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Abstrakt

Hlavnim tématem magisterské diplomové prace ,,Videotrénink interakci (VTI) jako podpora
zmeny v organizaci* je vyuziti metody VTI k rozvijeni komunika¢nich dovednosti pracovnikli
s klienty v residencni sluzbé pro dospélé lidi s mentdlnim postizenim. Prace objasiiuje
vychodiska, diivody a okolnosti, které vedly k zavedeni metody VTI do organizace a na

videoukazkéch dokladuje uspésnost celého procesu.

Kli¢ova slova: Chranéné bydleni, Videotrénink interakeci (VTI), zména, komunikace,

zplnomocnovani

Abstract

The main topic of my diploma work called ,,Videotraining of interactions (VII/VHT/VGI) as
a support for a change in an organization* is an application of VTI for a development of
communicational skills of staff in a residential service for adult people with learning
disabilities. The work clarifies fundamentals, reasons and circumstances that lead to
establishing VTI (VTH/VGI) in the organization and on video records proofs the success of

the process.

Key words: Residential service (community/independent living), Videotraining of interactions

(VTI/VHT/VGI), change, communications, empowerment
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Abstrakt

Hlavnim tématem magisterské diplomové prace ,,Videotrénink interakci (VTI) jako podpora
zmeény v organizaci* je vyuziti metody VTI k rozvijeni komunika¢nich dovednosti pracovnikti
s klienty v residen¢ni sluzbé pro dospélé lidi s mentadlnim postizenim. Prace objasiiuje
vychodiska, divody a okolnosti, které vedly k zavedeni metody VTI do organizace a na

videoukazkéch dokladuje uspésnost celého procesu.

Kli¢ova slova: chranéné bydleni, videotrénink interakci (VTI), zména, komunikace,

zplnomocnovani

Abstract

The main topic of my diploma work called ,,Videotraining of interactions (VTI/VHT/VGI) as
a support for a change in an organization® is an application of VTI for a development of
communication skills of staff in a residential service for adult people with learning
disabilities. The work clarifies fundamentals, reasons and circumstances that lead to
establishing VTI (VTH/VGI) in the organization and proofs on selected video records the

success of the process.

Key words: residential service (community living / independent living), videotraining of

interactions (VTI/VHT/VGI), change, communications, empowerment



1. Uvod

Oblast socialnich sluzeb a poméahajicich profesi obecné je velmi bohata na skvélé
myslenky a teorie o tom, jak by profesionalni pomoc méla vypadat a co ji zasadné ovliviiyje.
Maéme §tésti, ze nové impulsy pro nasi praci prichazeji a doufejme, zZe stale ptichazet budou.
Nasim tkolem je, aby co nejvice z tohoto bohatstvi bylo kuzitku tém, kterym pomoc
nabizime. Teprve tehdy miizeme mluvit o UspéSnych teoriich, myslenkach, principech,
hodnotéach a vizich. Teprve kdyZz ony skvélé mySlenky ovlivni naSe chovani k tém, kterym
pomoc nabizime, mizeme mluvit o jejich uzitecnosti. Cesta od zmény mysleni ke zméné

chovani vSak miize byt zdlouhava, naro¢na i zradna.

Ve své diplomové praci se budu zabyvat metodou Videotréninku interakci a jejim
vyuzitim pii podpoie takové zmény v Chranéném bydleni Spole¢nosti DUHA. Pii psani
vyuziji svych zkusenosti z devitileté prace v Chranéném bydleni Spole¢nosti DUHA na pozici

metodika a pétileté zkuSenosti videotrenéra v téZe organizaci.

Nejdiive kratce popisi sluzbu Chranéného bydleni Spole¢nosti DUHA a samotnou
metodu Videotréninku interakci. Nasledné se budu zabyvat zménou, kterou jsme chtéli
pomoci metody Videotréninku interakci podpofit. Poslednim tématem teoretické Casti bude
zastaveni u terminu zplnomocnovani, ktery prostupuje celou praci.

V praktické Casti se pokusim ukézat, jakym zplisobem jsme postupovali, kdyz jsme
metodu Videotréninku interakci v Chranéném bydleni Spolecnosti DUHA pouzivali.
Prakticka ¢ast je zdokumentovana na DVD nosici, ktery je k diplomové praci piilozen a je jeji
nedilnou soucasti. DVD obsahuje 5 ukézek, které v praci popisi a dolozim, jakym zptisobem

zménu podpotfily.



2. Chranéné bydleni

V Zakoné o socialnich sluzbach ¢.108/2006 ucinném od 1. ledna 2007 je chranéné
bydleni zafazeno mezi sluzby socialni péce. Je definovano jako pobytovad sluzba
poskytovana osobam, které maji snizenou sobésta¢nost z diivodu zdravotniho postiZeni
nebo chronického onemocnéni, vCetné dusevniho onemocnéni, jejichz situace vyzaduje
pomoc jiné fyzické osoby. Do roku 2007 bylo chranéné bydleni socialni sluzbou, ktera
byla sice poskytovana, ale v legislativé bychom ji hledali marné.

V Ceské republice se prvni sluzby chranéného bydleni zacaly objevovat po roce 1989
jako alternativa k ustaviim socialni péce. Chranéné bydleni Spole¢nosti DUHA patii mezi

prvni, které u nas vznikly.

Chranéné bydleni Spoleénosti DUHA - integrace osob s mentalnim

postizenim (déle jen Chranéné bydleni) je jednou ze tii zakladnich sluzeb, které v soucasné
dobé¢ Spolecnost DUHA poskytuje dospélym lidem s mentdlnim postizenim. Kromé
Chranéného bydleni poskytuje Spole¢nost DUHA také sluzbu Podporované zaméstnavani

a Centrum dennich sluzeb.

Poslanim Chranéného bydleni je poskytovat dospélym lidem s mentalnim postizenim
podle jejich individualnich potfeb takovou podporu, kterou potiebuji k tomu, aby mohli

bydlet v béznych bytech bézZnym zplisobem zivota srovnatelnym se svymi vrstevniky.

Ditlezitym principem Chranéného bydleni je neposkytovat sluzby tam, kde neni
potifeba a naopak pruzné reagovat pii potieb¢ sluzby zvysit. V jaké mife budou sluzby

stanoveny, fesi tym asistentl, piislusnych pro kazdou domacnost, spolu s klienty.



Pti poskytovéani sluzeb dbdme na to, abychom zbytecné nepodporovali uzivatele v
situacich, které zvladaji sami. Nasi snahou je také to, aby klienti méli moznost rozhodovat

o tom, jakym zplisobem a v ¢em se jim ma pomahat.

Mezi dalSi hodnoty a principy Chranéného bydleni patri:

Lidska prava - na klienty naSich sluzeb se vztahuji stejnd lidskéd prava, jako na kazdého
obcana naSeho statu.

Diistojnost - vSechny sluzby a jejich napliiovani vytvareji podminky zarucujici a
respektujici distojnost kazdého klienta.

Moznost volby a sebeurceni - hledame zplsoby a moznosti rozvijeni samostatného

rozhodovéani naSich klienti o déni kolem nich. Snazime se o to, aby mira podpory

umoznovala klientim v maximalni mozné mite uchopit rozhodovani do vlastnich rukou.

Respekt k soukromi - pti poskytovani naSich sluzeb dbame na respektovani soukromi
klientli ve vSech ohledech.

Individualni pristup - uvédomujeme si, ze klienti naSich sluzeb jsou individuality a ze
musime umét tvofit sluzby tak, aby vychazely a pruzné reagovaly na potieby jednotlivych

klientt.

Klientim poskytujeme bydleni s pomoci, kterou jim podle jejich potieb zajistuji
asistenti dochazejici do bytu, kde klienti bydli. Sluzba Chranéného bydleni Spolecnosti
DUHA je v soucasné dob¢ poskytovana v sedmnacti domécnostech, v bytech, které jsou

rozmisténé po celé Praze.

Sluzba je v jednotlivych domécnostech poskytovéna v zavislosti na individudlnich
potiebach klienti. Pro kazdou domécnost jsme spolecné s klienty vytvoiili pravidla, od

kterych se odviji také mira poskytované podpory v daném byté. Systém sluzeb je tedy v



jednotlivych domdacnostech rozdilny. Poskytujeme sluzby v domacnostech, kam dochazi
asistent na nékolik hodin denné, nékam nékolikrat tydn€é, v nékolika domacnostech
poskytujeme ovSem i nocni sluzby. Uzivatelé naSich sluzeb bydli v bytech s riznym
poctem spolubydlicich (n€kteii bydli sami, néktefi po dvou v jednom byté, v nejvetsim
byté, kde nabizime naSe sluzby, bydli ¢tyii klienti). Chranéné bydleni Spole¢nosti DUHA

nabizi v§echny formy chranéného bydleni (viz. pfiloha ¢. 1 Formy chranéného bydleni) :

. skupinové bydleni
. individualni bydleni
. podporované bydleni (v novém zikoné o socidlnich sluzbach pod

nazvem Podpora samostatného bydleni)

Obyvatel¢ chranénych byt chodi dopoledne do zaméstnani, do chranénych dilen,
nebo do Centra dennich sluzeb. Klienti tedy s riznou mirou pomoci prozivaji v bytech
situace, se kterymi se bézn¢ setkava vétSina lidi — vafi, perou, nakupuji, uklizi, odchazeji
do prace atd. Asistenti rovnéz nékterym uzivatelim pomahaji s organizovanim volného

¢asu — chodi za kulturou, na vylety, plavat.

Ke kazdému klientovi je stanoven osobni asistent — kli¢ovy pracovnik, ktery je
chapéan jako clovek, na kterého se miize klient obracet se svymi potiebami a dohadovat
individudlni podporu. Déje se tak pomoci Systému spoluprace asistenta a klienta (viz.
ptiloha ¢.2), formou sepsanych Plant klienta / Planii asistenta. Podpora je stanovena v

postupnych krocich.

3. Stru¢ny popis metody VTI

Videotrénink interakci (dale jen VTI) je povazovan za kratkodobou a intenzivni
formu pomoci, pii které je centrdlnim tématem intervence podpora a rozvoj komunikace,

popf. jeji obnoveni, pokud jiz doslo k jejimu naruSeni . Hlavnim médiem je videozdznam



béznych situaci, nejdilezitéjsi Casti prace s klientem je pak rozhovor nad vybranymi useky
tohoto zdznamu. ( Beaufortova v Matousek 2003: 231).

Videotrénink tedy vyuzivaji lidé, kteti chtéji pracovat a rozvijet své komunikacni
dovednosti. Rozvoj jejich komunikacnich dovednosti umoziuje rozbor videozdznamu
jejich komunikace v nejriznéjsich situacich. Pfi rozboru, ktery s nimi vede vyskoleny
videotrenér, hledaji spolecné prvky, vzorce komunikace, okamziky, které pfispivaji
k tomu, aby se klient domluvil s druhymi a dosahl svého zaméru. Diiraz na hledani
pozitivnich vzorcli komunikace a prvkil v komunikaci je pfi pouzivani VTI velmi silny.
Ustiedni myslenkou je totiz posilovani pozitivnich vzorcti komunikace, které klient
pfirozené pouziva a ovlada.

Wels (2004) podrobné rozebird praci s videem jako néstrojem pomoci. Ptiblizuje
rizné teorie a modely, které pomdahaji vysvétlit, pro¢ mize byt videozdznam efektivnim
nastrojem v riznych pomadhajicich kontextech. Kromé jiz zminéného dirazu na
vyhledavani pozitivnich momentii v komunikaci, ktery Wels popisuje v ramci teorie
empowermentu, zde nalezneme odkazy na koncept ,,autokonfrontace®, ,,sebeuvédoméni* a
dalsi koncepty zaloZené na teoriich uceni jako jsou ,,modeling* a ,,self-modeling®. Wels
dale ptiblizuje Banduriiv koncept ,,self-efficacy” neboli ,,vnimani své vlastni uc¢innosti*
(Bertrand 1998: 122-125), ktery je zaloZeny na zédkladnim kognitivnim principu, ze zména
muze byt nejspiSe pfivozena aplikaci takového chovani, které se v danych kontextech
prokédze a je vnimano jako efektivni. Bandura byl jednim z prvnich, kdo vybudoval teorii
uceni zohlednujici vyznam toho, jakym zplsobem jedinec vnima efektivitu svych ¢innosti
(Bertrand 1998: 124). Tato teorie déle posiluje divody, pro¢ videotrenéfi vybiraji pfi
rozborech pifedev§im takové sekvence, které ukazuji kompetence, jimiz klienti jiz
disponuji. Pomahaji tak klientim uvédomit si a prozit pocit G¢innosti svého vlastniho

jednani.



Kemenoff a kol. (1995) podpotili teorie podporujici vyuzivani video zpétné vazby i
mimo rdmec VTI — v kontextu Milanské terapie. Ve svém vyzkumu porovnavali efektivitu
video zpétné vazby a verbalni zpétné vazby a dospéli ke zjisténi, ze video zpétnad vazba
byla efektivnéjsi pro schopnost rodiny pfijmout zodpovédnost za problém a schopnost
rodiny problému celit.

Jak jiz nazev metody Videotrénink interakci napovida, jednd se o trénink
komunikac¢nich dovednosti, a také proto se klient a videotrenér setkdvaji nad
videozaznamy opakované, aby mohli pii rozborech sledovat, reflektovat, jak a zda
nalezené vzorce komunikace v realnych situacich ,,funguji*, pomahaji klientovu zaméru a
rozvijeji jeho komunikacni dovednosti. Strukturu prace s metodou VTI jsem se pokusil

znazornit na nasledujicim obrazku:

Struktura prace s metodou Vti

@__

Obtiz — Zadost = Zakazka —> NatééUozbor
Zadost — vim, v ¢em spo¢iva obtiz, vim, jak by to mélo
byt jinak.

Zakazka — obtiz mohu ovlivnit svym jednanim,
chovani, komunikaci. Chci se zabyvat svym jednanim,
chovanim, komunikaci.




3.1. Historie

Metoda VTT ma sviij domov v Nizozemsku. V poloviné osmdesatych let 20. stoleti
zacali pracovnici domova (De Widdonck) pro narusenou mladez zkoumat, jak ptlisobi
socialni okoli na dité , jaké je rodinné klima, jak funguji vztahy v rodin¢ a jaky vliv maji
tyto rodinné vztahy na dité a na intenzivni praci s ditétem v pobytovém zafizeni, na jeho
schopnost navazovat a udrzet nové socialni vztahy (Beaufortovd v Matousek 2003: 231-
249). Pracovnici domova De Widdonck se snazili zapojit rodi¢e do péce o své déti a jejich
cilem bylo posilit kompetence rodin tak, aby nemuselo dochdzet k odd€leni rodiny a ditéte.
K posilovani kompetenci rodin pouZzivali rozbory komunikace rodic¢t s détmi. Prvnimi
klienty se staly rodiny déti, které byly na potadniku pro umisténi do détského domova
(Beaufortova, Kobérska 1999).

Mezi ptivodni motivace pro vznik metody VTI tedy pattfila snaha omezit divody pro
instituciondlni péci a odchod ditéte zbézného prostfedi rodiny. Na tuto motivaci
v Chranéném bydleni paraleln¢ navazujeme — nabizime takové sluzby, aby lidé
s mentalnim postizenim nemuseli odchazet do velkych instituci, ale mohli prozit svlij Zivot

v pfirozené komunité v bézném prostiedi.

VTI je metoda s inkonzistentni teorii. Zjednodusené se da fici, Ze se zacala provadéet
nejprve prakticky a teprve pozd€ji se hledaly teorie, o které by bylo mozné ji opfit. Jeji
autofi vSak pfi jejim vzniku vychézeli z ur€itych znalosti a zkuSenosti, takze je mozné
tvrdit 1 opacné, Ze teorie piedchazela praxi (Beaufortova, Kobérska 1999).

Mezi nejcastéji citované inspiracni zdroje pro vznik metody patii prace Konrada
Lorenze a jeho pratel Nikolaase Tinbergena a Karla von Frische, ktefi zkoumali socialni
chovani zvifat. Pro své vyzkumy vyuzivali kameru, na kterou chovani zvitat zachycovali a

nasledné analyzovali. Jejich vzdjemné pratelstvi a spoluprace pfispéla k rozvoji etologie



(Lorenc 1993) jako biologické discipliny se zcela novym piistupem k chépani chovani
zvitat. Vroce 1974 byli tito panové ocenéni Nobelovou cenou za objevy ve smyslové

fyziologii, resp. etologii a psychologii zvifat.

Kamera se nasledné stava prostiedkem ke studiu a zkoumdni lidského chovani.
Colwyn Trevarthen se svymi videoanalyzami kontaktu matky s ditétem, které vyuzil pro
formulovani teorie intersubjektivity, je dalSim kliCovym autorem, na jehoz praci VTI
navazuje a které utvareji teoreticky zédklad metody VTI. Profesor Trevarthen zkoumal
vyvoj a vlastnosti vzajemnych reakci (citové responzivity) mezi rodi¢em a ditétem. Na
zaklad¢ téchto pozorovani dospél k zavéru, ze dité ve svém piirozeném socidlnim prostiedi
vykazuje chovani, ze kterého lze usuzovat na Umyslnou, motivovanou komunikaci s
ostatnimi. Trevarthen (citovany v Beebe a kol. 2005: 35-42) na zaklad¢ svych vyzkumi
usuzuje, ze Clovék se rodi s ,.efektivni interpersondlni inteligenci®. Oponuje nazoru, ze
lidské vzdjemné souciténi je vlastnost, kterou clovék ziskdvd az svym vyvojem.
Trevarthen pfi popisu toho, co se odehrava pii komunikaci ditéte s rodici, uziva termin
intersubjektivita. Dité podle n¢j pfichdzi na svét s motivy (kapacitou) k vyuZzivani motivi
(chovani) druhych lidi pro vzdjemnou komunikaci, sdileni emoci, zkuSenosti a vyznamu.
Trevarthenovo dilo je tedy zamétfeno na interakci, a klade diiraz na vznik primarnich
vztahii. Tento mySlenkovy zéklad byl jednim z vychodisek metody VTI, kterd se stard o

obnovu primarni komunikace.

