,Pomahat lidem k tomu, aby si
umeli pomoci sami.”

Poradenstvi a krizova intervence

W
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K ukonceni predmetu:

Seminarni prace v rozsahu pfriblizné 5 000 znakt (véetné mezer) na jedno
z nasledujicich témat:

Krize v mém Zivoté (subjektivni vnimani a prozivani krize, jeji prubéh a
vyusténi. Zarazeni do typologie, strategie zvladani, svépomoc a pomoc
zvenci. Co jsem potreboval/a a dostal/a, co jsem potreboval/a a
nedostal/a. Co mi krize vzala, co mi dala...

Poradenské a krizové sluzby v mém meéste, regionu (zmapovani krizovych
sluzeb ve vybrané lokalité, jejich vycet, poskytované sluzby, metody prace,
popfr. osobni zkusenost)

Vybrana metoda poradenstvi/krizové intervence (popis a zafazeni metody,
zaklady principy, zasady, modely, komparace s ostatnimi metodami krizové
intervence)



Definice poradenstvi

* Poradenstvi je zameérna, fizena Cinnost, ktera spociva v
odborné pomoci, jejimz vysledkem je reseni aktualniho
problému a stanoveni osobnich cill a jejich dosahovani
pomoci ucinnéjsiho vyuziti vlastnich potencialu. (Hadj
Moussova, 2002)

* Poradenskym procesem je jakykoliv zplsob poskytovani
pomoci zameéreny na obsah, proces nebo strukturu ukolu
nebo rady ukolu, kde poradce nenese skutecnou
odpovédnost za provedeni samotného ukolu, nybrz
pomaha tém, kteri tuto odpovédnost maiji. (Steele, 2012)



Zakon o socialnich sluzbach
¢. 108/2006 Sb.

Zakladni socialni poradenstvi

§2 , Kazda osoba ma narok na bezplatné socialni

poradenstvi o moznostech reseni nepriznivé socialni situace
nebo jejiho predchazeni.”

§37 ,Zakladni socialni poradenstvi poskytuje osobam
potrebné informace prispivajici k reseni jejich nepriznivé
socialni situace. Socialni poradenstvi je zakladni Cinnosti pri

poskytovani vsech druhu socialnich sluzeb, poskytovatelé
socialnich sluzeb jsou vzdy povinni tuto Cinnost zajistit.”



Zakon o socialnich sluzbach
¢. 108/2006 Sb.

Odborné socialni poradenstvi

Odborné socialni poradenstvi je poskytovano se zamérenim na specifické potreby
osob z rliznych cilovych skupin a v riznych nepfiznivych socialnich situacich.

§37 Odborné socidlni poradenstvi je poskytovano se zamérenim na potreby
jednotlivych okruht socialnich skupin osob v obcdanskych poradnach, manzelskych a
rodinnych poradnach, poradnach pro seniory, poradnach pro osoby se zdravotnim
postizenim, poradndach pro obéti trestnych ¢inti a domaciho nasili, zahrnuje téz socidlni
praci s osobami, jejichz zpUsob Zivota mUze vézt ke konfliktu se spolecnosti. Soucasti
odborného poradenstvi je i pljcovani kompenzacnich pomucek

Sluzba obsahuje tyto zakladni Cinnosti: /
a) zprostredkovani kontaktu se spolecenskym prostredim, A K -~

b) socidlné terapeutické Cinnosti, ;/

c) pomoc pfi uplatiovani prdv, opravnénych zajma /4 ‘

a pri obstaravani osobnich zalezitosti.



Poradenstvi?

 Clovék v obtizné situaci, kterou nedokaze resit
vlastnimi silami a laickou pomoci blizkych

e Poradce pouziva specialni odborné postupy, jejichz
cilem je umoznit cloveéku, aby dosahl zlepseni své
situace

* Cilem poradenstvi je pomahat lidem v resSeni jejich
problému, aby si ,,mohli pomoci sami”.

_—
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Vztah v poradenstvi

* Kontrola
* Prevzeti starosti o klienta
* Rychlé rozhodnuti
* Nadrazenost
Kdy je dulezita?
* Pomoc
 Odpoved na zadosti klienta.
* \lysledek dojednavani
* Rovnhocennost
Kdy je dulezita?



