Empowerling

NEKOLIK PRVNICH SETKANI

Predstavit sebe a organizaci, ujistit se, Ze Clovék vi,
co délame, proc¢ tam je a co pro né&j mizeme udélat.

Navodit atmosféru davéry a profesionality — chovat se
povzbudivé, ale ne ochranitelsky.

Chovat se k uzivateli jako ke cténému zakaznikovi.

Prokazovat uzivateli Uctu, respektovat jeho dustojnost

Vénovat pozornost tomu, co uzivatel fika, naznacuje
nebo komunikuje. Davat najevo, ze jehol/jeji nazor je
zajimavy a cenny; Ze je zakladem pro naS$i spolupraci —
budeme s nimi pracovat nebo je alespon brat v tvahu.

Postupovat podle pfani a preferenci uzivatele. Nabizet

moznost (informované) volby — jasné vysvétlit alterna-
tivy a mozné dusledky kazdého rozhodnuti, ale byt pfipraven respektovat rozhodnuti uzivatele.

Dat najevo respekt i jinymi zplsoby (pozdraveni, podani ruky, chovat se jako k dospélému, proto-
Ze ten Clovék JE dospély).

Vykat, ptat se, jestli mizu tykat (chovat se jako k dospélym lidem bez postizeni — v nékterych
pripadech je pfirozené mozno tykat; vzdy po vzajemné dohodé); pfipadné se zeptat, jak si preje
byt oslovovan/a.

Miluvit s uzivatelem, obracet se na né&j/ni.

Udrzovat s uzivatelem aktivni o¢ni kontat.

Ptat se uzivatele, co si mysili.

Ptat se, jak by si spolupraci pifedstavoval/a.

Nabidnout vic moznosti (osvédCuje se vic nez dvé) a Fict, jaké maji dusledky — k Eemu ktera
povede.

Vysvétlit Clovéku, jak si mize stéZovat, naucit ho to; dat mu kontatky, komu si maze stéZovat.

Nemit pfedem jasno, jaky bude cil a co se bude délat — ¢ekat na rozhodnuti uzivatele, o€ chce
usilovat.

Spolupraci dojednavat; ptat se, co pro néj/ni mizeme udélat.

Vysvétlovat vyznam formular(, dohod, formalit.

Vysvétlit pfedem, ze se od uzivatele bude oCekavat — ale i ucit a podporovat samostatné jednani.
Vysvétlit, co to znamena; Ze vSechno, co bude moci, si ¢lovék ma zafidit sam (s moznosti poza-
dat o pomoc). Uvést konkrétni priklady.

Ujistit se, Zze uzivatel vi, kde a jakym zplsobem muze vyhledat pomoc nebo radu. Pomoci mulji to
vymyslet.

Ujistit se, Ze se uzivatel neobava Fict si o radu nebo pomoc. Uijistit, Ze to také prakticky umi. (viz
také dale — v pribéhu: povzbudit ho/ji, kdyZ nastane dlouha pomlka nebo se ¢lovék chova rozpa-
¢ité — nesdélit rovnou feseni, ale navrhnout, Ze mizou pozadat o pomoc; ovéfit si, jestli to vi a vi
jak; zeptat se ,Jak byste ted ziskali pomoc; koho se mlZzete zeptat; je nékdo, kdo by Vam mohl
pomoci?*

Pockat, nez uzivatel pfipravi véci sam (napf. sesit, papiry, penézenku; nez si zapise...). Jestli
s tim ma evidentné problémy, zeptat se jestli v né€em potfebuje pomoci.




Non -empowerling

NEKOLIK PRVNICH SETKANI

Nepredstavit se, neuvést, kdo jsme; pfedpokladat, Ze to uzivatel vi.

Utednické chovani nebo usporadani prostoru; direktivni chovani; nebo naopak — pfehnané milé
chovani; ochranitelské, pecujici chovani; mentorovani; chovani se jako k ditéti.

Chovat se k uzivateli jakoby asistenta otravo-
val; projevovat netrpélivost, fikat, Ze mam malo
Casu; ze nécim se ted nebudeme zabyvat.

Chovat se k uzivateli, jako by byl hloupéjsi,
ménécenny nebo si nezasluhoval respekt.

Trivializovat myS$lenky a nazory uzivatele;
pfipisovat jim malou hodnotu. Pfedstirat, ze je
poslouchame. Poté prezentovat vlastni myslen-
ky; zachovat se podle vlastnich nazora.