Trevarten nebyl prvnim, kdo pii popisovani procesi odehravajicich se pii
komunikaci pouzil termin intersubjektivita. Beebe a kol. (2005) shrnuji velmi pfehledné a
podrobné vyzkumy zabyvajici se pojetim intersubjektivity jak v praci s malymi détmi, tak

v oblastech prace s dospélymi. VSimli si, ze vétSina autorll popisuje a vyzdvihuje rizné



aspekty pifi vykladu pojmu intersubjektivity, a proto rad¢ji hovofi o formach
intersubjektivity. Na nasledujicim obrazku jsem se pokusil piekreslit model, ktery Beebe

a kol. pouzivaji pro znazornéni pojmu intersubjektivity.

Intersubjektivita

Interakéni regulace

aeseesany
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Probihajici regulace AL TYR
———

Interakéni regulace

Historie regulacniho procesu
il Podle Beebe a kol. 2005: 10-14

Podle tohoto modelu je intersubjektivita vnimana jako neustale se odehravajici
proces vzajemného ovliviiovani a koordinace lidi spolu komunikujicich. V kazdém
okamziku dochazi pti komunikaci k nejriiznéjsim interakcim, které reguluji a utvareji cely
proces komunikace.

Colwyn Trevarten vyrazné piispél k porozuméni pojmu intersubjektivity pfii
komunikaci matky s dité¢tem. Popsal a objevil v této komunikaci mnoho ,,implicitnich*
procest, které jsou nevédomé, ptirozené a odehravaji se predev§im na neverbalni roving.
Dalsi autofi popisuji ,,explicitni procesy — predevSim v praci s dospélymi a na poli

psychoterapie. Komunikace se tak stdva velkym dobrodruzstvim a zaznam kamery, ktery



mizeme zastavit a vztdhnout k pojeti intersubjektivity, neocenitelnym pomocnikem pfi

snaze porozumét nebo se alesponl pokusit odhalit to, co se pfi komunikaci odehrava.

Za autory samotné metody VTI jsou pak povazovani Maria Aarts a Harrie Biemans,
ktefi v roce 1990 popisuji metodu Video Home Training VHT. (Beaufortova v Matousek
2003). Biemans (1990: 121-126), sdm pracovnik domova De Widdonck, shrnul zkusenosti
zpozorovani a analyzy komunikace pfi pojmenovani Principti kontaktu. Popisuje
pozorovatelné prvky chovani, které ptispivaji k rozvijeni a usp€snosti komunikace. VSiml
si, ze urcité prvky v komunikaci se ¢astéji objevuji v situacich, kdy je komunikace uspésna

a efektivni a Ze tyto prvky formuji celé¢ vzorce komunikace. Takové pozitivni vzorce

komunikace se odehravaji v tzv. Ano-sériich.
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Principy kontaktu (,.ano-série*, ..ne-série*) a jednotlivé

komunikacni prvky

ANO-série

Kladné odpovédi — reakce na
iniciativy ditéte

Zaporné odpovédi — reakce na

iniciativy ditéte

NE-série

Vénovani pozornosti

- otoCeni se jako odpovéd’

na pozici téla druhého

- ope€tovani o¢niho kontaktu

- otoceni se opa¢nym smérem
- divani se jinym smérem

Nevénovani pozornosti

,,Ano“- neverbalné

- usmivani se

- pokyvovani hlavou

- pfijemna hlasové intonace
- prijemny vyraz obliceje

- pratelska pozice téla

- neusmivani se

- kyvani ve smyslu ,,ne*

- podrazdény hlas

- nepiijemny, hostilni vyraz

obliceje

- nepratelska pozice t€la

,,Ne“- neverbalné

,,Ano‘ - verbalné

- vokalizovani, Zvatlani

- mluveni

- pojmenovani se souhlasem
- fikéni ,,ano*

- tikam, co citim, co délam

- ptani se

- mlceni

- opravovani
- napomindni
- fikani ,ne*
- byt zticha

,,Ne“- neverbalné

Stfidani se

- prevzeti slova, fady
- predavani fady

- nepfedavani nebo neptebirani

slova, fady

- vSichni hovofi zaroven
- nikdo nepfijima
- nikdo nemluvi

Nestiidani se

Kooperace

- prijimani
- odpovidani
- poskytnuti pomoci

- nedavani nebo rychlé

popadnuti ddvaného

- neptani se nebo odpovidani ,,ne*
- ani zadost o pomoc, ani

poskytnuti pomoci

Spatna
nebo zadna kooperace

Naladéné vedeni,
usmérnovani,
feSeni konfliktd

- ujimani se iniciativ

- souhlas, akceptovani

- piijeti iniciativy a pfipojeni se
- navrhovani

- nabizeni moznosti

- planovani

- feSeni problémi

- zadné iniciativy

- nev§imani si

- nepfipojovani se

- nejasné sdéleni

- z4dné moznosti

- 7zadné planovani

- 74dna pomoc pfi feSeni problémil

Nefungujici vedeni,
vzdani se usmérnéni,
konflikty

(zdroj: Beaufortova, Kobérska, 1999, s. 13)

Objeveni ano-sérii tak pomohlo pojmenovat, okddovat a nahliZzet pozitivni vzorce

komunikace. Jestlize se tedy uspesna komunikace déti a rodict odehrava ptevazné v ano-

sériich a UspéSnd komunikace je jednou z kompetenci rodict, kterd miize pomoci pfi

zvladani vychovnych problémil v roding, a zaroven plati

vyse zminéné teorie o ucinnosti

vyuziti kamery pro rozvoj dovednosti, pak médme v metodé¢ VTI vyznamny nastroj pro

pomabhajici profese.




Uvadi se mnoho dalSich teoretickych zdrojl, ze kterych metoda VTI vychazi a

pouziva je v praxi. Pro potfeby mé diplomové prace, myslim, postaci uvést je v nasledujici

ptehledné tabulce:

Zakladni teoretické zdroje pro videotrénink interakci

Humanni etologie kzllflfll:::;::l }ée Pedagogika Psychologie
Trevarthen Jakobson Tausch / Tauschova, | Bowlby
Teorie intersubjektivity | Lingvistika Rogers Teorie vazby
Reciprocita Ritualy kontaktu Humanisticka
Protokonverzace pedagogika Vygotsky, Stern
Vrozené motivace ke Watzlawick Vyvojové teorie
komunikaci Pragmatika Bruner Teorie zony

Kulturni teorie vzd€lani | proximalniho vyvoje

Papousek / Dalsi: Gordon Bandura
Papouskova Obecné teorie verbalni | Rodicovska schopnost | Teorie socialniho u¢eni

Intuitivni komunikace /
Intuitivni rodi¢ovstvi

Lorenz / Tinbergen
Vyzkumy chovani
zvifat

Dalsi:

Humanni etologie,
mezikulturni vyzkumy
interakci

a neverbalni
komunikace

Audiovizualni
komunikace

Videofeedback

Slot
Model kompetence

Kuhn / Wels
Vychovna paradigmata

Dalsi:
Interakéni teorie
Teorie uceni

Ainsworth / Riksen-
Walraven
Responzivita
Atribucni teorie
Goleman

Emocni inteligence
Dalsi:

Matéjcek, Langmeier

3.2 Priklady vyuziti metody

(zdroj: Beuforthova 2002)

V Ceské Republice pomaha $ifeni metody VTI od roku 1993 nevladni organizace

SPIN. VTI se v soucasné dobé pouziva v mnoha prosttedich: v rodinach, ve skolach, v

riznych socialnich sluzbach, ale i v podnikatelském prostiedi — vSude tam, kde si lidé

uveédomuji potiebu pracovat na zplisobu, kterym komunikuji s druhymi lidmi.




V publikaci Spole¢nou Cestou, ktera jako jedna z mala ¢eskych publikaci, pfiblizuje
vyuziti metody VTI v praxi, popisuje PhDr. Hana JaneCkova préaci videotrenéra
s pecovateli komunikujicimi s lidmi trpicimi demenci: ,, M4 v rukou jiny nastroj — kameru,
ktera umoznuje zachytit, zpomalit, prohlédnout si, ptemyslet o tom, co se odehrdva mezi
Clovékem s demenci a peCovatelem, co pomahd, aby nemocny ¢lovek dosel k cili, aby si
podrzel schopnost najist se, ulozit na lizko, obléci se a umyt. Kameru, kterd odhali
prozivani emoci, projev souhlasu a odmitnuti. MozZnost volby, svobodného vyjadieni
vlastni vile — to je zdklad lidské identity. Nabidneme-li ¢lov€ku s tézkou kognitivni
poruchou, aby zstal vice sam sebou, posilujeme tim jeho lidskou diistojnost,” (Kobérska a

kol. 2004: 4)

Systematicky popis zkuSenosti z vyuziti metody VTI jako podpory pro rodiny, které
pecuji o osoby s demenci, predstavili ve své praci Stolker a Blom (2003). Stolker a Blom

navic v knize podévaji ptehledny popis samotné metody VTI a jejiho pouZiti v rodinach.

SPIN (2004) ve spolupraci s obanskym sdruzenim ASIS vydaly interaktivni CD-
ROM Moderni vyucovani I — Uméni komunikace ve skole. SPIN zde shrnul zkuSenosti
s pouzivanim metody VTI pifi podpofe ucitelti pii vyuce. Cilem vyuziti metody VTI pfi
vyuce bylo zachytit to, jak ucitel plisobi na zaky a pfi analyze komunikace pojmenovat a
podpoiit to, co ucitelé délaji dobfe. Vznikl tak ucebni materidl pro ucitele, ktery se stal
zakladem tohoto titulu. Nejde pouze o metodické pokyny a teorie uceni, vyukovy material
je doplnén videoklipy ucditeld v riznych pedagogicko — komunikaénich situacich. CD-
ROM pak umoznuje analyzovat jednotlivé situace a rozvijet tak vlastni komunikacni

dovednosti pii vyuce.



Tématu vyuziti metody VTI pii vyuce se ve své diplomové praci veénovala také
Kirsty Brown (2004). Popsala vyznam kvalitni interakce ucitel — zdk jako zékladni
ptedpoklad vzdélavani. Vychézela pfitom predevsim z teorii Vygotského (2004) a Brunera.
Vygotsky zduiraznuje, Ze organizace a pfitomnost mezilidskych procesi pfi vyuce neni tim,
co pouze ovliviluje proces uceni, ale zdkladnim ptedpokladem uceni. Bruner dodéava, ze
celé lidské ja je utvafeno svétem a je tedy piimo zavislé na interakci se svétem — Clovek se
tedy “rodi” skrze transakce sjinymi lidmi. Oba autofi jsou vyznamnymi autory
Sociokognitivnich teorii u¢eni (Bertrand 1998). Autorka pouzila metodu VTI resp. VIG
(ve Skotsku pouzivaji zkratku VIG — Video interaction guidance) pii praci s u€iteli a na
zaklad¢ analyzy videi téchto uciteli pfed seznamenim s metodou VGI a po intervenci

pomoci VGI, zachytila rozvoj schopnosti ucitelll vyuzivat interakce s zaky pfi vyuce.

Dalsi piiklady vyuziti metody VTI v Ceské republice byly prezentovany v roce 2003
na II. narodni konferenci o videotréninku interakci. Z této konference vydal SPIN (2004)

sbornik s nazvem Video jako néstroj pomoci.

Na internetovych strankach SPINU' lze najit mimo jiné také Interaktivni mapu
krajt?, ktera po kliknuti na nazev p¥islusného kraje Ceské republiky zobrazi kontakty na
jednotlivé videotrenéry ptisobici v daném regionu. Z této mapy vyplyva, ze metoda VTI je
vyuzivana v 11 krajich a pouze ve tfech krajich zatim nepracuje vyskoleny videotrenér.

Sdruzeni SPIN poskytuje kromé vycviku videotrenérii také pomoc pii zavadeni
metody VTI v organizacich. Obc¢anské sdruzeni SPIN je ¢lenem mezinarodni asociace
pracovist, kterd se zabyvaji videotréninkem interakci (v zahrani¢i VHT/VIG) a jeho

vzdélavaci program odpovidd mezindrodnim vzdélavacim standardiim.

1 http://www.spin-vti.cz, dne 22.6. 2007
2 http://www.spin-vti.cz/sit.html, dne 22.6. 2007



4. Popis zmény

Zménu v organizaci, kterou jsme se metodou VTI rozhodli podpofit, pfedstavim
z n¢kolika pohleda. Nejdiive popisi vychodiska zmény, nasledné se budu vénovat stadiu
zmény, ve kterém jsme zacali s metodou VTI pracovat a pak piiblizim jadro zmény.

V zé&véru kapitoly se zastavim u implementace VTI do chodu organizace.

4.1. Vychodiska zmény v organizaci

Zmeéna, kterou jsme se rozhodli pomoci metody VTI podpofit, se opira o mnoha
obecna prohlaseni vztahujici se k poskytovani socialnich sluzeb obecné, ¢i ke sluzbam
chranéného bydleni konkrétné.

Jiz vroce 1971 byla na Valném shroméazdéni OSN vyhldSena Deklarace prav
mentaln& postizenych osob’, kde se mimo jiné pravi: ,, Pokud je to moZné, ma mentaln&
postizeny zit v kruhu své vlastni rodiny nebo v rodin¢ opatrovnika a ucastnit se riznych
forem spolecenského zivota. Proto mé byt rodin€, ve které Zije, poskytovana pomoc. Je-li
jeho umisténi do specializovaného zatizeni potfebné, maji byt prostfedi a podminky Zivota
v ném tak blizké normalnim podminkam zivota, jak je to jen mozné.*

V nasi zemi trvalo dalSich 19 let, nez zaCaly vznikat prvni podplirné sluzby pro
rodiny pecujici o Clovéka s mentalnim postizenim a nez neckolik malo lidi s mentalnim
postizenim mohlo zacit vyuZzivat jiné sluzby nez ustavy socialni péce — napt. chranéné
bydleni. Zacali jsme v souvislosti s poskytovanim socialnich sluzeb mluvit o integraci.
Chrénéné bydleni, jako jedna znovych sluZzeb, na rozdil od ustavii socialni péce svou

formou integraci umoznuje.

3 Text deklarace volng ke staZeni na: http://www.dobromysl.cz/scripts/detail.php?id=67 , dne 22.6. 2007



Na zéklad¢ Spolecnych cilti boje proti chudobé¢ a socidlnimu vylou€eni schvalenych
vroce 2000 na zasedani Evropské rady v Nice, zatala Ceska republika pfipravovat
Nérodni akéni plany* socialniho zaglefiovani. Chrandné bydleni je ve vsech planech
zminovano jako novy perspektivni typ sluzby: ,, ...Déle budou podporovany takové
socialni sluzby sméfujici k setrvani (ndvratu) uzivatele v jeho pfirozené prostiedi ...
Transformace velkych residencnich zafizeni v jiné typy socidlnich sluzeb (chranéné
bydleni, osobni asistence, aj.) bude také podporovana prostiednictvim dotacniho fizeni
MPSV.*“ (MPSV 2004: 37). Chranéné bydleni se stavd pojmem citovanym také v Bilé
knize v socialnich sluzbach® a to v souvislosti s dobrou praxi nékterych fediteli, ktefi se
rozhodli zménit, transformovat tradi¢ni ustavni praxi (MPSV 2003: 42).

V Madridu se v roce 2003 seslo vice nez 400 osob — ucastnikii Evropského kongresu
0 osobach se zdravotnim postizenim a v tzv. Madridské deklaraci® se vyjadfili k otazce
prav lidi se zdravotnim postizenim: ,, ... Ve vztahu ke zdravotné postizenym osobam
pokrocila béhem poslednich desetileti Evropskd unie, stejné¢ jako mnohé jiné regiony ve
svéte, od filosofie paternalismu k filosofii posileni odpovédnosti za rozhodovani o vlastnim
bezmocnost zdravotné postizenych osob, jsou nyni povazovany za nepfijatelné. Aktivity
zamétené na rehabilitaci jednotlivce s cilem pfizplisobit ho co nejvice spolecnosti,
vystfidala celosvétova filosofie zdiiraziiujici nutnost spoleenskych zmén, které by
umoznily uspokojovani potieb vSech obcantl, véetné osob se zdravotnim postizenim. ...

Ptes podporu podobnych dokumentli, deklaraci a pland zlstava skuteCnosti, Ze
naprostd vétSina dospélych lidi s mentalnim postizenim vyuzivajicich residen¢ni sluzby

v nasi zemi zije dodnes v tradi¢nich tstavech.

* Text N.A.P. 2004-2006 volné ke staZeni na: http://www.mpsv.cz/files/clanky/1 102/NAPSI_cz.pdf (strana 37)
> Text Bilé knihy volné ke stazeni na: http://www.mpsv.cz/files/clanky/736/bila_kniha.pdf (strana 42)

% Text Madridské deklarace volné ke stazeni na: http://www.dobromysl.cz/scripts/detail.php?id=104 (strana 1-2)
- v8e dne 22.6. 2007



Z tabulky Ceského statistického Gfadu’ vyplyvé, Ze v ustavech socidlni péde Zilo
v roce 2004 ptes 15 000 lidi s mentadlnim postizenim a ostatni sluzby vyuzivalo jen 1 449
lidi s mentalnim postizenim. Rozpor mezi tim, co deklarujeme a tim, co fakticky délame,

zde miZzeme jasné vidét na urovni systému socialnich sluzeb.

