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Anotace

Cilem bakalarské prace je pomoci kvalitativniho vyzkumného Setieni zanalyzovat zkuSenosti
pracovniki socidlnich sluzeb s hostilitou seniort v domovech pro seniory. Teoreticka ¢ast prace vychazi
pfedev§im z poznatkli vyvojové psychologie, jez hostilitu povazuje za pfirozenou soucast procesu
starnuti, ktera mutze byt jednim z nasledkl probihajicich fyzickych, psychickych, ale i socio-
ekonomickych zmén. Rozebrano je zde rovnéz prostfedi domova pro seniory a postaveni pracovniki
socialnich sluzeb, nebot’ praveé oni jsou témi, kdo jsou s hostilitou seniorti konfrontovani nejvice.
Praktickd cast prace poté jiz metodou oteviené¢ho kodovani nejprve analyzuje a poté interpretuje
vyzkumna data ziskana formou polostrukturovanych rozhovort s pracovniky socidlnich sluzeb domovi

pro seniory a nasledné je udava do vztahu vzhledem k stanovenym vyzkumnym cilim.

Klicova slova

hostilita, starnuti, agresivita, zmény, prevence, pracovnici socidlnich sluzeb, supervize, konflikty

Annotation

The aim of the bachelor thesis is to analyze, through qualitative research, the experiences of social
service workers with hostility among elderly people in retirement homes. The theoretical part of the
thesis primarily draws on insights from developmental psychology, which considers hostility as a natural
part of the aging process, which may result from ongoing physical, psychological, as well as socio-
economic changes. The environment of retiremtn homes and the position of social service workers are
also examined, as they are the ones most confronted with elderly people hostility. The practical part of
the thesis then analyzes and interprets the research data obtained through semi-structured interviews
with social service workers of retirement homes using the open coding method, and subsequently relates

them to the specified research objectives.
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’
Uvod

Kiivka primérné délky lidského Zivota v poslednich letech neustale stoupa vzhiiru. Je tomu tak diky
rostoucimu pokroku ve zdravotnictvi a trovni podminek, ve kterych lidé ziji. OvSem ani technologické
inovace ¢i zivotni komfort nedokdzou zcela potlacit vliv urCitych jevl, kterym je jedinec v obdobi stafi
nucen celit. Témito jevy minim degenerujici zmény, které s sebou staii neodvratné pfindsi, zmény, na
které clovek nikdy nebude plné ptipraven. Piesto se jim vSak musi postavit, a je tak ptirozené, ze nékdy
na ptichéazejici zatéze zvoli odpovéd’ hostility a agresivity, jez mu jsou vlastnimi obrannymi mechanismy
v celém procesu, jimiz vyjadiuje strach a pocitovanou nespravedlnost nad svym osudem. Nepfichaze;ji
pouze ruzné zivotni ztraty, ale i onemocnéni, jednim z jejichz mnoha nasledkti miize byt prave jiz
samotna hostilita vii¢i vS§emu v okoli.

Mistem, na jehoZ pozadi se velka ¢ast téchto zmén odehrava, je velmi casto domov pro seniory, kam
je jedinec umistén ve chvili, kdy jiz na zminé€né probihajici zmény neni schopen adekvatné reagovat
sam a potifebuje pomoc od druhych. Jedni z nékolika poskytovatelll piimé pomoci jsou v téchto
pfipadech pracovnici socidlnich sluzeb, ktefi se o seniory staraji a vSestranné jim pomahaji v této
naro¢né zivotni fazi. I pies vSechnu vynalozenou empatii a ochotu jsou to v8ak pravé oni, ktefi jsou
nejcastéji konfrontovani s jejich hostilitou, s niz musi umét vhodné pracovat.

Cilem této bakalafské prace je tak uvést a zanalyzovat zkuSenosti pracovnikti socialnich sluzeb s
hostilitou seniord v domovech pro seniory.

AC se zpravidla nejedna o jednu jedinou pfi¢inu stojici za hostilitou seniora, nybrz o soucinnost
nekolika vnitfnich i vnéjsich vlivli, zdmérem této prace je zmapovat takové faktory, jez jsou v dané
situaci pracovniky socialnich sluzeb povazovany za onen zdroj seniorova nepratelského rozpolozeni.

Prestoze urcité projevy hostility jsou pfirozenou soucasti stdrnouciho procesu, i tak je mozné ze
strany pracovniki témto projeviim alespon ¢astecné predchazet. O tom, Ze jiz samotné prostfedi domova
pro seniory, nabidka jeho aktivizacnich Cinnosti ¢i vhodné zvoleny komunikacni néstroj ze strany
pracovnika socialnich sluzeb mohou pfedstavovat ucinny néstroje prevence, je hovoieno jiz v teoretické
¢asti prace. Otazkou pro vyzkum vSak zlstava, jestli takova prevence je v domovech pro seniory
skute¢né zastoupena a jakym zplsobem ji pracovnici socialnich sluzeb v konkrétnich ptipadech
uplatiiyji.

Neékdy vsak konfliktu zabranit nelze, a pracovnikovym cilem by tak v téchto naro¢nych chvilich
mélo byt primarné zajistit své vlastni a seniorovo bezpeci, aby nikdo z pfitomnych nebyl fyzicky zranén.
Zaroven by se vSak mél pracovnik seniora pokusit vhodné uklidnit, coz vyzaduje individualni znalost
daného seniora, urcitou uroven empatie a komunikacnich dovednosti. Jak konkrétné se dany konflikt
snazi pracovnici socidlnich sluzeb utisit je pfedmétem dalsi dil¢i vyzkumné otazky této prace.

Stejné jako jiné pomahajici profese, 1 pracovnik socialnich sluzeb je povolanim naro¢nym,
vyzadujicim specifickych znalosti a dovednosti z mnoha oblasti. Je tak nutné, aby se pracovnik ve svém

oboru neustale vzdélaval, nebot’ i pres urCitou miru zkusenosti v dané oblasti ho mtzou stale nove
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ptichazejici situace znacné piekvapit. Formu, kterou jim mohou byt potfebné znalosti a dovednosti
systematicky zprostiedkovany, ptredstavuji supervize a rizna Skoleni, jejichz piinos v uvedené
problematice je obsahem nasledujici dil¢i vyzkumné oblasti.

AC¢ je zadouci, aby se pii vzniku hostility seniora pracovnik socialnich sluzeb choval profesionalné,
drzel se predem urcenych postupil a vychazel z etiky svého povolani, stle je i pracovnik pouze Zivou
bytosti se svymi vlastnimi emocemi, které v danou chvili nemtze nechat promlouvat v jejich ptirozené
podob¢. Takovéto potlacovani ptfirozené¢ mnohdy vede k pozdéjsi celkové pracovni demotivaci, ¢i
dokonce az k syndromu vyhoteni. Jak konkrétné vzniklé konflikty ovliviiuji psychickou stranku
pracovnikil socialnich sluzeb je posledni dil¢i vyzkumnou otazkou této bakalaiské prace.

Prakticka c¢ast vyzkumu nasledovné vychazi z poznatkl teoretické Casti prace, které vyuziva pii
interpretaci vyzkumnych dat ziskanych pomoci polostrukturovanych rozhovorti s pracovnicemi
socialnich sluzeb domovii pro seniory. Vyzkumna data jsou prezentovana takovym zpusobem, aby
dostate¢né¢ odpovidala na stanovené vyzkumné otazky a napliovala vyzkumné cile s ohledem na
dodrzeni veskerych etickych zasad spojenych s vedenim tohoto vyzkumného Setieni.

Zprosttedkovat vhled do realnych zkuSenosti pracovnikd socialnich sluzeb s hostilitou seniord a
ukazat nepratelstvi a zlost jako pfirozenou souCast nejen procesu starnuti, ale i prace pracovniki

socialnich sluzeb, je primarnim cilem této bakalafské prace.
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1 Stari

V dnes$nim svété ma samotné slovo stafi téméf az pejorativni vyznam. Je-li nékdo oznacen za
staré¢ho, automaticky jsou mu i a priori pfipsany urcité negativni vlastnosti a rysy, jez byvaji spojovany
prave s timto obdobim lidského Zivota.

Pfitom Erikson v 50. letech stafi oznacil jako osmou fazi psychosocidlniho vyvoje, pfi niz je
dosaZeno integrity vlastniho ega. Clovék piijima, co bylo a sméfuje k uréitému fadu a smyslu svéta,
dosahuje moudrosti (Erikson, 2022). Naplnéni ducha a moudrost vSak uz ddvno nejsou témi stézejnimi
spolecensky uznavanymi znaky stdrnuti. Mnohem vice jsou nam vstépovany ty negativni aspekty, jez
ale také nezpochybnitelné zaujimaji své misto v obdobi stafi.

Piestoze jsou znamy a védecky dokazany urcité déje probihajici v lidském organismu v ramci
procesu starnuti, je dilezité si uvédomit, ze chvili, kdy se ¢lovek stava starym nelze obecné stanovit.
Odrazi se zde soucinnost mnoha vnéjsich i vnitinich faktorQ, tedy vlivii plynoucich z genetickych
dispozic, dosavadniho Zivotniho stylu ¢i riiznych spolecenskych jevi (Vagnerova, 2007).

Béznému ¢loveéku jako prvni méfitko starnuti poslouzi chronologicky vék. Ma-li nas vsak blize
odkazat k n¢jakym rystim charakteristickym pro toto obdobi, jevi se toto métitko bohuzel jako velmi
nepiesné a zavadgjici. Preci jen, nemusi kazdy sedmdesatilety jedinec trpét nedoslychavosti a artrézou
(Stuart-Hamilton, 1999).

Britsky psycholog Stuart-Hamilton (1999) tak zab&hlé méfitko chronologického veku dopliuje
jeste veékem biologickym a psychosocidlnim, které v sobé kloubi i jiz zminéné faktory geneticky a
spoleCensky dané.

I kdyz je jisté, Ze obdobi stafi nemlize byt obecné a presné rozdeleno do piislusnych kategorii,
pfesto se uzivaji riiznd rozdéleni, jez slouzi predevsim k zptehlednéni prace gerontologl a autord
zabyvajicich se uvedenou ¢i ptibuznou problematikou. Ti se ve své kategorizaci zpravidla mirné odlisuji.
Vagnerova (2007) naptiklad celé obdobi ¢leni do dvou podkategorii oznacenych prislusnym
chronologickym vékem, a to na obdobi rané¢ho a pravého stafi. Jak jiz v§ak bylo uvedeno, ne kazdému
v dané v€kové skupiné lze pfitadit znaky typické pro danou kategorii. Jedna se spis o jakysi typ mnoziny,
jejiz body maji nejvetsi pravdépodobnost vyskytu toho daného jevu.

Takovou mnozinu mtize predstavovat obdobi mezi 60. a 65. rokem zivota, nebot’ pravé v téchto
letech za¢ne valna vétSina vykazovat urcité zmeény, jez jsou povazovany za prvotni znaky starnouciho
organismu. Lidské té€lo samoziejmé zaCina starnout jiz mnoho let predtim, avSak toto obdobi je
sniZzeni dosavadnich pifijmu a stale rostouci riziko vzniku riznych onemocnéni stavi ¢lovéka do velmi
nejisté zZivotni situace (Blatny, 2016). Jedna se vSak o obdobi o raného stafi, a tak ptiznaky starnuti,
které v tomto obdobi zacina organismus vykazovat jsou spiSe mirnéjsi povahy.

Po 75. roce Zivota jiz hovofime o etapé pravého stafi, nebot’ nastupujici zmény jsou mnohem

rychlejsiho razu. Jedna se o ¢ast lidského Zivota, ve které jedinec byva konfrontovan se zcela novymi
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situacemi, na které se musi adaptovat. NejCastéji se jedna o adaptaci na nova nezndma prostiedi ¢i
ptichazejici specifické typy nemoci. Rovnéz se s tim projevuje i seniorova tolerance vuc¢i riznym
zatézim (Vagnerova, 2007).

Pro pfesnéjsi vymezeni se uvedena obdobi Casto dopliuji jeste charakteristikou etapy, jez zpravidla
zacina po 85. roce zivota a je typickd problematikou sobéstacnosti a zabezpecenosti seniora. V bode,
kdy se rapidn€ a nenavratné snizuje sobéstacnost seniora, byva nejcasteji umistén do institucionalni péce
(Kalvach, Mikes, 2004).

Vzhledem k povaze tohoto vyzkumu, jez se zabyva zkuSenostmi pracovniktl v socialnich sluzbach
s hostilitou seniorti v domové pro seniory, se budu nadale zabyvat pouze zménami charakteristickymi
zpravidla pro obdobi pravého staii, nebot’ praveé v této zivotni fazi je clovek v disledku plisobicich zmén

umistén do domova seniory.
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2 Zmény v obdobi stari

., Stari je zkusenosti postupné zmeny, ktera se tyka vsech aspektii cloveka ™ (Blatny, 2016, s. 157).
Jistoty, na které se jedinec mohl v zivoté spolehnout, pfestavaji byt jistotami. Méni se Cloveék sdm a
stejné nepiedvidatelné se méni i jeho socidlni okoli. Cas jako by utikal rychleji, a télesné funkce se
ptitom zpomaluji. Ubytek télesnych sil a s tim piichazejici nemoci ¢lovéka nuti délat kroky, jez mu zcela
proméiuji jeho osvédéeny ivotni fad. Casto se ocitd v cizim prostiedi, kde je odkazan na pomoc

druhych, se kterymi tak musi navazovat socialni vztahy, které by si sdm vSak nevybral (Blatny, 2016).

2.2 Biologické zmény

Biologické starnuti, téz biologickd involuce nabyva u vSech lidi na jejich Zivotni cesté¢ zhruba
stejného razu. Piirozené znaky starnuti i nartstajici pocet chronickych onemocnéni nas vsechny v tomto
obdobi stavi do stejné pozice nejistoty a bezmocnosti. I zde v§ak neni mozné jednotlivé projevy starnuti
odvodit pouze od chronologickému véku, nebot’ i tady je nutné pfihlédnout k individualité kazdého
jedince (Ri¢an, 2010).

Faktory, jez se odrazi v biologickém starnuti vychazi ze slozitého komplexu déjii, kam spadaji
veskeré obranné, adaptacni a regula¢ni mechanismy organismu, spolecné s vlivy prostiedi, Zivotnim
stylem a riiznymi patologickymi jevy (Otova, Kalvach, 2004).

Jednim z vyznamnych procest, ktery ma vliv i na ostatni funkce lidského téla, je schopnost
bunééného déleni, k jehoz zastaveni dochazi pravé v obdobi staii. U vSech zdravych tkani je tato
schopnost omezena, a tak v ur¢itém momentu se builky délit prestavaji a postupné stdrnou. Jedna se o
tzv. bunécnou teorii, ktera jako jedna z mnoha dalSich se snazi uvést pticiny fyzického tipadku ve stafi.
V disledku tohoto jevu dochazi k poklesu celkového poctu bunek a rovnéz i k poklesu vykonnosti
bunék zbyvajicich, coz se poté projevuje celkovou degeneraci organismu (Stuart-Hamilton, 1999).

Mezi ty zékladni fenotypické zmény antropometrické vychazejici z fady vyzkumi spada v prvni
fad¢ zmeéna telesné vysky, kterd se s vékem snizuje. S té€lesnymi zménami jsou dale spojeny i zmény
postoje a chiize, pfi¢emz obecné se krok zkracuje a chlize vyrazné zpomaluje. Se zvySenou naro¢nosti
fyzické aktivity souvisi také tibytek svalové hmoty a s tim i bytek svalové sily (Kalvach, 2004).

V disledku téchto zmén se markantné zvysuje riziko spojené s nemocemi pohybového ustroji,
které v seniorech ¢asto vzbuzuje obavy z padu, nezvladnuti bézné kazdodenni situace, ¢imz mize
dochazet k narustu tzkosti a napéti. To u jedince mnohokrat vede k rezignaci na samostatny pohyb a
radéji uptednostni separaci od okolniho svéta v izolaci ¢i v okruhu svych nejblizsich (Vagnerova, 2007).

Dochazi rovnéz k rapidnimu tpadku smyslového vnimani, diky némuz byl mozek doposud
schopen pIn€ vnimat okolni svét. Informace zaznamenana v okolnim svété ptichazi do mozku pouze ve
zmenSeném rozsahu, je méné piesnad a jeji prenos zabere vice €asu, coz uzce souvisi i s celkovym

zpomalenim nervového systému. Oslabeni téchto procest je poté pfi¢inou mensi schopnosti mysli
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propojovat vice zaznamenanych smyslovych informaci do jednoho uceleného celku (Stuart-Hamilton
1999).

Prochazka (2021) objasiiuje, ze degenerujici zmény mozku jsou spojeny piedevsim s jeho stale
klesajici hydrataci a hmotnosti. Jedna se o faktory vedouci k snizovani synaptickych spoji a funkénich
neurontl, coz vyrazné ovliviiuje pravé pametové funkce ¢loveka ¢i jeho schopnost adaptace na nova
prostfedi a situace. S mozkem je samoziejmé propojen cely lidsky organismus, a tak i v piipadé
onemocnéni srdce, cév Ci jater, je zde velké riziko jeho trvalého poskozeni.

Vice ¢i méng, biologicka involuce postupné vede k snizeni sobéstacnosti ¢lovéka. Ten piestava byt
schopen vykonavat bézné ¢innosti spojené jak s péci sam o sebe, tak s péci o svou domacnost. Mohou
se dostavit pocity bezmocnosti ¢i zavislosti na pomoci druhych, coz Casto vede k umisténi seniora do
institucionalni péce. Celkove tak 1ze uvést, ze zmény patiici k procesu biologického starnuti jsou uzce
navazany na zmény psychické, se kterymi se v né€kolika pripadech prolinaji. Biologické zmény ve staii
v ¢lovéku vyvolavaji strach, obavy z budoucnosti a pocity bezmocnosti. Jako reakce na kumulujici se
pocity obav se mnohdy dostavuje deprese, jez zde mize zaujimat pozici jedné ze strategii, kterou jedinec

voli k zvladani zatézovych situaci (Vagnerova, 2007).

2.3 Psychické zmény

Zmeény, jez jsou puvodné zapricinény biologicky, maji bezpochyby vyznamny vliv i na proménu
psychickych funkei jedince. Jiz uvedena zhorSujici se funkce smyslového vnimani mize ¢lovéku znacné
ztizit orientaci v jeho bézném prostiedi i kvalitu mezilidskych vztahii. Mozkem zaznamenan¢ informace
zacinaji byt ¢im dal méné presnéjsi, a tak vyuziti téchto informaci v kazdodennich situacich miize byt
velmi obtizné. Nékteré informace jsou z procesu piijimani zcela vylouceny ¢i je jejich redlné mnozstvi
zna¢né€ zredukovano, a jedinec tak musi operovat s mnohem mensim mnozstvim poznatkd, jez mu jsou
napomocny pii vyhodnocovani situace a zvoleni adekvatni reakce. Ztizena komunikace s okolnim
svétem muze byt poté provazena pocity podeziravosti, nejistoty ¢i hnévivosti (Langmeier, Krej¢ikova,
2000).

Obecné se tyto i mnoho dalSich zmén odviji od zpomaleni psychomotorického tempa, ke kterému
ve stafi dochazi. To se projevuje i zpomalenim centralnich procest, coz ma zasadni vliv pravé na
zpracovavani podnétil a nasledné rozhodovani o reakci na tyto podnéty (Klevetova, Dlabalova, 2008).

Pti¢ina zmén reakci miize vSak pramenit i z transformace povahy seniora, nebot’ nékteré povahové
rysy zacinaji v tomto obdobi dominovat, a zaujimat tak vyznamnou pozici pfi vyhodnocovani situace a
zvoleni nasledné reakce (Kramarova, Tucek, 2005). Piedstavime-li si tak Clovéka, ktery cely Zivot
reaguje spiSe negativné na rizné zivotni zmény, ve stafi uz muze byt negativita jeho hlavnim
osobnostnim rysem.

Trochu méné viditelné zmény mohou probihat v ramci emoc¢niho prozivani, kdy seniofi mivaji

tendenci udrzovat pro né€ piijatelnou rovinu emocniho ladéni. Bézné€ se snazi popftit negativni dopady
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ruznych situacich tim, ze je ze svého Zivota uplné eliminuji. V druhém piipad€é si mohou vyznam
uréitych podnétt zkreslit, a tim se vyhnout nepiijemnym pocitiim. V obdobi pravého stati je jiz typicke,
Ze senior co nejvice usiluje o udrzeni pocitd pohody a bezpecnosti, tedy pocitiit pro néj piijatelnych.
Charakteristicka je vSak tendence pfijimat i ty pozitivni zmény bez vétSich emoci, a tim si své emocni
ladéni udrzovat na pomyslné stabilni roving€. Jedna se o urcity druh postoje, ktery clovéku skutecné
pomaha redukovat ptipadny vliv negativnich pocitil, ale rovnéz znamena naristajici rezignaci na okolni
déni (Vagnerova, 2007).