Nevysvétlovat, jaké jsou moznosti. Pfesvédcit
uzivatele, aby si néco vybral/a, protoze je to pro
né&j/ni dobré.

Neposlouchani uzivatele; mluveni s privodcem; mluveni o ¢lovéku pfed nim s nékym jinym; auto-
maticky ho familiarné oslovovat; mluvit jako s ditétem; Sislat; drzet za ruku, vodit za ruku...

Okamzité tykat; oslovovat zdrobnéninami, kfestnim jménem.

Miluvit s rodi¢em/privodcem.

Nedivat se na uzivatele; vyhybat se o&nimu kontaktu; neuvédomovat si, Ze bych mél o€ni kontakt
udrzovat.

Rikat, co si myslim ja.

Rict, co pro n&j/ni udélame.

Rict, Ze ma udélat tohle.

Moznost, Ze si ¢lovék mlze stéZovat nesdélit, opomenout... Ignorovat pfipominky nebo snahu o né
jako nepodstatné. Davat verbalné a/anebo neverbalné najevo, zZe kritika, stiznost je nezadouci.

Mit dopfedu jasno, jak bude spoluprace probihat.

Objednavku mit za pfedem jasnou; Fict, co urcité potfebuje od nas.

Formulare a formality vyfizovat sam, pfedpokladat, Ze ¢lovék na to nebude stacit anebo Ze by to
zbytecné zdrzovalo.

Nefict uzivateli, Ze bude muset véci délat sam/a a automaticky to oCekavat — pfipadné ho/ji Spat-
né hodnotit za to, Ze to nedéla, aniz vi, Ze se to od néj Ceka. NeCekat samostatnost od uzZivatele
v naplfiovani zakazky.

Nestarat se o to, jestli uzivatel vSemu rozumi nebo jestli viibec vi, Ze se mlze zeptat (asistenta,
jiného pracovnika, ¢lovéka ze svého okoli...); aktivni vyhledavani pomoci neni soucasti zakazky,
proto se tim nezabyvat.

Sdélit uzivateli, Ze si muze Fict o pomoc, ale nevSimat si dal, jestli to opravdu déla. Kdyz se uziva-
tel chova rozpacité anebo se diva prosebné, pomoci mu; udélat ukol za né;.

Vezmu uzivateli véci z ruky, pfipravim mu je, dam mu tuzku do ruky...




Empowerling

SPOLUPRACE I.

Vysvétlit uzivateli, Ze jestli potfebuje pomoc, musi si o ni pozadat. Naucit uzivatele, jak a kde maze
o pomoc pozadat. Naucit uzivatele rozeznat, kdy je to potfeba.

Nereagovat na bezmocny nebo prosebny vyraz — ani okamzitym poskytnutim pomoci, ani vyfe-
Senim problému za uZivatele, ale ani hnévem. Podporovat uZivatele v tom, aby se naucil popsat,
v &em je problém, vyhledat pomoc a pozadat si o ni.

Ptat se uzivatele, jestli by mu pomohlo, kdyby si zapisoval —
domluvy, schiizky, kroky... Nabidnout tu moznost.

Ptat se opakované — uz b&hem spoluprace, jak ji uzivatel
hodnoti, co je dobré, co Spatné, co by chtél zménit, zlepsit.

Pozadovat informace od uzivatele; jestli je neumi najit nebo
zpracovat — pomoct mu/ji naucit se informace shromazdo-
vat, prfedavat.

Nechat uzivatele jednat s jinymi lidmi, podpofit ho v tom,
ucit dovednosti (napf. se zaméstnavatelem, ufedniky...).

Kontakt s tfeti osobou na zakladé souhlasu uzivatele.

Chovat se jako partner (respektovat, co uzivatel Fika, ptat
se na jeho nazor, davat najevo zajem, davat najevo, ze
holji posloucham).

Podporovat uzivatele v aktivité (nenechavat ho ,sedét
v kouté®) — verbalné, otazkami, povzbuzovanim, projevova-
nim zajmu o jehol/jeji €innost, ocenénim apod.

Klast ddraz na to, co uzivatel mize — umi, maze zkusit — i kdyz jsou to mali¢kosti.

Vybizet uZivatele, aby i drobnosti, souvisejici se sluzbou délal sam — napf. napsat adresu na
obalku, zeptat se na informaci, vyhledat Cislo v seznamu, vyplnit formulaf, shromazdit informace.
Pomoci mu, aby se tyto dovednosti naucil.