V pribshu psani této prace, konkrétnd 21.2. 2007 schvalila vlada CR , Navrh
Koncepce podpory transformace pobytovych socidlnich sluzeb v jiné typy socidlnich
sluzeb, poskytovanych v pfirozené komunité uzivatele a podporujici socialni zaclenéni
uzivatele do spole¢nosti®. ,,Cilem transformace ustavni socialni pée pro osoby se
zdravotnim postizenim, pfedev§im mentalnim a duSevnim, je vytvofit koordinovanou sit’
sluzeb pro uzivatele umoznujicich zivot v pfirozené komunité a minimalizovat dosud
preferovany zptsob poskytovani socialni sluzby prostfednictvim ustavni socidlni péce.
V souladu s pradvem kazdého clov€ka na kvalitni Zivot a také s vyvojem v ostatnich
zemich EU je nutné umoznit lidem se zdravotnim postizenim zit v pfirozené komunité
s podporou vychézejici podle individualni miry a rozsahu jejich potfeb. Znamena to
predevsim zménu dotacni politiky v oblasti investic, a to odklon od rozsdhlého budovani
ustavni socialni péce a vétsi podpora investici do rozvoje terénnich a ambulantnich sluzeb.
Dale to znamend zaméfit se na humanizaci stavajicich pobytovych zafizeni a jejich
postupné ,,rozpousténi“ do piirozené sité sluzeb v komunité. Pfesmérovani investic by
mélo vychazet z principu podpory takovych socialnich sluzeb, které umozni lidem dosud
uzivajicim institucionalizovanou tstavni péci cestu do pfirozenych komunit a navazovat na
regionalni plany rozvoje socidlnich sluzeb. Je nutné umoznit lidem se zdravotnim
postizenim, kteti budou zavisli na pomoci jiné osoby, vyuzit takovou socialni sluzbu, ktera

je z ptirozené komunity nevycleni, jak se to déje v piipad¢ Ustavni socidlni péce. Misto

"Udaje CSU volné ke stazeni na: http://www.czso.cz/csu/2005edicniplan.nsf/publ/3201-05-za_rok 2004
¥ Cely text volné ke staZeni na: http://www.mpsv.cz/files/clanky/3858/Koncepce _podpory.pdf , dne 22.6.2007



vystavby nebo niakladné rekonstrukce stavajicich ustavnich zatizeni budou finanéni
zdroje smérovany k podpore vzniku chranénych byti a domi v prirozené zastavbé.
(MPSV 2006: 13-14). V Koncepci je cil dale konkretizovan a rozpracovan, v kapitole 5
pak najdeme konkrétni pfijatd opatfeni pro realizaci cili. MiZeme jen doufat, Ze tato
vladou schvalend koncepce bude mit na situaci sluzeb pro dospélé lidi s mentalnim
postizenim vétsi dopad nez dokumenty diive schvalené.

Chranéné bydleni je tedy forma, typ sluzby, kterd se vejde do ramce oficidlnich
chranéného bydleni opravdu nabizi. I v chranénych bytech mizeme pteslechnout vyzvy
Madridské deklarace a ignorovat nutnost spole¢enskych zmén — snadno se mize stat, ze se
v chranéném bydleni udrzi filosofie paternalismu a kromé& zmény mista a poctu lidi,

kterym se sluzba poskytuje, se nezméni nic.

4.2. Stadium zmény

Kotter a Cohen (2003) popisuji 8 krokii potiebnych k dosazeni zmény. Zabyvaji se
tim, jak a pro¢ jsou nékteti lidé uspésni pii zavadeéni velké zmény a jinym se zmény
prosadit nedaii. Popisovanych 8 krokti poskytuje prehledny vycet dalezitych stadii pro
uspésné prosazeni zmeény. Autofi vyuzivali konkrétni ptiklady z praxe pro ujasnéni
jednotlivych stadii zmény — od vytvofeni prostfedi ptihodného pro prosazovéani zmény,
ustanoveni vid¢iho tymu, formulovani a Sifeni vize, zapojeni Sirokého spektra lidi, kterych
se zména tyka, vyjednavani pii prosazovani zmeény, prace s prvnimi vysledky zmény az po
upevilovani a udrzeni novych zpiisobi mysleni a konani.

Pti reflexi stadia zmény v organizaci, ve kterém jsme zacali metodu VTI vyuzivat,
jsem si uvédomil, Ze VTI zménu podpoiil az v pozd¢jsi fazi. Zmeéna v organizaci zapocala

nekolik let pfed tim, nez jsme o metod¢ VTI zacali uvazovat.



Spole¢nost DUHA byla zaloZena rodi¢i lidi s mentdlnim postizenim kratce po
»Sametové revoluci®. V Chranéném bydleni Spole¢nosti DUHA pracuji od roku 1998.
V tomto roce bylo vyménéno vedeni celé organizace a také do vedeni Chranéného bydleni
ptisli novi lidé. Toto je také obdobi, které je pocatkem zmény popisované v této praci.

Nejdiive jsme mapovali, jak tato sluzba funguje, na jakych principech a hodnotach
stoji. Zjistili jsme, Ze v prohldSenich organizace se vyskytuji vyrazy jako integrace,
distojnost, respekt. SpoleCnost DUHA se hlasila ke vSem myslenkdm uvedenych
v dokumentech zminovanych v kapitole 4.1. Zména, kterou v této praci popisuji, méla za

cil uvést hlasané myslenky do praxe.

- Individualni ptistup

V roce 1998 byla sluzba ve vSech chranénych bytech stejna — asistenti vyzvedavali
vSechny klienty v uréenou dobu v chranénych dilnach a doprovazeli je do chranénych byta.
V chranénych bytech pak asistenti zlistavali pfes noc a rano klienty doprovazeli opét do
chranénych dilen. Brzy nam bylo jasné, ze ne vSichni klienti potiebuji stejny rozsah sluzeb
a také se ukazalo, ze je mnoho klientl, ktefi by chtéli pracovat jinde, nez v chranénych
dilnéch. Dnes je rozsah sluzby stanoven ve spolupraci s klienty a je v kazdém byt¢ jiny —
viz 2. kapitola. Tato organiza¢ni zména se dotkla z4jmu mnohych pracovniki, ktefi byli
zvykli pracovat v nékolika dlouhych sménach, po kterych nasledovalo delSi volno.
Dlouhou dobu jsme pracovali na oddéleni a rozliSeni zdjmu pracovniki, zajmt klient a
organizace. Mnoho pracovnikl v té dob& z osobnich diivodi odeSlo a my jsme zacali
pfijimat pracovniky za jinych podminek — novi pracovnici byli pfipraveni na kratsi a
Cast¢jsi sluzby a na mozné dalsi upravy rozsahu sluzeb v jednotlivych chranénych bytech.
Podaftilo se zménit uvazovani o klientech jako o homogenni skupiné lidi. Zacali jsme

zkoumat individudlni potfeby klientd.



- Od péce k podpoie

Velmi brzy jsme piehodnotili zptisob, jakym mohli klienti ovliviiovat véci, které se
jich tykaji. Pomérné€ rychle jsme zménili malé véci jako napf. praxi sestavovani jidelnickt
— o tom, co se bude vafit k vecefi rozhodoval vedouci pracovnik tak, aby to odpovidalo
jeho predstavam o pestré stravé. Dnes je samoziejmé, ze o tom, co bude k veceti rozhoduji
klienti a dohaduji to s asistenty.
sluzby. Bylo zvykem, ze individudlni plany pfipravovala psycholozka a tyto plany kromé
anamnézy klienta obsahovaly také rady pro asistenty, na co by se méli pfi préci s klientem
zaméfit. Pomérné komplikované jsme vytvareli Systém spoluprace asistenta a klienta (viz
ptiloha ¢.2 Systém spoluprice asistenta a klienta), ktery dnes zajistuje, aby individualni
plany byly zalozené na dohod¢ klienta sjeho klicovym pracovnikem. Dnes dohaduji
vsichni klienti své plany i plany asistenta se svymi klicovymi pracovniky. Podobné zmény
se tykaly mnoha dalSich oblasti a situaci — organizace rekreaci, volnoCasovych aktivit,
vybéru spolubydlicich atd.

Tento typ zmén — zplnomocniovani klienti - se v mnoha piipadech setkal
s nepfijetim ze strany opatrovnikll a rodi¢ii nasich klientt. Byli zvykli, ze zodpovédnost za
klienty lezela pIné na asistentech a v postupném piedavani zodpovédnosti do rukou klientti
vidéli mozné ohroZeni pro klienty. Zvlasté v pocatku jsme velmi peclivé zpracovavali
zpusob zabezpeceni riiznych rizik, se kterymi se klienti nové setkavali. Do zabezpeceni
rizikovych situaci jsme zapojovali rodi¢e i opatrovniky klientli. Postupné po malych
kraccich jsme odbourdvali prebytecné sluzby a péci, kterou klienti nepotiebovali a Casto
ani nechtéli. Moc rozhodovat piechazela postupné ze strany asistentll na klienty a vSichni

jsme se ucili nové situace zvladat.



- Zména prace s asistenty

Podobné jako se ménila prace s klienty, ménila se i prace s asistenty. Slo vlastné o
stejny zamér — zapojit a zplnomocnit pracovniky. Asistenti se zacali podilet na vytvareni
Standardii kvality v organizaci, hodnoceni efektivity sluzby, zacali mit vétsi kompetence
pfi vytvareni cilii organizace. Pfedevs§im vSak piestavali byt “tkolovani® v tom, jak maji
pracovat s klienty a zacali s klienty dohadovat a planovat poskytované sluzby. Tyto zmény
vyzadovali od asistentli nové kompetence. Novy styl managementu pfinesl asistentim
predevsim v zacatcich vice prace. Je mnohem pohodIngjsi udélat néco (naptiklad vecefti) za
klienta, nez zapojit klienta do cCinnosti, zabezpecit rizikové situace a neustile hledat

potfebnou miru podpory.

VTI jsme zacali vyuzivat v roce 2001. V té dob¢ jiz mnoho zmén probihalo a bylo
jasné, ze budeme hledat zplsoby, jak proklamované hodnoty a principy v Chranéném
bydleni napliiovat v praxi. Asistenti, ktefi nechtéli takto pracovat, nebo jim to z osobnich

diivodti nevyhovovalo jiz v Chranéném bydleni nepracovali.

4.3 Jadro zmény

Myslenky, principy a hodnoty, na kterych zména stéala, byly v dobé&, kdy jsme zacali s
VTI pracovat, obecné pfijaty - organizani zmény probihaly. Mohli jsme se tedy zaméfit
na to, co zasadn¢ ovliviiyje kvalitu sluzby, na vztah asistent — klient. V tomto vztahu mél
asistent pfestat byt odbornikem na to, jak by mél klient zit a co je pro klienta dobré.
Asistent se m¢l stat odbornikem na to, jak se s klientem domluvit o tom, jak by chtél klient
zit a co si klient mysli, Ze je pro n¢j dobré.

Me¢li jsme tu piekazky jak na strané asistentdl , tak na strané klient. Klienti byli

zvykli, Ze za né rozhoduji jini lidé, méli malo zkuSenosti s tim, Ze se jich nékdo ptd a



dohaduje s nimi, co se bude dit. Nékteti klienti byli znejisténi novym pfistupem asistentl,
zaznamenali jsme i1 obavy klientll, ze ,,néco provedli, kdyZ se jich asistenti ,,pofad na néco
vyptavaji“. Asistenti zase neméli zkuSenost s tim, jak klienta do rozhovoru zapojit, jak se
domluvit s klientem, ktery se vbézném rozhovoru ztraci, jak zapojit klienta do
rozhodovéni, jak se dohodnout, aby tomu klient rozumél. V téchto chvilich se teprve lame
chléb a rozhoduje se o tom, zda umime naplnit obecné principy jako respekt, distojnost,
moznost volby.

Vytvareli jsme prostor pro uceni se novym dovednostem. Asistenti se pravidelné
schazeli na tymovych poradach, posilali jsme asistenty na riizné kurzy komunikace,
v organizaci fungovala externi supervize. V této dob¢é se VTI ukazal jako dal$i moznost
podpory asistenti.

Jadro zmény, pro které jsme chtéli VTI vyuzit, tedy nebyla pfimo a primérné zména

mysleni, ale zména chovani, jednani.

4.4 Implementace metody VTI

Reditelka Chranéného bydleni PaedDr. Eva BroZovéa znala praci SPINU i metodu
VTI a kolem roku 2000 pfisla s ndpadem na vyuziti metody i v Chranéném bydleni. V
roce 2001 jsme ziskali grant na zavedeni VTI do organizace. Ten samy rok jsem zacal
dvoulety vycvik VTI v organizaci SPIN s tim, Ze po jeho ukonceni budu v Chranéném
bydleni pracovat jako videotrenér.

Spolecné s moji supervizorkou Mgr. Eliskou Rothovou jsme v roce 2001 piipravili
prvni ptilroéni kurz pro asistenty Chranéného bydleni. Uvodni setkani kurzu bylo povinné
pro vSechny asistenty a vSichni asistenti se diky tomuto setkani dozvédéli zakladni
informace o VTI 1 o tom, Ze s touto metodou budeme v organizaci déle pracovat. Nasledn¢

se 12 asistentd, ktefi se na kurz dobrovolné pfihlasili, schazelo a pracovalo s metodou



VTIL. Vytvofili jsme vlastné skupinu, ktera pouzivala VTI pro rozvoj svych dovednosti.
Hlavni néplni téchto setkdni byla prace s nahravkami vSech asistentd. Se vSemi asistenty
jsme postupné dohodli situace (z jejich bézné prace v chranénych bytech), které¢ by chtéli
natoCit, nasledn¢ m¢li asistenti individuadlni setkani s videotrenérem, kde nahravku
analyzovali a pfipravili pro sdileni s celou skupinou v kurzu. Diky tomuto kurzu se velmi
rozsifilo povédomi o metodé VTI a mnoho asistentli z kurzu pracovalo s VTI individuélné
i po skonceni kurzu. Podrobnéjsi informace o zaclenovani metody VTI do Chranéného
bydleni a popis pribéhu prvniho ptlrocniho vycvikového kurzu pro asistenty Chranéného
bydleni v letech 2001 az 2002 popsala Mgr. Eliska Rothova (2004) do jiz zmiflovaného
Sborniku II. narodni konference o videotréninku interakci (SPIN 2004). Podobny kurz

jsme po nékolika letech opakovali a v soucasné dobé probiha tieti fada tohoto kurzu pro

nove asistenty, ktefi se tak seznamuji s metodou VTL

Letos$ni uvodni kurz (tfeti fada) pro nové asistenty si zachovava stejnou délku a navic
je specificky v tom, ze jsme jednotliva setkani zaméfili na pritbéh vytvareni individudlniho
planu asistenta s klientem. Kazdé setkani je rdmovéano prib&hem planovani asistenta
s klientem. V minulych dvou letech jsme v Chranéném bydleni rozvinuli a ovéfili novy
Systém spoluprace asistenta a klienta (viz ptiloha ¢.2 ). Situace, které asistenti postupné
nataceli, s videotrenérem analyzovali a pak pfinaSeli do skupiny, vychéazely z procesu, na
kterém je Systém spoluprace asistenta a klienty postaveny.

Nejprve jsme se zaméfili na pocatek planovani, kdy asistent otevird prostor pro
spolupréci:

- zjist'uje, co by si klient pral, s ¢im by mu mohl pomoci, co by se chtél klient naucit,

jaké zajmy by chtél rozvinout .... (v ptfipadé Planu klienta)



- dohaduje s klientem, zda by viibec chtél spolupracovat na tom, co si asistent mysli,
ze by pro klienta bylo dobré, co si asistent mysli, ze by se klient mohl naucit, jaké zajmy
by mohl klient rozvinout (v ptipad¢ Planu asistenta)

Druhé setkani jsme vénovali tomu, jak asistent s klientem spolupracuji poté, co se na
néjakém konkrétnim cili spolu dohodli. Sledovali jsme, jak asistent aktivuje klienta pfi
hledani zptsobd, jak k cili dojit, jak promysli s klientem jednotlivé body definované ve
struktufe. Byli jsme u vzdjemného dohadovéni, domlouvéani postupu. (Planu asistenta /
Planu klienta)

Pro tieti setkani jsme vybirali situace dokumentujici skutecnou akci, kterou spolu
asistent a klient naplanovali. Sledovali jsme ¢innost zaloZenou na vzajemné dohodg, to, na
¢em se asistent s klientem dohodli, Ze budou spolu dé¢lat ve snaze dojit ke zvolenému cili.

Ctvrté setkani jsme zaméfili na revidovani vzajemného planovani asistenta a klienta.
Jde o dulezité zastaveni v procesu spole¢ného planovani. Asistent s klientem se ohlizeji za
spole¢nym planem, hodnoti, co se dafilo, jaké méli obtize, a co spolu dokazali.

Paté setkani bylo ramovano dilezitou dovednosti asistenta Chranéného bydleni pfti
individudlnim planovani s klientem — komunikaci v tymu asistentd. Do vétSiny plant
asistenta a klienta néjakym zpilisobem vstupuje tym asistentd, ktery v byté klienta
poskytuje asistenci. Asistent, ktery sklientem sestavi né&jaky plan, by mél v ptipadé
potfeby umeét zapojit ostatni asistenty v tymu. Proto jsme sledovali situace, kdy asistent na
tymové porade€ predstavuje vytvoieny plan kolegim. Nékdy jde o pouhé informovani,
jindy o domlouvéni, jak do planu zapojit ostatni asistenty. Asistenti vyuZzivaji tymovych
porad i pro inspiraci pii hledani vhodného postupu, nebo pro ziskani zpétné vazby od

kolegii k vytvofenému planu.



V managementu organizace Spole¢nosti DUHA bylo rozhodnuto, ze VTI bude
nabizen i v ostatnich sluzbach Spolecnosti DUHA. Piestoze jsme i pro asistenty z ostatnich
sluzeb pfipravili uvodni kurz a byl vyskolen druhy videotrenér pro ostatni sluzby, dnes
muizeme fici, ze VTI se pouzivd pouze v Chranéném bydleni. Jako nejvétsi rozdil mezi
situacemi v jednotlivych sluzbach a tedy mozny divod, pro¢ se jinde nepodafilo zatadit
VTI do bézné praxe, vidim predevsim roli vedouciho pracovnika v dané sluzbé. Pouze
v Chranéném bydleni fungovala feditelka jako osoba, ktera praci s VTI velmi podporovala,
rozuméla smyslu a principim VTI, zajimala se o ni, hovotila o VTI pfi hodnoceni
efektivity a vSemozné vytvarela podminky pro praci s VT (napf. materialni, prostorové,
technické). Druhym moznym diivodem pro nepfijeti VTI tak, jako v Chranéném bydleni, je
patrn€ 1 to, ze poslani, principy a hodnoty v ostatnich sluzbach prochazely znaénym
vyvojem a také vedouci sluzeb, ktetfi se ménili, Casto pfichazeli s rozdilnymi principy a
zpusoby préce.