Klasifikace problému klienta
(Ulehla, 1996)

Kdo je drzitelem daného problému?

* V prvnim pripadé (problém je definovan
klientem) pouzije konstatovani, ze drzitelem
problému je klient

* Ve druhém (problém je pripsan jedinci externi
cestou) pouzije oznaceni, ze drzitelem problému
je jedincovo socialni okoli

* Ve tretim je drzitelem problému jedineci jeho
okoli soucasné



Poradenstvi z hlediska pomahajiciho

Laické poradenstvi je z hlediska tradice plvodni formou. Je zaloZzeno na
poskytovani pomoci jedincem, ktery ziskal kredit poradce neformalni cestou, diky
svym psychickym vlastnostem, zkusenostem, prestizi, referencim druhych osob. Je
proto bran ostatnimi nebo konkrétnim jedincem za osobu kompetentni resit jistou
tridu obtizi. Pomoc je smérovana na odstranéni problému z nejriiznéjsich oblasti
zivota jedince, technikou pocinaje a zdravim konce.

Profesionalni poradenstvi je institucionalni formou pomoci druhym lidem a

z poradenstvi laického se vydélilo teprve v prabéhu vyvoje spolecnosti jako zvlastni
forma socidlnich interakci (jedna se o profese, jejichz cilem je pomoc druhym
lidem). Povéreni k vykonu takové profese ziskava poradce formalni postupem, ten
miva podobu certifikace, kterou obvykle obdrzi po dosazeni jisté predepsané
odbornosti cestou ukonceni predepsaného stupné vzdélani. Profesionalni poradce
se tak stava uznavanym , expertem® na reseni problému urcité vysece spolecenské
reality. Zastavani role poradce s sebou nese jistou sumu predepsanych povinnosti,
ale i prav, tedy spolecenské moci. Poradcova moc plynouci ze zastavani dané
profese je také sycena neformalnimi zdroji, které jsou obdobné jako u laického
poradenstvi. Srovnatelnou s laickou pomoci je Sife zabéru profesionalniho
poradenstvi neboli vlastnich oblasti feSenych problém(”™



Poradenskeé pristupy

Psychoanalyticky
Psychodynamické sméry psychoterapie

Behavioralni
Behavioralni a kognitivne-behavioralni smeéery
Humanisticky

Existencionalni, humanistické smeéry
Konstruktivisticky

Systemické sméry

Eklekticky pristup

Integrativni pristupy




Psychodynamicky pristup

Dynamicky pristup je zalozeny na principu determinace
aktualniho chovani minulosti a vyu2|van| prlnC|pu kauzallty
Clovék je vniman jako reaktivni bytost fizend svym vnitinim
dénim.

Poradce se snazi pracovat s intrapsychickymi (vnitrnimi)
silami  klienta, podporovat objeveni a pochopeni
nevedomych obsahu a reorganizovat klientovu osobnost na
zakladé reseni intrapsychického  konfliktu.  nabizi
konfrontace, objasnéni, interpretace a jina mozna
zpracovani nameétu klienta (Gabura, & Pruzinska, 1994).

Zakladem pro modernéjsi psychodynamickeé L )
pristupy se stala klasicka psychoanalyza \
Sigmunda Freuda.

1%



Behavioralni pristup

Behavioralni pristup vychazi z predpokladu, ze se kazdy ¢lovék chova v souladu s tim,
co se naucil nebo nenaucil. Je-li lidské chovani produktem uceni, pak se da ,vycvicit”

i schopnost jedince vyrovnat se s problémem. Je tedy zrejmé, Ze ¢lovék je behavioristy
nahlizen jako reaktivni bytost, jejiz chovani (behavior) je fizeno vnéjSimi podnéty.

Behaviorismus pronikl do teoretické i praktické oblasti psychologie a pocinaje 50. lety

tohoto stoleti zacal ovliviiovat psychoterapii i poradenstvi. Zakladem pro poradenské

strategie se staly klasické teorie uceni (Pavlov, Skinner aj.)

V praci s klientem se vyuzivaji rdzné druhy a techniky ucéeni jako je podminovani,

zpevnovani, nacvik, trénink, modelovani, instruovani, presvédcovani apod.