V navaznosti na zmény emocniho prozivani v tomto obdobi dochazi i k postupnému zhorSovani
emocCni regulace. Jiz z evoluc¢niho hlediska je tato schopnost pro kazdého jedince velmi dilezita, nebot’
nam pomaha, jak zvysovat, tak i snizovat prozivani pozitivnich a negativnich emocich, ¢imz zastupuje
funkci urcité ochranné bariéry branici zahlceni emoc¢nimi impulsy. Ve stari vlivem jiz zminénych zmén
v CNS vsak schopnost emocni regulace postupné klesa, a senior tak piestava byt schopen adekvatng
kontrolovat ataky silngjSich emoci. Vysledkem toho je, Ze stary c¢loveék jiz nedokaze dostatené
zhodnotit prichazejici emoci a miiZze v dané situaci reagovat nepiimétené, nékdy az agresivné. MiZe se
jednat i o pouhou zménu prostredi, jez v seniorovi vyvola ptival negativnich emoci, které jiz nedokaze
zcela korigovat a v prozivaném stresovém stavu voli i nepfiméfenou reakci s cilem dostat se opet do
stavu prozivani emoci pro n¢j piijatelnych. Ani zde ale neni vyjimkou, Ze veskeré probihajici zmény a
procesy jsou predevSim individualni zdlezitosti odvijejici se od komplexni Cinnosti mnoha jinych
faktord (Stuchlikova, 2010).

Jednim z téchto faktorti, jez mlize byt pfi¢innou individualnich rozdill v procesu zmeén spojenych
s reagovanim, je odliSnd mira kognitivni resilience u kazdého jednotlivce. Tato funkce predstavuje
urcitou houzevnatost, schopnost odolavat zménam, ale také schopnost je zvladat. Jedna se o formu jakési
obranné funkce, diky které se jedinec miize adaptovat na postupny ubytek schopnosti. Kognitivni
resilience je ovlivnéna jak nékterymi osobnostnimi charakteristikami jedince, tak i jeho socialnim

okolim, ve kterém je jedinec neustale vystavovan postojum i o¢ekavani od jinych (Vagnerova, 2007).

2.4 Socio-ekonomické zmény

Socialni okoli, tedy ur¢ity okruh lidi, s nimz pfichazime bézné do kontaktu, se s nastupujicim vékem
rapidné zuzuje. Kromé¢ toho, ze se s odchodem do diichodu méni vyse dosavadnich ptijmut ¢lovéka, méni
se 1 socialni skupina, se kterou se byl doposud zvykly pravidelné stykat. Byvali manazeti, konstruktéti
i ucitelé, vSichni opousti misto, kde mnohdy stravili vice nez polovinu svého Zivota a ziskavaji novou,
pro vSechny spole¢nou identitu — dichodci (K¥ivohlavy, 2011).

Prestoze v obdobi pravého stafi se jiz ¢lovék nenachazi v procesu ukonceni pracovniho zivota,
zmeény, jez z tohoto procesu prameni, mohou pisobit i nadale. Ztrata profesni role a tim i mnoha

socialnich kontaktd nuti jedince bilancovat a hledat nové stimulace ve svém soukromi. Castokrat vSak
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jiz ¢lovek nedokéaze naleznout adekvatni ekvivalentni program a zacina postupné ztracet pocit vlastni
dalezitosti a hodnoty (Brzakova Beksova, 2014).

Ovsem i zmény v lidské sociabilité mohou znamenat zasah do zékladnich potieb kazdého clovéka.
Potieby jako komunikace, dostatecny kontakt s okolim, sounalezitost ¢i akceptace se stavaji v obdobi
pravého staii stale hiife uspokojitelnymi. Navic v této etapé vétsina lidi ztraci svého partnera, jenz jim
byl zivotnim spolecnikem, se kterym sdileli specificky zivotni styl, jez se vSemi svymi soucastmi pro
n¢ znamenal stabilitu a domov. Neni vyjimkou, Ze ¢lovek vlivem ztraty svého Zivotniho druha upada do
stavu, ve kterém vlivem intenzivné pocitované samoty degeneruje, ztraci obranné mechanismy,
zanedbava sebe i své okoli a mnohdy se stahuje az do stavu apatické izolace (Brzakova Beksova, 2014).

Co se jevi stale diskutovanéjsi oblasti, je ekonomicka zavislost velké ¢asti seniorti na diichodu.
Predevsim seniofi zijici samostatn€ se stale ¢astéji ocitaji na hranici chudoby, nebo dokonce za ni. O
zaméstnavani seniort se vedou stale trvajici diskuse, jez z dlivodu n€kolika ptisobicich faktorti, jakymi
jsou napiiklad fyzicka kondice ¢i nizky spole¢ensky zajem o seniory, se nedafi dovést k jednotnému
feSeni (Sak, Kolesarova, 2012).

Nejsou to v§ak pouze socio-ekonomické a jiné faktory, jez ze stafi délaji zatéz, na niz se v prub&hu
zivota materidlné, ale i psychicky ptfipravujeme. Vyznamnou roli zde hraje i samotné chépani institutu
postupné, a konec jeho pracovniho Zivota tim nebyl tak strmy a nahly. Cinnosti, jez nélezely
k prislusnému véku, naopak pfibiral a jeho pozice a prestiz ve spolecnosti nijak neutrpéla. Dnes jiz je
¢lovek ve stafi pomysiné odfiznut od pracovniho svéta a je nucen si hledat vlastni cestu k seberealizaci.
Ekonomicka pomoc je mu garantovana formou dichodového systému, ovSem i ptes tuto formu jistoty,
je stati v mnoha smérech obdobim nejistot, jez pfedstavuji pro organismus ¢lovéka znacné zatizeni (Sak,

Kolesarova, 2012).

2.5 Zmény vedouci ke vzniku hostility
Jako u jinych jevil pramenicich z procesu starnuti, ani vznik hostility nelze oznacit jako pfi¢inu
jedné konkrétni zmény. Divodd pro jeji vznik mize byt hned n€kolik, a i zde je vétSinou nutné

ptihlédnout ke komplexni ¢innosti nékolika vnittnich i1 vnéjSich faktord.

2.5.1 Hostilita, agresivita a konflikty
Latalova hostilitu vymezuje spiSe jejimi typickymi projevy a definuje ji jako ,, pojem odkazujici na
agresivitu, sklon k podrdzdénosti, podeziravost, nespolupraci a zarlivost (Latalova, str. 9, 2013).
Dodava, ze se pfevazné projevuje zjevneé nepratelskym chovanim, odporu viici svétu a jeho objektim.
Ucelen¢;jsi definici pfinasi Barefoot (1992, in Stuart-Hamilton, 1999, s. 167), jenz hostilitu pojima
jako ,,negativni orientaci viici druhym, ktera se vyznacuje kognitivnimi, emocionalni a behavioralnimi

projevy*. Na zéklad¢ uvedenych charakteristik 1ze tento pojem identifikovat i s pojmem neptatelstvi,
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jez v sobé rovnéz nese piimou ¢i nepfimou agresivitu, podeziravost a neptatelské postoje viici okoli
(Latalova, 2013).

Byla zde zminéna agresivita jako jeden z projevl hostility, a tak pro lepsi porozumeéni je nutné si
definovat i tento pojem. Na zakladé definice od Latalové ji 1ze povazovat za sklon k ,, nepratelskemu,
zranujicimu nebo destruktivnimu chovani** (Léatalova, 2013, str. 5).

Venglatova (2007, s. 57) agresivitu zase shrnuje jako evolucné velmi stary zpiisob reakce na néco
neprijemného®.

Agresivitou se zabyva i Hanuskova (2008, str. 172-174), ktera ji ptirovnava k tendenci ,, reagovat
dlouhodobé utocnym, hostilnim zamérenim s vysokou pohotovosti k agresi “. Sklon k agresivité tak neni
ni¢im jinym nez navyklym zptisobem chovani, jez mlize pochézet i z vrozeného osobnostniho rysu
jedince.

Naproti tomu samotnd agrese piedstavuje ,,jednordazové a kratkodobé vybiti vnitiniho napéti
nasilnym chovanim. Mize zahrnovat agresi slovni pojimajici vy¢itky ¢i nadavky, dale agresi vii¢i vécem,
a jako posledni agresi vuci lidem, jejiz projevem byva zpravidla brachidlni utok (Hanuskova, 2008).

Pro ucely této prace je rovnéZ nezbytné si alespon ramcove vymezit povahu konfliktd, nebot’ takové
situace, v nichz jsou aktéii hostilni ¢i agresivni, jsou dozajista situace konfliktni.

Kiivohlavy (2010, s. 17) o konfliktech hovoii jako o ,,stFetnuti dvou nebo vice zcela nebo do urcité
miry navzajem se vylucujicich ¢i protichiidnych snah, sil a tendenci*. Tuto definici lze odvodit jiz od
samotného jadra latinského slova conflictus, jez nas odkazuje na podstatné jméno vyznamu naraz ¢i
uder (Ktivohlavy, 2010).

Nezbytné je si uvédomit, ze kazdy konflikt je slozitym procesem, jez ma nekde zakotvenou svou
pfi¢inu a ma-li byt takovy konflikt vyfesen, je nutné tuto piic¢inu odhalit. Castokrat se viak nejedna
v situacich, kdy zdrojem je hned n€kolik podnéti soucasné (Kelnarova, Matéjkova, 2014). V piipadé
konfliktti mezi pracovniky socialnich sluzeb a seniory mtiZe toto Siroké spektrum pfi¢in tak predstavovat
na strané jedné fyzickd nepohoda, hluboce zakofenéné a nezpracované emoce nebo nedostatek Ci
prebytek podnétl seniora, ale také na strané druhé negativni povahové vlastnosti nebo nedostatky
v organizaci prace pracovnika socialnich sluzeb (Medlikova, 2012).

Tyto konflikty, jez probihaji mezi dvéma osobami, oznacuje Kiivohlavy (2010) za interpersonalni.
S ménicim se poctem castniki 1ze vSak 1 hovotit o konfliktech skupinovych ¢i meziskupinovych.

S prihlédnutim k povaze tohoto vyzkumu, budou nadale zminovany situace, pii nichz se konflikty

odehravaji pfedev$im na urovni interpersonalni.

2.5.2 Hostilita a stari
Jak jiz bylo uvedeno, stafi je obdobim, kdy organismus postupné ztraci své fyzické a psychické

kompetence a zacina ¢elit riznym typum zatézi. Nemusi se vSak hned jednat o zatéze odvijejici se od
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vzniku riiznych chronickych onemocnéni, nybrz ve stafi predstavuje pro ¢loveéka dostateCnou zatéz
prosta zmeéna situace Ci prostfedi (Vagnerova, 2007).

Dvorackova (2012) hostilitu v obdobi staii povazuje za urcitou formu strategie, jez jedinec voli
k vyrovnani se se vSemi nastupujicimi zménami. Uvadi, Ze s takovouto strategii je Clovék nejen
nepratelsky vici vsemu ve svém okoli, ale rovnéz €asto sam vyhledava zdminky ke konfliktim. ,, Hleda
viniky za své Zivotni prohry a obvinuje lidi kolem sebe “ (Dvorackova, 2010, s. 18)

Za obranny mechanismus povazuje hostilitu i Nakone¢ny (2021), jenz ji identifikuje s moznou
reakci na pocity ohrozujici ego. Uvadi, ze v urCitych chvilich je obrana ega spojena s emocemi.
Vyvolava-li tak v ¢lovéku néjaky podnét frustraci ¢i jiné negativni pocity, miZe se jedinec pokouset
rozbit prekazku branici jeho uspokojeni pomoci agrese a hostility. Cely proces odvozuje od kognitivnich
a afektivnich zmén, jez jsou provazané i s celkové snizujici se schopnosti adaptace. Mezi konkrétni
obranné mechanismy radi predevsim utok a unik.

V ptipadé€, Ze jedinec zaujme v ramci obranného mechanismu utok, vétSinou se jeho chovani
projevuje agresi, ktera muze nabyvat jak verbalni podoby, tak stejné podoby fyzické (Veteska, Vostry,
2021).

Véagnerova (2007) uz pracuje s konkrétnim typem zatéze, a to s procesem adaptace na nedobrovolné
umisténi do domova pro seniory. Cely proces déli do nékolika fazi, které svym pribéhem ptirovnava
k détské separacni tzkosti. I zde je Clovek nasilné separovan od zdroje svého bezpeci a jistoty, jez
v tomto piipadé predstavuje zdzemi jeho domova.

Je-1i senior v disledkti své neptiznivé Zivotni situace umistén do institucionalni péce, nemusi se
jednat o ptechod zcela dobrovolny. Pfestoze napiiklad rodina se neciti byti schopna svému ¢lenovi
nadale poskytovat dostate¢nou péci a pro jeho nesobéstacnost ho umisti do institucionalni péce, senior
muze i tak sluzby povazovat za zbytecné a odmitat je. Pracovnikovi se s takovymto klientem velmi
Spatné pracuje, jeho chovani je povazovano za nespolupracujici a problémové. Senior zde personal
mnohdy spatfuje jako vetfelce a nepfitele, a Casto k nému tak sméfuje projevy odporu, jez mohou
nabyvat podoby agresivnich ataki, nadavek i obvinovani (Hauke, 2014).

Nemusi se vSak jednat pouze o zatéz prichazejici zvenci. Pravé obdobi stafi je charakteristické
pfichodem mnoha nemoci. Jednou z nich, jez se vyskytuje pfevazné u osob starSiho véku, je demence,
ktera se krom¢ mnoha dalSich symptomut mize projevovat rovnéz neklidem, zmatenosti, podrazdénosti,
kiikem &i vykyvy nalad (Klepackova, Krejéi, Cernd, 2022).

Z dosavadné uvedenych poznatkid je ziejmé, Ze hostilita neni pouze nasledkem biologickych a
psychickych zmén typickych pro obdobi stafi, ale Ze je nutné ptihlédnout i ke zméndm probihajicim
v oblasti socializace. Jednou z nejvétSich zmén v ramci socializace byva umisténi do institucionalniho
prostfedi, coz automaticky ve starém cloveéku vzbuzuje tzkost a pocity nejistoty. Opousti své dosavadni
teritorium, tedy ztraci své osobni zazemi. Tato zména mu rovnéz symbolicky potvrzuje ztratu vlastni
autonomie a pfesun muze chapat i jako signal bliZiciho se konce Zivota. Z hlediska emo¢niho se ¢asto

dostavuje mnoho ambivalentnich pocitli, naptiklad k pracovnikovi socialnich sluzeb, ke kterému na
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jednu stranu mtze pocitovat vdek, ale soucasné i nechut’, nebot’ praveé pracovnik socialnich sluzeb je
tim, kdo je v tomto vztahu dominantni a do urcité miry ma nad seniorem moc. Potvrzuje mu tak vlastni
nesobéstacnost, a pro seniora tak Casto pfedstavuje pomyslny ter¢ vhodny pro vybiti vlastnich
negativnich pociti (Vagnerova, 2007).

Stale klesajici schopnost sob&stacnosti a s tim rostouci pfitomnost riznych onemocnéni stavi seniora
do velmi nejisté situace. Stary ¢lovek se obecné vyznacuje tim, ze Ipi na urcitych jistotach mnohem vice
nez ostatni veékové kategorie. Je tedy pfirozené, ze vSechna pfitomna nejistota charakteristicka pro
obdobi stafi v seniorovi vzbuzuje strach. Rostou rizika vzniku véaznych fyzickych i psychickych
onemocnéni, coZ s sebou piinasi nejen strach z mozné bolesti, ale rovnéZ strach z umrti. Clovék navic
musi ¢elit smrti svych vrstevnikd ¢i svého partnera, coz v ném je$té mnohem intenzivngji podnécuje
pocity ohroZeni, osamélosti a ztraty perspektivy. Se ztratou svych blizkych neziidka senior ztraci i pocit
lasky, moznost pravidelné interakce a komunikace. Vlivem neuspokojeni téchto potieb se casto
dostavuji stavy frustrace ¢i deprese, které negativné ovliviuji jak psychicky, tak fyzicky stav jedince. 1

zde mize senior jako obranny mechanismus zvolit cestu hostility a agresivity (Ptacek, Ptackova, 2021).
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3 Prostiedi domova pro seniory

Domov pro seniory piedstavuje formu poskytované socialni sluzby realizované na zékladé€ zakona ¢.

108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach. Svymi specifiky a poskytovanymi sluzbami se fadi k socialnim
sluzbdm pobytovym, tedy k socialnim sluzbam zajistujicim ubytovani v zatfizenich socidlnich sluzeb.
Pobyt je zde poskytovan osobam, jejichz sob&stacnost je natolik snizena, zpravidla kvali véku, zZe jejich
situace vyzaduje pomoc od jiné fyzické osoby. Timto zakonem jsou rovnéZz stanoveny zakladni ¢innosti,
jez se vztahuji k sluzbdm domovt pro seniory.
Radime sem:

*  poskytnuti ubytovanim

* poskytnuti stravy

* pomoc pii zvladani béznych tkont péce o vlastni osobu

* pomoc pii osobni hygien¢ nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu

» zprostiedkovani kontaktu se spoleCenskym prostiedim

* socialné terapeutické ¢innosti

* aktivizacni ¢innosti

* pomoc pii uplatiiovani prav, opravnénych zajmi a pomoc pii obstaravani osobnich zaleZitosti

(zékon €. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach)

3.2 Umisténi seniora do domova pro seniory

Konkrétni formu zdravotniho postizeni ¢i vékovou hranici, tedy podminujici aspekty pro vyuziti
pobytové sluzby v ramci domova pro seniory, ma vzdy za povinnost stanovit poskytovatel dané sluzby.
Prestoze podminky pro poskytnuti socialni sluzby tohoto druhu se mohou v zavislosti na pozadavcich
poskytovatele mirné li§it, v mnoha ptipadech je pro Zadatele v tomto ohledu pfinosné ptidéleni
ptispévku na péci. Ten mize byt osobé pravidelné poskytovan po posouzeni jejiho stupné zavislosti,
tedy po analyze dlouhodobé nepfiznivé situace této osoby, jeZ ji uz nadale nedovoluje samostatné
uspokojovat své zakladni potieby a odkazuje ji na pomoc jiné fyzické osoby. Zmin€né stupné zavislosti
jsou i jednim z uréujicich faktort pfi posuzovani naroku zadatele na pobytovou sluzbu v domov¢ pro
seniory. Nespliiuje-li jedinec hlavni kritéria pro pfijeti do domova pro seniory, mize se obratit na
pecovatelské sluzby jiného druhu (zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach).

To, co jedinci znemoznuje nadale uspokojovat své zakladni potfeby, jsou pravé zmény, jimiz si
b&hem obdobi pravého stafi mize prochazet. ZhorSena mobilita, schopnost komunikace ¢i péce o vlastni
zdravi, to v§e mize byt motivem pro pfechod do domova pro seniory, kde se nadale ptisobici zmény
mohou projevovat hostilitou jedince, jenzZ je 1 pfedmétem tohoto vyzkumu (zékon ¢. 108/2006 Sb., o

socialnich sluzbach).
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3.3 Potieby seniori
Pravdépodobné nejznaméjsi hierarchie lidskych potteb pochdzi od amerického psychologa
Abrahama Harolda Maslowa zroku 1943, jenz svou teorii vystavél na péti zdkladnich lidskych
potfebam, tedy tém zakladnim niz§im potiebam, jez jsou predpokladem toho, aby mohly byt uspokojeny

potteby vyssi (Maslow, 2021).

Porovndme-li sluzby realizované domovem pro seniory s fyziologickymi potfebami cloveka,
zjistime, ze velka ¢ast té€chto sluzeb sméfuje pravé k uspokojeni téch nejzakladnéjsich potieb jedince.
nedilnou souc¢asti nabizenych sluzeb i socialné terapeutické ¢i aktiviza¢ni ¢innosti. Jednim z hlavnich
ukolli domova pro seniory je tak snaZzit se o co nejlepsi stimulaci klientovych potieb za pomoci téch
spravnych metod praktikovanych odborné proskolenym personalem. Obtizn¢€ uspokojované potieby
mohou byt poté jednou z pfi¢in zmen seniorova chovani ¢asto projevujiciho se agresivitou (Venglarova,
2007).

V publikaci Klevetové a Dlabalové (2008) autorky zduraziuji dilezitost interdisciplinarity, z niz by
mely vychazet i moderni osetfovatelské pristupy. Odkazuji tim na cenné poznatky z vyvojovych
psychologickych teorii, dile na zkuSenosti odbornikli z oblasti neuropsychologie ¢i kineziologie.
Autorky rovnéz apeluji na celistvost péce o seniora, ktera nemulize byt odvozovana pouze od zmeén
télesnych, nybrz v ni diilezitou roli hraji i zmény prozivani, hodnot a Zivotnich perspektiv. Prestoze tedy
zakladni ramec potieb Cloveéku ziistdva i ve stafi, odrazi se v ném specifika plynouci pravé od zmén
télesnych, psychickych a socialnich.

Jednou z potieb, jejiz uspokojeni pfichazi ve stafi do popiedi je potieba stimulace témi spravnymi
podnéty. Pro obdobi stafi je charakteristické slabnuti smyslovych funkci, s ¢imz se postupné i snizuje
lidska potfeba informovanosti a dostatecné orientace v zivoté. Avsak tyto dva aspekty jsou zasadnimi
pro fungovani clovéka ve svété. Kvalitni oSetfovatelskd péce by tak seniorovi meéla poskytnout
dostateéné mnozstvi informaci s pfihlédnutim na stav jeho smyslovych funkci. Cilem je komunikovat
se seniorem tak, aby tomu rozumé¢l (Klevetova, Dlabalova, 2008).