Také z tohoto diivodu popisuji stadium zmeény, do kterého VTI v Chranéném bydleni
vstoupil. Jsem si totiZ jisty, ze VTI by mohl zafungovat i v jiném stadiu zmény — napiiklad
na pocatku zvazovani, zda je tieba néco ménit — VTI mlze oteviit prostor ke zkoumani
toho, co d¢lame a diskusi o pifipadnych zménach v organizaci, stejné¢ jako pfi
zhodnocovani prob¢hlé zmény. V Chranéném bydleni fungoval VTI pfi hledani cest, jak

jasné definované hodnoty a principy prace uvést v zivot v piimé praci s klienty sluzby.

4.4.1 Kontexty prace s metodou VTI v Chranéném bydleni
Asistent — klient
V tomto kontextu dohaduje asistent s videotrenérem zakazku pro praci s VTL

Asistent se nasledn¢ schazi s videotrenérem pii analyze nahradvek jeho prace v chranéném

byté.



Tym asistentt — klient

V soucasné dobé je to nejrozSifengj$i kontext vyuzivani VTI. Tymy asistentl
dohaduji spolenou zakazku s videotrenérem. Casto se stava, Ze cely tym fesi zpisob
komunikace s konkrétnim klientem. VTI se ukézal jako u¢inny ndstroj pro hledani uc¢inné
komunikace. Asistenti v tymu postupné nahravaji komunikaci s danym klientem, nasleduje
individudlni analyza nahravky asistenta s videotrenérem a pfiprava nahravky pro praci

v tymu — po individudlni analyze nahravky jsou k analyze pfizvani ostatni asistenti v tymu.

Skupina asistenti — klienti

Tento kontext pouzivame pii vedeni ptilrocniho kurzu pro nové asistenty. Od
predeslého kontextu se tento lisSi pouze tim, Ze nejde o tym asistentli, ale o skupinu
asistentd, kteti se do kurzu dobrovolné pfihlasili. Jde o asistenty pracujici s riznymi
klienty v riznych chranénych bytech. Béhem kurzu si kazdy asistent vyzkousi praci s VTI

1-2 x pfi vlastni praci s klientem.

Koordinator — tym asistentii
VTI v Chranéném bydleni také vyuzival koordinator tymu asistentli pfi praci na svém
vedeni porad. Jeho zdmérem bylo rozsifit své schopnosti pfi vytvareni situaci, kdy asistenti

spolecné promysleji dana témata, naslouchaji svym nazortim a zapojuji se do diskuse.

VTI pro klienty

Tento kontext je zatim ve stadiu experimentu, pfesto ho povazuji za velice
perspektivni a hodlame mu dat v budoucnu vice prostoru. Jeden klient vyuziva VTI pro
préaci na své komunikaci. Problémem, ktery klient fesil, bylo to, Ze ¢asto podepsal riznym

prodejcim smlouvy a nasledné musel vse slozité rusit, kdyz se smlouvy ukézaly byt pro



n¢j nevyhodné. Klient jasné¢ vyjadfil prani, ze se chce naucit odmitat nabidky. Domluvili
jsme se, ze budeme natacet hrani roli s jeho asistentkou, ve kterych bude zkouset situace,
které mu délaji problém. S klientem a asistentkou jsme pak nahravky analyzovali. VTI pro
klienty médme v planu nabidnout napf. klientim, ktefi fesi problém pii komunikaci se

.....

obdobny kurz, jako nabizime asistentim pro sezndmeni s metodou VTL

Nejcastéjsi témata, zakazky asistentli pro praci s metodou VTI:

o Jak to udélat, aby to byla klientka, kdo vafi — jak ji mohu vice zapojit do ¢innosti?
o Klient mi odpovida to, co si mysli, ze chci slySet — co mam dé¢lat, abych se

dozvédeél, co si opravdu mysli a co chce on?

o Jak spojit praci se zabavou, co d¢lat, aby byla naSe spoluprice veselejsi,
zabavnéjsi?
o Jak pozndm motivy klienta? Které otazky pouzit, aby mi klient porozumé¢l, kdyz

zjist'uji klientovy motivy?

o Co pomaha udrzet pozornost klienta pii planovani / ¢innosti?
o Je presvédcovani motivujici? Co jiného mohu délat, abych klienta presveédcil?
o Jak pracovat s klientem, ktery na mé skoro nereaguje? Jak to zafidit, abych vid¢l i

slabé¢ iniciativy klienta?

o Pottebuji slyset rizné rady a napady od vice lidi!

o Kazdy klient ma své tempo, je tfeba dat mu prostor, ¢im davam mému klientovi
prostor?

o Nenechavat vSe na klientovi, ale zdroven nedélat vSe za néj! Kde je u mého klienta

ta spravna rovnovaha mezi pomoci a kontrolou?

o Premyslim jestli dostatecné reaguji na iniciativy klienta. Jaké jsou dalsi zptisoby,
jak pfijmout iniciativy klienta.

o Co pomaha klientce se uklidnit, co mohu dé¢lat, abych ji uklidnila?

o Jak zvladat konflikt? Co mam délat, kdyz mé klient rozc¢ili?

o Klient nedodrzuje dohody — jak na to mohu nejlépe reagovat?



wewrs

Nejcastéjsi obavy a namitky pro praci s metodou VTI a co nejcastéji pomaha:
J Pied kamerou se bude asistent i klient snazit, aby vSechno fungovalo — Pfi VTI
nejde o kontrolu. To, ze uvidime, co funguje je dobfe, protoze VTI pracuje a rozviji to, co
funguje. VTI neni kontrola. Nebudeme tak dokazovat, ze je néco Spatné.
° Pted kamerou bude vSechno jiné, nerealné, umélé, divné, nepiijemné — z naSich
nekolikaletych zkuSenosti vyplyva, ze komunikaci miizeme sledovat vzdycky a stejné toho
moc jiného, umélého a neredlného nez to, co bézné v komunikaci délame neumime.
Pravdou vsak je, Ze vystavit sebe kamete a nasledné zdznam rozebirat vyzaduje (alespon
zpocatku) utkat se ze zvlastnimi pocity (jak vypadam, jak mluvim — jak zni muj hlas, jak
vypadam z profilu, co to tikdm?). Tyto pocity vSak postupné piestavaji dominovat,
protoze si nasi pozornost ziskava zajimavost (achvatnost) komunikacnich procest.
Existuji stude (Hale, Stoltenberg, Delworth, citovani v Hawkins a Shohet 2004:
69), které se zabyvaji pocity Uzkosti a obav u zaCinajicich supervizantl vyvérajicich
z ,,objektivniho védomi sebe samého®, coz je termin ze socidlni psychologie . Tento
termin oznacuje stavy Uzkosti, provazejici situace, kdy je ¢lovek nahravan na video nebo
zvukovou pasku ¢i je jinak pfinucen zaméfit se na sebe.
o Zaznam VTI mize byt pouzit proti asistentovi (Ze asistent déld néco Spatn¢) —
Jedno z etickych pravidel VTI je, ze vyuziti zaznamu i jeho rozbor je soucasti dohody mezi
videotrenérem a asistenty/klienty. Informace (tedy i zaznam VTI) jsou véci dvérnou
chranénou mlcenlivosti. Pokud asistent nedd pisemny souhlas (DUHA pouziva 2 druhy
pisemného souhlasu) nemiize byt se zdznamem dale nakladano. Bez bezpecného prostiedi
a duvéry nemtize metoda VTI fungovat.
o Klienti nebudou s nata¢enim souhlasit. — tak to bychom nemohli natacet!
V uvodnim kurzu vénujeme informovani klienti samostatny prostor. Osvédcilo se nam byt

ke klientiim upfimni a fikat jim véci tak, jak jsou. Nataceni je zajem asistenta, ktery chce



pracovat na své komunikaci a klient mu mlze pomoci, kdyz da k natdCeni souhlas.
Nasledné je klient informovdn o tom, co budeme dé¢lat se zdznamem a v ptipadé, Ze
zaznam chceme pouzit mimo rdmec VTI, dava také klient k tomuto souhlas. Zatim pouze

jeden klient natac¢eni odmitl.

5. Zplnomocnovani (empowerment)

Pti popisu zmény v organizaci, vychodisek pro tuto zménu i principti metody VTI se
Casto setkdvame s terminem zplnomocniovani. Timto terminem se preklada anglicky vyraz
empoverment.

Page a Czuba (1999) upozornuji na to, ze zplnomocnovani je proces, ktery je vyzvou
pro nase predpoklady o tom, jak véci jsou a jak mohou byt. Je vyzvou pro nase zakladni
ptedpoklady o tom, co je to moc, pomdhani a uspéch. Pro porozuméni pojmu
zplnomocnovani je podle Page a Czuby rozhodujici pojeti moci. Pfipominaji, ze jiz
némecky sociolog Max Weber popsal zakladni predpoklad zplnomociujicich piistupi:
moc existuje pouze v kontextu lidskych vztahli. Moc neni neménitelny stav, produkt tkvici
v pozicich, rolich v jednotlivych lidech. Moc je zalozena na lidském vztahu, s nim vznika i
zanikd. Druhy ptedpoklad zplnomociiujicich pfistup se odviji od myslenky, ze ziskani
moci pro jednoho nemusi automaticky znamenat ztratu moci pro druhého. Pokud se na
moc koukame jako na moznost néco uskutecnit, nemusi moc znamenat pouze dominanci a
autoritu. Mizeme hovoftit o spole¢né moci, sdileni moci a generujici moci. Pak mizeme
moc nahlizet jako proces odehravajici se ve vztahu, ktery ndm davd mozZnost
zplnomocniovat. Zplnomociiovani je konstrukt, o kterém se hovoii v riznych oblastech:
vzdélavani, ekonomice, regionalnim rozvoji, obcanské spolecnosti, psychologii atp.

Pro socialni oblast pfedstavil pojem zplnomociiovani Julian Rappaport (1984).

Rappaport zaznamenal, Ze je snadné zachytit a definovat zplnomociiovani ve chvilich,



kdy chybi , ale je tézké ho definovat jako pfitomné lidské snazeni. Zplnomociovani se
objevuje v riznych formach a v riiznych kontextech. Rappaport se ptivodn€ vénoval studiu
pfirozenych pomahajicich systémt (rodina, sousedstvi, dobrovolna sdruzeni ....) , ve
kterych lidé nachdzeji Zivotni smysl a vyznam komunity. Sva zjisténi pak vyuzil pro popis
formalnich pomahajicich systémt a procest, které se v téchto systémech odehravaji.
Ulehla (1996: 89-90) zdiraziiuje, Ze zplnomociiujici p¥istup je zalozen
na presvédceni, ze klient potiebuje, a mél by zazivat, co nejvétsi pocit kontroly nad svym
zivotem. Pii zplnomocinovéani déva pracovnik klientovi najevo, ze spoléhd na jeho
schopnosti a zkusenosti a umoznuje mu tyto schopnosti a zkusenosti uplatiiovat. Pracovnik
by mél vétit ve schopnosti klienta. Pfi zplnomociovani pracovnik motivuje klienta k
aktivni spoluticasti na stavéni cili a hleddni feSeni. Zplnomoctovani umoziuje
pracovnikovi spolupracovat s klientem namisto pracovat za néj. Pracovnik tak nabizi vice

respektu.

Zplnomocnovéani tedy mizeme vnimat jako proces, kdy se klienti sami chapou
zodpovédnosti, zbavuji se zavislosti na cizi pomoci a aktivné se hlasi o slovo (pfi obhajobé
svych prav, vyjadfovani svych pfani, namitek a nazor). Dolan (1995: 31-51) popsal

nékolik dulezitych fazi v procesu zplnomocnovani:

Porozuméni situaci

Porozuméni situaci je zékladni podminkou na cesté k osamostatiiovani. Je nutné, aby
klienti co nejvice porozuméli situacim, podminkam, ve kterych ziji, ptipadné zivotnimu
stylu, ktery je znevyhodiiuje a poniZzuje. Bez tohoto porozuméni nemaji klienti zfejmou

zékladnu, odkud mohou usilovat o zménu. Klientim by proto mély byt poskytnuty jasné a



srozumitelné informace nejen o situaci, ve které se nachdzeji, ale také informace o
moznostech zmény a pomoci pti zmené.

Klientim by mélo byt zajisténo pravo na informace. Toto pravo dokonce definuji
Standardy kvality socialnich sluzeb (MPSV 2002: 8) Pti zajisStovéani tohoto prava na
informovanost nej¢astéji narazime na dva zékladni problémy.

Prvni tkvi v rozSifeném piesvédceni, ze klienti jsou ti, ktefi se musi spolehnout na
druhé, kteti je podporuji a vedou. Profesiondlové (nazyvejme tak ty, ktefi nabizeji lidem s
mentalnim postizenim sluzbu - v nasem piipadé¢ Chranéné bydleni), jejichz cilem je vétsi
samostatnost klienti, vSak musi vynalozit zna¢né mnozstvi energie, aby se toto
presvédceni mnohdy sdilené obéma stranami zménilo. Zmeéni se vSak jediné tak, ze
profesiondlové pomohou zvysit pozadavky a ocekavani klientli. Snaha o naplnéni a splnéni
téchto ocekavani a pozadavkl povede klienty k tomu, ze se pfestanou spoléhat jen na
druhé a sami se stanou aktivnimi.

Druhy problém nalezneme piedevSim na strané profesionalii, ktefi maji tendenci
neposkytovanim ur€itych informaci Celit nardstajicim narokiim ze strany klientii. To, zda k
tomu dochéazi, si mulzeme ovéfit otdzkou: ,,Zamlcujete informace o sluzbach a
prilezitostech, které by byly pro klienty prospésné, ale z divodii finan¢nich, personalnich
apod., je neposkytujete?* Neinformovani lidé nemaji moznost svobodného vybéru. Takovi
klienti si mohou vybrat pouze z moznosti, které jsou jim nabizeny, coZ omezuje jejich
prava a moznosti samostatného rozhodovani. Alternativou k neposkytovani urcitych
informaci o pfilezitostech a sluzbach, které by konkrétnimu klientovi mohly byt uzitené,
je samoziejme jasné a srozumitelné informovani o nich. Tato alternativa zarucuje, Ze klient
si miZe najit takovou organizaci, jejiz sluzby mu nejvice vyhovuji a které zarucuji, Ze na

jeho pozadavky bude bran ztetel.



V Chranéném bydleni jsme od zacatku zjistovali, jak klienti rozumi tomu, ze bydli
v chranénych bytech, pro¢ vlastné tuto sluzbu vyuZzivaji, jaka je podle klientd role
asistenta.. Ziskali jsme mnoho typli odpovédi, zjistili jsme, Ze porozuméni tomu, co je
Chrénéné bydleni, jaké sluzby nabizi, je u klientli velmi rozdilné. Setkali jsme se také
napfiklad s tim, ze klient si vysvétloval diivod dochdzeni asistenta do bytu tim, Ze asistent
potfebuje od tohoto klienta poméhat. Kdyz jsme patrali po vzniku takového piesvédceni,
zjistili jsme, ze tuto realitu vytvafime tim, jak pouzivdme pii praci sklienty jazyk.
Asistenti casto motivuji klienty k néjaké domaci Cinnosti tim, ze fikaji ,, ...pojd’ mi pomoc
umyt nadobi, ... pomiize§ mi s vecetfi? ... muze§S mi pomoci s pradlem? V dobé¢
zaclenovani VTI do organizace jsme si velmi uvédomovali, jak tézké je pracovat
s rozdilnym chapanim sluzby Chranéného bydleni ze strany klienti. Také z toho divodu
jiz nékolik let pofaddme s klienty schiizky na téma Role asistenta, kde s klienty probirdme
jejich predstavy o tom, co asistent ma ¢i nemd v byté d¢lat, jaka je uloha asistenta . Nejde
vSak pouze o porozuméni smyslu Chranéného bydleni. Pfi planovani sluzby jsme zjistili,
jak malo informaci maji klienti o tom, co by mohli délat, kam by mohli chodit a jaké
konicky by mohli mit. JizZ od roku 1998 jsme se snazili rozsifit klientiim obzory jejich
moznosti. Mnozi asistenti napfiklad pfi rozSifovani spektra moznosti, které klient ma,
prochazeli s klienty riznymi situacemi a ¢innostmi v redlném svété, aby si klienti mohli
vytvofit obrazek o vlastnich moznostech. Teprve na zdklad¢é takovych zkuSenosti byli

mnozi klienti schopni se rozhodnout o tom, co by chtéli délat.

Identifikovani zmény
Informovani lidé si jsou schopni vybirat. Jsou schopni zaujimat stanovisko k otazce,
co by mohlo zlepsit jejich zivot. Jsou schopni urcit nejen to, co pro né¢ neni dobré, ale také

to, co je tteba zménit a poptipadé€, koho je tieba oslovit, aby jim ke zmén& pomohl. Toto je



dalsi dtlezity krok na cest¢ k osamostatiiovani. Profesiondlové by méli kazdou snahu
klientd o sebeprosazovani vitat a pracovat s ni jako s kvalitou, kterou je tfeba rozvijet.
Vzdyt toto je jedind moznost, jak zapocit a rozvinout diskusi mezi profesionaly a klienty.
Profesionalové by méli byt pfipraveni na to, Ze uslysi i véci, které budou piekvapive,

nerealné, se kterymi nebudou moci souhlasit.

Vyjednavani, domlouvani

Rozvoj schopnosti kritizovat a vyjednavat. Kritika se pfirozené¢ odviji od schopnosti
porozumét tomu, co ndm nevyhovuje a od schopnosti identifikovat to, co je tfeba zménit.
Vyjednavani je proces, v némz se snazime dosdhnout pfijatelného kompromisu. Je to
proces, pii némz se klient aktivné zapojuje do utvafeni formy sluzby, kterd mu je
poskytovana. Od roku 1998 prosel pravé Systém individudlniho pldnovani mimotadnymi

zménami (viz. kapitola 4.2)

Myslim, ze pravé zplnomochovani je zékladni princip, ktery spojuje metodu VTI a
sluzbu Chranéného bydleni.

