2 Mezioborova spoluprace

Tteti kategorie, ktera vyvstala z rozhovort je mezioborova spoluprace. Pracovnici
Z jinych profesi mohou byt prostfedniky mezi poradci a pozistalym. Vsichni respondenti
povazovali mezioborovou spolupraci za dulezitou, z nékterych odpovédi respondentt lze

vSak pozorovat rozdily mezi teorii a praxi.

,»No myslim si, Ze ten kdo se stara o toho clovéka, ktery zemrel, to znamena, jestli
to je treba nemocnice, pak by méla nasmérovat nemocnice, jestli to je tireba néjaky hospic,
prosté ty sluzby by meély mit presah tak, aby se o tom védélo, aby ti lide vedeli, ze tim
nekonci péce, protoze se treba o nékoho dlouho starali, pak jim ten nékdo zemre, oni

udelaji pohreb a ted viastné jsou ve vzduchoprazdnu, jako co ted... " (Alena)

Prvni respondentka povazuje za dulezité, aby mély sluzby starajici se
0 umirajiciho ¢i zemfielého piesah. Prostfednikem mezi pozistalym a poradcem by dle ni

méla byt sluzba, ktera se 0 zesnulého starala, nez zemfel.

,, Tak je pravdou, ze se snazime mit kontakt i v pohrebnich sluzbach, protoze
samozrejmé to je logické. Kdyz si polozime otdizku, S jakymi osobami, a s jakymi
institucemi se ten pozustaly setka, tak je to presné, presné toto. Jsou to lékari,
zdravotnicka zarizeni a jsou to pohiebni sluzby, socialni odbory radnic, anebo treba
duchovni. TakzZe tam se to snazime tak néjak pokryt, ale samozrejmé to je, to je teorie. Ta
realita je samoziejmé jind, ze ne na vsechny urady proste mame kontakty, a ne vsude
samoziejmé o nds vedi. ..... V néjaké mire to je, ale neni to stoprocentni. Samoziejmé
idealni by bylo, kdyby vsechny pohiebni sluzby v Jihomoravském kraji prosté kazdému
klientovi, kazdému objednavateli pohibu daly letacek, at' uz nds, jako nasi organizace,
nebo nejaké jiné, ktera poskytuje poradenstvi pro poziistalé. To by byl idedlni stav, ale
ten jesté dlouho nebude. ** (Filip)

Respondent Filip ukazuje zna¢ny kontrast mezi teorii a praxi. Dodava, Ze ¢astym
problémem je selhani komunikace a zajmu ze strany moznych zprostiedkovatelt. Spolu
s respondentkou Terezou povazuje za mozného zprostfedkovatele kontaktu na poradce

pohiebni sluzby.

,,No tak, nekdy tu informaci maji treba v pohrebnich sluzbach. Jako kamaradi

V Ostrave v pohiebce a tak tak tu informaci tam maji. Nekteri i v tech pohiebnich sluzbach
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uz jsou poradci pro pozistali, takze jsou schopni asi tu sluzbu zajistit taky ... Nestalo se
mi, Ze by mi néekdo rekl: ... ,, nékdo mi poradil, nasel jsem si kontakt.“ To se mi nestalo
ani jednou. Ty lidi si to najdou sami. Takze nemiizu Fict, Ze by u mé néjakd spojka

zafungovala. “ (Tereza)

Pani Tereza ma spiSe negativni zkusenost s fungovanim zprostredkovani kontaktu

skrze jinou profesi. Uvadi, ze nejcasté;ji si klienti jeji sluzby najdou sami.

3.7.3 Dostupnost sluzeb

Tato kategorie zjistuje, zda poradci povazuji dostupnost poradenstvi
pro pozustalé v JMK za dostacujici. Z odpovédi respondentd vyplyva, ze ano. Tohle
stanovisko je vsak potieba pochopit v celém kontextu dané problematiky, nebot’ se odviji
od poptavky po sluzbé. Je zde bran v potaz i celkovy stav osvéty, takze vzhledem
Kk urcitému zlepSeni a soucasné situaci v JMK Ize pochopit divod jejich postoje.