I s postupné degenerujicimi funkcemi a schopnostmi lidského organismu, ma stary ¢loveék stale
potfebu své vlastni identity a vlastniho mista ve spole¢nosti. Uspokojeni této potieby je klicovym
krokem k uvédomeéni si vlastniho ja, coz poté vede k osvojeni si vlastni spoleenské role a hodnot.
V obdobi, kdy je ¢lovék vystaven ur€itym limitim a omezenim, je pfirozené, ze ma tendenci situaci
hodnotit spiSe negativng. Casto uz nechce védét, co by jesté mohl dokéazat a radgji na své spolecenské
uplatnéni rezignuje. V tomto piipad¢ je tak jednim z kol oSetfovatelské péce poskytnout seniorovi

pomoc v podobé piiklonéni jeho pozornosti k vlastnim schopnostem a moZnostem (Saméankova, 2011).
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Potieba vlastni identity a uznani vlastniho j& vSak souvisi i s nékolika jinymi aspekty zivota nez
pouze s vykonavanim smysluplné ¢innosti a seberealizace v ni. V prvni fad€ je tato potfeba ovlivnéna
ztratou autonomie, ktera ¢lovéka nesobéstacného v instituciondlni péci ¢eka. Je omezena jeho schopnost
byt sdm sebou a rovnéz je mu zamezeno svobodné volit ¢as, misto, osoby a ¢innosti s druhymi lidmi.
Ztraci kontrolu na svym zivotem, ¢imz se snizuje i mira zodpovédnosti za jeho rozhodnuti. Pfitom pro
kazdého ¢loveka je nesmirné dulezité mit svilj Zivot pod kontrolou a pfedevsim mit moc rozhodovat si
o svych ¢innostech. Seniorovi se hlavou zmita Siroka skala otazek, na které si neumi sim odpoveédet. Je
zmateny svou zivotni situaci, nedokaze urcit, kdo je pro n¢€j oporou, ma strach zlistat sam a nevi, zda
jakakoliv jeho ¢innost ma n&jaky smysl (Klevetova, Dlabalova, 2008).

Potteba, na jejiz uspokojeni byva ve staii kladen mnohem vétsi tlak nez v obdobi dospélosti, je
potieba citové jistoty a bezpeci. Je to logické, nebot’ s nartistajicim vékem roste i riziko onemocnéni ¢i
ovdovéni, a je tak pfirozené, ze stafi lidé se citi mnohem vice ohrozeni. Navic stary ¢loveék si plné
uvédomuje a pocituje pokles vlastnich sil, které diive mohl vynalozit k pfekonani Zivotnich piekazek.
Ve chvili, kdy jeho vlastni schopnosti uz nejsou dostatecné, ptichazi zpravidla pomoc od blizkych lidi
¢i peCovateld, a piestoze smifeni se s pomoci od druhych byva neptijemné, vyznamné to posiluje pocity
bezpeci a jistoty (Vagnerova, 2007).

Variabilita specifickych potfeb ve stafi je ale mnohem $irsi. Tak jako Zivotni situace kazdého
jedince je odli$na, tak riiznorodé jsou i jeho potieby. Clovék je tvor, ktery neustale a celozivotng usiluje
o naplilovani urcitych potteb, jez se vazi k jeho konkrétni situaci ¢i obdobi v Zivote. Jinak tomu neni ani
ve stafi, kdy se vSak v diisledku intenzivnich biologickych, psychickych a socidlnich zmén mohou tyto
potfeby znacné proménovat. Nejedna se vSak pouze o transformaci potreby jako takové, nybrz prichazi
i odliSné zaméteni potfeby Ci preferovany zplisob jejiho uspokojovani (Vagnerova, 2007).

Aby mohly byt individualni potfeby kazdého jednotlivce v domové pro seniory vyslySeny a
nasledné uspokojeny, musi byt zvolena pfedev§im vhodna komunikacni linie mezi nim a pracovnikem.
Pokorna (2010, s. 49) vysvétluje, ze ,, komunikacni techniky a dovednosti pouzivané v socialni interakci
musi byt prizpusobeny individudlnim pozadavkiim komunikujicich subjektii*.

S nastavenim odpovidajici komunikacni linie Gzce souvisi i vytvofeni vzajemného vztahu mezi
seniorem a pracovnikem. Maji-li byt seniorovy potieby vyslySeny, musi je byt schopen rovnéz sdilet.
Cilem je vybudovani si prostfedi laskavosti a duvery, kde osoby budou respektovat sebe navzajem i své
odli$né socialni role, tedy prostfedi, ve kterém se senior nebude obavat své potieby vyjadrtit. Nefunguje-
li tento proces tak, jak ma, a seniorovi tudiz neni poskytovan prostor k uspokojeni je potieb, je pfirozené,
ze jeho reakce muze byt negativni, nékdy az agresivni, snazici se odbourat piekazku a dospét ke svému
cili. Role pracovnika je v domové pro seniory tak nesmirn¢ dulezita. VyZaduje mnohé kompetence a

jejich neustalé zdokonalovani (Klevetova, 2008).
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3.4 Pracovnici v socialnich sluzbach

Prava a povinnosti pracovnik socidlnich sluzeb jsou rovnéz stanoveny zdkonem ¢. 108/2006 Sb.,
o socialnich sluzbach, konkrétné je upravuje §116. Tento paragraf poté pracovnika v socidlnich sluzbach
primarn¢ definuje jako osobu, ktera vykonava ,, piimou obsluznou péci o osoby v ambulantnich nebo
pobytovych zarizenich socialnich sluzeb spocivajici v ndacviku jednoduchych dennich cinnosti, pomoci
pFi osobni hygiené a oblékani, manipulaci s pristroji, pomiickami, pradlem, udrzovani Cistoty a osobni
hygieny, podporu sobéstacnosti, posilovani Zivotni aktivizace, vytvareni zakladnich socidlnich a
spolecenskych kontaktii a uspokojovani psychosocialnich potieb “.

Malikova (2020) vykon jednotlivych Cinnosti analyzuje detailnéji a k vyctu uvedenych aktivit
pridava i jiné specifické soucasti ndplné prace pracovnika v socidlnich sluzbach.

V prvni fad¢ uvadi, ze pracovnik dodrzuje pracovni harmonogram vypracovany zdravotni sestrou
ptislusného oddéleni nebo jinou osobou nadtizenou, tedy plni tikoly, jez mu jsou zadany. U nékterych
klientd zastupuje roli klicového pracovnika, coz znamena, ze klientovi poskytuje péci stanovenou
individualnim pldnem, ktery spole¢né vypracovali na zaklad¢ klientovy neptiznivé zivotni situace.
Souhrn kompetenci pracovnika v socialnich sluzbach musi byt vS§ak mnohem rozsahlejsi. Je povinen
dodrzovat moraln¢ etické zasady pfi jednani se seniorem a zaroven musi umeét zvolit vhodné techniky
komunikace i s nekomunikujicimi klienty (Malikova, 2020).

Uvedené aktivity pracovnika v socialnich sluzbach jsou jednim z prvki, které tuto pozici odlisuji
od vykonu prace socialniho pracovnika. Ten se své cCinnosti soustfed’uje predev§$im na vykon
,,socidlniho Setreni, zabezpeceni socidlni agendy vietné reSeni socidalné pravnich problémii v zarizeni
poskytujicich sluzby socialni péce, socialne pravni poradenstvi, analytickou, metodickou a koncepcni
¢innost v socialni oblasti ¢i poskytovani krizové pomoci “ (zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach).

Rozdil mezi témito dvéma pozicemi piedstavuje rovnéz pozadovand odborna zptsobilost. Zatimco
pro vykon prace pracovnika v socidlnich sluzbach je podminkou ukoncené stfedoskolské studium
s maturitou ¢i vyucnim listem a absolvovani ptislusného akreditovaného kvalifikaéniho kurzu, socidlni
pracovnik musi navic jesté¢ disponovat ukoncenym vyssim odbornym ¢i vysokoskolskym vzdélani
v prislusném studijnim oboru (zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach).

Kvalita socidlnich sluzeb je pfimo timérna kvalité persondlu a ani v prostfedi domova pro seniory
tomu neni jinak. S neustale rostouci snahou o profesionalizaci socialnich sluzeb roste i potfeba vzdélavat
a prohlubovat odborné znalosti jak socialnich pracovnikd, tak pravé i pracovnikti v socialnich sluzbach.
Ti maji disponovat nejen nadSenim a empatii, ale rovnéz i odbornymi poznatky, jez nadale efektivné
aplikuji v praxi (Dvotackova, Hrozenska, 2013).

I pies vSechny pozadavky na profesionalitu by ale v socidlnich sluZzbach méla piedevsim
pievazovat lidskost. Pracovnik byl mél usilovat o co nejlepsi porozuméni seniorovy zivotni situace. M€l

by ho podporovat v napliiovani jeho poteb a cili a mél by vytvaret takové prostiedi, ve kterém se
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nebude obévat své potfeby oteviené sdilet. To nebude mozné realizovat, pokud pracovnik v socidlnich
sluzbach zna svého klienta pouze povrchné (Zrubakova, BartoSovic, 2019).
Neni-li tedy vzajemné vytvotrené prostiedi oteviené sdileni klientovych potieb ¢i nejsou-li pozice

téch tvou socialnich roli jasné vymezeny, dochazi ¢asto ke vzniku konfliktnich a problémovych situaci.
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4 Problémové situace se seniory

, V' socialnich sluzbdach je za problémové chovani povazovano vse, co za né oznaci
pracovnik* (Hauke, 2014, s. 32). Spravné definovat a vymezit pojem problémového chovani je
obtiznym tkolem nejen pro socialni praci, ale i pro obory medicinské, sociologické ¢i pedagogickeé.
Ukazatelé, diky kterym bychom mohli chovani jedince oznacit za problémoveé, nelze stanovit. Mnohem
dalezitéjsi je, kdo ono chovani za problémoveé oznaci (Hauke, 2014).

Stejny postoj k dané problematice zaujima i Jin (2010,), ktery rovnéz vylucuje jakoukoliv
univerzalnost v oblasti problémového chovani. Tvrzenim, ,, Ze kde neni persondl, neni ve vétsiné pripadii
ani problémovy klient “ (Jin, 2010, s. 15), odkazuje na neopominutelnou miru pracovnikovi subjektivity
pii vyhodnocovani ,,problémové™ situace.

Hauke (2014) dodava, ze na zpusob, jakym pracovnik danou situaci vyhodnoti ma vliv mnoho
faktorti. U posuzovatele totiz hraji roli jeho zkusenosti, vzdélani, osobni normy, znalost problematiky
nebo empatie.

Dulezité ovSem je i to, jakou ma pracovnik predstavu normality, tedy co povazuje za opak
problémového chovani. Na to ov§em odkazuje i jedna z definic problémového chovani, jez ho oznaduje
za ,,chovani, které neni normalni* (Jin, 2010. s. 17).

Souhrnné lze tak chovani oznacované jako problémové pouze ztotoznit s uréitou kategorii chovani,
0 jejiz podobé¢ rozhoduje subjektivni hodnotici mira okolni komunity. Tato komunita se fidi urcitou
spolecenskou normou a zméni-li se tato norma, mize se nasledné meénit i vyskyt problémového chovani
(Jan, 2010).

Ptipady, kdy personal vyhodnoti klientovo chovéni jako problémové ¢i nevhodné, fadi Venglarova
(2007, s. 41) do Ctyt kategorii.

Jedna se o situace, kdy se klientovo chovani jevi jako:
1. Slovné neagresivni
2. Slovné agresivni
3. Fyzicky neagresivni
4. Fyzicky agresivni

4.2 Slovné a fyzicky neagresivni chovani

Za neagresivni chovani se povazuje takové, které se projevuje v ramei verbalni komunikace mezi
pracovnikem a seniorem. Pracovnici toto chovani hodnoti vétSinou jako velmi narocné a zatézujici,
nebot’ se vyskytuje ve stale se opakujicich situacich. Pravé komunikace je zdkladem kazdého vztahu, a
tak vazne-li nékde schopnost dobie se dorozumét, ztraci pracovnik predstavu o seniorovych potfebach,

a neni na n¢ tak schopny spravné reagovat (Venglafova, 2007).
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Klevetova (2017, s. 112) naptiklad uvadi, ze komunikace vétSinou ztroskotdva na zbytecné
kriticnosti mnohych pracovnikil vii¢i jednani a chovani seniord. ,, Domnivaji se, ze jejich nabizené reseni
je tou jedinou moznou cestou a druhy clovek ji musi prijmout”. Apeluje tedy na to, aby vzdy byly
nejdiive naplnény zivotni potfeby pracovnika. Ten by seniora nemél vyuzivat jako prostfedek, na némz
si mize vybit nahromadénou energii vychazejici z vlastnich emocnich prozitku.

Pokorna (2010) ptivod komunika¢nich bariér naproti tomu vidi ve vicero faktorech, které déli do
dvou skupin. Jako prvni definuje bariéry interni, které odvozuje ze schopnosti a dovednosti jedince.
Radi zde ale i zdravotni stav jedince a jeho prozivani. Do druhé skupiny zahrnuje bariéry externi, jez
jsou dany vnéjsim prostiedim a jeho uspotradanim.

Jednim z nasledkti veskerych komunikacnich bariér miize byt pravé slovné neagresivni chovani
seniora. To se podle Venglaiové (2007) zpravidla projevuje Casto se opakujicimi dotazy, stavy
nedorozuméni ¢i nepochopeni a také vypravénim neustale stejnych historek.

V obdobi staii dochazi k postupnému zpomalovani a presnosti pii ukladani vstitebanych informaci.
Nekteré informace jsou v tomto procesu zcela vylouceny a jedinec pak musi operovat jen s mnohem
uzsim rozsahem téchto informaci (Vagnerova, 2007). To ¢lovéka mize piivést ke zptisobu chovani, jez
se jeho okoli jevi jako naprosto nesmyslné. Venglarova (2007) tento druh chovani oznacuje za fyzicky
neagresivni a jeho ptivod spojuje prave s neschopnosti jedince pfijimat a udrzet informace. Uvadi, Ze
pokud naptiklad senior opakované bloudi, nesmysln¢ manipuluje s pfedméty ¢i se nevhodné dotyka
okolnich lidi, mtze pracovnik za témito projevy spatfovat nenaplnéni néjakych klientovych potreb, které

vSak nedokaze identifikovat.

4.3 Slovné a fyzicky agresivni chovani

Vznik agresivniho chovani miize mit hned nékolik riznorodych pfic¢in. Konrad Lorenz (1992)
vychazi z biologického hlediska, které predpoklada, ze tendence k agresivnimu chovani jsou vrozené
vSem zvitatiim, tedy i ¢lovéku. Pfestoze urCity zaklad agresivnich pudi je stejny cloveéku i zviteti, u
lidskych bytosti je pfeci jen vznik agrese vice propojen s aktivizaci ur€itych mozkovych center ¢i
s hormonalnimi procesy.

Biologické Cinitele jako primarni ptivodce vzniku agresivniho chovani u ¢lovéka 1ze doplnit jeste
Ciniteli situacnimi. Agresivni chovani je vSak ¢asto rovnéZ chapano i jako chovani naucené ¢i takové,
které je vyvolano frustraci jedince (Helus, 2018).

Za konkrétni projevy, jez zpravidla provazi agresivni chovani u seniorti, Venglarova (2007) povazuje
nadavky, kiik nebo vulgarismy, které mohou natolik eskalovat, Ze se senior uchyli i k fyzickému ttoku.
Nejbéznéjsi vyvolavaci pti¢inu vzniku agresivity poté ztotoziiuje s emo¢ni reakci.

Agresivitu, jeZ je vyvolana silnou emoci, Ize nazvat agresivitou afektivni. Nastupuje v situacich, kdy

tato emoce jedince zcela pfemize a zbavi ho kontroly nad jeho jednanim. Hovoiime zde predevsim o
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emocich spousténych vztekem ¢i pocitem nepratelstvi. Dilezité je, Ze agresor svou agresi vétSinou
neplanuje, ale uchyluje se k ni pfi stavech vzruseni (Helus, 2018).

Velmi intenzivni prozivani ur¢itych druhii emoci Vagnerova (2007) spojuje s postupné zhorsujici se
funkci emocni regulace, jejimz nasledek byva i neschopnost ovladat své emocni rozklady. Dochazi také
k tpadku exekutivnich funkci, coz se projevuje zhorSenou schopnosti adekvatné prozivat riizné situace.
Zpravidla se jedna o situace ptedstavujici pro seniora zatéz, které v ném mohou vyvolat silné emoc¢ni
rozklady, se kterymi se jiz nedokdze vhodné vypotadat. Takovou reakci na prichazejici silné emocni
prozitky miize byt prave agrese.

Jednou zjiz konkrétnich emocnich reakci, ktera casto piedchdzi vzniku agrese, je hnév. Ten
nastupuje v okamziku, kdy nejsou naplnény zivotni potfeby jedince (Klevetova, Dlabalova, 2008). To
uzce souvisi s dalsim druhem agresivity, kterou Venglarova (2007) ztotoznuje s prostfedkem k dosazeni
urcitého cile. Uvadi, Ze agresivita je naprosto piirozenou reakei v situaci, kdy mame néjaky cil, n¢jakou
potiebu, a tu se nam nedafi naplnit.

Agresivita tohoto typu nese nazev instrumentalni a vyznacuje se pravé touhou dosahnout néjakého
cile. Objektem, vici kterému je agrese mifena, je vétSinou to, co stoji v cesté realizaci daného cile.
Konkrétni pfi¢inou agrese je zde tak ptivodné frustrace, tedy strddani, jez bylo vyvolano urcitou
ptekazkou branici naplnéni té jisté potteby. Touto ptekazkou je Casto druhy clovek, v tomto piipade tedy
pracovnik domova pro seniory (Helus, 2018).

Projevy agresivniho chovani se v§ak mohou objevovat i pii mnoha dalSich specifickych situacich.
Tak naptiklad mtze dojit ke vzniku agrese, kdyZ senior vlivem rtznych kognitivnich poruch vyhodnoti
chybné danou situaci. Nerozumi, pro¢ ho pracovnici kazdé rano oblékaji, manipuluji s jeho majetkem a
zacina se agresivné branit. Dalsi pfi¢inou agresivity mize byt i samotnd povaha jedince. V ramci
procesu starnuti dochdzi k prohlubovani nékterych povahovych ryst ¢loveka, a tak stejné i sklon
v agresivité se mize postupné zvySovat (Venglaiova, 2007).

Ne vzdy ale seniorova agrese vychazi z emocniho prozivani, pocitu frustrace ¢i kognitivnich poruch.
Casto jsou zdrojem onoho agresivniho chovéani sami pracovnici. Venglatova (2007) popisuje, Ze ¢asto
je to pravé chovani pracovnika, které v klientech podnécuje agresivni odpovéd’. Zpravidla se odviji od
pracovnikovi nervozity, jeho nepfiméfenych naroki ¢i zpisobu komunikace, kterou voli smérem
k seniorovi.

Jan uvadi, ze ,,zvySeny tlak na klienta muze spoustét agresivni chovani, se kterym se pak personal
musi potykat“ (Jin, 2010, s. 19). Ma-li tak dojit k jakékoliv zméné chovani u seniora, je ¢asto zapotiebi
nejdiive provést zménu na strané pracovnika. Terapie, jeZz muze slouZzit jako prevence vzniku
agresivniho nebo jinak problémového chovani by tedy méla byt zamétena jak na klienta, tak stejné i na

personal.
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5 Nefarmakologické prostiedky jako prevence i zpiisob FeSeni

hostility a agresivity seniora v domové pro seniory

Neni vyjimkou, Ze personal zacina problémové chovéani seniora feSit az ve chvili, kdy uz ono
problémové chovani vzniklo. V idealnim pfipadeé, by takovému chovani, jez je povazovano za
problémové, mélo byt ze strany pracovnika piedchazeno. Tedy jako nejdilezitéjsi prvek by zde méla
vystupovat prevence. Aby byl pracovnik v domové pro seniory schopen problémovému chovéani
predchéazet, musi dobfe znat svét klienta, jeho vnimani reality a rovnéz musi spravné chapat vlastni
moznosti a hranice (Hauke, 2014).

Jin (2010, s. 53-54) popisuje oblasti, o které¢ by se mél personal v ramci prevence usilovat. V prvni
fad¢ apeluje na snahu pracovnika vzdy ,, ménit vnitrni spoustéci mechanismy chovani tak, aby klient
nemél potrebu sahnout do svého repertodaru chovani k problémovému ““. Tedy pracovnikovym zamérem
by mélo byt vénovat klientovi dostateCnou pozornost, aby nemé¢l potfebu na ni upozoriiovat chovanim
problémovym.

Kdyz pracovnik socialnich sluzeb po klientovi néco chce, mél by si ovéfit, zda vyzvé dany klient
vibec rozumi. Ten muze diky mentalnim i fyzickym indispozicim nedostatecné chapat pokyn
pracovnika, a jeho reakce tak miiZze byt z pohledu pracovnika zcela nepfiméfena. Zakladem zde je
rozhovor, diky némuz pracovnik dokaze vysvétlit, co je v uréitou chvili od seniora pozadovano. Kazdy
rozhovor ale musi byt provazen vhodnou komunikaci, jez bude pfizpiisobena individualnim moznostem
a schopnostem seniora (Kiivohlavy, 2010)

Dalsi oblast se tyka uceni klienta jinym alternativnim zptisoblim chovani, pomoci kterych mtze
vyjadfovat svou touhu po pozornosti. V ptipadé, Ze preventivni opatfeni selzou a senior se svym
problémovym chovanim snazi ptfivodit socialni pozornost, plati pro pracovnika jedno zasadni pravidlo,
a to pozornost mu neposkytnout (Jin, 2010).

Aby mohl byt persondl viitbec schopen adekvatné zhodnotit danou situaci a na zaklad€ té zvolit
vhodné feSeni, je nutné, aby byl v dan¢ problematice kvalitné¢ vzdélan. Jeho poznatky by mély byt
zaméteny piedevsim na klientelu daného domova pro seniory (Venglarova, 2007).