Videotrenér véri ve schopnosti klientii a pomoci analyzy videa hledé s klientem
komunikacni vzorce, které klientovi pomahaji v komunikaci, ptipadn€ spolu s klientem
hleda alternativy k nalezenym vzorciim komunikace. Videotrenér neni radce a expert na to,
jak se ma klient chovat, nerozhoduje za klienta. Videotrenér pracuje zasadné na cilech,
které definuje klient.

Asistenti v chranéném bydleni by také méli véfit ve schopnosti klientd hledat cesty,

jak s klientem domluvit cil spoluprace a zapojovat klienty do hledani zptsobi, jak cile

dosahnout.



Pii zavadéni VTI do organizace byl jiz princip zplnomociiovani znamy vSem
asistentlim a také toto usnadiovalo zavadéni metody VTI do Chranéného bydleni.
Vyznam VTI vidim také v tom, ze asistenti mohli sami na sob¢ zazit jaké to je, kdyz

s nimi nékdo pracuje a uplatiiuje principy, které oni naplituji ve své praci se svymi klienty.

6. Predpoklady prinosu VTI v Chranéném bydleni
V praktické ¢asti diplomové prace se pokusim ovéfit predpoklady, ocekavani, se

kterymi jsme zacali VTI v Chranéném bydleni vyuzivat.

Piedpoklad ¢.1: Asistenti budou pomoci VTI hledat a nachazet nové moZnosti
jak aktivovat klienty.

Doufali jsme, Zze VTI ndm umozni nachazet nové, konkrétni zplsoby prace a
komunikace s klienty. Bylo jasné, Ze zplnomocnovani klientd bude vyzadovat zménu
komunikace asistentii s klienty. Pfistup a principy byly jasné pojmenované, ale jak je
v praxi napliovat jsme museli a stdle musime hledat . VTI jsme chtéli vyuZzit pro
promitnuti obecnych pfistupii do konkrétni praxe asistentll s konkrétnimi klienty. Hledali
jsme, co v praxi, pfi komunikaci s klientem znamena napftiklad dastojny a respektujici
pfistup, co konkrétné asistent déld, kdyz klienta zplnomocnuje.

Na nékolika videozaznamech se pokusim takové piiklady ukazat a v diplomové

praci je popisi. Dolozim préci asistentl s novymi zptisoby aktivace klienta.

Predpoklad ¢.2: Dlouhodoba prace s VTI muZe zménit situaci Kklienti
v komunikaci s asistenty.
Zpracuji nckolikamésiéni praci tymu asistentli s klientem na videozdznamech a

v popisu kasuistiky dolozim zménu, kterd nastala. Ve videotréninku interakci jsme kromé



nastroje na hledani funk¢nich vzorcii komunikace vidéli i podporu pti osvojovani si téchto
vzorct. Slo nam nejen o to nalézt, co funguje, ale také nalezené véci upevnit — zde jsme
vkladali nadégji do tréninkové funkce VTI. Doufali jsme, Ze reflexe komunikace pomoci
videotréninku bude opravdu ménit situaci klienti. Pokusim se ukézat, jak se ménila situace

klienta v rozhovoru na zacatku, v priitbéhu a na konci prace s metodou VTI.

Predpoklad ¢.3 Lze vytvorit podminky, za kterych mohou metodu VTI vyuzZivat
klienti stejné jako pracovnici.

Zpracuji videozaznamy prace klienta s metodou VTI, popisi kasuistiku prace klienta
s metodou VTI. Zaméfim se na pohled klienta — co mu prace s metodou VTI pfinesla.
Popisi dulezité okolnosti, které umoznily nabidnout metodu VTI klientovi Chranéného

bydleni a v ukazkach rozeberu zptsob prace s timto klientem.

7. Prakticka ¢ast — revize predpoklada prinosu VTI v Chranéném bydleni

7.1. Uvodem

Prakticka cast je zdokumentovana na DVD nosici pfilozeném k diplomové praci.
DVD obsahuje 5 ukéazek ocislovanych 1 az 5. V této kapitole popisi kazdou ukazku podle
piipravené struktury. Nejdiive pfiblizim zakazku, kterou asistent / tym asistentl
formuloval. Druhym bodem struktury bude kontext — piiblizeni situace, kterou jsme
nataceli. NatoCenou situaci nasledn¢ rozeberu v bod¢ rozbor. K vétSiné ukazek piidam
jeste bod diskuse, kde se pokusim ptiblizit diskusi spojenou s rozborem situace, ptipadné
informace o dalSim vyvoji zakazky a prace asistentu.

Vsichni aktéfi, ktefi se v ukdzkach objevuji mi dali pisemny souhlas s pouZzitim

ukdzek pro odborné ucely. Otazka ochrany udajii a informaci je pfi praci s metodou VTI



velmi dilezitd. Od vétSiny aktéri (asistentll a klientl), ktefi se v ukazkach objevi jsem mél
souhlas s pouzivanim jejich zdznamu pro odborné ucely. Pfesto jsem vSechny nejdéle dva
meésice pied odevzdanim diplomové prace opét kontaktoval s tim, Ze chci jejich zdznam
pouzit ve své diplomové praci. K mému potéSeni mi vSichni aktéii opét dali pisemny
souhlas s pouzitim ukdzek. Podepsané souhlasy jsou k nahlédnuti u autora. Timto opét

vSem zucastnénym dekuji za ochotu a za diivéru. Velmi si toho cenim.

7.2 K predpokladu ¢.1 (ukazky 1-3)

Asistenti budou pomoci VTI hledat a nachazet nové moZznosti jak aktivovat klienty.

Ukazka ¢.1
Zakazka:

Chci aktivovat klientku, aby sama vymyslela, co a jak bude dé¢lat. Rada bych, aby

klientka nenechavala rozhodnuti na mné.

Kontext:

Individuélni prace s metodou VTI. Asistentka se s klientkou domlouva, ze pajdou

koupit knihu.

Rozbor se zachycenym aktivizujicim momentem:

00:00 — 00:58 Nataceni — zaznam komunikace asistentky s klientkou
00:00 Asistentka fika ,, Ja jsem se chtéla s Tebou domluvit na tom slabikafi, jak jsme
spolu mluvili“ — asistentka navazuje na rozhovor, ktery s klientkou jiz jednou vedly. Déle

asistentka planuje, kdy by mohly jit spolu slabikat koupit, ktery den by to ,,5lo* ...



00:30 Asistentka fika ., Jelikoz nevim, kam pfesné pojedeme ....“

00:34 Klientka se ujima slova a tika, Ze by jeji spolubydlici byl ochotny, Ze by tam
jel sam.

00.38 Asistentka opakuje po klientce ,,ze by Ti to sam koupil?** Klientka souhlasné
velmi zietelné kyva hlavou.

00:41 Asistentka se pté ,, a kdy?* - Klientka tikd, Ze by to mohlo byt v pondéli, Ze to
on (spolubydlici) chodi brzo (domi).

00:51 Asistentka se pta, zda by si to (slabikar) nechtéla klientka koupit sama.

00:54 Klientka asistentce vysvétluje, ze by §la snim (se spolubydlicim). Na to

asistentka tuto vétu po klientce opakuje ,,jo, Ty by si §la s nim .....*

00:58 — 03:00 Ukazka z rozboru s asistentkou

00.58 S asistentkou sledujeme zaznam jeji komunikace s klientkou. Ptdm se
asistentky, co vidi, ze klientka déla. Asistentka fikd, ze klientka posloucha, kyva hlavou,
pfemysli ......

1:23 Poustim asistentce zaznam v okamziku, kdy fika klientce ,, Jelikoz nevim, kam
ptesné pojedeme ....,,

1:34 Po kratké pauze od shlédnuti tohoto okamziku asistentka popisuje to, co vidi.
Asistentka sama popisuje, ze jak se ,,na chvilicku* vzdala své aktivity a nechala prostor pro
klientku, tak klientka zacala mluvit. Posloucham asistentku a potom fikam, ze to je pckny
(toto jeji pozorovani). Shrnuji to, co jsem od asistentky slySel. Spole¢né se sméjeme,
protoze jsme objevili néco dilezitého (a celkem zdbavného), co se vztahuje k zakazce
asistentky.

2:22 Poustim tento okamzik znovu, abychom si pozorovani mohli ovéfit, prohlédnout

.....



2:35 Opakuji, ze to (pozorovani asistentky) je pckné a ocenuji, ze ma asistentka
,,dobré oko* — myslim tim, ze umi dobfe pozorovat ....

2:40 Asistentka k tomu, co vidéla pfidava, co si o tom mysli. Pfidava k pozorovani
vyznam. Rika, Ze je to trochu zamémy, pro¢ by se méla mofit s vymyslenim, co a jak
budou s klienty délat, kdyz si to klienti mohou vymyslet sami. J& skacu asistentce do feci

svym potvrzovanim ,ptfesn¢, presné, piesné ....“ Pak se dohodneme, Ze je to opravdu

oy ee

Diskuse:

Zakazka asistentky byla, jak to ud¢lat, aby klientka nenechdvala rozhodnuti na
asistence a aby byla klientka aktivni. Jeden z moment, kdy se asistentce dafi klientku
aktivovat, jsme vidéli na ukézce. Asistentka nasledné sama popsala, jak to udélala — fekla,
priznala, Ze néco nevi.

Tato ukéazka je z doby, kdy jsme s metodou VTI v DUZE teprve zacinali. Behem
let se nam vsak tento prvek v komunikaci osvédcil jako velmi aktivizujici. Museli jsme si
ho vsak nejprve popsat a porozumét mu. Rozebirali jsme, jak to udélat, abychom tim, ze
fikdme klientim ,,to ja nevim* klientim nelhali a ned¢€lali z nich hlupaky. Postupné jsme
objevovali, Ze je spousta véci, které opravdu nevime (kam chce klient jet knihu koupit, jak
si to klient ptedstavuje, od koho chce klient pomoci ...... ).

Také jsme si uvédomili v jak tézké situaci klienti jsou, kdyZ jim pomdhaji ti “chytii*
asistenti, kteti hodné& véci znaji 1épe a kteii pfisli do prace, aby klientim poradili. Klienti
velmi Casto predavaji takovym asistentim iniciativu a nevyuzivaji svych schopnosti.

Pokud si zaznam prohlédneme nckolikrat, objevime dal$i silné momenty, kdy

asistentka klientku aktivizuje. Asistentka opakuje, co klientka tik4, poklada oteviené



otazky, pojmenovava rozpor, ktery od klientky slysi (klientka chce slabikéi a tikd, ze ho
pujde koupit spolubydlici) atp.

Potom, co jsme si s asistentkou popsali, co na zdznamu vidi, co si o tom mysli, jaky
to ma podle ni vyznam, jsme se mohli bavit o tom, co by §lo dé¢lat jinak, zda chce
pfemyslet o alternativach k tomu, co d¢lala. Jako jednu z alternativ jsme vymysleli, ze by
asistentka nemusela ptl minuty sama vymyslet, jak by Slo knihu koupit. Mohla by se hned
na zacatku zeptat, jestli o tom uz klientka premyslela.

V druhé casti ukazky, kdy vedu s asistentkou rozbor, se odehridla obdobna
aktivizujici situace, jako v pfipad¢ prace asistentky s klientkou. Velmi dobfe si pamatuji,
ze jako zacinajici videotrenér jsem se peclivé na kazdy rozbor s asistenty pfipravoval.
Rozbory s asistenty jsem si pak nahraval a nosil je na supervize. Se svoji supervizorkou
jsme objevili, Ze jak se peclivé na rozbory s asistenty pfipravuji a chci jim ukdzat spoustu
zajimavych situaci, tak neddvam asistentim prostor, aby oni sami v zdznamech hledali a
nachazeli své silné momenty. M¢l jsem hlavu tolik plnou toho, co jim chci fici, Ze jsem uz
nemél misto na to, co mi fikaji oni. Dohodl jsem se proto se svoji supervizorkou, Ze se na
rozbor s touto asistentkou nebudu doptfedu pfipravovat. Budu prosté véfit tomu, ze
spolecné na zdznamu objevime zajimavé okamziky. Myslim, Ze se to velmi vyplatilo a
prostor, ktery jsem mél na spolecné hledani s asistentkou, jsme plné vyuzili. Stejné jako
asistentka nevédé¢la a pomohla klientce, tak ja jsem nevédél a pomohl asistentce. Postupem
Casu jsem se snazil spojit pe€livou piipravu na rozbor s asistentem s vytvafenim prostoru
pro spole¢né hledani pfi rozborech.

Této asistentce jsem nabidl pfilezitost pro organizovanou reflexi (poustél jsem a
zastavoval zdznam) vlastni prace s cilem zvysit jeji profesionalni kompetence v jednadni
s klientkou. Havrdova (1999: 29-30) v podstaté stejnymi slovy definuje pojem supervize.

Také Shohet a Hawkins (2004: 76) pfi popisu ,,sedmiokého modelu supervize® uvadéji



moznost vyuziti obrazovych nahrdvek v supervizi, jako zptlisob, jimz miZe supervidovany
NP o . . o , T

,,obCas* zajistit nepfimou ucast klienta na superviznim sezeni. Je zfejmé, Ze pfinos metody

VTI spociva také v jejim velkém superviznim potencidlu. Zvlasté v kontextu tvodniho

kurzu pro nové asistenty, ktery v DUZE pfipravujeme (viz. kapitola 4.4) je supervizni

pfinos metody VTI jasné zietelny.

Ukéazka ¢.2

Zakazka:

Jak se mizeme domluvit s klientkou, kterd Spatné sly$i. Co pomahéa v komunikaci
s touto klientkou. Co uz délame dobte a co funguje.

Kontext:

Tymova prace, cely tym asistentdl, kteti s klientkou pracuji, hledal, jak nejlépe s touto
klientkou komunikovat. Zachycena situace ukazuje snahu asistenta domluvit se

s klientkou, aby mu ukézala, co si chce vzit druhy den za oblecCeni.

Rozbor se zachycenym aktivizujicim momentem:

00 — 1:01 Asistent se snazi domluvit s klientkou o tom, co si chce vzit zitra za
obleceni. Pfi rozboru jsme usoudili, Ze celou tuto dobu klientka asistentovi nerozumi.
Ptesto vidime mnoho iniciativ - jak na stran¢ asistenta, tak na stran¢ klientky. Komunikace
stale probiha.

Asistent ma celou dobu velmi vyraznou verbalni iniciativu. Riiznymi slovy opakuje:
,»pojd’ mi ukdzat, co si vezmes zitra na sebe ....“. Pfitom lehce ukazuje rukou ve sméru,
kde je obleceni klientky srovnano. Zajimavé pro nés bylo, co délala klientka:

00:19 Klientka jde bliz k asistentovi. Klientka, kterd Spatn¢ slysi pfirozené piichazi

k asistentovi, aby ho Iépe slysela.



00:37 Klientka nerozumi, co asistent chce, ale objima ho a tika ,,rada*“. Klientce jde o
vztah s asistentem, nechce, aby se na ni asistent zlobil. Asistent se usmiva a lehce klientku
obejme a pak hned pokracuje ve své iniciative ,,co si vezmes zitra na sebe‘...

00:41 Klientka na asistenta dychd. Asistent fiké ,,j& vim vycistila sis zuby*. Klientka
stale nerozumi tomu, co od ni asistent chce, ale chce mu udé¢lat radost. Chce mu ukazat, ze
si sama zvladla vy¢istit zuby — vi, Ze to by m¢lo asistentovi udélat radost.

00:58 Klientka hladi asistenta po tvafi. Stale nerozumi, co po ni asistent chce.
Klientce jde stale o vztah s asistentem, ktery je moznd ohrozen tim, Ze on néco chce a ona
nevi co.

1:01 Asistent ukazuje na obleCeni. Klientka zaznamenala, ze asistent na néco

ukazuje. Ukazuje na jeji obleCeni. Klientka tiké ,,zitra“. Asistent se opct pta a klientka
odpovidé : ,, na rano* Asistent opakuje po klientce ,,na rdno*. Spole¢né se sklanéji nad

oble¢enim a mohou si to spolu prohlédnout.
Diskuse:

KdyZz jsme zadznam rozebirali, byl asistent piekvapen, kolikrat opakuje klientce
v podstaté stejnou vétu — a vlastn¢ netispésné. Bylo to az legracni. Pii rozboru, kdyz se
zaznam zastavuje, to vypada jako celd vécnost, ale asistent byl vlastné velmi uspésny! Za 1
minutu se s klientkou domluvil a zacali spolupracovat.

Dulezité bylo, Ze jsme vyrazné vidéli, o co v komunikaci mize jit. Asistentovi $lo
hodné o cil (aby se s klientkou podivali na obleceni) a klientce Slo hodné¢ o vztah s
asistentem, ktery je utvaren tim, jak komunikace probiha.

Vzhledem k tomu, Ze kontext této ukdzky je tymové vyuziti VTI, rozebrali jsme

zaznam nejdfive s asistentem a pak jsme zdznam vzali do tymu k rozboru. Rozdil mezi



cilem komunikace a tim, jak komunikace probiha (procesem)’ vedl v tymu asistentd

k dlouhé¢ diskusi a reflexi toho, jak klientka vnima nase pokusy dorozumét se s ni.

Na jiném zaznamu dal§iho asistenta jsme mohli sledovat, jak t¢zké je pro klientku vylozit
si zvySeni hlasu (Slo vlastné o kfik) jako snahu po porozuméni a ne jako zlobu asistenta.
Usp&&nym momentem, ktery jsme vrozboru zachytili, se pak stivd spojeni

neverbalniho gesta (ukézéani rukou) a slovniho doprovodu.

