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Vazeni ¢tenan,

radi bychom Vam predstavili publikaci, kterda shrnuje vysledky spoluprace mezi naSimi
organizacemi Spoleénost pro podporu lidi s mentalnim postizenim v Ceské republice, o.s. (SPMP CR),
Ceské alzheimerovska spolecnost (CALS) a Fokus Praha o.s.

Publikace je uréena v8em zaméstnancim verejné spravy, politikdm na vSech urovnich a dalSim,
které zajima problematika ob¢and s potizemi v komunikaci. Lidé s mentalnim postizenim, s duSevnim
onemocnénim a lidé s demenci zazivaji vylouceni ze spolecnosti, diskriminaci a velmi ¢asto nemohou
poZzivat prav a vyhod, které plynou z plného obc&anstvi.

V broZurce je popsano, jaka je dnesni situace na Uradech nejen z pohledu téchto obéand, ale i
z pohledu zaméstnanc( verejné spravy. SPMP CR a jeji partnefi zjistovali, jaké zkuSenosti tito lidé pfi
jednani na Gradech zazivaji - v ramci pilotniho projektu na Gzemi méstské ¢asti Prahy 8.

Cilem této broZurky je formulovat doporuceni, jak by se systém a procesy vefejné spravy mohly
stat pristupnéjSimi i lidem s potizemi v komunikaci a jak by zaméstnanci verejné spravy mohli nabidnout
pAimérené prostfedi a feSeni situace téchto ob¢and tak, aby byla respektovana jejich dustojnost a prava.

Prava a povinnosti ob¢and jsou zakotveny v ruznych zdkonech a normach. Aby se v3ak
zaméstnanci verfejné spravy mohli vénovat rozmanité populaci (tedy vSem obcéandm), je potfeba
nabidnout jim spravnou informaci a zpdsoby rfeSeni rdznych situaci Sité na miru. Doufame, Ze tato
publikace ukéze nové cesty ke zméné kultury a postojd vSech ob&and!

Radi bychom podékovali vSem zaméstnancdm verejné spravy a lidem s bariérami v komunikaci,
ktefi se s nami podélili o své zkuSenosti a prispéli tak ke vzniku této publikace, a také Mgr. Viadimire
Ludkové, mistostarostce Ufadu méstské ¢asti Praha 8, za podporu béhem celé realizace projektu.

Ing. Ivo Vykydal Doc. MUDr. Iva Holmerov4, Ph.D. Pavel Novak
predseda SPMP CR predsedkyné CALS feditel Fokus Praha o.s.



I. Kdo se zapojil do naSeho vyzkumu

Hlavnim cilem naSeho projektu je pomoci p¥i zaélenovani lidi s bariérami v komunikaci do
béZzného Zivota a prevence socialniho vylouéeni, a to zlepSenim komunikace mezi nimi a ufady
verejné spravy.

Béhem prvni faze projektu jsme zjistovali, sjakymi bariérami se lidé s mentalnim postizenim,
duSevnim onemocnénim, seniofi, lidé s demenci a zaméstnanci vefejné spravy pfi vzajemném kontaktu
setkavaji. Tato informac¢ni brozura je vysledkem tohoto Setfeni.

Socidlni pracovnici vSech 3 organizaci vedli s lidmi ze své cilové skupiny v prabéhu srpna az fijna
2009 celkem 64 rozhovorud. Cilem téchto rozhovor( bylo zjistit, co ob&ané-nasi klienti pfi kontaktu s Ufady
potfebuji, jakou pomoc vyhledavaji a jaka podpora by jim situaci usnadnila. Konkrétné jsme chtéli védét
napfiklad to, s jakymi zaleZitostmi na Ufady chodi, jestli si své zalezitosti vyfizuji sami, popf. pro¢€ je nékdo
doprovazi, jaké maji pozitivni a negativni zazitky z navstévy uradu, jestli danym proceduram a Ufednikdm
rozuméji, anebo jak se chovaji v pfipadé, Ze si nevi rady.

Pracovnice organizace SPMP CR provedly celkem 21 rozhovor( s lidmi s mentalnim postizenim,
ktefi vyuzivaji (i nepravidelné) jejich sluzeb (napf. poradenstvi, kurzy celozivotniho vzdélavani).

Ke spolupraci s terénnimi socialnimi pracovniky sdruzeni Fokus Praha o.s. svolilo 22 osob
s duSevnim onemocnénim, ktefi jsou dlouhodobymi uZivateli jeho socialnich sluzeb.

Za spoleg¢nost CALS vedly konzultantky rozhovory celkem s 21 lidmi. Nakonec se podafilo ziskat
odpovédi pouze od jedné osoby postizené demenci. To je dano charakterem nemaoci, kterd postihuje
pamét a rozumové schopnosti nemocného. Malo lidi postizenych demenci ma demenci diagnostikovanou
v raném stadiu, kdy je moZné ocekavat schopnost reflektovat zkuSenost, kterd se udala nedavno (u lidi
s Alzheimerovou chorobou byva postizena predevSim kratkodoba pamét). Dulezithd je proto take
zkuSenost rodinnych pecujicich, ktefi se stavaji ,pravou rukou“ nemocného, pomahaji mu ve vSech
¢innostech a doprovazeji jej také na Ufady. Kromé clovéka s demenci a pecujicich se rozhovor(
zUcastnili i seniofi, jejichz zkuSenost dokresluje zkuSenost lidi postizenych demenci. Tito lidé jsou se
spoleénosti CALS v pomérné pravidelném styku, at uZ dochéazeji na svépomocnou skupinu rodinnych
pecujicich, anebo vyuZivaji konzultaci. Seniofi, ktefi se zu€astnili naSeho vyzkumu, zase pfichazeji do
sidla CALS, Gerontologického centra, za riznymi sluzbami &i aktivitami.

Dotazovani Ziji v riznych méstskych ¢astech Prahy.

Zaméstnance verejné spravy jsme oslovili prostfednictvim dotazniku. Do Setfeni se zapojili
zaméstnanci Ufadu méstské &asti Praha 8, Ufadu prace, Méstské policie, Policie CR a Ceské posty —
vSichni z obvodu méstské &asti Praha 8. Celkem se do Setfeni zapojilo pfekvapivych 182 pracovnikd.
Cilem dotaznikd bylo zjistit, zda se Ufednici pfi své praci setkavaji s lidmi s mentalnim postizenim,
duSevnim onemocnénim a s lidmi s demenci, s jakymi bariérami se pfi komunikaci s témito lidmi potykaji

a co by mohlo pomaoci, aby se jim s nimi pracovalo lépe.

Na zakladé vysledkl vzesSlych ztohoto Setfeni Vam predkladame brozurku, ktera je zaroven
podkladem pro pfipravu Skoleni, jez nabidneme pracovnikiim ze statni sféry. Na Skoleni se G¢astnici budou
moci dozvédét vice o schopnostech a potfebach lidi s mentalnim postizenim, s duSevnim onemocnénim
a lidi s demenci, pfipadné seniort. Pfedevsim vSak tuto broZzurku vnimame jako jeden z nastrojd, které
povedou k oboustrannému zlepSeni komunikace na Ufadech tak, aby se ufedni zalezitosti nejen pro lidi
z naSich cilovych skupin, ale i vétSinovou spole¢nost, staly pfijemnéjSimi, pfistupnéjSimi a co nejméné
stresujicimi.

Tato broZurka je uréena Siroké verejnosti, politikim a zastupcam statni spravy a klade si za
cil zvySit povédomi o nedostatcich pFistupnosti vefejné spravy pro nékteré naSe spoluobéany.



II. Kdo jsou lidé s bariérami v komunikaci

NeZz se budeme vénovat prostfedi Ufadu a tomu, jak si vném umi poradit na jedné strané lidé
s mentalnim postizenim, duSevnim onemocnénim, seniofi a lidé s demenci a na strané druhé samotni
pracovnici, povazujeme za duleZité alespon kratce popsat povahu jejich znevyhodnéni a to, jak se mize
projevovat. V textu uvadime citace téchto lidi, které popisuji jejich vnimani dané situace. UZivame vSak
smysSlena jména.

Lidé s mentalnim postizenim, s duSevnim onemocnénim a lidé s demenci jsou dlouhodobé ohrozZeni
socialnim vylouéenim. To, co tyto lidi znevyhodnuje, neni ale jen jejich postizeni & onemocnéni, ale
predevsim socidlni bariéry mezi nimi a vnéjSim prostfedim. Aby mohli na Ufadech i v béZnych situacich ve
svém pfirozeném prostfedi uspét, potfebuji podporu co nejvice pfizplsobenou jejich potfebam. V textu této
brozurky pouzivame pro vSechny tfi nami oslovené skupiny ob¢anu oznaceni ,lidé s potizemi/ bariérami
v komunikaci“ — a myslime tim jenom naSe cilové skupiny, i kdyZ potiZze v komunikaci ma pravdépodobné

v vz

mnohem vétSi ¢ast populace.

A. LIDE S MENTALNIM POSTIZENIM

V Ceské republice Zije pfiblizné 107 tisic lidi s mentalnim postizenim (Vysledky vybérového Setreni
zdravotné postizenych VSPO za rok 2007; http://www.czso.cz/csu/2008edicniplan.nsf/p/3309-08). Jako je
kazda lidska osobnost jedine¢nd, je i kazdy ¢lovék s mentalnim postizenim pfedevsim individualni bytosti
se specifickymi schopnostmi, které mohou byt v rizné mife a rliznym zpGsobem rozvinuty. Casto se
v odborné literatufe docitame, Ze lidé s mentalnim postizenim jsou détinsti, extrémné zavisli na svych
blizkych, maji nizké 1Q, jsou Uzkostlivi, snadno ovlivnitelni, rigidni ve svém chovani, maji zvySenou
potfebu bezpedi apod. Tato charakteristika vSak Uplné ignoruje vliv socidlniho prostfedi a podminky, ve
kterych lidé s mentalnim postizenim vyrustaji a Ziji.

Jak se tedy miZe mentélni postiZzeni projevovat v kazdodennim Zivoté?

» sniZzenim rozumovych schopnosti a potizemi v komunikaci — pro vétSinu byva obtizné
porozumét a vyhodnotit bézné situace, mivaji nedostateCnou slovni zasobu (uvazuji
v jednodussich pojmech), nedokazou presné vyjadfrit, co potfebuji, a pochopit, co se po nich zada.
| vytvofit si a obhajit svlj ndzor &i viibec vést diskuzi maze byt pro tyto lidi velmi naro¢né.

= potiZzemi v u€eni (psani, ¢teni, pocitani, zapamatovani si a zpracovani informaci) - osvojovat si
nové schopnosti a dovednosti midzZe lidem s mentdlnim postizenim trvat déle a v nékterych
pfipadech muZze byt jejich schopnost ucit se omezena.