Hledat malé konkrétni véci, které uZivatel dokaze, aby se posunul ke splnéni svého cile (napf. uzi-
vatel by se chtél naucit nakupovat: Nakupoval jste uz nékdy? Znate obchody ve svém okoli? Muze
vam nékdo pomoci tam dojit? Vite, kolik stoji...? Apod.).

Poukazovat i na povinnosti a zodpovédnosti (nejen na prava); véci, za které je uzivatel sam odpo-
védny, aby je zafidil.

Vysvetlit uzivateli, popfipadé jehol/jejim blizkym, Ze on sam musi pracovat na dosazeni svého cile,
Ze asistent pomuUze a poskytne potfebnou podporu. Vysvétlit, co to konkrétné znamena (uzivatel
bude muset opravdu délat véci, které si naplanuje, bude mluvit se zaméstnavateli, bude hledat
inzeraty.

Nechat zazit zkuSenost (i negativni dusledky rozhodnuti); poté o tom diskutovat; ptat se, pro€ se to
stalo; co pfisté udélat Iépe, aby k tomu nedoslo; jak to udélat Iépe.

Dovolit uzivateli délat chyby. Podpofit ho/ji — davat jasné najevo, Ze délat chyby je mozné (ze ¢lo-
vék se tak mlze ucit; ze kazdy déla chyby...). Zejména, kdyz se uzivatel boji udélat cokoliv, jen aby
nechyboval.

Dovolit uzivateli, aby v ramci spoluprace mohl riskovat, ale ne hazardovat. Podrobné spolu s uziva-
telem probrat, co se mlize stat a co v takovém pfipadé délat. U¢it, jak si maze poradit.




Non-Empowerlng

SPOLUPRACE |I.

Pomoci bez vyzadani (podavat uzivateli véci, pomucky, oble€eni; bez vyzadani radit, co ma délat;
mluvit za né&j/ni...).

Nékdy, kdyz uzivatel narazi na pfekazky a neni zvykly je pfekonavat, upadne do role bezmocné-
ho ,chudacka” — tvafi se bezmocné, kréi rameny, fika ,nevim®, prosebné hledi na asistenta apod.
Asistent se snazi v tuto chvili naplnit jeho pozadavky.

Pfikazovat uzivateli, aby si napf. zapisoval, délal ukoly. Asistent pro ¢lovéka vSechno zapiSe bez
ptani sam.

Vibec nehodnotit spolupraci. Asistent hodnoti praci sam. Asistent zhodnoti, e VYSLEDEK je dob-
fe nebo Spatné, nezhodnoti ale POSTUP prace uzivatele.

Vzdy si zadat informace od rodi¢/opatrovniki.

Jednat s lidmi, dfady za uzivatele.

Zalezitosti tykajici se uzivatele projednavat s kymkoliv, bez védomi a souhlasu uzivatele.

Chovat se jako rodi¢, mentor (Fikat, co ma délat, hodnotit, jak se rozhodl, pe€ovat o uzivatele, délat
véci za néj/ni).

Zadat ukol, ale uz nevénovat pozornost procesu nebo aktivitdm uzivatele.

Predstavovat a také vnimat problém uzivatele jako dullezity a urCujici. Prezentovat problematické
oblasti jako dllezité (,ti nasi postizeni“ — namisto ,lidé s postizenim®).

Délat formality a drobnosti za uzivatele — z dGivodU, abychom se nezdrzovali; protoZe to uzivatel neumi;
protoze je to priliS slozité; protoze je to zbyte¢né apod.

Vnimat a klast diraz na to, jak slozité je pro ¢lovéka s postizenim néco zvladnout. To pfece nemu-
Ze délat — to pfece neumi. (NemUze jit nakupovat, vzdyt ho okradou, ztrati se, zapomene...)

Chovat se tak, ze se potvrzuje nebo v uzivateli vy-
: volava predstava, Ze asistent/organizace vSechno
& @ zafidi a ¢lovék mlze jen oCekavat sluzby.

" Jak na to...

g \ v I A ra v . .
TR oy e S V8echno v zakazce uzivatele ma zafidit organiza-

: ce; organizace je zodpovédna za to, aby uzivatel
dosahl svého cile (napf. mél praci).

Rict, Ze tohle a takhle nemuze délat.

e /1

' _L Trvat na tom, aby uzivatel vSechno délal dobre.
R Kdyz se asistentovi zda, ze Clovék fekne chyb-

\ nou odpovéd, opravi ho a fekne mu, jak to ma byt

\ ! spravné. Davat najevo zlost nebo rozladéni, kdyz
uzivatel déla chyby. Nemluvit s nim/s ni o tom.

