Jiho&eska univerzita v Ceskych Bud&jovicich
Teologicka fakulta
Katedra sociélni a charitativni prace

Diplomova prace

Eticka dilemata socialnich pracovniku pri
poskytovani odborného socialniho poradenstvi
vV obCanskych poradnach

Vedouci prace: doc. PhDr. David Urban, Ph.D.

Autor prace: Bc. Simona Urbanova
Studijni obor: Etika v socidlni préci
Forma studia: Prezencni

2024



CESTNE PROHLASENI

Prohlasuji, Ze jsem autorkou této kvalifikani prace a Ze jsem ji vypracovala pouze

S pouzitim prament a literatury uvedenych v seznamu pouzitych zdroja.

V Ceskych Budgjovicich dne 27. 3. 2024

podpis studenta



PODEKOVANI

Na tomto misté dékuji vedoucimu diplomové prace doc. PhDr. Davidu Urbanovi, Ph.D.
za cenné rady, podnéty a pfipominky, které mi poskytoval pii odborném vedeni meé prace.
Velké podékovani vénuji mé rodiné, kterd m& podporovala v pribéhu studia. Zaroven

dékuji socialnim pracovnicim, které se pod¢lily o své zkuSenosti z odborné praxe.



Obsah

L0 OO 6
1 ODBORNE SOCIALN{ PORADENSTVI V OBCANSKE PORADNE................ 8
1.1 POTAdENSTVIL ...t 8
1.2 Vznik obCanskych poraden..........ccocviiiiiiiiiiiiii e 9
1.3 Definice obCanskych poraden...........cccvviviiiiiiiiiii i 10
14 Principy obcanskych poraden ...........ccccovviiiiiiiiiiiic i 11
1.5 Oblasti poskytovanych sluzeb obCanskymi poradnami..........cccccvevivieiinenne 13

2 KLIENTSKE SPEKTRUM OBCANSKYCH PORADEN .......cccconmvvimmrinriinninnn. 15
2.1 Klientské rozdéleni dle Zivotnich oblasti............ccocviiiiiiiiiicce 16
2.2 Vymezeni klientt dle projevu chovani a rizika pti komunikaci..................... 18
2.3 Klientsky rozmér dle specifické problematiky potieb..........cccoovervriiiiiennnnn. 20

3  ROLE PORADCE A PORADENSKY PROCES ........cccoosiumrirnrnrnrensenierierienennens 22
3.1  Zasazeni socialniho pracovnika do role poradce ...........ccocvrveiiiiiniiiiiicnnnn 22
3.2 Osobnostni charakteristika poradce ..........cooviveiiiiiiienieecsee e 23
3.3 Odborna charakteristika poradce ..........cccoovvviiiiiiiiiinice e 24
3.4  Eticky kodex obcanského poradce..........ccoveriiiiiiiiiiiiic e 24
35 Odborny poradce a poradensky ProCes .........couveiirierieniniieiieseee s 25
3.5.1 Bezpecny prostor pro KIenta .........c.ccocevieriniiieenieisc e 26
3.5.2  Pfistup poradce k navazani kvalitni Spoluprace............cccoovevvrveniiiinicnnns 26
3.5.3 Podstatné prvky poradenského rozhovoru...........cccocveiiiiiiiiinic i 27

3.6 Ptistupy pfi poskytovani odborného socialniho poradenstvi...........ccccceerneene. 28
3.6.1 Pfistup orientovany na UKOLY .......ccccovviiiiiiiiiiiiici 29

4 ETICKY ROZMER A DILEMATA V SOCIALNI PRACL........cccoooommriinrriraninnns 31
4.1 Moralka a mravni Jednani..........ccccovviiiiiiiii 31
4.2 ELIKA e 31
4.3 Profesni etika a etick€ principy.......cccovveiiiieiiiiiiiiiie s 32
4.4 Eticky rozmér poskytovani poradenstvi ..........cccoovvviiiiiiiiiiinine 34
4.5 Zachovani prav a povinnosti Klienta..........ccoccoveviiiiiiiiieice, 34
4.6 Zachovani prav a povinnosti socidlniho pracovnika............ccccvveiiiiininennnn, 35
4.7 Vymezeni pojmu dilema...........cccoeiiiiiiiiiiiiii e 37

4.7.1 Dilemata vychazejici z vyzkumu s nazvem Vyzkum etickych dilemat,
hodnot a principll SOCIAINT PIACE .......ccueiiiiiiiiiiiiic e 38



4.8 Syndrom vyhofteni a nastroje pro zvladani stresu (psychohygiena) ............... 38

5 ETICKA DILEMATA SOCIALNICH PRACOVNIKU V OBCANSKYCH

PORADNY CH.....oooiimiiiiiiinieiies i 41
5.1 Konkrétni dilemata socidlnich pracovnikll v obCanskych poradnach............. 41
5.1.1 Dilema pfii zplnomociiovani a mife pfevzeti rozhodovani za klienta ......... 41
5.1.2 Dilema zaméfené na vliv mnozstvi klienti na kvalitu sluzby .................... 43
5.1.3 Komplexni vs. zjednodusené cile — tlak na rychlou odpovéd'................... 44
5.1.4 Dilema pfi zhodnocovani poskytnuti materialni pomoci...........c.ceeevvrvenenn 45

5.1.5 Dilema pfi feseni konfliktl v jednom sporu mezi piibuznymi, ¢i partnery 46

5.1.6  Dilema pfi praci s anonymnim KHentem..........ccccceevrvveiiiiniiiensiiee e 48
5.1.7 Dilema ¢asové KOOTAINACE ..........coveriueriiiiiieiie e 48
5.1.8 Dilema pracovnika vznikajici vlivem absence zpétné vazby ..................... 49
5.1.9 Dilema pii definovani miry naruSovani hranic poradce s klientem............ 50
5.1.10  Dilema stfetu vlastnich moralnich hodnot s hodnotami klienta ............. 52

5.1.11  Dilema stfetu povinnosti ze stanovenych pravidel ¢i pracovnich postupti s

Krizovou STtUACT KIENTA. .....cccviiiiiiiicieee e 53
5.1.12  Dilema neutrality a favoritiSmu ............cccoeoeiiieieiiece e 54

6 VYBRANA ETICKA TEORIE A JEJI APLIKACE NA ZVOLENE ETICKE
DILEMA bbbttt b ettt 55
6.1 Vybrana eticka teorie — UTILITARISMUS ... 55
6.2 Vybrané etické dilema — Dilema rozhodovani pracovnika dle stanovenych
predpisti nebo dle krizové situace klienta ..........ccccocviiiiiiiiiicii 58
6.3 AplIKace €tiCKE tEOTIE .....vveviiiiiiiiiiiici e 60
6.3.1 Blaho arizika pro poradkyni .........cccccceivieiieiieiieseece e 60
6.3.2 Blaho arizika pro klientku s d€tmi.........cccccoeeiiiiiiiiiiii 61
6.3.3 Blaho arizika z pohledu 0rganizace...........c.cccovveveevieiiee i 61
6.3.4  ZAVErefn& SNIMULL........ceoiiiiiiiiice e 62
ZLAVET ottt 63
Seznam pouZitych ZArOJl........coviiiiiiiiii 65
SEZNAM ZKIALEK ...t 71
ADSTFAKL. ... 72
ADSTFACT ... 73



Uvod

Cilem diplomové prace je definovat zékladni pojmy spojené s predstavenim sluzeb
obcanskych poraden v souvislosti s odbornym socialnim poradenstvim. Cilem je také
zmapovat klientské spektrum, roli poradce a poradenského procesu pii spolupraci
s klienty. Dale si prace klade za cil charakterizovat eticky rozmér a dilemata v socialni
praci a vymezeni konkrétnich etickych dilemata poradct pii poskytovani poradenstvi.
Nasledn¢ na zvolené etické dilema bude nahlizeno optikou vybrané etické teorie, kterou
bude utilitarismus.

Eticka dilemata z riznych oblasti poskytovanych sluzeb jsou pro mnohé pracovniky
komplikovanym tématem. Pro tuto diplomovou praci je podstatné definovani veskerych
vySe zminénych pojmu, které budou slouzit K pochopeni moznosti vzniku etickych
dilemat v ob¢anskych poradnéch.

Dtivodem pro vybér tohoto tématu bylo porozumét eticky dilematim socialnich
pracovnikd, kterda se vyskytuji rovnéz v obclanském poradenstvi. Vzhledem
k poskytovanym sluzbam v ob¢anskych poradnach vsak nesou jista specifika, ktera se
touto cestou snazim priblizit.

Tato diplomova prace snazvem Eticka dilemata socidlnich pracovnikii pri
poskytovani odborného socidlniho poradenstvi v obcanskych poradnach je rozdélena do
Sesti kapitol. V prvni kapitole bude pfedstaveno vymezeni odborného sociilniho
poradenstvi v ramci ob¢anskych poraden a definovani obcanskych poraden. Zde kratce
piedstavim vznik obCanskych poraden, jejich poslani, principy a rozsah poskytovanych
sluZzeb. Druh4 kapitola bude vénovana klientskému spektru obcanskych poraden, které
bude v této ¢asti zmapovano s ohledem na problematiku komunikace s n¢kterymi klienty.
Ve tieti kapitole bude charakterizovana role poradce a také poradensky proces, jakozto
nedilna soucast poskytovani poradenstvi. Ve ¢tvrté ¢asti se zaméfim na samotné pojmy
etika a mravnostni jednani, které v praxi socialnich pracovnikli maji velky vyznam
z hlediska pfistupu k vnimani hodnotového ramce povolani. Tato ¢ast se bude orientovat
na konkrétni profesni etiku a etické hodnoty pfi poskytovani socialniho poradenstvi.
Rovnéz zde popisi dilemata socialni prace, se kterymi se pracovnici setkavaji pfi
poskytovani pomoci klientim, zmapuji syndrom vyhoteni, ktery pro pracovniky
ptfedstavuje zahlceni a znesnadiiuje rozhodovani v dilematickych ptipadech. Dale se budu
vénovat metodam zvladani vzniklého stresu. V paté ¢asti odhalim konkrétni etickd
dilemata, se kterymi se poradci mohou Vv prubéhu své praxe potkat. Tyto jednotliva
dilemata budou stanovena pomoci teoretickych znalosti obecnych dilemat a doplnéna o
nazory pracovnikii ob¢anskych poraden na etickd dilemata zaznamenana b¢hem jejich
praxe. Na tuto ¢ast navazuje Sesta kapitola, ve které bude vybrano jedno konkrétni etické
dilema, na némz nasledné provedu rozbor pomoci vybrané etické teorie. Pro tuto praci

jsem zvolila utilitarismus, jehoz zékladnim principem je nahlizeni na ur€ité jednani tak,



aby bylo sméfovano Kk blahu co nejvétsiho poctu osob, kterych se toto jednani dotyka.
Stanoveni rozboru dilematu za pomoci aplikace dané teorie by mohlo byt pfinosem pro
socialni pracovniky v obCanskych poradnach pfi feseni jejich dilematickych situaci,

se kterymi se pravdépodobné setkavaji nebo budou setkévat.



1  ODBORNE SOCIALNI PORADENSTVIi V OBCANSKE
PORADNE

Tato kapitola se soustieduje na vymezeni zdkladnich pojmt, které blize popisuji
obcanské poradny, jejich vznik, poslani, principy a zakladni vymezeni spojené

s ¢innostmi pii poskytovani odborného socialniho poradenstvi.

1.1 Poradenstvi

Poradenstvi je ve sféram rtznych sluzeb béznou zalezitosti. Také v bézné spolecnosti
se hovoii o poskytovanych radach jako o dobfe minéném poradenstvi. Témét pii1 kazdé
préci, kde se setkdvame, hovotime a pracujeme s lidmi se pohybujeme kolem potencialu
tvofit a poskytovat poradenstvi. V ramci instituci se pak setkdvame s profesi
vykovavanou vroli odbornych poradci, jejichz prostiednictvim ziskdvdme cenné
informace®.

Socialni poradenstvi se ftadi do socidlni sluzeb, dle zakona ¢. 108/2006
Sb., 0 socialnich sluzbach §32, kam také fadime sluzby socialni péce a sluzby socialni
prevence. Specifické rozdéleni socidlniho poradenstvi nalezneme v zdkoné
¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, kde se v § 37 vymezuje na zakladni a odborné
socialni poradenstvi. Zakladnim poradenstvi rozumime poradenskou ¢innosti v ramci
vSech druht socidlnich sluzeb, které jsou povinny toto poradenstvi poskytovat.? Jde
0 primarni poradenstvi, které je poskytovano osobdm pro usnadnéni feSeni neptiznivé
situace, ve které se nachdzeni. Mohou to byt také informace o moznostech dalsi pomoci
a vybéru specifickych sluzeb pro konkrétni ptipad, napt. zajisténi ptistupu k davkam
pomoci v hmotné nouzi, informace o moznostech &erpani piispévka atd).> Odborné
socialni poradenstvi (OSP) je nasledné¢ zaméfeno na specifické potieby ruznych
klientskych spekter s ohledem na individudlni potfeby. Existuje fada organizaci, které
poskytuji odborni socidlni poradenstvi. Jednd se ptfedevS§im o obcanské poradny,
manzelské ¢i rodinné poradny, poradny pro seniory, poradny pro osoby se zdravotnim
postiZzenim, poradny pro cizince a migranty, poradny pro obéti trestnych ¢inii a domaciho
nasili, aj.*

Zpisoby poskytovani poradenstvi mohou byt rizné. Jde zejména o komunikaci
prostfednictvim osobni konzultace, telefonického kontaktu nebo zprostredkovani pomoci

formou dotazu emailovou korespondenci.®

Lsrov. MATOUSEK, O. Metody a #izeni socidlni prace, s. 101-103.

2 srov. Zakona &. 108/2006 Sb., § 37.

3 srov. KAHOUN, V., Socidlni zabezpeceni: vybrané kapitoly, s. 372.

4 srov. Zakona &. 108/2006 Sb., § 37.

5 srov. MATOUSEK, O. Socidlni sluzby: legislativa, ekonomika, planovdni, hodnoceni. $.105-106.
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1.2 Vznik obéanskych poraden

Systém obcanského poradenstvi oficidlné vznikal ve Velké Britanii ve 30. letech
20. stoleti (pfesnéji od r. 1939). Primarnim divodem pro vznik center poradenstvi byla
potteba efektivniho a dostupného zprostiedkovani rad a informaci ohledné moznosti
materidlni i nemateridlni pomoci v pribéhu valecnych konfliktli, kde se tento systém
ovéfil a stal se mimoiadné potiebnym.® V tuto dobu bylo zaloZeno 200 obdanskych
poraden, které byly napomocny v komunikaci s vojaky a jejich rodinami. V dasledku
odchodu muzt do valky, se mnoho rodin ocitlo v obtizné Zivotni situaci, ze které bylo
naroc¢né najit vychodiska. Na tento podnét vznikala solidarni centra dobrovolniku, ktera
bezplatn¢ poskytovala sluzby poradenstvi. Dobrovolnici byli tvofeni z fad odbornika
i laické spolecnosti, aby za vyuziti svych komunika¢nich dovednosti, poskytli podporu
a piipadnou intervenci v naroénych a Zivot ohrozujicich situacich.’

Poradny v té dob¢ ziizoval a financoval stat, ov§em po valce se postupné dostavaly
do neziskového sektoru a byly financovany zriznych nadaci. Nadale se obcanské
poradenstvi rozsifovalo a rovnéz se pietransformovalo jeho plisobeni. Poradny se zacaly
angazovat v bytové politice, dale v oblastech zajisténi finan¢ni stability rodiny, dluhové
problematiky, ochrany spotiebitelskych prav a nezaméstnanosti.®

V Ceské republice se poradenstvi rozvinulo po vzoru Velké Britanie az v 90. letech
20. stoleti (konkrétn¢ vr. 1997). Poradenstvi do roku 1997 fungovalo ve spojeni
Sriznymi organizacemi, které poskytovaly podporu Vv socialni a pravni oblasti.
Pro sjednoceni ramce fungovani poraden vznikla Asociace obc¢anskych poraden (AOP),
ktera tvofila sit’ a strukturu uceleného obcanského poradenstvi. Britsky model se zde
uplatnil pomérné rychle a poptavka po tomto sméru obecného poradenstvi stoupala.
Odvijela se od potieby dostupnosti srozumitelnych informaci v souvislosti s ménici
se legislativou. Zejména s potiebou obyvatel zvySovat své povédomi o uplatiiovani svych
prav a orientace v moznostech pomoci. Poskytovana pomoc byla mifena i na obyvatele,
kteti neméli dostupné prostiedky na zajiStovani pravni pomoci, a tak v ramci ob¢anskych
poraden zacali pusobit i pravni odbornici ve smyslu bezplatného pravniho poradenstvi.
Rovnéz bylo snahou zprostiedkovat kontakt s ostatnimi sluzbami, ufady a institucemi,
a zajistit tim komplexni podporu ve vSech oblastech klientova Zivota, v kterych by se sdm

nedokazal zaopatfit.?

6 srov. NECASOVA, M. Obg&anské poradny. In MATOUSEK, O. a kol. Encyklopedie socidlni prce. .
446-448.

7 srov. PRIKRYLOVA, B. a kol. Kvalita v obéanskem poradenstvi, s. 29-32.

8 srov. RICHTROVA, M. Obcanské poradenstvi. $.26-21.

9 srov. PRIKRYLOVA, B. a kol. Kvalita v obcanském poradenstvi, S. 32-34.
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1.3 Definice obéanskych poraden

Odborné socialni poradenstvi jako takové je dnes jiz poskytovano v ramci riznych
poradenskych center, mezi které patii i obanské poradny. Ty se zamé&iuji na pomoc
osobam, které si prochazi krizi a nejsou schopny svépomoci najit adekvatni feSeni.
Poradenstvi v obCanskych poradnach neni zaméfeno vyhradné na specifickou skupinu
osob. Je naopak dostupné pro vSechny, ktetfi o pomoc maji zdjem. Rovnéz je pro obCanské
poradny charakteristické to, Ze se nespecializuji na jeden problém a jsou otevieny
pro hledani moznosti feSeni riznych Zivotnich situaci klient. Snahou téchto instituci
je vytvorit podporujici prostiedi pro ziskani kompetenci ur¢enych k zvladani klientovi
situace. Zaroven jsou aktérem, ktery tvofi pozitivni vliv na zménu pusobeni klienta v jeho
piirozeném prostiedi, piipadné v dané komunité.’® Obganské poradny vétsinou plisobi
v ramci neziskovych organizaci, a proto poslani obcanskych poraden ¢asto koresponduje
S poslanim organizace jako celku. Pisobnost poraden je na tGrovni krajské, dale mohou
byt poradny v okresnich méstech a fid¢eji pak v obcich s rozsifenou piisobnosti.!!

Zastitujici instituci, kterd tvoii sit’ obCanskych poraden je Asociace obcanskych
poraden, ktera udava ramec poskytovani poradenskych sluzeb vcetné etického rozmeéru.
Je zaroven garantem kvality sluzeb, plisobi v oblasti dohledu nad poskytovanim. Rovnéz
v konzultaéni i supervizni podpofe pracovnikéim v ob&anském poradenstvi.'?

Poslanim obcanskych poraden je byt ndpomocny klientim, ktefi si prochazi obtiznou
zivotni situaci. Za vyuziti dostupnych a pravdivych informaci cilené poskytovat kontakty
nejen na konkrétni instituce, ale zaroven slouzit a stat v procesu pomoci na strané klienta
a doprovazet ho na cest¢ ke zméné. V souvislosti stimto postavenim, se poradny
zasluhuji o dostate¢né poskytnuti informaci a znalosti klientim. RovnéZ oziejmuji
klientovi jeho prava a povinnosti a také jsou k dispozici pii zkoumani jejich potieb
a zasluhuji se o dosaZeni naplnéni téchto potieb. Nedilnou soucasti obanskych poraden
je iniciativa a provadéni analyzy pii poskytovani sluzeb obéantim z pohledu legislativy.
Zaroven také mohou mit vliv na provazanost sluZeb a Vv pfipad€ nedostatecné legislativy
¢i mezerach v systému na tyto nedostatky upozornovat.

Obcanské poradny také slouzi jako navigacni centra pro vSechny obcany, ktefi
si nejsou jisti, na jaké instituce se obratit a kde hledat pomoc. Pomahaji k lepsi efektivité
a piistupnosti socidlnich sluzeb smérem k ob&antim.'® Zaroven se znaénou mérou mohou

podilet na rozvoji mistni komunity a vytvaret podminky pro zlepSeni dostupnosti znalosti

10 5rov. PROCHAZKA, R., 2014. Teorie a praxe poradenské psychologie, S. 26.

1 srov. MATOUSEK, O. Socidlni sluzby: legislativa, ekonomika, planovani, hodnoceni. s. 105-106.

12 srov. NECASOVA, M. Obg&anské poradny. In MATOUSEK, O. a kol. Encyklopedie socidlni price. S.
446-448.

13 Srov. ASOCIACE OBCANSKYCH PORADEN. Definice obcanskych poraden [online]. Dostupné z:
https://obcanskeporadny.cz/images/download/Definice_OP.pdf
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pro podporu fungovani komunity. Obcanské poradny také mohou sdruzovat
¢i spolupracovat s dobrovolniky, ktefi s vybavenosti konkrétniho vzdélavani mohou byt
piinosem pro distribuci potfebnych informaci a pro aktivni ucast pfi podpote klientl
v hledani feseni.!* Poradenstvi o obéanskych poradnach je vykonavano s pfihlédnutim
k tomu, ze tato pomoc by neméla byt pouhé suplovani potieb nefunkénich vztahd,
chybéjici miry solidarity ¢i absence roli v rodiné. Mélo by jit zejména o podporu téchto
nedostatkii s diirazem na odpovédnost clovéka za tvofeni Zzivotnich rozhodnuti.
Poskytovana podpora socialnich sluzeb ptipadné statni podpory nasleduje, dle principu
subsidiarity, az za ptedpokladu, ze ¢loveék jiz vycerpal své moznosti a pomoci rodiny

&i blizkého okoli, a presto se mu nedaii situaci vyfesit.™

1.4 Principy obcanskych poraden

Pro fungovani obcanskych poraden je stanoveno nékolik principt, kterymi se vyznacuji.
Jde o principy diskrétnosti, bezplatnosti, nestrannosti a nezavislosti.'® Nize se pokusim
stru¢n¢ charakterizovat jednotlivé principy.

Princip diskrétnosti garantuje klientovi, Ze bez jeho souhlasu nebudou poskytnuty
dal$im osobam ¢i institucim informace o ném, ani o probihajici spolupraci v obcanské
poradng&.l” Klient by mél byt v prvé fadé ujistén, Ze viichni poradci obcanské poradny
jsou povinni dodrzovat ml¢enlivost. Avsak toto tvrzeni se netyka situace spachani trestné
¢innosti, které jsou vazany dle trestniho zakoniku na oznamovaci povinnost. V takovych
ptipadech se zde neprodlené poradce obraci na Policii CR a dana konzultace s klientem
bude timto ovlivnéna nebo pierusena. Klient by mél byt s timto postupem seznamen a téz
by mél mit moznost poradci dalsi informace jiz neposkytovat.'®Poradensky kontrakt
muze byt uzavien i s anonymnim klientem. To znamena4, ze klient neni povinen sdélit své
jméno ani jiné osobni tdaje. Pokud klient nedd vysloveny souhlas k témto informace
nesmi je poradce uvadét ani v zdznamech (napf. v systémové databazi).*®

Princip bezplatnosti vychazi ze zakona ¢. 108/2006 Sbh., o socialnich sluzbach, kde
je povazovano zprostiedkovavani zakladniho socidlniho poradenstvi za financné

nenarokované ze strany poradce a sluzby jako takové.?’Veskeré poskytované sluzby

14 srov. NECASOVA, M. Obganské poradny. In MATOUSEK, O. a kol. Encyklopedie socidlni prace. s.
446-448.
15 srov. SRAJER, J., MUSIL, L. Etické kontexty socialni prdce s rodinou. s. 57-59.

16 srov. ASOCIACE OBCANSKYCH PORADEN. Charta obcanskych poraden [onling]. Dostupné z:
https://www.obcanskgporadny.cz/images/downIoad/Charta-obcanskych—poraden.pdf
7 srov. RICHTROVA, M. Obcanské poradenstvi. s. 13.

18 srov. SKUHROVA, P. Socialni pracovnik v ob&anské poradné. Sesit socidlni prace: Socidlni prace a
socialni poradenstvi [online]. Dostupné z: http://www.budmeprofi.cz/wp-content/uploads/2019/12/se-
sit_socialni_prace_7_final.pdf, s. 53.

19 5rov. RICHTROVA, M. Obéanské poradenstvi. s.13.