* menSimirou pozornosti (Spatné se soustrfedi) a cilevédomosti (slozité sleduji dlouhodobé cile).

» horSi orientaci v prostoru, ¢ase (napf. planovani v delSich ¢asovych pojmech jim maze délat
potize), ale také ve vztazich (napf. Casto pouZivaji stejny zplsob jednani s osobou blizkou a s
Ufednikem).

* nedostateénymi socialnimi dovednostmi — lidé s mentalnim postizenim maji problémy napf. pfi
navazovani a udrzeni vztahd, pozadani o pomoc, vyjadfeni (ne)spokojenosti.

» odliSnou mirou a délkou adaptability — mdZou si déle zvykat na zmény ve svém Zivoté (napf.
zména kontaktni osoby nebo adresy Gfadu pro lidi s mentalnim postiZzenim muaze pfedstavovat
velkou zatéz), maji potize improvizovat, promyslet své jednani a jeho dusledek a fesit vyhrocené
situace.

* nepfiméfenym sebehodnocenim, tedy podcenovanim (,ja to nezvladnu“, ,to nemdzu délat
sam“) i pfecenovanim svych schopnosti (,jo, tomu rozumim*, ,jo, to udélam“ — i v situacich, kdy
je mozné oveéfit, Ze Clovék nerozumi a situaci nezvlada bez podpory).

» nizkym sebevédomim - souvisi s nedostatkem prozitych Gspéchu, které jejich vrstevnici
normalné zaZzivaji, a sreakcemi okoli, které mohou byt nékdy az poniZujici (,ten je né&jakej
postizenej“, ,ta je néjak mimao").




= nékdy pfidruzenym postizenim - k mentalnimu postizeni se mohou pfidruzit dalSi postizeni,
kterd jsou zejména u lidi s téz8im mentalnim postizenim ¢asta, napf. smyslové nebo télesné
postizeni, vady feci i epilepsie.

| pfes tato omezeni, ktera se vSak konkrétniho €lovéka mohou tykat jen ¢asteéné, se ¢lovék
s mentalnim postiZzenim muaze zapojit do vétSiny aktivit v béZném prostredi, ve spousté €innosti
maZe vynikat. Rada véci, které samostatné nezvladne, nesouvisi ani tak s jeho postizenim, jako
spiSe s tim, Ze mu okoli nedokaze vytvofit vhodné podminky, aby se mohl dostate€éné realizovat.
Lidé s mentalnim postiZzenim potFebuji vétsi é&i mensi miru podpory, aby mohli Zit ve vétSinové
spoleénosti, v béznych podminkach a vyuZzivat sluzeb vefejnych instituci. To vystihuje ¢eské
uslovi ,Kdo nechce, hleda davody. Kdo chce, hleda zpdsoby*.

A co lidé s mentalnim postizenim na Uradech?

Lidé s mentalnim postizenim €asto nechodi na ufady sami. At uz z toho divodu, Ze néktefi
Z nich jsou omezeni nebo zbaveni zpUsobilosti k pravnim Gkonm, coZz znamenda, Ze ve vymezenych
pfipadech musi byt u Gfedniho jednani pfitomen také opatrovnik, nebo prosté proto, Ze potfebuji mit
vedle sebe nékoho, kdo jim pomuze v pfipadé, Zze se na Ufadé nebudou orientovat a zaleZzitosti
dostatecné rozumét. Velka ¢ast dotazovanych lidi uvadéla, Ze je doprovazi rodi¢e, méné Casto asistenti.
PfedevSim rodi¢e maji ve vétSiné pfipadu tendenci prebirat zodpovédnost a tedy i aktivitu ve véci
vyfizovani Ufednich zalezitosti za své potomky. Pravodce by pfitom mél ¢lovéka spiSe podporovat v tom,
aby si své zalezitosti pokud mozno vyfizoval sam, popf. s malou dopomaoci.

,Drfiv jsem chodila vSude po Ufadech hodné s mamkou, protoZze byla moje opatrovnice. Pak se vzdycky
ptali hodné nejdriv ji a pak mé. Chtéla jsem, aby se ptali spi§ mé, ale zas bych asi nerozuméla vSemu .“
Jitka, pani s mentalnim postizenim

Néktefi lidé s mentalnim postizenim své schopnosti a dovednosti nedokdzou pfimérené
zhodnotit, nékdy jim chybi pozitivni zkuSenost pfi vyfizovani vlastnich zélezitosti (,to ja nedokazu“, ,ja
bych tomu nerozumél, tak tam radsi sam nechodim*), hodné €asto jsme se ale pfi rozhovorech setkavali
s lidmi, ktefi naopak podle svych vypovédi Ufednikim a psanym materidlim rozuméji, dokazou formulare
vypsat a nemaji problém se v pfipadé potfeby doptat. Ze zkuSenosti vSak vime, Ze hodné lidi
s mentalnim postizenim si na skute¢nost, Zze néemu nerozumi, zvyklo a naucilo se vyhybat se dalSimu
vyptavani jednoduchym ,ano, vim, rozumim®. Proto jsme dotazované nechali bézny formulaf vyplnit a
z letdku vycist potfebnou informaci. Pfitom vySlo najevo, Ze €asto nerozuméji tomu, které Gdaje maji
vyplnit a jakym zpdsobem (napf. hilkovym, &itelné s oddélenymi pismeny). Udaje zamé&novali (napf.
jméno a pfijmeni, adresu bydlisté a misto narozeni), vyplfiovali nelpIné, necitelné a Uplnost a spravnost
vyplnéni si nedokazali zkontrolovat. Velké vétSiné lidi se nepodafilo potfebnou informaci v letaku najit.
Méalokdo vyuzil toho, Ze pfi rozhovoru byla vZzdy socialni pracovnice nabizejici podporu.

Pokud jsou lidé s mentélnim postizenim na Ofadech nespokojeni, stézuji si jen vyjimeéné.
Domnivame se, Ze je to z divodu malého povédomi o svych pravech. Pfevazna vétSina uvadéla, Ze sice
0 moZznosti stéZovat si vi, ale nevi, jak ji uplatnit — kde a jak si stézovat. Tito lidé maji Casto nizké
sebevédomi, haf se orientuji v prostfedi a stéZzovat si tedy ,netroufnou”, protoze to ,zatim jesté nikdy
nedélali“.

~Stézovat si asi mdzu, kdyZ jsou neprijemny. Ale to ja se stydim a nevim, jak si mam stézovat.“
Tomas, pan s mentalnim postizenim



B. LIDE S DUSEVNIM ONEMOCNENIM

Mezi nAmi se pohybuje mnoho lidi, o nichZz netuSime, Ze trpi duSevnim onemocnénim — jsou navenek
nerozpoznatelni...

V Ceské republice Zije asi 128 tisic lidi s duSevnim onemocnénim (Vysledky vybérového Setfeni
zdravotng postizenych VSPO za rok 2007; http://www.czso.cz/csu/2008edicniplan.nsf/p/3309-08).
DuSevni onemocnéni byva v odborné literatufe ¢asto oznacovano jako psychéza. Psychéza je Iékarsky
vyraz pro skupinu duSevnich onemocnéni, ktera mohou byt zptsobena napfiklad poSkozenim mozkové
tkdné (organicka psychdza), vlivem specifickych chemickych slouc¢enin ozna¢ovanych obecné jako drogy
(toxicka psychéza), a dale zname psychdzu, kterou neprovazi Zadné zjistitelné a typické poskozeni nebo
ovlivnéni cCinnosti mozkové tkané (funkéni psychdza). Do této skupiny patfi napf. schizofrenie,
psychotické poruchy, velka deprese, bipolarni porucha, dale porucha s bludy a dalsi*.

To, jak se muze duSevné nemocny citit, zname pravdépodobné kazdy ze své zkuSenosti. Napfiklad
pfi snéni prozivame podivné pfibéhy, v nichZ jsme ve stfedu déni a z&roven je sledujeme jako divaci.
Zatimco naSe sny se objevuji pouze ve spanku, pfi duSevnim onemocnéni prostupuje tento zpulsob
prozivani celou mysl i v bdélém stavu a ¢lovék se jej nemuze jednoduSe zbavit. Obdobné proZitky se
objevuji napfiklad pfi vysokych horeCkach, nékterych otravach, pfi meditaci apod. VétSina z nas také
zazila obdobi nevyrovnanosti, prozitky nervozity, podezfivavosti, smutku, zoufalstvi.

DuSevni onemocnéni nesouvisi s inteligenci, ani s pohlavim. Onemocnéni si ¢lovék nezplisobil sam
(pokud se nejedna o toxickou psychézu), jeho nastup a pribéh vSak muze byt ovlivnén vnéjSimi i
vnitinimi faktory. DuSevni nemoci se nejde zbavit pouhou vdli, jeji projevy neodstranime logickymi
argumenty ¢i prostym rozhodnutim. Dnes jsou vSak tato onemocnéni terapeuticky dobfe ovlivnitelna a
jejich dopad na Zivot nemocnych lze pomoci moderni lékarské, psychologické a socialni péce znacné
omezit.

Jak se tedy muze duSevni onemocnéni projevovat v kazdodennim Zivoté?

Psyché6za zasadné méni zplsob, jakym €Elovék proziva sam sebe, ostatni lidi a svét kolem
sebe, v némz Zije. Realny svét v psychdze €asto ustupuje do pozadi a na jeho misto se dostava svét
preludd a fantazii. Nemocny trpici psych6zou se v tomto novém svété uzavira, odtrhava se od druhych
lidi a jejich realita se mu stava cizi. Lidé v jeho okoli tuto zménu mohou zaregistrovat a prozivaji ji.
Z jejich pohledu se takovy ¢lovék chova podivné, Ize se s nim obtizné domluvit, jeho projevy mnohdy
vzbuzuji pocit ohrozeni, zmatku nebo dokonce viny a podle toho se k nému také velmi Casto dale
chovaiji.

Projevy onemocnéni se mohou znacéné liSit a zfidkakdy se vyskytuji dlouhodobé. Mohou vypadat
napfiklad takto:

e zmény nalady - kolisdni nalady, nervozita, strach, napéti, UGzkost, nesoustfedénost,
podrazdénost, hadavost, nebo naopak odevzdanost, nepfiméfend veselost, nebo smutek C&i
plactivost, urazlivost, precitlivélost

= zmény chovani — nezvyklé chovani, neklid, ¢asté a prekotné zmény v planech, uzavirani se do
sebe, nevychazeni z bytu, nereagovani na zvonéni i telefony

= zmeény v komunikaci — nesouvislé ¢i nezvyklé vyjadfovani, mluveni sam se sebou

= zmeény v prozivani - ¢lovék Zije ve svém vlastnim vnitfnim virtualnim svété

= zmény zevnéjSku - v urcitych obdobich ¢Elovék mlze prestat dbat o svij zevnéjSek a byva
povazovan za podivina

= zmény vile - oslabeni vile ¢ naopak prfecenovani se

= dalSimi projevy mohou byt nejistota, neduvéra, pocit ztraty bezpedi, ztrata osobnich hranic,
pozménéné vnimani oznaCované jako halucinace a hlasy, zranitelnost, impulzivita, poruchy
mysSleni, obtizné prozivani sebe, nerozhodnost, mensSi vykony a vydrz, snizend schopnost

! Sdruzeni Fokus Praha o.s. se vénuje prevazné lidem s funkéni psychézou.



soustfedéni, problémy s paméti, poruchy spanku, zvySena chut, pfipadné nechut k jidlu, zmény

v sexualité.