N Opomenout mozna rizika, nevénovat jim pozornost.
< \ S 7 Vystavovat uZivatele nebezpeci, nebo naopak, ne-
Vet dovolit mu nic délat, aby se mu néco nestalo.




Empowerling

SPOLUPRACE II.

Nenutit uzivateli vlastni pfedstavu (napf. zprostfedkovat i praxi, ktera podle asistenta neni vhodna,
ale uZivatel ma o ni zdjem). Je ale mozné s uZivatelem mluvit o tom, Ze asistent ma jiny nazor,
jinou zku$enost...

Pockat, i kdyZ to trva dlouho, nez uZivatel néco udéla; respektovat tempo uZivatele.

Pracovat po krocich a respektovat zménu rozhodnuti uzivatele v procesu.

Pozorné naslouchat a doptavat se, zjiStovat, jak co uzivatel myslel, ziskavat doplriujici informace.

Nejdfiv se ptat vic obecné, postupné se dostat ke konkrétnim otazkam a alternativam.

Klast otazky tak, aby uzZivatel sdm na néco pfiSel, aby mu pomohl ujasnit situaci; vic oteviené otaz-
ky (i kdyz uzaviené také maiji svoje misto).

Podpofit uzivatele, aby problém vyfesil, postupné se vyptat, jak problém bude fesit, jaké zdroje
vyuzije, kdo mu muizZe pomoci, jak si o pomoc fict; jaké bude mit FeSeni problému dusledky.

Ovérovat si v prabéhu, jestli uzivatel vSemu rozumi. Také,
jestli jsme se vzajemné pochopili.

" Jak na to..

Mluvit tak, aby uzivatel mohl rozumét — srozumitelné, po-
malu, jednoducha slova, kratké véty, zdlraznovat dulezita
slova, délat prestavky, jednoduse shrnout po delSich use-
cich.

Poskytovat informace strukturované a jasné; nezabhltit jimi —
po jedné, kratké, jednoduché véty...

V pfipadé, Ze se uzivatel rozhoduje, poskytnout vSechny
znamé informace anebo podpofit uzivatele v tom, aby je
ziskal; ovéfit si, Ze jim rozumi; mluvit s nim/s ni o dusledcich
rozhodnuti — ujistit se, Ze rozhodnuti uzivatele je ,informo-
vané*.

Mluvit konkrétné; (pozor, pro néktere lidi jsou moc obec-
né nebo abstraktni i pojmy, které bézné uzivame — napft.
PROC, TEZKE; ...je potfeba si ovéfovat, jestli a jak jim
rozumi).

Davat priklady (pozor — aby pfiklad uzivateli pomohl najit jeho/jeji vlastni feSeni — ne aby ho jen au-
tomaticky zopakoval; pomaha dat vic pfiklad(; pfipomenout ¢lovéku jeho Zivot a zkuSenosti...).

Davat najevo, Ze si pamatuii, co uzivatel fekl, jeho nazor. Ze z n&j vychazim, pracuji s nim (i kdyby
se mi nezdal spravny, diskutuji o0 ném).

Vychazet z mySlenek a pfani uzivatele povazovat je za smérodatné. Dat mu najevo, ze jehol/jeji
mysSlenky jsou cenné a ze se cela spoluprace jimi Fidi.

Konecné hodnoceni — ohodnotit, jestli uzivatel splnil ukol/krok, jak jsme se domluvili; jestli to délal
dobre, Spatné — v tom pfipadé s nim mluvit, co by s tim Slo délat, jak to zlepSit. Hodnotit proces,
praci, ale NE ODPOVED, ROZHODNUTI, VYBER uzivatele.

PFi hodnoceni mluvit také o disledcich — k ¢emu povede, kdyz uzivatel nesplni, na ¢em jsem se
domluvili (nesplni maly krok planu, proto se nedostavi maly cil, ke kterému tento krok vede; kdyZ si
napriklad nenapi$e Zivotopis, nemize ho rozeslat potencialnim zaméstnavatellim atd.).




Non-Empowerling

SPOLUPRACE II

Rict uzivateli, co je pro n&j vhodné, napt. na zakladé mého odhadu jeholjejich schopnosti nebo
podle toho, co je prave k dispozici...

Udélat to sam, protoZe je to rychlejsi.

Tlagit uzivatele k cili.

Vyslechnout informaci a hned fict, co si myslim ja.