2 srov. Zakona ¢&. 108/2006 Sb., § 2.
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Vv obcanskych poradnach jsou uvedeny jako bezplatné.?* Pro klienty tato skuteEnost
znamena, ze za provedené sluzby si poradci nenarokuji financni ani jiné plnéni. Hlavnim
cilem této funkce je vytvofeni dostupnych sluzeb zejména pro nemajetné obdany.??
Nicméné v souvislosti s mirou nemajetnosti vSak klienti nejsou povinni sdélovat své
ptfijmy. ,,Poradny se neciti kompetentni k tomu, aby zjistovaly pifijmy svych klientt
arozlisovaly, kdo z nich zaplatit miZe a komu poradi zdarma.«?3

Poradenstvi by mélo byt poskytovano vSem lidem bez rozdilu, dle dodrzovéni
zakladnich lidskych prav Ktomu sméfuje princip nestrannosti. Nestrannost
je v poradenstvi hlavni doménou poradce. Zustat nestrannym pozorovatelem,
poskytovatelem rady je mnohdy obtizné. Poradce by se mél zdrzet vyjadiovani svych
postoju k situaci klienta, osobnich nazorti a soudd, které by mohly ovlivnit klientovo
rozhodovani. Klient by zaroven mél mit divéru v bezpecny prostor pro sdéleni problému,
kde by nemél byt souzen za své piedchozi rozhodnuti.?*Problém miize nastat ve sporu
dvou subjekta, ktefi fesi jeden konflikt. Takto vznikla situace by mohla dostat poradce do
stfetu z4jmu a konzultace by v takovém piipadé mohla byt obtizna z hlediska dodrZzovani
principu nestrannosti.?®

Princip nezavislosti ma zarucovat nezavislost obCanskych poraden na ostatnich
subjektech. V n¢kterych piipadech se muze stat, ze klient je S danymi organizacemi
v konfliktu a takové spolupriace by pro n¢j byla nevhodna. Zarovent poradna nesmi
prosazovat zadny osobni, politicky, finanéni ¢i jiny zdjem.?® Poradny samozfejmé maji
ptijmy z riznych zdrojt, ale rovnéz se mohou v nékterych piipadech vymezit proti svému
poskytovateli finan¢nich zdroji, pokud by to bylo v rozporu se zajmy klienta. Pracovnik
poradny by se mél snazit drzet tyto dvé strany (Klienty a poskytovatele) ve vzajemné
dohodé. Nezavislost také muze byt komplikovand v piipadech, kdy vedeni poradny
zastfeSuji nabozenské €1 cirkevni instituce, kde v poptedi priorit pracovniki mohou stat

nabozenské zajmy pied ob&anskymi.?’

21 srov. ASOCIACE OBCANSKYCH PORADEN, Charta obcanskych poraden [onling]. Dostupné z:
https://www.obcanskeporadny.cz/images/download/Charta-obcanskych-poraden.pdf
22 srov. SKUHROVA, P. Socidlni pracovnik v ob&anské poradng. Sesit socidlni prace: Socidlni prace a

socialni poradenstvi [onling]. Dostupné z: http://www.budmeprofi.cz/wp-content/uploads/2019/12/se-
sit_socialni_prace_7_final.pdf, s. 53.

2 RICHTROVA, M. Obcanské poradenstvi. $.12.

% srov. Tamtéz, s. 13.

25 srov. SKUHROVA, P. Socialni pracovnik v ob&anské poradné. Sesit socidlni prdce: Socidlni prace a
socidlni poradenstvi [onling]. Dostupné z: http://www.budmeprofi.cz/wp-content/uploads/2019/12/se-
sit_socialni_prace_7_final.pdf, s. 53.

26 srov. Tamtéz, str. 53.

27 srov. RICHTROVA, M. Obéanské poradenstvi. s. 12.
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1.5 Oblasti poskytovanych sluZeb obcanskymi poradnami

Obcanské poradny mohou po domluvé s klientem a uzavieni kontraktu poskytovat celou
fadu sluzeb. Obecné lze fici, Ze poskytuji informace, které klienti vyhledavaji.
Zprostfedkovavaji spolupraci s jinymi institucemi, které slouzi ke specifickym
pozadavkim v feSeni klientovy situace a mohou byt ndpomocny pii konani rozhodnuti.
Vénuji se oblastem bydleni, pomoci pfi hledani zaméstnani, ob¢anskopravnim vazbam,
orientaci v mezilidskych vztazich, ochrané spotiebitelskych prav atd.?®
Cinnosti poraden je stanovena v zakoné o soc. sluzbach &. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach, blize jsou pak sepsany v jeho vyhlasce ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji
nektera ustanoveni zakona o socialnich sluzbach, v § 4 zékladni ¢innosti, kterym
se poradenstvi vénuje. V zakladu jsou to tyto?®:
1) ,,zprostiedkovani kontaktu se spolecenskym prostiedim; zprostredkovani navazu-
Jicich sluzeb,
2) socialné terapeuticka cinnost; zprostiedkovani navazujicich sluzeb; poskytnuti
poradenstvi v oblastech orientace v socidlnich systémech, prdva, psychologie
a Vv oblasti vzdelavani, tato zakladni ¢innost mize byt zajistovand poskytovanim
poradenstvi alespon ve 2 z téchto oblasti;
3) pomoc pri uplatiovani prav, opravnénych zdjmii a pri obstaravani osobnich zd-
lezitosti; pomoc pri vyrizovani béznych zaleZitosti; pomoc pri obnoveni nebo

‘

upevneni kontaktu s prirozenym socidlnim prostredim. *

Pod jednotlivymi okruhy se skryvd souhrn ukont, které poradce pii své praci
uplatiuje. Zprostfedkovanim kontaktu se spolecenskym prostiedim mizeme rozumét
okruh ¢innosti, kterym se udrzuje ¢i zlepSuje kontakt klienta s jeho okolim. Naptiklad
ve stabilizaci vztahil v rodin€, mezi partnery ¢i jinymi osobami v blizkém okoli. Klient
je tak schopen zlepSovat své dosavadni vztahy a interakce s okolim.*

Pti uplatiiovani prav klienta mize byt feSeno obstaravani dokladi, které jsou pro
klientovo fungovani podstatnymi. Jedna se zeyména o asistenci na ufadech pti zafizovani
dokumentt jako je naptiklad rodny list ¢i vypis z evidence exekuci. Zarovei je klient
informovan prostfednictvim poradenstvi o svym pravech a moznostech ochrany jeho prav
v konkrétnich oblastech. Ptikladem miize byt ochrana a vhled do problematiky domaciho
nasili, feSeni sousedskych sport ¢i konfliktd pfi jednani s dal$imi subjekty. Mize
se jednat rovnéz 0 edukaci a informovanost pfi sestavovani a podavani navrhi.. Pomoc
se realizuje v oblasti ziskavani kompetenci k danym ukontm, které v budoucnu klienta

zplnomocni a podpoti V jeho jednani.3!

28 srov. RICHTROVA, M. Obcanské poradenstvi. s.44-48.

29 Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., § 4.

30 srov. USTECKY KRAI. § 37- Odborné socidlni poradenstvi [onling]. Dostupné z: https://www.Kr-us-
tecky.cz/assets/File.ashx?id_org=450018&id_dokumenty=1728265, s. 3.

31 srov. Tamtéz. s. 2-3.
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Pfi socialn¢ terapeutické Cinnosti je kladen diraz na predani podpory v oblastech
jeho Zivota. Mohou to byt formy nacviku socialnich dovednosti jako je obstaravani
si bydleni, péce o zdravi a zkvalitiovani znalosti a stanovovani osobnich preferenci pii
vybéru zaméstnani.>?

Obcanska poradna zaroven mize slouzit jako dluhové poradenstvi. Bez ohledu na to,
zda si svou nepfiznivou financ¢ni situaci klient zavinil sam, se poradce snazi klienta
navigovat k feseni. Komplexni dluhové poradenstvi je soucasti dlouhodobé&;jsi spoluprace
se zdjemcem o feSeni dluhové situace. Hlavnim zdmérem dluhového poradenstvi je snaha
spole¢n¢ s klientem zmapovat jeho pohledavky, zorientovat se v moznostech pomoci,
pfipadné nahlédnout do zplisobii feSeni a piispet tim ke stabilizaci finan¢ni situace
klienta. Pokud klient déle setrvava v nefeSené finan¢ni situaci, odrazi se tyto problémy
I na jeho zdravotnim stavu a zvySeném stresu, protoze ve zméti dluhové spiraly navazuji
i druhotné problémy jako je ztrdta zaméstnani, ztrata bydleni, nevyhovujici Zivotni

podminky, piipadné socialni vylouéeni.®®

32 srov. USTECKY KRAI. § 37- Odborné socidlni poradenstvi [onling]. Dostupné z: https://www.Kr-us-
tecky.cz/assets/File.ashx?id_org=450018&id_dokumenty=1728265, s. 4-5.

Bsrov. HULOVA, K. Dluhové poradenstvi. In MATOUSEK, O. a kol. Encyklopedie socidlni price. s.
452-454.
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2  KLIENTSKE SPEKTRUM OBCANSKYCH PORADEN

Klientim zivot definuje soubor riznych prvku, které jsou v jejich svété obsazeny. Jedna
se zejména o prostiedi, ve kterém se klient pohybuje, 0soby, se kterymi se klient styka,
a véci, které dle jeho zivotnich hodnot, zajmi a potieb dotvari celkovy obsah jeho svéta.
Specifickou roli zde hraji klientovy emoce, které zabarvuji jeho vidéni svéta, at’ uz
Vv pozitivnich, ¢i negativnich barvach. V prubéhu zivota klient prochazi uréitymi
krizovymi momenty, které v ptipad¢ jejich nezvladnuti, mohou zasadné ovlivnit jeho
vhled do situaci. Klient tedy ¢eli rozhodnuti svét znovu rekonstruovat.3* Zaroveit miizeme
fici, ze klient sam je tvircem vlastniho zivota, ktery se v§ak muze ubirat nespravnym
smérem. Tato situace je hodnocena klientem jako nezdafila, a proto zafind vyhledavat
pomoc. Pomérné ¢asto se doty¢ny podilel na vzniku naro¢nych situaci. Klientova potieba
znovu sestavovat rozpadajici se pilife zivota je dulezitym momentem pro feSeni jiz
vzniklych problémii.® Klient se obvykle nachézi v krizi, ktera miize pramenit z nékolika
pfic¢in najednou. MuzZe se jednat o néjakou neéekanou udalost, nebo naopak dlouhodobou
psychickou zatéz. VétSinou jsou tyto proZitky spojeny s intenzivnimi emocemi, které
danou osobu mohou v jejim rozhodovani paralyzovat. Dochazi ke ztraté vnitinich jistot
a naruseni zptisobu bézného fungovani.*®

Ptistup klientli v poradnach miize byt ¢asto odevzdany. Jak jiz z daného nazvu sluzby
vyplyva, o¢ekavaji zpravidla radu, informace a idedIn¢ pfistup k témto informacim ihned.
S Kklientem, ktery kontaktuje poradnu s blize nespecifickym poZzadavkem nebo pouze
nekonkrétnim obrysem, se z divodu pnuti v jeho nezvladatelné situaci, pracuje mnohem
komplexnéji. V takovych piipadech je klientem poradny osoba, jeZ nema dostatecné
kompetence pro to, aby svym problémtim aktivné Celila. Pomoci technik aktivniho
naslouchani a vedeného poradenského rozhovoru je tedy smétovan ke zjistovani toho, co
od sluzby pozaduje. Poradce by mél mit stile na paméti v takovych situacich
neposkytovat undhlena feseni, kterd klienta uvedou do stavu zavislé osoby na pomoci
druhych. Vznikem uZivatele zavislého na sluzbé selhava pracovnik v rdmci poradenské
prace. Je zapotiebi vést klienta k samostatnosti a k piebirani odpovédnosti za svij
dosavadni stav, ale zejména za stav nasledujici po poskytnuti odborné intervence. Pokud
je klient rozhodnuty v tom, jaké kroky chce podstupovat a jak by k nim mél dojit,
kontaktuje poradnu s konkrétnim pozadavkem. Takovy klient vidi sviij problém i jeho
feSeni, jen potfebuje dopomoc, konkrétni radu ¢i zprosttedkovani kontaktu.

% srov. MATOUSEK, O., KODYMOVA, P., KOLACKOVA, I., Socidlni price v praxi: specifika rizznych
cilovych skupin a prdce s nimi, s. 17.
35 Tamtéz, s. 20.

3% srov. SPATENKOVA, N. Krize a krizovd intervence. s. 15-16.
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Zpravidla se jedna o objasnéni uUfednich postupti, podporu pii vyplnéni tiskopisu,
nasmérovani na specifické zaiizeni.’

Klienti mohou pfichdzet na zaklad¢ vlastni iniciativy svou situaci fesit. VétSinou
pfichazeji motivovani a ochotni spolupracovat, jelikoz si vybrali sami tento zplsob
pomoci prostfednictvim poradny. Také mohou pfichazet bezprostiedné a své potieby maji
tendenci fesit akutné s vidinou rychlého zasahu a zmény.*® P¥i takovém kontaktu mize
dojit k situaci, kdy je zajemce piijat do sluzby administrativnim ¢i jinym pracovnikem,
tedy nikoliv pfimo poradce. V takovém piipadé je dobré zajemce na tuto skutenost
upozornit, aby se predeslo piipadnym nejasnostem a klient tak nebyl vystaven stavu, kdy
bude muset svou situaci opakovat nékolikrat jinym osobam. Dalsi iniciativa, pro¢ klient
kontaktuje poradnu vznika, na zdkladé¢ doporuceni svymi piibuznymi, partnerem
¢ijinymi blizkymi autoritativnimi osobami. Potfeba feSit klientiiv problém nezacina
u klienta samotného, ale vychazi z potieby okoli fesit jeho situaci. V piipad¢, ze klient
ptfichazi v doprovodu téchto osob, mlze si poradce vyzadat nepiitomnost této osoby,
pfipadné dba na to, aby klient byl pii rozhovoru samostatny a vénuje mu tim vétsi ¢ast
své pozornosti. Tteti, specifickou skupinou klientl jsou ti, ktefi jsou zaslani z jinych
organizaci, ptipadné ptichazi v doprovodu pracovnika jiné instituce. Mohou to byt napf.
ustavni €i jind zafizeni, ufady prace, zdravotnicka zatizeni, azylové domy apod. Klient na
zaklad¢ podnétu treti osoby ¢i instituce kontaktuje poradnu. Pokud je pfi prvnim setkdni
pritomna tato tfeti osoba se souhlasem klienta, miize se stat, ze o klientovi poradce
dostane informace, které¢ by klient nesdélil. Piipadné pokud setkdni navrhuje zasilaci
organizace, informuje o klientové€ situaci telefonicky ¢i jinym zplsobem. V takovych
ptipadech je nutné, aby piedobraz téchto informaci, dale neur¢oval postup prace s danym
klientem. 3

2.1 Klientské rozdéleni dle Zivotnich oblasti

Faktory, které ovliviiuji Zivotni situace jedince i jeho rodiny mohou byt obtizné na feSeni
vlastnimi silami a stavaji se tak dvodem pro vyhledani odborné pomoci. Oblasti, kde se
klientovi nedaii zvlddat své povinnosti miize byt cela fada.*°

BliZze bychom mohli klientiiv Zivot konkretizovat do tii oblasti. Prvnim okruhem
klientova zivota jsou partnerské a rodinné vazby. Dal§im prostfedim, ve kterém se klient
pohybuje, je prostiedi pracovni ¢innosti a pracovnich vztahi. Poslednim tsekem
podstatnym pro klienta je volnocasovy prostor. V danych sférach Zivota miize mit klient
kolizi sam se sebou ¢i s okolim a tyto konflikty jej mohou limitovat v posunu K hledani

37 srov. SVOBODA, J., Poradensky dialog: vedeni poradenského rozhovoru a poradenské skupiny, s. 50—
52.

38 srov. GABURA, J., PRUZINSKA, I. Poradensky proces, s. 25.
39 srov. Tamtéz, s. 25-27.

“0srov. SRAJER, J., MUSIL, L. Etické kontexty socidlni prace s rodinou, s. 9-12.
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feSeni. Klient, ktery pozaduje poradenstvi by mél byt sméfovan na kladeni otdzek
tykajicich se materialniho a socialniho zajisténi v danych oblastech.**

Rodinné a partnerské vazby jsou obsazeny napii¢ klientovym svétem. Problémy
vznikajici v zavislosti na téchto vztazich se mohou dale prolinat do dalSich zmifiovanych
oblasti. Pro klienta, ktery pfichdzi do poradenstvi, byva tento okruh vétSinou
nejzasadnéjsi. Jedna se napiiklad o negativni vztahy mezi Cleny rodiny a s tim pojici se
potieba napravy rodinnych vazeb, problémy spojené se zménou situaci v rodiné€ (rozvod,
umrti ¢lena rodiny, zména zdravotniho ¢i psychického stavu, nedostatecna péce o dité
apod.).*?

V pracovni oblasti se pro klienta mohou objevovat témata, kterd rezonuji se smyslem
dané cCinnosti a napliovanim vlastniho pracovniho potencialu. Objevuje se zde
problematika nezaméstnanosti, hledani vhodného zameéstnani, nedostate¢né financni
ohodnoceni, nedostatek pracovnich pfilezitosti, neschopnost vykovani pracovni ¢innosti,
vztahy na pracovisti, finan¢ni a dluhova problematika, a mnoho dalsiho.*®

Klienti se obraceni na poradenstvi v sektoru nestatnich neziskovych organizaci, kde
je veénovana fenoménu nezaméstnanosti pozornost. Kontaktuji obcanské poradny
zejména z toho divodu, Ze ufady prace, které se touto problematikou zabyvaji, jsou pod
dlouhodobym ndporem klientd a tim se mnohdy snizuje kvalita individudlni prace
s jednotlivcem.** Nezaméstnanost miize klienta vyznamné ovlivnit v jeho celkovém
zivotnim fungovani. Odrazi se nejen na jeho profesnich hodnotach, na finanénim zajisténi
ale pfedevsim na rodinnych vztazich. Vznikajici tlak na stabilni zaméstnani mize mit vliv
na psychickém rozpolozeni, pficemz vSechny tyto faktory mohou vést ke ztraté
pracovnich navykt a K postupné socialni izolaci.*® Pokud ptichazi do poradenstvi klient
nezaméstnany, je dulezité zejména v této oblasti byt oporou pii hledani pracovnich
prileZitosti. Klient se mize jevit jako demotivovany pii neustdlém hledani vhodného
zaméstnani nebo se miize ztracet v prehledu nabidek prace. Klient zaroven mliZe propadat
systémem podpory a miize pocitovat bezmoc pii dostupnosti pomoci. Poradenstvi mtze
klientovi otevirat moznosti vhodné podpory zejména diky mapovani dosavadnich
pracovnich zkuSenosti. V souvislosti stimto jevem je nezaméstnany konfrontovan
s otazkami po smyslu pracovnich naplni pfedchozich zaméstnani. Poradce tak miiZze byt
prostiednikem pii hledani a zaroven privodcem, se kterym Klient spole¢né sestavuje

vlastni hodnoty a piipravuje se na budouci zaméstnani.*®

41 srov. SVOBODA, J. Poradensky dialog: vedent poradenského rozhovoru a poradenské skupiny, s. 58.

42 srov. Tamtéz, s. 59.
43 srov. Tamtéz, s. 60.
4 srov. MATOUSEK, O. Socidlni sluzby: legislativa, ekonomika, plénovéni, hodnoceni. s.79-83.

%5 srov. MARES, P. Nezaméstnanost jako socidalni problém s. 73-86.
% srov. SVOBODA, J. Poradensky dialog: vedeni poradenského rozhovoru a poradenské skupiny, s. 60.
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V oblasti volného Casu klient rovnéz miize vidét tskali svych problémti. Nebo
naopak Casto se stava, ze klient s pojmem volny ¢as neumi pracovat. At uz se jedna
0 prevahu pracovnich povinnosti nebo rodinnych zélezitosti, klient by nemél opomijet
vyznam volného Casu jakozto Casu, investovaného do vlastniho rozvoje, ptipadné
odpocinku. Tento sektor umoznuje klientovi byt v souladu se sebou samym, vytvaiet
prostor pro zabavu, koni¢ky a zajmy, jez budou uspésné napliovat jeho volny ¢as. Pokud
vsak zurcitych divodu klientovi tato oblast neni dostatecné saturovana je potieba
se zaméfit pfi poradenstvi na piiciny, které tento problém vytvaii.*’ Pojeti volného &asu
muze byt vnimano negativné z hlediska Zivotniho stylu jedince. Problematické mtize byt
rozvrzeni Casové dotace, orientace v rezimu dne, neschopnost strukturace jednotlivych
aktivit nebo nepomér volného ¢asu vzhledem k ostatnim povinnostem.* S klientem miize
poradce toto téma oteviit a mapovat s nim oblasti, ve kterych by se klient mohl realizovat
a které by jej napliovaly. Problematika orientace Vv této oblasti miize mit pak zna¢ny vliv
na motivaci klienta, ktery se mize dostat do odporu pfi nabizeni moznosti ze strany
poradce.*®

2.2 Vymezeni klientit dle projevu chovani a rizika pii komunikaci

Klienty dale muzeme délit dle projevu chovani do n€kolika kategorii. Mizeme zde fadit
klienty, kteti prichazeji nedobrovolné, dale klienty, kteti jsou v odporu pfi poskytovanych
moznostech, klienti ml¢enlivé, manipulativni, ddle nemotivované, agresivni, zavislé ¢i
Klienty se suicidalnimi a depresivnimi sklony. V téchto riznych polohach se pak muze
jevit klient jako obtizny a prace S kazdym z téchto vyjmenovanych typl nese jisté
odlisSnosti a muze se podilet na vzniku dilematickych situaci pii poskytovani
poradenstvi.>®

Manipulativni klient je pro klienta oznaceni velmi zatézkavajici. Pokud se chce
poradce vyhnout nalepkovani, nemél by o klientovi hovofit jako o manipulativnim, ale
jako o klientovi, ktery vyuziva prvky manipulace. Zpravidla tyto prvky klient vyuziva
s domnénkou, Ze dostane urcité nadstandardni zachdzeni ¢i vyhody. Pokud se jedna
0 praci s rodinou, klient mize sebe piedstavit jako obét” a ostatni ¢leny rodiny se snazit
urcitym zpusobem devalvovat. V jeho ocich se tak zbavuje odpovédnosti za vzniklé
problémy. Klient k tomuto chovani mlize mit rizné divody. Mohou to byt strachy, obavy
¢1 mira nejistoty. Pfi praci s takovym klientem je vhodné dat najevo empatické pochopeni

a podpofit klienta k oteviené komunikaci ve sdileni jeho nejistot. Zaroven by mély byt

47 srov. Tamtéz, s. 58-62.

8 srov. ZUMAROVA, M. Volny &as v Zivots soudasnych rodin. In KRAUS, B. a kol., Zivotni styl soucasné
Ceské rodiny. 5.138-147.

4 srov. SVOBODA, J. Poradensky dialog: vedent poradenského rozhovoru a poradenské skupiny, s. 58—
62.

5 srov. GABURA, J., PRUZINSKA, J. Poradensky proces. s. 80.
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klientovi od zacatku jasné hranice spolupréce, aby t€émto manipulaénim technikdm mohl
poradce véasné zabranit.>!

Klient, jenz ptichazi nedobrovolné, je vyslan vétSsinou néjakou tfeti osobou nebo
instituci, od které dostal instrukce poradnu navstivit ¢i byl dokonce vyzvan natlakem.
Nedobrovolny klient svou situaci nema zajem feSit nebo svou situaci nepovazuje za
problém, se kterym by mél néco délat.>? Zaroven takovy klient je hodnocen téz jako
neochotny z toho divodu, Ze pokud by mél moznost se schiizky neucastnit, tak se ji
vyhne. Z pohledu moralnich a etickych rozméri prace s takovym klientem je na misté se
zam¢fit na smysl této spoluprace. Prospésna by méla byt primarné pro klienta, ale pokud
je na n¢j vytvaren takovy tlak, prospéSnost se z toho vytraci. Otazkou takeé je, zda je tento
krok kontaktovani sluzby podstatnym krokem v institucich, které jej vyslaly a také to, zda
je vice prospésny pro klienta samotného nebo pro zafizeni na jehoZ doporuéeni ptichazi.>

Do poradny se muize dostavit klient, ktery bude jevit znamky agrese. Spoustééem
Klientovy agrese mize byt jednani a postupy poradce béhem spoluprace, které z urcitého
diivodu klientovi nevyhovuji.>* MiiZe se také stat, e klient do pracovny poradce piijde
jiz ve $patném rozpolozeni v disledku hromadéného napéti z nevyieSenych problémii.
Poté si na poradci mtize vztek €i nasbiranou agresi ventilovat. Agresivni prvky chovani
rovnéz mohou plynout z charakteristiky osobnosti klienta a jeho chovani ve vypjatych
situacich. Také mize byt agresivni chovani vyvolano pro ziskani pfevahy nad poradcem
pramenici z potfeby dilezitosti a touhy po ovladnuti rozhovoru. At uz se jedna o aktivni
agresi proti poradci, jejimz vysledkem je fyzicka Cinnost klienta, nebo pasivni agresi,
ktera je zejména slovni, mél by byt na to poradce pfipraven.> Poradenskou pracovnu by
mél mit uzplisobenou tak, aby v ptipadé potfeby mohl mistnost opustit. Zaroven by mél
byt poucen o postupech, jak stimto klientem jednat a mél by védét, jak zareagovat,
pfipadné€ na koho se obratit. Agresivita klienta miize mit v probihajicim dialogu rliznou
podobu a intenzitu. Cilem rozhovoru by mélo byt dostat klienta do zklidnéného stavu.
Pokud maé klient tyto agresivni vystupy Casto, vyvstavd poradci dilema, zda s timto
klientem nadale udrzovat kontakt nejen z divodu vlastniho bezpeci, ale zaroven
efektivity spoluprace. Pro klienta miize byt osoba konkrétniho poradce nevyhovujici.
Moznym feSenim by byla zména poradce v ptipadé pietrvavajiciho zdjmu o dané
poradenstvi.>®
Dalsim typem mutze byt mlc¢enlivy klient. Poradenské prace s ml¢enlivym klientem

nese rovnéz sva specifika. Ml¢eni u klienta miize mit rizny vyznam, a tak je na poradci

51 srov. GABURA, J., PRUZINSKA, J. Poradensky proces. s. 84-85.
52 srov. PROCHAZKA, R. Teorie a praxe poradenské psychologie. s.71-73.
53 srov. GABURA, J., PRUZINSKA, J. Poradensky proces. s. 80-81.
5 srov. PROCHAZKA, R. Teorie a praxe poradenské psychologie. $.77-79.
% srov. PAULIK, K. Psychologické poradenstvi v socidlni praci II. s. 39—48.
5% srov. GABURA, J., PRUZINSKA, J. Poradensky proces. $.86-87.
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rozpoznat to, v jakém je klient nastaveni. Je pravdépodobné, ze ml¢eni miiZze pramenit
z obav, nediivéry ¢i naopak z neochoty spolupracovat, piipadné z odporu.®’ Klient se
muze v novém prostiedi citit nekomfortné, a proto je zasadni navazani rozhovoru v duchu
neformalniho dialogu napf. na téma pocasi ¢i cesty do poradny. Pro otevirani obtiznych
témat poradce vyjadiuje pochopeni a podporu pfi feseni situace. Dale sdéluje, ze ml€eni
je v potadku, pokud to tak klient citi, avSak dba na smysluplnost rozhovoru a v piipadé
pretrvavajiciho mléeni podnécuje klienta ke konverzaci.*®

Pti rozhovoru v ob¢anskych poradnach se miize objevit klient, ktery bude vykazovat
znaky depresivniho nebo suicidalniho chovani. Pro ob¢ kategorie je charakteristicky
smutek a vyznamny pocit beznadéje. Témto klientim je obecné namisté v pripadé
rozpoznani tohoto chovani doporucit interventy a odborniky, ktefi oSetfi a zachyti mozna
rizika. Poradna by méla mit pfipravené kontakty na tyto odborniky a v piipadé potieby
je ptedat ¢i ptimo odborniky kontaktovat. Pii komunikaci s klientem je zasadni trpélivost
a projev piijeti. Dulezité je védomi toho, Ze poradce neni zodpovédny za dusledky
chovani klient(1.>® Poradce zarovei neni povinen poskytnout psychologické poradenstvi.
Tyto sluzby ob¢anské poradny neposkytuji a je vhodné klienta smérovat na krizova centra
&i podobné instituce.’’ Oviem v ramci rozhovoru poradce pristupuje k vaznosti situace
s ohleduplnosti a Vv ptipadé, ze klient zaziva akutni krizi, poskytne poradce bezpecny
prostor.®

2.3 Klientsky rozmér dle specifické problematiky potieb

Dle AOP je klientska skupina obtizn¢ definovatelna, s ohledem na rtznorodé
problémy a rovnéz odliSné potieby, diky kterym vznika velmi rozsahly okruh pottebnych
0sob. Vyraznou klientskou doménou jsou vsak lidé, ktefi se ocitaji v t&zké Zivotni situaci,
zejména pak osoby ¢i skupiny, jeZ jsou spole¢nosti vnimané jako zranitelnéj$i. Mohou to
byt 1idé na okraji spolecnosti, ohrozeni socidlnim vyloucenim, matky ¢i otcové
samozivitelé, osoby nezaméstnané a rovnéz také skupiny ndrodnostnich ¢i etnickych
mensin.%

Ve vyrocni zpravé AOP z roku 2022 nalezneme statistiky, které do jisté zvyraziuji
klientské potfeby. Tykaji se okruhu jednotlivych dotazli klientd. Z nich vyplyva, Ze

57 srov. GABURA, J., PRUZINSKA, I. Poradensky proces. $.82.