DuSevni onemocnéni se podili na obtizich v riznych oblastech Zivota, a to zejména v oblasti
komunikace a rozvijeni lidskych vztahi, pfi ziskavani a udrzeni zaméstnani a s nim souvisejici
finanéni situaci, v oblasti samostatného bydleni a obecné ve ztraté orientace ve stale se zvysujicich
narocich bézného Zivota a jeho zabezpeceni.

Oproti rozSifené mylné predstavé se lidé s duSevnim onemocnénim jen velmi zfidka chovaji
nasilné, a i tehdy je toto chovani zplsobeno spiSe vlivem nepfijemné situace, ze které nemlze doty¢ény
odejit. Clovék, ktery zaZiva dudevni nemoc, je v situaci, kdy neméa moznost plné svou vali ovlivnit aktualni
duSevni prozivani, vnimani, citéni, chovani. Jakmile u néj pomine akutni stav duSevni nemaoci, vraci se
tento ¢lovék do ,bézného" stavu, samoziejmé s rliznou moznou mirou dozvuka.

Rada nemocnych vede plnohodnotny Zivot, studuje, chodi do zaméstnani, nachazi si partnera,
vénuje se sportu, zalibam.

A co lidé s duSevnim onemocnénim na Ufadech?

| v obdobi mimo akutni stav onemocnéni mohou lidé s duSevni nemoci pocitovat zvySenou
Uzkost, nervozitu, nesoustfedénost apod. V téchto pfipadech ¢asto vyhledavaji doprovod pfi vyfizovani
Ufednich zaleZitosti. Roli doprovazejiciho Casto zastavaji blizci lidé, rodinni pfislusnici nebo asistenti
v ramci socialnich sluzeb. S nékterymi osobami, které jsou omezeny nebo zbaveny zpUsobilosti
k pravnim Ukonum a nemohou tedy o nékterych zaleZitostech samy rozhodovat, chodi na ufad jejich
opatrovnik. Mnozi ale jenom potfebuji mit vedle sebe nékoho, kdo jim poradi v pfipadé, zZe se na Ufadé
nebudou orientovat a zalezitosti rozumét.

.Ne vSude se zvladnu dostat, sdm na nékteré Urady netrefim.” Michal, pan s dusevnim onemocnénim

»~Jsem rada, kdyz s Grady nemusim jednat, nerozumim tomu, mam z toho strach - jsem rada, ze to vyridi
mdj doprovod.” Alena, pani s duSevnim onemocnénim

Lidé s duSevnim onemocnénim si stejné jako lidé s mentalnim postizenim na Gfadech stéZuji jen
vyjimeéné. Né&ktefi v rozhovorech uvadéli, ze o moznosti stézovat si vi, ale nevyuzili ji.

.NestéZuji si, bojim se, Ze se to obrati proti mné." Barbora, pani s duSevnim onemocnénim

C. LIDE S DEMENCI A SENIORI

Lidé trpici demenci a seniofi jsou dvé skupiny lidi, které se mohou c&aste¢né prekryvat, ale neni
moZzné mezi né vloZit prosté rovnitko. A aby to nebylo Uplné jednoduché, mezi lidi trpici demenci tradi¢né
zafazujeme jak lidi, ktefi jsou nemocni, ktefi trpi néjakou chorobou, ktera zplsobuje syndrom demence,
tak jejich rodinné pecujici. Demence totiZz nepostihuje jenom nemocné, ale také jejich rodiny a
zejména pak tzv. hlavniho peéujiciho.

Lidé s demenci jsou vétSinou seniofi, ne ale vzdy. Pfedevsim lidé trpici Alzheimerovou chorobou
byvaji i mladSi. MladSi lidé s demenci se paradoxné setkavaji s nedtvérou a nepochopenim, okoli jim
jejich diagndzu €asto neveri.

O tom vi své napfiklad pani Alice, ktera trpi Alzheimerovou chorobou. Alzheimerova choroba u ni byla
diagnostikovana dlouho pfed Sedesatymi narozeninami. Na prvni pohled je to mila dama ve stfednim
véku. Spatnému porozuméni situace ze strany svého okoli (véetné Gfadd anebo bank) zamezuje tim, Ze
ma pfipravenou karticku, na které stoji: Mam Alzheimerovu chorobu, prosim o trpélivost. Podle
dosavadnich zkuSenosti se ji tato strategie vyplaci. Nékdy se ale setkava s uréitou ned(vérou: Takto
vypada ¢lovék s demenci?!

Lidé sdemenci na rozdil od ostatnich cilovych skupin projektu nemohou byt podporovani ke
zvySovani sobéstacnosti. Charakter onemocnéni to neumoziuje — terapeutickym cilem nicméné je co
nejdéle udrzet funkce a schopnosti, které nemocny stale zvlada. Jak uvadi literatura a potvrzuji

zkuSenosti: co se ztrati, neni mozné tyto osoby znovu naucit.
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Rodinni pecujici €asto upozorfiuji na problematiku porozuméni slozZitym informacim. Lidé
s demenci jsou obvykle schopni absorbovat pouze jednu informaci. Informace, jak se dostat ke spravné
UFednici, tak pro né mohou byt pfiliS slozité. Lidé s demenci mivaji problém s vyjadfovanim. Dlouho
hledaji spravna slova, ktera nemuseji nalézt. To je pro né samozfejmé nesmirné narocné a frustrujici.
Situacim, které jsou pro né takto naro¢né, tedy také navstévam Ufadl, se mohou vyhybat. Pomaha
trpélivost a klidné jednani.

Seniofi tvori podle poslednich adajl csu 14,9 % populace
(http://www.czso.cz/csu/2009edicniplan.nsf/t/1D00355EBA/$File/400709a9.pdf). Seniorem je pfitom
podle definice, kterou CSU pouziva, &lovék starsi 65 let. Seniofi pochopitelné nejsou homogenni
skupinou a jakékoliv zevSeobecnéni je tudiZz oSidné. Podobné jako ve zbytku populace, najdeme mezi
seniory lidi vzdélané a méné vzdélané, lidi aktivni a méné aktivni. Pokud bychom meéli upozornit na
nékteré spolecné rysy, které jsou dulezité pro nas vyzkum, neméli bychom zapomenout, Ze se seniofi
Castéji potykaji se smyslovym postizenim, méné ¢éasto nez zbytek populace uméji zachazet
s nejmoderné&jSimi komunikaénimi prostfedky (pfedevSim internetem) a na rozdil od naSich
ostatnich cilovych skupin jsou snadno rozpoznatelni. Na prvni pohled je ,prozradi“ atributy, které si
spojujeme se stafim — napriklad Sedé vlasy, a pak, pfi pohledu do obc¢anky, je jejich status potvrzen
datem narozeni. Pro¢ se zde vubec seniory zabyvame? Seniofi velmi ¢asto, diky tzv. ageistickym
postojum (pfisuzovani predevSim negativnich vlastnosti na zakladé véku), trpi tim, Ze si zbytek
spole¢nosti mysli, Ze vSichni stafi lidé maji demenci. Pocit, Ze vSichni seniofi zapominaji a pfestavaji
myslet, je nejen nepfijemny, pro lidi s demenci mize byt dokonce nebezpecény. Pokud je zapominani
(tedy jeden z prvnich pfiznakd demence) povazovano za normalni znak starnuti, pak mu neni vénovana
pozornost a lidé, u nichz je zapominani zpusobeno nemoci, nemohou ziskat spravnou a véasnou pomaoc.
Zdravi seniofi jsou naopak zbyte¢né podceriovani.

Seniorka, pani EliSka, drobna pani po sedmdesatce, nema rada, kdyz ji na Ufadech podcenuiji:
,Ufednici by méli mit odhad, nepfehéanét to do polohy détské. Neptat se: “A slySela jste to? A rozumite
tomu?” Kdybych neslySela, tak se zeptam!*

V analyze pouzivame oznaceni €lovék s demenci (pani s Alzheimerovou chorobou), pecujici a
senior. Senior je tedy €lovék, ktery nepecuje o jinou osobu a ani netrpi demenci.

A co lidé s demenci a seniofi na Uradech?

Rodinni pecujici ¢asto popisuji neschopnost lidi s demenci dlouho na Gfadech €ekat. Zda se, ze
prikazka TP (popf. ZTP, ZTP/P), kterd mimo jiné umozrfiuje vyhnout se na Ufadech frontam, je jednim
z feSeni tohoto problému. Lidé s demenci se k prikazce ale podle naSich zkuSenosti dostavaji pomérné
obtizné. Seniofi se dost Casto bohuZel setkavaji s ndzorem svého okoli, Ze maji dost Casu, tudiz si
mohou dovolit kdekoliv po¢kat, popf. i dat pfednost ostatnim.

~Jakmile jste JEN ddchodce, tak se pfedpoklada, ze méate spoustu ¢asu, Zze mdzete ¢ekat.”
pani Zuzana, seniorka

Lidé trpici demenci dochazeji na urady obvykle v doprovodu dalSi osoby, nejcastéji manzelky Ci
manzela. Vzhledem ktomu, Ze vétSina lidi postiZzenych demenci jsou seniorského véku, vyfizuji na
Ufadech, na posté ¢&i v bankach predevsSim zalezitosti, které se tykaji dichodu, pfispévku na péci,
pfipadné pfiznani prdkazek mimoradnych vyhod. Vzhledem k tomu, Ze nemoc postihuje jejich rozumové
funkce, je pfitomnost dalSi osoby nutna. Lidé s demenci jsou nicméné schopni nékterym informacim
porozumét a jsou schopni vyjadfit (tfeba i neverbalné) svij nazor. DuleZité je v této souvislosti
pfipomenout, co fika napfiklad pani Marie, manzZelka pana s demenci: ,Lidé tézko chapou, co je
demence. ... Neznamena to, Ze ten ¢lovéek nevnim4, neslysi a nerozumi!”