* formovani zadouciho chovani (odménovani, u¢eni napodobou

e odstranovani nezadouciho chovani (vyhasinani, tresty apod.) (napf. Prochaska, &
Norcross, 1999).

Poradensky vztah ma vzdélavaci charakter a pripomina vztah ucitel — zak. | ne-—

psychologim jsou dobre znamé ndcviky relaxacnich cviceni, asertivity, systematicka

desenzibilizace apod.



Humanisticky pristup

Humanisticky pfistup vnima ¢lovéka jako aktivni bytost s potencidlem k dalSimu rlstu, a proto se
nesoustreduje na odstranéni symptomu nebo rekonstrukci osobnosti podle cild poradce.
Zameéruje se spiSe na schopnost klienta uvédomit si své moznosti a vyuzivat jich, pracuje s jeho
emocemi a zazitky. Védét, co délame a jak to délame je dulezitéjsi, nez proc to délame.

Problémy klientd jsou chapdny jako dlsledek ztraty shody mezi vnéjsim a vnitfnim prozivanim.
Vztah mezi klientem a poradcem, na jehoz kvalitu je zde kladen primarni dlraz, je symetricky a
partnersky.

Prostrednictvim konzultace umoznuje poradce klientovi, aby si uvédomil své latentni moznosti pro
formovani svého Ja. Humanisticka orientace se stala vychodiskem pro mnohé moderni poradenské
a terapeutické pfristupy, ve kterych je patrny vliv rogersovské poradenskeé skoly.

Prostredky, kterymi rogersovsky poradce naplnuje vySe uvedena kritéria, jsou v zasadé verbalni a
neverbalni povahy. Prvorady vyznam ma naslouchani a snaha o porozuméni, kterého Ize
dosahnout v rozhovoru napf. za vyuziti reflexe pocitli klienta nebo parafrazovani. V praxi se vSak
vyuziva i sily mléeni a neverbalni komunikace. Velka pozornost se vénuje primérenosti a shodé ve
verbalnich a neverbalnich projevech jak terapeuta

(napomaha opravdovosti vztahu), tak i klienta.

g
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Systemicky pristup
Systémové (systemické) pristupy sleduji jedince a jeho problémy v socidlnim kontextu.

Vyuziti téchto pohledll v poradenstvi a psychoterapii navazuje na vznik teorie obecnych
systému v biologii a rozvoj kybernetiky v pocitacovych védach v 50. a 60. letech
minulého stoleti.

Cilem je udrZeni ¢i obnoveni homeostazy.

Systémovy (systemicky) pristup nepredpoklada nutné praci s celym systémem (napt.
rodinou), mUze jit o praci s jednim klientem se zamérenim na zménu systému (nebo
zmeénu ve vnimani systému) (Prochaska, & Norcross, 1999).

K fesSeni problému nepfispiva navrat do minulosti, ale orientace na soucasnost a
budoucnost (Ulehla, 1997 aj.)

Cilem spoluprace s klientem tedy neni hledani pricin ani usili o klientovu adaptaci,
ale spiSe snaha o dekonstrukci (a naslednou rekonstrukci) klientova poznani, nékterych
samozrejmych predpokladi a jejich interpretaci, resp. vzitvch nohled(l na nroblém.

Pracuje se pouze s jazykem klienta
a s vyznamy, které tento uréitym pojmam prifazuje.

o X



Eklekticky (integrativni) pristup

S pribyvajicim mnozstvim psychoterapeutickych skol a
smeéru pribyva i mnohych zastancu eklekticismu a
integracnich snah.

Eklekticismus je zpusob tvorby, védecké nebo umélecke,
nahrazujici nedostatek vlastni invence Cerpanim z cizich
vzoru, dél nebo starSich obdobi. Invenéni vSak muze byt i v
propojovani riznych zdroiju.

Jde o integrovani nebo vybér urcitych prvkua jednotlivych
smeru s ohledem na charakter problému a typ klienta. Zda
se tedy, Ze neni pfilis dulezité, kterou z teorii se psycholog
inspiruje, nebot stejného cile (pomoci klientovi)

lze dosahnout riznymi zplisoby.