%8 srov. CERMAKOVA, E. Zvlddani obtiznych situaci pii préci a kontaktu s klientem [online]. Dostupné

z: https://www.benepal.cz/files/project_5_file/Obtizne-situace.pdf, s. 15-16.
5 srov. PROCHAZKA, R. Teorie a praxe poradenské psychologie, $.68-71.

80 srov. RADOVA-NOVAKOVA, Z. Psychosocialni sit’ krizového pracovisté In VODACKOVA, D. a kol.
Krizova intervence, S. 500-516.

61 srov. LUCKA, Y., KOBRLE, L. Srazka s prekazkou. In VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence,
s. 359-370.

62 srov. ASOCIACE OBCANSKYCH PORADEN. Poradny [online]. Dostupné z: https://www.obcanske-
poradny.cz/cs/poradny
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ze 71 448 dotazu, které poradny obdrzely, se nejvyraznéji vyskytovaly dotazy v oblasti
dluhové problematiky (25 971), rodinného prava (10 139), obCanskopravnich vztahii
(6 107), bydleni (5 751), pracovnépravnich vztahti a zaméstnanosti (4 497), socialni
davky (3 859) a ochrany prav spotiebitele (3 199). Dalsi dotazy, jez byly méné Cetné,
smétovaly na odkazovani na jiné odborné sluzby ¢i na pravni pomoc, trestni pravo,
socialni zabezpeCeni a socidlni sluzby, prdva a povinnosti v oblasti Skolstvi
a zdravotnictvi atd.®® Potiebu vyhledavat odborné socialni poradenstvi obdanskych
poraden ma vice Zen nez muzii. V roce 2022 v ramci AOP tvofilo klientelu 12 122 muzt
a 20 338 Zen. S ohledem na zachovani anonymity nékterych udajii, nebyl tento ukazatel
uveden. Tyto osoby tvoiily 311 klientt.%*Dle potieb klienti rovnéz v roce 2022 stoupal
zajem o dluhové poradenstvi. Diivodem bylo, Ze obCanské poradny se zapojovaly do akce
Milostivé 1éto, kterd pomadhala dluznikim umofit ¢ast jejich dluhu. I pfesto, zZe
v kone¢ném disledku akce méla uspéch pouze pro urcité klienty, dluhové poradenstvi
bylo velmi Zddanym okruhem. Rovnéz zdjem mohl plynout z nésledk spolecenské krize,
ktera spocivala v nartstu inflace a tim i vysokych cen energii. V souvislosti s finanénimi
problémy se objevovala potieba finan¢ni stability v bytové problematice. Ziskani bydleni
Vv piijatelném cenovém rozsahu, se pro klienty stavalo neredlnym. Obc¢anské poradny tedy
feSi provéazanost potfeb klientl, které jsou mnohdy souvisejici a odrdzi se od
celospolecenské situace.%® Cilova skupina tak miZe pokryvat Siroky zabér klienti.

Nékteti mohou byt z hlediska potieb naroénéjsi nez ostatni. %

®3srov. ASOCIACE OBCANSKYCH PORADEN. Fyrocni zprava za rok 2022 [online]. Dostupné z:
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3  ROLE PORADCE A PORADENSKY PROCES

V této Casti se soustfedim na vymezeni role poradce a také na poradensky proces,
ktery aplikovan pifi praci s klientem. Je zde dulezité charakterizovat roli poradce,
s ohledem na jeho osobnostni charakteristiku, odborné znalosti a etické principy, které by
m¢él dodrzovat. Nasledn€ je pro tuto praci podstatné definovat poradensky proces a jeho
pribéh, béhem kterého se mohou pracovnikiim setkavat s obtiznymi situacemi, které
mohou byt podnétem pro vznik etickych dilemat.

3.1 Zasazeni socidlniho pracovnika do role poradce

Na zaklad¢ archetypalnich vzort muizeme vnimat roli pracovnika v nasledujicich
polohach. Socialni pracovnik mtize slouzit jako pritvodce ve spolecnosti. Na klientove
cesté mize poskytovat nové podnéty a zobrazovat jiny prostor, kterym muize poskytovat
klientovi vhled do zmén v jeho pfirozeném prostiedi. Tuto Cinnost lze nalézt pravé
vV obCanském poradenstvi ¢i v edukacnich programech. Pracovnik zde miize dévat
nahliZet klientovy moZnosti, které jdou nejen z vnéjsiho prostiedi, ale zdroven mize vést
terapeutickou c¢innost, ktera napomaha konstruovat a orientovat se ve vnitfnim svété
klienta. Dale je pracovnik schopen poskytovat pfimou pomoc, kterd navazuje
na klientovy zakladni potfeby napt, potraviny, zajiSténi financi, hledani bydleni ¢i
oSaceni. Tato archetypalni role je oznacovana spiSe jako rodicovska, né€kdy také role
zazratného pomocnika. V ptipad¢ role, kterd je vnimana jako autoritativni vystupuje
pracovnik jako zasadovy intervent naptiklad pti odejmuti ditéte z péce. Dale se pak
muzeme setkat s pracovnikem v roli vychovatele, ucitele ¢i pecujici osoby. Tento typ
pracovnika je zaloZen na dlouhodobéjsi a intenzivnéjsi spolupraci, napf. ve strediscich
vychovné péce ¢i rehabilitacnich programech. V ptipadech, kdy pracovnik zamétuje svou
pozornost na systém a spole¢nost jako celek, pokousi se ovliviiovat nastavené programy
a chrénit principy a z4jmy klienta, vystupuje v roli obhdjce a ochrance. V prostiedi, které
je determinovano jako Ustavni zafizeni ¢i podobna instituce pak socialni pracovnik miZze
vykonavat kontrolni ¢innost a byt v pozici dozorce nad klientem.®’

V poradenstvi jde zejména o vztah poradce a klienta, kde socialni pracovnik v roli
poradce vystupuje jako nositel informaci a odbornych znalosti a klient je pfijemce rad
a informaci, které jsou mu od poradce k dispozici. Poradce se ve své podstaté muliZze
soustiedit na pfenos informaci, o kterych se domnivé, ze by pro klienta mohly byt
napomocny v jeho obtiZzné situaci. Na druhé strané miZe své odborné znalosti vyuzivat
k predani kompetenci do rukou klienta a tim tak zajistit klientovi dostatecny prostor pro
zpracovani téchto informaci a nasledné aplikaci do jeho Zivota.%®

67 srov. MATOUSEK, O., KODYMOVA, P., KOLACKOVA, J. Socidlni price v praxi: specifika riiznych
cilovych skupin a prdce s nimi, s. 24-25.
88 srov. FABIAN, P. Moznd to jde i jinak: teorie a metody v socidlni praci, s. 153.
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3.2 Osobnostni charakteristika poradce

Poradce klientovi nabizi moznosti a vhled do situace a dopomaha pfti feSeni problému.
Zaroven je odbornikem S ur¢itymi dovednosti, to vSak neznamend, Ze je odbornikem na
klientilv Zivot.%

Charakteristiku dobrého poradce miizeme vnimat v pozitivnim ptistupu ke klientovi.
Podstatnym parametrem v osobnostni rovin¢ poradce je viely vztah ke klientim,
se kterymi se v prubéhu své praxe setkd. V tomto vyznamu by mélo byt pro poradce
zasadni piijimat klienty s jejich potizemi, véetné respektu k jejich odlisnostem.”

Pti spolupraci by mél poradce vystupovat autenticky, to znamena ve shod¢ se svymi
pocity a vystupovat adekvatné vzhledem ke svym verbalnim i1 neverbalnim projevim.
Znakem dobrého poradce je také upfimnost. Nemélo by se tedy jednat o pretvarku
&i udelnou nepoctivost vici klientovi.”

Komunikace s poradcem by se mé¢la nést v duchu srozumitelnych projevi.. Pokud by
poradce hovofil za pouzivani slozitych slovnich spojeni €i cizich vyrazl, mohl by klient
nabyt zmatenosti a oslabila by se jeho divéra ve schopnosti pracovnika pieddvat
informace. "

Poradce by zaroven mél znat svou osobnostni charakteristiku a rizika, spojena s jeho
osobnosti, kterd by ho pfi préci s klienty, mohla limitovat. Rozpoznénim pracovnikova
potencidlu se proces pomoci stava 1épe prehlednym. Pracovnik by me¢l znat vnitini
motivy, které ho k praci v poradenstvi vedou. Rovnéz by mél byt otevieny kritice ze stran
klientd a vedeni, které mohou byt sméfovany na Kultivaci jeho osobnostnich rysa.
Podstatna je také schopnost pfijeti a otevienost ke zpétné vazbe, kterd miize slouzit jako
dobry nastroj pro zlepSeni ¢i presmérovani pracovnikovych hodnot a zplsobu jednani
S klienty. Protoze je klientské spektrum velmi Siroké, je potfeba vnimat jedinecnost
a variabilitu pfi poskytovani poradenstvi a také nahled na to, jak je poradce vniman ze
strany klientd, kolegi a piipadné supervizort.”® V neposledni fadé je pro poradce
podstatna empatie neboli schopnost vcitit se do klienta, jeho vztahl a souvislosti s nimi
spojenymi. Schopnost nahlédnout svét klientovym zrakem, dodava kvality dilezité pii

spolupraci.’
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3.3 Odbornd charakteristika poradce

Pracovnik v roli poradce by mél mit osvojené teoretické poznatky, které by mél byt
schopen aplikovat v praxi. Znamena to, Ze by m¢l mit piislusné vzdélani. Zakladni
parametry pozadovaného vzdélani definuje zékon o socialnich sluzbach. V ramci tohoto
by mél ziskat socidlni pracovnik potfebny teoreticky ramec pro vykon povolani poradce.
S timto se vSak poji specifické znalosti a odbornost a prakticka zptusobilost v poskytovani
odborného socialniho poradenstvi vhodného pro danou cilovou skupinu. Poradce by mél
disponovat ur¢itymi znalostmi, které by mély byt ndpomocny ke klientove lepsi orientaci
vV jeho obtizné situaci. Podkladem pro ovéfeni odbornosti by meély byt napiiklad
osvéd&eni, diplom ¢&i absolvované praxe s ohledem na vyuziti v poradenstvi.” Klienti
rovnéz pii vyuziti sluzeb dan¢ho poradenstvi ocekavaji od poradce odbornou zpiisobilost
a spoléhaji na to, ze poradce disponuje patfi¢nou mirou kvalifikace. Naroky klientd na
pracovniky spocivaji také ve schopnostech vést odborny poradensky rozhovor
s respektem a efektivné pfispivat k feseni situace.”

Kladeny diraz pro odbornost spociva také v neustdlém procesu vzdelavani
pracovnika v rtiznych oblastech rozsahu poradenstvi. Na poradenskou praxi rovnéz mtize
mit kladny vliv osobnostni posun klienta, napiiklad za pomoci sebezkuSenostnich
vyevikil €1 superviznich setkdni. Kazdy poradce tak pii praci s klienty disponuje

osobnostnim a odbornym rozhranim, které se snazi v prib&hu své praxe kultivovat.””

3.4  Eticky kodex obcanského poradce

Poradce v obCanskych poradnach nasleduje eticky kodex obcéanského poradce, ktery
vymezuje etické zasady pii poskytovani a vedeni sluzby. Kodex byl sestaveny v ramci
AOP a vychazi z Listiny zékladnich prav a svobod a z mezinarodnich dokumentii
0 lidskych pravech v souvislosti se socialnimi sluzbami. Poradce se tedy zavazuje k jeho
plnéni dle nejlepsich imysli, nabitych zkuSenosti, znalosti a dovednosti v oboru.”
Poradci jsou povinni dodrzovat zakladni principy obCanskych poraden, které jsem
vyse zminovala. Jedna se tedy o diskrétnost, ktera umoziuje klientim sluzby vyuzivat
anonymn¢ a klade na pracovnika povinnost ml¢enlivosti. Dale informuje o bezplatnosti
sluzby a nepoZaduje po klientech uplatu, neocekava ani si nenarokuje odménu. Pripadny
dar smi vzit pouze jménem a ve prospéch organizace. Také dodrzuje vySe zminény
princip nestrannosti, ktery znamena absolutni absenci diskriminace, a to v jakekoliv

oblasti. Snahou pracovnika je také zodpovédné ptistupovat v piipadech, kdy tohoto
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stupné z: https://www.benepal.cz/files/project_5_file/Poradensky-proces.pdf, s. 10.

" srov. Tamtéz, s. 10-11.

78 srov. ASOCIACE OBCANSKYCH PORADEN, Eticky kodex obcanského poradce [online]. Dostupné

z: https://www.obcanskeporadny.cz/images/download/Eticky-kodex-obcanskeho-poradce.pdf, s. 1.
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principu neni schopen dodrzet, to znamena pfesmérovat klienta jinému poradce ¢i sluzbé.
Pii poskytovani poradenstvi se poradce predevSim zameétfuje na zajmy klienta
a na naplnéni jeho potieb, za piredpokladu principu nezavislosti tedy nebude ovliviiovan
vnéjSim prostfedim ¢i tfetimi osobami. Dal§im bodem etického kodexu je respekt ke
klientovy, ktery je spojovan s respektem k lidské distojnosti klienta, jeho pfani, potieb,
nazort, a hlavné jeho rozhodnuti. V ramci kodexu také védomé neposkozuje klienta
a adekvatn¢ pristupuje ke spolupraci v souvislosti s klientovymi schopnostmi
a dovednostmi. Zaroven na Cloveéka v tizivé situaci nahlizi celistvym pohledem, bere
zietel na presah do pravnich oblasti, zvazuje rizika a vyhledava nejlepsi mozné alternativy

v rozsahu poskytovani sluzeb ob&anské poradny.”

3.5 Odborny poradce a poradensky proces

Poradensky proces v ramci pfistupu zaméfeného na klienta ma nékolik fazi, které
stanovuji jeho strukturu. Slouzi jako postup, ktery socialni poradci nasleduji a ktery tak
dopomaha projit s klientem jednotlivé stupné tak, aby dochazelo k efektivni spolupraci.®

V pocatecni fazi je podstatné pro navazani spoluprace vytvorit pracovni vztah mezi
poradcem a klientem. Toho lze docilit pfijetim klienta, vytvofenim bezpecného prostoru,
dostatecnym porozuménim ze strany poradce a podporujicim piistupem k otevieni
klientovych problémi Podstatné je v této fazi sjednani kontraktu s klientem, ktery ma byt
dobte komunikovan z hlediska prav a povinnosti stanovenych pro spolupraci. Rovnéz se
pfi dojedndni smlouvy zaméfuje poradce na zakdzku, stanoveni a prioritizaci cild. Tim,
ze se podafi sladit klientovi konkrétni pozadavky s moZznostmi poskytovanych sluzeb,
mize se prejit do dalsi faze.8! Tou je faze prostiedni, ktera uréuje samotnou praci na
stanovenych cilech ur€enych klientem z pfedchozi faze. Dochdzi zde k blizsi specifikaci
a rozboru jednotlivych cili, za pomoci vymezeni zékladnich problémi. Zasadni je zde
stanoveni dil¢ich krokd, strategii a postupl, které povedou k plnéni cile. Poradce pak
mize zahdjit proces pobizeni, ktery vede k motivaci klienta piehodnocovat
a zpochybnovat jeho jednani, které ho ptivedlo do krize. Cilem neni vzbuzovat negativni
pocity, ale naopak poskytovat nadhled na vzniklou situaci, z riznych uhlt pohledu
a dopomahat tak klientovi rozsitit spektrum dostupnych moznosti. Pracovnik tak predava
informace a rady, které dale mohou formovat klientovy kroky. V této fazi je rovnéz
podstatnd konzistence pracovniho procesu a pifipadnd podpora pii1 prochazeni

vvvvvv

s moznosti piipadné zmény &i prehodnoceni cile.8? V posledni fizi, kterd je nazyvana

" srov. Tamtéz, s. 1-2.

8 srov. GABURA, J., PRUZINSKA, J., Poradensky proces, s. 105.

81 srov. CULLEY, S., BOND, T. Integrativni piistup v poradenstvi a psychoterapii: dovednosti a strategie
pro zvySovani kompetence v pomdhajicich profesich, s. 67-86.

82 srov. Tamtéz, s. 105-123.

25



zaverecnou, se pracovnik a klient soustied’uji na realizaci a vystupy z dané ¢innosti, ktera
byla pfedmétem spoluprace. Zarovenn zde dochazi k oveéfovani krokli a jejich smysl
a ucinnost pii feseni situace. To znamend ovéfovani toho, zda jsou realizovany zamyslené
kroky, které byly v ptedchozi fazi stanoveny. V zavéru procesu se soustfed’uje pracovnik
na reflexi spoluprace a zhodnocuje nové ziskané kompetence klienta. Ukonceni
spoluprace muze byt vSak z riznych divodu i v prub&hu procesu, napf. z nedostatku
motivovanosti klienta. Pokud se vSak podafi naplnit cile, 1ze brat spolupraci za uspésné

ukonéenou.®

3.5.1 Bezpecny prostor pro klienta

Pfi rozhovoru s poradcem je dulezité zajisténi bezpecného prostoru pro klienta. Timto
bezpecnym prostorem je mysleno nejen navazani vztahu, ale zejména divérné a ptijemné
prostiedi pro klienta. Vyznamnou roli hraje prostfedi, do kterého klient vstupuje. Prostor,
ktery navozuje bezpe¢i by nemél byt pfedimenzovanym nabytkem, plakaty, obrazy ci
osobnimi pfedméty poradce. Zejména pii prvnim kontaktu s klientem poradce netusi,
z jakého prostiedi ¢i v jakém psychickém rozpolozeni se klient nachazi. Také nevime,
jaka je jeho finanéni ¢i rodinna situace, a tak neni vhodné vystavovat napt. fotografie své
rodiny. Prostor, do které¢ho je klient uveden, by mél navozovat piijemné pocity.
Vyznamnou roli hraji smyslové podnéty. Znamena to, ze za primétené prosttedi mizeme
povazovat mistnost, ktera bude Cistd a upravend, s pfijemnym osvétlenim. Zaroven pii
vstupu nebudou vnimany nepiijemné pachy ¢i naopak silné viiné (napt. aromalampy).

Také by to mél byt prostor, kde je pro klienta vytvofené pohodlné misto k sezeni.®*

3.5.2 Pristup poradce k navazani kvalitni spoluprdce

Kvalita odvedeného odborného socialniho poradenstvi zavisi na piistupu poradce. Ten
muze zaujimat postaveni, které je spiSe direktivni. V takovém ptipad€ poradce figuruje
jako osoba, ktera do jisté miry piebira odpovédnost v procesu, ktery je v souladu
s poskytovanou sluzbou. Poradce muize také jednat nedirektivnim zptisobem, ktery se
vyznacuje tim, Ze dopomaha k nalezeni potencialu klienta a reflektuje postupy klienta.
Poradce rovnéZ muze vystupovat pouze tim, ze reaguje na piedlozené dokumenty

a materialy, které klient potifebuje objasnit. Takovy poradce nepiinasi do vztahu

8 srov. Tamtéz, s. 145-150.
8 srov. SVOBODA, J. Poradensky dialog: vedeni poradenského rozhovoru a poradenské skupiny, s. 24—

26.
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s klientem vlastni feSeni, ale doprovazi klienta a udrzuje vii¢i nému respektujici pristup.
Poradce tedy miize v prvé fadé volit mezi témito piistupy.®®

Do poradenstvi mohou najit cestu klienti z riznych divodu. Da se fici, ze prvni
kontakt do jisté miry podmitiuje prib&h dalsi spoluprace.®® Pfi po¢ate¢nim setkani si
klient sestavuje obraz o poradci, ob¢anské poradné i instituci jako celku. Proto je zasadni,
aby byl kontakt navazan, pokud je to mozné, tak v co nejvétsi kvalité v dané situaci.
Protoze dopiedu poradce netusi, v jakém celkovém rozpolozeni se klient nachazi, mélo
by byt jeho snahou vystupovat vlidné a s pokorou k danému problému, s kterym klient
ptichazi. Zaroven je potiebné uvédomeéni toho, Ze poradce doptfedu nevi, jaké jsou
klientovy pfedchozi zkuSenosti a iniciativa spojena s feSenim problému a jak dlouhy byl
pribéh klientova rozhodovani pii kontaktu poradny.®’

Pfi uvitani klienta je podstatné dobfe navazat kontakt. K tomu poradci dopomaha
nékolik pravidel®:

1) byt vstiicny;

2) byt si vedom svého sluzebného postavent,

3) soustavné objasnovat viastni pozici,

«

4) prebirat starost jen tam, kde neni zbyti.

3.5.3 Podstatné prvky poradenského rozhovoru

Komunikaéni dovednosti patfi k roli pracovnika v pomahajicich profesich. Danym
projevem davé pracovnik najevo, co si mysli, a to vCetné neverbalni komunikaci. Pro
porozumeéni je podstatné pozornég, zicastnéné naslouchat. Tato dovednost neboli uméni
naslouchat je tvofena ze schopnosti vnimat neverbalni komunikaci klienta, porozumét
verbalnimu projevu klienta a pozorovat reakce klienta pfi poradenském rozhovoru, ale
také fungovani v jeho kazdodennich povinnostech.®

Prvky aktivniho naslouchani jsou stéZejni pro vedeni kvalitniho poradenského
rozhovoru. Pro poradce tak mohou poskytovat ramec pfi vedeni poradenského rozhovoru.
Pi1 rozhovoru se klient muze sam ztracet v informacich, odbihat od tématu ¢i téma
rozvadét do detailll, které jsou pro feSeni daného problému nepodstatna. Pro ziskavani
informaci, kterd s danym problémem souvisi, je dobré aplikovat techniky aktivniho
naslouchani.®® Klienti zpravidla pfichazi na setkani se svym piibéhem, mize byt dopiedu

8 srov. GABURA, J., PRUZINSKA, I. Poradensky proces, s. 70.
8 srov. GABURA, J., PRUZINSKA, J. Poradensky proces. s. 25.
8srov. SVOBODA, J. Poradensky dialog: vedeni poradenského rozhovoru a poradenské skupiny, s. 24—

26.