Méné Casto jsou lidé s demenci na Ufady doprovazeni soudem stanovenym opatrovnikem. Podle
nasSich zkuSenosti ma fada rodinnych pecujicich problém se zahajenim procesu zbavovani zpusobilosti
k pravnim ukonim. ,Nesvépravnost* je natolik stigmatizujici, Ze se ji rodiny nemocného €asto brani.
Samotny institut zbaveni zpusobilosti k pravnim Gkonm by ale mél slouzit k ochrané nemocného, jeho
SirSi pouziti by mohlo pfispét ke zvySeni bezpedi lidi s demenci.
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DOPROVOD NA URADE

Otézka zpuasobilosti k pravnim tkontm

Kazdy z nas m& moznost pfijit na Ufad spolu s doprovodem. MaZe to byt rodinny pfislusnik, nékdo
blizky, asistent — kdokoliv, kdo nAm poméha se zorientovat, porozumét informacim, podpofi nas pfi
rozhodovani. Takovy ¢lovék neprichazi vyridit véci za nas. Pfichazi nas podpofit v tom, abychom si
véci byli schopni sami vyfidit.

S lidmi s bariérami v komunikaci ¢asto pfichazi na urad opatrovnik - ¢lovék, ktery je soudem stanoven,
aby pravné jednal za lidi, ktefi jsou zbaveni zplsobilosti k pravnim Gkonim nebo maji tuto zpusobilost
omezenou.

Zpusobilost k pravnim ukondm (nékdy také svépravnost) znamena, Ze ¢lovék mize pravné jednat,
tedy vytvaret, udrzovat nebo uzavirat pravni vztahy (nakupovat, uzavfit smlouvu, volit, vdat se/ oZenit se).
Nabyvame ji zletilosti (ve vétSiné pravnich fada 18 let).

Pokud soud rozhodne o zbaveni zplsobilosti k pravnim Gkonam, pak ¢lovék nemlze ucinit zadny

pravni tkon, ty za né&j €ini opatrovnik. Toto se vSak vztahuje pouze k pravnim Ukondm. Neznamen4 to,
Ze se Clovék nesmi o nicem sam rozhodovat.

Pokud soud rozhodne o omezeni zplsobilosti k pravnim Gakontm, zaroven uréuje, které pravni ukony,
popf. do jaké miry ¢lovék nesmi Cinit (napf. nemdzZe nakladat s majetkem v hodnoté nad 1000 Kc&).
Ostatni pravni tkony €init muze.

Stanoveny opatrovnik nemuze jednat za svého opatrovance v jinych nez pravnich vécech!

PFi pravnich ukonech musi opatrovnik respektovat prava, zjiStovat vlli a snazit se naplnovat
prani ,opatrované“ osoby. Zbaveni ¢i omezeni zpUsobilosti ma Clovéka chranit proti zneuZiti jinou
osobou. Omezeni ani zbaveni zpuasobilosti k pravnim Gkonim neznamena, Ze clovék nemuze
rozhodovat, co by si pfal, nebo Ze nemuze fict sv(j nazor. Clovék neztraci zpGsobilost k pravam.

Zpusobilost k pravam a povinnostem (pravni subjektivita) je zaru€ena vSem lidem od okamziku
narozeni az do smrti. Znamena moznost nabyvat prava a povinnosti (tj. pravo na osobni svobodu, pravo
dédit, vlastnické pravo, narok na socialni davky apod.). Nemuze byt statem omezena.

lll. Bariéry, se kterymi se lidé na Uradech setkavaji

Lidé s mentalnim postizenim, duSevnim onemocnénim a lidé s demenci, ktefi cht&ji normalné Zit,
bydlet, pracovat, navStévuji nékteré Grady castéji nez jini. Vede je ktomu nutnost ziskat rizna
potvrzeni, pomoc ¢&i finanéni podporu. To obecné plati pro velkou skupinu zdravotné ¢&i socialné
znevyhodnénych osob. Nejcastéji chodi na méstsky (obecni) Gfad, kde vyfizuji napf. pfiznani
mimofadnych vyhod (prikazky TP, ZTP, ZTP/P), zéleZitosti ohledné davek socialni péfe a pomoci
v hmotné nouzi, pfispévku na péci nebo vystaveni novych osobnich ¢&i cestovnich dokladu. Dale
navitévuji Ceskou (PraZskou) spravu socialniho zabezpeéeni, kde si vyfizuji diichod. Ti, ktefi pracuji
v chranénych dilnach nebo na chranénych mistech (lidé s mentalnim postizenim nebo duSevnim
onemocnénim), musi na nékteré tyto Gfady nejméné ctyfikrat ro€né. Samoziejmé nejcastéji pfichazeji do
styku s pracovniky Ceské posty. V dalSich pfipadech se pak dostanou do kontaktu s Gfadem prace,
hlavné pfi ztraté zaméstnani, a s policif, napF. pfi odcizeni osobnich ¢&i cestovnich doklad(. Casto musi
vyplhovat formulare a zadosti. Svou zalezitost nevyfidi u jednoho Gfednika, ale musi jich navstivit nékolik.

.Posilali mne z mista na misto a nasledné mne zdrbli za zmatky ¢i dokonce sefvali, Ze néco nemam, nic
mi nevysvétlili. Martina, pani s duSevnim onemocnénim




~Je tam vzdycky hrozné moc lidi a jenom jedno otevieny okynko. Dlouho to trva a lidi jsou nervézni.
Nékdy se nevyznam v téch tlacitkhch a musim rychle néco zmacknout, protoZze za mnou ostatni lidi

cekaj . A taky by méli byt vic tolerantnéjsi, tfeba ty postizeny nékdy nejsou tak rychli a jim to vadi.”
Jana, pani s mentalnim postizenim

~Pozitivni zkuSenost — pozitivni zkuSenost s Gfednikama ani ne, spiS jako, Zze vdm pomdzou lidé, kteri
vam feknou, jak na ty Gredniky jit..." Pani Marie, pecujici o ¢lovéka s demenci

JAle jo, tfeba nékdy na posté jsou mlady lidi ... a ti jsou docela dobry. J& jsem uz védél, jak to mam
napsat a oni byli mili a nespéchali na mé. A nékdy se néco zeptam lidi na ulici, tfeba i policajta, a on mi
poradi, jednou mé na Urad i doprovodil.” Karel, pan s mentalnim postizenim

ZkuSenosti dotazovanych s navStévou Ufadu jsou raznorodé — néktefi ji popisuji jako
pfijemnou, jini zase jako ,no¢ni muru“. Pro lidi s potizemi v komunikaci vSak i béZzna navstéva Uradu
mulze predstavovat slozitou situaci, ve které se neorientuji, citi se Uzkostné a vychazeji z ni jako
.porazeni“. Na zakladé naSich zkuSenosti a rozhovoru, které jsme s témito skupinami ob&anl vedli,
bychom rédi upozornili na bariéry, kvali kterym je navstéva Ufadu nejen pro tyto lidi ,nutnym zlem*.

SPATNA ORIENTACE NA URADECH
Jsem tady spravné? Citim se ztraceny

Lidé s bariérami v komunikaci v rozhovorech uvadéli, ze se na Ufadech nevyznaji a nevédi, na
koho se maiji obrétit. Prostfedi Gfadd jim pfipada neprehledné (,mnoho dvefi a lidi*), nevi kudy kam.

Na vétSich dfadech a na posté se dnes uZz bézné setkavaji s €iselnymi poradniky, kde néktefi
nardzi na vice problémud. Nedokazou vyhodnotit svou zalezitost a pfiméfené se tedy rozhodnout pro
spravnou kategorii, rychle zareagovat na moment, kdy se na displeji objevi jejich €islo, a najit spravnou
pfepazku. Pravé prace s €iselnym poradnikem je velmi ¢asto jednim z podstatnych ddvodu, pro¢ se tito
lidé na Ofad neodvazi sami. VétSinou na Ufadé totiz pobliz nenajdou nikoho, kdo by byl ochotny se jim
vénovat. Nékdy se také stavd, Ze se Ufednik neovlddne a Clovéku nedlstojné vynada za to, Ze se pfi
vybéru tlagitka spletl. Ciselnik miize byt problematicky také pro seniory, ktefi maji zrakové postizeni.

»..Jednou na mé pani kficela, Ze jsem si spletl okynko. A kdysi jsem nemél to cislo, ja jsem si toho
nevSimnul a pak jsem nevédél, co mam zmacknout. AZ mi to jeden pan udélal... .
FrantiSek, pan s mentalnim postizenim

Lidé s duSevnim onemocnénim si naopak Ciselné pofadniky chvali a jeSté by pfivitali zvIaStni
tlacitko a prepazku pro znevyhodnéné osoby.

.Na pfistroji na ¢ekaci listky je tlacitko pro ZP (pozn. pani méla zfejmé na mysli prukazky TP ¢i ZTP) a
cekaci doba je minimalni - znam to z posty.“ Lenka, pani s duSevnim onemocnénim

DLOUHE CEKANI, PRUTAHY PRI VYRIZOVANi PROBLEMU
To zas bude trvat...

Velka vétSina dotazovanych lidi za nejvétsi potiz povazuje dlouhé ¢éekani, které je vycerpava.
Prostfedi preplnénych ,Cekéren” je znervéznuje a vede k nekoncentrovanosti na vlastni zalezitost.

.Neprfijemny bylo, kdyZ tam bylo moc lidi. To je nékdy nesnesitelny, to ¢ekani... .“
Josef, pan s mentalnim postizenim

Kromé toho napfiklad proces pFiznani pfispévku na pééi je €asto hodnocen jako velmi
dlouhy. Pani Marie, pecujici o ¢lovéka s demenci, upozoriuje, Ze v situaci, kdy jeden z manzeld pecuje
o druhého a tedy pFestava pracovat, jsou prispévek na péci a dachod jednoho anebo obou manZeld
jedingm zdrojem pfijmu celé rodiny. A fika: ,Délka fizeni mé prekvapila a vlastné i pfivedla do velkych
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problémd. Ja sama jsem zadala o pfispévek na péci v srpnu 2007 a ty penize mi pAsSly az za tA ctvrté
roku. Ale nikdo se mé neptal, z ¢eho zaplatim manzZelovy léky nebo jiné pomdcky, které neplati
pojistovna nebo pripadné je hradi pouze ¢astecné. Jak zaplatim byt, z ¢eho uZivim rodinu?“

NEDOSTUPNOST INEFORMACI
Co po mné chtéji? Nerozumim!

VétSina informaci — i na letd€cich a formulafich — jsou psény ve formalnim jazyce, nejsou
dostate¢né konkrétni, jsou prehlceny méné podstatnymi informacemi a nevyuZzivaji nazornych
prostiedk, jako jsou obrazky a piktogramy, které spravnému porozuméni napomahaji.

Informace jsou €asto nabizeny jen na webovych strankach Gfadu. Pro Fadu lidi, pfedevsim z fad
rodinnych pecujicich, je existence informaci na internetu velmi vyznamnou pomoci. Pro jiné lidi mize byt
naopak prfekadzkou. Neni brano v Uvahu, Ze zrovna lidé s bariérami v komunikaci v mnoha pfipadech
tento zdroj neumi (nebo nemaji dostatek pfilezitosti) vyuzivat, mnohdy nedokazou vybrat dilezité
informace a porozumét zadani.