BuZzgova s Ivanovou (2008) tak do nefarmakologickych metod vyuzitelnych pro prevenci vzniku
problémové chovani fadi i tréninkové programy pro zameéstnance. Ty by mély zahrnovat jak informace
o riznych typech problémového chovani, tak rovnéz i praktické postupy a dovednosti uplatnitelné pfi
péci o problémové seniory.

5.2 Nefarmakoterapie

Nefarmakoterapii se mini jakykoliv 1é¢ebny proces, jez nevyzaduje pouziti 1¢kti. Oblast plisobnosti
nefarmakologické terapie je velmi Siroka. Jejim ukolem je zlepsit fyzicky i psychicky stav jedince,
podpotiit jeho 1é¢ebny proces, celkovou kvalitu zivota a osvezit jeho kazdodenni rutinu (Palat, 2002, in

Zrubakova, Bartasovic, 2019, s. 20).
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Velka vyhoda nefarmakologickych metod oproti t€ém farmakologickym se skryva v naprostém
minimu jejich negativnich u¢inkli. 1 proto je jiz dnes nefarmakoterapie povazovana za soucast
komplexni 1écby riznych druht onemocnéni, geriatrickych symptomi a syndromt v domovech pro
seniory. Variabilita téchto 1é¢ebnych metod je velmi Siroka a lze do ni zafadit naptiklad terapeutickou
komunikaci, kognitivni trénink ¢i muzikoterapii (Zrubakova, BartaSovic, 2019).

Fertal'ova a Ondriova (2020) nefarmakoterapii ztotoziuji predevsim s aktivizaci, vlidnosti a upravou
prosttedi. Uvadeji, ze vybér vhodnych nefarmakologickych prostfedkii by se mél odvijet od véku
pacienta, jeho stavu a pohlavi.

Zvoleni individualniho pfistupu mtize predstavovat jiz samotny nefarmakologicky néstroj uziteCny
v pfipadé prevence i procesu feSeni vzniklé hostility u seniora. AvSak i prostfedky, jako je spravné
zvolena verbalni a neverbalni komunikaci ¢i metody smyslové stimulace jsou dalSimi nezastupitelnymi

nefarmakologickymi nastroji.

5.3 Nefarmakologické prostredky jako prevence

Casto je pii¢inou konfliktni situace samotny zdravotni stav seniora, ktery mu jiz neumoziiuje spravné
pochopit komunikacni sdéleni. Pokorna (2010) proto uvadi, ze chce-li pracovnik ptredejit vzajemnému
nedorozuméni, musi zvolit vhodny komunikacni kli¢, jez bude respektovat aktualni fyzicky i psychicky
stav seniora.

Kromé respektovani individualni situace seniora by méla komunikace se starym clovék zahrnovat i
jiné konkrétnéjsi zdsady. Hauke (2014) uvadi pravidla, které jsou klicem ke srozumitelné komunikaci
se seniorem. Jako prvni zmifiuje jednoduchost, tedy jiz zmifiované ptizpisobeni komunikace
schopnostem a postizeni jedince. Déale upozoriiuje na nutnost zvoleni dostatecné jasné a prehledné
struktury sdéleni, jinymi slovy upozoriiuje na dilezitost usporadanosti komunikacniho sd€leni. Za stejné
zasadni povazuje i strucnost tohoto sdéleni, které by mélo byt postaveno na srozumitelném vyjadieni
zajimavosti a aktualnosti.

Doposud tu byla fe¢ pouze o verbalni komunikaci, avSak i ta neverbalni ma v systému prevence
vzniku problémového chovani své nezastupitelné misto. Naptiklad vyjadieni podpory a porozuméni, jez
je v preventivnim procesu tak dulezité, byva ¢astéji nez slovy vyjadieno doteky, pohlazenim ¢i podanim
ruky. Neni to vSak pouze haptika, co zde sehrava svou zasadni roli, rovnéz i gestika ¢i mimika jsou
neopomenutelnymi slozkami neverbalni komunikace (Pokorna, 2010).

Co se velmi uzce prolina s komunikacéni strankou, je samotny piistup pracovnika, ktery by mél viici
seniorovi uplatiiovat specialni pé¢i vychazejici z jeho individualnich potfeb. O tom ve své praci hovoti

i Buzgova s Ivanovou (2008), jez pé¢i orientovanou na klienta povazuji za dalsi dalezity pilif prevence.
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O dilezitosti individualniho pfistupu nepochybuje ani Hauke (2011, s.16), kterd zmifuje, Ze
pracovnikovou povinnosti je pfizpisobit socialni sluzbu klientovym ,,specifickym podminkam,
pozadavkiim, moznostem, schopnostem a osobnim ciltim “.

Nebude-li pracovnik seniora chapat jako celistvou bytost se svymi specifickymi potfebami a
zivotnim pfibéhem, nebude nikdy schopen seniorovi pomoci k naplnéni téchto potieb. Tim, Ze bude znat
povahu klientovych potieb, mlize na n€ pak vhodné reagovat a s tim i pfedchazet nezddoucim situacim,
které by mohly nastat v ptipadé nenaplnéni téchto potieb (Klevetova, Dlabalova, 2008).

Stézejni zasady individualniho pfistupu jsou stanoveny jiz formou individualniho planovani. Sobek
(2010) vysvétluje, ze smyslem individualniho planovani neni pouze stanoventi cilt, jez maji byt splnény.
Vyznam tohoto celého procesu je mnohem hlubsi povahy, nebot’ rovnéz predstavuje nastroj, diky
kterému je pracovnik socialnich sluzeb schopen 1épe poznat svého klienta. ,, Dokdze poznat jeho potreby,
touhy a prani. Dokaze pochopit, jak vypada jeho svét. Poznat, co tento ¢lovek vnima za diilezité, co
potiebuje k tomu, aby byl spokojeny *“ (Sobek, 2010, s. 8-9).

Kromé vyse zminénych bodi, které predstavuji pomyslny zaklad pii prevenci vzniku hostilniho
chovani u seniori v domové pro seniory, existuje i mnoho dalSich nefarmakologickych zplsobd, jez se
ukézaly byt uziteCnymi v ptfipadé prevence. Buzgova s Ivanovou (2008) hovoii v tomto kontextu o
metodach smyslové stimulace, z nichz se blize zaméfuji pfedev§im na muzikoterapii, svételnou terapii
¢i multisenzorialni prostiedi. Nejvetsi efektivitu autorky vSak spatfuji ve zminéné muzikoterapii.

Stary ¢lovek je vystaven nejriznéj$im typim zatézim, na které mtze odpovidat formou hostility ¢i
agresivity. Muzikoterapie mize diky svym relaxa¢nim u¢inkim jedinci pomoci zatéz zvladat a utvoftit
si na ni adaptivni reakce. ,,Hudebni situace mohou slouzit jako kontext pro zjistovani pocitii,
automatickych myslenek a stereotypii chovani, které se spousti, kdyz je klient vystaven zatezi“ (Kantor,
2009, s. 42).

Muzikoterapeutické metody maji vS§ak mnoho dalSich benefiti. Jeden z nich pfedstavuje moznost
zmény klientova neakceptovatelného chovani na jinou piijatelnéjsi alternativu. Klientovo pozitivni
chovani mize byt odménéno poslechem oblibené hudebni skladby, a naopak projevy hostility ¢i agrese
mohou byt potrestany zakazem jejiho poslechu. Mnohdy rovnéz samotné hudebni pozadi vede
k celkovému zklidnéni jedince (Hanser, 1987, in Kantor, 2009).

Dalsi metodou, jejiz vyuzitim Ize stimulovat a procvi¢ovat smysly seniora, ale rovnéz i zklidnovat
jeho mysl, je canisterapie. Ta ptfedstavuje dal$i formu nefarmakologické terapie, jez nachazi Siroké
uplatnéni predevSim u seniorti trpicich demenci. Zakladem terapie je kontakt seniora s
canisterapeutickym psem, diky kterému mohou jedinci nejen podporovat stimulaci vlastnich zrakovych,
sluchovych i hmatovych smysli, ale rovnéz si mizou procvicit jemnou a hrubou motoriku. DalSim z
nékolika pfiznivych G¢inku canisterapie je jiz zminéné zklidnéni seniora. Jednd se o metodu, jez pfinasi
prostor pro klidnou chvili, pfi které si seniofi psa hladi, povidaji si o ném, coz piedstavuje ucinny
prostiedek pro jejich celkové zklidnéni a relaxaci. Kontakt se psem vSak seniorovi pfinasi i piijemné

emocCni prozitky a navozuje u né€j pozitivni naladu (Mathova, 2012).
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5.4 Nefarmakologické prostiedky jako zpusob FeSeni hostility a agresivity

seniora

Zdanlivé nevinna roztrzka mezi pracovnikem a seniorem se miize velmi rychle transformovat do
konfliktu provazeného agresi seniora, ktera se stava nebezpecnou jak pro pracovnika, tak i pro seniora
samotného.

Kazdy pracovnik v socidlnich sluzbach by mél byt schopen spravné zhodnotit vzniklou konfliktni
situaci, vhodnymi zplsoby zabranit eskalaci probihajiciho stavu a pfedev§im by mél zajistit bezpecnost
seniora i jeho okoli (sbornik Fakultni nemocnice v Motole, 2012).

Venglarova (2007) uvadi, ze zkuseny pracovnik znd dobte svého klienta a jeho typické reakce, coz
mu pomaha predvidat situace, které by eventualné mohly vést ke stietim. Stejné je dana problematika
hodnocena ve sborniku Fakultni nemocnice v Motole (2012, s. 37), kde je uvedeno, ze vhodna a v€asna
reakce ze strany pracovnika se neobejde bez ,,znalosti problému, trpélivosti, sebeovladani a spravné
formy komunikace*.

Jakémukoliv zvolenému postupu feseni by ale vzdy méla predchdzet myslenka, Ze cilem neni nad
seniorem zvitézit, nybrz situaci ustat takovym zptsobem, aby bylo mozné dalsi souziti (Jin, 2010). Je-
li pracovnikovym zamérem rychle prosadit svou piedstavu, pravdépodobné bude vici seniorovi vysilat
protichidnou silu podobné povahy té vychazejici ze strany seniora, coz nejpravdépodobnéji povede k jiz

zminéné eskalaci stfetu, ktera se poté da jen velmi t€Zce rychle a dobte zvladnout (Venglarova, 2007).

5.4.1 Deeskalace vzniklého konfliktu
Cely pribéh konfliktni situace Jin (2010) rozdéluje do tii fazi. Prvni fazi oznacuje jako roz¢ilujici,
nebot’ senior na zaklad¢ néjakého rozladéni zacina prozivat negativni emoci, ktera se miize z vnéjsku
projevovat zrudnutim, zrychlenym dechem ¢i nadavanim, avsak jesté ne fyzickou agresi. Dalsi faze uz
je charakteristicka praveé agresivitou klienta, ktery zpravidla kope, Skrabe nebo praktikuje jiné agresivni
prvky chovani viuéi personalu. Ve tfeti fazi senior prestava byt fyzicky agresivni, ovSem stale jesté neni
v emocni pohodé¢, a tak posledni fazi Ize nazvat jako zklidiwjici.
V kazdé zminéné fazi by mélo byt pracovnikovo chovani mirné odlisné, snazi-li se konflikt zazehnat.
V prvnich chvilich, kdy se senior prozatim nachazi pouze v urCitém stavu roz¢ileni, je pracovnikem
cilem zabranit tomu, aby se toto seniorovo $patné emocni rozpolozeni pietransformovalo do projevi
fyzické agrese, tedy do druhé faze konfliktni situace. Pokud vSak k zabranéni nedoslo a klient se stava
nezranil sebe ani své okoli. (Jin, 2010).
Nastupuje deeskalace, zakladni intervence k zastaveni nasili a utiSeni celého konfliktu. Jedna se
vlastné o zpiisob chovéni a formu komunikacnich technik, jimiZ je snizovano napé€ti nejen u seniora, ale
i pfitomného personalu (Vevera, 2018). O dulezitosti zaméfeni deeskalacniho procesu i na pracovniky

hovoti rovnéz Noll (2017), jenz uvadi, ze v prvnich chvilich konfliktu by mél dostat pracovnik pod
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kontrolu piedevsim své vlastni emoce. Jedin€ poté bude schopen spravné analyzovat a identifikovat
pti¢inu vzniklé konfliktni situace. Casto je konflikt provazen ¢etnymi nadavkami ze strany seniora. Aby
mohl pracovnik sprdvné zahdjit deeskalaci, je nutné, aby vyicena slova zcela ignoroval a zaméfil se
primarné na vyhodnoceni vzniklych emoci a s tim i celé konfliktni situace.

Vevera (2018) konfliktni situaci povazuje za dostate¢né zhodnocenou, pokud je pracovnik schopen
posoudit, co se v dané chvili odehrava, co bude pravdépodobné nésledovat, a jaké prislusné intervence
je nutné zvolit.

JaniSova (2016) dodava, ze adekvatné zhodnocena situace zahrnuje i posouzeni vlastnich moznosti
pracovnika. Ten musi byt v celém procesu vsSak dostatecné vzdelan, nebot’ neni mozné spravné
identifikovat hlavni spoustéCe seniorova negativniho rozpolozeni ¢i vlastni moznosti v dané situaci,
pokud jedinec neni v dané problematice fadné proskolen.

Jin (2010) poté jiz udava nékolik postupd, jez se ukazaly byt G¢innymi v ramci intervencnich
procesil. V pripad€, ze senior proziva negativni emoce spiSe v nizsi intenzité, jevi se byt vhodnou
strategii feSeni prevedeni jeho pozornosti na néco jiného. V ramci tohoto postupu miize pracovnik zvolit
i kompletni zménu prostiedi, které vystrida to, v némz se senior ptivodné roz¢ilil.

Pokud vsak jiz senior proziva negativni emoci se zna¢n¢ vyssi intenzitou, je na misté pouZzit rizné
techniky verbalni ¢i neverbalni komunikace. Noll (2017) naptiklad zklidiiovani pomoci verbalnich
prosttedkt stavi na reflektovani seniorovych emoci ze strany pracovnika. To spociva v urcitém utvrzeni
seniora v jeho aktualné€ prozivanych pocitech.

Rovnéz Jin (2010) povazuje potvrzeni klientovy prozivané emoce ze strany pracovnika za urcity
hlavni princip verbalniho zklidiiovani. Dostane-li senior v dané chvili za pravdu, jeho psychické
rozpolozeni se zpravidla uchyluje do stavu zklidnéni.

Naproti tomu neverbalni zklidiiovani vychdzi z pracovnikovi feci téla. Nejedna se vSak pouze o
doteky po zadech ¢i ramenou, vhodnym neverbalnim uklidniujicim prostfedkem mutze byt i zvétSeni
vzdalenosti mezi pracovnikem a seniorem. Naptiklad takové priblizovani pracovnika znamena zmenseni
osobniho prostoru seniora, coz muze vést k riistu negativniho rozpolozeni seniora. Tehdy, kdyz uz je
senior ve fazi intenzivné prozivané negativni emoce, je nezbytné zachovat potfebnou meziosobni
vzdalenost, a to nejen z divodu mozného riistu napéti, ale i za cilem zajistit bezpeci vSech ptitomnych
(Vevera, Nawka, 2018).

Jin (2010) svymi slovy shrnuje, Ze volba vhodného interven¢niho nastroje by méla vzdy vychazet
z intenzity seniorovy prozivané emoce, ovSem konkrétni formu deeskalacni strategie budou poté

ovliviiovat faktory situa¢ni, asové a jiné moznosti pracovnika.

5.4.2 Restriktivni opatieni

Situace provazené fyzickou agresi jsou velmi nepiijemné jak pro seniora, tak i pracovnika. S cilem
zabranit jakémukoliv ohroZeni plynouciho ze seniorova agresivniho chovani, voli pracovnici zpravidla

neterapeuticky piistup, ktery je postaven na rychlé neemocionalni intervenci sméfujici k zajisténi
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bezpeci pro seniora i jeho okoli. Nefarmakologické prostfedky, které k tomu voli, jsou rizné povahy,
nejcasteji jejich ukol ale spociva v ur€itém omezeni seniora (sbornik Fakultni nemocnice v Motole,
2012).

Venglatova (2007) apeluje na vSechny pracovniky, aby omezujici prostiedky volili jen v piipade, ze
vSechny ostatni mozné prostfedky selhaly. V zadném ptipadé by se k tomuto postupu neméli pracovnici
uchylovat v situacich, kdy pouziti restrikce pfedstavuje pouze ndstroj k usnadnéni poskytované péce.
Jakékoliv restriktivni opatieni totiz pfedstavuje zna¢nou psychickou zatéZ pro seniora, pracovnika, ale
i pro vSechny piihlizejici.

Problematika uziti restriktivnich opatfeni je vSak velmi diskutovanym tématem i na scéné politické.
Dle zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, blize v § 89, je pouziti restriktivniho opatfeni
omezujiciho pohyb klienta umoznéno pouze v takovych piipadech, kdy klient svym chovani ohrozuje
vlastni zdravi a zivot. S manualem uréenym pro praci s klientem s rizikovym chovani pfichazi JaniSova
(2016) v ramci Ministerstva prace a socidlnich véci. V manudle uvadi definici fyzickou intervenci
ztotoznujici ,, s jakoukoliv metodou reagovani na problémové chovani, které zahrnuje vyuziti urcitého
stupné primé fyzicke sily k omezeni pohybu ¢i mobility. Predpoklada se, Ze osoba, vilci které je sila
uplatiovana, klade odpor** (JaniSova, 2016, s.15). RovnéZz v tomto manudle upozoriiuje na problematiku
spojenou s pouzitim omezujicich opatfeni, nebot’ z pravniho hlediska mtze byt kazdd intervence
,divodem k obvinéni z napadent, ublizeni na zdravi ¢i omezovani osobni svobody “ (JaniSova, 2016,
s.15).

Omezujici prostfedky déli Jin (2010) na fyzické, mechanické a chemické. Uvedené prostredky uvadi
ve stejném poradi, v jakém by pfi samotné intervenci mély byt pouzity. Tedy paklize nebude pracovnik
schopen zvladnout seniorovu agresi, napiiklad prostfednictvim Setrné sebeochrany, mize se priklonit
k prostfedkim mechanickym. Az jako posledni mozné feSeni by mélo nasledovat podani medikace
urcené lékarem.

Jednim z moznych omezujicich prostfedkti spadajiciho do kategorie mechanickych opatfeni je
umisténi seniora do izola¢ni mistnosti. Terapeuticka izolace vSak nemize probihat v jakékoliv volné
mistnosti, nybrz je k témto U¢elim nutny specialné¢ upraveny prostor. Ten musi byt pro seniora
stoprocentné bezpec¢ny a zaroven dostupny vykonu oSetfovatelské péce. Senior miize byt do takového
typu mistnosti uzavien pouze v piipadé, Ze jeho chovani je vyrazné obtéZzujici vuci ostatnim Ci
piedstavuje riziko ohroZeni zdravi pro seniora nebo jeho okoli (Venglatrova, 2007).

V moment¢, kdy pracovnik dokazal za pomoci jakéhokoliv restriktivniho postupu zastavit agresi
seniora, je jeho tkolem seniora postupné dovést do faze uplného zklidnéni. Senior sice uz neni fyzicky
agresivni, ovSem stale se nachazi ve stavu prozivani ur¢itych negativnich emoci. Na pracovnikovi je tak
zabranit dal$i mozné eskalaci, k cemuz mlze vyuzit zminéné verbalni a neverbalni zklidiovani (Jin,

2010).
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Prestoze konflikt byl zazehnan, jeho nasledky mohou byt mnohem dlouhotrvajiciho charakteru.
Jakakoliv konfliktni situace ptedstavuje psychickou zaté€z nejen pro seniora, ale rovnéz pro pracovnika,

ktery je nasledky této zatéze ovliviiovan i ve svém soukromém Zivote.
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6 Vliv konfliktnich situaci na psychickou stranku pracovniki
v socialnich sluzbach

Ac¢ v predeslych kapitolach bylo nekolikrat hovoreno o dulezitosti postuptl, kterych by se mél
pracovnik v pfipadé vyskytu konfliktnich situacich drzet, je nezbytné udrzovat na paméti, zZe ani
pracovnik v socidlnich sluzbach neni ,,mechanickym strojem®, nybrz ma své emoce, jez i pres jejich
mimoradnou intenzitu musi umét ovladat. Ve chvili, kdy se pracovnik snazi klientovi pomoci a dostava
se mu za jeho Usili pouze negativity, je velmi tézké zdrzet se reakci, jez v t€chto chvilich pfirozen¢
nastupuji. I kdyz mu jeho instinkty radi jinak, musi se fidit etikou svého povolani a zachovat
profesionalitu.

Fischer (2021, s. 10) povazuje ,,profesionalismus‘ za ,, viru v moznost garance urcité kvality prace “.
Jinymi slovy se pfedpoklada, ze pracovnik bude svou praci vykonavat v oekavané kvalit¢ a
s podlozenou odbornosti. V soucasné dobé uz se v§ak zminéna kvalita neodviji pouze od manazersky
zajimavych parametrii, nyni se do poptredi dostava predevsim kvalita mezilidskych vztaht. Je to etika
ctnosti, s kterou opoustime hodnoceni vykonavané prace pouze na zaklade plnéni urcitych paramenti a
prechazime k SirSimu pojeti profesionality (Fischer, 2021).