Diky VTI vznikl v tymu seznam toho, co se v komunikaci s klientkou osvédcuje:

¢ o¢ni kontakt (pomaha klientce pii odezirani toho, co fikame, ale i toho, jak to myslime,
coz muze vycist z vyrazu tvare — klientce jde hodné o vztah s asistentem

¢ o¢ni kontakt pomdha i asistentovi pii sledovani iniciativ i pii zjiStovani, zda klientka
opravdu rozumi)

e pomalejs$i tempo (dava vic prostoru k tomu, aby byla klientka iniciativni, poméha

klientce, aby méla ¢as zpracovat iniciativy asistenta ....)

e pracovat se vzdalenosti (klientka sama jde bliZ k asistentovi, kdyZ nerozumi, asistent

nemusi mluvit tak nahlas ...)

e pouzivani hesel (klientka zvlast dobfe rozumi urCitym sloviim, které ji pomohou
porozumét, o co nam jde napft. ,,do DUHY*, na rdno, Spinavy, sama.......... )

¢ ukazovat (pouzivat i jinou, nez verbalni komunikaci , byt nazorngjsi)

e piijemny vyraz v obliceji (Klientce jde o vtah s asistentem — nékdy vic nez o véc, na
které se domlouvaji ....)

¢ vyZadani pozornosti (poméha, kdyz se Klientka soustiedi na to, co fikame a k lepSimu
soustfedéni mize pomoci naklonéni, dotyk, nebo Ze pockame, az bude davat pozor ..)

¢ nezvySovat hlas (mluveni nahlas neni az tak u¢inné a naopak muze vyvolat pocit, Ze se

zlobime — kdyz klientka nerozumi a jen sly$i jak mluvime hlasité, tak si to mize vysvétlit,

jako Ze se zlobime ...)

? Na sledovani obsahti a procesii v komunikaci m& upozornila K. Beaufortovéa — predsedkyng sdruzeni SPIN CR



e prijimani iniciativ opakovanim (davame tak prostor, zpomalujeme tempo, klientka vi,

Ze ji vnimame a rozumime ji ...)
e klidné prostredi (klientka se Iépe soustiedi, kdyZ se miize sousttedit na jeden podnét ...)

e pro lepsi komunikaci s klientkou a pro rozvoj jeji komunikace je dobré, aby co nejvic
mluvila a ktomu mohou pomoci i témata, o kterych klientka rada mluvi — v

pivodnim seznamu jsou témata vyjmenovana

¢ aby mohl asistent klientku l1épe vnimat, je dobré, kdyz ma v hlavé prostor i na klientku a
neda se pohltit ukolem, ktery pied nimi stoji (kdyZ maji spolu néco ud¢lat)
e v§imat si toho, kdyz nékolikrat netispésné opakuji jednu iniciativu (pak je dobré ji

zménit, pomaha i hledat to slovo, kterému by klientka dobte porozuméla ...)

Ukazka ¢.3
Zakazka:
Chtél bych s klientem oteviit diskusi o tom, co by chtél délat a s ¢im bych mu mohl
pomoci. Jak zacit rozhovor o Planu klienta.
Kontext:
Skupinovéa prace, ivodni kurz. Asistent vi, Ze ma klient novy mobilni telefon a chce

se snim domluvit, zda by klient chtél, aby mu pii zvladani mobilu né&jak poméahal.

Zkouma, zda mohou pracovat na Planu klienta.

Rozbor se zachycenym aktivizujicim momentem:

00:00 Asistent vyziva klienta, aby pfinesl ten mobil (o kterém piedtim mluvili).
Skutecnost, Ze klient ma mobil pted sebou, Ze ho pfi rozhovoru vidi a dotykd se ho, jsme
ocenili jako velkou pomoc pfi rozvijeni tématu a koncentraci na téma.

00:16 Asistent pojmenovava, co vi o mobilu — ze ho klient dostal ....




Klient hned dopliiuje, ze ho dostal od pani H. Asistent se ke klientovi ptipojuje a
opakuje vétu po ném. Nasledné se klienta ptd, zda by se to tedy chtél s mobilem naucit.
(Uzaviend otazka — odpovéd muze byt jen ano/ne) Klient odpovidd ,telefonovat
mobilem®. Asistent odpoveéd’ pfijimé a opét ji po klientovi opakuje.

00:36 Asistent se klienta pta ..co bys vlastné v§echno chtél umét od toho (mobilu)?*

Asistent otvird prostor pro klienta — pro¢ by to chtél umét, jaky to ma pro klienta vyznam
(Otazka na vyznam cile pro klienta je soucasti struktury Planu klienta). Klient se nataci na
asistenta a zapojuje se do rozhovoru.

00:43 Asistent se dal doptava, jestli by chtél umét spis telefonovat nékomu, nebo
pfijmout hovor od n€koho. Klient fik4, Ze by chtél umét zatelefonovat jedné asistentce
,Martince*.Asistent to po klientovi opét zopakuje. Klient pfidava, ze by ji mohl dat védet
,,2€ marodim®.

01:16 Asistent s ismévem (ne vysméchem!) ve tvari fikd klientovi, ze to by mohl
zavolat 1 z pevné linky. Asistent pojmenovava rozpor, ktery slysi. Velmi mne piekvapilo,
Ze pojmenovani rozporu je tak aktivizujici prvek v komunikaci. Opakované se nam vsak
prave toto pii rozborech potvrdilo. Ve vycvikovych materidlech SPINU je popsan model
Ptej se /iikej, kde jsou nékteré komunikacni prvky sefazené na Skale aktivovani a

kompenzovani:

Repertoar aktivovani a kompenzovani
Neboli ,,Ptej se / Fikej* model

Aktivovani Kompenzovani

vice zplnomocnovani vice kontroly



Tvoreni Vztahova- | Ptani se Ujistovani,

plana, Rozvijeni | Pojmeno- | Potvrzo- ni na nazor, | Pfedkla- | komentova- Davani Rikani
mluveni o | nazort, vani vani k minulym, | ¢asté dani ni, informaci ,»,CO a
budoucim | myslenek | rozport prijmu jinym predavani | nazoru presvédco- jak“
feseni situacim fady, vani

© SPIN CR - vyukové materialy

Klient na toto pojmenovani rozporu okamzité reaguje svoji iniciativou:

1:20 Klient zveda ruku k vyraznému gestu a tika, Ze to z pevné linky neumi. Asistent

se usmiva a pripojuje se ke klientovi s tim, ze to z mobilu snad bude jednodussi.

Diskuse:

Opakovani, shrnuti, asistent aktivné vytvaii prostor pro klienta, ujistuje také sebe i
klienta o tom, Ze si rozumi. Dllezity moment — klient mluvi o zvladnuti mobilniho telefonu
a asistent to zafidi, aby klient mél mobil pii rozhovoru v ruce. Dalsi dilezity moment
vzhledem k aktivovani klienta — vyuziti struktury individudlniho planu (je vidét, jak klienta
aktivizuje téma vyznamu — pro¢ se chce klient naucit ovladat mobil). Popsali jsme také

vyznam pojmenovani rozporu pro aktivovani klienta.

7.3 K predpokladu ¢.2 (ukazka cislo 4)

Dlouhodobé prace s VTI mlze zménit situaci klienti v komunikaci s asistenty.

Klient dostane vice prostoru v komunikaci.

Ukazka Cislo 4

Zakazka tymu:




Jak aktivovat klienta, ktery méalo mluvi a nechavé rozhodovat asistenty.

Kontext:

Tymova prace s metodou VTI. Cely tym feSil tuto komunikac¢ni obtiz a jako jednu
z moznosti zvladnuti obtize zvolit metodu VTI. Ukézka zahrnuje 5 nataCeni situaci, kdy
nektery z tymu asistentii s klientem komunikuje. Mezi jednotlivymi natacenimi je piiblizné
jedno mésicni rozestup, kdy jsme situaci rozebrali nejdiive spolu s asistentem a nasledné
v tymu asistentli, ktefi s klientem pracuji. Mezi prvnim a patym nataCenim je tedy témer

pulro¢ni rozestup.

¢ Rozbor se zachycenym aktivizujicim momentem:

V rozboru této ukazky se vzhledem k jeji délce a rozmanitosti zamétim piedevsim na
pojmenovani silnych momentt, které komunikaci s klientem rozvijeji a piipadnych
alternativ, které jsme s asistenty navrhovali.

Ad 1. nataceni 00:00 —3:31

Bylo zfejmé, ze asistent je vrozhovoru aktivnéj$i, ma vice prostoru. Situace
dokumentovala zakazku tymu asistenti velmi zfetelné. Hledali jsme tedy situace, kdy je
klient aktivni a sledovali jsme, jak to asistent zafidil. Asistent se v rozhovoru predevs§im
ptd a klient odpovida. Nékdy klient odpovi a jindy ne. Jako ptiklad muize poslouzit
porovnani téchto okamzika:

1:16 Asistent se klienta pta ,,tak co mi na to feknes?*. Na odpovéd’ asistent ¢ekd 1,7
sec, klient neodpovi a asistent poklada dalsi otazku.

1:40 Asistent se pta ,, Jak to de€las (nakupovani)?“ Po 5 sec klient odpovida:

,,Koukam na to...” - asistent klienta aktivizoval......



Nasim zdmérem tedy bylo vytvofit pro klienta vic ¢asu na to, aby odpovédel. Mohli
jsme nasledné hledat, a vymyslet, jak to délame, aby mél klient na odpoveéd vic Casu.
Naplanovali jsme, Ze tkolem asistenta, pro piiSti nata€eni bude vytvaret pro klienta vic

prostoru pro odpoveéd’. Asistent mél zkusit zvolnit tempo rozhovoru.

Diskuse k 1. nataceni:

Mary Budd Rowe (1987) se zabyvala vyznamem casu, ktery ucitelé davaji zaktim na
odpovéd’, coz predstavila jako koncept ,,Wait time* (dale jen WT). Zjistila, ze primérna
doba, kterou ucitelé na odpovéd’ ¢ekaji je 1,5 sec (Allen a Tanner 2002). Rowe zkoumala,
co zpusobi, kdyz ucitelé umysIné prodlouzi WT na 3-5 sec. Zjistila, Ze tato mald zména
mé ohromny dopad na to, jak zaci odpovidaji. Prodlouzeni WT na 3-5 sec zptsobilo, Ze
studenti odpovidali mnohem obsirnéji. Odpovédi se ze 7 slov rozsitily na 28 slov, pocet
studenttl, ktefi neuméli odpovédét klesl, a pocet studenti, kteti se hlasili, Ze odpovéd’ znaji,
stoupl z 3 na 37 v jedné tiidé! Z jejiho vyzkumu také vyplyva, ze ucitelé ptirozené davaji
vic ¢asu schopnéj$im studentiim, u kterych ptedpokladaji znalost odpovédi. Ucitelé také
odpovidali, ze kol prodlouzit WT, byt o n¢kolik sec a s nim spojené mlceni, pocitovali
jako nepfijemné, trapné az bolestivé! Myslim, Ze jsme s asistenty byli pfed podobnym
ukolem jako tito ucitelé a museli jsme pifekondvat podobné piekazky pokud jsme chtéli

naSeho klienta aktivizovat.

Ad 2. nataceni 3:32 — 7:14

Asistentka se na druhém nataceni snazila dat klientovi v rozhovoru vice €asu na
odpovéd’. Vyuzila pro to né€kolik komunika¢nich prvki, které jsme na prvnim natéceni
identifikovali nebo které jsme pii rozboru prvniho natdfeni navrhovali. Na zdznamu

muzeme vidé€t napt.:



3:55 Asistentka se pta ,, ... a Ty bys chtél jet na tyden a nebo na 2 tydny na
dovolenou ....“ potom asistentka ¢eka S sec a klient odpovidd, Ze na dva tydny ....

4:07 Asistentka se pta: ... a Ty bys chtél, aby Dasa jela s Tebou nebo bys chtél jet
sam? .... potom asistentka ¢eka 4,5 sec a klient odpovida, Ze by chtél jet sam

13

5:13 Asistentka se pta: ,,.... a pro¢ se Ti tam nelibilo? ....“ asistentka ¢eka 14 sec!!!
a klient odpovida.

Asistentce se podafilo vytvofit pro klienta vice prostoru, nez m¢l v 1. nataceni uz
tim, ze imysln¢ déle ¢ekala na klientovu odpoved'.

Mezi dal$i prvky komunikace, které asistentka uzivd pro vytvofeni prostoru a
aktivaci klienta patfi:

3:41 Opakovani. Asistentka opakuje po klientovi jeho slova. Tim neposouva
rozhovor vpied a mize dojit k pedani fady klientovi.

3:44 Pojmenovani vlastni nejistoty. Asistentka fikd, Ze nevi, jestli je ta dovolend na
jeden nebo na dva tydny. Klient mize asistence vysvétlit, jak to vi on.

5:50 a 6:30 Oteviena otazka na rozvijeni tématu ,, a co jest¢ se Ti nelibilo .......

6:18 Ocenéni. Asistentka tika klientovy, Ze je teda ,,dobrej*, kdyz si postavil stan ....

Diskuse k 2. nataceni:

Pti rozvoru jsme s asistentkou a pozdéjii v celém tymu vidé€li ur€ity posun v aktivité
klienta pti rozhovoru. Piesto jsme zaznamenali podobny model komunikace — asistentka se
pta a klient odpovida. Asistentka sama tikala, Ze ji to ptfipada jako takovy ,,Ping — pong®,
kdy klient jen vraci tdery. Z diskuse si pamatuji postieh, Ze se klienta ptime na to, co my
chceme slyset, ale neposlouchime to, co nam on chce Fici. To nas s asistenty zaujalo a
pokusili jsme se najit okamzik, kdy klient sdm do rozhovoru vstupuje, aniz by byl

,Vyprovokovan* otazkou:



6:45 Klient sam od sebe pfidava informaci o svém zazitku. Rika, Ze jeho kolega
(divérné osloveni pro kamarada, ktery byl na tabote s nim) s sebou prastil.

Sledovali jsme, jak se to stalo. Pfi podrobné analyze jsme vidéli, ze klient ptidal
informaci poté, co asistentka pouze zopakovala to, co od klienta slySela. Opét nesla
v rozhovoru dal, nerusila tok myslenek klienta a ten mél prostor pro pfidani informace.

Asistentka byla myslenkou ,,rovnocenného® hovoru velmi zaujata a pro piiste si dala
za ukol rozSitovat pro klienta prostor takovym zpiisobem, aby mél nejen ¢as na odpovéd,
ale aby mohl také ptijit se svymi informacemi pfipadné otazkami.

Pfi rozboru tohoto natdeni jsme si také vSimli , Ze pomérné Casto chybél ocni
kontakt asistentky s klientem. Pfemysleli jsme, ¢im to mize byt. Odpoveéd’ na tuto otdzku
stale hledame, ale zfejmé je, ze posazeni asistentky a klienta ocnimu kontaktu pfili§
nenahrava. Diskutovali jsme i1 s ostatnimi asistenty o jejich zkuSenostech s o¢nim

kontaktem pfi rozhovoru s timto klientem.

Ad 3. nataceni 7:14 — 8:38

Ve tfetim natdceni jsem zachytil asistenta v riznych situacich. Nejvice nds zaujal
pomérné kratky dialog, ktery asistent s klientem vedl a ktery miizeme vidét. Asistent se
s klientem bavi o planu na vikend. Rozhovor je plny zajimavych okamzikii a klient je
neobycejné aktivni.

7:14 Asistent se klienta ptd, kdy se urCitd akce bude konat. Klient odpovida, ze
v nedé¢li a ptidava, Ze néco nestihne.
7:28 Asistent nerozumi, co Ze to klient nestihne. Klient odpovida Ze prodavat.
7:30 Asistent opét uplné nerozumi a ptad se: ,, ... jako druhy den nebudete

prodavat....?* Klient nedorozuméni vysvétluje a tikd, ze ne (druhy den).



7:33 Asistent fika, Zze si myslel, ze méla jit prodavat Dasa a Ze on (klient) m¢l byt
doma. Klient opét vysvétluje, jak to je.

Pak nésleduje cca 8 sec pauza a na to klient pfidava informaci, ze budou hrat az do
vecera. Asistent nasledné shrnuje, co od klienta slySel a klient s jeho shrnutim souhlasi.

8:01 Asistent se pfipojuje k informaci, kterou klient sdm ptidal (ze budou hrat az do
vecera) a fikd, Ze to bude pro klienta dost naro¢né.

Klient potvrzuje tuto skutecnost a uptesiiuje, Ze to bude tézké se dostat vecer tramvaji
domt.

8:15 Asistent pfipomind, Ze uz minule mél klient problémy se vecer dostat domt a

klient piikyvuje.

Diskuse k 3. nataceni:

Byli jsme vSichni velmi pfekvapeni, jakou aktivitu jsme na stran¢ klienta pozorovali.
Hledali jsme, jak se to stalo. Kromé jiného jsme si v§imli, Ze rozhovor provazi fada malych
nedorozuméni, kterd klient vysvétluje a asistent (ktery v té dobé v DUZE zacinal) si nebyl
moc jisty tim, jak se véci maji.

Ulehla (1996 str. 91-92) podobné véci oznaduje za ,uZite¢na nedorozuméni® .
Uzite¢na nedorozumeéni vzbuzuji potfebu mluvit, jednat, diskutovat a rozebrat nebo i
pfesvédCovat a argumentovat, vyvracet a naléhat, dohadovat se, domlouvat, a to tak
dlouho, dokud se celd véc nevyjasni. Ukazuje se , ze je pro klienta ¢asto velmi uzitecné,
kdyz pracovnik jesté Gpln€ nerozumi, kdyz jesté neni tim odbornikem, ktery si je jisty a
vSemu rozumi. Pracovnik, ktery si je rychle jisty, se muze stat pro klienta témcf
nebezpecnym, protoze ma blizko tomu, aby zacal konat, aniz by prozkoumal a vyuzil

bohatost rozmanitych moznosti, které se znovu a znovu otviraji.



Toto nataceni také zpétné pomohlo ocenit charakteristické vlastnosti tohoto asistenta.
Tym asistenti nékdy “brzdila® v praci a drazdila jeho “pomalost , moznd spiSe
pfemyslivost ..... pro klienta byl vSak velmi cenny, protoze mu déaval pfirozené prostor.

Ostatni asistenti v tymu také ocenili jeho komunikaéni dovednosti s klientem.