.,Domnivam se, Ze ti Gfednici na magistratech a méstskych castech zapominaji, Ze jejich povinnosti je,
aby lidem pomabhali. Kdyz pAjdu na Gfad, mam dojem, Ze ty lidi obtéZuju. Nejsou s to ¢lovéku poradit. Daji
akorat odkaz na internet a zapominaji, Ze spousta starych lidi nevi, co internet vidbec je, a neumi s nim.":

pan Rudolf, senior

Pracovnici verejné spravy Casto také svlj zpasob vyjadfovani nepfizplsobuji konkrétnimu
Clovéku - pouZivaji cizi, slozitd slova a dlouhd souvéti, rychlé tempo Fedi, nezddraznuji podstatnée,
informaci jen neradi opakuji. Mnoho lidi s bariérami v komunikaci se — i diky svym pfedchozim
zkuSenostem - ostycha nechat si vSe vysvétlit jeSté jednou, protoZze se citi nepfijemné, a pak c¢asto
zalezitosti nerozumi.

,KdyZ jim feknu, at’zpomali, tak to vétSinou zkusi. Ale nékdy se nesnazi a ja jim pak nerozumim. Pak uz
nic nefikam, protoze se citim blbé. Doma mi to vysvétli mama nebo to néjak vyridi. Ale ti Grednici to
nekdy vibec nechapou, Zze mluvi jak roboti.” Jarmila, pani s mentalnim postizenim
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NEPRESNOST INFORMACI
Poradili mi spravné?

Néktefi dotazovani upozorfiovali také na nedostateénou kompetentnost Gfednikd. Vypravéli o tom,

Ze jim Ufednici nepodali spravné informace ne proto, ze by byli neochotni, ale protoze je neznali.
S timto problémem se setkala napfiklad pani Eva, manzelka pana s demenci. Pani Eva se pokouSela
Zjistit, jak vyreSit problém s manZelovym Fidi¢skym opravnénim. (Lidé s demenci postupné ztraceji také
schopnost Fidit automobil. Legislativa pamatuje na moznost ztraty schopnosti fidit, kter4 je zpusobena
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zdravotnim stavem fidice, ale az ve vy3Sim véku. Pokud se tedy Alzheimerova choroba objevi dfive,
musi nékdo aktivné zahajit fizeni o odebrani fidic¢ského prikazu.) Pani Eva k tomu Fika:

.Napfiklad jsem zjiStovala, jak pozastavit platnost fidicského prdkazu. ZjiStovala jsem to na socialnim
odboru méstského Gradu. Ufednice fikala, Zze stim nema zku3enost, ale Ze to zjisti. A potom mi
telefonovala a fikala: “To je jednoduché, az zpdsobi nehodu, tak mu ho policajti zabavi”.“

»Socialni pracovnice mi fikala véci, které nebyly pravda... Pracovnice nebyla moc v obraze: "Nevim, to
vam nepovim, jestli existuje Charita... .™ pani Vlasta, pecujici o manZzela s demenci

.Nepodali mi Uplné informace, neustale jsem néco shanéla a musela pfijit ctyrikrat.”
Markéta, pani s duSevnim onemocnénim

Pani Marie, pecujici o ¢lovéka s demenci, si také stéZuje na to, ze mnoho informaci od Gfednika
nedostala:

.Mrzi mé, Ze néekteré Urfednice, a¢ s nimi mluvite, vam nenabidnou, co mdzete. Musite se jako po téch
vécech ptat, pidit. Ten ¢lovek se to dozvi aZz od dalSich lidi, lidem poradi okoli, lidé, ktefi maji zkuSenosti.”

Opacnou zkuSenost ma seniorka, pani Adéla, které pfi kontrole vyuzivani pfispévku na péci
socialni pracovnice poradila, aby si v okamziku zvySeni najmu poZadala o pfispévek na bydleni.

Dotazovani poukazuji na dalSi zajimavy fenomén — na nedostatek informaci mezi ,afadem* a
Iékari. PredevSim prakticti lékafi velmi Casto posuzuji pro rdzné Ufedni procesy zdravotni stav
nemocného. Vzhledem k nedostatku informaci se ale stava, Ze Iékaf neposkytne spravné udaje a klient
(nemocny anebo pecujici) béha mezi [ékafem a Ufadem, nez se mu podafi ziskat spravny ,papir”.

NEDOSTATECNA VSTRICNOST A PODPORA ZE STRANY UREDNIKU
Nevynada mi hned? Pomdzou mi?

Hodné ¢asto zmifiovanou obavou z navstévy Gfadu je ,obava, Zze nebudu rozumét” a ,Zze na mé
budou nepfFijemni“, tedy obava z nedostatecné vstficného a trpélivého postoje zaméstnancl statni
spravy a Casto také neschopnost zohlednit specifické potfeby lidi s bariérami v komunikaci a vhodné a
citivé na né reagovat. Né&ktefi dotazovani dokonce vypovidali, Ze dochazelo k naprosto
neprofesionalnimu chovani ze strany ufedniku, k nerespektovani jejich osobnosti.

» KdyZ jsem odeSel od toho okynka (na posté), slySel jsem, jak ta pani huldk&: “co to bylo za magora?!",
Ze pry to uz dlouho nezazila.” Véclav, pan s mentalnim postiZzenim
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Casto se stava, Ze se ¢&lovék s potizemi v komunikaci nech& znejistit neochotnym a nevrlym
¢lovékem uz na informacich, boji se pak fici si 0 pomoc, vyjadfFit, Ze nerozumi, a nakonec rezignuje na to,
sam si potfebné zalezitosti vyfidit.

.Mam pocit, Ze ze mne délaji trednici hlupaka.” Jan, ¢lovék s duSevnim onemocnénim

Dotazovani také uvadéli, Ze se citili byt pod tlakem a méli pocit, Ze na né ufednik nema €as a
vSe je potfeba vyfidit rychle. Pan Rudolf shrnuje svoji zkuSenost s Gfady, kterou maji i ostatni: ,VSechno
je o lidech.”

Nedostatecna znalost potfeb lidi s bariérami v komunikaci a neochota jim vychazet vstfic tyto lidi
odrazuje od navstévy (fadl, coz zase vede k ojedinélé a tedy nedostateéné zkuSenosti Gfednikd
s komunikaci s lidmi z téchto ohrozenych skupin.

Casto se stava, ze se ufednik obraci na doprovod a danou osobu nerespektuje, nebere ji v
potaz, nakonec ji necha jen podepsat formuléF ¢i jiny dokument. Tento ¢lovék pak nevi, co se déje, co se
od néj pozaduje a pro¢ méa dokument podepsat, tedy ,0 nas bez nas“. To mize veést k pocitiim vlastni
neschopnosti a ménécennosti, coz nikomu na sebevédomi nepfida a nemotivuje jej k tomu, aby dale
rozvijel své schopnosti a dovednosti a snaZil se vyfizovat si co nejvice vlastnich zalezitosti sam.

,Chodim vZdycky s nékym. VétSinou s tatou nebo s mamou. Nejdriv vZzdycky Gfednici mluvi s rodi¢ema a
pak az se mnou. Moc se mnou nemluvi. Spis pravé s tatou a mé se neptaji. Jsem tam asi zbytecnej."
Antonin, pan s mentalnim postizenim

A NECO POZITIVNIHO...

| kdyz pro vétSinu znas mohou byt navstévy Ufadu naroéné, je dullezité zddaraznit, ze
mnoho Gfednikd se opravdu pokousi lidem vyhovét, jsou pFijemni a snazi se celou zalezitost pro
nas zjednodusit. PfedevSim mezi lidmi s duSevnim onemocnénim najdeme ty, ktefi Ufednikim a
psanym materidlum rozumi, dok&zou formulafe vypsat a nemaji problém se v pfipadé potfeby zeptat.
Néktefi jednani na Gfadech ocenili, pochvalili, néktefi z nich zaZili mimoradné prijemnou zkuSenost. Rada
Z nich vyfidila svou zéleZitost bez komplikaci. Hodné dotdzanych rozumélo dobfe tomu, co po nich
Ufednici pozadovali.

LPrilemné se citim vzdy, kdyz tam jsem — Grfednice jsou milé a pomohou mi p7i vyplnéni formularsd. Libi se
mi, Ze pfi ¢ekani mohu na chodbé ¢ist ¢asopisy a letaky. Je dobre, Zze maji na chodbé automat na kafe.“
Kamila, pani s duSevnim onemocnénim

.Brali na mné ohled, nabidli mi, abych zavolal, kdyZ budu chtit néco védét."
Petr, pan s duSevnim onemocnénim

.Treba na tom pracaku ta pani byla hodna. Ona tam teda byla asistentka a trochu jsme si to predtim
fikali, na co se asi budou ptéat a jak to tam jako je. A pak uz tam chodim sam, ona se se mnou domlouva,
co bych jako chtél délat a nékdy mi néco nabidne, ona je fakt hodna.” David, pan s mentalnim postizenim

,Urednice p#i jednani o ziskani pfispévku na pédi byla fajn. Nejdfiv podala mamince ruku a pozdravila ji.
Pak ale maminka pospavala, tak Grfednice vétSinu véci probrala se mnou.”
pani Vlasta, pecujici o maminku s demenci

IV. Jak to vidi drednici

Osloveni pracovnici vefejné spravy v naprosté vétSiné pripadd uvadéli, Ze se ve své praci
setkavaji s lidmi, se kterymi se jim obtizné&ji komunikuje. Kromé lidi zavislych na navykovych latkach,

vvvvvv

lidi s mentalnim postizenim, s duSevnim onemocnénim a seniory s demenci. Zardzejici informaci
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vzhledem k poctu téchto lidi v populaci, ktera vyplynula z dotaznikl, je skute€nost, Ze mnoho
zameéstnanc(l Ufadu uvadélo, Zze se s nimi setkavaji spiSe obas nebo vyjimecné, néktefi dokonce
uvadéli, ze nikdy.

.Na Urady nechodi.” pracovnice Ceské posty

.S TEMITO LIDMI JE TEZKA DOMLUVA*

Velmi ¢astou odpovédi afednikd bylo, Ze s lidmi z téchto cilovych skupin je potfeba jednat jinak
z divodu komunikaénich bariér, jejich odliSného vnimani reality (napf. Gdajné ¢asto nedokazou
chapat byrokratické procesy), nesoustfedénosti, problému s orientaci.