8 ULEHLA, 1. Uméni pomdhat: ucebnice metod socidlni praxe, s. 46.
8 srov. MATOUSEK, O., HARTL, P. Naroky socialni prace a syndrom vyhoteni. In. MATOUSEK, O.,

Metody a Fizeni socialni prace, s. 49-57.
% srov. SVOBODA, J. Poradensky dialog: vedeni poradenského rozhovoru a poradenské skupiny, s. 30—
33.
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pfipraveny a pii dotazovani na diivod navstévy klient tento piib&éh odvypravi. Klient pfi
uvadéni do tématu mize nekteré informace vytésnit ¢i zdmeérné vynechat. Pro ziskani
podstatnych informaci z klientova ptib&hu je nutné se v jeho situaci zorientovat, napiiklad
pravé témito technikami.®* Technika objasfiovéani je uréena pro bliz§i chapani klientova
projevu a slouzi pro upfesnéni kontextu. Dale pfi parafrazovani dochazi k pretlumoceni
toho, co klient sd€luje, slouzi pro ujasnéni spravnosti porozuméni poradce. Zaroven zde
l1ze pouzit techniku zrcadleni pociti, diky niz si klient mize uvédomit své prozivané
pocity a vnima, ze poradce vi, jak se klient citi. Dulezité je v prubéhu také shrnovani jiz
feCeného, piipadné na to navazujici reflexe k danému tématu. Podstatné je ocenéni
a povzbuzeni pii vykladu klientova ptibehu. S ohledem na jeho situaci je faktor pozitivni
slovni podpory také zasadni.?? Aktivni naslouchani neznamena pouze piijem informaci
bez zadné reakce. Pasivni pfijem informaci neni pro poradensky rozhovor vhodné. Stejné
tak neni vhodné pterusovat klienta pii jeho vypravéni. Dulezité je zde vnimat klientovy
potteby informaci sdilet a byt mu oporou pii hovoteni o jeho slozité situaci. Vnimavy
ptfijemce informaci nekonzumuje pouze obsah sdé€leni, ale rovnéZz se snazi davat najevo
svou aktivitu kratkymi komentéii v prabéhu hovoru. Nedtivéryhodnym dojmem pak také
pusobi nepozorny posluchac, ktery se neustdle vraci k informacim, které jiz klient
né&kolikrat zopakoval.®® Pamatovat si sdéleni druhého ucastnika je podstatné pro kvalitni
komunikaci. Rovnéz se poradce snazi hledat v rozhovoru ¢asti, ve kterych mtze klienta
ocenit. Pozitivni hodnoceni poradcem dodéava klientovi informaci, ze ocenuje jeho piistup
k feseni situace. Na druhou stranu poradce Vv roli hodnotitele mize mit i negativni ucinek.
Naptiklad se mize klient obavat sdélit zpravy, o kterych si mysli, Ze by je poradce
hodnotil negativng.®* Schopnost naslouchéni je pomémé sloZitd &innost. Zistavat
Vv pfitomnosti a bdé€losti s klientovym ptibéhem neni mnohdy jednoduché. Souvisi to
s dovednosti monitorovat, pfijimat a rozkliCovat dané informace nejen verbalni ale
I neverbalni komunikace. Aktivni naslouchani znamena vnimat informace s cilem zjistit

klienttv zamér sdéleni.®

3.6  Pristupy p¥i poskytovani odborného socidlniho poradenstvi
Zpisob pomoci za vyuZiti poskytovanych rad a informaci kvalifikovanym poradcem
muzeme nazyvat jako poradensky ptistup. Tento ptistup miizeme oznacit jako specificky

zejména proto, zZe jeho smyslem je vyhovét klientovym potifebam, piipadné vytvaret

%1 srov. SVOBODA, J. Poradensky dialog: vedeni poradenského rozhovoru a poradenské skupiny, s. 29.
% srov. HAVRANKOVA, O. Piipadova socialni prace. In: MATOUSEK, O., Metody a Fizeni socidlni
prdce, S. 95-96.

9% srov. HARTL, P. Poradenstvi. In: MATOUSEK, O., Metody a Fizeni socidlni prdce, s. 116.

% srov. DLABAL, M. Komunikace v pomdhajicich profesich, s. 52-57.

% srov. CULLEY, S., BOND, T. Integrativni p¥istup v poradenstvi a psychoterapii: dovednosti a strategie

pro zvySovani kompetence v pomdhajicich profesich, s. 37.
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snahu o pozitivni zménu V dostupnosti ostatnich sluzeb ¢i instituci smérem ke klientovi.
Hlavnimi rysy tohoto pfistupu jsou zalozené na pfedavani informaci, se zdmérem
napomoci k feSeni klientova problému. Zprostfedkovavani validnich poznatkd a zdroji
z dostupnych sluzeb v individualnim pfipadu klienta je velmi cennym zdrojem pro
klientovo vlastni rozhodovani ve dané Zivotni situaci.®® Pfi poskytovani pomoci klientovi
se zpravidla soustfed’'uje dany poradensky proces na praci s jednotlivcem a na jeho
potfeby v ramci intervence Je dulezité vymezeni konkrétniho cile spoluprace. Poradenstvi
muze v ndvaznosti na komplexni potteby klienta ovliviiovat také ¢leny jeho rodiny, ktefi
se mohou podilet na feSeni klientovy situace. Primarné se vSak soustfed’'uje na pomoc
jednotlivei. Pii praci s jednotlivcem je dilezité stanoveni problému a postup planovani
dal§i ¢innosti.®” Standardni &innosti socialniho pracovnika je vyhodnoceni problémi
a navazujicich potteb klienta. Hodnoceni miize probihat v duchu administrativniho plnéni
povinnosti nebo mize mit formu prostfedi zalozeného na respektujici spolupraci
a porozuméni. Problém jako takovy miize vidét profesiondl i1 klient odlisné. Je tedy
potieba najit vhodny priise¢ik pro stanoveni aktualniho problému.%

V tom poradce s klientem vyuziva sestaveni individualniho planovani. Je to bézna
praxe socialnich sluzeb, ktera usnadniuje a konkretizuje proces pomoci. Individualni plan
ma jasné kroky a specificky cil (ptipadné nékolik cil), které je snaha v pribéhu
spoluprace naplnit. Tomuto pfedchazi proces mapovani moznosti a aktudlniho Stavu
Klienta v jeho zivotni etapé spojené s konkrétnim problémem. Cil by mél byt sestaven
v adekvatnim poméru vzhledem ke schopnostem a dovednostem klienta a mnozstvi
a moznostech podpory ze strany poradce. Individualni plan vedoucti k urcitému cili by se
mél skladat z jednotlivych, konkrétnich krokl. Po sestaveni cile, na jehoz stanoveni by
se mél klient podilet, se zaméfuje pozornost na jeho realizaci. Dle toho, jak se realizace
daii ¢i nedafi plnit mize nasledovat transformace cile ¢i zména danych krokti. V posledni

etapé pak probiha vyhodnoceni situace, kde klient hodnoti ispésnost vysledk.*®

3.6.1 Piistup orientovany na uikoly

Pistup, ktery je Casto vyuzivadn v obCanském poradenstvi je orientovany na ukoly.
Vyuzivany je zejména protoze jeho snahou je poskytnout systematické schéma slouzici
k nalezeni praktického feSeni pro konkrétni problém. Pro tento piistup je charakteristické
soudrzné partnerstvi a posilovani dovednosti. Pro upfesnéni znéni partnerstvi je minéno

stavem, kdy socidlni pracovnik neptsobi v roli velitelské autority, ale v roli partnera ¢i

% srov. NAVRATIL, P. Poradensky piistup. In MATOUSEK O. a kol. Encyklopedie socidlni prace, s. 103.
9 srov. URBAN, D., KAJANOVA, A. Planovani socidlni prace s jednotlivcem. In MATOUSEK, O. a kol.
Strategie a postupy v socidlni praci, S. 222—-226.

% srov. MATOUSEK, O. a kol. Strategie a postupy v socidlni praci, s. 81-86.

9 srov. URBAN, D., KAJANOVA, A. Planovani socialni prace s jednotliveem. In MATOUSEK, O. a kol.
Strategie a postupy v socidlni prdaci, S. 222—-226.
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privodce ve zvladani obtizné situace. Podminkou tohoto pfistupu je aktivni spolutcast
klienta, ktery je v roli tvlirce a zapojuje se do vSeho, co si pii spolupraci ob¢ strany
dohodnou. Zaroven je podminkou uspéchu intenzita spoluprace a s nim spojena ¢etnost
setkavani.'® Metoda je realizovéana v Sesti krocich, kterymi jsou:t
1) priprava;

2) explorace problému;

3) dohoda o cilech;

4) formulace a plnéni vikolu,

5) Ukonceni pomdahajiciho vztahu,

6) posledni faze testovani (zpétnd vazba).

V tomto piistupu je kladen duraz na to, aby rozhodnuti a patficné kroky byly ur€ovany

klientem samotnym.*%

100 srov, NAVRATIL, P. Pristup orientovany na tikoly. In: MATOUSEK, O. Zdklady socidlni prace, s.
231-232.

101 Tamtéz, s. 233.
102 grgy. Tamtéz, S. 233.
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4 ETICKY ROZMER A DILEMATA V SOCIALNI PRACI

Tato Cast je vénovand predstaveni zakladnich etickych pojmt, jako je naptiklad moralka
a mravni jednani. Také se zaméfuje na profesni etiku a eticky rozmér pii poskytovani
poradenstvi. V souvislosti s etickymi zadsadami také obraci pozornost na zachovani prav
a povinnosti klienta a socialniho pracovnika. V této ¢asti je také definovan pojem dilema,
ktery je pro tuto praci zasadnim pojmem. Dilematické situace pro nékteré pracovniky
mohou piinaset nepiiméienou zatéz, a proto je ¢ast této kapitoly vénovana syndromu vy-
hoteni a nastrojim, které tuto stresovou zatéz pomahaji snizovat.

4.1 Moralka a mravni jednani

Moraélka je z lat. pojmu mos oznac¢enim pro vili, pozdéji mrav ¢i vnitini podstatu. Jde o
souhrn veskerého lidského jednani, pti jehoz kli¢ovani, zda se jedna o dobré ¢i Spatné, je
dilezita autonomie a svoboda ¢lovéka.l% Rovnéz tvoii moralka komplex pravidel, jako
jsou napiiklad zvyky, obyceje, ¢i idedly, které plati pro jedince v dané spolecnosti.
Ackoliv je ve spolecnosti kladen velky diraz na dodrzovani moralky, nelze ji obdobné
jako pravo, vymahat sankénimi postihy.1%

Pro posuzovani toho, co je moradlné spravné je vyhleddvano jednéni, které lze
povazovat néjakym zpiisobem za moraln¢ dulezité. Pfedpokladem je to, Ze se musi tykat
jedné ¢i vice osob. Déle také schopnost rozumového uvazovani o moznych dusledcich a
vniméani Grovné svobody pfi rozhodovani a moZnostech svobodné volby.'® Lidé se
rozhoduji pro urcité jednani na zédkladé svého svédomi. To, jakym zplisobem clovek za
pomoci svédomi k dané véci pfistupuje, mizeme oznacit jako mravni jednani. Na
konkrétni zhodnoceni jednani se tedy nelze dostat z principu nemoZnosti nahlédnout do
svédomi ¢lovéka. Lze vsak diky ustanovenym etickym normam jednani posuzovat.'%
Moralka se nedotyké pouze jednotlivct, ale ovliviiuje skrze jednani jednotlivcl a skupiny

i spolegenstvi jako celek.1%’

4.2 Etika

Etika vychazi z feckého pojmu éthos, ktery oznacuje mrav, zvyklost nebo urcity zptsob
jednani, obecné plati Ze etika je nauka o moralce.!®® Etiku Ize chapat dvéma pohledy
V souvislosti s moralkou. Prvni z nich definuje etiku jako védni disciplinu, kterd na
celospolecenské obecné Urovni zkouma mravnostni jednani. NahliZi na néj a dava

teoreticky podklad, kterym hledd zdivodnéni pro dané posuzované jednani. Naopak

103 srov. NECASOVA, M. Uvod do filozofie a etiky v socidlni praci, s.11.
104 srov. JANKOVSKY, J. Etika pro pomdhajici profese, s. 29-31.

105 srov. THOMPSON, M. Prehled etiky, $.27.

106 srov. JANKOVSKY, J. Etika pro pomdhajici profese, s. 29-31.

107 sroy. ANZENBACHER, A. Uvod do etiky, s.14.

108 srov. NECASOVA, M. Uvod do filozofie a etiky v socidlni praci, s.11.
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druhy pohled ji vnima jako soubor norem a pravidel spole¢nosti. Jedna se 0 etiku
normativni, kterd porovnava chovani jednotlivce s o¢ekdvanim spoleCnosti. Pracuje
S pojmem viny a vlastni odpovédnosti. Hodnoti specificky problém v realném case a za
danych okolnosti.1%®

Etika zkouma vSechno to, co je spravné ¢i nespravné. RozliSuje a zabyva se
moralnimi soudy a hodnocenim. Analyzuje rozhodnuti, ktera lidé ucini a snazi se
prichazet na divody, které jednotlivym krokiim pifedchazely. Rovnéz je obsazena ve
vSech aspektech lidského zivota a poskytuje tak rdmec pro mordlni fungovani
spole¢nosti.!!? Nasleduje definice, podle niZ je etika ,, (...) rozsahlou védou o spravném
zpusobu Zivota, vychazejici z racionalnich pristupii a snazZici se nalézt, a popripade
i zdiivodnit, spolecné a obecné zdklady, na nichz mordlka (predmét etiky) stoji. “*** Etika
je podstatnym ukazatelem kazdé spoleCnosti. Tim, Ze tvofi spojnici mezi rliznymi
spoleCenskymi védami, jako jsou psychologie, filozofie, teologie aj., je podstatna pro
utvateni lidstva jako celku.*? Nezabyva se pouze mapovanim uréitého chovani, ale hleda
prisecik mezi riznymi etickymi postoji, které¢ se mohou liSit napfic¢ odliSnym skupinam,
spole¢nostem a kulturam. Jejim cilem neni stanovit jednorody mravni smér, ktery vyvraci
ostatni sméry. Soustied’uje se vSak na urceni zakladnich etickych hodnot, které budou mit
predispozice vést jednotlivce i spole¢nost ke spravedlnosti a §tésti.!*

Lidé¢ si Casto kladou otazky po smyslu urcitého jednani a maji touhu po jednotné
odpovédi ve spravnosti chovani a nachazeni zpusobu zivota. To vSak souvisi se
schopnosti ¢lovéka volit mezi dvéma ¢i vice moznostmi. Disponovat moznosti volby neni
mnohdy jednoduché, a tak tato touha po vyteSeni nékterych otazek sili. I ptesto, ze lidé
mohou ziistat v ne¢innosti, ve svém zivoté¢ rovnéz dé€laji rozhodnuti, v tomto piipadé se
rozhodnou nekonat. Etické smysleni ¢lovéka by tedy mélo spocivat v hledani
nejvhodnéjsiho jednani, které vSak zahrnuje 1 pohled do minulosti a zhodnoceni

predchozich kroki v zivotg. !4

4.3  Profesni etika a etické principy

Profesni etika v socidlni préaci nese urcita specifika a odliSuje se od jinych profesnich etik
mimo socialni sektor. Konkrétnim pojmem ,,profesiondlni* miizeme povazovat takovou
¢innost, kterd bude plnénd v ramci odbornosti a pfislusSnych kompetenci k danym
ukoniim. Zaroven bude odvedena zodpovédné a svédomité bez ohledu na osobni vhled

poskytovatele. Pro dodrzovani téchto kompetenci jsou nedilnou slozkou standardy, které

19 srov. FISCHER, O., MILFAIT, R. Etika pro socidlni prdci, s. 24-25.

110 srov. THOMPSON, M. Prehled etiky, s.11.

UL NYTROVA, O., PIKALKOVA, M. Etika a logika v komunikaci. s.28.

112 5rgy, NYTROVA, O., PIKALKOVA, M. Etika a logika v komunikaci, s. 25-30.
113 srov. THOMPSON, M. Prehled etiky, s. 14-15.

114 5rov. NYTROVA, O., PIKALKOVA, M. Etika a logika v komunikaci, 5.28-30.
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urcuji nejen zminéné kompetence, ale téZ celistvost prace. Eticky ramec socialni prace se
do zna¢né miry odliSuje od jinych profesi. Velky vyznam ma v profesni etice socidlni
spravedlnost. Jednim z divodu je fakt, Ze socialni sluzby poskytuji pomoc lidem, ktefi se
ocitaji v tézké Zivotni situaci a jsou v n&jakém sméru znevyhodnéni vuci vétSinoveé
spoleCnosti. DalSim silny vyznam, kterym se odliSuje socialni prace a jeji etika od
ostatnich je ten, Ze mnoho uzivateli socidlnich sluzeb nejsou uzivateli dobrovolné
z vlastni iniciativy. UZivatelé tak nemaji mnohdy jinou moznost, nez téchto sluzeb vyuzit
a pracovnici by k tomu méli pfistupovat s respektem. Profesni etika je zde proto, aby
nedochazelo k zneuzivéani pfilozenych pravomoci danym institucim a pracovnikiim.'?®
Pti praci s klienty se od pracovnika se pozaduje urcitd mira pohotového jednani, vlastni
iniciativy pro hledani feSeni s diirazem na odbornou ¢innost poradce a také nasledovani
etickych zasad.!®

Etickym ramcem pro kazdého socialniho pracovnika je Etickych kodex socialnich
pracovnikt zroku 2006. Etické zasady v souvislosti s ob¢anskymi poradnami jsou
sepsany v etickych kodexech, které mohou vychéazet v rdmci riznych instituci. AOP
vydala napftiklad soubor etickych zasad s nazvem Eticky kodex poradce, kterymi by se
m¢él fidit poradce pii své Cinnosti. Tento kodex byl sestaven pro obcanské poradny
sdruzené¢ v AOP, nicméné jeho znéni je v obdobné ¢i stejné formé uzivano i v ramci
jinych ob¢anskych poraden.*” Socilni pracovnici vykondvaji praci, ve které se neustale
setkavaji s hodnotami, které mohou byt v ramci etického jednani v rozporu. Kodexy tak
poskytuji pracovnikovi oporu pfi daném rozhodovéni. Tvoii podklad, ktery popisuje, jaka
jsou pii spolupréci pracovnikii a klientl prava a jakym zpiisobem mohou byt oSetfena
a uplatnéna.'®Je podstatné si uvédomit, ze kodexy a pravidla piedstavuji vyznamné
etické body, které by nem¢li byt pfi praci poruseny. Nicméné etickou praci s Klientem
nelze zzit pouze na etické kodexy. V poskytovani jakychkoliv socidlnich sluzeb hraje
vyznamnou roli pohled pracovnika a pohled klienta na zivot. Pfi praci tak mohou
pracovnici pouZzivat riizné ptistupy a teorie, které jsou pro né vyhovujici, v rdmei pracovni
¢innosti zhodnoceny jako efektivni, nicméné nékdy se nemuseji protnout s klientovymi
pozadavky a o¢ekavanimi. Pracovnika a klienta tak v pribéhu spoluprace ovliviuji jejich
vnitini motivy, potieby a postoje. Pracovnik 1 pfesto, Ze dodrzuje etické principy ma tézZ
ve své€ praci promitany vlastni principy a rovnéz si uspokojuje fadu potieb. Témi mohou

byt napiiklad potifeba naplnéni potencialu pracovnika, potieba mit rozhodovaci moc nad

115 srov. BECKETT, CH., MAYNARD, A., JORDAN, P. Values & ethics in social work, s. 77-78.

116 srov, BAKOVA, D. Etika v préci socialneho pracovnika. In MATEL, A., SCHAVEL, M., MUHLPA-
CHR, P. Aplikovana etika v socidlni praci, S. 82-92.

117 srov. NECASOVA, M. Obganské poradny. In MATOUSEK, O. a kol. Encyklopedie socidlni prace, s.
446-448.

18 srov. FISCHER, O., MILFAIT, R. Etika pro socidlni praci, s. 106-108.
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¢lovékem, potieba vykonani prace, naplnéni touhy pomahat. Proto je dulezité pfi etickém

rozméru v socialni praci reflektovat tyto potieby a pracovat s nimi.*°

4.4  Eticky rozmér poskytovani poradenstvi

Zkusenosti, schopnosti a dovednosti vyuzivané poradcem pfi poskytovani poradenstvi
mohou tvofit vlivny nastroj pro urceni pozice poradce. Podstatné je to, pro jaké ucely
a jakym zplisobem bude pracovni tyto nabité dovednosti vyuzivat a jakou cestu pouzivani
téchto technik zvoli. Eticky rozmér poskytovaného poradenstvi mize mit velky vliv na
dalsi priibéh klientova zivotniho pfibéhu, pfipadné také vliv na celospolecensky kontext.
Pfi urovani toho, co povazuje poradce za etické mohou vyvstat problémy spojené
S posouzenim situace. Vnitini etick¢é parametry poradce mohou piisobit na praci
s klientem ale i s ostatnimi spolupracovniky, dle toho, jak k praci dany poradce
pristoupi.}?® Poradce zde vystupuje v nerovnomémém vztahu a predstupuje pied klienta
s védomim, ze mize pomoc poskytnout nebo naopak podporu odmitnout s ohledem na
mozny vznik dilemat pracovnika.'?!

V ramci poskytovaného poradenstvi jsou pro klienty u poradci dulezitymi
vlastnostmi s etickym rozmérem schopnost ptisobit diivéryhodné tak, aby se klient citil
v daném poradenstvi v komfortu a vytvofil se tak bezpecny prostor a pfislib toho,
ze informace, které se rozhodne sdélovat zlstavaji v ramci spoluprace. Déle vlidny
a privetivy pristup ke klientovi, a s tim souvisejici nediskriminacni piistup a nezaujaté
vystupovani pracovnika. Pfi poskytovani poradenstvi to také znamend nepfistupovat
K problému s nahlym fesenim ¢i predCasnym odmitnutim. Také schopnost orientace
v dané problematice je pro Klienty z hlediska etickych rozméra dulezita. Ziskani
kompetenci v ptislusné oblasti mize byt pro poradce vyzvou. Klient ptichdzi s urcitym
ocekavanim, Ze pfed nim je schopny a kompetentni poradce. Poslednim etickym
parametrem je klienty vnimané svédomité predavani informaci a zodpovédny pfistup
k poradenstvi. Klient si ptichazi nejen pro vyslechnuti problému, ale o¢ekava i relevantni
informace se kterymi bude schopen dale pracovat. 122

4.5 Zachovani prav a povinnosti klienta

Poskytovani socidlni sluzby by nemélo ohrozit klientova prava, zejména pak zakladni
lidska prava jako je napft. dastojnost a svoboda. Socialni pracovnik i klient by si téchto

prav méli byt védomi a tyto prava nadfazovat v ptipadé koliznich situaci. Socialni

19 grov, ULEHLA, 1. Uméni pomdhat: ucebnice metod socidlni praxe, $.113-115.

120 srov. CULLEY, S., BOND, T. Integrativni pristup v poradenstvi a psychoterapii: dovednosti a strategie
pro zvysovani kompetence v pomdahajicich profesich, s. 15-17.

121 rov. FABIAN, P. Moznd to jde i jinak: teorie a metody v socidlni praci, s .58-59.

122 srov. CULLEY, S., BOND, T. Integrativni pristup v poradenstvi a psychoterapii: dovednosti a strategie

pro zvysovani kompetence v pomdhajicich profesich, s. 15-17.
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pracovnik by mél byt ten, ktery chrani a dba na prava klienta a zaroven se zasazuje
0 garanci, ze bude téchto prav dodrzeno. Tak, jako klienti jinych socialnich sluzeb, tak
i klienti ob¢anskych poraden maji sva prava a povinnosti. V praci s klientem se musi
dodrzovat lidskéa prava a klast diiraz na diistojnost klienta ve sluzb&. Pti kazdé praci
s klientem musi tato prava respektovana.'?3

Pfi porusSeni prav klienta v poradenstvi zdroveil miize dojit 1 k poruSovani lidskych
prav klienta obecné. Jsou vnimana rizika, kde by k rozporu prav mohlo dochéazet,
Je potieba zamezovat jejich vzniku ¢i vzniklé situace eliminovat. Naruseni lidskych prav
z pohledu pochybeni pracovnika miize dojit naptiklad kdyz pracovnik ptebira iniciativu
a zodpovédnost za klientova rozhodnuti. Divodem, ktery pracovnika vede jednat
takovym zptisobem mize byt neznalost &i piilisny soucit vici klientovu osudu. Ukony,
které pracovnik provadi mohou byt vedeny altruismem nebo potiebou vse za klienta
vyfesit. Avsak toto jednani v podstaté omezuje klientovu svobodnou vili a klient je tak
zbaven moznosti v rozhodovani. Na druhou stranu to pro klienta mize byt ulehcujici
ve stavu jeho komplikované situace, ale v piipad¢, kdy tato pomoc piesahne hranice,
klient se na sluzbé mize stat zavisly. DalSim pochybenim, kterého se pracovnik miize
dopustit je vazano na osobnost a postoj poradce. Jedna se zejména o prebirani moci nad
klientem. Tento stav nastaveni poradce muze byt rizikovym aspektem pii poskytovani
sluzby, kdy motivaci pracovnika neni opravdu pomoci, ale potieba fidit klienttv zivot.

Toto nastaveni neuctivé jedna s pravy klientii a zdsadné porusuje pravo na soukromi.?*

4.6 Zachovdni prav a povinnosti socialniho pracovnika

Zachovani prav a povinnosti socialnich pracovnikii se ¢asto poji se znalosti parametra,
které¢ jsou pii vykonu tohoto povoldni podstatné. Parametry spocivaji v dodrzovani
etického kodexu, ktery slouzi jako podpora socidlnich pracovniki v jejich innosti.*?
Upravu etického ramce pro definovani zasad socialniho pracovnika nalezneme
v Etickém kodexu socialniho pracovnika Ceské republiky, kde se vymezuji etické
hodnoty, které by meél socidlni pracovnik pfi vykonu tohoto poradenské ¢innosti
nasledovat. Vymezeni obsahuje soubor etického chovani vi¢i riznym skupinam,
se kterymi pracovnik ptichazi do kontaktu. Upravuje etickou zodpovédnost za vztahy
kel?®: | klientovi socidlni sluzby; K zaméstnavateli; ke kolegiim v socidlni praci; k profesi

a odbornosti socialniho pracovnika; ke spolecnosti. *

123 rov. HEINA, J., SMETAKOVA, M., PRCHALOVA, M. Ochrana prav a omezovani osobni svobody
véetn& pohybu klienta socilni sluzby. In KOLEKTIV AUTORU. Role socidlniho pracovnika ve vybranych
tematech socialnich sluzeb, s. 165-167.