Osobnost poradce

Vlastnosti poradce:




Poradce

Kopriva (2000) predstavuje ideal pomahajiciho
pracovnika: ,/dealnim pomahajicim pracovnikem je
tedy prosocialné orientovana zrala osobnost,
vedoma si svého zivotniho smérovani, s priznivym a
realistickym sebepojetim, osobnost bez neurotickych
Ci psychopatickych rysu, s predpokladem sebereflexe
vlastniho rozhodovani, jednani i emoci, otevrena
podnétum, ochotnd se sebevzdélavat i prochazet
pravidelnymi supervizemi.”

Dluzno rici, ze se skutecne jedna o ideal. Je vsak
dulezité, aby pracovnik v pomahajicich profesich
mel na sebe primérené vysoké naroky a snazil se
stale lidsky i profesné rust a dozravat



Osobnostni predpoklady

prosociadlni jednani zahrnujici empatii (angazovany vhled do klientova svéta, vciténi
se do jeho situace, pocitl, myslenek), vrelost, kontrolované osobni zaujeti

,spontdanni ochota byt disponovdn pro sluzbu druhym (bliznim)“ (Jankovsky, 2003, s.
42)

pevna hodnotova orientace (ve vztahu k sobé), schopnost rozpoznat konflikt
s vlastnimi hodnotami; ve vztahu ke klientovi hodnotova neutralita

znalost svych hranic a schopnost je zdravé hdjit
znalost svych motivaci

dlvéryhodnost

pritaZlivost (pro klienta)

komunikacni dovednosti: schopnost naslouchani, konstruktivniho sebevyjadrovani,
porozuméni verbalnimu i neverbalnimu obsahu komunikace

odpovédnost ,k sobé samému, k okolnimu svétu a zejména pak k druhym lidem a
popripadé i k radu byti, ktery ho presahuje” (Matousek, 20033, s. 52-53)

autenticita — opravdovost (soulad mezi tim, co v dané chvili pomahajici proziva, a
tim, co vyjadruje navenek vici pomahanému)

schopnost zvladat zatéz
primérené sebevédomi a vyrovnana osobnost

.
tvotivost, flexibilni dGraznost \4‘/ ‘

4 ‘
a dalsi



Druhy pomoci

Doprovazeni
— ,,pomoz mi nést mulj osud”
— prijeti, podpora, ochota mluvit i o nejvice ohrozujicich otazkach
Vzdélavani (edukace)
— ,Ppomoz mi rozSifit mé moznosti“
— predem pripravena zasoba védomosti
Poradenstvi
— ,pomoz mi vyuzit mych moznosti“
— spoluvytvareni rad
Terapie
— ,pomoz mi ukoncit mé trapeni“
— otvirani novych moznosti, jak vécem rozumét
— Pomoc a kontrola




Mira angazovanosti poradce

* Nedostatecna angazovanost — pokud klient vnima primarni
podminky (empatii a opravdovost) zpravidla vnim3, ze
poradce je produktivné angazovany v poradenském
procesu; pokud klient vnima nedostatecnost anagazma,
nezajem, nemusi se poradci otevrit, predcasné ukonci
proces nebo z poradny odchazi s pocitem frustrace;
poradce nedokaze vyvolat dojem empatie, ze je ve vztahu
pritomny, je chladny a distancovany; znak neangazovanosti:
netésit se na klienta

 Nadmeérna angazovanost - zpravidla vznika z osobnich
dlvodU: zoufala potieba pomoct, pocitovani silné
pritazlivosti, potreba dosahnout zavislosti klienta, znak
priliSné angazovanosti: nadmiru se tési na klienta,
poskytuje Cas navic ackoliv jej klient nepotrebuje...



Typy poradenskeé intervence

(Matousek a kol. 2008)

Pomahani podavanim jednoduchych vécnych informaci, které je urceno
osobam, které je potrebuji pro reseni své nepriznivé socialni situace.
Pomahani poskytovanim rad, coz je nabizeni nazoru specializovaného
odbornika (napfiklad obcanské poradny...). Pfesvédcovani: Persuaze
Pomahani prostrednictvim uceni je uCinné moznosti zamérit se na
nauceni novych dovednosti Ci znalosti klienta a tim mu pomoci jeho
nepriznivou situaci ucinné resit.