.Tito lidé nemaji standardni vSeobecny prehled, maji méalo dostupny pfistup k informacim, urcité
pozadavky k Urfednim postupdm ze strany Uradd jsou pro né tézko srozumitelné.”
pracovnice méstského Uradu

Lidé s potizemi v komunikaci mohou nékdy pusobit zmatené a nepfistupné, nékdy pasivné
nebo reaguji nepfiméfené situaci. Casto nedokazou komunikovat s ,cizimi* lidmi, jasné a pohotové se
vyjadfovat, formulovat své potfeby (co chtéji a co se jim naopak nelibi) a vétSina urednikd je nedokaze
vhodné podpofit. Proto také nemaji pracovnici vefejné spravy z jejich strany dostate¢nou zpétnou vazbu.
Zatimco lidé z vétSinoveé populace se umi proti nepfiméfenému jednani Gfednika ohradit nebo si stéZovat,
lidé s bariérami v komunikaci nedokdzou pohotové argumentovat a také si na Urednika ,netroufnou®.

»~Jsou zpravidla bezradni a neschopni vyjadrit ddvod navstévy Gradu, nasledné ani pochopit a dolozit
potfebné doklady." pracovnice méstského Ufadu

.Nerozumi vétSiné textu a informaci, nevédi, jak pozadat o radu, proto se Ufadum vyhybaji.”
pracovnik méstského Gfadu

Hodné aredniku ,Stve”, Ze lidé s potizemi v komunikaci na Ufad chodi sami, bez doprovodu at uz
opatrovnika, osoby blizké nebo asistenta.

,Clovék, ktery neumi komunikovat, by mél mit na Gfadech s sebou doprovod, ktery to za néj vyfidi. Prace
s klientem se tim zjednodusi a uspisi, neni tak naro¢na.” pracovnice Ceské posty

Néktefi pracovnici vefejné spravy také uvadéli, Ze tito lidé Celi nizké empatii az aroganci ze
strany Ufednikt, coz vede k neduvére na obou stranach, k podrazdénosti nebo apatii.

»~J€ na né automaticky nahlizeno jako na osoby neschopné samostatné jednat.”
pracovnice méstského Uradu

.PRIPADAJI MI NESPOLEHLIVI“

Casto lidé s bariérami v komunikaci ve svém okoli nemaji nikoho, kdo by na jejich zaleZitosti
dohliZzel, a tak se bohuzel stava, Ze spoustu svych probléma nefeSi véas. Nedokazou rozpoznat
potfebu FeSit zalezitost na ufadé, ohlidat ohlaSené terminy, pfijit pfipraveni a se vSemi potfebnymi
materialy. Problém se muze prohlubovat a stava se obtizné feSitelnym, ¢asto kvuli této ,nespolehlivosti*
pfichazeji o vyhody, které by jim dle zdkona mohly néleZzet (napf. pfispévek na péci, pfiznani
mimoradnych vyhod atd.).

. UREDNICI MAJi MALO €ASU NA RESENI JEJICH PROBLEMU “

pracovnik Policie CR

Agenda vétSiny pracovniku vefejné spravy je obsirna a narocna, jsou dost pracovné vytizeni. To
jim znemoZnuje uplatrfiovat individuélni pfistup ke kazdému ob&anovi, navic se zohlednénim jeho potfeb.
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Lidé s potizemi v komunikaci totiz potfebuji dostatek ¢asu, aby navazali s lidmi, které dobfe neznaji,
kontakt. Naopak Ufednici by potfebovali konkrétniho clovéka dostateéné poznat a porozumét mu,
eventuelné se na jeho navstévu pfipravit. Nedostatek ¢asu vede ke stresu obou stran, nedostatku
trpélivosti a nepfijemnym situacim, kterym se obé strany budou chtit napFisté vyhnout.

Jako dalSi bariéru Ufednici uvadéli pfiliS mnoho lidi v jedné kancelafi, kde se zaroven feSi

zalezitosti riznych lidi, a nemaji tudiZ moznost se vénovat jednotlivci v klidném prostfedi.

NEVIME, JAK S NIMI JEDNAT*

Pracovnici socialnich odbord méstskych Gfadud apod., ktefi s lidmi s bariérami v komunikaci
pfichazeji z povahy své agendy do kontaktu nejcastéji, maji vétSinou alespon vzdélani v socialni oblasti
(napf. socialni prace, specialni pedagogika) nebo si jej doplfiuji. Problémem je, Ze s t&mito lidmi pfisli
intenzivnéji do kontaktu hlavné v dobé studia a v ramci prace na Gfadé s nimi do kontaktu pfichazeji
spiSe jen narazoveé.

Pracovnici socidlniho odboru méstského ufadu apod. se mohou — se souhlasem svého vedouciho
— prihlasit na odborné kurzy, které se tykaji problematiky lidi s potizemi v komunikaci, jejich prav apod.
V rdmci celozZivotniho vzdélavani maji povinnost absolvovat nejméné 18 dnl Skoleni béhem 3 let.
Stejné tak i zaméstnanci Ufadu prace, policie ¢i poSty se — se souhlasem vedouciho a dle ¢asovych
moznosti — maji moZnost dale vzdélavat. Musi to byt ale pfedevSim v souladu s jejich pracovni agendou,
Skoleni se tykaji hlavné neustale se meénicich pravnich pFedpist. Problematika komunikace s lidmi
s potizemi v komunikaci je tedy néco, na co ¢asto nezbyva €as, a je zavisla od zajmu a chuti se podobné
zamérenych vzdeélavacich akci U¢astnit. Jednodenni Skoleni vSak ¢asto nevedou ke kyzenému vysledku,
dilezity je pfedevSim pravidelny kontakt s témito lidmi a tedy moznost jim ,pfijit na kloub*.

Pracovnikim ¢asto také podle jejich tvrzeni chybi kontakt na odborniky, tfeba i na
proskoleného Ufednika na samotném Ufadé, se kterym by eventudlné mohli problematické situace
konzultovat, popf. pfirucka s potfebnymi informacemi.

Neni asi tfeba dodavat, Ze Ufedni administrativa je podle nékterych hodné — a snad i zbyte¢né —
komplikovana.

.Zakony predstavuji zbytecénou administrativu - nezbyva ¢as na socialni praci, G¢innou spolupraci s
nestatnimi organizacemi.” pracovnice méstského Ufadu

PLATNE NORMY V €R

Radi bychom zde pfipomnéli, Ze vSichni lidé si jsou rovni v dustojnosti i v pravech a Ze z&kladni prava se
zarucuji vdem, mj. i bez rozdilu postizeni nebo nemoci. To znamena, Ze i lidem s mentalnim postizenim,
s duSevnim onemocnénim a lidem s demenci pfislusi zakladni prava a svobody ve stejném rozsahu jako
ostatnim ob&antm bez postizeni nebo nemoci. Tato prava jsou garantovana nejen samotnou Ustavou a
Listinou zakladnich prav a svobod, ale také fadou mezinarodnich zavazka Ceské republiky.

Clanek 17 z Listiny z&kladnich zprav a svobod zabezpeduje svobodu projevu a pravo na informace a
dale potvrzuje, Ze statni organy jsou povinny pfiméfenym zpusobem poskytovat informace o své
éinnosti.

Pfistup k informacim je obecné zaruéen zakonem? vdem osobam. Organy vefejné spravy jsou povinny pfi
uvefejiiovani informaci postupovat tak, aby byly informace souvisejici s vykonem vefejné spravy
v nezbytném rozsahu dostupné i pro osoby se zdravotnim postizenim?®.

Spréavni rad* fesi také problematiku Gfedniho jednani s osobami se zdravotnim postizenim. Kazdy méa
narok na pfitomnost tlumoénika nebo prostfednika, ktery je schopen se s ¢lovékem domluvit. Tato

2 zakon ¢&. 106/1999 Sh., o svobodném pristupu k informacim.
% 7akon &. 365/2000 Sb., o informaénich systémech vefejné spravy.
* Zakon ¢&. 500/2004 Sb., spravni fad.
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moznost je vyuzivana pfedevSim lidmi neslySicimi nebo hluchoslepymi. Pokud je ¢lovék omezen nebo
zbaven zpuUsobilosti k pravnim ukonim, feSi se to prostfednictvim stanoveného opatrovnika, ktery
&lovéka zastupuje. Clovék omezeny nebo zbaveny zpusobilosti ale o Gfednich zaleZitostech tykajicich se
jeho samotného nebyva informovan. Zaméstnanci verejné spravy bohuzel ¢asto neberou na védomi, ze
lidé s jakymkoliv postizenim maji pravo na vlastni rozhodovani — ¢asto se tak stava, Ze jsou ignorovani a
jsou tak poruSovana jejich zakladni prava.

Proces rozhodovani je vétSinou pro lidi s mentalnim postizenim, duSevnim onemocnénim i pro lidi s
demenci velmi ndro¢ny. Neznamend to vSak, Ze tito lidé nemaji svdj vlastni ndzor ¢&i sva prani.

Nejnovéjsim pravné zavaznym dokumentem je Umluva o pravech osob se zdravotnim postizenim, kterou
Ceska republika ratifikovala v zafi 2009. Cilem Umluvy je umoZnit osobam se zdravotnim postizenim
plné se zapojit do vSech oblasti zivota spolecnosti tak, aby mohli Zit co mozna nezavislym zpusobem.
Tato Umluva garantuje pfistupnost v Sirokém smyslu, to znamena nejen fyzického prostfedi (budov,
Skol, zafizeni...), ale i pFistup k informacim uréenym Siroké vefejnosti. Aby lidé s postizenim méli
skute¢né pfistup k informacim, musi pro né stat zajistit vhodné a pfistupné formy podpory. Pfi jednéani na
Ufadé maji lidé s postizenim pravo na alternativni zplsoby komunikace podle své volby: napfiklad
Braillovo pismo, znakovy jazyk nebo snadno srozumitelné informace doplnéné obrazky pro lidi s potizemi

v uéeni.

Narodni plan vyrovnavani pfilezitosti pro obéany se zdravotnim postizenim fika, Ze ,ziskavat informace je
zékladni podminkou aktivniho zapojeni &lovéka do Zivota spoleénosti®. Jednim z hlavnich cili tohoto
Planu je umoznit pfistup k informacim i osobam, které nekomunikuji slovy, i prostfednictvim modernich
technologii. Stale zde ale chybi vyuZivani alternativni komunikace (napfiklad pouZiti piktogramu) nebo
zjednodusSeni byrokratickych procest a procedur.

V. Doporuéeni, co by se mélo zménit

,Aby neméli pocit (lidé s potizemi v komunikaci, pozn.), Ze jsou ménécenni, protoZze maji pravo na uctiveé
jednani jako ostatni zékaznici. Nevnucovat jim pomoc, chovat se pfirozené, vyvarovat se projevim
soucitu.” pracovnice Ceské posty

Lidé s bariérami v komunikaci by pfivitali, kdyby se néco na ufadech zménilo. Vadi jim dlouhé
Cekaci doby, nesrozumitelné informacni tabule a jiné slozité informace, nemoznost si sednout, nehezké
prostfedi, nepfijemni Ufednici.