124 srov. Tamtéz, s. 167-174.

125 srov. GABURA, J., PRUZINSKA, J. Poradensky proces, s. 100.
126 Eticky kodex socidlnich pracovnikii Ceské republiky. [online]. Dostupné z: https://www.dchp.cz/res/ar-
chive/001/000121.pdf?seek=1561454028, s. 2.
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Kritika etického kodexu vSak spociva vtom, ze eticky kodex nepohlizi
na dilematické situace, které nuti pracovnika zapojit vlastni tvahy a iniciativu
vV rozhodovani. Kodex tedy nemiize byt univerzalnim fesenim pro kazdou situaci. Poradci
do svého jednani vkladaji i osobni hodnoty vzhledem ke specifickym situacim, které
si zadaji pracovnikovu zodpovédnost k praci s klientem.'?” Do profesni &ésti, ktera je
urcend pravé témito hodnotami, které definuji povinnosti pracovnika jednat v ramci
téchto hodnot, se prolinaji i hodnoty vlastni integrity poradce. Tyto hodnoty mohou byt
Casto zaménovany prave za hodnoty profesni a mohou pracovnika piimét jednat intuitivné
anebo naopak udrzovat pozici administrativni osoby.!%8

Zachovani prav a povinnosti rovnéz navazuje na znalost pracovni napln¢ a zasad,
které vymezuji pracovnikovu ¢innost a vymezuji tim prava a povinnosti tykajici se zasad
organizace, ve které &innost vykonava.!?® Rovnéz zde hraje dilezitost morélni
zodpovédnost pracovnika k dodrzovani stanovené pracovni naplné. Naptiklad poradci je
zakézéno pracovat pod vlivem alkoholu, drog, ¢i jinych omamnych latek, které by
omezovaly jeho schopnost vnimat.!*°

Pravem a zaroven povinnosti pracovnika je celozivotné se vzdélavat a ziskéavat tak
zkuSenosti a prohlubovat odbornost ve vykonavané profesi.'®! Vzdé&lavani pracovnika
v konkrétnim povolani uréuje napli prace stanovena zaméstnavatelem.'®? Vzdélavani by
melo vzdy reflektovat potfeby spolecnosti, coz s sebou pfinasi i potfebu ménit obsah
a formu vzdélavani. Vzdélavani tak zastfeSuje miru profesionality v daném oboru, ktery
je vyprofilovany dle potfeb navazujicich na odbornost pracovnika vzhledem k potiebam
klientd. 1

Motivace pracovnikli ke vzdéladvani mulze casto vychdzet 2z pozadavkl
zaméstnavatele na tento aspekt. Prace na celoZivotnim vzdélavani by vSak méla byt pro
pracovnika pozitivni motivaci, a nikoliv jen nezbytnym ukonem pro pokracovani
v ¢innosti. Pokud vnitini motivace pracovnika vychazi z jeho potfeby pomadhat lidem
Vv piijatelné kvalité, nahlizi na vzd€lavani jako na pfinosny proces, ktery nasledné¢ miize

aplikovat do praktického jednani.'®*
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4.7 Vymezeni pojmu dilema

V socialni praci se pojem dilema objevuje velmi cCasto v souvislosti s procesem
rozhodovani mezi riiznymi variantami urcitych voleb. Ve své praxi se socidlni pracovnici
dostavaji kazdodenn¢ do situaci, které od nich vyzaduji vysledek v podobé rozhodnuti.
Jde o balanc mezi riznymi preferencemi osob i instituci. Pracovnici mohou reagovat na
zaklad¢ precedentti, jez dle predchozich zkuSenosti byly vyhovujici a které byly
| pozitivn¢ piijimany. Mohou se vSak objevit situace, které jsou nesrovnatelné
s nékterymi minulymi piipady. Najednou se z béznych rutinnich udalosti stavaji situace
neviedni, jez mohou pracovniky piivést do dilematickych situaci.'*®

Pojem dilema je potieba odliSovat od pojmu problém, ktery je hojné pouzivan a casto
s timto zaménovan. Eticky problém je pojem, ktery oznacuje nepifijemnou situaci, pii
jejimz vyhodnoceni se vSak vyskytuje nejméné jedno kladné rozhodnuti ¢i spravné feseni.
Toto rozhodovani nemusi byt v mnohych ohledech snadné, nicméné ma zde existujici
vychodisko. Naproti tomu pojmem etické dilema oznaCujeme situaci, jejiz vsechny
moznosti feSeni pro danou situaci nejsou piiznivé. Vznika zde rozkol mezi dvéma ¢i vice
nepiiznivymi variantami.'*® Dilematéim se pracovnici maji snahu vyhybat. Pro zdného
pracovnika neni pfijemné volit mezi variantami, jejichZ mozna volba nemusi byt kladna
a hrozi, ze ve vysledku nebudou uspokojujici. Pracovnik pfi setkani se s dilematickou
situaci mize mit pocit, ze rozhodnuti by bylo unahlené, a tak se mu snazi vyhnout.
Nicmén¢ pak nasledné mize zjistit, Ze podcenil situaci a rozhodnuti v dané chvili mohlo
byt proto zdsadni. Rovnéz vSak mohou nastat situace, kdy se pracovnik s rozhodnutim
unahli a tim tak, byt s dobrym umyslem, zpisobi dals$i komplikace napiiklad pfi
rozhodovani, zda je na misté odebrani ditéte z rodiny. Pro pracovniky tato volba mnohdy
neni snadna, ale pfesto je jejich snahou najit co nejadekvatngjsi feseni v dané situaci.™®’

Dilemata, kterd pracovnika vedou k jejich otevirani a feSeni mizeme nazyvat
dilematy zjevnymi. Pracovnik mé potfebu toto dilema otevfit, rozklicovat a uréitym
zpisobem privadét na svétlo. Znamena to, Ze se dilema snazi diskutovat i s ostatnimi
kolegy, pfipadné hledd né&jaky precedens, ktery byl jiz v minulosti na toto dilema
aplikovan. Naproti tomu existuje pojem latentnich neboli skrytych dilemat. Povazujeme
za n¢ dilemata, kterych si je pracovnik védom, nicméné z riznych divodi dilematim
nepiiklada iniciativu K jejich rozklicovani. Takto ukryté dilema neni povazovano
za vytesené, je pouze oddalené. Pracovnik se miize postupem casu naucit vznikla
dilemata ignorovat ¢i vyté€silovat, nicméné tato dilemata nemizi a je zde velka
pravdépodobnost, ze jim v budoucnu bude muset pracovnik znovu celit. Pro pracovnika

muze byt vytésnéni do jisté miry funkénim feSenim. OvSem pii takovém jednani by mél

185 srov. MUSIL, L. Rdda bych vam pomohla, ale..., s. 35-38.
136 srov. MATEL, A., SCHAVEL, M. MUHLPACHR, P. Aplikovana etika v socialni praci, $.110.
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mit na paméti rizika, kterd s dlouhodob¢ nefeSenymi situacemi mohou vznikat. Pracovnik
by se tak mohl stat negativnim vzorem pro své kolegy, ktefi by jeho postupy mohli

nasledovat. 138

4.7.1 Dilemata vychazejici z vyzkumu s ndazvem Vyzkum etickych dilemat, hodnot a
principu socidlni prace

V této Casti prace uvadim vyzkum, ktery se zabyval zjistovanim etickych dilemat hodnot
a principt socialni prace. Z vyzkumu pii stanovené vyzkumné otazce €. 2, kterd znéla
wJaka eticka dilemata povazuji socialni pracovnici ve své praxi za naléhava a jaké jsou
V socialni praci podminky pro vzmik etickych dilemat?“ vyplyva, ze nejtizivéjSimi
dilematy pro socialni pracovniky z raznych oblasti socidlnich sluzeb jsou rozpor mezi
orientaci na feSeni piipadu konkrétniho klienta nebo zaméfit pozornost na zménu pomeért
daného prostredi (spole¢nosti), které rovnéz muze v disledku pfispét k feseni klientova
pfipadu. Dalsi je ve vyzkumu uvedeno dilema mezi pomoci a kontrolou, jelikoz zde
ve spolupraci pfevazuje jedna ¢i druhd strana vychozich roli klienta a pracovnika. Jako
tfeti dilema, se kterym jsou téméf denné socialni pracovnici konfrontovani je uvedena

problematika vykonu povolani vzhledem k mnozZstvi klientdi a kvalité odvedené prace.!*®

4.8 Syndrom vyhoieni a ndstroje pro zvladani stresu (psychohygiena)

Socialni pracovnik mtze byt v nékterych kruzich vniman jako superhrdina. Spasny
zachrance, ktery ma dostatecné kompetence, znalosti, dovednosti a rovnéz jakési osobni
kouzlo, kterym zachrani klienty v jejich obtizné situaci. Pii takové zateézi, kterd je spojena
s velikym vyctem kompetenci, které by mél socidlni pracovnik osvojovat a aplikovat, je
zfejmé, Ze takovy ndpor neni ve schopnostech kazdého clovéka ustat. V ptipadech
nezdaru se tak pracovnik ze superhrdiny miZe stat hrozbou nejen pro vnéjsi svét, ale
rovnéZ pro sebe samého. 14

Syndrom vyhoteni nastava v dusledku zatéze dlouhodobého stresu. Jedna se o stav
uplného psychického vycCerpani zejména v disledku nepfiméfené zatéze, Spojené
S neustale se vytvarejicimi stresovymi podminkami. Stres doprovazi povolani socialniho
pracovnika v mnohych ohledem. Stresorti, které¢ vedou k rozsahlejsimu problému, jako je
prave tento syndrom muize byt n¢kolik. Za stresory, které mohou pracovnika ohrozit pii

vykonu pracovni ¢innosti, mohou byt povazovany nepifiméeiené tkoly, samotné sestaveni

138 srov. Tamtéz, s. 38—40.
139 5rov. NECASOVA, M., DOHNALOVA, Z., TRBOLA, R. Vyzkum etickych dilemat hodnot a principii
socidlni prace, $.112.

140 srov. BARAKOVA, M., KACZOR, M., ELICHOVA, M. Sociélni pracovnik jako archetyp postmoder-
niho superhrdiny? Casopis Socidlni prace/Socidlna prace, 2016, roé. 16, &. 5, s. 122-131.
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pracovni ¢innosti nebo nepfiméiena prace s ¢asem.'** Stres je také vétSinou tvoren
neumérnym tlakem okoli (at’ uz se jedna o vedeni, kolegy ¢i klienty) a pomérem zvladani
pracovnika vyrovnat se S takovym tlakem. Stres muaze byt velikym hybatelem podle
kterého nasledné¢ lidé jednaji a konaji rozhodnuti. Stres je pfirozenou soucésti Zivota
a nemusi mit vzdy negativni dopad. Naopak pokud se jedna o pozitivni stres tzv. eustres,
stimuluje k motivaci a urcuje dynamiku ku prospéchu jednani. VétSinou se vsak stres
povazuje za negativni faktor, tzv. distres, ktery prameni z nadmérné¢ho vystavovani se
stresovym situacim.!*? Neschopnost tyto situace zvladat nebo jim predchéazet tak mize
vést k presyceni organismu a krajné€ k syndromu vyhoteni. Podstatnou soucasti pti praci
s lidskym faktorem je tak osvojeni si tzv. copingovych technik, které napomahaji tyto
situace zvladat a umiriovat stres ze vzniklych situaci. Rovnéz se zaméiuji na moznosti
zvladani stresu do budoucich udalosti.*® V boji se stresem se vsak setkdvame rovnéz
S nastavenim osobnich a mordlnich hodnot. Pro nékoho miize byt prioritou financni
ohodnoceni, pro né€koho fyzické zdravi, které je vSak mnohdy propojené s duSevnim
zdravim a spravnou duSevni sebepéci. Radmec osobnich hodnot by mél mit pracovnik
pevné ukotveny, aby mohl 1épe stresu piedchazet. Avsak v nékterych dilematickych
situacich mohou prevladat nad osobnimi hodnotami riizné emoce.#

Po skonceni kontaktu s klientem, ktery se odehraval v duchu negativni konfrontace
¢i pti feSeni konfliktu maze byt pro pracovnika obtizné se vyrovnat se svymi pocity, které
mu tato konverzace ptinesla. Socidlni dovednosti, kterou by si m¢l kazdy pracovnik
osvojit je zplsob odreagovani se po naroéném rozhovoru s klientem, ktery byl
doprovazen konfliktni situaci. Stres a neptijemné pocity z odvedené ¢innosti pracovnika,
které jsou vyvolany takovou situaci by mély byt reflektovany. Pii procesu zpracovavani
emoci je podstatné nevracet se k situaci opakovangé, ale vzit si z ni dostatecné ponauceni
pro nadchézejici situace. Pro nejlepsi a nejefektivnéjsi zvladani socidlniho konfliktu,
ktery se pfi praci vytvofil je podstatné pravé uvédomeéni si probéhlé udalosti pomoci
reflexe. Reflexi miiZzeme chépat jako zpétné promitani zaZitku, ke kterému mé byt
nahlizeno skrze konstruktivni zhodnoceni dané situace. Znamend to tedy, pokus
0 objektivni zhodnoceni vzniklého konfliktu. Nereflektuje se zde pouze pracovni postup
ale zejména emoce, které v pracovnikovi dany prubé¢h ¢i jednotlivé udalosti vyvolaly.
Zpétna reflexe by méla byt koncentrovana na to, co se opravdu v odehralo a jakou
variantu pii feSeni konkrétni situace pracovnik vyuzil. Poklada si zde rovnéz otazku, jaké

jiné moZnosti pii komunikaci s klientem mohl vyuzit a jak mohl této situaci pfedchazet.

141 5rov. MLCAK, Z. Stres a syndrom vyhaslosti v pomahajicich profesich. In PAULIK, K. Psychologické
poradenstvi v socialni praci I1., s. 19-23.

142 sroy, LOCHMANNOVA, A. Psychohygiena, aneb, Jak se radovat v okamzicich (ne)radostnych, s. 1—
4,

143 srov. Tamtéz, s. 10-12.

144 grov. KRIVOHLAVY, J. Sestra a stres: prirucka pro dusevni pohodu, s. 91-95.
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Obraci se zde také pozornost na to, jak by se mohl pokusit v pfi dal$im setkani jednat
jinak, ptipadné je snahou vizualizovat si pozitivni scénaf, ktery by mohl pii dalsi schiizce
nastat. Pfi vyrovnavani se s prilbéhem situace se pracovnik muze setkat s pocity marnosti
anebo se naopak u né¢j mize vztek a hnév vice prohlubovat. Proto je v dalsi fazi
zpracovavani emoci po konfliktu dilezity odménovy systém. Osvojenim si schopnosti
odmény za dany vykon muze dé¢lat pracovnikiim potize. Mnohdy hodnoti sviij vykon jako
nedostateény. Pfi praci s emocemi zde hraje velkou roli nahled na situaci z pohledu
pozitivniho pfistupu k udalosti. Odmeénit se za vykon by mélo rovnéz pfispét k utvoreni
nadhledu a sebereflexe pracovnika. Po uskute¢néném konfliktnim rozhovoru je podstatné
nachazet momenty, které by pracovnik mohl vnimat pozitivné napiiklad vytrvalost
Vv opakovani svého pozadavku. Pracovnik by v idedlnim piipadé mé¢l sam naleznout slova
a pojmenovat konkrétni véci, které se mu pti rozhovoru podatily uskute¢nit. Po konfliktni
situaci muze byt pracovnik v nekomfortnim rozpolozeni. Je proto na misté uplatnit pro
zmirnéni ¢i odezvu stresového napéti néjakou formu relaxace. Néjakou formu relaxace je
vhodné pouzit pfimo po konfrontaci s danou problematickou situaci. Do uklidnéného
stavu se muze pracovnik dostat pfi vyuziti technik prace s dechem, které vedou
K uvolnéni pfilisného napéti. Mize napiiklad postupnym monitorovanim svého dechu
a zménou dechové frekvence zmirnit tenzi svého téla. Dal§im vhodnym zpiisobem pro
uvolnéni muze byt vizualizace pozitivnich vjemu, které piepoluji negativni pocity
avnimani spojené s probchlou situaci. Takto se bezprostiedné¢ po vyskytnuti
problematické situace, zejména pfi paralyzaci v rozhodovani pii vyskytu dilematu mtze
pracovnik 1épe soustiedit a ziskat tak nadhled nad svym nasledujicim konanim. Takto se
zakladnimi zplsoby mize socialni pracovnik po bezprostfednim kontaktu s konfliktni
situaci vyrovnat.'*® Vyznamné pro udrzovani dobrého dusevniho stavu, je pozorovani
svého téla a schopnost rozpoznat signaly vedouci k nepfijemnym pocitim. Prevenci
a podporou psychohygieny mohou byt rovnéz odbornici jako napi. psychologové,

psychoterapeuti &i profesni kougi.*4

145 srov. FONTANA, D. Socidlni dovednosti v praxi, s. 115-117.

146 srov. BARAKOVA, M., KACZOR, M., ELICHOVA, M. Socialni pracovnik jako archetyp postmoder-
niho superhrdiny? Casopis Socidlni prace/Socidlna prace, 2016, roé. 16, &. 5, s. 122-131.
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5 ETICKA DILEMATA SOCIALNICH PRACOVNIKU V OB-
CANSKYCH PORADNYCH

V poradenstvi jsou vniména klasickd dilemata, jaka mlizeme najit rovnéz v odborné
literatufe. Napiiklad Musil povazuje za jedno ze vSednich dilemat nadmiru klientu,
kterym se tak nedostane prostor pro kvalitni poskytnuti pomoci. Vnimad rovnéz
problematiku v sestavovani cili, které mohu byt feSeny jednotlivé nebo jako soubor cilti
najednou. Za vsSedni dilema povazuje i nadfazovani klienta vic¢i druhym, dilema
pracovnikil, zda maji zasahnout ¢i nezasdhnout do urcité situace, dilema jednani dle
proceduralniho ¢i situa¢niho piistupu nebo zde popisuje problém spojeny s poskytnutim
materidlni ¢ nematerialni pomoci. 147

Dle mého néazoru se poradci v obCanskych poradnach setkavaji nejen s témito
dilematy, ale zaroven se pii své kazdodenni poradenské ¢innosti, setkavaji s etickymi
dilematy, jez jsou specificka pro tento typ poradenstvi. Dilemata, ktera zde popisuji jsou
stanovena na zakladé¢ teoretickych poznatki souvisejicich s béznymi dilematy socialnich
pracovnikd, jez jsou doplnéna o vhled odbornych poradct z jejich poradenské praxe.

V piedchozich ¢astech jsem jiz zminil problematické aspekty, jez mohou pii
poskytovani odborného socidlniho poradenstvi nastat. Problematika pfi poskytovéani
poradenstvi mize byt zakotvena nejen v samotném poslani a principech obcanskych
poraden, ale také v procesu poradenského rozhovoru, pii komunikaci se specifickym
klientem anebo s pfesahem vlastnich hodnot poradce do poradenské prace.

5.1 Konkrétni dilemata socidlnich pracovnikii v obéanskych poradndch

Jako pracovnice v oblanské poradné rovnéz vnimam dilemata, se kterymi se v praxi
poradce setkavam. Na kazdého pracovnika, ktery se vénuje odbornému socidlnimu
poradenstvi v§ak mlZe dilematicka situace plsobit riznymi zplsoby a vyrovnavani se
s témito dilematy miize byt odlisné. Mym zamérem bylo provést sondu do poradenské
praxe poradci v obCanskych poradnach, a zjistit, jaké eticka dilemata vnimaji pfi
poskytovani odborného socidlniho poradenstvi, pfipadné jak se s obtiZznymi situacemi
vyrovnavaji. Sonda byla provedena pomoci rozhovort se tfemi pracovnicemi obcanské

poradny. Z rozhovort vyvstalo dvanact etickych dilemat, které nize piiblizuji.

5.1.1 Dilema pi¥i zplnomocriovani a mife pievzeti rozhodovani za klienta

Zplnomocnovani klienta miizeme chépat jako védomé ptenechani odpovédnosti na strané
klienta. V tomto sméru povazujeme klienta za experta na vlastni zivot, ktery je schopen
si, pfi spravné poloZenych otazkach, na problém odpovédét a feSeni nalézt svépomoci.

Pracovnik tak prenechava ¢innost na klientovi za piedpokladu, ze véii v jeho schopnosti

147 srov. MUSIL, L. Rdda bych vam pomohla, ale..., s. 45.
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a usuzuje tak naptiklad na zakladé predchozich zvladnutych situaci, se kterymi byl klient
v minulosti konfrontovan a zdarné je vytesil. Klient potiebuje ziskat pocit vlady nad svou
situaci a kontrolovanymi kroky, na jejichZz stanoveni se podili, tak urcit zacatek vlastni
cesty. 148

Dle zkuSenosti pracovnicC se jevi jako podstatné pti poradenském procesu doptavat
se klienta na zivotni zkuSenosti tykajici se dané¢ho problému a zaméiovat se
na rekapitulaci toho, jaké postupy klient v procesu rozhodovani pouzil a jaky mély efekt
na dosazeni pozadovaného cile. Naptiklad pti hledani adekvatniho bydleni poradci
zjistyji, jakym zptisobem klient hledal stavajici bydleni a co se v procesu podafilo. Klient
tak sam muze V prib&hu rozhovoru s poradcem postupné piichdzet na pozitivni okolnosti,
které mu v minulosti pomohly s pteklenutim ztraty bydleni. Vysledek konzultace pak
muze byt takovy, ze se klient obrati na osoby, pfibuzné ¢i instituce, jez mu pii bydleni
byly napomocny a nyni by jejich podporu mohl znovu vyuzit. Pracovnice také poskytuji
informace o dostupném bydleni pro klienta, které¢ pak muze klient sim zhodnotit
a podnikat kroky k jeho naplnéni.4®

Predpoklada se, ze pokud klient pfijme patficnou miru aktivity pii feSeni vlastniho
problému, vznikne pozitivni vazba na vysledek spojend s kladnymi emocemi. Rovnéz
vzroste zajem o pokracovani ve stanoveném systému spoluprace a upevni se €i vzroste
podil klientovy iniciativy.'*

Pracovnice obCanské poradny zminuje dilematické situace a ¢innost v souvislosti
S klientem, ktery pfedava zodpovédnost do rukou poradkyné: ,, ... kdyz se na necem
dohodnem ocekavam, Ze to klient dodrzi. Zkusim mu dat papiry s kontakty a kdyz mad
telefon a kredit vola sam, jinak vold z naseho cisla. Nechci, aby si myslel, Ze to za néj
vSechno udélam, chci, aby mél pocit, Ze to zvladl sam, ale on ma treba pordd problém, Ze
to jako nezvladne a zase to pokazi, protoze vsichni poznaj, Ze je Rom. “*>*

Pracovnice zde bojuje s predsudky spole¢nosti, kdy se ji klient svéfuje o problému
spojeném s hledanim bydlenim a stereotypy vii¢i romské menSin€. Klient se odvolavé na
to, Ze jeho vyjadiovani a fe¢ by mohla byt pfi¢inou k pred¢asnému odmitnuti ze strany
majiteld bydleni. Pracovnice zde vnima dilema v otazce miry zplnomocnéni a prebirani
iniciativy za Kklienta. Vnima klientovo prosazovani prav, které jsou spojené
s nediskriminaci a pravem obcanli na rovné pfilezitosti, rovnéZ vSak bojuje s tim,
ze pokud Klientovi zprostfedkuje kontakty, piejima hlavni iniciativu v obstaravani
bydleni, ¢imZ se oddaluje od zplnomocnéni klienta.'5?

Zplnomocnéni a participativni pfistup v socidlni praci s klientem hraje vyznamnou

roli a pfi jeho nefunk¢nosti a nenaplnéni miize pocitovat socialni pracovnik velky pocit

18 srov. ULEHLA, 1. Uméni pomdhat: ucebnice metod socidlni praxe, s. 89-90.

149 srov. Osobni rozhovory s respondenty.

150 srov. STASTNA, J. Koncept zplnomocnéni a participace v socidalni praci. [online].
151 Osobni rozhovory s respondenty.