,Jihomoravsky kraj md vlastné i portdl, kde jsou tyhle sluzby soustredeny a
posledni roky na tom hodné pracuje. Rekla bych opravdu tak mozna od toho covidu, nebo
se to moznd tak seslo... Rozviji se tady ta informovanost. “(Alena)

Respondentka Alena zminuje portal JMK, kde Ize urcité sluzby vyhledat. Pti
pozd¢jsi navstéve tohoto portalu vSak bylo zjisténo, ze jde o vyhledavani socialnich
sluzeb, tedy kontakty na konkrétni poradny certifikovanych poradct zde nebylo mozné
dohledat.

My si myslime, Ze ano, protoze jednak jsme tu my a jednak jsou tu i jiné
organizace v Jihomoravském kraji, které, které at uz oficialné nebo neoficialné tu sluzbu
poskytuji, ale to je obecné uskali jako jako ve vsech socidlnich sluzbdach, nebo ve vsech
pomahajicich sluzbach, Ze tyto sluzby jsou celorepublikove, prosté nerovnomérné
rozsirené, Ze samoziejmé mnohem mnohem sndz se najde pomoc ve velkém mésté nez
treba v néjakém hodné malém mésté a prosté v néjakém odlehlejsim regionu. *“ (Filip)

Dle respondenta Filipa je dostupnost v JMK dostacujici, piiznava vsak, ze vétsi
dostupnost je v ramci velkych mést. Dale uvadi, ze stejné€ i v jinych sluzbach je pomoc
dostupna nerovnomeérné.

,,No, ja nevim kolik nas tady je, ale kdyz se podivam ... Tak tady néjaky sdruzeni
jsou v Brné primo zZe jo, takze predpokladam, Ze nas je tady dost. ... “ (Tereza)

Pani Tereza dodava, ze situace v JMK je dostaCujici a spiSe je potieba vice
propagovat vramci celé CR. Dle ni neni poradenstvi pro pozistalé zajimavou
problematikou pro média, proto i ptes obCasné rozhovory od znamych kolegli pozdeji

upadnou v zapomnéni.
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3.7.4 Osvéta

Zav€reénou kategorii, jez vyvstala béhem otevieného kodovani, je osvéta.
V ramci kapitoly zaméfené na vymezeni zakladnich pojmu v teoretické ¢asti prace byla
nejprve pozornost vénovana smrti. Pohled spolec¢nosti na smrt ovliviiuje také pfistup k ni.
Prave skrze osvétu je mozné se podilet na pomalé proméné pohledu spolecnosti na urc¢itou
problematiku, jedna se vSak 0 dlouhotrvajici proces. Oblast osvéty byla dale rozdélena na

dve podkategorie.
1. Podkategorie — Proména spole¢nosti

Prvni podkategorie byla zaméfena na proménu ve spoleCnosti. VSichni
respondenti zminili postupné zlepSeni v pohledu spole¢nosti na smrt v poslednich deseti

letech.

., ... pred 10 lety bylo slova smrt uplné tabu a dneska to vidime v kdejakém... nebo
dneska uz ne, dneska uz je to takové béznéjsi, navic pandemie nas hodné v tom posunula,
protoze ta slova se oteviela. To téma se otevielo. Ale ted’ to mate ve spousté ceskych filmu
néjaké téma, ze nékdo béha s urnou, ... jo, “Zeny v béhu”, takovéhle filmy prosté jsou,
nebo pripadné nevylécitelné nemoci, které konci smrti. Takze néco, co bylo hodné let
uplné nemyslitelné, o tom verejné promluvit, tak to se proménuje ve spolecnosti. A s touhle
promeénou zacina byt zietelné, Ze to k Zivotu pati, a ti lide se prestavaji bat o tehle vécech

mluvit. (Alena)

Dle Aleny se téma smrti otevielo a existuje fada filma na toto téma. Jako piiklad
uvadi Sesky film Zeny v béhu, ve kterém se hlavni hrdinka rozhodne splnit posledni p¥ani
svého zesnulého manzela a ub&hnout maraton. Alena dodava, Zze diky této postupné

proméné se lidé pomalu piestavaji o Smrti bat mluvit.