.10 je dobra otazka — asi by se tam nemélo tak dlouho cekat. Pak by ty ufednice méli néktery vyménit...
staci, kdyZ budou slusnéjsi, kdyZz se budou tfeba usmivat a budou mit na mé c¢as. Taky by se mély
chovat lip ke star§im lidem... . No a taky by méli mit dyl otev/eny, protoze kdyz nékdo pracuje, tak tam
nemdze jit a musi si vzit dovolenou.” Eva, pani s mentalnim postizenim

... Chtél bych, aby to dob/e hlavné vysvétlili, aby mluvili pomalu, aby nebyli agresivni k lidem a vSechno
jim dobfe vysvétlili, aby byli vstficni. A taky by se mély zlepSit informace — jak se to tfeba vyfizuje a kde."
Ivana, pani s mentalnim postizenim

Lidé s mentalnim postizenim, duSevnim onemocnénim a seniofi, potazmo lidé s demenci maji
stejné prava jako vSichni ostatni lidé. Maji pravo Zit a G€astnit se Zivota ve spole¢nosti, maji pravo cinit
sva vlastni rozhodnuti a v co nejvétSi mozné mife ur€ovat svij vlastni Zivot. Stejné jako ostatni maji
pravo vyuzivat veSkerych sluzeb poskytovanych verejnosti ze strany statu a pravo na to, aby byla
respektovana jejich dlstojnost.

® Vladni vybor pro zdravotné postizeni ob&any, Narodni plan vyrovnavani prileZitosti pro ob&any se zdravotnim
postizenim, Praha, zafi 2005, strana 14.
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» Méli by s nami dobre jednat. Aby nas brali jako lidi, a ne jako Ze jsme néco miri. Aby nas brali, jako aby
se nam tfeba nesmali, kdyz to tak neumime rict.” Radovan, pan s mentalnim postizenim

JEN SE
VYKOKTED,
JARUEKO,
JA" MA™M
CAS !

~Formular vyplnila ta Urfednice, ja jsem ho jen podepsal. Ona se mé nezeptala, jestli ho chci vyplnit sam.
PrAitom psat umim.* Josef, pan s mentalnim postizenim

Lidé s barierami v komunikaci nepfichazi na Orad jen se zaleZitostmi, které souviseji s jejich
postizenim. Tak jako ostatni mohou chtit napf. uzavfit manzelstvi, potfebuji osobni a cestovni doklady,
maji pravo na pfispévek na bydleni, nechavaji si ovéfovat dokumenty, posilaji a vyzvedavaji doporuc¢ené
dopisy apod. Zaclenéni v tomto kontextu znamena, Ze by celd statni sprdva méla zabezpecovat takeé
potfeby lidi s potizemi v komunikaci. Néktefi Gfednici to vidi podobné:

My v s

trpélivost v komunikaci. Pokud moZno vySetiit si vice ¢asu pro komunikaci.” pracovnice Policie CR

»S témito lidmi se musi jednat v klidu, protoze jsou vybusSni a nékteri apaticti. VSe se jim musi co
nejjednoduseji vysvétlit a nechat jim prostor na otazky.“ pracovnice méstského Gfadu

Nize navrhovana doporucéeni jsou uréena pro vSechny Gfady vefejné spravy. VeSkera &innost
verejné spravy by se méla zamérfovat na potfeby a poZzadavky vSech skupin obcéanu, tedy i lidi
s bariérami v komunikaci. Opatfeni mohou byt finanéné nenarocnd, jedna se o zmény systémove - tak,
aby vSichni obéané méli opravdu rovny pfistup ke svym pravam, ale i o takové, kde rozhoduje hlavné
lidsky faktor.

~ - PR

ZLEPSIT PRVNI DOJEM NA URADECH

Na ufadech vétSinou hned pobliZz hlavniho vchodu najdeme informaéni ,pult®, kde by nam mél
dany pracovnik poradit ve vécech tykajicich se agendy (Ofadu a spravné nas nasmeérovat. Pravé
pracovnik na této ,recepci‘ je €asto prvni ,Ufednik”, na kterého se obracime a vytvafime si dojem o
atmosféfe celého Ufadu. Kromé rady na informacich daného Gfadu ke své orientaci vyuzivame také
informaéni tabuli, kterd nas mize nasmérovat.

Pro lidi s bariérami v komunikaci je dulezité, aby se na Gfadé citili pfijemné, aby védéli, Zze se
kdykoliv mohou obrétit na nékoho, kdo je ochotny jim pomoci. Hned pfi pfichodu na Gfad by je tedy mohla
uvitat cedulka s pozitivnim napisem, jako napf. ,Nebojte se nas zeptat!" Na vétSich Gfadech by na
tomto misté mohl byt k dispozici pracovnik (napf. také oznaceny stejnym napisem), ktery by dale
Clovéka nasméroval a vysvétlil mu v3e potiebné (napf. také obsluhu Ciselnych pofadnikd). V pfipadé
dalSich pochybnosti a nedorozuméni by €lovék s postizenim védél, Ze se na tohoto ¢lovéka muze i

vvvvvv
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trpélivost a samoziejmé& pfijemné vystupovani. Tento pracovnik by nebyl k dispozici jen lidem
s postizenim, ale vSem, ktefi by jeho podporu potfebovali. Pofadové Ciselniky by se napfiklad mohly
zjednodusit tim, Ze by jednotliva tla¢itka byla kromé popisu doplnéna také obrazky.

QZNACIT URADY PIKTOGRAMY

Ufad je slozita instituce, ktera fesi celou Skalu zalezitosti, a neni jednoduché se v ni vyznat. Na
vétsing urad v Ceské republice se uz objevuji zjednodusujici piktogramy (pozn. piktogram je stylizovany
obrazek, ktery na prvni pohled néco sdéluje. VétSinou jde o maly a srozumitelny ndkres véci. Oteviena
encyklopedie Wikipedie) odkazujici napf. na informaéni misto na Gfadé, toalety nebo smérujici nas
se ale stane, Ze nezabloudi a potfebné ,dvefe” najde okamzité. Proto by bylo vhodné oznagéit uz na
informacni tabuli jednotliva oddéleni vlastnim piktogramem, ktery by Clovéka postupné naved! ke
spravnym dvefim. Jednotlivd oddéleni by mohla mit odliSsné barvy, aby piktogramy byly opravdu
jednoduSe srozumitelné — nejen pro lidi se zdravotnim a socialnim znevyhodnénim.

VYUZIVAT PRUKAZKY TP, ZTP. ZTP/P®

Prakazky mimoradnych vyhod pfedstavuji moznost jak feSit problém na Ufadech, ktefi dotazovani
lidé ¢asto zminovali, a to neschopnost dlouho ¢éekat. Drzitelé prikazky mohou mit narok na nejraznéjsi
slevy na kulturné-spolec¢enské akce, dale na bezplatnou dopravu v MHD, slevy ve vnitrostatni dopravé
nebo na vyhrazené misto k sedéni ve vefejnych dopravnich prostfedcich. Kromé& toho maji ,narok na
pfednost pfi osobnim projednavani jejich zélezitosti, vyZaduje-li toto jednani delSi cekani, zejména
stani; za osobni projednavani zalezitosti se nepovazuje ndkup v obchodech ani obstaravani placenych
sluzeb ani oSetreni a vySetfeni ve zdravotnickych zarizenich*.

Mimoradné vyhody jsou poskytované obanum s téZkym zdravotnim postizenim, které podstatné
omezuje jejich pohybovou nebo orienta¢ni schopnost. Podle druhu a stupné postizeni se poskytuji
mimoradné vyhody I. (prikaz TP), Il. (ZTP) nebo lll. stupné (ZTP/P) na zakladé posouzeni zdravotniho
stavu posudkovym lékafem Okresni spravy socialniho zabezpeceni. NaSe zkuSenosti vSak ukazuji, Zze
lidé s mentalnim postizenim, s duSevnim onemocnénim a lidé s demenci se k prukazce dostavaji
pomérné obtizné — jejich postiZzeni ¢i nemoc nejsou ¢asto posouzeny jako dostatec¢né zavazné. Pomohla
by tedy zména pfistupu pfi posuzovani naroku na prikazky.

VYHRADIT S| DOSTATEK CASU A UJISTIT SE. ZE S| ROZUMIME

¢ prilohy &. 2 a 3 k vyhlasce &. 182/1991 Sb.
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Pro osoby s potizemi v komunikaci je dalezité, aby citili, Ze na né ma pracovnik Cas, Ze si pfi
rozhodovani mohou vSe v klidu rozmyslet, a Ze nikdo nenaléh& na jejich rychlé rozhodnuti. Pro Gfednika
moznost se ve svych zalezitostech rozhodovat sami a méli by mit k tomu vSechny potfebné informace —
tedy s podporou Ufednika. Nestaci vSe jen bleskurychle a ,Ufedni Fec¢i* vysvétlit a nechat klienta
podepsat. Kvalita vefejnych sluzeb je Uzce spojena se schopnosti pomahat vSem ob&anim, bez ohledu
na postizeni.

V prubéhu a pfedevsSim v zavéru schizky by si mél dfednik ovéfit, zda élovék vSemu skute€éné
spravné porozumél. Pfedevsim lidé s mentalnim postiZzenim budou potfebovat vysvétlit, pro¢ je vhodné
si potfebné informace zapsat. Pokud ¢lovék bude muset udélat pro vyfizeni své zalezitosti dalSi kroky
(napf. sehnat si vyjadfeni posudkového |ékafe, vyzadat si n&jaké dalSi rozhodnuti), je dobré, kdyz si
Ufednik ovéfi, Zze dotyény skuteéné vi, co konkrétné ma udélat. Pomoci mlze stanoveni si postupnych
kroku, jak postupovat. Ufednik maze ¢Elovéku velmi G&inné pomoci vyhledanim konkrétnich adres a
kontakt na instituce, které musi dale navstivit, pfipadné informaci o fednich hodinach.

PODPOROVAT ROZHODOVANI KLIENTA

Casto se stava, Ze se Grednik, ale i kdokoliv jiny v b&Zné situaci automaticky obraci na doprovod
Clovéka s postizenim a oCekavd, Ze zalezitost za néj bude vyfizovat on. Pfitom — mozZna i v dobré vife -
netusi, Ze se doty¢ny takto ocita v neddstojném postaveni, ve kterém nema dostate¢ny prostor pro
vyjadreni svého nazoru, prani ¢ dokonce nesouhlasu, mize se citit zneschopriovan, odstréen.

| u ob&anu s omezenou zpusobilosti k pravnim Ukondm nebo u téch, ktefi maji velké potize
v porozuméni, by mélo byt v nejvy$8i mozné mife respektovano jejich prani a nazor. Proto by
Ufednici neméli Clovéka s postizenim obchazet, ale méli by se snaZit komunikovat pfimo s nim, vSe
vysvétlit tak, aby mél Sanci dané véci porozumét, ptat se na jeho nazor. Opatrovnik a asistent jsou témi,
kdo jej maji podporovat, ne za néj vse fesit.