152 srov. Osobni rozhovory s respondenty .
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bezmoci. Bezmoc pracovnikli miize pramenit rovnéz z nedostatku néstroj, které jsou pro
klienty —momentaln¢ Kk dispozici. Vzhledem Kkneustdle se  proménujicim
podminkam z hlediska soucasného ekonomického propadu tak vnimaji pracovnici nartst
problémi v riznych oblastech klientova zZivota, zejména v otazkach bydleni a finan¢niho
zajisténi rodin. I pfesto, Ze se pracovnici rozhodnou pfevzit iniciativu v feSeni jeho situace
mohou se setkat pravé s problémem nedostate¢nych nastroji pro Gspésné feseni. I pres
snahu pievzit casteCnou zodpovédnost za feSeni klientovy situace se ocitaji
v dilematickych situacich a vnimaji problém v motivovanosti klientd k samostatnému

hledani feeni a prevzeti vlastni odpovédnosti.t®

5.1.2 Dilema zaméiené na vliv mnoZstvi klientui na kvalitu sluZby

Pracovnici se béhem své praxe potkavaji s klienty, kteti maji velké mnozstvi problémut
z ruznych sfér svého zivota. Ze sondy z praxe pracovnikd plyne, ze jejich snahou je
poskytnout co nejlepsi pomoc v dané situaci, V co mozna nejvetsi mife. Nejen kvalita
poskytované prace, ale zejména mnozstvi klientt (tedy kvantita) mtze byt v procesu
hodnoceni Uspésnosti poradenské cinnosti zahrnuto. Pokud chce poradce odvést
poradenskou praci kvalitn€, musi mit dostate¢né prostfedky a ¢asovou disponibilitu, aby
poradenstvi mohlo byt poskytnuto v plném rozsahu. Co se vsak stane, kdyZ pracovnik
nema dostate&ny prostor pro kvalitni spolupraci s klientem?>*

Velky pocet klienti klade na pracovnika pozadavek vénovat v§em pozornost a Cas,
ktery by za jinych okolnosti mohl investovat do kvalitni spoluprédce s jednim klientem.
Vznikéd zde problém zahlceni pracovnika, kdy ma pracovnik tendence ptetéZovat své
kapacitni moznosti. Vytvafi tim nadmérny tlak na vykon, ktery mlzZe ohrozit 1 ostatni
kolegy ¢i nové piichozi pracovniky. Pracovnici mohou vyuzit fadu nastrojt, jez povedou
k omezeni kvantitativniho ristu klientd.*™ Naptiklad pracovnici Poradny Eva maji pfi
kontaktu se zdjemcem moZnost volby zdjemce odmitnout z kapacitnich davodd.
Ve standardu ¢. 3 je uvedeno ustanoveni, které dovoluje pracovnikovi odmitnout
zajemce, pokud neni mozné uskutecnit termin konzultace do 14 dnl. Zijemce je tak
postaven pied volbu, zda tuto sluzbu vyuZije nebo se necha vradmci zikladniho
poradenstvi nasmérovat na jiné dostupné sluzby. Timto ndstrojem tak casové vymezuji
kapacitu a mohou udrzovat kvantitativni ptiliv klientf. 1%

Dle rozhovort s pracovnicemi je ziejmé, ze predimenzovani klientd Casto vnimaji
jako problematické v souvislosti pravé se snahou poskytovat sluzby klientim v patfi¢né

kvalité. AvSak dodavaji, Ze neni pro kvalitu sluzby zadouci, aby pracovnik obcanské

153 srov. GOJOVA, A., GLUMBIKOVA, K. (Bezmocna) socialni prace jako zdroj zplnomocnéni? Casopis
Socialni prace/Socidlna prace, 2015, ro€. 15, €. 5, Dostupné z: https://socialniprace.cz/wp-content/uplo-
ads/2020/11/2015-5.pdf, s. 52-63.

154 srov.Osobni rozhovory s respondenty.

15 srov. MUSIL, L. Rdda bych vam pomohla, ale..., s. 61-62.

1%6 srov. Poradna Eva — obganska poradna. Standardy kvality socidlnich sluzeb: Standard ¢.3, s. 4-5.
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poradny zamérn¢ znesnadnoval piistup klientovi k poskytnuti poradenstvi. Toto dilema
muze byt rovnéz spojeno s tim, kolik novych klientlh v daném ¢asovém obdobi poradna
pifijme a kdy je vyhlaSen v poradenstvi ,,stop stav® pro pfijimani novych klienti.
Poradkyné se tak mohou ve své praxi ocitnout Vv situaci, kdy musi volit mezi spolupraci
s klientem, o kterém pfi mapovani situace vi, ze mad mnoho problému a klicovani jeho
se zam¢fi na piisun novych klientii, ve smyslu navazovani novych kontrakta s klienty,
jejichz povaha problému by z odborného pohledu pracovnic nebyla tak naro¢na na tyto
komodity. >’

Pro piedchédzeni vzniku téchto dilemat je dobré stanovit si piijatelnou miru zatéze,
ktera bude pro pracovniky tnosna a na které, se vzajemné shodnout tak, aby zajistili
udrzeni piijatelné kvality dané sluzby.®

Balanc mezi t€mito aspekty pracovnice fesi ve své praxi témét denné. Pracovnice
popisuji, Ze se tak vystavuji se ze strany zaméstnavatele (organizace) rizikiim, spojenym
s nedostateCnym poctem nové konzultovanych ptipadi. Rocni statistiky odvedenych
konzultaci mohou byt zna¢nou mérou podstatné pti rozhodovani o funk¢énosti ob¢anské
poradny. To mtize mit vliv na finan¢ni pfilezitosti pro ob¢anskou poradnu jako takovou.
V disledku téchto rozhodnuti se mohou objevit pochybnosti ze strany kraje, mésta ¢i obce

s rozsifenou plisobnosti o provozu ob&anské poradny.t*

5.1.3 Komplexni vs. zjednodusené cile — tlak na rychlou odpovéd’

Toto dilema mulze pramenit jiz ze samotného stanoveni nejasnych cilti socidlni sluzby.
Cile organizace ¢i samotné sluzby mohou ¢asto ptisobit jako obecné informace vztahujici
se k vizi a poslani sluzby a mohou zahrnovat jednotlivé okruhy poskytovanych sluzeb,
které mohou byt pro potencidlni uzivatele sluZzeb matouci. Toto mize pramenit zejména
z jejich vlastnich pfedstav, které o sluzbé maji, ¢i z predstav ziskanych z vetfejného
prostoru (od klientt ¢i jinych instituci). Formulace cilt, které jsou néjakym zptisobem
nejasné ¢1 mlhavé, jez mohou byt pti¢inou konfliktu sluzby s jinymi institucemi, zajemci
&i vefejnosti.’® Tim, Ze obdanské poradny maji ve svém zdbéru Siroké spektrum
potencidlnich klienttl, je zapotiebi mit stanoveny okruh poskytovanych cilii, které mohou
potencialni klienti pfi vstupu do sluzby oc¢ekavat. Ze zkuSenosti pracovnikl vSak klienti
rozsah sluzby zjituji az pfi prvotnim rozhovoru. 6!

Castokrat si dle pracovnic zajemci nevyhledaji informace o poradng, nebo i piesto,

ze dostanou informace o poradné z jinych zdrojii, mize byt jejich pfedstava zkreslena.

157 srov. Osobni rozhovory s respondenty.

18 srov. MUSIL, L. Rdda bych vam pomohla, ale.... s. 63.

159 srov. Osobni rozhovory s respondenty.

180 srov. MUSIL, L. Rdda bych vam pomohla, ale..., s. 47-49.
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Naptiklad pracovnice popisuje, ze zajemce kontaktoval poradnu s informaci zjiné
organizace, ze v obCanské poradné dostane obleceni a Skolni pomucky pro déti. Zajemce
to vzal jako ultimatni cil ziskat tyto prostiedky. Sluzba byla dfive nabizena, ovSem
pracovnice z jiné organizace si neovéfila dopfedu informace o nabidce sluzeb a zajemce
byl tak zmaten, kdyz mu pracovnice obCanské poradny sdélila, ze tyto sluzby jiz
neposkytuji. 162

Pokud se zaméfime na pohled komplexnich a zjednoduSenych cili pii praci
s klientem vyplyva zde rovnéz nasledujici dilema. Klient chce pfirozené vytesit svou
zivotni situaci co nejrychleji, a tak mize na pracovnika vytvéafet tenzi spé&jici k poskytnuti
rychlé rady. Poradce vSak v takovych situacich nemuze ptsobit jako zazraCny pomocnik
a pokud to situace vyzaduje je zapotiebi diikladnéji zmapovat situaci a zorientovat se
Vv celkové podstaté klientovych problému. Pii poskytovani poradenstvi se tedy mize
objevit natlak ze strany klienta na rychlou odpovéd’.163

Pracovnice popisuji, Ze jejich snahou je zasadit se o co nejefektivnéjsi pomoc pro
klienta, kterd je mnohdy spojovéna S rychlou intervenci v oblastech jeho problémd.
Castokrat mé klient pocit, Ze jeho problémy jiz trvaly dost dlouho a zamér je nyni vie
vyftesit béhem kratkého casového useku. Timto pozadavkem je tak pracovnik vyzvan
konat v omezeném &ase na jednom cili.?6

Komplexni cile vyzaduji vétsi Casovou dotaci, kterd muze byt dle ptedchoziho
dilematu mnohdy obtizn¢ stanovitelna. Na druhé strané zuzeni komplexniho cile na jeden
cil mize vybizet k pfilisnému zjednoduseni v praci s klientem. Také je dilezité zminit,
pfi praci na komplexnim pozadavku a ptedpokladu k dlouhodobé spolupraci je podstatné

dbat na to, aby pracovnik nevytvatel klienta zavislého na poskytované sluzbg.1®®

5.1.4 Dilema p¥i zhodnocovani poskytnuti materidlni pomoci

Dilema pfi prerozdélovani zdroji mezi klienty byva Casto na samotném posouzeni
pracovnika. Napiiklad dle pracovniho postupu Poradny Eva ¢. (9 Pfima pomoc) by m¢l
pracovnik v ptipad¢ problematického posouzeni kontaktovat kolegy a situaci projednat.
S ohledem na to, Ze neni moZné potravinovou pomoc poskytovat kazdému zadateli, by
mél pracovnik posuzovat potfebnost na zakladé zjiSténych informaci o klientovych
finan¢nich a materialnich zdrojich pro b&zné fungovani.'®

Ze zkuSenosti pracovnikti i z mé osobni zkuSenosti se v praxi potkavame s Klienty,
kteti pozaduji potravinovou pomoc, aniz by byly ochotni pracovat na svych problémech
do hloubky. Neziidka se stava, ze klient si vymysli problém, pod jehoZ zaminkou chce

ziskat narok na potravinovou pomoc. A na sjednané konzultaci pracovnik zjisti,

182 srov. Osobni rozhovory s respondenty.

163 srov. GABURA, J., PRUZINSKA, J. Poradensky proces, S. 25.

184 srov. Osobni rozhovory s respondenty .

185 srov. MUSIL, L. Rdda bych vam pomohla, ale..., s. 47-50.

186 srov. Poradna Eva — obganska poradna. Pracovni postupy: & 9, s. 1-2.
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ze ve skute¢nosti dany problém klient viibec nema nebo jej ma, ale nevyviji iniciativu jej
fesit.1’

Tim, Ze pomoc neni narokova, tudiz ji klient nemtze po pracovnikovi vyzadovat,
zustava tato odpoveédnost na strané pracovnika. Jeho ukolem je seznamit klienta
s pravidly poskytovani sluzby, kde primarnim motivem pro objedndni potravinové
pomoci je docasna saturace klienta po dobu, ktera je nezbytné nutna pro obstarani si
finan¢niho zajisténi (naptiklad do doby schvaleni davky hmotné nouze, statni socidlni
podpory atd.). 1°8 Pracovnici proto popisuji, Ze pii zhodnocovani potiebnosti pro né& hraje
vyznamnou roli motivovanost klienta k feSeni své situace.'®

Dalsi problematika, ktera vede pracovniky do dilematickych situaci pfi rozhodovani
je spojena s nemoznosti ovéfovat informace, zda klient jiz neCerpa potraviny z jiné sluzby
a tim tedy vyuzivd materialni pomoci z vice zdroji. Dochazi pak tedy k zdvojeni
poskytovanych sluzeb, coz nese rizika. Pracovnice popisovala piib¢h dilematické situace
s klientem, ktery klient mél doc¢asné velmi nizky piijem a ten by nepokryl jeho naklady,
rozhodla se proto poskytnout potravinovou pomoc. Klient se aktivné podilel na feSeni své
situace a pracovali spolu na vytizeni davky hmotné nouze. Pti dalsi navstéve ji klient fekl,
7Ze mu na ufadu prace rovnéZ potraviny zajistili, ale ze by chtél na dale vyuzivat
potravinové pomoci i z ob¢anské poradny. Pracovnice stala pfed rozhodnutim zvazit, zda
vzhledem k novym skute¢nostem, potraviny i nadale vydavat. S ohledem na aktivni
spolupraci klienta a jeho pfetrvavajici krize by mu potraviny poskytnout mohla.
V opacném piipad¢ v§ak vnimala, ze pokud je klient saturovan potravinami z jiné sluzby,
mohla by potravinovou pomoc poskytnout jinému klientovi a jejich spolupraci sméfovat

na finanéni zajistovani jinymi zptisoby.1"

5.1.5 Dilema p¥i ieSeni konfliktii v jednom sporu mezi piibuznymi, ¢ partnery

Mize se stat, Ze klient poradny je pfibuzny ¢i partner dalSiho klienta a chtéji sluzby
vyuzivat oba zaroven. Situace se stava pro poradce dilematickou v moment¢, kdy jeden
Z Gcastnikl sporu projevuje zajem o sdileni informaci o tom druhém a pfipadné chce
svym projevem poskodit obraz o tom druhém. Pracovnice se setkavaji se situacemi tohoto
typu ziidka, piesto pro né toto feseni problematické situace nemusi byt jednozna¢né.*"
Pracovnice sdili své zkuSenosti s timto problémem. Klienti jsou ve sporu mezi sebou
a nezavisle na sobé chodi do poradny. Pii konverzaci se vSak zminuji o druhém
ucastnikovi sporu nevhodné a hledaji moZné spojenectvi a ocekavaji potvrzeni jejich
vykladu od poradce. Jedna se o spor manzelt, kdy klientka chce podat navrh na rozvod,
na jejiz zakazce poradkyné pracuje. Zaroven vSak do poradny ptichdzi manzel klientky

187 srov. Osobni rozhovory s respondenty.
188 srov. Poradna Eva — obg&anska poradna. Pracovni postupy: & 9, s. 1-2.
189 srov. Osobni rozhovory s respondenty .
170 srov. Osobni rozhovory s respondenty.
111 srov. Osobni rozhovory s respondenty .
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a rovnéz pozaduje spolupraci. Jeho cilem je fesit majetkové vyrovnani, protoZze ma obavy,
ze jeho Zena by mohla prestat platit své pohleddvky a nepteje si, aby na néj piesly jeji
dluhy. Pfitom vi, Ze manzelka poradnu navstévuje a chce zjistit, zda a jakym zptisobem
se fe$i jeji dluhy, kdy podd navrh na rozvod atd. Rovnéz se vyjadiuje k jejich
soukromému zivotu a o klientce se vyjadiuje nevhodné. Pracovnice se tak dostava do
dilematické situace, se kterou se musi vyrovnat a rozhodnout, jakym zplisobem bude dal
postupovat. Prvni varianta, kterou popisuje, je existujici natlak ze strany jednoho klienta
ignorovat, vysvétlovat podstatu spoluprace, ziistat nestrannym pozorovatelem. Dalsi
variantou je vyjadiit vnimani stietu zajmt v poradenstvi a vybrat jednoho klienta,
s kterym poradkyn¢ ukon¢i spolupraci, piipadn¢ jej pfeda jinému poradci ¢i zkontaktuje
na jinou sluzbu®’2.

V prvnim piipad¢ se nachdzi poradkyné v dilematické situaci vzhledem k obéma
subjektiim. Pfesto, Ze se snazila poradkyné dodrzovat principy obcanské poradny a S tim
spojenou nestrannost viaci okolnim vliviim pfi spolupraci s klientem, je v tomto piipadé
obtizné tento eticky princip dodrzet. Vlivem sdilenych negativnich ndzort, které ptichazi
od druhého tcastnika sporu, se mohou zabarvit n¢ktera jednani poradkyné. Poradkyné
jako osobnost by méla mit urité nastroje, jak témto sdélenim celit. Zaroven je
U socialnich pracovnikii kladen dlraz na rozpoznavani predsudecného chovani
a nalepkovani, jez by mohly v ptipadé spoluprace s klienty byt vzneseny. Pii vyskytu
klientova jednani se poradce snazi zachovat nestranny pohled, pfipadné ignorovat
klientovy vyostiené nazory na danou situaci. Dale poskytuje podporu pii feSeni, ale
nevyjadfuje sviij osobni postoj ke druhému t¢astnikovi sporu.t’

Na druhé strané se poradce miiZe ocitnout v natolik nekomfortni situaci, Ze se
rozhodne pro variantu, kdy oznadmi stfet zajmi pii praci s jednotlivymi klienty. Otazkou
zde je, jak poradce rozpozna miru stfetu zajmu a véasné spolupraci zastavi? Je mozné, ze
pokud oba klienti vyzaduji spolupraci s danou obcanskou poradnou i v ramci mistni
a ¢asove dostupnosti je pro oba vyhodné&jsi navstévovat zatizeni v blizkosti svého pobytu.
Pokud vsak poradce reflektuje, ze nedokaze udrzet miru objektivity vici klientim, byla
by tato spoluprace rizikova pro ob¢ strany. Poradce se mlize rozhodnout pfedat jednoho
z klientli k jinému klicovému pracovnikovi. Pokud vSak v dané lokalité€ je pocet poradcti
¢1 kapacity sluzby omezeny, je na misté fesit s klienty tuto situaci a nastinit mozné
varianty a je tfeba komunikovat, ktery klient sluzbu opusti. Klient by nemél byt omezen
na svych pravech a mél byt dostate¢né saturovan nahradni sluzbou/poradcem. Pti feSeni
je kladen vyznam na pracovnikovu nestrannost a zamezeni natlaku vyvolaného stifetem

zajmu. 174

172 srov. Osobni rozhovory s respondenty
173 srov. Osobni rozhovory s respondenty
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5.1.6 Dilema pii prdaci s anonymnim klientem

Sluzby, jako jsou obcanské poradny, maji moznost klientovi nabidnout i anonymni
identitu. Znamena to, ze klient mize byt uveden pod anonymnim jménem, nebo
prezdivkou, kterou si klient zvoli. Pfi stanovovani kontraktu se toto fesi a nabizi
se klientovi moznost anonymizace. V piipadé, ze klient souhlasi, mize mit prace
s klientem sva specifika. Socialni pracovnik je povinen zachovat divérnost klienta
a zajistit mu sluzby bez ohledu na jeho anonymizaci. Pfi praci s anonymnim klientem
disponuje pracovnik omezenymi informacemi o klientové identifikaci.'”

Pracovnice vysvétluje, ze v pfipadé jednani s ostatnimi subjekty, napt. exekutor,
pravnik ¢i jini poskytovatelé socidlnich sluzeb, to mulze byt problém. Proto
se poskytovani sluzeb muZe omezit na poradenstvi, kde se Kklientovi poskytnou
informace, rady, ale samotné zprostiedkovani skrze poradnu je obtizné. Rovnéz se pro
pracovnika ob¢anské poradny v souvislosti s timto dilematem objevuje riziko chybného
poskytnuti ¢1 zdvojeného poskytnuti téZe sluzby, naptiklad potravinové pomoci, protoze
o klientovi neméd dostatecné informace a mnohdy mohou vznikat nedorozuméni v ramci

ndvaznosti na jiné sluzby, které by klientovu situaci mohly fesit, nebo jiz fesi.1’

5.1.7 Dilema c¢asové koordinace

Do dilematické situace mtze poradce pfijit, pokud klient pfichdzi na smluvenou schiizku
pozdéji nebo bez piedchozi domluvy. Také je dle pracovnic problematické to, pokud
pfichazi klient v akutni situaci pfed ukoncenim provozni doby poradny. Jak se ma
v takovém piipadé pracovnice zachovat? Pracovnice to popisuje jako jistou formu
altruismu €1 ochoty pomoci 1 v nadstandardni dobé& s pfihlédnutim k akutni situaci klienta.
Pracovnice popisuje, Ze dodrzovat Casovou disciplinu a dochvilnost pii sjednanych
schiizkach urcitym klientim dé&la problém. PoZadavek na klientovu dochvilnost je
predpokladan a z uzavieného kontraktu a sjednaného terminu budouci schiizky je zfejmé,
7e ma byt dodrzen. V ptipadech, kdy se klient dopfedu neomluvi, nezrusi schiizku a ani
se nesnazi jinak poradnu kontaktovat, neni zarukou, ze pii pozdnim ptfichodu bude
pracovnice stale k dispozici. Dilemata souvisi s poruSovanim hranic nastaveného
kontraktu a rovnéz toto miZze pusobit negativné na dalsi spolupraci. Pro pracovnice zde
mize vyvstat etické dilema ¢asové koordinace tim, zda klientovi, ktery se nedostavi na
schiizku v¢as nebo se dostavi mimo smluveny ¢as, piesto poskytne poradenstvi. Muze
povazovat schiizku za neomluvenou, nebo pokracovat Vndvaznosti na spolupraci
a klientovi poskytne konzultaci, i S moznym rizikem, Ze na n¢j nebude mit pozadovanou
¢asovou dotaci. S ohledem na Cetnost téchto pozdnich ptichodl zde vyvstava jesté

175 srov. Poradna Eva — obganska poradna. Standardy kvality socidlnich sluzeb: Standard &.3, s. 5.
176 srov. Osobni rozhovory s respondenty.
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dodate¢né dilema, kdy pracovnice mtize pocit'ovat naruseni integrity profesni moralky,
vzhledem k roli poradkyné. Miize vnimat narueni hranic spoluprace.*’’

Poradkyné ma moznost klienta odmitnout z divodti uvedenych ve standardech, tzn.
klient se opakované (3x po sob¢) nedostavuje na konzultace ani tuto absenci neomlouva.
178 Na poradkyni je vytvofen tlak ze strany klienta a ¢asového omezeni. V piipadg, Ze se
rozhodne klienta pfijmout, jej ovSem musi upozornit na to, ze mu nebude schopna
poskytnout dostate¢ny ¢asovy prostor, piipadné jej odkaze na jiné dostupné sluzby, ¢imz

mize dojit k naruseni spoluprace.t’

5.1.8 Dilema pracovnika vznikajici vlivem absence zpétné vazby

V obcanské poradné je spektrum klientl rizné. Klienti ptichdzeni z riznych motivi fesit
svou situaci a vice ¢i méné se orientuji v principem obcanskych poraden. Pfi praci
s klientem se socialni pracovnici snazi navazat kvalitni spolupraci je respektovano prani
a zakazka Klienta pti procesu spoluprace. Zejména pii stanovovani individualniho planu,
kde dochazi k hodnoceni zakazky samotnym uzivatelem. &

V ramci poradenského procesu je v posledni fazi ukoncovani podstatné vyhodnoceni
individualniho planu, reflexe z pohledu pracovnika 1 klienta k celkovému uspéchu pii
feSeni dané¢ho problému. Ukonceni spoluprace mlize byt v ndvaznosti na splnény cil pro
poradce podstatné.’® V mnohych piipadech viak nastavd ukonéeni zjinych divodi.
Jedna se zejména o preruseni kontaktu ze strany klienta a nasledné vylouceni klienta ze
sluzby po uplynuti dané lhtty. V SQSS Poradny Eva — ob¢anské poradny, piedstavuje
Ihtita ne¢innosti klienta t¥i mésice od posledniho kontaktu.82

V takovych situacich si muaze poradce klast otazky, zjakého divodu dochazi
k absenci zpétné vazb¢ od klienta. Poradkyné popisuji, Ze pfi Casté absenci zpétné vazby
a s tim spojenych obtizich v hodnoceni spolupréce, se pro né¢ objevuje etické dilema.
Vnimaji nemoznosti ovéfeni svych schopnosti v roli poradce a rovnéz nedostatek
hodnoceni spoluprace ze strany klienta. Dal§im uskalim je také to, zda je klient ochoten
sd¢lovat své postoje k procesu pomoci a téz hodnotit o¢ekavani a splnéné cile v rdmci
kontraktu. Poradkyné ma tak omezeny pfistup k tomu, jak poskytnuté informace a rady
klienti vnimaji a jak je pomoc ovliviiuje. Moznym feSenim, které by eliminovalo vznik
dilematické situace, by bylo vyzadovat po klientech zpétnou vazbu v pribéhu spoluprace.
V opa¢ném ptipadé by poradkyné neptikladdala pozornost zpétné vazbé v ramci priabéhu

spoluprace a soustfedila se pouze na poskytovani pomoci v daném case.