C.2: V podstaté situace v osvété se zlepsuje reknéme téch poslednich 10 let.
Predtim to bylo téma natolik tabuizované, ze kazdy, kdo rekl, zZe se jenom trosku pohybuje
ve sfére pravé umirani, smrti, poradenstvi, péce o umirajici, tak byl prosté pro spolecnost
divay ... TakZe takze opravdu osvéta je diilezita, ale osvéta ma jedno velké uskali, Ze je
na mnoho let, mozna desetileti, Ze to prosté nebude hned, Ze udelame néjakou kampan a
trend spolecnosti se néjakym zpisobem obrati. To je na dlouhé roky vetsinou. (Filip)

Respondent Filip povazuje osvétu jako dlouhodoby proces, avsak vidi konkrétni
Zlepseni v pohledu vetejnosti na zaméstnani v oblasti smrti a umirani. Jako ptiklad uvadi

90. léta 20. stoleti, kdy se zacala v CR rozsifovat hospicova péte. V méstech, kde mély
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vzniknout hospice, ¢asto dochazelo k podepisovani petici s nesouhlasnym postojem.
V ramci své prace vidi urcity posun k lepSimu.

3: Urcite, urcite jsou jakoby svépomocné skupiny a takovy tohle urcité se zlepsilo
... To je sdruzeni pro ty, co prish o deti ... Maji viastné tieba takovy ty akce, zapalme
svicku ... Dlouha cesta. Tak vlastné oni délaji tady tyhle ty aktivity. Co si myslim, tam
jsou svépomocny skupiny. Tohle to, co se tyka déti, tak si myslim, Ze to je docela Zadany,
protoze tam opravdu. To se neda popsat. Tam je nejlepsi, kdyz ty lidi, prosté se semknou
spolecné néjak, ty co to prozily ... byla jsem na néjakych akcich jejich no a ... Ty lidi
spolu drzi prosté jako, 10 je jak rodina prakticky, takze tu bolest maji sdilenou Ze. Myslim
si, ze tohleto se urcité za ty roky zlepsilo. ... myslim si, Ze se toho hodné zlepsilo a je tam
hodné lidi, co opravdu to ... 10 let,i vic let prosté to Zenou dopredu néjakym zpiisobem,
vzdélavaji se ... (Tereza)

Pani Tereza vidi zlepSeni skrze organizaci Dlouha cesta, diky které nemusi byt
pozistali na smrt blizkého sami. Velky vyznam spatiuje v svépomocnych skupinach,
které umoznuji vzijemné se o ztraté sdilet. Popisuje svou zkuSenost, kdy byla na

nékterych setkani pfitomna a vidéla velkou soudrznost mezi pozustalymi.

2. Podkategorie — Edukace ve $kolach

Posledni casti je edukace ve Skolach, zminéna jako mozna forma osvéty.

Respondenti Alena a Filip maji zkusenost S ur¢itou formou spoluprace.

C. 1: To jsou véci, které jsou v podstaté podle mé diilezité uz od zdakladni skoly se
o nich bavit, je to rodinna vychova, je to o generacich. Je to o vztazich mezi lidma...
Rozhodné, rozhodné, méli jsme i spolupraci s nékolika zakladnima Skolama a chodili jsme
tam za détmi na predndsky. Déti jsou vyborny, ti s tim nemaji Zadny problém. Déti jsou
moudry a ty limity, kterymi si myslime, Ze treba oni by s tim méli potize treba s umiranim
nebo se smrti. Tak to jim podsouvame spis my a pokud chceme zménit spolecnost, musime

zacit vzdycky u déti, ... (Alena)

Respondentka Alena v rozhovoru uvedla vlastni zkusenost spoluprace se skolami.

Dle Aleny jsou déti oproti dospélym mnohem vice oteviené o neboji se o smrti mluvit.

., Tam musim 7ict, Ze jsme se taky setkali byt's ojedinélymi, ale také nazory ze

strany uredniku, Ze jestli je to vhodné treba na 1. stupni zakladni Skole mluvit o smrti a
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umirani, tak jsme presvedcovali a rikali jsme na konkrétnich pripadech, proc to nutné je,
takze takze je to nutné prave z tohoto ditvodu, aby smrt v nasem prostredi, v nasi civilizaci
prestala byti tabuizovand, protoze pomiize to vlastné vSem, jak tém umirajicim, tak tem
tak tém pecujicim a nasledné pozistalym ... nase kolegyné, kterd je z (anonymizovano)
takze tam spolupracuje se zakladnimi Skolami a Ze tam uz néjaké besedy pro Zaky 2.
stupnii tady na tohle téma mela a rikala, ze byla velice spokojend, jak z reakce zdkii
rodicu, tak i ucitelu. “ (Filip)

Respondent Filip se podilel na ptipravé projektu, ktery by mél piesah
do zakladnich a stiednich skol v ramci osvéty. Pti tvorbé projektu se setkal také s nazory
utfedniki, ktefi nebyli pfesvédceni o tom, Ze je vhodné fesit na zakladnich $kolach téma
smrti. Dale popisuje kladnou zkusenost jeho kolegyné, ktera jiz se zakladnimi skolami
spolupracuje.