Pomahani prostrednictvim psychologického nahledu je vyuzivano tam,
kde klientovi chybi patricny odstup a potfebuje pomoc a podporu v
orientaci, véem jeho problém spociva, jaké jsou jeho dusledky a jaké
jsou pripadné cesty k reseni tohoto problému.

Pomahani prostrednictvim primé akce, které spociva v aktivni pomoci
pomahajiciho klientovi.

Pomahani vyvolané zménou systému spociva ve zméneé systému, ktery
problém klientovi zplUsobuje. M(zZe jit i o zménu preorganizovani v
systémech rodinnych ¢i pracovnich.



Zasady poradenského pristupu

Drapela (1995)

* Akceptace klienta (odmitani jeho negativni ho chovani, nikoliv klienta samotného)
* Respekt ke klientovi

e Bezpeci ve vztahu klient versus poradce.

* Moznost hovofit o cemkoliv, co je pro ného v daném okamziku dulezité;

* Absence natlaku a podpora svobodného rozhodnuti a osobni odpovédnosti

* Mlcenlivost - obsah vzajemnych rozhovor je vidy dlvérny, bez klientova svoleni se
nesmi sdélovat treti osobé.

Matéjcek (1992)
e Pravdivost
e Optimisticky vyhled do budoucna

* Vyutziti celého potencialu poradcovy osobnosti (znalost a zkuSenost) k pochopeni
podstaty problému.

Rogers (1998)

* Kongruence
e Akceptace

* Empatie



Zasady poradenského pristupu - PCA

Kongruence:
"Takto muZe nastat pravdivy vztah ¢lovéka k ¢clovéku, vztah mezi nedokonalymi, ale

lidskymi tvory."(Vymétal, Rezkova , 2001: 101.)

Akceptace:

"Neschvaluje kazdy jeho projev a chovdni, ale starost, zdjem a péce jsou upiné,
nekladou si podminek. Je to stdlé, pozitivni, neprivlastnujici prijeti bez vyhrad a bez
hodnoceni. Pro mnoho terapeuti je obtizné neposuzovat." (Vymétal, Rezkova,
2001:75.)

Empatie:

"ProZivat stav empatie Ci byt empaticky, znamenad vnimat vnitrni referencni ramec
druhého Clovéka s presnosti, emociondlnimi slozkami a vyznamy, které k nému patri,
jakoby bych byl onim ¢lovékem, avsak aniz bych kdy ztratil dimenzi "jako by". Znamena
to ted' citit bolest nebo radost druhého, jak ji citi on, a vnimat jejich pficiny stejné, jako
je vnimd on, avsak bez toho, Ze bych pozbyval védomi toho, Ze je to jako bych ja citil
bolest Ci radost a podobné. Ztratim-li dimenzi "jako by", pak se jednd o identifikaci.,,
(Rogers 2004, 19)



Faze poradenského 4(,
procesu ,’,{ |

Navazani vztahu —

. Shromazdovani informaci, popis problému a
jeho hodnoceni

. Stanoveni cilu, plany jednani, intervenci,
oslabeni tizivosti situace

. Vlastni prubéh reseni, uskutecnéni intervenci a
smireni se s okolnostmi, které nelze ovlivnit

. Zpétna vazby, zhodnoceni prubéhu prace a jeji
zaver



Zakazka

Systemické pojeti:

Cesta k zakazce:

problém - zadost - objednavka = zakazka

 Problém — negativné hodnocena lidska zkusenost s potrebou zmeény

« Zadost — problém formulovany ve vztahu ke zméné u sebe nebo u druhého
(formuluje potrfeby a zZadouci stav, sva prani, zatim obecny cil bez vztahu k
poradci a jeho moznostem)

* Objednavka — formulace (za pomoci poradce) uzitecného cile, jehoz chce
klient dosahnout ve spolupraci s pracovnikem a to bez ohledu na jeho i
spole¢né moznosti

e Zakazka — spolecné zformulovany cil spoluprace. Poméruje moznosti obou
stran a je vysledkem dojedndavani. PGvodni Zadost je preformulovana do té
miry, Ze vétSinou jiz obsahuje prvky reseni.