Neptat se; zeptat se rovnou na konkrétni véc; nabidnout jenom moznosti ,bud — anebo”.

Klast otazky, kterymi se asistent snazi uZivatele dovést k Zzadouci odpovédi bez ohledu na jeho
prani. Klast uzaviené otazky (moznost odpovédi jen ano — ne; ,Chces$ €aj, Ze jo?”); ptat se jen pro
forma; otazkou sdélovat pfikaz.

Nabizet feSeni; fict, co ma udélat.

NezjiStovat, jestli Clovék rozumi nebo se zeptat az na konci.

Mluvit rychle, dlouha souvéti, pouzivat odborné vyrazy, zkratky, mluvit v dlouhych blocich — bez
pauz.

Podavat hodné informaci najednou.

V pfipadé, ze se uzivatel rozhoduje, hol/ji podpofit v tom, aby se rozhodl. Neovérovat si, jaké a kolik
informaci mél/a k dospozici; neovérovat si, jestli vi, jaké rozhodnuti maze asi pfinést disledky.

Mluvit abstrakiné a obecné.

Rict jen obecné, jak se ma napt. néco délat.

K vyjadreni uzivateli se nevracet, a nepfipominat
jej, protoze vim, Ze bylo Spatné.

Davat najevo — anebo viibec myslet si — Ze nezale-
zi na tom, co si uzivatel mysli, protoze nase praxe

je osvédcena a my vime nejlip, co je pro ngj dobré.
Odmitnout myslenku uZzivatele, oznadit ji za nepou-

' & - f” zitelnou apod.

-L Hodnotit rozhodnuti, vybér uzivatele (napf. ,To si
R vybral Spatnou praxi; fikas nesmysly; to je Spat-
neé...”).

PFi hodnoceni mluvit jen o splnénych a nespiné-
nych ukolech; nebavit se o tom, proc€ to uzivatel
déla a jaky to ma smysl.




Empowering

v Ve

UKONCENI SPOLUPRACE

Ptat se uzivatele, jestli uz chce praci ukoncit, jestli je problém
vyfeSen; na ukonCeni se spolecné domluvit.

Brat do uvahy, kdyz uzivatel fika nebo naznacuje, ze neni

s nécim spokojen; ptat se, jak by si pfedstavoval napravu;

v pfipadé, ze ¢lovék nechce pokracovat, dat moznost ukonéeni +
vysvétlit, co to bude znamenat.

Popsat, kdyz dochazi k neplnéni podminek, Ze to mlize vést
k ukon&eni spoluprace; ptat se, jestli to tak uzZivatel chce a po-
psat, jaké jsou jiné moZzZnosti.

Respektovat pfani uzivatele ukoncit spolupraci, i kdyz zakazka
nebyla naplnéna.

Poskytnout uzivateli v zavéru spoluprace dalSi informace,
hodnoceni a konkrétni zpétnou vazbu + poradit mulji, jak tyto
informace dale vyuzit; co je dobré + co a jak mlze zlepsit.

Snazit se ve fazi ukon€eni spoluprace spolu s uzivatelem najit
vystupy — konkrétni vysledky pro né&j/ni — moznosti uplatnéni na-
bytych dovednosti v dal§im praktickém Zivoté, pfi hledani prace
nebo v praci.

Jestli uzivatel ma zajem o dalSi planovani, vybizet ho/ji, aby
sam naplanoval kroky, co bude s nabytymi védomostmi délat
dal; aby pfemyslel/a , kdo mu / ji mize pomoci, co pfesné kon-
krétné bude muset udélat, dokdy...




Non - Empowerling

UKONCENI SPOLUPRACE

Vyhlasit, Ze problém je vyfesen; Ze je konec.

UZivatel dava najevo svoji nelibost, asistent se snazi ho pfe-
svédcit, Ze co délame, mu prospéje, Ze je potfeba pokracovat.

Rict, ze uzivatel nepIni podminky a Ze spolupréaci ukon&ime.

PfesvédZovat nebo nutit uZivatele, aby pokra¢oval ve spolupra-
ci, protoZe je to pro n&j dobré, protoZe je potieba to dotahnout.

Nehodnotit spolupraci, nedat zpétnou vazbu.

Rict uzivateli, co ma dal délat. Nadiktovat mu to. Anebo naopak,
nefict uzivateli na konci nic o dalSich moznostech vyuziti nauce-
ného.

Jestli uZivatel ma zajem o dalSi planovani, nedélat to, protoze
uz ukoncuje sluzbu.