» Tam nevim jak ty déti by se k tomu ... Ty vétsi. Mozna by uz to néjak byly schopné
zpracovat. Ty maly ... jako je fakt, Ze mame tady viastné i pro déti jako nebo i décka v
puberté jsou tady nejaky stranky. Protoze na né se vlastné standardné zapomind, Ze jo,
... Jako vsichni litujou vsechny okolo, ale ty déti jsou trosku nékde bokem, a kor kdyz to
dité prijde o sourozence, ze jo, tak je to pro ného hodné tezky. Minimalné informaci, kam
se treba obratit, kdyz prosté clovéka néco trapi, protoZe on nepude za téma svyma
vrstevnikama to s nima uplné resit, Ze jo. Déti se stydi proste, aby neprisly o néjaky post
sviij, postaveni a tak dale jako. TakzZe rozhodné minimalné osvéta v tom, ze kdyz néeco
takovyho se stane, kam se miizu jit podivat, nebo kam miizu napsat, nebo kde mi treba S

tim pomiizou. “ (Tereza)

Respondentka Tereza nejdiive vahd, zda by to bylo pro mensi déti vhodné,
nasledné vSak dodava, ze alespont minimalni informace, na koho se obratit, by smysl

mély. Dle Terezy pii smrti blizké osoby na prozivani déti ¢asto zapomina.

4 VYSLEDKY A DISKUZE

V nésledujici ¢asti budou zrekapitulovany vysledky ze ¢tyt vzniklych kategorii
a jejich podkategorii, poté dojde k shrnuti vyzkumného Setfeni a na zavér budou zminéna

nékterd vyzkumna Setteni.

Prvni kategorii je Zajem vefejnosti. Tato kategorie byla dale rozdélena na tii
podkategorie snazvem Vyuziti sluzeb, Financovani a Vlastni propagace. V prvni

podkategorii byly pozorovany rozdily v mife zajmu klientt o sluzby v ramci poraden
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oproti soukromym sluzbam. Divodem je nejspi§ to, ze respondentka Alena oproti
ostatnim poradcim nabizi své sluzby soukromé na bazi dobrovolnictvi, tudiz se
poradenstvi nevénuje ve stejné mife jako poradci z poraden. Z téchto divodii mize mit

méné klientu.

V podkategorii Financovani se oteviela problematika financovani. Zajem vefejnosti
0 sluzby poradce se mize odvijet od toho, jestli budou zpoplatnény. Tato podkategorie
ukazala nedofeSenost financovani, kterd miize znemoznit poradciim poskytovat sluzby na
plny uvazek. Jelikoz poradenstvi nepatii mezi socidlni sluzby a je pod resortem MMR,
vznika problém Vv ziskavani dotaci, které mohou byt pfipustné pouze pro organizace
poskytujici socialni sluzby. Moznym feSenim je zahrnout poradenstvi pro pozustalé mezi
socialni sluzby. Vsichni respondenti poskytuji své sluzby bezplatné, poradci pracujici

v poradnach jsou placeni organizaci, pod kterou spadaji.

Podkategorie Vlastni propagace ukazala dilezitost propagovani sluzeb poradenstvi.
Dobra propagace ptispiva ke zvySeni pravdépodobnosti, Ze se klient k nabidce sluzeb
dostane. Klienti ¢asto sluzby vyhledavaji skrze internetové stranky, na které se zaméfuji
i poradci. Vyznamnym pomocnikem je zde spolek APPP, ktery na webovych strankach

poskytuje mapu s kontakty na jednotlivé poradce.

Druha kategorie s nazvem Mezioborova spoluprace zjistila problém v selhani
komunikace. Spoluprace profesi, které ptichazeji do kontaktu s pozustalymi jako prvni,
se zda byt kli¢ovou pro piedani kontaktt na jednotlivé poradce pro pozuistalé. V idealnim
piipadé by napf. pohiebni sluzby ¢i nemocnice pii kontaktu s pozistalym poskytly
kontakt na sluzby poradenstvi, ¢imz by zvysily povédomi pozustalych o moznosti vyuzit
tyto sluzby. Praxe se vyznamné¢ vSak od teorie vyznamné 1i$i a nabizi se prostor pro

zlepsSeni.