Etické zasady profese pracovnika v socialnich sluzbach piredstavuji v ptipadé vyskytu narocnych a
konfliktnich situaci pomyslny prah, ktery by pracovnik nikdy nemél prekrocit. Pti vyskytu jakéhokoliv
problému je vzdy jeho povinnosti se fidit normami stanovenymi etickym kodexem svého povolani
vytvofenym na tizemi Ceské republiky. Tento kodex zcela jasné vymezuje, Ze ,,zdvazek k respektovini
etiky socialni prace je zakladnim aspektem kvality vykonu socialni prace* (Eticky kodex socidlniho
pracovnika Ceské republiky, 2023, s.1).

Elichova (2017) dokonce uvadi, Ze socialni prace by se ze své podstaty méla etikou zabyvat podstatné
intenzivnéji nez mnohé jiné obory. Vysvétluje, Ze v pfipade socialni prace nejde pouze o aplikaci
stézejnich etickych zasad do praxe, nybrz ona sama je urcitou praktickou etickou teorii.

Vykon socialni prace by mél ale vzdy stat na uréitych hodnotach respektujicich socialni zménu,
rovnost, lidskou ddstojnost a také mezilidské vztahy. Kvalita mezilidskych vztaht je v prosttedi domova
pro seniory nedocenitelnym prvkem, jehoz vyznamu by si pracovnik mél byt védom, a mél by se tak
snazit o utvafeni, udrzovani a rozvijeni téchto vztahi, které mu jsou napomocny pii prevenci vzniku
konfliktii &i pfi nasledném feseni riiznych typt problémi. (Eticky kodex socialniho pracovnika Ceské
republiky, 2023)

O dulezitosti vytvoreni dobrého vztahového pouta hovoti i Kutnohorska (2007), ktera za hlavni
prvky vytvarejici dobry vztah s klientem povazuje divéru, porozumeéni a pocit bezpeci. Uvadi rovnéz
nékolik etickych principli, na nichz by ¢innost pracovnikil v socidlnich sluzbach méla byt vystavena.
Zasadnim je napftiklad princip neskodit druhému. Pracovnik by mél s kazdym klientem interagovat
takovym zpiisobem, aby mu nebylo jakkoliv ublizeno a zaroven nebyla poskozena jeho distojnost. Dalsi

z principl, ktery je Uizce propojen rovnéz s laskavosti a vlidnosti, je prospe€snost. Je pracovnikovou
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moralni povinnosti podporovat sebejistotu a veskeré legitimni zjmy seniora, tedy volit cestu pro n¢j
nejprospésnejsi (Kutnohorska, 2007).

Eticky kodex socidlni prace Ceské republiky (2023) princip neskodit druhému i prosp&snost
souhrnné nazyva etickou zodpovédnosti, kterou ma pracovnik vuci klientovi. Eticka zodpovédnost
pracovnika v socidlnich sluzbach je velmi Sirokou oblasti, jez je postavena na né€kolika stéZejnich
zasadach. Nékteré zasady, jako napfiklad zasada neskodit druhému, byly jiz zminény, av§ak neméné
dilezitou je rovnéz zasada ochrany dustojnosti a lidskych prav klienta ¢i zasada jednani snaziciho se o
vytvoreni vzajemného vztahu zaloZzeném na respektu a divére.

Vytvoteni dobrého vztahu se seniorem je zaklad, na kterém poté pracovnik stavi i pii feSeni
jakychkoliv vzajemnych konflikti. Povaha takového vztahu mezi pracovnikem a seniorem je vsak zcela
odli$na od vztahi, které pracovnik navazuje ve svém osobnim mimopracovnim zivoté. V bézném zivoté
se nijak nesnazime navazovat vztahy s lidmi, jeZ nam zkratka nejsou sympatiéti. V prostiedi domova
pro seniory ale pracovnik musi ud¢lat vSe, aby se seniorem navazal fungujici vztah, tfebaze mu i dany
klient sympaticky neni. Toto zapojeni viile a prekonavani uskali, jeZ je citové velmi naro¢né, je praveé
obsahem onoho pojmu profesionalita (Venglarova, 2007).

Neékdy vsak dojde k neshodé mezi profesionalitou pracovnika a pozadavky klienta nebo jeho rodiny.
Dochézi-li k témto konfliktim pravidelné, je pracovnik opakované vystavovan urcité hlading stresu,

ktera mlize vyustit az v syndrom vyhoteni pracovnika (Venglarova, 2007).

6.2 Syndrom vyhoreni

To, Ze pracovnik zazije jednu konfliktni situaci se seniorem, ihned nevyusti v jeho syndrom vyhoteni.
Zalezi na frekvenci vyskytu téchto situaci, jinymi slovy budou-li pracovnikovi sily dlouhodobé a
opakovang konfrontovany s riznymi typy zatézi, miize se to projevit az iplnym psychickym vycerpanim
onoho pracovnika. Zminéné zatéze piisobi jako stresory, jez svym opakujicim se charakterem mohou
rovnéz i fyzickeé ¢i socialni. V ptipad¢€ pracovnikl v socidlnich sluzbach se zpravidla jedna o soucinnost
téchto tii forem stresort, tedy fe€ neni pouze o opakovanych konfliktech s klienty, ale také o fyzické
unavé ¢i pocitované ¢asové tisni pii plnéni pracovnich povinnosti, které mohou pfispivat ke vzniku
chronického stresu (Stock, 2010).

Pisobici stresory mtizou pracovnikovi postupné zacit komplikovat nejen zivot pracovni, ale i ten
osobni odehravajici se mimo pracovni prostfedi. Vzdy zalezi na povaze stresoril, jez poté urcuji
konkrétni podobu vycerpani pracovnika. Napfiiklad je-li pracovnik vyCerpan emocionalng, citi se
emoc¢né vysaty zivotnimi starostmi druhych. Pocit'uje uvniti sebe prazdno, beznadéj a uz nezvlada byt
dale empaticky. Ztrata schopnosti empatie muze byt v pfipadé domova pro seniora vaznym problémem,
s kterym pracovnik jen stézi muze dal pokracovat ve vykonu své prace. Ostatni jako pfitéz mlize vnimat

ale 1 ve svém osobnim zivoté, v némz postupné ztraci radost z veskerého kontaktu se svymi blizkymi a
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postupné se uzavira do sebe. Rozdilna povaha vycerpani mize nadale vyvérat i z vyCerpani psychického,
které &asto konéi az utlumenim celkové aktivity jedince a jeho tvofivosti. Clovék uz nevnima Zadny
smysl svého Zivota a v nejextrémnéjSich ptipadech uvazuje i o sebevrazdé (Venglatova, 2011).

Prestoze konkrétni podobu syndromu vyhoteni urcuje dany druh vycerpani, Stock (2010) uvadi
nekteré ptiznaky, jez Ize povazovat za pritomné u kazdého jedince trpicim syndromem vyhoteni. V prvni
fad€ hovoti o celkovém vycCerpani organismu, kdy se ¢lovék citi vysilen po vSech strankach. Za dalsi
ptiznak povazuje odcizeni, v ramci kterého ¢lovék zacina svou praci i své okoli povazovat za jemu
lhostejné. V socialni sféfe mulize byt tato skutecnost velmi problematickou, nebot’ neni mozné, aby se
pracovnik od svého klienta zcela distancoval. To, co v§ak miize rovnéz vyrazn€ ovlivnit pracovni oblast,
je pokles vykonosti. Praveé nizka efektivita projevujici se ztratou duvery ve vlastni schopnosti je dalSim
z piiznakt syndromu vyhoteni. Ukoly, které pracovnik diive na denni bazi bez vétsich problémii zvladal,
ted’ po ném vyzadujici mnohem vice energie i asu.

Védeét, jak pracovat se svymi emocemi a postupovat v ramci prevence vzniku syndromu vyhoteni, je
dals$i nesmirn¢ diilezitou soucasti profese pracovnika v socidlnich sluzbach. Stejné dikladnou péci,
jakou pracovnik vénuje klientovi, by mél poskytnout i sam sob¢, nebot’ nikdo nemtize poskytnout
plnohodnotnou péc¢i a pomoc druhym, pokud sdm prvné ,,neuzdravi svou vlastni dusi“. Tyto zasady
dusevni hygieny by mély byt pracovnikovi vs§t€povany v rdmci supervize, kde jsou jeho pracovni

dovednosti vSestranné rozvijeny.

6.3 Supervize

Supervizi Matousek (2013, s. 349) oznacuje za ,,celozZivotni formu uceni, zamérenou na rozvoj
profesiondlnich dovednosti a kompetenci supervidovanych, pri niz je kladen diiraz na aktivaci jejich
viastniho potencialu v bezpecném a tvorivém prostiedi .

Venglatova (2011) uvedené definicni atributy dopliuje jesté schopnostmi a navyky, jeZ pracovnici
v ramci supervize rovnéz rozvijeji. VSechny ziskané informace jim poté slouzi v béZzném pracovnim
procesu. Pravé striktni zaméfenost na oblast pracovni je stéZejnim rozdilem mezi supervizi a
psychoterapii. Casto dochazi k zaméné& téchto dvou pojmil, oviem psychoterapie je 16¢ebnd metoda,
ktera se zpravidla zaméfuje na osobni zivot jedince. Pomoci specialnich metod analyzuje spokojenost
v osobnim zivoté ¢loveéka, odkryva jeho negativni stranky, jez mu poté pomaha plné akceptovat jako
soucast jeho osobnosti. Supervize se naopak svym zaméfenim vztahuje pouze ke sféfe profesni. V této
oblasti je tak pracovnikiim pomahano spravné chapat svou pozici, vS§echny jeji neoddélitelné soucasti a
situace, které tuto profesi mohou provazet.

MuzZe nastat situace, ze pracovnik potiebuje sdilet své emoce vzniklé ndroénymi chvilemi s klienty,
avsak v jeho okoli se nenachazi nikdo, kdo by mu mohl poskytnout vhodny prostor k vlastni sebereflexi,

sebehodnoceni a pfemysleni. K témto uc¢eliim mize byt vhodny koncept individualni supervize, v ramci
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které je supervizor tim, kdo pracovnikovi poskytne zpétnou vazbu ¢i navrhne mozné varianty feSeni
jeho aktualni situace (Matousek, 2013).

Své pocity odvijejici se od prubéhu pracovniho procesu muze pracovnik sdilet ale i s ostatnimi
kolegy pfti supervizi skupinové. Zde je jim urcen prostor nejen ke vzajemnému sdileni dojmil a prozitkd,
ale rovnéz si zde formou simulace praktickych a problémovych situaci ¢i komunikacnich tréninkt
osvojuji potfebné znalosti a dovednosti k feseni konfliktd a krizi (Mahrova, Venglatova, 2008).

Spirudova (2015) tuhle funkci supervize ozna¢uje jako posilujici nebo téZ restorativni. Vedle
normativni a formativni je funkce posilovaci zaméfena na seberozvoj a motivaci pracovnika pfi zvladani
béznych ukolt, ale i nenadalych naro¢nych situaci. Poskytnuta podpora a pomoc pfi feSeni problémd,

s nimiz si pracovnik nedokaze sam poradit, je jednou z cest, jak zamezit syndromu vyhoteni pracovnika.
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7 Metodologie vyzkumu

Gavora (2000, s. 11) hovoii o vyzkumu jako o nastroji, ktery ma potencial ,,sniZovat nevédomost
lidstva*”. Je tomu tak uz pro jeho korekcni schopnost, jez udava, ze vyzkum upravuje dosavadni
nedokonalé poznani jistych jevi.

Prestoze spravné zvoleny vybér metodologického nastroje je klicovym prvkem v kazdém
vyzkumném Setieni, Gavora (2000) uvadi, ze ale ani vhodné zvolend metodologie nemiize vyzkumny
proces nijak urychlit. Zdarazije, ze ,,vyzkum je predevsim zpiisobem mysleni, které resi problémy
vazné, hluboké anebo rozsahlé”, a tak vyvinuta Cinnost bude muset byt ,,soustFedénd a
opakovana * (Gavora, 2000, s. 11).

Samotnou metodologii obecné definuje Hendl (2005), jenZ ji povazuje za disciplinu, jejiz predmétem
jsou nastroje védy. Ty se metodologie podle svych specifickych metod snazi peclivé systematizovat,
posuzovat a navrhovat k jejich aplikaci.

AC by se mohlo zdat, ze vybér urCitého vyzkumného nastroje vzhledem k stanovenym
metodologickym otazkam je pouze formalitou nevyzadujici hlubsiho zamysleni, ve skutecnosti se jedna
o zasadni volbu, jiz musi pfedchazet zvazeni nékolika pulsobicich faktort. Tyto faktory predstavuji
piedevs§im ,,nase ndzory na povahu socialniho svéta, na povahu zmnalosti a hodnotova a eticka
hlediska* (Hendl, 2005, s. 35). Ale ani ptitomné vlivy pusobici primarné z vnéjsku nelze pii vybéru
vhodného védniho nastroje opomenout. Ty se odvijeji od zakladnich cild vyzkumu, pozadavki
zadavatele daného vyzkumu ¢i bezprostiednich vlivii okoli. Az poté, co vyzkumnik zvazi vSechny tyto
vlivy vazici se k jeho vyzkumu, mize s nejvétsi pravdépodobnosti zvolit vhodnou strategii a metody
svého vyzkumu (Hendl, 2005).

Jednou z téchto strategii mize byt kvalitativni metodologie, jez byla po peclivém zvazeni vSech

ptitomnych faktorti zvolena k realizaci prave tohoto vyzkumu.

7.2 Kvalitativni vyzkum

S pfihlédnutim k vyzkumnému zaméru, jez se vaze k mé praci, se ukdzalo byt vhodnym krokem
zvoleni kvalitativniho vyzkumného Setfeni. Jak uvadgji Svaticek a Sedova (2007, s. 24), tento typ
vyzkumu ,,do hloubky a kontextudlné zakotvené prozkoumava urcity Siroce definovany jev s cilem
prinést o nem maximalni mnoZstvi informaci “. Zékladni operaci zde pfedstavuje indukce, jeZ je zaloZena
na kompletaci dostate¢ného mnozstvi dat, ve kterych az posléze vyzkumnik hleda urcité pravidelnosti
(Svaﬁéek, Sed’ova, 2007). Jinak teceno, ,,z pravidelnosti zkoumanych udalosti odvozujeme obecné
pravidlo o urcité pravidelnosti platné pro dalsi udalosti na jiném misté nebo v jiném case ** (Hendl, 2005,
s. 36).

Pred zahajenim samotného vyzkumného Setfeni vyzkumnik nevychazi zjasné stanovenych

proménnych ani hypotéz. Po zdarném dokonc¢eni vyzkumu se vSak ofekava, Ze jednim z vystupt celého
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vyzkumného procesu bude definovani nové teorie ¢i hypotézy. Tyto teorie ale nemohou byt za zadnych
okolnosti zobecniovany, nebot” se vztahuji, a jsou tak platnd pouze na pouzity vyzkumny vzorek
(Svaiicek, Sed'ova, 2007).

Neni to ovSem jen zobecnitelnost, jez je jednim ze zakladnich kritérii pfi posuzovani kvality
provedeného vyzkumu. Kazdy vyzkum by mél byt rovnéz reliabilni a validni. Aby byla zajisténa
ptitomnost téchto ukazateld, je zadouci, aby byl provedeny kvalitativni vyzkum podrobné popsan, a to
1 jeho veskerymi metodami a postupy, které byly vyuzity na ziskavani udaji. Rovnéz je Zzadouci
dlouhodobost vyzkumu a ptimy kontakt vyzkumnika se zkoumanou realitou. Poznatky v tomto procesu
ziskané poté vyzkumnik do své prace pienasi formou dikladného a ptesného popisu (Gavora, 2000).

Zajisténi vSech pozadovanych kritérii na kvalitativné vedeny vyzkum vyzaduje v§ak mnohem vice
specifickych technik, na jejichz aplikaci byl kladen diiraz i pfi tomto vyzkumném Setfeni.

Pro zdarné zahajeni vyzkumného procesu bylo nezbytné si vyzkum nejdiive ramcoveé usporadat a
sestavit si potfebny vyzkumny plan. Pfistup k mému vyzkumu byl po ditkladném promysleni zakladnich
podminek pro jeho realizaci postaven na vyzkumném designu zakotvené teorie, jez spociva na odvozeni

specifické teorie & vysvétleni z nashromazdénych dat (Svaticek, Sedova, 2007).

7.3 Zakotvena teorie

Pomoci vyzkumného designu zakotvené teorie jsme schopni utvaret teorie, jeZ jsou piimo zakotveny
v datech, které¢ béhem vyzkumného Setfeni ziskavame (Hendl, 2005).

Teorie, kterd v tomto procesu vznika vychazi predevsim z urcitych socialnich procesi, jez formuji
dané lidské chovani a jednani. Procesudlni charakter zakotvené teorie je jednim z jejich zakladni rysu,
nebot’ se zcela odpoutava od popisu néjakého statického momentu a spise se soustfed’uje na dynamicky
popis procesu. Ukazuje tim tak, jak zmény podminek vedou i ke zménadm chovani aktért, ktefi
v navaznosti na proménu téchto podminek voli i odlisné formy reakei (Svaticek, Sed'ova, 2007).

Vznikajici teorie v prubéhu aplikace tohoto vyzkumného designu je systematicky utvarena pomoci
koédovaciho procesu, jez je zalozen na postupné ,, kategorizaci udajii a ndsledném nalezeni vztahu mezi
vzniklymi kategoriemi‘ (Hendl, 2005, s. 269). Zkonstruované kategorie poté prispivaji k interpretaci

vyznamu v ziskanych datech, tedy jsou zakladem pro vyvijejici se teorii.

7.4 Cile vyzkumu

Odborny piinos vzniklého vyzkumu je jisté jednim z identifikatori pfitomné kvality. OvSem je nutné
si uvédomit, ze vyznamnost stanoveného cile bude relevantni predev§im pro néjaky specificky okruh
osob (Svatitek, Sed'ova, 2007). Takovouto referenéni skupinou mohou v ptipadé mého vyzkumu na
jedné strané tvotit odbornici zabyvajici se stanovenou problematikou, ale stejné tak mtize byt provedeny
vyzkum vyznamnym pro vSechny pracovniky pohybujici se v socialni sféte, ¢i studenty socialnich a

piibuznych obort.
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O v8estranné narocnosti povolani pracovnika v socialnich sluzbach pisobiciho v domové pro seniory
neni za zadnych okolnosti pochyb. Jedna se profesi, jejiz pfislusnici jsou odkazani mnohdy jen
bezmocné piihlizet krutym zménam plynoucich z procesu starnuti. Svym klientim se snazi v ndro¢ném
obdobi zivota poskytovat maximalni pomoc ve vSech potfebnych oblastech, a ptesto se s nimi Castokrat
dostavaji do konfliktnich situacich provazenych hostilitou (Venglatrova, 2007).

Primarnim cilem vyzkumu je tak analyzovat, jaké konkrétni zkuSenosti maji pracovnici socialnich
sluzeb domovti pro seniory s hostilitou svych klientd. Nedilnou souc¢asti vyzkumu je rovnéz uvést, co
vzniku hostility u senioril zpravidla pfedchazi, tedy zda existuji ur€ité vnéjsi i vnitini faktory, jez zvysuji
riziko jejiho vzniku.

V navaznosti na hlavni cil vyzkumu vystupuji dalsi dil¢i cile, jejichz zamérem je zmapovat, které
nefarmakologické prostiedky pracovnici domova pro seniory voli v pfipadé prevence ¢i samotného
procesu feSeni vzniklé hostility u seniora.

Jiz bylo zminéno, Ze pracovnik domova pro seniora by se mél v pfipad¢ vyskytu konfliktnich
situacich drzet urcitych postupt. Dalsim dil¢im mého vyzkumného Setfeni je tak uvést, jakou formou
jsou pracovnici v socialnich sluzbach domova pro seniory pfipravovani na samotny vznik konfliktu
provazeného hostilitou, jinymi slovy, zda pravidelné absolvuji supervize ¢i riizné skoleni zamétena na
tuto problematiku.

Celit nadavkam nebo dokonce i fyzické agresi piedstavuje nesmirnou zat&z pro kazdého jedince. Je
naSim prirozenym instinktem se agresi branit, avsak v pfipad¢ pracovnikii domova pro seniora musi
vzdy stat na prvnim miste etika tohoto povolani. Pracovnikovi tak nezbyva nez konfliktni situace ustat
a drzet se predepsanych postupil. Zjistit, jak mize pfirozen¢ nahromadéna nevybita energie a samotny
prabeh konfliktu ovlivnit psychickou stranku pracovnikl a s tim i jejich pracovni i osobni Zivot, je

poslednim dil¢im cilem mého vyzkumu.

7.5 Stanoveni vyzkumnych otazek

Vhodné polozena vyzkumna otazka je vyznamnou soucasti kazdého vyzkumného procesu. Jedna se
specificky druh otazky, jeZ odkazuje na to, jaky fenomén ¢i aspekt bude zkouman (Hendl, 2005). Pro
svilj vyzkum jsem tak zvolila jednu hlavni vyzkumnou otazku a pét otazek dil¢ich, z nichz v§echny jsou

pfimo navéazany na stanovené vyzkumné cile.

Hlavni vvzkumna otazka:

e Jaké jsou zkuSenosti pracovnikd socidlnich sluzeb v domovech pro seniory s hostilitou

senioru?
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Dil¢i vvzkumné otiazky

VO: Existuji n€jaké vnitini ¢i vn&jsi faktory, které zvysuji riziko vyskytu hostility u seniori v domove
pro seniory?

VO;: Které nefarmakologické nastroje pracovnici socialnich sluzeb v domové pro seniory voli v ptipadé
prevence vzniku hostility u seniorti?