Podporovat ¢lovéka k samostatnému rozhodovéani by ale nemélo vypadat tak, Ze mu jeho okoli
bude vnucovat svou pomoc za kazdou cenu. Pfizplsobit se zpUsobu jejich vyjadfovani také neznamena,
Ze Urednik pouZzije tykani, détska slivka a pfehnanou a nesmysinou chvalu.

SKVELE, LATo,
SAMA BYCH TO LIP
NESPOCITALA !

s -

Lidé s potizemi v komunikaci potfebuji dostavat srozumitelné a konkrétni informace. Podrobnym a
nepfehlednym informa¢nim materialdm nerozumi, ddlezité informace nedokdzou vybrat a zpracovat.
VétSinou jim nestaci ukdzat formulaf, ktery je tfeba vyplnit, ale potfebuji popsat, co kazd4 kolonka
znamend@, k éemu slouZi, potfebuji ¢asto praktickou pomoc s vyplnénim.
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,e'ﬁ_rpk JE
KRIZOVKA.
PROSTE SE
DO TECH _
CTVERECKLU
NAPRI'SouU

Dulezité je také vysvétleni, pro€¢ se danou zalezitosti zabyvat, co jim vyfizeni &i nevyfizeni
zalezZitosti pfinese, aby se tak mohli Iépe orientovat v poZadavcich na né kladenych.

Mnohé formulare zadosti, oficialni dopisy nebo spravni postupy jsou tak obtizné pochopitelné, ze
jim lidé s bariérami v komunikaci mohou tézko rozumét. Nemaji tak pfistup ke svym pravum. Proto
podporujeme vSechny reformy verejné spravy, které sméfuji ke zjednodusSeni spravniho fizeni a postupu.
V nékterych oblastech, které jsou pro lidi s obtizemi v komunikaci zvlasté dulezité, by mély byt formulare
Zadosti a pokyny psané srozumitelnym jazykem — struénéji a s pouzitim jednoduchych (ne
abstraktnich) slov a nazornych obrazka - piktogram. Mohl by to byt napfiklad ,rozcestnik®
s piktogramy — tedy s vysvétlenim, co jaky odbor feSi, a kontakty na kliCové pracovniky, dale navod na
obsluhu ¢&iselného ,pofadniku” &i zjednoduSené podminky pro vyfizeni nej¢astéjSich zalezitosti — co
s sebou, Ihty apod. Takové materidly by mohly vzniknout ve spolupraci s organizaci, ktera se prepisem
informaci do zjednoduSené podoby zabyva.

ZAJISTIT PODPORU

DalSi zpulsob, jak zajistit dostupnost informaci, je osobni podpora. Kazdy z nas ma moznost pfijit
na Ufad s doprovodem - lidé, ktefi nemohou komunikovat béznym a srozumitelnym zpuasobem, si mohou
pfivést svého tlumoénika“, tedy ¢lovéka se znalosti alternativni komunikace nebo prosté nékoho, kdo
diky intenzivnimu kontaktu s danym c¢lovékem bude schopen jeho pozadavky, potifeby a zamy
zprostiedkovat. Ufad by mél byt schopen takového ,tlumoénika“ také zajistit nebo se obratit na
organizace, které se danou cilovou skupinou zabyvaji (viz dale).

SPOLUPRACOVAT S ODBORNYMI ORGANIZACEMI

Pracovnici vefejné spravy se nemusi plné orientovat v rozsahlé problematice lidi s bariérami
v komunikaci a védét, jak vrlznych, pFfedevSim problematickych situacich jednat. Mohou ale
kontaktovat odborné organizace, které se dlouhodobé problematikou dané cilové skupiny zabyvaji.
Tuto moznost vSak — snad z neznalosti nebo z nedostatku ¢asu — malo vyuzivaji. Takovymi organizacemi
jsou napt. SPMP CR, FOKUS Praha o.s. a Ceska alzheimerovska spole&nost a dalsi, které poskytuji
nejriznéjsi socialni sluzby, napf. poradenské sluzby (v€etné doprovodu na Gfady), pobytové sluzby, dalsi
vzdélavani. Ufednici by méli mit moznost v pfipadé potieby konzultovat pf¥ipad s odborniky nebo
klienta pfimo na dalSi podpurné sluzby odkazat.
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POSKYTNOUT VICE INFORMACI O POTREBACH LIDIi S BARIERAMI V KOMUNIKACI

Mnoho Ufednikd uvadi, Ze by pro svou praci potfebovali vice védét o komunikaci s témito lidmi a
vyzkouSet si, jak s nimi jednat v rlznych situacich. Pomohl by jim také pravidelny kontakt s odborniky
nebo s pracovnikem Gfadu, ktery by mél specialni vzdélani.

Navrhujeme tedy, aby zaméstnanci Gfadi méli k dispozici:
a) Skoleni (at uz jednorazové nebo pravidelné), kde by méli moznost se vice dozvédét:

- o schopnostech a specifickych potfebach lidi s potizemi v komunikaci

- 0 nastrojich, které jim napomohou pfekonavat vzajemné komunikacni bariéry

- 0 pravech lidi s postizenim (o situacich, kdy muze dochéazet k poruSovani prav, a jak tyto

situace feSit), o institutu opatrovnictvi (o pravech a povinnostech obou stran, o moznych
zésazich do prav opatrovance)
Toto Skoleni by také mélo ucastnikim umoznit se s lidmi s postizenim setkat, aby se tak mohli i vzajemné
Iépe poznat (a tim odstranit pfedsudky, obavy a nedlvéru ze sebe navzajem) a komunikaci si procvicit.
Zvlasté prinosné by bylo, kdyby tyto seminafe mohly byt organizovany ve spolupraci se zastupci danych
skupin, tedy s lidmi s mentalnim postiZzenim, duSevnim onemocnénim a lidmi s demenci.

.Takové Skoleni bych uvitala. Pokud nové poznatky nevyuZiji v praci, nebot se s témito klienty
nesetkavam, urcité se hodi v béZném zivoté." pracovnice méstského Uradu

b) Priruéku s nejdulezitéjSimi informacemi o lidech s mentalnim postizenim, duSevnim
onemocnénim a o lidech s demenci a dale s ndzornym popisem nepfijemnych situaci, do kterych
se pracovnici na GOfadech a lidi s potizemi v komunikaci mohou dostat, a s jejich moznymi
feSenimi.

VI. Zaver

Prijeti alesponn nékterych ztéchto opatfeni by situaci lidi s potizemi v komunikaci znaéné
zjednodusilo a tim by se prostfedi ufadl stalo pro vSechny zucastnéné pfijemnéjSim. Zamérné jsme se
vyhnuli navrhim zjednodusit byrokratické procedury, coz by pomohlo nAm vSem — to by asi nebylo nic
nového. Chtéli jsme navrhnout opatfeni, kterd bud nezatézuji pfiliS rozpo€et ani pracovniky ufadd (napf.
nebo je povaZzujeme za naprosto samoziejmé (napf. respektovani pfani a nazord obc&anu-zékaznika,
komunikace mezi odbornymi organizacemi a ufady, pravidelnd Skoleni pracovnik( vefejné spravy
k problematice komunikace s rdznymi skupinami obyvatel). Opatfeni by navic méla prospét nejen lidem
s mentalnim postizenim, duSevnim onemocnénim a lidem s demenci, ale i jejich blizkym a dalSim
skupinam obc&and, ktefi vzhledem ke své situaci potfebuji citlivéjSi pfistup. A v neposledni fadé viastné
upIné vSem. Na zavér jedno znamé Ceské pfislovi: ,Kdyz se chce, vSechno jde."
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FOKUS
PRAHA

Spolecnost pro podporu lidi s mentalnim postizenim
v Ceské republice, o.s. (SPMP CR)

je neziskové sdruzeni lidi s mentalnim a kombinovanym postizenim, jejich
rodin a dalSich odbornikd, které ptsobi na narodni, regionalni a lokalni Grovni.
Organizace haji prava a zajmy lidi s mentalnim a kombinovanym postizenim

a jejich rodin. Seznamuje verejnost s problematikou mentalniho postizeni

a snazi se odstranovat predsudky a nespravné predstavy o lidech s postizenim,
poskytuje socialni sluzby rdzného druhu, organizuje celozZivotni vzdélavani

a spolecenské akce pro lidi s mentalnim postizenim, rodice, profesionaly

a verejnost, pfipominkuje zakony ovliviujici zivot lidi s mentalnim postizenim

- s cilem zlepsit podminky Zivota obéanu s mentalnim postiZzenim Zijicich

v rodinach i v péci socialnich a vzdélavacich zafizeni.

Kontakt: Karlinské nam. 12/59, 186 03 Praha 8-Karlin
Tel.: 221 890 436, 776 237 799
Email: spmp@seznam.cz, poradna@spmpcr.cz
Web: www.spmpcr.cz

Fokus Praha o.s.

Obcanské sdruzeni Fokus Praha je nestatni neziskova organizace nabizejici
komunitni sluzby pro lidi s dlouhodobym dusevnim nemocnénim. Fokus
sdruzuje socialni pracovniky, psychoterapeuty, socioterapeuty, pracovni
terapeuty, psychiatry a dalsi pracovniky véetné dobrovolnikd. Organizace

s tradici od roku 1990 prosazuje nové, moderni trendy psychiatrické a socialni
péce. Podporuje a aktivné se podili na tvorbé regionalniho systému péce o lidi
s dusevni nemoci. Zaroven haji prava a zajmy lidi s dusevni nemoci.

Kontakt: Dolakova 536/24, 181 00 Praha 81-Bohnice
Tel.: 233 551 205
Email: fokus@fokus-praha.cz
Web: www.fokus-praha.cz

Ceskéa alzheimerovska spole¢nost (CALS)

je obcanské sdruzeni, které od svého vzniku v roce 1997 sdruzuje rodinné

a profesionalni pecujici o lidi s demenci. Cilem sdruZeni je pomoc a podpora
lidem postiZzenym demenci. Demenci jsou pfitom postizeni jak samotni nemocni,
tak jejich rodinni pecujici. CALS poskytuje socialni sluzby (poradenstvi a respitni
péci v domacnostech), vydava informacni materialy (informacni letaky, obsahlejsi
brozury a publikace), porada konferenci Prazské gerontologické dny, koordinuje
projekt Dny paméti zaméreny na vcasnou diagnostiku Alzheimerovy choroby,
zabyva se certifikaci kvality zafizeni, ktera poskytuji sluzby pro lidi postizené
syndromem demence. CALS je respektovanym ¢lenem dvou mezinarodnich
organizaci Alzheimer Europe a Alzheimer Disease International.

Kontakt: Siminkova 1600, 182 00 Praha 8-Kobylisy
Tel.: 283 880 346
Email: cals@gerontocentrum.cz, martina.matlova@gerontocentrum.cz
Web: www.alzheimer.cz a www.gerontologie.cz
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