Ad 4. nataceni 8:39- 11:55

Na tomto useku vidime asistentku, ktera si chce s klientem popovidat (a zkusit vést
aktivujici rozhovor). Klient vSak sleduje hokej v televizi. Tézka situace, ktera vSak odkryla
dalsi dalezitou véc ptfi komunikaci s klientem:

8:44 Asistentka pojmenovava to, co vidi, Ze se zrovna déje — Ze jsme sem vpadli, Ze
doufd, ze to klientovi nebude vadit, Ze se budeme spolecné¢ koukat na hokej a ptd se
klienta, jestli si mohou pfi sledovani hokeje povidat. Klient souhlasi. Asistentka ujistuje,
ze se budeme pii tom povidani i koukat na televizi.

8:53 Nasleduje 4 sec. pauza. Klient se po této dob¢ ujimé iniciativy a poklada si
otazku: ,, Tak co to divadlo?*“ a v zapéti si odpovida ,, Co divadlo, nic* Asistentka se klienta
hned pté: ,,Jaké divadlo?*

Pfi rozboru jsme se shodli, ze bylo velmi dulezité, jakou atmosféru asistentka na
zacatku rozhovoru vytvofila tim , Ze pojmenovala pocity, které u klienta predpokladala —
ze nemusi byt nadSeny, Ze budeme natacet, kdyz on se kouka na televizi. Vidéli jsme takeé,
ze klient si chtél s asistentkou povidat, ale asi pro néj bylo jednodussi zacit rozhovor se
sebou, nez se pfimo otocit na asistentku. Asistentka vSak hned jeho iniciativu zachytila a
zacala se o ni zajimat.

Dale jsme sledovali vSechny prvky komunikace, které jsme si v piedeslych rozborech
oznacili za efektivni, aktivizujici. Asistentka sleduje klienta, opakuje, co klient fik4, dava

klientovi ¢as na odpovéd’, shrnuje, co od klienta slysi, nechava klienta, aby sam ftekl, co



chce k tématu pfidat...... . Mohli jsme se ujistit, ze nalezené prvky v minulych natacenich
opravdu klienta aktivizuji.
Pro srovnani téchto Ctyf nataceni jsem vytvofil ndsledujici tabulku, ve které

porovnavam prostor a ¢as, ktery mél v diskusi klient a asistent:

1. nataceni 2. nataceni 3. nataceni 4. nataCeni

R
y

.

O Klient @ Klient O Klient O Klient
B Asistent @ Asistent B Asistent B Asistent

Ad 5. nataceni 11:56 — 16:35

Toto nataceni jsem nezafadil do srovnavaci tabulky vzhledem k tomu, Ze situace se
oproti predchazejicim dialogm zménila. V tomto zaznamu jde spi$ o spole¢nou Cinnost
asistentky a klienta. Asistentka pomaha klientovi sbalit véci na rekreaci. I v této situaci
vsak jde asistentce o to, aby to byl klient, ktery se pfipravuje na rekreaci a ona poméaha
pouze v situacich, kde je to potfeba. V tomto kontextu mizeme sledovat dalSi zajimavé
aktivizujici prvky v komunikaci:

11:56 Asistentka dava klientovi na vybér, ktery batoh si chce vzit — klient si vybira.

12:23 Asistentka se klienta ptd, co si chce ssebou vzit. Klient fika, Ze nevi.
Asistentka na to s klientem vypocitd, kolik dni tam bude. Nefika klientovi, co si ma

s sebou vzit, jen mu pomaha, aby mél predstavu, kolik toho bude potiebovat.



12:42 Asistentka pojmenovava, co se bude dit. Dava situaci strukturu, fika, ze si
sedne na postel a klient bude do batohu rovnat to, co ji klient poda. Toto jsme ocenili jako
dobry moment pfi praci s timto konkrétnim klientem. Jde o spolecnou praci - asistentka
s klientem si praci rozdéli misto toho, aby vSechnu praci dé¢lala sama nebo aby pouze
dozirala, jak si klient bali.

12:50 Klient si seda ke skiini s oblecenim, aby vybral to, co potiebuje.

13:03 Asistentka zachytila, Ze klient tika ,.kratasi* a ocenuje klienta, Ze to je dobry
napad vzit si kratasi, kdyz bude ,,vedro“. Prvni véc, kterou klient vybere je ocenéna
asistentkou.

13:20 Asistentka si piisedd ke skiini ke klientovi. Miuze tak klienta Iépe sledovat a
pomoci mu. Sviij zamér klientovi také pojmenovava.

13:29 Asistentka vidi, ze klient vybral kratké kalhoty a dava je na stranu. Nabizi
klientovi, jestli mu je ma slozit. Rozhoduje klient. Opét se déli o praci. V soucasné chvili
by bylo nad klientovi sily sbalit si véci Gpln€ sdm. Asistentka hled4 tu spravnou miru toho,
co mé udélat sama a co mize udélat klient.

15:45 Po rozboru jiz vime, Ze asistentka ma v tuto chvili na mysli, Ze by si mél klient
vzit plavky. Nechce mu to vSak fici rovnou, radé¢ji chee, aby si na to klient pfisel sam. Pta
se klienta, zda se na té rekreaci chodi také koupat ...., klient fikd, ze se koupat nechodi.
Teprve potom fiké klientovi, ze premysli o plavkach. Klient se chodi koupat v kalhotach,
které ma pravé na sobé a nasledné se dohodnou, ze kalhoty vyperou a klient si je sbali.
Asistentka se snazi piiblizit klientovi to, jak pfisla na napad sbalit plavky spise, nez aby
mu néco nafizovala. Klient tak ma nejdiive prostor, aby na to pfiSel sam a i kdyz to

nevymysli, dozvi se diivody, které asistentku vedou k tomu, mu néco pfipominat.



7.4 K predpokladu ¢. 3 (ukazka ¢islo 5)

Lze vytvorit podminky, za kterych mohou metodu VTI vyuzivat klienti stejné
jako pracovnici

Ukazka Cislo 5

Zakazka Kklienta:

Jak to udélat, abych nepodepisoval smlouvy, které jsou pro mne nevyhodné — abych
se nedal ,,ukecat”. Stava se mi, ze nékde néco podepisu, pak zjistim, Ze je to pro mne
nevyhodné a smlouvu musim rusit.

Klient mél dlouhodobé problém s tim, ze podepisoval nevyhodné smlouvy a rady
asistentll nepomahaly. Se svou asistentkou se klient dohodl, Ze si situace, které jsou pro
klienta slozité¢, budou doma spolecné prehravat a cvicit tak reakce klienta. Dfive, nez
zacali, je napadlo, Ze by mohli kontaktovat mne, abych jejich hrani roli natacel a pracoval s

nimi metodou VTL

Kontext:

Individuélni prace s klientem — za pfitomnosti asistentky

Rozbor:

Rozbor ukazky ¢islo 5 jsem rozdélil do tii Casti:

1. 00:00 — 3:52 Hrani roli. Uvidime prvni natdené hrani roli asistentky s klientem.
Klient si vybral situaci, kterd pro n€j byla v minulosti slozitd (byl osloven dealerem)
a m¢l za ukol, zachovat se podle svych nejlepsich predstav — ty by se daly shrnout do:
»abych néco nepodepsal‘

2. 3:53 - 8:03 Prvni spoleény rozbor. Sestiihal jsem nékolik dulezitych okamzikl

z naseho prvniho rozboru hrani roli (které je zachyceno na zacatku ukazky c¢islo 5).



3. 8:14 — 11:56 Vybér nékterych silnych momenti klienta. Ukazka z dalSich

nataceni z hrani roli. Mezi prvnim a poslednim hrani roli ub&hlo vice nez piil roku.

Hrani roli (00:00 — 3:52)

Na tomto zaznamu vidime situaci, kterou klient sam vybral, jako obtiznou. Ve
stejné situaci v minulosti podepsal smlouvu a nésledné ji slozité rusil, protoze se ukazala
jako nevyhodnd. Klient si dal za ukol takovou smlouvu nepodepsat. Asistentka hrala
dealerku a jeji ukol byl naopak klienta k podepsani smlouvy piesvedcit.

Po pifehrani situace jsme byli vSichni piekvapeni, Ze asistentka klienta ,,umluvila®“ a
presvédcila. Klient smlouvu podepsal. Zdélo se, Ze se tato nahravka nebude moci pouzit.
Piesto jsme pii nasledném rozboru objevili silné momenty klienta a od nich jsme se

odrazili k dalsi praci.

Prvni spolecny rozbor (3:53 — 8:03)

3:53 Na zaznamu jsme vid¢li celou situaci s klientem, a tak vznikla dobrd moznost
vratit se ke klientoveé zakazce. Parafrazuji to, co jsem od klienta slySel — Ze nechce takové
smlouvy podepisovat (pfestoze jsme vidéli, Zze ji podepsal). Klient znovu pojmenovava
zakédzku a mluvi o tom, co je pro n¢j v takovych situacich obtizné a ¢eho se boji. To ndm
vSem pomaha, abychom si vice rozuméli.

4:47 Shlédli jsme zaznam a vid€li jsme, Ze klient se s dealerkou bavi a dava ji o sobé
informace. Ptal jsem se tedy klienta, jestli chce davat takové informace. Stale jsem
prozkoumaval klientovu zakazku. Klient fikd, ze si chce takové lidi vyslechnout, ale ze
nechce nic podepisovat. Toto bylo dulezité, nebot do té doby dostaval klient rady, aby se
s podobnymi lidmi (dealery) nebavil. To vSak klient nechtél pfijmout. Tady jsme se mohli

dohodnout, ze se klient chce s dealery bavit, Ze ho zajima, co mu nabizeji, ale musime



vymyslet, jak to ud¢lat, aby nepodepsal nevyhodné smlouvy. Stali jsme pted tézkym
ukolem.

5:20 Shlédli jsme situaci, kdy klient pojmenovava dealerce své obavy z toho, aby
nenaletél. Klient nasledné pfesné popsal, co vidé€l. Pfedavam slovo asistentce a ta klientovi
fik4, Ze to byla pro ni tézka chvile, kdy byla v uzkych, protoze celou dobu chtéla, aby
klient ,,naletél“ a on jeji hru ,,odkryl”. Klient od asistentky slysi, Ze v tuto chvili byl
uspésny a silny v komunikaci.
urcuje, co je dulezité. Tady klient pomalu zacind vytvafet svoji strategii, kterd se rodila
n¢kolik dalSich nataceni:

e  Poprosi o informace na prostudovani
e  Ziskava ¢as na rozmysSlenou

. Nechce davat o sobé informace

Zapisuji klientovi reflexe, abychom se k nim mohli pfi dalSich rozborech vratit.

7:05 Jeste jednou vyzyvam klienta, aby se vratil v myslenkach ke svym uspéSnym
momentiim a aby zkusil zopakovat uspésné véty (ze kterych mél radost). Je to jiny zptisob
shrnuti, myslim, ze vice konkrétni. Klient si mize zopakovat, ,,potrénovat™ konkrétni véty,

slova, které pouzil a které objevil, jako uzite¢né pro jeho zamér. Klient pfipomina véty

13 13

napft.: ,,.....abych nenaletél ....“" nebo ,, .....musim si to rozmyslet...... .
Vybér nékterych silnych momentii klienta (8:14 — 11:56)

8:15 ,,Uttenka“. Klientovi se v obchodé nékolikrat stalo, 7e mu nechtéli dat tcet a on
mél divodné podezieni, ze cena neodpovida. Na zdznamu vidime, Zze klient zvladl

piesvédcit prodavacku, aby mu ucet vydala.



8:47 ,,Cena®“. Ve stejném zaznamu také klient GspéSné reklamuje cenu, se kterou
nesouhlasi. Rozebirali jsme prvky v komunikaci klienta, které vedly k jeho GispéSnosti.

9:19 ,,Obchod po telefonu“. Po nékolika mesicich se chtél klient vratit ke
komunikaci s lidmi, ktefi mu nabizeji rizné sluzby a zbozi. Tentokrat si vybral obchodniky
po telefonu. V minulosti po telefonu také uzavtel nevyhodny obchod. V pribéhu zaznamu
muizeme sledovat, jak klient uplatiiuje strategii, kterou zacal vytvaret pfed nékolika mésici.
Az pii vybéru této ukdzky jsem s prekvapenim zjistil, Ze klient patrné vyuziva konkrétni
zkuSenost z naSeho prvniho nataceni:

10:50 Klient dealerovi fika : ,, abych nenaletél .... tam mi taky slibovali hory doly a
j& jsem malem naletél, hodinky s vodotryskem, pane ....

Myslim, ze klient nardzi na snahu asistentky (dealerky) prodat mu mobil
s vodotryskem. Tuto situaci jsme totiz na druhém setkani ptehrali znovu a tentokrat klient

naléhani odolal.

Diskuse:

Vyuziti metody VTI pro tohoto klienta umoznilo nékolik okolnosti:

e Asistentka, kterd s klientem pracovala, metodu znala a jeji postoj k metod¢ byl
velice pozitivni. Asistentka vidéla v metodé¢ VTI moznost, jak by klient mohl
rozvijet své komunika¢ni dovednosti.

e Klient mél zajem pracovat na rozvoji svych dovednosti.

e Asistentka a klient vymysleli hrani roli, jako techniku rozvoje dovednosti klienta.

Jsem presvédcen, ze klienti mohou z metody VTI tézit stejn¢ jako asistenti. Pokud
budeme opravdu véfit a prosazovat hodnoty, na kterych Spole¢nost DUHA stoji, neméla

by nastat situace, kdy je vyuziti metody VTI klientem pro asistenta ohrozujici, nepiijatelné.



Pokud budeme véfit, ze jednou z diilezitych hodnot a principt je zplnomocnovani klientd,
tak 1 v pripadé, ze klient bude chtit metodu VTI pouzit pii své problémové situaci
s asistentem, by mél asistent toto piijmout jako pfilezitost pro rozvoj klienta. Jedinou
komplikaci by mohlo byt postaveni videotrenéra, ktery je (jako v mém ptipad¢) zaroven
pracovnikem stejné organizace. Zde by se muselo zvazit ptipadné kiizeni roli a kompetenci
nadfizeny (videotrenér) / podfizeny (asistent). Myslim vSak, ze by neSlo ani tak o n&jaky
obecny princip piijatelnosti ¢i nepfijatelnosti, ale o kulturu konkrétni organizace. O

prostfedi, vztahy a interakce, o kulturu, kterou ta kterd organizace vytvaii.

K praci s metodou VTI s timto klientem se vaze pokracovani odehravajici se ve dnech,
kdy pisi tuto diplomovou praci. Klient mi neddvno zatelefonoval, ze chce jit za svoji
opatrovnici a pozadat ji o urcité zmény, které se ji tykaji. Klient m¢l obavy, jak to celé
zvladne a pozadal mé, abych zase natocil hrani roli, kde by se na tuto schiizku ptipravil.
Klient sdm citi velkou podporu, kterou mu metoda VTI poskytuje. Nevim piesné, kdo
pfiSel s ndpadem, Zze bychom mohli nato€it nasledné i redlnou schizku s opatrovnici
klienta. Tam uz by neslo o hrani roli, ale o opravdovou situaci ze Zivota. Klient se dokazal
s opatrovnici dohodnout a s pomoci asistentky ji presvédcil, aby dala k nataceni souhlas.
Tento zdznam jsem je$té nevidél, ale klient mi fikal, ze tam délal spoustu véci, které se mu

osveédcily v piipravném hrani roli.

8. Zavér

Ve své diplomové praci jsem se zabyval vyuzitim metody VTI pro podporu zmény
v Chranéném bydleni Spole¢nosti DUHA. V teoretické ¢asti jsem nejdiive popsal sluzbu,
kterou v Chranéném bydleni nabizime, jak ptistupujeme ke klientim. Po popisu sluzby jsem

pokracoval ve stru¢ném popisu metody VTI. Nésledné jsem se vénoval zméné, o kterou jsme



se v Chranéném bydleni snazili, abychom napliiovali poslani nasi sluzby popsané ve 2.
kapitole. Zplnomocnovani, jako princip, ktery jednoti celou préci, bylo poslednim tématem
teoretické ¢asti.

V praktické ¢asti jsem popsal ukazky na DVD nosici, ktery tvoii spole¢né s textovou
casti diplomové prace nedélitelny celek. Myslim, ze jsem dokazal, ze VTI je metodou,
nastrojem, ktery pomahéd ptevést hodnoty a principy Chranéného bydleni do reality — vztahu
asistenta a klienta. VTI je metoda, kterd pomdha zménu v mysleni propojit se zménou
v chovani. VSichni souhlasime, Ze klienti by méli byt respektovani, méli bychom zachovavat
distojnost klientd a rozvijet jejich dovednosti a moznosti. Neexistuje vSak jeden vzor, jak to
zafidit, stejné jako neexistuji dva stejni lidé. VTI pomdha hledat to, co mizeme d¢lat,
abychom se chovali tak, jak hlasame.

Dal8i moznosti vyuziti VTI v Chranéném bydleni vidim ve vétSim zapojeni klientu.
Chtél bych pomoci pfipravit kurz VTI pro klienty, aby byli informovéani a mohli metodu
pouzivat. Chtél bych také pracovat na vytvareni prostoru pro vetsi ucast klientl pii rozborech
zaznami s asistenty. Vzhledem k efektivité vynalozeného Usili se také vice ptiklanim k praci s
VTI v kontextu tym asistentl — klient, ktery bych chtél dale rozvijet. V budoucnu bych se také
rad vénoval zkoumani ,,neexpertnich* aktivizujicich prvki v komunikaci, kdy nejsme nutné ti,
co védi a pfitom rozvijime a podporujeme klienta.