VOs: Které nefarmakologické nastroje pracovnici socidlnich sluzeb v domové pro seniory voli
k zastaveni jiz vznikl¢é hostility u seniora?

VOy: Jakou formou jsou pracovnici socidlnich sluzeb v domové pro seniory pfipravovani na vznik
konfliktnich situacich se seniory?

VOs: Jakym zptsobem ovliviiuji vzniklé konfliktni situace psychickou stranku pracovnikii socialnich

sluzeb v domov¢ pro seniory?

7.6 Metody sbéru dat

Nejlepsi cestou k ziskani potiebného mnozstvi dat se ukazal byt polostrukturovany rozhovor. Ten
tvoii jeden z dvou hlavnich typti hloubkového rozhovoru, ktery Svaii¢ek (2007, s. 159) oznaduje za
Lhejcastéji pouzivanou metodu sbéru dat v kvalitativnim vyzkumu “.

Jak je jiz pro formu polostrukturovaného rozhovoru charakteristické, vychazela jsem z mnou predem
ptipravenych tematickych oblasti a otazek, které byly sestaveny tak, aby bylo mozno ziskat co nejvice
datového materialu k naplnéni vyzkumnych cilt.

O tom, ze vedeni rozhovoru, neni pouze nahodilé kladeni otazek hovoii Hendl (2005, s. 166), jenz
zdarazije, ze ,, vedeni kvalitativniho rozhovoru je umenim i védou zaroven “. Dodava, ze je tfeba uvazit
mnoho aspektil, jakymi jsou naptiiklad délka rozhovoru ¢i forma a potfadi otazek. Je tak zapotiebi
urcitych ,, dovednosti, citlivosti, koncentrace, interpersonalniho porozumeéni a discipliny “ (Hendl, 2005,
s. 166).

Kazdy tazatel by vSak zaroveinn mél byt i vSimavym pozorovatelem, nebot’ mnohokrat mu jsou ziskana
data dokreslena prostiednictvim neverbalniho sd€leni informanta (Svafiéek, Sed’ova, 2007).

Kromé neverbalnich signalt je tfeba vénovat pozornost rovnéz zacatku a konci rozhovoru. Je zadouci
zacit rozhovor takovym zplisobem, aby alespon Castecné doslo k prolomeni ptipadnych meziosobnich
bariér mezi tazatelem a informantem, a tak atmosféra vedeni rozhovoru mohla plsobit pfirozené a
nenuceng. I spravné zvolené posledni otazky mohou predstavovat klicovy prvek k ziskani potiebnych

dat, nebot’ také pti zavéru a lou¢eni miize vyzkumnik ziskat potfebné informace (Hendl, 2005).

7.7Vyzkumny soubor

K ziskani vyzkumnych dat bylo nejdiive nutné si stanovit piislusny vyzkumny soubor. Pracovniky
socialnich sluzeb domovii pro seniory jsem si rozdélila do tii pomysinych kategorii podle poctu let

stravenych na této pracovni pozici. Do prvni kategorie jsem zafadila pracovniky, jiz na své pozici
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nesetrvavaji déle nez pét let. Druhou kategorii jsem ptisoudila tém pracovnikiim, ktefi toto povolani
vykonavaji déle nez patym rokem. Posledni kategorie uz pattila pracovnikiim, jiz jakozto pracovnici
socialnich sluzeb domova pro seniory piisobi déle nez 10 let.

K vyzkumu jsem zvolila ty pracovniky, ktefi tuto pozici zastavaji déle nez pét let, tedy reprezentu;ji
kategorii druhou a tfeti. Pfedpokladem, jez mé vedl k tomuto vybéru, je vyssi pocet riznorodych
zkuSenosti u pracovnikil setrvavajicich u své profese po dobu delsi nez pét let. S ptihlédnutim k poctu
odpracovanych let Ize také usuzovat, ze jejich pracovni motivace a celkovy postoj k praci jiz nebude
ovlivnén zacatecnickym pohledem na véc.

Prvni informantka byla oslovena diky dlouhodobému vzajemnému kontaktu. Dal$i informantky do
vyzkumného souboru jiz byly ziskavany metodou sn¢hové koule, diky niz se cilova skupina postupné
rozrostla na 7 informantek. Vysledny vyzkumny soubor tedy tvoii 7 pracovnic socialnich sluzeb domovii

pro seniory, jeZ tuto profesi vykonavaji déle nez pét let.

7.8 Predvyzkum

Pied zahajenim hlavniho sbéru dat byl proveden jesté predvyzkum, v ramci kterého byla otestovana
funkénost vyzkumného nastroje. Diky dvéma provedenym rozhovoriim s pracovniky socialnich sluzeb
domovi pro seniory byly ptivodn¢ stanovené otazky mirné pieformulovany, aby mohlo dojit k potiebné
saturaci vyzkumnych dat a zarovenl byly jednotlivé otazky maximalné srozumitelné. Data ziskana

formou predvyzkumu nebyla do hlavniho vyzkumu zahrnuta.

7.9 Prubéh sbéru dat

Kazda oslovend informantka méla moZznost navrhnout prostfedi vedeni rozhovoru. J4 sama navrhla
prostory kavarny, s ¢imz Ctyfi informantky souhlasily a zbylé tfi upfednostnily prostfedi vlastniho
domova. Mym cilem bylo, aby se informantky pfi vedeni rozhovoru citily co mozna nejvice pfirozen¢,
a tak vybér vhodného prostiedi byl pro me klicovym.

Poté, co jsem jednotlivé informantky seznamila s povahou a ucelem vyzkumu a pozadala je o souhlas
se zaznamenavanim rozhovoru na diktafon v mobilnim telefonu, zacala jsem s ivodnimi otdzkami
polostrukturovaného rozhovoru. Ty mély charakter spiSe obecny, nebot’ prvotnim cilem bylo navazat
bliz§i kontakt s informantkou a odlehcit pfitomnou atmosféru. Poté uz jsem pokladala hlavni, pfedem
pfipravené otazky, jeZ jsem podle potieby doplitovala otdzkami navazujicimi. Svaticek (2007, s. 168)
uvadi, ze prave ,, navazujici otazky jsou zasadni pro ziskani hloubky, detailu a jemnych rozdilii“.

Veskeré pripravené otazky byly informantkam pokladany stejnym zptisobem, pii¢emz délka vSech
provedenych rozhovori se pohybovala okolo dvaceti minut.

Po ziskani potiebnych dat byly rozhovory pieneseny do pisemné podoby pomoci doslovné
transkripce, na kterou jsem poté navazala otevienym kodovanim ziskaného textu. Vznikla data jsem se

poté pokusila interpretovat v této praci.
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7.10 Etika vyzkumu

Pfi kazdém spolecenskovédnim vyzkumu je tfeba mit na paméti i etické otdzky, jez s vyzkumem
vyvstavaji (Hendl, 2005). I ja jsem tak drzela urcitych etickych standardd pti vedeni mého vyzkumu.

Vsem informantkdm byl nejprve zcela jasné vysvétlen ucel celého vyzkumu. Po vSech fadné
vysvétlenych ndlezitostech mé prace mi vSechny informantky poskytly souhlas se zaznamenévanim
jejich odpovédi prostiednictvim mobilniho telefonu a jejich naslednym doslovnym piepisem. Zarovein
bylo informantkdm sdéleno, Ze rozhovor mohou kdykoliv pferusit ¢i mohou odvolat souhlas
k uvetejnéni poskytnutych odpovédi.

V prubéhu vsech rozhovorid nebyla zadna z informantek do odpovédi nucena a vse vzdy zalezelo
Cisté na jeji ochoté odpovidat.

V ramci zachovani soukromi vSech informantek, uvadim pii interpretaci dat pouze oznaceni

Linformantka“, nebot tak znélo piani jednotlivych informantek.
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8 Interpretace ziskanych dat

Pfi interpretaci jsem vychazela z doslovnych vypovédi jednotlivych informantek. Ty jsem nejdiive
zanalyzovala a poté doplnila vlastnimi dil¢imi komentafi, ve kterych jsem vychazela z poznatki

teoretické ¢asti této prace.

Priciny hostility z pohledu pracovniki socialnich sluZeb

Snazit se obecné¢ zhodnotit pfi€iny stojici za hostilitou seniorti by razantné snizovalo objektivitu této
prace. Nize tak uvadim pouze faktory, jez pravé pracovnici socialnich sluzeb domovti pro seniory na

zaklade svych védomosti a zkusenosti povazuji za pficiny projevl hostility a agresivity u svych klienti.

Nepredpokladanym, a pfitom nejvice zastoupenym zdrojem hostility seniorii se ukazal byt alkohol.
Pét ze sedmi informantek uvedlo, Ze prfedev$im u mizu je konzumace alkoholu velkym problémem,
ktery casto vede prave ke vzniku konfliktnich situacich ,, Tam je urcite nejvétsi hrozba ten alkohol, no.
Potom vitbec nepremysleji, co deélaji* (informantka ¢. 5). Podobné situaci hodnoti i dalsi Ctyfi
informantky slovy, Ze ,, ... vétsinou se to ted’ vse toci kolem alkoholu ** (informantka €. 2) nebo ,, ... Fekla

bych, ze pricinou je vétsinou dusevni nemoc a alkohol” (informantka ¢. 4).

Vlastni komentai:

Ackoliv prilisna konzumace alkoholu se neda pifimo odvodit od zmén probihajicich v obdobi stafi,
domnivam se, Ze alkohol miize pro mnoho senior( pfedstavovat prostfedek k potlac¢eni vlastnich emoci

vychazejicich ze strachu, bolesti ¢i nejistoty nad pfichazejicimi zatéZzemi.

Pouze jedna z informantek ve své vypovédi uvedla strach a nejistotu jako jedny z moznych piicin
hostility seniorQ. ,, Velkou roli urcité hraje ten strach, ta opusténost, strach z toho, co bude, ze na ty
v§echny nemoci tireba nepomdhaji léky, nebo ze ten clovek citi, Ze uz mu ubyva sil a boji se toho, co
bude * (informantka €. 1).

Nepochybnou soucasti stafi je rovnéz ptitomnost riznych psychickych i fyzickych onemocnéni. Ty
prave Ctyii informantky povazuji za dal$i priCiny hostility a agresivity seniort. ,, Ditvodem samoziejmé
byva i ta nemoc “ (informantka €. 2). ,, ... nebo ta pani, jak mé prastila pres ruku, ale u ni je to dusevni
porucha“ (informantka ¢. 7).

Dalsi uvadeéné pficiny uz byly velmi riznorodé povahy. Jejich spolecnym rysem je, Ze naziraji na
dany konflikt pouze povrchové a predstavuji tak spiSe zjednoduSeny vyklad dané situace z pohledu

pracovnika socialnich sluzeb. ,, Ona je casto tak protivna, kdyz se treba nepohodne s holkami na pokoji*

(informantka. ¢ 6). Informantka ¢. 7 zase hovofi, Ze ,, Casto jsou jen tak mazany, zZe predstiraji, Ze néco
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nemiizou, ale jsou prosté lini, a pak se rozciluji, kdyz po nich chceme i néjaky malickosti“. K osobnosti
seniora priciny vztahuje i informantka ¢€.3, jez uvadi, ze ,, ... oni jsou prosté mrzuty, protivny, s tim nic
neudeélate”. ,,Jednou jsou vznétlivy kviili jidlu, pak zas je to televize a furt néco dokola“ vysvétluje

informantka ¢. 4.

Vlastni komentar:

Tyto uvedené priciny lze zhodnotit jako urcité spoustéce daného konkrétniho konfliktu, oviem zdroj
hostility jako takové bude i zde zakofenén mnohem hloub¢ji, a to ve zménach plynoucich z procesu
starnuti. Pravé vyse uvedené faktory mohou byt odezvou na nedobrovolné umisténi do domova pro
seniory, jez se projevuje nespolupraci s pracovniky socialnich sluzeb ¢i nespokojenosti s fadem c¢i
nabizenymi sluZzbami daného domova. Pro nalezeni skutecnych pfi¢in seniorovy hostility je vSak

predevsim nutné vychazet z individualni anamnézy kazdého jedince a situacniho kontextu.

Projevy hostility

Kazda informantka uvedla, Ze se s hostilitou seniorti béhem ptisobeni na své pracovni pozici jiz
setkala.

Ctyfi informantky maji zkuSenosti, Ze hostilita miize byt sméfovana jak k nim jakoZto pracovnicim
socialnich sluzeb, tak stejné¢ i ke komukoliv jinému v seniorove okoli. Dve informantky zase uvedly, ze
hostilita je sméfovana predev§im k oSetfovatelskému personalu, tedy k nim samotnym. Pouze jedna
informantka odpovédéla, ze ,, ... mam zkusSenosti s tim, Ze byl takovy hlavné viici okoli** (informantka ¢.

5).

Slovné agresivni chovani

Kazda z informantek se dle své vypovédi nejéastéji setkava s chovanim slovng agresivnim, jeZ se
zpravidla projevuje kiikem a vulgarismy. Informantka ¢. 6 hovofti o zkuSenosti, kdy ,, ... jednou mi pani
hodné hrube nadavala“, podobnou vypovéd poskytla i informantka ¢. 7, jez dodava, ze ,,... takove
nadavky na svou osobu v podstaté nikde jinde ve svym Zivoté neslysite “. S vulgarismy se bézné setkava
iinformantka €. 3 a €.4, kterd zminuje ,, ... naddvani kvili cemukoliv“. Popis dané zkusenosti o konkrétni
podobu hanlivych slov obohatila zase informantka ¢. 2, kterd vzpomina na vypjatou situaci, kdy ji
klientka osocila nadavkou, ,, Ze jsem krava, kiicela na mé a pak mé i tahala k soudu “.

Informantka, jejiz zkuSenost se tyka hostility seniorti mifené prevazné vici okoli, popisuje situaci,
kdy ur€iti seniofi ,, ... porvavali po jidelné nebo nadavali spolubydlicim nebo ostatnim ve spolecenské
mistnosti... * (informantka ¢. 5).

ZkuSenost, kterou popisuje informantka ¢.1 uz vSak lze povazovat za chovani sméfujici k agresi
fyzické. Vzpomina na chvili, kdy ,, ... pdn si drzel miz u krku a vyloZené vikal, Ze to obrati i proti nam a

pak se zabije on** (informantka ¢.1).
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Vlastni komentar:

Z vypoveédi jednotlivych informantek vyplyva, Ze jejich zkuSenosti uz se netykaji pouze urcité
nespoluprace ¢i podrazdénosti seniorti, nybrz bézné byvaji konfrontovany s chovanim agresivnim.

Nejcastéjsim projevem tohoto chovani jsou poté cetné nadavky, osocovani, kiik a vulgarismy.

Fyzicka agrese

Kromé informantky ¢. 3, jez se s zddnym projevem fyzické agrese ze strany seniorti jesté nesetkala,
ostatni dotazované popsaly své zkuSenosti spojené s fyzickou agresi mifenou jak proti nim samotnym,
tak i s tou vici okoli seniora.

Ukazalo se, ze informantka ¢. 2 a informantka ¢. 4 musely dokonce celit 1 zdravotnim nasledktim,
které si fyzicky Gtok vyzadal. Situaci, jejiz nasledkem méla informantka ¢. 2 ruku v sadie popisuje slovy:
., ... Chtéla se dostat pres zavieny dvere, ale ja ji bohuzel nemohla pustit, tak na mé vzala hiil a ja, aniz
bych ji jako chtéla néjak ublizit, tak jsem se prosté jen branila a ona mé triskla do ruky .

Zranéni béhem incidentu utrpéla i informantka ¢. 4, ktera se ke vzpomince vraci slovy ,, ohdnel se po
mé, Sermoval téma rukama, musela jsem mu je chytnout, abych to neschytala, a tak mé spalil cigarem *.

Rovnéz informantka ¢. 6 mohla celit vaznym nasledktim fyzické agrese, kdyby nebyla na ptichazejici
utok upozornéna svymi kolegynémi. ,, Jednou na mé pani vzala hiil. Sice se nestrefila, ale chtéla mé s ni
prastit. Mdalem jsem to dostala do hlavy. Kdyby na mé holky nezakvicely, tak nevim, jak bych dopadia*,
vzpomind na udalost informantka €. 6.

Kazda fyzicka agrese je jist€¢ zdvaznym problémem, ovSem alespon jeji nasledky u informantek ¢. 1
a ¢.7 neprinesly ujmy na fyzickém zdravi u zadné z nich. Informantka ¢. 7 vzpomina na situaci, pfi které
se snazila vyhodit shnilé potraviny uchovavané seniorkou. ,, Dala mi pres ruce, prosté mé prastila, at' ji
to plesnivy jidlo necham*®, vzpomind na senioréinu agresivni reakci informantka ¢.7. Nepfijemnou
zkuSenost spojenou s jidlem ma i informantka ¢.1, ktera béhem podavani stravy klientovi byla prave
kouskem jidla udefena. ,, On to jidlo po mé viastné uplnée zbésile hazel“ (informantka ¢. 1).

Zkusenost, kdy fyzicka agrese byla namifena vici ostatnim v seniorové okoli, popisuje informantka
¢. 5:,,Jednou pro mé prisel jeden klient, ze nejaky dalsi klient upadl, i kdyz bylo jasny, Ze ho ten prvni

strcil. On se pak viastné i sam priznal, Zze mu k tomu padu dopomohl “.

Vlastni komentaf:

O tom, ze i fyzicka agrese muize byt vyUsténim plsobicich zmén ve stafi, svéd¢i vypovédi
jednotlivych informantek. Ani zde neni mozné urcit jednoznaény zdroj tohoto zptisobu chovani, nebot’
vétsinou se jedna o soucinnost mnoha vnéjsich i vnitinich faktord. Ty mohou byt spojeny prave se
zhorSenou schopnosti adekvatné hodnotit a prozivat urcité situace, jez v seniorovi vyvolavaji intenzivni
emocni rozklady, se kterymi se nedokaze dostatecné vypotradat a jako reakci na tyto podnéty voli

mnohdy i fyzickou agresi.
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Zivot senioru v domové pro seniory

To, jak seniofi v domové ziji, jaké sluzby a aktivity jsou jim nabizeny ¢i jaka jsou pravidla daného
domova, méa nepochybné vyznamny vliv na jejich chovani. Kazdy domov pro seniory by mél zajist'ovat
takové prostedky a sluzby, jez budou napliiovat potieby svych klienttl, nebot’ v opa¢ném piipad¢ mize
jako odpovéd’ na nedostatec¢né uspokojené potieby piijit prave hostilita ¢i agresivita. Prostfedky vhodné

reagujici na potfeby seniortil lze jiz povazovat za ur€itou formu prevence vzniku nejriiznéjSich konfliktd.

Smyslové terapie

Vsechny informantky zahrnuly do své odpovédi canisterapii jako jednu z pfitomnych terapeutickych
metod v daném domové. Kazda z dotazovanych navic canisterapii hodnoti jako tu nejoblibenéjsi mezi
seniory. ,, Nejvic oblibena je urcité ta s témi mazlicky, canisterapie myslim, to maji vSichni radi. Jsou
radi, Ze si je mohou pohladit a pohrat si s nimi, protoze plno z nich bylo zvyklych mit doma néejaké zvire
(informantka ¢. 6). Podobné piinos canisterapie hodnoti i informantka ¢.4 slovy: ,, Mdame toho jednoho
velkého canisterapeutickeho psa, ale mame tam tieba i krysarika a obcas i kralika. Oni si ta zvifata
hladi a myslim si prave, ze spousta lidi byli zvykli mit doma zvive, tak si je hladi, a i je to néjak
uklidnuje“.

Ctyfi z informantek rovnéz zminily Snoezelen, tedy multisenzorickou mistnost uréenou predevsim
ke zrakové terapii. Zatimco informantka €. 7 uvadi: ,, ... Snoezelen, to se jim taky libi a mysilim, Ze je to
docela vidycky i uklidni a celkové néjak zrelaxuje, jak tam jsou vSechny ty svetla a tak*, informantky €.
4 a ¢.2 oblibenost této multisenzorické mistnosti mezi seniory uz vidi jinak. ,, U toho Snoezelen, tam to
je hodné individudlni, ale moc lidi tam teda nechce* (informantka ¢.4). Situaci stejné hodnoti i
informantka ¢.2 slovy: ,, Tam se teda vétsine moc nechce, ale kdyz tam jdou, tak se jim to samozrejmé
1ibi*.

Informantka ¢. 3 do své odpovédi zahrnula rovnéz bazalni stimulace a informantka ¢. 1 dale jesté
zminuje ,, ruzné aktivity, ty jsou u nas taky dost oblibené, maji tam tFeba dilnu, a to se jim taky libi,

protoze nekteri velice radi pracuji rukama “.

Vlastni komentaf:

Vsechny informantky potvrdily, ze dany domov pro seniory provozuje urcité formy smyslovych
terapii. Ty jsou primarné cileny na stimulaci zhor$ujici se ho smyslové vnimani v obdobi stafi, ovSem i
dle vypovédi informantek 1ze usuzovat, ze se jedna o prosttedky, jez mizou seniory udrzovat v klidném

rozpoloZeni, a podilet se tak na prevenci vzniku riznych hostilnich projevii chovani.
Seberealizace seniori

Vsechny dotazované informantky zminily Sirokou $kalu aktivit, jeZ jsou seniorim v rdmeci naplnéni

potfeby vlastni seberealizace v domové nabidnuty.
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Informantka €. 2 uvadi nejriznéjsi formy vyziti, ale zdUraziuje, Ze ,, ... zdlezi na tom, kdo md, co
rad*. O individualnich preferencich jako zdkladu pfi vybéru seberealizacnich aktivit seniorit hovoii i
informantka €. 1. ,, Mdme tam pani, co moc rada cte, tak ji bereme pravidelné do knihovny, kde si miize
vybrat z ruznych zZanru. Je tam i pani, co predcitd, pokud pravé nékdo uz neni schopen cist sam, dalsi
pani byla treba cely Zivot Svadlena, tak ted pravidelné dochazi na sici dilny a jeji vyrobky se treba
prodavaji i na jarmarku .