Tteti kategorie Dostupnost sluzeb zjistila, Ze poradci povazuji souc¢asnou situaci
s dostupnosti poradenstvi pro pozustalé vJIMK za dostacujici. Tento postoj
pravdépodobné souvisi s tim, Ze po sluzbach poradenstvi pro pozistalé stale neni tak
velka poptavka, jelikoz mnoho pozistalych ani nevi, ze takové sluzby existuji. JMK sice
nabizi portal pro vyhledavani socidlnich sluzeb, poradenstvi pro pozlstalé zde vSak neni
zastoupeno, nejspis vzhledem ktomu, ze nespadd mezi socialni sluzby. Jednou

Z moznosti pro zlepseni dostupnosti je zaméfit se na spolupraci mezi poradci a JMK.

Posledni kategorii je Osvéta. Osvéta je dllezitou soucasti pro zménu piistupu

spolecnosti v urcité oblasti. Tato kategorie byla rozdélena na dvé podkategorie. Prvni
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podkategorie Proména spole¢nosti pozoruje za poslednich deset let urcity posun
Kk lepsimu. Spolec¢nost Iépe nahlizi na pracovniky ze sluzeb zaméfenych na pozustalé a
zemfielé. Pred deseti lety také doslo k oficialnimu vzniku kvalifikovaného poradenstvi
v CR, tudiz je mozné, Ze vznik poradenstvi jako profese piispél k uréitému zlepSeni.
Téma smrti se muze objevovat ve filmech a pribylo organizaci, které se problematice
smrti a doprovazeni pozistalych vénuji. Diky osvété riznych organizaci jsou lépe
dostupné napi. svépomocné skupiny, ve kterych se mohou pozustali sdilet o svych

trapeni.

Podkategorie Edukace ve Skolach se zabyvala moznou formou osvéty v ramci
Skol. Dle odpovédi poradcii je tato forma osvéty zadouci. Nékteti lidé mohou byt nazoru,
ze se s détmi 0 smrti bavit nema. Z odpovédi poradct vsak vyplyva opak. Déti problém
0 smrti mluvit nemaji, paradoxné problém se vyskytuje spise u rodi¢t. Proto byvaji déti
pii umrti blizkych osob nékdy odstréeny do pozadi a nevénuje se jim dostatecné
pozornosti. Nékteti poradci jiz maji zkusSenost s pfednaskami a projekty zaméfenymi na

osvétu v ramci Skol a dostava se jim dobré zpétné vazby.

Vyzkumné Setfeni organizace Cesta domi ve spolupraci s agenturou
STEM/MARK zjistovalo, zda a pro¢ by se mélo 0 tématu smrti a umirani mluvit
ve skolach. Vyzkumu se z(&astnili u¢itelé a rodide zakd v rizném véku v ramci celé CR.
Pocet ucitelti byl 1036 a pocet rodi¢ti 1008. Kvantitativni Setieni pomoci online dotaznikt
bylo doplnéno kvalitativnim vyzkum. Vysledky vyzkumného Setieni pfinesly zajimavé
zjisténi — téma smrti by se ve skole feSit m¢lo, aby nebyl pro déti zavér zivota tabu.

(Sormova, [online])

V nasledujici ¢asti bude Vv kratkosti shrnuta vyzkumna c¢ast, jejimz cilem bylo
identifikovat, jaké jsou zkuSenosti certifikovanych poradci pro pozustalé
v Jihomoravském Kkraji s vyuzitim jejich sluzeb vefejnosti. ZkuSenosti poradct byly
zjistovany pomoci polostrukturovanych rozhovorti s poradci pro pozustalé. Pro
rozhovory byli vybrani certifikovani poradci pro poztstalé v Jihomoravském Kraji. Jména
respondenttli nejsou uvedena z divodu zachovani jejich anonymity. Spoluprace s poradci
probihala bez problémi a vSichni respondenti byli velmi ochotni a vstficni. Cile prace se
podatilo naplnit. Limitaci vyzkumu muize byt maly pocet respondentii a konkrétni
zaméfeni na certifikované poradce. Z téchto divodi nelze ziskané vysledky zobeciovat.
Dalsi limitaci miZe byt prvni zkuSenost vyzkumnice s vyzkumem a vedenim rozhovoru.
Ziskané vysledky mohou pomoci poradcim pro pozustalé pro lepsi zpfistupnéni jejich

sluzeb vetejnosti.
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5 ZAVER
Vyzkumna ¢ast identifikovala zkuSenosti certifikovanych poradcii pro pozistalé

s vyuzitim jejich sluzeb vetejnosti v ramci Jihomoravského kraje. Pomoci uskute¢néného

vyzkumného Setieni byly naplnény vSechny ptfedem stanovené cile.