Jsem presvédCen, ze zkuSenosti s podpirnou silou VTI pii zavadéni zmény
v Chranéném bydleni, by mohly byt vyuzity i v jinych organizacich. Socialni sluzby stoji na
prahu velkych transformac¢nich zmén (viz. kapitola 4.1). Mnoho myslenek a principd, které
jesté¢ pred nékolika lety bylo odmitdno, je dnes obecné pfijato. Mnoho organizaci (a
pfedevSim residen¢nich sluzeb) prochazi a bude prochazet hlubokymi transformacnimi
zménami, které by se mély dotknout nejen objektt, kde jsou sluzby poskytovany, ale

pfedevsim obsahti sluzeb — toho, jak je sluzba poskytovana, pfistupu ke klientim, vztahu



pracovnikd a klientd. Zména se tedy musi dotknout pfedevsim chovani pracovnikli! A praveé

v tom je VTI neocenitelnym pomocnikem, jak jsem se ve své praci pokusil ukazat.
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Ptiloha ¢islo 1. Formy chranéného bydleni

( pro potifeby metodiky Hodnoceni kvality v komplexu sluzeb chranéného bydleni
vypracovali PaedDr. Eva Brozova a PaedDr. Jiti Miler )

Spole¢né znaky pro vSechny formy chranéného bydleni:

- sluzby jsou poskytovany v ramci domdcnosti, tj. v souboru mistnosti a prostoru pod
spoleCnym uzamcenim, ktery svym stavebné technickym a funkénim uspotradanim splituje
pozadavky pro trvalé bydleni

- domadcnost obsahuje zakladni prvky samostatné ekonomické jednotky

- provoz domdcnosti (hospodateni s penézi, tklidy, Gdrzba, stravovani atd.) je zajiStovan
samotnymi uzivateli a uréenym okruhem asistentti




chranéné bydleni neni separovano od obce, tzn. je v bézné zastavbe.

JEDNOTLIVE FORMY CHRANENEHO BYDLENI:

SKUPINOVE BYDLENI:

domacnost pro 3 a vice uzivateld, nebo 2 a vice domacnosti umisténych v jednom
bytovém domé, kde je pocet téchto domécnosti vyvdzen poctem domacnosti, které
nevyuzivaji sluzeb chranéného bydleni

uzivatelé ziji v bytu nebo domku, ktery je spravovan poskytovatelem na zéklad¢ pisemné
dohody o bydleni

maximalné 5 osob spolecné hospodafticich v jedné kuchyni

uzivatelé ziji v rozlehlém bytu nebo domku, ktery je spravovan poskytovatelem
pfitomnost asistentll mize byt trvala (tj. 24 hodin)

u bydleni musi byt zachovan otevieny kontakt s okolni ,,béznou zastavbou* v obci tak, ze

musi byt umoznén otevieny piistup ,,0koli*.

INDIVIDUALNI BYDLENI:

domadcnost pro 1 az 2 uzivatele

uzivatelé ziji v bytu nebo domku, ktery je spravovan poskytovatelem na zéklad¢ pisemné
dohody o bydleni

pfitomnost asistentli miize byt trvald, ovSem je zde ptredpoklad pruzného reagovani sluzeb
dle potieb uzivatelt

ve spolecné domacnosti je moznost individualniho hospodareni

bydleni musi byt situovano v obci tak, Ze pokud je domacnost soucasti bytového domu,
musi v ném byt dale i domacnost, kterd nevyuziva sluzeb chranéné¢ho bydleni. Pokud je
domadacnost umisténa v rodinném domku, musi byt domek zaclenén do bé€zné a obvyklé

zastavby v obci.

PODPOROVANE BYDLENI: (nové podpora samostatného bydleni)

domacnost pro 1 az 2 uzivatele

uzivatelé musi mit k domacnosti pravné urceny vztah, bydli ve vlastnim byté, domku nebo
v najmu nezavislém na poskytovateli

blizi se vSemi atributy k béZnému zplisobu Zivota, tento zpiisob bydleni zahrnuje
maximum svobody a sebeurceni

pritomnost asistentii neni trvala

rozsah podpory, asistence je casové vymezen a je dohodnut s uzivatelem, resp. upraven
pisemnou dohodou

bydleni musi byt situovdno v bézné zastavbé v obci tak jako v pfipad¢ individudlniho
bydleni

Priloha ¢islo 2. Vynatek ze Systému spoluprace asistenta a klienta

STANDARD CiSLO 5
Planoviani a pribéh poskytovani sluzeb

Sluzby, které poskytujeme v Chranéném bydleni, se odvijeji od naseho pristupu ke

klientim, dlrazli na urcité principy prace:

1.

Individualni pFistup



2. Diiraz na rozvijeni ¢i udrZeni zajmi a schopnosti klientii a vytvoreni takovych
podminek, které vedou k jejich vétSi samostatnosti.

w

Zapojeni klienti do formovani sluzby, ktera je jim poskytovana.

4. Ochrana diavérnych informaci o klientech.

Zakladni informace:

Historie:

Kazdy klient ma ur¢eného osobniho asistenta z tymu asistentli, ktefi pracuji v
daném byté.

Osobni asistent vyuziva pro praci s klientem Systém spoluprace asistenta a
klienta.

Osobni asistence se méni z podnétu asistenta, klienta nebo koordinatora. Zména
asistence se zvazuje nejméné jednou za rok pii hodnoceni efektivity sluzby (viz.
Standard 16.). Osobni asistence by se méla vymeénit zhruba po dvou letech.

Osobni asistent vyuziva pii praci se Systémem spoluprace konzultace s metodikem
(viz. Standard 11)

Osobni asistent v ptipadé potieby muze s koordinatorem dohodnout praci mimo
dobu bézné asistence v byté a vénovat se klientovi, se kterym vytvaii Systém
spoluprace asistenta a klienta. Jedna se pfedevSim o Cas pro nového klienta nebo
préci na ¢asoveé naroéném Planu klienta, Planu asistenta, Rizikové situaci .....
Osobni asistence pomaha rozvijeni schopnosti od sebeobsluhy pfes denni
dovednosti, jako je piiprava jidla, prani, zehleni, uklid az po orientaci ve mésté a
schopnosti organizovat si svij Cas, ale také rozvijeni zajmi. Nekteti klienti
potiebuji znacnou individudlni podporu, aby se zorientovali, zkusili si véci, které
by je tesily a staly se tieba jejich konicky. Véfime, ze takové zajmy jsou velikou
hodnotou v zivoté klientd, kterou stoji za to pomoci nalézt a uchovat.

Ochrana davérnych informaci o klientech by se méla se zavedenim funkce
osobniho asistenta také zvysit. Neni tieba a casto ani vhodné, aby vSichni asistenti,
ktefi se s klientem setkaji, znali veskeré informace o klientovi, jeho zdravotnim
stavu, rodiné atd. Osobni asistent shromazd'uje tyto informace a déle piedava jen
ty, které ostatni pottebuji pfi praci s klientem. Timto zplGsobem chrani asistent
soukromi klienta.

Osobni asistent udrzuje kontakty s opatrovniky, rodinou klienta.

Osobni asistent pracuje timto zpisobem maximalné se dvéma klienty.

Systém Spoluprace umoznuje zachovat kontinuitu prace s klientem pii zméné
asistence. Novy asistent miize navazat na praci predeslého osobniho asistenta.

V minulosti bylo planovani sluzby véci odborného tymu — psycholozky, asistentt.... Od této
praxe jsme upustili a nadéale se snazime Systém individudlniho planovani nabizet klientim
jako nastroj pro ovliviiovani sluzby, kterou jim poskytujeme



Vyvoj individualniho planovani s klienty
Chranéného bydleni od roku 1998-2005

Do roku 1998 planovani véci odborného tymu
1998 — individualni rozhovory s klienty o jejich
potrebach — Rok samostatnosti, prace s
Dotaznikem samostatnosti

Individualni plan obecny a specificky (role
kliCového pracovnika)

2002 Dohody o podpore

2004 Systém spoluprace asistenta a klienta

A1 BN Nl

Sluzby jsou s kazdym klientem individualné planovéany. K planovani sluzeb vyuzivame
Systém spoluprace asistenta a klienta. Tento systém vychazi z rozliSeni a reflektovani
zpusobu, kterym s klientem pracujeme, zda klienta podporujeme nebo kontrolujeme

Pomoc a Kontrola

Kontrola Pomoc

Pecovani
*Musim to udé&lat za klienta
*Klient neni kompetentni

‘ Dozirani [ ] LY

*Staci kontrolovat
*Klient je
kompetentné&jsi Motivovani

»Staci pobizet
*Klient je hodné

kompetentni Vyjednavani,
domlouvani, dohoda o
e — podporie
———, *Dovést klienta k zadosti
DWW HA «Je zcela kompetentni

a1 BN Nl

Model Pomoc-Kontrola miizeme pouZit i pfi popisu jednotlivych pland, které tvoii Systém
spoluprace asistenta a klienta



Pomoc a kontrola z hlediska
miciativy
Kontrola < > Pomoc
RESTRIKCE
-organizace
-pracovnici . P
PLANOVANI
ASISTENTA [ S
‘ - osobni
. asistent PLANOVANi
fm KLIENTA
- klient VZAJEMNA
DOHODA,
— — SPOLUPRACE
——————
DUMWA ——= Rjzkové situace =——>

Systém Spoluprace Asistenta a Klienta

Kontrola < > Pomoc
Restriktivni Plan asistenta: Plan klienta:
opatfenl. Asistent chce
Asistent chce pomoci Klient chce
zabranit klientovi, néco s nééim
néjakému klienta naucit, pomoci,
chovani klienta, ovlivnit jeho pfichazi s
aby klient néco | | chovani, ukazat >adosti
délal moznosti ...
Rizikové situace: zabezpeceni konkrétni situace
- Z podnétu klienta, asistenta, rodiCe, opatrovnika ...

Tl L ISR I s,

Systém spoluprace tvoii Plan klienta, Plan asistenta, Restriktivni opatfeni a Rizikové situace
Kazdy plan mé vlastni strukturu:




Plan klienta

Jméno klienta:
1. Co chci, cil, kterého chci dosahnout: -

2. Jaky to méa pro mé vyznam:
3. Kdo mi ma pomoci

4. Kdy by mi mé&l pomoci
5.Jak by mi mél pomoci

6.Co udélam jako prvni:
Podpis klienta:

Podpis osobniho asistenta:
Podpis koordinatora bytu:

Datum:

. ) iy
Datum revize:
Vysledek revize: I: -I:I_ I-ll A

AN N

Plan Klienta

Vychazi z ptani, které vyjadii klient. Osobni asistent nemiize vymyslet Plan klienta za
klienta.

Klient se vSak zpravidla nevyjadii jasné€, ze chce pracovat na ,,Planu klienta® — Osobni
asistent se vSak muze snazit ze vSednich udélosti a reakci klienta zachytit zajmy a
potieby klienta a zjistit, zda klient chce pomoc pfi napliiovani n€kterych svych zajmu
a potieb.

S napadem na plan klienta musi pfijit klient. Jinak se jedna o Plan asistenta.

Struktura Planu klienta je také pfipravena tak, aby zplnomociiovala klienta pfi
planovani jednotlivych krokt. Klient by mél pfi préaci s Planem klienta vymyslet, jak
dosahnout planovaného cile.

Zaméteni na plany klienta vytvari také prostor na zdanlivé neuskutecnitelné plany
klienta — pii zpracovavani takovych planti mohou asistent s klientem vymyslet alespoi

prvni malé kricky, nebo si klient mize sdm pfijit na obtiznost cile, ktery si zvolil.



Plan asistenta

Jméno asistenta:

Jméno klienta:

Konkrétni cil:

Dlvody, které asistenta vedou k tomuto planu:
Historie klienta, situace souvisejici s planem:

Jaky asistent vidi pfinos pro klienta:

Vyjadreni klienta k planu:

Jak je klient zapojen do tohoto planu,:

Zpusob dosazeni cile, metodika, jak to asistent
zajisti, jednotlivé kroky:

Jak je do planu zapojen tym asistentu:

Datum vytvoreni: ——
Datum revize: m
Vysledek revize: e e

Tl 1T el

Plan asistenta

Pléan asistenta zachycuje napady, plany se kterymi pfichazi asistent.

Asistent si v§ima, co by se klient mohl naucit, co by klienta mohlo zaujmout, co by
klient mohl potiebovat .....

V planu klienta popisuje asistent podrobné, co ho k tomuto planu ptivedlo, jaké jsou
jeho divody pro vznik planu.

Asistent také podrobné popisuje co si mysli, ze by klient mohl na planu ocenit (zkousi
se podivat na svijj plan o¢ima klienta.

Asistent vzdy seznami klienta s timto planem. Pokud klient s timto planem nesouhlasi,
nemuze jit o plan asistenta — je tieba zvazit, zda se nejedna o restriktivni opatieni.
Asistent popisuje, jak je do planu zapojen cely tym asistenti, ktefi v byté pracuji.
Asistent podrobné popiSe metodiku, zpiisob, jakym bude s klientem plan napliovat —

metodika bude zv1ast’ dalezita pro asistenta, ktery bude piebirat jeho praci s klientem.



Priloha cislo 3. Projekt diplomové prace

Projekt diplomové prace

Jmévno, osobni ¢islo a imatrikulaé¢ni ro¢nik studenta :
Jan Slosarek, 10468, 2004-2005

Piedbézny nazev pripravované DP, dobre vystihujici téma:
VTI — podpora zmény

Formulace a vstupni diskuse problému. Popis vychozi a predpokladané cilové situace
nebo otazky popr. hypotézy, na které by méla prace odpovédét. Co autor o tématu vi,
pro¢ ho povaZuje za relevantni — na zakladé studia odborné literatury, vlastnich
zkuSenosti:

Ve své diplomové praci se budu zabyvat metodou Videotréninku interakei (VTI) a jejim
vyuziti v praxi. Prace bude rozdélena do dvou hlavnich ¢asti. V prvni casti popisi
implementaci metody VTI v organizaci — konkrétné ve sluzb¢ chranéného bydleni pro dospélé
lidi s mentalnim postizenim Spole¢nosti DUHA. Ve druhé ¢asti budu na ptikladech vyuzivani
metody VTI vpraxi (ve sluzbé chranéného bydleni Spolec¢nosti DUHA) dokumentovat
zpusob prace s metodou VTI, piinos a nejsilnéjsi stranky této metody.

Ve Spolecnosti DUHA pracuji osmym rokem, v roce 2003 jsem ukoncil Zakladni vycvik
ve VTI a od t¢ doby pracuji s metodou VTI v programu chranéného bydleni Spolecnosti
DUHA jako videotrenér.

Metoda VTI vyraznym zptisobem pomohla pii zkvalithovani poskytovanych sluzeb.
Z mych zkuSenosti pfi lektorovani vzdélavacich kurzl pro poskytovatele reziden¢nich sluzeb
vyplyva, ze mnozi poskytovatelé by radi vyuzili metodu VTI podobné, jako ji nyni vyuzivdme
v DUZE. Proto jsem se rozhodl popsat zavadéni metody do organizace.

V druhé, praktické casti diplomové praci bude text doplnén video ukdzkami a mél by
slouzit jako urcity privodce po jednotlivych kontextech vyuziti VTI a tématech, kde mtze

VTI podporovat rozvoj pracovnikti ptipadné klientt.



Pracovni osnova prace:

1. Uvod

2. Implementace metody VTI

2.1 Zakladni informace o metode VTI

2.2 Zakladni informace o Spolecnosti DUHA
2.3 Zdivodneni vyberu metody

2.3.1 Podpora zmény piistupu ke klientiim sluzby

2.3.2 Propojeni hodnot, principti a jednotlivych nastrojti prace asistentii chranéného bydleni
2.4 Organizacni zajisténi

2.4.1 role managementu

2.4.2 financovani

2.4.3 vyskoleni VTI trenéri — spoluprace s organizaci SPIN

2.4.4 vstupni Skoleni pro asistenty chranéného bydleni

2.4.5 vytvoreni systému vyuzivani metody VTI v chranéném bydleni

2.4.6 shrnuti nejvyznamnéjsich okolnosti pro implementaci metody VTI

3. Vyuziti metody VTI v praxi
3.1 Zakladni kontexty prace s metodou VTI

3.1.1 Supervizni kontext VTI

3.1.1.1 Individualni prace

3.1.1.2 Tymova prace

3.1.1.3 Skupinova prace

3.1.2 Vyuziti metody VTI pro klienty

3.2. Oblasti prace s metodou — Traject plan

4. Zavér

PiedbéZzna bibliografie k tématu, véetné zahrani¢ni (celkem v rozsahu min. 10

titula):

1) MATOUSEK,O a kol. (2003): Metody a fizeni socialni prace.Praka: Portal

2) HAVRDOVA, Z. (1999): Kompetence v praxi socialni prace. Praha: Osmium

3) HAWKINS,P./ SHOHET,R. (2004): Supervize v pomahajicich profesich. Praha: Portal

4) PAGE, S/WOSKET V. (2002): Uvod do supervize — cyklicky model. Ti$nov: SdruZeni
SCAN

5) KOPRIVA, K. (1997): Lidsky vztah jako soucast profese. Praha: Portal



6) ULEHLA, 1. (2000): Uméni pomahat. Praha: Sociologické nakladatelstvi.

7) DONLAN, P. (1996): Q Trek. United Kingdom: Tundridge Wells

8) obcanské sdruzeni Quip (2004): Svét bez tstavi. Praha: tiskarna Fokus spol s.r.0.

9) BODNAR, F. /COFLIN, J. (2001): Supported Decision Making. Canada: Regina and
District

10) MPSV (2002) Standardy kvality socidlnich sluzeb

11)MPSV (2002) Zavadéni standardi kvality socialnich sluzeb do praxe — Privodce
poskytovatele

12) Stolker, D. H. C. M., Blom, M. M. (1997): Beeld voor beeld: Ervaringen met
videohulpverlening aan familieleden van dementerenden. Utrecht, NIZW Uitgeverij
— pteklad do ¢estiny SPIN

K dispozici mam také dvé disertacni prace o VTI v anglickém jazyce, musim viak dojednat moznost uvadét je

jako zdroj. To samé plati o clanku Vratislava Strnada O moci subjektivity (zvlasté stat: Potencialni prostor
intersubjektivity).

S vedenim mé diplomové prace souhlasila PhDr. Zuzana Havrdova, CSc. Timto dékuji

PhDr. Zuzana Havrdové, CSc. za ochotu, za jiz poskytnuté konzultace a inspiraci.

V Praze dne 9.5.2006

Jan Slosarek