Informantky €. 3 a €. 6 krom¢ nejriznéjsich soutéznich a kreativnich aktivit zmifuji jesté pravidelné
navstévy cukrarny, kde si senior vybere zadkusek podle své libosti. Rovnéz informantka ¢.2 uvadi, zZe
,,Jakmile se zpiva nebo néco dobrého ji, tak je to sazka na jistotu “.

U vsech informantek byl vycet jednotlivych aktivit velmi podobny, ovSsem pouze informantka ¢.3 do
své odpoveédi zahrnula i ,, kaplicku, kdyz by se treba nékdo chtel pomodlit, protoze plno z téch starsich

lidi jsou skutecné vérici .

Vlastni komentai:

Potfeba seberealizace je izce spojena s potfebou vlastni identity a mista ve spolecnosti. V ramci
naplnéni urCitych standardd poskytované péce byl mél kazdy domov pro seniory svym klientim
zajistovat takové prostiedky, jez jim pomiiZzou tyto potfeby napliiovat, avSak zaroven budou pfihlizet i
ke zhorSujicim se moznostem a schopnostem jedince. O tom, Ze urcité formy seberealiza¢nich aktivit

jsou nedilnou soucasti Zivota v domovée pro seniory svéd¢i i vypovedi jednotlivych informantek.

Komunikace pracovniki socialnich sluZeb se seniory

Pti svych odpovédich dvé informantky zminily diiraz na individualitu jako vychozi prvek pii volbé
vhodné komunikac¢ni linie. Informantka ¢.1 hovoti, Ze ,,... zdleZi na clovéku, protoze kazdy i v té
komunikaci ma rad trochu néco jiného, ale to na tom cloveku hned poznate, jak s nim mluvit“. Rovnéz
informantka ¢. 4 uvedla, ze ,, ... vSe vychdzi z dané situace, jak se ten clovék chova a co potiebuje .

Informantka ¢.7 se vzdy snazi volit komunikaci ,, ... Alavné veselou, takovou povzbuzujici“, avsak
dodava, ze s nékterymi seniory Casto navaze blizsi vztah ,,a casto si tak spolu popovidame i o
soukromych vécech . Veselou komunikaci zpravidla voli i informantka ¢. 2. ,, Myslim, Ze jsem tou svoji
komunikact tam docela oblibena. Snazim se furt smat, a kdyz se nesméju, tak to uz opravdu musi byt .
Probihajici komunikaci se neboji doplnit ani milym vtipem: ,,Jsem klicovd pracovnice jedné pani, kterda
Sfurt ma, Ze umird a ze je oskliva. Tak ji vidycky reknu néco v tom smyslu, ze dvacet uz nam sice neni, ale
kdyz se koukneme, tak furt to nestoji upiné za prd“ (informantka ¢.2).

O tom, Ze seniofi maji radi komunikaci veselou hovofi i informantka ¢. 1 slovy: ,, Mdm tam jednu
pani a ta uplné nema rada, kdyz by ji nékdo treba prilis lichotil, ale tFeba rekne néco legracniho a je
rada, kdyz se ji vtipem i odpovi zpet. Hrajeme vlastné takovy slovni pink ponk .

Zpusob zvolené komunikace by mél respektovat i aktualni moznosti a schopnosti seniora, o tom

vypovidaji i odpovédi informantek ¢. 3 a €. 6. ,, Nespécham na né s nicim a asi jako na vsechny starsi
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lidi mluvim o dost pomaleji a snazim se tak néjak zietelné a jednoduse. Kolikrat jako kdybych mluvila
k diteti “ (informantka ¢.3). Informantka €. 6 zase uvadi, ze kromé toho, Ze se snazi byt ke v§em klientim
vstiicna, snazi se ,, mluvit pomalu a nahlas *.

V komunikaci ale také hraje velmi dalezitou roli samotny pfistup pracovnika k seniorovi. Ten miize
byt dan schopnosti empatie daného pracovnika socidlnich sluzeb, ale také jeho aktualné prozivanou
naladou ¢i mirou profesionality. Zatimco informantka ¢. 5 popisuje: ,,furt se ke v§em snazim chovat
stejné a byt mila, i kdyz ja sama mam tieba horsi den a naladu“, informantka ¢. 4 v téchto situacich
zaujima opacny postoj. ,,Jd, kdyz mam treba blbou ndladu, tak urcité nejsem mild ani povzbudiva. Ja
na né nemluvim. Reknu jen dobry den a na shledanou. Omezim to na minimum. Pokud neni potieba

vyloZené néco resit, tak se s nimi radsi ani nebavim ** (informantka ¢.4).

Vlastni komentai:

Zvolit vhodny komunikaéni kli¢ je zasadnim prvkem v urcité prevenci vzniku riznych nedorozumeéni
mnohdy vedoucich az k nejriznéjsim konfliktim. Aby pracovnik byl schopen vhodnou komunikaci
vibec zvolit, je nutné, aby jeho vybér vychazel z individualnich potieb a schopnosti daného klienta.
Ackoliv vSechny informantky maji sviij vlastni osvédCeny zptsob komunikace, pouze dvé znich
zminily individualitu kazdého seniora jako hlavni faktor ovliviljici vyslednou podobu komunikace.
V ptipad¢ informantky ¢.4 lze také hovorit o pfipadech nedostatecné komunikace, jez je nasledkem
vlastniho emoc¢niho rozpolozeni informantky. Pfi tomto zpisobu komunikace nemusi byt dostatecné

rozkli¢ovany potieby daného seniora, a vysledkem tak miize rovnéz byt vznik hostility.

Neverbalni komunikace

Vsechny dotazované povazuji neverbalni komunikaci za neopominutelnou soucast poskytovani péce
seniorim.

Pét informantek uvedlo dotyk jako bézné€ uzivanou formu neverbalni komunikace. Informantka ¢.7
dotek naptiklad vidi jako vhodny prostiedek k uklidnéni a pfipadnému rozmluveni seniora. Rovnéz
informantka ¢. 6 uvadi: ,, Kdyz je néjak smutny nebo rozruseny, chytim ho za ruku a tfeba tam s nim jen
tak jsem . Informantka ¢.1 ve své vypovédi opét vychazi z individuality kazdého jedince a hovofi, Ze
., ... kKdyZ to ten clovek ma rad, tak ho pohladim ™.

O urcité hranici v poskytovani doteki povidala informantka ¢. 4: ,, Moje maximum je jesté pohlazeni
po ruce, ale urcité treba neobjimam. Pro mé to jsou cizi lidi. Kdyby tam lezela moje babicka, tak ji tam
obejmu, ale jinak v Zadnym pripadé . Podobné¢ obéti vnima i informantka ¢.2, pro niZ pohlazeni po tvafi
necini zadny problém, ovSem dodava: ,,abych je tam vylozené objimala, to zas ne*.

Nejsou to vsak jen doteky, jez jsou nedilnou soucasti neverbalni komunikace mezi pracovnikem a
seniorem. Informantky ¢. 1 a ¢. 4 naptiklad hovoii i1 o dilezitosti mimiky. Informantka ¢.1 sdilela
zkusenost slovy: ,, Méli jsme tam pani, co témér normalné nepromluvila, ale ona opravdu mluvila ocima.

To bylo tak zrejme, kdyz ona se jen podivala a vyjadrovala viastne, co si mysli nebo co by zrovna
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potrebovala “. Prostfednictvim mimiky mtize komunikovat vSak i samotny pracovnik. O tom, Ze seniofi
jsou vuci vyrazu v tvafi druhého velmi vnimavi, mluvi informantka &. 4: ,, Nekteri si opravdu hodné
v§imaji toho, jak se tieba tvarite. Vnimaji to hodné, kdyz se tieba clovék sméje nebo zas otaci oci vzhiiru.

A zas kolikrat se staci misto slov i néjak zatvadrit a ti lidi to hned chdpou *.

Vlastni komentar:

Rovnéz neverbalni komunikace mize piedstavovat vlivny nastroj prevence vzniku nejriznéjsich
konfliktt. O tom, ze takovym dotekem je pracovnik schopen vyjadfit seniorovi podporu, vypovidalo
n¢kolik informantek. Na zaklad¢ ziskanych odpovédi lze pohlazeni ¢i podani ruky skuteéné povazovat
za bézné pouzivany zpisob neverbalni komunikace u pracovnikli socialnich sluzeb domova seniory.
Poskytnuti objeti se vSak zdat byt uz jakousi intimnéjsi zalezitosti, ke které se pracovnici zpravidla
neuchyluji.

Neni to ale pouze dotyk, jehoz vyuzitim mize pracovnik prispivat k udrzeni klidného emoc¢niho
rozpolozeni seniora. Jak jiz uvadi jedna z informantek, mnoho starych lidi je stale velmi vnimavych vici
mimice druhych, a tak ptestoze nékdy pracovnik nemusi byt sam v dobré nalad¢, je Zadouci, aby dokazal
svou vlastni mimiku ovladat a neptsobil naptiklad, ze péce o seniora mu je na obtiz ¢i nema zajem se
seniorem komunikovat. V dal§im pfipadé by méla byt jednou z pracovnikovych dovednosti také
schopnost spravné porozumét mimice seniora, nebot’ prave i vyrazem tvatre mlize senior vyjadfovat, jak

se citi nebo co zrovna potiebuje.

Konfliktni situace

Vsech sedm informantek uvedlo, Ze primarnim cilem pfi vzniku hostility ¢i agresivity, je tento stav
zazehnat, tedy seniora co nejrychleji uklidnit.

Informantka ¢.7 vSak dodava, Ze ve chvilich, kdy je senior opily ,, ... tak ho zklidnit nejde, to vim, ze
nedam “. Hovofi tedy, Ze je to i zdroj seniorovy hostility, jez ovliviiuje, jakym zptsobem bude
informantka reagovat.

Informantka ¢.6 ptiznava, ze v téchto konfliktnich chvilich ze v§eho nejdiiv dostane strach, aby se
nikomu nic nestalo, a tak se snazi seniora, co nejrychleji uklidnit. Strach z nasledkt dané situace zminuje
i informantka €. 2 slovy: ,, Chci, aby on byl jako v klidu a taky vsichni okolo me, pak az myslim na sebe.
Vim, Ze bych méla ochranit nejdiiv sebe, ale v tu chvili na sebe ¢lovék ani nemysli“. Informantka ¢.1
zase v danou chvili proziva strach z mozné eskalace probihajiciho konfliktu. Jeji snahou je jakkoliv
seniorovi poskytnout pomoc, aby ,,tam nebylo nic, co by uzZivatele mohlo privadet ke zhorseni toho

stavu“* (informantka ¢.1). Zabranit eskalaci konfliktu je rovnéz primarnim cilem i informantky ¢.3.

51



Vlastni komentar:

Ukazalo, ze pfestoze prvotni motivy pro deeskalaci konfliktni situace mohou byt odlisné, spole¢nym

cilem vSech informantek je seniora vzdy uklidnit.

Prostiredky k uklidnéni

Na zakladé zhodnoceni probihajici situace by mél pracovnik zvolit pravé takovy postup, jez
nejpravdépodobnéji povede ke zklidnéni seniora. Kazdy takovy postup ale bude vyZadovat jak
vyhodnoceni aktualniho stavu seniora, tak i zvazeni moznosti a schopnosti pracovnika.

Sest ze sedmi dotazovanych informantek se ve svych odpovédich shodovalo, Ze pokud je konflikt
spise mirnéjsiho razu, snazi se seniora utisit pomoci verbalniho zklidiiovani. Informantka ¢. 5 naptiklad
uvadi, ze v takovych situacich se seniora pokousi uklidnit slovy: ,, ... vSe muZeme vyresit v klidu, neni
potieba kiicet ani nadavat®. Informantka ¢.7 zase spoléha na postup, pii kterém ,, ... mluvim s nim
slusné a nezvysuju hlas, taky s nim mluvim v klidu a poprosim ho, aby on tak mluvil i se mnou, snazim
se ho treba i néjak utésovat*. ,, Prece to neni tak to hrozny, pojdme si v klidu sednout a vsechno hezky
probrat“, hovoti nejéastéji pti vzniklych incidentech zase informantka ¢. 2.

V situacich, kdy konflikt zacina eskalovat ¢i je senior slovné agresivni, voli Sest zminénych
informantek jiz odlisny postup nez verbalni zklidiiovani. Informantka ¢.7 uvadi, Ze pokud je senior
., Sprosty nebo krici, tak prosté odchdzim, nechci se nechat vyprovokovat, tak je lepsi ho tam chvili
nechat*. Odchod pii rostouci eskalaci voli rovnéz informantka ¢.3, kterd svou reakci popisuje slovy:
., Vétsinou proste odejdu a myslim si svoje“. | informantka ¢.1 se pfi takto nepiijemné situaci radgji
vzdali, coz odGvodije slovy: ,, necham tam toho dotycného premyslet, aby treba prisel na to, Ze ja to
s nim nemyslim Spatné . Informantka ¢€.6 sviij odchod zase smétuje k tomu ,, vyhledat néjakou pomoc,
bud'to od nadrizenych nebo od kolegyn .

Informantky ¢.2 a ¢.5 navic uvadéji, ze opusSténim seniora zaroven zabraiuji i eskalaci vlastnich
emoci. ,, Pak umim zaivat i ja, nemam s tim problém. Umim to i vratit. Jen slovné samoziejmé“, popisuje
vlastni zplisob reagovani informantka ¢.2. RovnéZ informantka ¢.5 vypravi: ,, ... kdyZ to ve mné ale
bouchne, tak umim byt i ja hnusna. Vetsinou mu reknu, Ze ji mi to vlastné jedno, at’si tam déla, co chce
a pak teda odejdu .

Odlisny postoj ke konfliktu zaujiméa informantka ¢.4, jez se svou reakci v dané situaci stavi do
jakéhosi protittoku. ,, Zvysim hlas, zarvu. Jeste teda zalezi, jestli me nékdo slysi nebo ne, protoze sem
tam i ja pouziju néjaké nadavky* (informantka ¢.4). Poté i ona voli postup vzdaleni se, coZ popisuje
slovy: ,,S ¢lovékem, ktery je na mé sprosty, ja se nehodlam bavit. Chci taky zajistit hlavné svoje bezpeci,

proto odchdzim* (informantka ¢.4).

Vlastni komentar:

Ze ziskanych odpovédi lze usuzovat, ze alesponi pfi prvnich fazich probihajiciho konfliktu, se

pracovnici snazi seniora uklidnit pomoci verbalniho zklidiiovani. Jeden z faktorti, ktery mtze vSak

52



v téchto chvilich zabranovat spravnému vyhodnoceni situace, je nedostatecnd schopnost kontroly
vlastnich emoci ze strany pracovniki. Ti pak svou reakci mtizou piisobit silou protichidné povahy, a
tim spiSe tak pfispivat k eskalaci daného konfliktu.

Vsechny dotazované rovnéz uvedly, Ze v urcité fazi konfliktu seniora zcela opusti. Jiste i tento krok
muze byt uziteénym nastrojem zklidilovani neverbalniho, jez v tomto piipadé spociva na zvétSeni
vzdalenosti mezi seniorem a pracovnikem. OvSem z vypoveédi jednotlivych informantek nelze
vyhodnotit, zda tento nastroj voli skute¢n¢ za cilem seniora uklidnit, nebo spise s vidinou uté¢ku od

skute¢ného feseni problému a ochranéni vlastni psychické pohody.

Hlaseni o probéhlych konfliktech

Vsech sedm dotazovanych uvedlo, Ze probéhlé konfliktni situace je v kazdém ptipadé nutno ohlasit.
Ukazalo se vSak, ze konflikt uz musi mit urité charakteristiky, aby o ném pracovnici mohli sepsat
oficialni oznameni. Jedna-li se pouze o mensi roztrzku ¢i bézné neshody mezi pracovnikem a klientem,
je poté na pracovnikovi, zda takovy konflikt bude chtit ohlasit.

Informantka ¢.2 naptiklad uvadi, ze takovéto konflikty mirngj$i povahy ,,... se spis pisou jen do
hlaseni o priubéhu sluzby . Informantka ¢.4 zase hovofi. ,, pokud mi to neprijde moc vazny, tak to treba
jen reknu stanicni“.

V pfipadég, Ze se jiz ale bude jednat o vaznégjsi konflikt, je nutné o jeho pribéhu sepsat oficialni
hlaseni. Informantka ¢€.6 vysvétluje, ze aby se konflikt dal svou povahou povazovat za vaznéjsi, musi
senior ,, ... porusovat domaci rad, rusit ostatni uzivatele, byt vulgdrni, znacné agresivni, nicit tam néjaky
majetek, prosté porusovat ten 7ad ‘. Informantka €.1 tento vycet jest¢ dopliuje slovy: ,,Jedna se o ty
pripady, které se zvlasté tykaji zdravi a bezpeci ostatnich. Kdyz se my nebo nékdo okoli neciti s tim
dotycnym v bezpeci, tak to sepisujeme ‘. Informantka ¢.6 navic dodava, ze pfi sepisovani oficialnich
hlaseni je dobré mit svédky, aby ,, ... to nebylo tvrzeni proti tvrzeni .

Informantky ¢.7 a ¢.3 rovnéz dopliuji, Ze v piipad¢, kdy se nascitaji incidenty kolem jednoho daného
klienta, ,, ... jedna se o hrubé poruseni domaci radu a hrozi mu vypovéd'* (informantka ¢.7).

Dle ziskanych odpovédi Ize usuzovat, Ze zkuSenosti pracovnikd socidlnich sluzeb s konfliktnimi
situacemi jsou opravdu ¢etné. ,,Je to narazovy, ale obcas sepisuju tyhle nase mimorddny hlaseni i trikrat
do mésice”, popisuje aktualni stav vyskytu konfliktd informantka ¢. 5. Informantka ¢.2 zase udava:

,,Skrz ten alkohol, to jsme tam jednu dobu néco sepisovali minimalné jednou tydne .

Vlastni komentaf:

Vzhledem k tomu, Ze je to pracovnik, jenz vyhodnocuje zavaznost dané situace, a tedy i nasledné
sepsani oficidlniho hlaseni o pritbeéhu konfliktu, 1ze se zde opfit o teoreticky poznatek, jez fik4, Ze je to
pravé pracovnik socialnich sluzeb, ktery urcuje, jaké chovani je problémové a jaké nikoliv. Pfi tomto
urceni bude jist¢ velkou roli hrat mira pracovnikovych zkuSenosti, empatie, ale rovnéz i dostatecna

znalost klientova stavu a jeho potieb.
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Supervize o¢ima pracovniku socialnich sluzeb

Vsech sedm informantek potvrdilo, ze supervize i rizna Skoleni absolvuji povinné nékolikrat do
roka. Informantka ¢.1 navic vysvétluje, Ze nabizena Skoleni jsou tematicky velmi pestra a dodava:
,,Skoleni si miizeme vybrat, na jaké téma by nas zajimalo “. Rovnéz informantka ¢.7 hovofti o tematické
ruznorodosti jednotlivych Skoleni, pfiCemz zminuje oblasti: ,,tak treba prave, jak komunikovat
s agresivnim seniorem, co jako v téchto situacich delat“.

Informantka ¢.4 také uvadi absolvovani supervizi a riznych skoleni nékolikrat rocné, ovsem dodava

komentat: ,, ... ale my se jim spis snazime vyhybat .

Vlastni komentai:

Pritomnost supervizi i riiznych Skoleni je v oblasti poskytovani socidlnich sluzeb vice nez zadouci
predevsim proto, ze pracovnikim socialnich sluzeb poskytuje prostor k rozvijeni vlastnich dovednosti i
védomosti ohledné bézné fesenych situaci. I pies nékolikaletou praxi je nutné, aby se pracovnik ve svém
oboru vzdelaval, nebot’ vzdy mize byt konfrontovan se zcela novym problém a je nutné, aby na tento

problém umél adekvatné zareagovat a zaroven dodrzoval urcité standardy a etiku svého povolani.

P¥inos supervize

Z4dna z dotazovanych nehodnoti ptinos supervizi za ipIné dostateény a pozitivni.

Dv¢ informantky vidi problém piedev§im v osob¢ supervizora, kterého povazuji za pfili§ odtrzeného
od problémil té opravdové praxe. ,, Prijde mi, Ze ten supervizor prisel z jiného svéta. On sice poslouchd,
ale Zadnou konkrétni radu nikdy neda. Spis mluvi porad tak néjak vseobecné, ale ne k té nasi situaci”,
hodnoti ¢innost supervizora informantka €. 6. Informantka ¢.3 celou situaci jest¢ opodstatituje slovy:
., ... ten supervizor do toho naseho problému ani nemiize vniknout, kdyz je tady tak kratce, nemiize ani
poznat situaci, kterou my mu nastinime jenom slovy .