7 srov. Osobni rozhovory s respondenty.
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Poradkyné zminuje moznosti feseni takto. Pokud v prvnim piipadé bude mit potiebu
zjisténi zpétné vazby, je na mist¢ zhodnotit, co konkrétné od klienta pozaduje zjistit.
Pti rozhodovani by zohlediiovala také to, zda sdéleni zpétné vazby bude mit n¢jaky vliv
na dalsi prabéh spoluprace. V piipad¢€, ze by se jednalo o zpétnou vazbu reflektujici
postupy poradkyné (tzn. zda klientovi vyhovuje zptsob sdélovani informaci), dostala by
poradkyné moznost své postupy prehodnotit nebo ustalit. Klientova zpétna vazba muze
také zahrnovat kontext s feSenim jeho situace, ktera je napiiklad komplikovana a nedaii
se nalézt jednotné feSeni. Z pohledu klienta tak pomoc muize byt hodnocena jako
nedostacujici. Sdéleni této informace by mohlo ovlivnit vztah poradkyné a klienta pti
dal$im poskytovani pomoci. Pozitivni by na situaci bylo, Ze pracovnice by védéla, zda
jeji rady maji pro klienta vyznam. Klient by se v§ak mohl citit pod tlakem hodnotit sluzby.
Zaroven pokud se nedéje zadny vyrazny posun, muze byt klient svym hodnocenim
v priibéhu demotivovany.18

Pro poradkyni by vopatném piipadé nemusela byt zpétna vazba prioritou.
Orientovala by se na poradenskou Cinnost a poskytovala by pomoc ,ted a tady*
s védomim nejlépe vykonané prace. Z dlouhodobého hlediska vSak poradkyné vnima
riziko toho, zda by tato prace byla pro ni uspokojujici a hodnotna. Nevytvaiel by potiebu
na zpétnou vazbu od klientil, ale v pfipadé ukoncenych konzultaci bez zpétné vazby,
by mohla pochybovat o spokojenosti klienta se sluzbou, ptipadné s vlastnimi postupy.
Z pohledu odpoutani se od potieby zpétné vazby se poradkyné dostava na troven, kdy
pracuje po uskutecnéni konzultace, pfevazné se sebereflexi. Pro vétsi jistotu
vV rozhodovani by poradkyné uvitala naslechy jinymi pracovniky, od kterych by ziskala
hodnoceni jejiho vykonu pii konzultaci s klientem. Ptesto pro praci poradkyné mize byt
podstatné to, jak poskytnuté informace a zpiisob spoluprace hodnoti klient. Moznym
feSenim by bylo v priabéhu spoluprace poskytnout dotaznik spokojenosti s kvalitou
sluzby. S moznosti vyplnéni v prib&hu nebo na konci spoluprace a ptipadné tento

dotaznik anonymné odevzdat na pfislusné misto.'8*

5.1.9 Dilema p¥i definovani miry narusovani hranic poradce s klientem

V poradenstvi se mtizeme setkat s klienty, ktefi vyuZzivaji ur¢ité prvky manipulace. Pokud
se poradce nedostatecné orientuje v technikach asertivni komunikace ¢i nerozpozna
manipulativni chovani klienta, mize byt pii praci a rozhodovani uveden do problému.
Nastaveni hranic v poradenské praxi je diileZité zejména na zacatku.'®®

Hranice mohou na zac¢atku plsobit preventivné a pfedchazet moznym dilematickym

situacim. Neznamend to vSak, ze takovymto zdkladnim vymezenim hranic, prace

183 srov. Osobni rozhovory s respondenty.

184 srov. Osobni rozhovory s respondenty .

185 srov. SVOBODA, J. Poradensky dialog: vedeni poradenského rozhovoru a poradenské skupiny, s. 34—
35.
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na nastaveni hranic kon¢i. Naopak jde o uvédomovani si téchto hranic v prabchu celé
spoluprace a rovnéz pfipominani hranic v p¥ipadé jejich prekroceni. 8

Klient, ktery opakovan¢ porusuje hranice ve smyslu porusovani dohody ¢i v ramci
uzaviené¢ho kontraktu, ma jasn¢€ vytyCené postihy, které v ptipadé nedodrzeni pravidel
mohou nastat. V této problematické situaci ma vsak poradce oporu pravé ve standardech
kvality socialnich sluZeb, ve kterych je porusovani zachyceno.'®’ Napiiklad v Poradng
Eva zni jedno z pravidel takto:'8, Pokud uzivatel sluzby opakované (3x po sobé) bez
omluvy nedodrzi termin, muze to byt ditvod pro ukonceni smlouvy.” V takovych
ptipadech lze po opakovaném porusovani pravidel ptejit k ukonceni sluzby.

Dilematicka situace vSak muze dle pracovnic nastat v moment¢, kdy klient porusuje
pravidla v drobném rozsahu, narusuje plynulost a postup prace poradkyné. Nékteré
ptiklady, jez pracovnice zminuji jsou nedodrzovani osobniho prostoru poradce,
naruSovani poradenského procesu soukromymi telefonaty, natlak na asistenci pfii
komunikaci s ostatnimi institucemi, klientovo zapominani ukolt ¢i pozdni piichody.
Reseni takovych situaci nemusi mit jednoznaénou odpovéd’ v hranicich s klientem. &

Klient maze vnimat poradce jako pfitele, ktery mu poskytne dobfe minénou radu ¢i
informaci. Miize pisobit vielym pfistupem k pracovnikovi a do rozhovoru s poradcem
muze vnéset dotazy na jeho osobni Zivot. Takto se klient miize projevovat v disledku
svého emoc¢niho rozpolozeni vzhledem k jeho tizivé situaci. Potfeba definovat hranici je
Vv tomto piipadé nutnd. Poradce se pfi osobnich rozhovorech nemusi citit komfortng.*%

Z rozhovord s pracovnicemi vyplyva, Ze jsou také konfrontovani s otazkou ,,Co byste
udélala na mém misté vy?* Tyto drobnosti mohou pracovnika ptivadét do nekomfortnich
situaci. Dilema spravné komunikovanych hranic zavdavéa nespocet rizik, které mohou
vztah s klientem narusit ¢i ukoncit. Pracovnice popisuje variantu feSeni situace takovym
zpusobem, ze bude tolerovat ur¢itou miru pratelského rozhovoru s klientem, podpofi tim
navazani diveéry. Na druhé strané, ji zde vyvstava moznost Striktné se vymezit pro
jakykoliv vhled do jejiho osobniho Zivota. Komplikovanym prvkem je pfi nastavovani
hranic kvalitni a srozumitelna komunikace téchto hranic. Chyba na stran¢ pracovnice
muze byt nedostateCny diraz na dodrZovani pravidel nebo neschopnost adekvatni
komunikace pravidel. Chyba na strang klienta naopak muZe byt neakceptace pravidel ¢i
samotné limity ve schopnostech pravidla dodrzet. Pracovnice tak vnima dulezitost
preventivniho opakovani a zdiraziiovani hranic klientiim, aby zamezila vzniku téchto

problematickych situaci.!%

186 srov. VOJIROVA, D. Hranice v socialni praci. In Sesit socidlni préce: Zdroje podpory socidlni pracov-
niki, 5.33-34.

187 srov. Poradna Eva — obganska poradna. Standardy kvality socidlnich sluzeb: Standard &1, s. 5.

188 poradna Eva — ob¢anska poradna. Standardy kvality socialnich sluzeb: Standard ¢.1,s. 5.

189 srov. Osobni rozhovory s respondenty.

190 srov. MICHALIK, J. a kol. Poradenstvi uZivateliim socidinich sluze,. s. 98-99.

191 srov. Osobni rozhovory s respondenty.
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5.1.10 Dilema sti‘etu viastnich mordalnich hodnot s hodnotami klienta

Z poradenské praxe pracovnic vyplyva, ze nékdy vnimaji rozpor mezi vlastnim
hodnotovym ramcem a hodnotami klientt. Pfiklad jedné pracovnice z poradenské praxe
Vv oblasti dluhové problematiky pfedstavuje toto dilema blize. Pfestoze prvotni zakazka
klienta bylo vyfizeni davky hmotné nouze, byly rozhovorem ziskany informace
0 mnozstvi dluhi spojenych jiz s exekuénim fizenim. Pti spolupraci s Klientem byla
zmapovana jeho dluhova situaci, nemoznost splacet klienta dostala do dluhové spiraly
a pracovnice nabizela klientovi feSeni v podobé komunikace s exekutory a pfipadnym
nastavenim splatkovych kalendait ¢i moznosti oddluzeni. Klient se dlouhodobé
a védomé vyhybal komunikaci s exekutory a pusobil lhostejné ke svym problémam.
Rovnéz klient sdélil, ze zatajoval informace o nékterych svych majetkovych pomérech.
Pracovnice tyto informace v§ak nemohla ovétit. Vyvstavalo ji etické dilema, které bylo
VvV rozporu s jejimi etickymi hodnotami. Bylo pro ni obtizné nevyjadiovat své obavy
z klientova laxniho pfistupu k feSeni své finan¢ni situace a vyhybat se moralizovani jeho
postoje k danému problému. Vnimala, ze se do jeji praxe odrazeji i osobni hodnoty,
na zaklad¢ kterych, by toto jednani ve smyslu Ihostejnosti bylo pro ni nepfijatelné.
S ohledem na klienta, ktery byl v otdzce dluhii v necinnosti a neprojevoval vili ke zméné
stavajici situace, jez byla do jisté miry pro né&j pfijatelnou, pracovnice respektovala
Klientova rozhodnuti a nemoralizovala jeho jednani. Pfesto vSak pro pracovnici nebyla
situace komfortni. %2

Z rozhovoru s dal$i pracovnici, 1ze rovnéz vidét prolnuti etickych hodnot poradce
a klienta. Pracovnice popisuje situaci, kdy je jeji klient podminéné propustén, hleda si
bydleni a préci, coz je v mnoha piipadech komplikované, jelikoZ ma zaznam v trestnim
rejstiiku. Klient také hleda partnerku a zvazuje, zda se ji ma svéfit o svém podminéném
propusténi. Po pracovnici vyZaduje radu, kterd by mu pomohla se s touto situaci vyrovnat.
Také zminuje, ze z ptedchozich zkuSenosti, kdyz byl k partnerce upiimny, tak jej
opustila. Pracovnice ma dilema, zda poskytnout radu, kterd by vychazela z jejich hodnoty
tykajici se uptfimnosti a sdé€lila by partnerovi svou situaci. V takovém piipad¢ by klientovi
dala apel na jeho etické hodnoty. Rovnéz v§ak musi zhodnotit jeho situaci, kterd miize
zkomplikovat navazovani partnerskych vztahd a podpofit jej pii doasném zatajeni
informaci 1 pfesto, Ze by to bylo proti jejim etickym hodnotam. Poradkyné se také mize
rozhodnout radu neposkytnout a nepodpofit ani jednu z vybranych moznosti a tim se

vyhne rad¢, o jejimz poskytnuti se domniva, ze k tomuto nema patfi¢né kompetence.

192 srov. Osobni rozhovory s respondenty.
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5.1.11 Dilema sti‘etu povinnosti ze stanovenych pravidel i pracovnich postupii s Kri-
zovou situaci klienta

Toto dilema si miizeme rovnéz piipodobnit k dilematu, které popisuje Musil jako situa¢ni
a proceduralni, kdy na jedné stran¢ v ptipadé situacniho pfistupu se pracovnik
soustied’'uje na individudlni situaci klienta a zpracovava jeho pozadavek nestandardni
cestou oproti béznym postuptim pracovisté. V opacném piipadé se v proceduralnim
pristupu pracovnici priklanéji ke striktnimu dodrzovani vSech postupti, bez ohledu na
okolnosti dané situace. Existuje zde mezera ve strukturaci pravidel, kterd vznika
V rozmezi mezi situacnimi a proceduralnimi postupy, které lze vice ¢i mén¢ aplikovat dle
rozhodnuti pracovnika. Do jisté miry to ovliviiuje i charakter organizace, jez pomoc

poskytuje.'®® | Pracovnici jiné organizace mohou ve snaze uplatnit svoji kvalifikaci nebo

vedeni ldskou k bliznimu pii realizaci téhoz zakona postupovat situacné. “1%

Pracovnice zde uvadi poskytnuti materidlni pomoci v podob¢ uvérového jizdného,
kdy zajemce dlouhodobé Zije mimo Ceské Budgjovice, difve byl klientem poradny.
M4 zletilého syna, ktery zde Zije s matkou. Klient pfijel syna navstivit poté, co se
dozvédél o jeho zdravotni situaci spojené s pokusem o sebevrazdu. Klient necekané ziistal
vice dni se synem v nemocnici a rovnéz si musel obstarat ubytovani, stravu a jiz mu
nezbyly finance na cestu zpét. Poradnu kontaktoval ohledné moznosti vyuziti Gvérového
jizdného, aby se dopravil zpét do mista svého nyn¢jsiho bydlisté. Poradkyné zvazovala
moznost, zda s klientem uzavfit jednorazovou zakazku, protoze se jednalo o osobu
Vv krizi, tedy jednala by dle situaéniho piistupu, nebo by pomoc neposkytla s ohledem na
standardni ustalené pracovni postupy, kde bylo ziejmé, Ze klient jiz neni primérni cilovou
skupinou s ohledem na jiné bydlisté a dlouhodoba spoluprace neni mozna. Ovsem hrozilo
by riziko, ze bude pro klienta obtizné vyhledat dostate¢né finan¢ni prostredky na ptesun.
Pracovnice popisovala, Ze pro ni bylo té¢Zké se rozhodnout a reagovat na krizovou situaci
Klienta. Pti prvnim kontaktu se zajemcem o sluzbu by mélo dojit k identifikaci cilové
skupiny a krizové situace i piesto, ze klient nespliiuje podminky cilové skupiny. Je to
vSak osoba v Krizi, ale naptiklad dle standardu kvality socialnich sluzeb (dale SQSS) dané
organizace nespada do mistniho rozhrani, na které se sluzba véaze. Klient vSak ptichéazi
v krizi a stava se tedy pro pracovnika cilovou skupinou, protoze je osoba V Krizi.
Nesplituje vysSe zminiovana oblastni kritéria a pracovnik, pokud by jednal dle ptislusnych

pravidel, zajemce odkéaze na sluzbu v jeho okoli bydlisté.!%

19 srov. MUSIL, L. Rdda bych vam pomohla, ale..., s. 110-118.
194 MUSIL, L. Rdda bych vam pomohla, ale..., s. 113.
%srov. Osobni rozhovory s respondenty.
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5.1.12 Dilema neutrality a favoritismu

Situace, které jsou spojeny s preferenci zajmu o jednoho klienta mohou byt rovnéz pro
pracovniky obtizné uchopitelné. Pracovnik mulze nejen zamérné investovat vice
prostiedkii k pomoci jednomu klientovi, ale také miize preferenci tvofit nevédomé.%

Z rozhovoru s poradkyni vyplyva, ze hranice piekroc¢eni do osobnich preferenci
jednoho klienta je ¢astokrat velmi obtizn€ rozpoznatelna. Je zapotiebi vnimat pfesah miry
poskytované pomoci do osobnich hodnot poradce. V takovych ptipadech by navrhovala
konzultovat vznik nadstandardni situace s vedoucim sluzby, ptfipadné provést intervizi
&i supervizi na toho téma.®’

Dalsi pracovnice popisovala situaci pii praci s klientkou, kde vnimala nepfiméfeny
soucit a reagovala nadstandardné¢ mimo rozsah poskytovaného poradenstvi. Klientka Zila
sama, neméla rodinu a 74dné kamarady, byla tedy znaéné socialng izolovana. Zila v byté
se svou koCkou. Byla nezaméstnana a nebylo v jejich silach se znovu navratit
do pracovniho procesu. Sdilela s pracovnici sviij problém s alkoholem, popisovala
prohlubujici se zavislost. Se svou zavislosti vSak byla ochotna bojovat a nastoupit do
1é¢eni. Poradkyné pracovala s klientkou na vyhledani pomoci, kterou se jim po nékolika
sezenich podafilo zajistit. Klienta mé¢la vSak obavy z nastupu do 1é¢by, protoze neméla
kam umistit ko¢ku. Poradkyné vnimala riziko oslabeni jeji motivace diky vzniklé
ptekazce. Zkousela hledat rizné alternativy feSeni, kam by se zvite mohlo doc¢asné
umistit. Ona sama se starala o dvé kocky, které nemély Stastny start do Zivota
a premyslela nad moznosti nabidnout klientce, Ze o jeji kocku bude docasné pecovat ona.
Riskovala tim p#ili§ osobni vztah s klientkou, ktera v8ak v piipad¢, Ze by nenasla hlidani,
do lécebny nenastoupila, ptipadné by nechala zahynout kocku, ktera je klientky
dlouholetou spolec€nici. Poradkyné méla dilema, Ze poskytnutim nadstandardni pomoci
ovlivni profesiondlni vztah s klientkou. Rovnéz vznesla obavy, zda toho nebude
v budoucnu zneuzito a zda se nestane na této pomoci klientka zavisla. Pro pracovnici tato
situace byla velkym etickym dilematem, protoZe jeji snahou bylo ve spolupraci
poskytnout motivované klientce moZnost nastoupit do lécebny a vyfesit tim tak jeji

problém s alkoholem.1%

1% srov. MUSIL, L. Rdda bych vam pomohla, ale..., s. 77-718.
197 srov. Osobni rozhovory s respondenty.
198 srov. Osobni rozhovory s respondenty.
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6 VYBRANA ETICKA TEORIE A JEJi APLIKACE NA ZVO-
LENE ETICKE DILEMA

V této kapitole je zpocatku popisovana vybrana eticka teorie, jez je v tomto piipadé
utilitaristicka teorie. Dale se tato kapitola vénuje etickému dilematu, které bylo zvoleno
Z ptedchozi kapitoly. Zminéné dilema, které je ptiblizeno pomoci kazuistiky, spociva
vV rozhodovani pracovnika dle stanovenych piedpisti nebo dle krizové situace klienta.
V posledni ¢asti kapitoly je nasledné na toto dilema nahlizeno optikou vybrané etické
teorie.

6.1 Vybrana eticka teorie — UTILITARISMUS

Etickych teorii, které mohou byt napomocny pfii klicovani jednotlivych dilemat je celd
fada. Jedna z té€chto etickych teorii, kterd povazuje za vyznamné zejména dopady jednéani
¢lovéka, se nazyva utilitarismus. Utilitarismus je teorii, kterd je povazovana svym
predanim informaci za dobfe pochopitelnou. Z toho divodu je utilitarismus velmi
roz§ifenou a dostupnou teorii, kterd je mnohymi hodnocena jako teorie zdravého
rozumu.'®® Tuto teorii 1ze rovnéz definovat jako ,, Eticky smer, ktery se pri hodnoceni
lidského jednani soustieduje predevsim na kritérium uZitecnosti. “*°

Zakladatelem teorie utilitarismu je Jeremy Bentham (1748-1832), ktery si pfi vzniku
teorie kladl otdzku po tom, jak rozliSovat ve spole¢nosti spravné a Spatné jednani, podle
toho, zda uspokoji nebo neuspokoji velké mnozstvi lidi. Zarovei bere jako primarni zdroj
spolecnosti jednotlivee a jeho blaho. Spolecnost by méla byt tvofena jednotlivci, kteti
maji vSichni pravo na vlastni §té€sti. To by se mélo rozvijet bez ohledu na vychozi stav,
ve kterém se momentalné naskytuji.?’? Pokud se jedna o posuzovani uréitého chovani
jednotlivce vzhledem k nasledkiim daného ¢inu, miZzeme utilitarismus oznacit konkrétné
jako utilitarismus ¢inu (neboli jednani).?°? Na jednani je nahlizeno v del§im ¢asovém
horizontu s ohledem na to, jak tyto konsekvence ¢inu budou ovliviiovat dale jednotlivce
&i spole¢nost. Pak by toto mohlo byt ozna¢eno jako vzor pro budouci jednani.?*® Bentham
dale navrhuje rozdéleni §tésti dle urcitych kritérii, kterd méti délku plisobent, v jaké mife
Stésti plsobi, v jaké fazi dosaZitelnosti se nachdzi a zda je natolik uspokojujici, Ze ma

potencial vést k dal§imu $tésti.?%

199 srov. THOMPSON, M. Prehled etiky, $.102-103.

20 MACHULA, T. Zakladni etické teorie. In FISCHER, O., MILFAIT, R. Etika pro socialni prci, s. 57.
201 srov. THOMPSON, M. Prehled etiky, s. 93-94.

202 5roy. NECASOVA, M. Profesni etika. In MATOUSEK, O. a kol. Metody a Fizeni socidlni prace, s. 28—
29.

203 srov. DOHNALOVA, Z., NECASOVA, M., TALASOVA, R. Vyuziti vybranych etickych teorii v praxi
socialni prace. In Socialni prace, s. 76-87.

204 srov. THOMPSON, M. Prehled etiky, s. 93-94.
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John Stuart Mill (1806-1873), jenz je dalSim predstavitelem utilitarismu, jeho
oznaceni roz§ifuje mimo jiné o nazev utilitarismus pravidel. Jedna se o to, Ze spole¢nost
by mohla na zdklad¢ téchto pravidel dokéazat 1épe rozliSovat jednotlivé akty konani.
Zejména se jedna o situace, kdy je cloveék postaven pied volbu rychlého jednani
k dosazeni blaha a upfednostni ji, ale uini tak zptisobem, ktery nebude z dlouhodobého
hlediska hodnocen jako uspokojivy. Klade diraz na pravdomluvnost, ktera by
v souvislosti s timto zkratkovitym chovanim mohla byt problematicka. I pfesto, Ze se
muze zdat, Ze tato teorie dava pomérné piesny ramec toho, jak dosdhnout blaha, stale je
zde velka mira rozhodovani vlozena do svédomi jednotlivce.?®® Pro Milla je podstatné
odliSovat kvantitativni pojeti prozitku $tésti s tim kvalitativnim. Nepovazuje za pfiméfené
se domnivat, ze jde o totéZ. Hodnoti prozitek kvality Stésti, zalozeny na odrazu
rozumového uziti a schopnosti predstavivosti.’?® Pti posuzovani dilematickych situaci
v souvislosti s ur¢itym jednani ¢lovéka, je potfeba zohlednit jeho motivace, které staly na
pocatku jeho volby pro dané jednani. Utilitarismus také bere v Givahu pravé mozné
pfic¢iny, které k jednani spély a zarovenl pohlizi na moznosti ¢lovéka uptednostiovat
jedno zvolené jednani pred druhym. Existence preferenci jednotlivce nemusi byt vSak
zohlednéna, pokud je v piimém rozkolu s vétSinovou volbou ostatnich zacastnénych.
Vybranou preferenci se mysli spiSe moment, kdy by mél byt doty¢ny jedinec nékym
dal$im presvédcen, jaka radost by méla byt pro néj ta nejvhodné&jsi. Bentham se ptiklani
k nazoru, ze pokud dané jednani ma za nasledek pozitiva pro vice osob, byl motiv jednani
uspokojivé dobry. I piesto, Ze nebyl na za¢atku pfedem vyty&en jako zamér.2%’

Machula In Fischer, Milfait et al. popisuje zakladni ¢tyfi principy utilitarismu, které na

sebe vz4jemné navazuji, jsou to tyto?%:

1) ,, princip nasledki (teologicky princip): Jednani neni hodnoceno samo o sobé, ale
na zaklade nasledka.:

2) princip uzitecnosti: Nasledky se hodnoti podle uzitecnosti pro dobro jako takové
(tedy nejde o svévolnou uzitecnost).,

3) princip hédonismu: Dobro jako takové spociva v uspokojovani lidskych potreb
(slast, stésti). Pritom to, co je dobré pro clovéka, si dany clovek urcuje sam.;

4) socidalni princip: Hédonismus nesmi byt egoisticky, ale musi jit o uspokojeni co

nejvyssiho poctu lidi.

Pokud bychom chtéli blize specifikovat princip nasledkd, z feckého oznaceni telos

neboli cile se tento princip oznacuje jako teleologicky. Jedna se tedy o hodnoceni dané¢ho

205 groy. TamtéZ, S. 94-96.

206 srov. DOHNALOVA, Z., NECASOVA, M., TALASOVA, R. Vyuziti vybranych etickych teorii v praxi
socialni prdce. In Socialni prace, S. 76-87.

207 srov. THOMPSON, M. Prehled etiky, s, 96-97.

208 MACHULA, T. Zakladni etické teorie. In FISCHER, O., MILFAIT, R. Etika pro socialni praci, s. 54.
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jednani vradmci toho, co by bylo vyslednym cilem. Principem uzZite¢nosti
se soustfed’'ujeme na to, zda chovani ¢i jednani jako takové bylo samo o sob¢ dobrem a
pro koho a jak bylo uzite¢né. Princip hédonismu oproti tomu fesi pojeti dobra z hlediska
uspokojovani zakladnich potfeb, zejména pak potieby slasti a Stésti. Zaroven
pojmenovava lidské Stésti vlastnim dobrem, tedy §tésti je vykladdno jako individudlni
parametr kazdého jedince. Posledni princip nazyvame socialnim, jehoZz kritériem neni
pouze hledani $tésti pro jednotlivce, ale snaha posoudit a jednat podle toho, CO je nejvétsi
konané dobro, pro co nejvétsi pocet lidi, kterych se jednani dotyka.?®® Pracovnik
utilitarista by v tomto pojeti mé¢l dbat na kladné a negativni zhodnoceni nasledkt dané
situaci. Kladné aspekty by pfi jeho rozhodovani mély pievazovat.?1°

Utilitarismus je v mnohych smérech zpochybnovan a kritizovan. Jednim z davodu je
Sirokost pojmu blaho, jelikoz pro kazdého ¢lovéka mize predstavovat néco jiného a mtize
tak byt upraveno v souvislosti s cili ¢lovéka. Z toho by vyplyvalo, Ze pro spole¢nost by
neexistoval jednotny, objektivni princip, ktery by méli vSichni nésledovat. Blaho by tedy
bylo rozttisténo do pojmu, ktery je tézké jednotné definovat. Kritika téz spociva v tom,
Ze je utilitarismus povazovan pouze za posuzujici aparat urcitého jednani, a nikoliv jako
etika moralky. Utilitarismus ptedpoklada, Ze lidé jsou schopni poznat a konat to, co je pro
obecné blaho dobré. To vSak neplati vzdy a lidé, i pfes svoje dobré imysly, neuskuteciiuji
vzdy kroky k celkovému blahu. Kritika tu spo¢ivd v nedostatecném odhadnuti rizika
a nedomysleni dasledkt jednani. Podle Milla je Zivot, ktery byl obétovan v dobrém
umyslu pro druhé, avsak bez kladného vysledku, povazovan za ztraceny. Spole¢nost by
tim ztratila vice a blaho by tim viibec nevzniklo. Ale uz samotny ¢in by mél byt hodnocen
jako €in dobrych umysll. Kritika rovnéZz pfichdzi v momenté, kdy posouzeni daného
jednani zavisi az na jeho dokonaném vysledku. Na to se utilitarismus vyhraiuje tvrzenim,
kde pouhy ¢in neni automatické dobro, ale hodnoti se zejména v ramci celkového spojeni
snejvétsim blahem, pro co nejvice osob.?!! Dale se diskutuje o nadiazenosti
a podfazenosti nékterych etickych hodnot vici jinym. RovnéZ se i pfes zamétovany diraz
na logické uvazovani a zdravy rozum mohou objevit nékteré nejasnosti. Napiiklad pokud
dana situace nema ani v jedné z moZnych variant kladné feSeni. Pak musime vybirat
feSeni, které je co nejméné zédporné, ovsem jak toto rozhodnuti budeme méfit a provadet?
At uz se rozhodneme pro jakékoliv feSeni, vzdy bude vést ke zmenseni ptivodniho blaha
a pocitu §tdsti. Je mozné vybrat jednu z variant, ktera blaho snizuje nejméné. Clovék viak
muze byt pod natlakem volit prave toto feSeni. Vyvstava zde také otazka, zda je feSenim
to, pokud se rozhodne ¢lovék nijak nekonat. Svou necinnosti by se tak vyhnul procesu

rozhodovani. Avsak takovy vysledek daného jednéni by pozbyl moralni hodnotu, protoze

209%rov ANZENBACHER, A., Uvod do etiky, s. 31-34.
210 5rov. NECASOVA, M. Profesni etika. In MATOUSEK, O. a kol. Metody a Fizeni socidlni prace, $.29.
211 srov. THOMPSON, M. Prehled etiky, s. 98-101.
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by nebyl vytvofen vykonanym c¢inem a bylo by obtizné ho posoudit vzhledem
k okolnostem.?*?