Zucastnéni vedi, co klient chce a souhlasi kazdy se svym (alespon orientacné

vymezenym) podilem prace.



Techniky aktivniho naslouchani

Povzbuzeni, stimulace (otevirani hovoru)(,,Mohl byste mi fict néco vice o

)

Objasnovani, klarifikace (vysvétlujici otazky, objasnéni tématu) (,,Jak si to
vysvetlujete?”)

Parafraze (sdélovani porozumeéni tématu)(,,Rozumim tomu dobre, ze
mate strach, aby vase dcera...”)

Zrcadleni, reflexe (pojmenovani emoci...)(,Vnimam, Ze je vam z toho
smutno...”)

Sumarizace, shrnovani (,,Mluvili jsme o tom, ze prave resite situaci se
synem...”)

Rezonance, empatické projevy (,Rozumim tomu, Ze se citite mizerné.”)

Validizace, potvrzeni, uznani, ocenéni (,Vazim si toho, ze povazujete za
dulezité situaci resit...“)



Otevrené otazky

Rozvijejici - otazky, které nasleduji po odpovédich, kdy
potrebujeme dalsi vysvétleni (,,povédéla byste mi o tom néco
vice?“)

Specifikujici - (konkretizujici) - tazatel se pta na konkrétni
Vec...,,jak se syn chova skole?“

Hypotetické - nemusime odpovédét pravdivé, casto zjistuje
schopnost a moznosti jak resit dany problém, ...,,jak byste
resil, pokud by se stalo.....?“

Cirkularni - ,,a co rikal na situaci manzel?“

Konstruktivni- otazky orientovany na cil, povzbuzuiji k reseni
problému, ...,,v cem vidite rozdil?“

Strategické - navrhuijici (,,uvazoval jste o0...”)



Uzavrené otazky

otazky s ocekavanou odpovédi ano/ne

« alternativni- dotazovany si muze vybrat odpovéd z
omezeného nabizeného mnozstvi odpovedi, které jsou mu
nabidnuty: ,MuUzete prijit ve stredu nebo v patek”,,Kolikrat
tydné se sejde cela rodina?”“

o sugestivni —manipulace klienta ,,Nemyslite, ze by Vam to
prospelo?“,Ze se mnou souhlasite?“

o potvrzujici - (ovérovaci, kontrolni) - ovéfujeme pochopeni
receného ...,,Bylo to sozumitené?"

o recnicke -,,Nebudeme se obirat o Cas, ze...“ prece zbytecne
utracet, ze?"



Chyby v aktivnim naslouchani

koncentrace pouze na jednu informaci
nadrazenost posluchace

projev emoci a problému posluchace
rozptylovani se nedostatecny ocni kontakt
neduvéryhodné neverbalni projevy
skakani do reci

neteCnost

prilis rychlé rozuméni

nedostatek odezvy v prubéhu povidani klienta nebo
na jeho konkrétni slova

vedeni klienta ,mym®“ smérem

pozor na ,ja také” — nabizeni vlastnich reseni, odkaz
podobné pripady nebo osobni zazitky a zkusenosti

popirani pocitu
hodnotici reagovani



Etika v poradenstvi

Prospésnost a neskozeni

Poskytovani pravdivych informaci o poradci — profesionalni schopnosti
poradce, reference, specializace

PIna objektivita a nestrannost — pozor by si poradce mél dat zvlasté u
dlouhodobych projektt Respektovat dlivérnost informaci — bez této dtivérnosti
by poradenstvi ani nemohlo fungovat

Uétovani pfiméfeného honorafe — v pfipadé poradenstvi poskytovaného
bezplatné (napfr. v ramci projektu) se nékdy mohou objevit dalsi eticka
dilemata — komu je poradce zodpovéeédny za kvalitni poradenskou praci a na
druhou stranu, jak je to s aktivitou klienta pfi poradenstvi a implementaci
doporuceni vzeslych z poradenstvi — ,vzdyt je to zadarmo“

Predchazeni konfliktl zajm0 — napt. soucasna prace pro konkurujici se
organizace, doporucovani a protézovani ,,spratelenych” organizaci Ci
jednotlivcl a také zbytecné protahovani spoluprace



Dékuji za pozornost