Vyzkum byl zvolen kvalitativni. Pomoci uskute¢nénych rozhovort s poradci pro
pozustalé bylo zjisténo, v jaké mite jsou sluzby poradci vyuzivany. V ramci zaméfeni na
zajem vetejnosti o sluzby byla zjisténa problematika ve financovani téchto sluzeb a
zminéno feseni. V ramci navrhovaného feseni by byly sluzby poradenstvi zatazeny mezi
socialni sluzby, coz by vyftesilo nejen problematiku Cerpani dotaci, ale také finan¢niho
ohodnoceni poradct. S zdjmem vetejnosti je dulezita také propagace sluzeb poradenstvi.
Nejcastéji jsou sluzby vyhledavany skrze webové stranky. V ramci dalSich oblasti
kategorii byla zminéna dileZitost mezioborové spoluprace. Z rozhovoru vyplynula
skute¢nost, Ze mezioborova spoluprace je spise ideou nez zazitou praxi. Dle poradcti pro
pozustalé je dostupnost v ramci Jihomoravského kraje dostacujici. Zavére¢na cast
zjistovala postoj poradct k osvété. VSichni respondenti spatiuji osvétu jako kli¢ovou pro
zlepSeni nahledu spole¢nosti na urc¢ité téma. Jako mozna forma osvéty byla zminéna

osvéta v ramci zakladnich Skol.

Dle mého nazoru muze byt prace piinosem pro poradce, ktefi se snazi zlepsit
dostupnost svych sluzeb. Vyvstalé kategorie mohou byt namétem pro dalsi vyzkumna

Seteni. Prace svym zamétfenim muize piispét k osveété ohledné poradenstvi pro pozistalé.
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SOUHRN

Prace je zaméfena na dostupnost poradenstvi pro pozustalé v Jihomoravském
kraji. Cilem prace je identifikovat zkuSenosti certifikovanych poradci pro pozistalé
S vyuzitim jejich sluzeb vetejnosti v ramci Jihomoravského kraje.

Teoreticka ¢ast bakalarské prace je zamétena na uvedeni do problematiky daného
tématu. V nasledujicich kapitolach jsou piedstaveny dualezité pojmy pro pochopeni
vyznamu poradenstvi, mozné formy pomoci pozustalym, poradenstvi pro pozutstalé a jeho
prabéh, dale pak zaméfeni na profesionalizaci poradenstvi v CR oradenstvi
v Jihomoravském kraji.

Prakticka cast skrze rozhovory s certifikovanymi poradci pro pozustalé zjistuje,
jaké maji zkuSenosti S Vvyuzitim sluzeb poradenstvi vefejnosti. Pomoci otevieného
kodovani vznikly uréité kategorie a podkategorie, na néz se prakticka ¢ast prace zaméiuje

a nasledn¢ je vyhodnocuje.

Kli¢ova slova: smrt, truchleni, pozustaly, poradenstvi pro pozustalé, dostupnost
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SUMMARY

Thesis is focused on availability of bereavement counselling in the South
Moravian Region. The main goal of work is to identify experiences of certificated

bereveament counsellors with utilization of their services among South Moravian Region.

Theoretical part of thesis is focudes on introduction into this problematics. To get
better understanding of this problematics, main concepts will be introduced in following
chapters, such as range of options for help for (pozostali), consulting for (pozostale) and

process of this consultion and professionalization of consulting in south moravia region.

The practical part throught interviews with consulters explains what are their
experiences with this consulting. The analyze of interviews was done by open coding,
which brought main categories and sub-categories. Practical part is devided from

analyzing this material.