Ctyfi dotazované mnohem vétsi p¥inos spatiuji ve vzajemném sdileni dojmt a zkusenosti o daném
problému pouze v okruhu nejblizSich spolupracovnikd. ,, Nez supervize nam spise pomiize si tieba
zanadavat samostatné se svymi spolupracovnicemi, kde si i Fekneme ty nase zkusenosti a jak treba na
toho konkrétniho cloveka “, popisuje informantka ¢.7. Také informantka ¢.6 dle svych slov radéji hleda
rady u svych kolegyn: ,, Radsi si ulevim mezi svyma na oddelent, kazda si tam rFekneme tu svoji zkusenost,
dame hlavy dohromady a vymyslime, jak bychom to resily . Podle informantky ¢.1 maji neZ samotné
supervize mnohem vét§i piinos setkani kli¢ovych pracovnikii se stani¢ni sestrou. Jak uvadi sama
informantka ¢€.1: ,, ... protoZe tam vsichni toho uzivatele zname, tak spolecné si skutecné dokdzeme néjak
pomoci“.

Spise neutralnimi vyrazy hodnoti supervize informantky ¢.2 a €.5. ,,Je to takovy padesdt na padesat.
Nemyslim si, Ze bychom se tam dozvedeli uplné néco, co bychom predtim treba nevédéli. Nejsou to

takovy ty informace, které bych nékde vyuzila®“, komentuje piinos supervizi informantka ¢.5. Rovnéz
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informantka ¢€.2 nenazyva ptinos supervizi dobrym ani Spatnym: ,,Je to takovy, nijaky. Kdyz to reknu
blbé, ja si to jdu odsedet a vyposlechnout nazory nestranného clovéeka“.

Zcela negativni ndzor na supervize a jejich uzite¢nost zaujima informantka ¢.4: ,, Kdyz tam nemusim,
jsem Stastna, ja v tom Zadny prinos nikdy nevidéla. Nic zavratného, zZe by mi to k nécemu bylo, to se

urcité rict neda. Zrusila bych to uplné*.

Vlastni komentai:

Hlavnim ukolem supervize by me¢lo byt supervidovanym poskytnout takové informace, jez poté
vyuziji v bézném pracovnim procesu. Z vypovédi jednotlivych informantek lze usuzovat, ze prave tato
funkce v ramci supervize jim vSak schazi. Supervizor by mimo mél supervidovanym pomoci pii
naleznuti feSeni v situacich, ve kterych si supervidovani sami nevédi rady. Nékolik informantek vSak
uvedlo, Ze podnétné rady ziskaji spiSe neZ na supervizi v okruhu svych spolupracovniki, ktefi jim

pomuzou nalézt feSeni na dany problém a zaroven vyslechnou jejich dojmy a postiehy.

Sdileni v ramci supervize

Z vypoveédi vSech informantek bylo potvrzeno, Ze na supervizi se jim dostava piilezitosti ke sdileni
svych vlastnich pocitli a zkuSenosti. Informantka ¢€.7 hovofi, Ze se nejedna pouze o moznost ke sdileni,
ale Ze je takové sdileni od pracovnikii socialnich sluzeb na supervizi pfimo vyzadovano.

Se sdilenim pocitli a zkuSenosti na supervizi maji vSak informantky ¢.2 a ¢.6 zkuSenosti spiSe
negativni. Informantka ¢.6 vysvétluje: ,, nevidim tam uz Zadny diivod se s nécim svérovat, protoze nikdy
se mi zadné odezvy nedostalo“. Rovnéz informantce ¢.2 se vzajemné sdileni neosvédcilo, zkuSenost
popisuje slovy: ,, Délala jsem to, ale uz to delat nebudu. To ja si jako umim povidat, nevadi mi to, ale
pak mé ten supervizor zacne akorat rozebirat, jaky jsem typ a k tomu mému konkrétnimu problému se

ani nedostaneme “.

Vlastni komentai:

Jiz kvili samotné naro¢nosti svého povolani, by mél mit kazdy pracovnik socidlnich sluzeb
pravideln¢ poskytovan prostor, kde mize sdilet své dojmy, obavy a piipadné i pozadat o pomoc pfi
feSeni problémi, se kterymi sam nevi rady. UZ jen védomi, Ze je mu to takova moznost nabizena,
zabranuje jeho pripadnému syndromu vyhoteni. Dle odpovédi jednotlivych informantek je ziejmé, Ze
tento otevieny prostor je jim skute¢né pravidelné poskytovan. Otazkou vsak je, nakolik supervize plni
tento svij stanoveny ucel efektivng, nebot’ v tomto piipadé lze ze ziskanych odpovédi jeji piinos v této
oblasti oznacit za nedostatecny. Co je potfeba zlepsit ze strany supervizora nebo pracovniki socialnich

sluzeb by mohlo byt podnétem pro dalsi vyzkumna Setfeni.
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Naroc¢nost povolani pracovnika socialnich sluzeb domova pro seniory

Ctyii informantky popisuji, Ze po zvladnuti konfliktu zpravidla ptichazi Gileva. Informantka &.3
dokonce zmifluje, Ze po konfliktni situaci nastupuje pocit radosti nad tim, Ze situaci zdarné ustala.
Informantka ¢€.6 zase ulevu popisuje slovy.: ,, Odfouknu si. Jsem rada, Ze je to za mnou *.

Informantky ¢.4 a ¢.7 se vSak kratce po konfliktu citi spiSe nastvané. Informantka ¢.7 o svém
rozpolozeni hovoii slovy: ,, Obcas pak mam pocit zbytecnosti. Vitbec si nepovazuji toho, ze se tam o ne
starame. Nevdzi si toho, pak se citim nastvana a nejradeji bych se na to vSechno vykaslala*“.

Po zazehnani konfliktu o ném dale hloub¢ji premysli informantka ¢.1, jez uvadi: ,, ... premysiim o

tom hodné, chci si to promyslet a napriklad i prijit na to, proc ten konflikt vlastne vznikl a tak podobné*.

Vlastni komentai:

Je samoziejmé vhodné, kdyz pracovnik nad prob&éhlym konfliktem pfemysli, analyzuje jeho pficiny
a snazi se tak pfijit na to, jak podobné situaci ptedejit do budoucna. OvSem i pocity nastvani ¢i tlevy

jsou naprosto pfirozenymi emoc¢nimi reakcemi, které pracovnikovi pomahaji se se situaci vyrovnat.

Vliv konflikti na mimopracovni Zivot
U této otazky vSechny informantky zodpovédély, Zze nad probéhlym konfliktem doma uz vibec

nepiemysleji.

Vlastni komentar:

Muze tomu byt tak z diivodu letitych zkuSenosti v oboru, béhem kterych se jednotlivé informantky
naucily, jak nejlépe eliminovat dopad konfliktli na vlastni psychickou stranku. Pfemira opakované
prozivanych stresovych situacich by nejpravdépodobnéji vedla k celkovému vycerpani pracovnika a
jeho naslednému syndromu vyhoteni. Je tak Zadouct, aby pracovnik socidlnich sluzeb znal urcité zasady

dusevni hygieny a skute¢n¢ se s emoc¢nimi nasledky konflikt naucil pracovat.

Sila zkuSenosti

Kromé informantky ¢.4 vSechny ostatni dotazované uvedly, Ze v zacatcich na své pracovni pozici
bylo vyporadat se s dopadem konfliktnich situaci mnohem t&€z8i. ,, Nemam pocit, ze bych to drive
prozivala néjak vice. Naopak mi prijde, Ze kdyz jsem nastupovala, tak téch konfliktii bylo nejak méné
nez ted’*, hovorti o svych zacatcich informantka ¢.4, které jako jedina nespatiuje rozdilnost v prozivani
konfliktt tehdy a v sou¢asné dobg.

Tti informantky popisuji, Ze v zacatcich na své pozici byly z kazdého konfliktu velmi piekvapeny.
Jsem byla vzdycky primo v soku, na tohle jsem nebyla zvykla. Az postupem casu se clovek nauci
takoveéto veci vstrebavat, ale urcite to bylo upiné jiny, kdyz jsem nastoupila ““, hovoti o vlivu praxe v této
oblasti informantka ¢.2. Rovnéz informantka ¢.7 vypravi o svém pocate¢nim udivu slovy: ,,Jd tohle

vitbec necekala. Spis jsem cekala, Ze ti lide budou vdecni, Ze se o né nekdo postara a pomiize jim. 1o, Ze
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si vyslechnu jesté nadavky, tak to mé docela rozhodilo “. Na své pocity vzpomina také informantka ¢.3:
., DFiv jsem z toho byla uipiné rozklepand. Cloveék si to vic bral, vic ho to rozhodilo“.

O vlivu zkuSenosti na vstfebavani negativnich zazitkil s klienty hovoii i informantka ¢.1, ktera
zminuje: ,, DFiv to bylo urcité horsi, dlouho jsem na to nemohla prestat myslet, ale ¢im vic jsem poznala
o tech lidech a o jejich zdravotni strance, tak jsem néjak zacala pronikat do téch pricin, a pak uz jsi to

tak nebrala“.

Vlastni komentai:

Konflikty jsou né¢im, s ¢im se pracovnik socialnich sluzeb domova pro seniory bézn¢ setkava béhem
celé své praxe v oboru. Jiz z vypovédi informantek je zfejmé, ze za¢atky mohou byt narocné, nebot’
Cloveék jesté dostateCné nezna své klienty, jejich reakce a mize byt tak z kazdého konfliktu velmi
rozruSeny. Ovsem diky nabytym zkuSenostem, v ramci kterych pracovnik blize poznava klientelu
daného domova pro seniory a také se uc¢i pracovat s vlastnimi emocemi, dokaze postupné vlivu
konfliktnich situaci zdarn¢ Celit. Vliv na to, jakym zplisobem se pracovnik nauéi s negativnimi emocemi
pracovat, mohou mit poznatky pravé ze supervizi a riznych skoleni, ale rovnéz i odlisné povahové rysy
kazdého pracovnika socialnich sluzeb. Bez pochyby lze vSak uvést, Ze povolani pracovnika socialnich

sluzeb domova pro seniory je narocnou profesi vyzadujici riznorodych dovednosti.

Profesionalita

Dvé informantky uvedly, Ze probehly konflikt se seniorem nijak neovlivni jejich pfistup k péci o
daného seniora.

Informantky ¢.1 a €. 4 zase uvadéji, Ze prestoze je to pak narocnéjsi, stale se jedna o jejich préci,
kterou musi vykonat. ,, Neni to snadny, ale musim “, popisuje svijj piistup informantka ¢.4.

O zachovéni profesionality v pfistupu k jednotlivym klientim se snazi i informantka ¢.2, jez vlastni
rozpolozeni popisuje slovy: ,, Ten den se tomu jednomu clovéku snazim vyhybat, ale pak prijdete domii
a uz to z Vas vsechno opadne. Dalsi den si uz zase jedu to svoje. Je to moje prace, a tak prosté prepnu
na ten modul, Ze je to moje prace ‘. Naopak o dlouhodobé&ji naruseném vztahu s danym seniorem hovofi
informantka ¢.7: ,, Stardm se o toho ¢lovéka pak jen kviili tomu, Ze musim. Nedélam to rada a nedavam
tak takové to navic. Nesnazim se ani o Zadné hovory, udelam jen to, co se ode mé ocekava *.

I pro informantky ¢.1 a €. 3 je poté poskytovani péée danému klientovi naro¢ngjsi, ovSem ob¢ se
snazi chovat maximalné profesionalné a neovliviiovat kvalitu poskytované péce vlastnim psychickym
rozpolozenim. Informantka ¢.1 navic uvadi: ,, My nejsme soudci, nasi pracit neni soudit, kdo je Spatny

nebo ne, nasi praci je pecovat “.

Vlastni komentar:

Prestoze potlacovani emoci muze byt jednou z pri¢in pozd€jsiho syndromu vyhoteni, v urcitych

chvilich je toto potlaceni zadouci, nechce-li pracovnik socialnich sluzeb, aby tyto emoce zabranovaly
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v kvalitn€ poskytované péci. Z vypovedi vétSiny informantek je zfejmé, Ze i po prob&hlém konfliktu se
snazi chovat k danému seniorovi stale pfedevsim profesionalné, avsak ptiznavaji, ze poskytovani péce
je onomu klientu spiSe naro¢néjsi. I tento pfistup je urcitou dovednosti, které se pracovnik socidlnich

sluzeb musi naucit, chce-li svou praci vykonavat podle urcitych standardf tohoto povoléni.

Shrnuti:

ZkuSenosti pracovnikil socialnich sluzeb s hostilitou seniorit v domovech pro seniory se ukazaly byt
velice riznorodé povahy. Obecné vSak Ize uvést, ze se jiz nejednd pouze o zkusenosti s nepratelstvim ¢i
ur¢itym negativnim rozpoloZenim seniord, nybrz ¢asto dochazi k situacim, kdy seniorovo chovani je
slovné i fyzicky agresivni jak vii¢i pracovniklim, tak i ostatnim v seniorové okoli.

Stejné jako rtznorodost v konkrétnich zkuSenostech, i pti¢iny uvedené z pohledu jednotlivych
informantek se diferencuji a zahrnuji Sirokou skalu faktor(, jez mohou vznik hostility a agresivity u
seniora zpUsobovat. Nekolikrat byl zminén predev§im alkohol, jehoz vlivem dochézi dle vypovédi
danych informantek nejCastéji ke vzniku konflikti. Uvedeny byly vSak i pfiCiny piedstavujici
psychickou nemoc seniora €i jeho prozivané negativni emoc¢ni rozpoloZeni, jez mtize plynout z nékolika
fyzickych i psychickych zatézi charakteristickych pro obdobi stafi.

Zakladni formou prevence, jez pracovnici socidlnich sluzeb nejcastéji voli, je vhodnd komunikace.
Ta by méla vzdy vychdzet z individudlnich mozZnosti a schopnosti kazdého seniora, ovSem pouze ve
dvou piipadech byl diraz na individualitu zminén jako kli¢ovy prvek pii nastavovani odpovidajici
komunikacni roviny.

V oblasti prevence vSak sehrdva dulezitou roli i komunikace neverbalni, kterou rovnéz vsechny
dotazované v urcitych formach zahrnuji do bézné poskytované péce. V domovech pro seniory byla
potvrzena také pfitomnost smyslovych terapii i mnoha prostfedkti k naplnéni seberealizacni potieby
senior(l, coz lze rovnéz povazovat za vlivny nastroj prevence vzniku hostility ¢i agresivity.

Praktiky, jez alesponl v prvnich fazich probihajiciho konfliktu pracovnici aplikuji k jeho zastaveni,
jsou postaveny na verbalnim zklidiiovani. S rostouci intenzitou konfliktu vSak pracovnici radéji jiz voli
vzdaleni se a zanechavaji seniora samotného.

Zvolenym postupem ze strany pracovnika muze vSak byt i1 vysilani sily protichtidné povahy, coz
zpravidla vyfeseni konfliktu zna¢né znesnadnuje a prodluzuje.

Samoziejmosti v prohlubovani potfebnych poznatkd pro vykon prace pracovnika socialnich sluzeb
jsou supervize a riizna Skoleni. Pracovnici skute¢né pravidelné absolvuji nejriiznéjsi skoleni a supervize,
kde kromé& moznosti sdileni vlastnich pocitti a zkusenosti by se jim mélo dostavat také praktickych rad
vztahujicich se k situacim, s nimiZ se pracovnici ve své praxi b&ézn¢ setkdvaji. Tento pfinos vSak
pracovnici socialnich sluzeb v supervizi neshledavaji a radéji voli pro vzajemné sdileni pouze okruh
nejblizsich spolupracovniku.

Na zptisob, jakym vzniklé konfliktni situace ovlivni psychickou stranku pracovnikii, ma veliky vliv

mira zkuSenosti v oboru dané¢ho pracovnika. Ukazalo se, Ze po nékolika letech na své pracovni pozici,
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jednotlivé pracovnice socidlnich sluzeb uz konflikty pfili§ neprozivaji, berou je jako soucast své profese
a nenechavaji se jimi ovlivnit v mimopracovnim zivoté. OvSem i tak v prvnich chvilich po zazehnani

konfliktu ptichdzeji pocity nastvani, zbytecnosti, ale 1 tilevy nad zvladnutim celého incidentu.
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Zavér

Ackoliv v soucasné dobé¢ slychdvame piedevsim o zlosti a agresivnich zptisobech chovani mifenych
vuci starym lidem, nesmime zapominat, ze 1 senior mize byt tim agresorem, jenz vyvola konflikt. Fakt,
organismu, ke kterym v pribéhu obdobi stafi dochdzi. Témi, kdo jsou s nasledky téchto zmeén
konfrontovani nejvice, jsou prave pracovnici socidlnich sluzeb ¢i jiné osoby pohybujici se v této oblasti
socialni prace. Predmétem této bakalatské prace bylo tak uvést zkuSenosti jednotlivych pracovniki
socialnich sluzeb domovi pro seniory s hostilitou svych klient a ukéazat je jako neoddélitelnou soucast
této profese.

Cela prace je rozdélena do dvou hlavnich ¢asti, v prvni z nichz se vénuji teoretickym poznatktim, ze
kterych poté vychazim v druhé, praktické casti prace.

Pro celistvé uchopeni této problematiky bylo nejdiive nutné si definovat stafi a veskeré biologické,
psychické i socio-ekonomické zmeny, jeZ jsou s timto obdobim lidského zivota neodmyslitelné spjaty.
Stézejnim bylo rovnéz uvést teoretické poznatky tykajici se pracovnikd socialnich sluzeb a samotné
institu¢ni povahy domov pro seniory, nebot’ do jejich prostiedi byl cely vyzkum zasazen. Nasledné byl
obsah jednotlivych kapitol vénovan problémovému chovani seniord, prevenci jeho vzniku a také
nefarmakologickym zptsobtim jeho feSeni aplikovanych ze strany pracovnikl socialnich sluzeb. V
posledni fadé byla teoreticka Cast prace vénovana naroc¢nosti povolani pracovnika socidlnich sluzeb a
rozvijeni jeho dovednosti v ramci supervizi.

V praktické Casti prace se jiz soustfeduji na samotnou interpretaci dat ziskanych
z polostrukturovanych rozhovori, jez byly vyzkumnym nastrojem v tomto vyzkumném Setfeni.
Vyzkumny soubor tvofilo sedm pracovnic socialnich sluzeb domovl pro seniory, které svymi
vypoveéd'mi poskytly vyzkumny material k naslednému zpracovani.

Hlavnim vyzkumnym cilem bylo uvést zkuSenosti pracovnikl socialnich sluzeb s hostilitou svych
klientd. Na zéaklad¢ ziskanych dat se ukéazalo, Ze nejCastéji se pracovnici socialnich sluzeb setkavaji
s chovanim slovné agresivnim, jehoZ projevem jsou zpravidla nadavky, kiik ¢i vulgarismy. Casto jsou
vSak i konfrontovani s ptimou fyzickou agresi, jejiz nasledkem dochazi ke zranéni pracovnika.
hostility u seniora. Pfi¢iny vychazejici z pohledl jednotlivych pracovnic socialnich sluzeb se ukazaly
byt velice riznorodé povahy, uvedena byla ale naptiklad pfilisSna konzumace alkoholu ¢i psychicka
nemoc seniora.

Nasledujici dil¢i otazky se soustfedily na to, jaké nefarmakologické prostfedky voli pracovnici
socialnich sluzeb v ptipadé¢ prevence vzniku hostility u seniora a jaké tyto prostfedky voli ptipadé, kdyz
senior je jiz hostilnim ¢i agresivnim. Ze ziskanych odpovédi bylo potvrzeno, Ze senioii maji v domove
moznost absolvovat rizné smyslové terapie i aktivity zaméfené na naplnéni jejich seberealiza¢nich

potteb, cozi dle jednotlivych informantek pfispiva k jejich celkovému zklidnéni, tedy pfedstavuje formu
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urcité prevence vzniku konflikti. Rovnéz vSak i verbalni a neverbalni komunikace se ukéazaly byt jednou
z forem prevence, jez pracovnici socialnich sluzeb bézné praktikuji.

Specifickd komunikace je vSak i nastrojem, ktery pracovnici vyuzivaji ve chvilich, kdy je jiz senior
hostilnim ¢i agresivnim. PtedevS§im v prvnich chvilich konfliktu se seniora snazi uklidnit pomoci
verbalniho zklidilovani, pii eskalaci daného konfliktu vSak uz rad€ji seniora zcela opousti.

Ve vyzkumu byla zodpovézena i predposledni dil¢i vyzkumna otazka zabyvajici se odbornou
ptipravou pracovniki socialnich sluzeb na vyskyt konfliktnich situaci se seniory. Ze ziskanych dat Ize
interpretovat, ze pracovnici socidlnich sluzeb maji povinnost pravidelné absolvovat supervize a rlizna
Skoleni. Pfinos supervize v oblasti pfipravy pracovnikii socialnich sluzeb na vznik problémovych
situacich se seniory je z pohledu jednotlivych pracovnic spiSe nedostatecny.

Pii zodpovézeni posledni dil¢i vyzkumné otazky se ukazalo, ze piestoze chvili po konfliktu se
pracovnice citi incidentem rozruSeny, po piichodu domt uz se nad probéhlou situaci nijak nezamysli,
coz muze byt zpusobeno jak jejich dlouhodobou praxi v tomto oboru, tak rovnéz povahovymi rysy
jednotlivych pracovnic socialnich sluzeb.

Stanoven¢ hlavni i vedlejsi vyzkumné cile byly naplnény a stejné tak doslo k zodpovézeni veskerych
vyzkumnych otadzek. O naroc¢nosti povolani pracovniki socialnich sluzeb domovii pro seniory nelze ani
diskutovat a vétim, ze provedeny vyzkum toto tvrzeni jedin€ potvrdil. Dovolim si fici, Ze vyzkum rovnéz
poskytl lehce odlisny pohled na vykon prace v socialnich sluzbach a zarovei nastinil i dalsi témata, jez

by mohla byt do budoucna pfedmétem novych vyzkumii.
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