Key words: Death, mourning, bereaved, bereavement counselling, availability
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PRILOHY

Priloha 1. Poradce pro poziistalé — odborna zpisobilost

nsk

Poradce pro pozustalé (kod: 69-020-M)

Autorizujici organ: Ministerstvo pro mistni rozvoj
Skupina oboru: Osobni a provozni sluzby (kod: 69)
Tyka se povolani: Poradce pro pozUstalé
Kvalifikaéni uroven NSK - EQF: 5

Odborna zpUsobilost

Nazev Urovei
Rozvijeni u¢inné komunikace, podpory a doprovazeni pozustalych 5
Orientace v hodnotovém kontextu poradenstvi pro pozustalé

Aplikovani zakladnich principt poradenstvi pro pozlstalé na truchlici klienty

5
5
Usnadnovani procesu truchleni 5
Aplikovani zakladnich zasad pohrbivani v poradenstvi pro pozustalé 4

5

Charakterizovani osobnosti poradce pro pozustalé

Platnost standardu
Standard je platny od: 07.10.2020

Poradce pro pozistalé, 20.6.2022 8:45:14 Strana1z8
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Priloha 2. Informovany souhlas — vzor

Informovany souhlas s poskylnulim vizknmného rozhovern a jeho
ndslednym vyZitim pro acely bakalarské priace Dostupnoest poradenstvi pro
pozistalé v Jihomoravském kruji

Podprsem wyjadiugi soublas s ndsleduyicimi body:

= Byl jsem mformovan'a o G8clu roshovory, klerym je sbér dat pro potfchy vizkumu
hakalafskeé prace Veroniky Kaskove s ndevem Doslupnost poradensivi pro poziistalé
¥ Jihomoravsleém loeaji. Cilem vizkumu je zjistit zlodenost poradel pro posiisialé
5 vyuFitim jejich shudeb vefgnosti,

= Bylo mi sdéleno, jakym stylem buds rozhovor probihat a jaky bude mit pritbéh. Jsem
scEndmen’a s pravem odmimout odpovEdét na jakoukoli otdzio

= Souhlasim s nahravanim nasledujiciho rozhovom a jeho ndslednym zpracovinim,
Zvukovy zdznam rozhovom nebude poskyimut fetim strandm a po plepsani bude
vymazin. Transkripee bude piistupnd pouze komisi u obhajoby bakalarskeé prace, jinak
nileorin aF na CAsti citovimy v Wexlo prace, klery bude volné doslupny online,

« Byl jsem obeznamensa s tim, jak bode s rozhovory nakladano a jakim zpiisobemn
brde zaindiéng anonyomita i po skondeni coxhovor, klerd znemoini identifikac mé
vaoby. Nikde nebude uvedeno mé jinéno & jing osobni adaje, diky klerim byveh
mohla byt identifikovanda.

= Drvdm sve svolerd klomu, aby vyekommice pouzily rozhovor pro potteby své
bakaldfské price o nékiteré dist v ni miife citoval, zvukovi nahrivka vk bude po

nkonceni vigkumu smazana.

Jaturm:
Pedpis respondenta:

Polpis viwkummnika:

o1



Anotace

Jméno a prijmeni:

Veronika Kazikova

Katedra:

Katedra antropologie a zdravovédy

Vedouci prace:

PhDr. Hana Heiderova, Ph. D.

Rok obhajoby:

2022

Nazev prace:

Dostupnost poradenstvi pro pozustalé

Vv Jihomoravském kraji

Nazev v anglictiné:

Availability of bereavement counseling in the
South Moravian Region

Anotace prace:

Bakalarskd prace je clenéna na teoretickou
a praktickou Cast. Predmétem teoretické casti je
vymezit zékladni pojmy vztahujici se k zaméfeni
prace. Mezi tyto pojmy se fadi smrt, proces
truchlent, poradenstvi pro poziistalé,
profesionalizace poradenstvi v CR. Soucasti
praktické casti bylo uskutecnit vyzkumné Setfeni
skrze rozhovory s certifikovanymi poradci pro
pozustalé vJMK. Cilem bylo interpretovat
zkuSenosti certifikovanych poradci pro pozistalé
v Jihomoravském Kraji s vyuzitim jejich sluzeb

vetejnosti.

Klicova slova:

Smrt, truchleni, pozustaly, poradenstvi pro

poziistalé, dostupnost

Anotace v anglic¢tiné:

Bachelors thesis is divided into two parts. Main
goal of theoretical part is to define fundamental
concepts of the research problem as the death,
mourning bereavement and professionalization of
bereavement conselling in Czech Republic.

Main part of practical part was to provide
research through interviews among bereavement
counsellors in the South Moravian Region. The
goal was to interpretate their experiences with use

of their services.
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