Popsana teorie utilitarismu stoji na rozhrani drzeni principidlnich zasad s ohledem
na konkrétni situace. Oproti tomu je naptiklad Kantova teorie deontologie soustfedéna na
urcité principy moralniho hodnoceni a nezahrnuje tak nasledky, které z konkrétni situace
plynou.?t3

Utilitarismus jsem zvolila jako etickou teorii, kterd bude napomocna pti nahlizeni na
vybrané etické dilema. Z vySe uvedenych diivodli se domnivam, Ze aplikace této teorie
mize slouzit pracovnikim K vyuziti v praxi pfi feseni etickych dilemat v obc¢anskych
poradnach.

6.2 Vybrané etické dilema — Dilema rozhodovani pracovnika dle stanovenych pied-
pisii nebo dle krizové situace klienta

Pro tuto diplomovou préaci jsem zvolila etické dilema, které se poji s rozhodovanim
poskytnuti pomoci socialniho pracovnika v rozsahu pracovnich ptedpist a norem, anebo
dle krizové situace klienta. Toto dilema bylo jiz v pifedchozi kapitole stanoveno
na zaklad¢ teoretickych poznatki a praktickych zkusenosti odbornych poradcii a ¢astecné
charakterizovano jako dilema stfetu povinnosti ze stanovenych pravidel ¢i pracovnich
postupit s krizovou situaci klienta. K tomu byla pfipojena kratka vypovéd’ dilematické
situace poradkyné, ktera méla obtize pii rozhodovani v daném procesu s klientem, jehoz
situace se jevila jako nepiizniva. Pracovnice stala pfed rozhodnutim, zda poskytnout
feseni, které by klientovi pomohlo, ale rovnéz citila pfesah do nadstandardni pomoci
a Castecné porusovani stanovenych povinnosti vyplyvajicich z SQSS.

Rozhodla jsem se toto dilema jesté¢ podpofit jinym piibéhem pracovnice, ktery
muzeme rovnéZ hodnotit jako obtiZzny V etickém rozhodovani Vv procesu poskytovani
odborného socialniho poradenstvi. Pro ucely této prace byly zménény identifikacni udaje
Klientky.

Pracovnice navazovala spolupraci s klientkou, ktera docasné bydlela v krizovém
byté. Jednalo se o matku samozivitelku, ktera se nastéhovala do krizového bytu se svymi
dvéma malymi détmi. StarSi syn mél specifické potieby, trpél sluchovym onemocnénim.
Klientka méla rovnéz sluchové postizeni. Byla ve vypjaté finan¢ni situaci a zdravotni
omezeni ji znevyhodnovala pii hledani prace. Naskytla se ji moznost pracovniho
uplatnéni v rannich hodinach, ale znamenalo by to, ze star$i syn by musel mladsi dceru
vyprovazet do Skolky a poté sam jit do Skoly. Klientka nemé¢la finance na zajisténi osobni
asistence (dale OA) nebo jiné sluzby, ktera by doprovody zajist'ovala. Celkové se klientka

212 grov, MIEDZGOVA, J. Klasicky utilitarizmus. In REMISOVA, A. ed. Dejiny etického myslenia v Eu-
rope a USA, s. 302-329.

213 srov. JINEK, J., KRISTAN, A. Eticka teorie a jeji aplikace — problém pro socialni préaci. In Socidlni
prace/Socialna praca, S. 129.

58



neorientovala v feseni zdravotnich i socialnich kompenzaci pro syna. Pracovnice
s klientkou uzaviela Gstni smlouvu o poskytovani odborného socidlniho poradenstvi
a s vyhledem dlouhodob¢jsi spoluprace, navazaly a stanovily cile.

Prvotni zakazkou klientky bylo objasnéni rozhodnuti v upravé styku déti s druhym
rodi¢em. Klientka si prosla domacim nasilim a méla obavy z komunikace s otcem déti,
ktery jevil znamky slovni i fyzické agrese. Uprava styku byla soudné stanovena dohodou,
proto bylo potteba klientce vysvétlit vSechna prava s tim spojena.

Problém, ktery klientka dale vnimala jako akutni byla jeji nepiizniva finan¢ni situace.
Kvili nizkym piijmim byla klientka nucena nastoupit do prace, ale neméla zatizenou
péci o déti po dobu vykonu pracovni ¢innosti. S nastupem do prace byla feSena situace
s navazanim na OA, a po domluvé byla uzaviena spoluprace na zajisténi doprovodu déti
do Skolskych zatfizeni. Pro zajisténi financi s klientkou byl feSen pfispévek na péci,
0 ktery si nasledn¢ zazadala.

V kratkém cCasovém useku nastala problematika s bydlenim. Klientka zjistila,
ze musi podat Zadost o prodlouzeni bydleni v krizovém byté. ProdlouZeni ji vSak bylo
zamitnuto. Zazadala si o prispévek na bydleni, ktery ji byl rovnéz zamitnut kvili tomu,
ze byt byl veden jako ubytovna. Nasledné bylo feSeno sepisovani zadosti o davky hmotné
nouze, které by ji docasné saturovaly. Pracovnice vysvétlila postupy, mozné formulace
Zadosti a bylo doporuceno zajit osobné na spravu domu. Tam si klientka zjistila podminky
méstskych byt a chtéla navazat aktivni spolupraci. M¢la vsak dluhy, které byly
ptekazkou pro ziskani bydleni, a zaroven se obavala dlouhého procesu spojeného
S vybérovym fizenim na kandidaty pro dany byt.

S poradkyni se rozhodly podat zddost na nadaci, ktera by poskytla klientce finan¢ni
obnos na pokryti vydaju spojenych s prvnim najmem a kauci. V piipadé netspéchu, by
se klientka musela st€¢hovat z aktudlniho bytu v krizovém rezimu do azylového domu.
| pfes snahu najit byt v ramci méstskych byt bylo hledani neuspésné. Penize z nadace
vSak byly schvéleny a klientka méla omezeny termin pro nalezeni bydleni, jinak by
finan¢ni dar nemohl byt vyplacen.

Pracovnice v tomto uhlu pohledu poskytovala klientce nadstandardni péc¢i v podobé
intenzivnich schizek, kde projednavaly moZnosti komeréniho bydleni. V ramci
omezené¢ho Casového limitu se snazily kontaktovat pronajimatele a hledat adekvatni
bydleni. Pracovnice doprovézela klientku na prohlidky byti a vyjedndvala spolu
s klientkou podminky, prochdzela najemni smlouvy a jednala a konzultovala s klientkou
najemni podminky. Nékolik pronajimateltt odmitlo poskytnout byt pani, ktera dle jednoho
Z najjemct byla oznacena za ,,socku®, protoze ji kauci a prvni njjem bude financovat
nadace. Aby byl dodrzen tadny termin a naplnil se cil bydleni, ktery s klientkou
pracovnice stanovila, stala pracovnice pfed rozhodnutim, zda poskytne klientce moZnost

kontaktu i o vikendu, protoze nektefi pronajimatele nemohli uskutecnit prohlidky v jiné
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dny. Jednalo se o krizovou situaci, kdy klientka s rodinou byla vazné existencialné
ohrozena a finan¢ni pfileZitost, jenz dostala z dané nadace, by nebyla uplatnéna.

6.3 Aplikace etické teorie

Dané dilema nasledné aplikuji na stanovenou etiku utilitarismu. Zakladem této etické
teorie, kterou jsem vyse popisovala, je zohlednéni co nejvétsiho blaha, pro co nejvice
0sob, které mohou byt jednanim ovlivnény. Zde je prace zaméfovana zejména na princip

nasledki, ktery je rovnéz zohlednén pfi rozhodovani v dilematické situaci.

6.3.1 Blaho a rizika pro poradkyni

V tomto piipadé mizeme vidét, Ze poradkyné s klientkou pracovala v relativné kratkém
¢asovém obdobi na mnoha problémech, které byly z pohledu situace klientky kritické.
V otazce bydleni vSak dominovalo ¢asové ohraniceni limitované vy€erpanim naroku na
finan¢ni obnos darovany nadaci, jez by mohl zasadn¢ ovlivnit klientky problematiku
spojenou s bydlenim anedostatkem financi. I piesto, ze kontakt s klientkou byl
intenzivni, spoluprace byla zatizena ¢asovym limitem. V ramci pracovni doby by vSak
pracovnice nebyla schopna dostate¢né obsahnout stanovené schiizky doprovodu klientky
S pronajimateli. Vnimala vSak ptfesah pracovnich povinnosti stanovenych v SQSS, které
vymezuji rozsah pracovni doby a moznost doprovodu klienta pouze ve stanovenych
dnech provozni doby poradny.

Pokud by se poradkyné tidila pracovnimi postupy, tedy nejednala by nad limit své
pracovni doby, schiizky s klientkou by realizovala pouze ve stanoveném rozsahu. Blahem
pro pracovnici by bylo dodrZeni danych pravidel, které jsou pro jeji praci zasadni.
S ohledem na klientku by smétovala pomoc a podporu na imaginaci jednani s danym
pronajimatelem, ale fyzicky by se schlizky netcastnila. Zamétila by se na vysvétlovani
uplatiiovani prav pfi procesu sepisovani najemni smlouvy. V piipad€ vyprseni lhiity pro
¢erpani financi z nada¢niho fondu, by se pracovnice spolu s klientkou soustiedila na jinou
podporu. Nedoslo by tak k poruseni pracovnich povinnosti ze strany poradkyné.

Rizikem tohoto jednani by byly potencidlni nejistoty klienty v komunikaci
S pronajimatelem, jenz by ji natolik limitoval, Ze by se sjednané schiizky mimo pracovni
dobu nezucastnila. Rovnéz by mohlo dojit k oslabeni motivace klientky najit si bydleni
vzhledem k ¢asovému tlaku.

Pokud by se poradkyné rozhodla pracovni dobu piekro¢it, jednala by z pohledu
utilitarismu v ramci principu nasledkd a v dobrém umyslu poskytnout klientce a jejim
détem blaho, v podobé€ zvyseni Sanci na nalezeni adekvatniho bydleni.

V piipadé prekroCeni pracovni doby, by to vypadalo nésledovné. Poradkyné
by musela nést rizika, ktera by s timto potencialnim pfesahem mohla plynout. Porusila
by tim pracovni postupy, které jsou ukotvené v danych standardech. Rovnéz by toto
rozhodnuti pro ni mohlo mit rozsah do osobni roviny, kde by se jednalo o piekroceni
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hranic do jejiho volného ¢asu za ucelem poskytnuti odborného poradenstvi s doprovodem
Klientky.

Jak jiz bylo v ptedchozi kapitole zminéno, utilitarismus zohlediiuje motivace, které
vedou k danému jednani. V tomto pfipadé bychom za motivaci pracovnice mohli
povazovat jeji pohnutky k uspéSné¢ dokonceni stanoveného cile bydleni, pro jehoz
naplnéni je nutné splnit podminky nadace. Zde by se mohly také promitnout vnitini
pohnutky pracovnice sméfované na soucit s Clovékem v krizové situaci, a tim tedy

uprednostnéni blaha klientky a jeji rodiny.

6.3.2 Blaho a rizika pro klientku s détmi

Nejveétsim Stéstim pro klientku a jeji déti by jednoznacné bylo nalezeni adekvatniho
komeréniho bydleni v kratkém casovém tuseku. Tento cil si klientka stanovila v ramci
spoluprace. K tomu by byla ndpomocna nadace, ktera by obstarala potiebny finan¢ni
obnos, avSak az na zéklad€ splnéni podminky, ktera stanovuje, Ze klientka by méla mit
sjednané bydleni a doklad o uzavieni smlouvy o podndjmu. Pro klientku by v tuto chvili
pracovnice piedstavovala cenné rady pfi sjednavani pronajmu. Kontakt a doprovod
K pronajimateli by klientce umoznil nadhled na situaci, ve které klientka citi vlastni
mezery a ma obavy s pronajimateli komunikovat.

Pokud by poradkyné neposkytla klientce potfebnou konzultaci a doprovod, pro
klientku by plynulo riziko nevCasného zajisténi potiebnych parametri, a byla
by ochuzena o moznost Cerpat finance z jinych zdroju, které s pracovnici vyfizovaly
a vénovaly obstaravani financi nemalé Gsili. Klientka by musela po ukonceni smlouvy
Vv krizovém byté pfestoupit 1 s détmi do azylového domu, kde by byli nuceni setrvat urcité
casové obdobi, nez by klientka opét méla dostatek financnich prostiedktl na piesun do
vlastniho bydleni.

6.3.3 Blaho a rizika z pohledu organizace

Vysledna odvedena prace poradkyné pii uspeSném vyteSeni klientky situace s vyuzitim
nadace by mohla byt organizaci hodnocena kladné. Obc¢anské poradna vnima duleZitost
navazanych spolupraci s ostatnimi organizacemi a institucemi, které by se v rdmci tohoto
ptipadu podatilo kontaktovat. Nadace, ktera poskytuje finan¢ni prostiedky by v piipadé
uspésného Cerpani mohla byt dal§im prosttedkem, ktery by mohl byt klientiim poskytovan
v ramci dalsi spoluprace. Kvalitni spoluprace by byla organizaci pozitivn€ hodnocena
a doslo by v kone¢ném dusledku k pozitivnimu povédomi o poradné.

Riziko pro organizaci plynouci z jednani poradkyné, které vedlo k rozvolnéni hranic
a piekroceni standardi obéanské poradny, by mohlo mit negativni vliv na ostatni kolegy,
ve smyslu pfikladu nastavenych hranic poradkyné. Zaroven by potencialni klienti napf.
na zéklad¢é doporuceni této klientky, také mohli poZadovat schiizky v nadstandardnich
Casech.
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6.3.4 Zavérecné shrnuti

Z vyse popsan¢ho je poskytnut nahled optikou vybrané teorie na jednéni poradkyné
V ramci pozitivniho vyvoje pro vétsi pocet zaCastnénych. Zarovei jsou popsana i mozna
rizika spojena stimto jedndnim. Utilitarismus tak nabizi ndhled na danou situaci
a stanovuje urcité zdivodnéni, dle kterych by se nasledné mohla dand pracovnice
rozhodovat.

Z pohledu utilitarismu, jehoz snahou je nahlizet na blaho, které by u¢inilo co nejvice
0S0b Vv rozsahu jednani §tastnymi, by pracovnice jednala tak, Ze by umoznila klientce
sjednat nadstandardni schiizky za i¢elem obstarani vhodného bydleni, a tim tak vytvofila
blaho pro klientku, jeji déti a pfipadné pro pronajimatele, ktery si rodinu zvoli. Pokud by
se diky jejimu odbornému poradenstvi klientka zorientovala ve svych pravech pfi
sjednavani pronajmu a dostala by potiebnou podporu pii komunikaci s pronajimatelem,
byly by uspésné naplnény cile spoluprace. Pro poradkyni by tak tato varianta byla rovnéz
uspés$nou, z hlediska naplnéni cili a pozitivni zpétné vazby od klientky. Pozitivnim
nasledkem pro organizaci by byla navdzand spoluprice s nadaci, kterd by mohla mit
zasadni vliv na poskytovani podpory dalSim klienttim.

Zavérem je potieba zdlraznit, ze dle utilitarismu se nestrukturuje jednani na kladné
a zaporné, jako je tomu u deontologie, ale hodnoti se zde nésledky, které dané jednani

zpisobuje.
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Zavér

Diplomova prace se soustiedila na etické dilemata socialnich pracovniki pii poskytovani
odborného socidlniho poradenstvi v obCanskych poradndch. Cilem této prace bylo
definovat zakladni pojmy spojené s predstavenim odborného socidlniho poradenstvi
VvV ramci ob¢anskych poraden. Rovnéz zde bylo podstatné zmapovat klientské spektrum
v obCanskych poradnach. Dale bylo cilem prace zaméfit se na osobu poradce
a poradensky proces a také popis etického rozméru v oblasti ob¢anského poradenstvi.
Podstatnym cilem bylo také stanoveni dilemat pracovnikii pomoci teoretickych poznatkti
doplnénych o vhled do problematiky etickych dilemat v praxi socidlnich pracovniki.
Prace si také kladla za cil aplikovat zvolenou etickou teorii na jedno z vybranych dilemat.

Z vysledku prace je znatelné, Ze socidlni pracovnici se béhem své praxe mohou setkat
s fadou dilematickych situaci, které mohou byt ptekazkou pti rozhodovani v poskytovani
adekvatniho poradenstvi v ob¢anskych poradnach. Pracovnici se témét denné setkavaji
s etickymi dilematy, ktera mohou vyplyvat z riznych oblasti jejich prace s klientem.
Prace obsahuje teoretické znalosti, ale také pohled socialnich pracovnikli na eticka
dilemata v ob¢anskych poradnach.

Z prace vyplyva, ze obCanské poradenstvi v pribehu let proslo vyvojem. Pocatecnim
zamérem bylo zprostfedkovat kontakt s dostupnymi sluZzbami pro obyvatele a tato
mySlenka provazi obcanské poradenstvi dodnes. Vznik poradenstvi, definice, principy
a oblast poskytovanych sluzeb obcanskych poraden byly soucasti prvni kapitoly.
Jiz v ivodnim vymezeni této prace mizeme v obcanskych poradnach vnimat jisté
parametry, které mohou, v piipad¢ aplikace do praxe socidlnich pracovnikt v roli
poradct, tvofit dilematické situace. Jedna se zejména 0 principy obCanského poradenstvi,
kterymi jsou diskrétnost, bezplatnost, nestrannost a nezavislost.

Druhé kapitola pojednava o zmapovani Sitky klientského spektra v ob¢anskych
poradnach. Z prace je patrné, ze cilova skupina osob, je v mnohych poradnach velmi
Siroce definovana. Klientelu obcanskych poraden tvofi zejména osoby v krizi, jejichz
Zivotni situace je z jejich osobniho pohledu nezvladatelna, protoze jiz vycerpaly vSechny
moznosti pomoci vlastnim pfi¢inénim. Tato prace se vénovala orientaci v rozsahu klientd,
pfiCemZ se soustfedovala na vymezeni Zivotnich oblasti, specifické komunikaci
a souhrnu potieb, které klienty definuji.

Rovnéz zde byl zmapovan okruh problematickych oblasti, které jsou diivodem pro
vyhleddni obcanského poradenstvi. Z prace je ziejmé, Ze poradce by mél rozsah
potencialnich klientd brat na védomi a byt tak pfipraven poskytnout adekvatni
poradenstvi s ohledem na jedinecnost klientl a jejich specifické potieby. Taktéz je zde
patrné, Zze zmapovani okruhu osob, které maji zajem o vyuzivani tohoto typu poradenstvi,
muze poradci usnadnit komunikaci se zajemci o sluzbu a predchazet tak vzniku

problematickych situaci jiz pfi prvnim setkani a navazani kontaktu.
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Pro tuto praci bylo podstatné dale vymezit roli socialniho pracovnika v pozici
poradce. Popisu této problematiky je vénovana tieti kapitola. Charakteristika poradce zde
byla definovanad odbornymi znalostmi, osobnostni vybavenosti a etickymi zasadami
odborného poradce. Spoluprace s klientem se pak castecné odviji od téchto parametrti
poradce a jeho vlastniho piistupu k feSeni problematickych situaci klienta. Prib¢h takto
poskytované pomoci je nazyvan jako poradensky proces, ktery jsem blize specifikovala
taktéz ve tieti kapitole. V poradenském procesu se mohou objevit dilematické situace,
které pracovnika nuti rozhodovat se mezi dvéma ¢i vice moznostmi, které vSak zasadné
ovlivni samotny poradensky proces a jeho vysledek. Z prace je patrné, ze znalosti
pracovnika a aplikace jednotlivych krokti pfi poradenském procesu miize témto
dilematickym situacim predchazet.

Tato prace se dale ve ctvrté kapitole zaméfuje na definovani pojmi spojenych
s etickym a mordlnim jednanim a také na eticky rozmér v poskytovani odborného
socialniho poradenstvi jako nedilnou soucasti zasad prace poradct obCanskych poraden.
Prestoze zdmérem pracovnikll je dodrzovat eticky kodex a etické hodnoty, dilematické
situace, které vyplyvaji ze stfetu hodnot poradce, klienta a instituce mohou casto pisobit
nejistoty ve spravnosti poskytovani daného poradenstvi. Stézejni pro tuto diplomovou
praci bylo vymezit pojem dilema, ktery se dotyka veskerych zminénych oblasti.

V paté Casti se prace soustfedi na konkrétni dilemata, kterd vnimaji pracovnici
obcanskych poraden pfi své praci. Dilemata byla stanovena na zaklad¢ teoretického
poznani a praktickych zkuSenosti poradcii v obcéanskych poradnach. Z praktickych
zkuSenosti pracovnikil vyplynulo celkem dvanéct dilemat, ktera se tykala riznych oblasti,
napiiklad dilema pfi zplnomocniovéani a mife pfevzeti rozhodnuti za klienta, dilema pfi
rozhodovani poskytnuti materidlni pomoci ¢i dilema vznikajici ze stietu vlastnich
moralnich hodnot pracovnika s hodnotami klienta.

Posledni ¢ast prace zahrnovala vybranou etickou teorii, jiz byl v tomto piipadé
utilitarismus. Nasledné bylo zvoleno etické dilema pracovnice, které se soustfed’ovalo na
rozhodovani dle stanovenych ptedpisti nebo dle krizové situaci klienta, které jsem pomoci
kazuistiky blize rozvedla. Na toto dilema pak bylo nahlizeno optikou utilitarismu.
Z pohledu utilitarismu vyplyva, Ze pracovnice s ohledem na nejvétsi blaho pro co nejvetsi
pocet osob, mé¢la poskytnout klientce v krizové situaci pomoc, piestoze by jednala nad
ramec svych pracovnich povinnosti a pfedpisii ob¢anské poradny.

Stanovené cile této diplomové prace se podafilo naplnit. Domnivam  se,
ze zpracovana diplomova prace je informativnim pfinosem pro pracovniky obcanskych
poraden, zejména ve vymezeni nékterych etickych dilemat z praxe. Prace rovnéz
poskytuje nahled na feSeni konkrétniho dilematu optikou teorie utilitarismu, jejiz aplikace
muze byt vyuZita pracovniky pfi pfipadném vyskytu etickych dilemat v pribchu jejich

odborné ¢innosti.
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Abstrakt

URBANOVA, S. Eticka dilemata socialnich pracovnikd pii poskytovani odborného
socialniho poradenstvi v obanskych poradnach. Ceské Bud&jovice 2024. Diplomova
prace Jiho¢eska univerzita v Ceskych Budg&jovicich. Teologicka fakulta. Katedra socialni

a charitativni prace. Vedouci prace: doc. PhDr. David Urban, Ph.D.

Klicova slova: odborné socialni poradenstvi, eticka dilemata, socialni pracovnik, obcan-
ské poradny, utilitarismus

Diplomova prace se v ivodni ¢asti zaméiuje na popis odborného socialniho poradenstvi
a predstaveni obcanskych poraden. V druhé Casti je charakterizovano Siroké spektrum
klientl, ktefi vyhledavaji sluzby v obcanskych poradnach. Nasledn¢ se prace ve tieti ¢asti
zabyva roli poradce a poradenskym procesem, ktery je vyuzivany pfi praci s klienty.
Ctvrta ast se soustfedi na uréité pojmy, spojené s etickym rozmérem a dilematy v soci-
alni praci. Jsou zde naptiklad uvedeny pojmy jako moralka a mravni jednani, profesni
etika a etické principy, souvislosti s pravy a povinnostmi klienti a pracovnikti, vymezeni
etickych dilemat, hrozby syndromu vyhoteni a prace se zvladanim stresu.

V dalsi ¢asti se diplomova prace vénuje konkrétnim dilematiim, které vychazeji z proble-
matickych situaci pfi poskytovani obanského poradenstvi. Pohled na eticka dilemata je
rozveden na zakladé teoretickych poznatkii a rozhovorti s poradkynémi v ob¢anskych po-
radnach. Posledni ¢ast diplomové prace je provdzana s tou piedchozi. Zde je piiblizena
eticka teorie utilitarismu a nasledné je proveden rozbor vybraného etického dilematu, na
které je aplikovana tato vybrana teorie.
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Abstract

Ethical dilemmas of social workers in the provision of professional social counseling
in citizen counseling centers

Key words: professional social counseling, ethical dilemmas, social worker, citizen
counseling centers, utilitarianism

The opening section of this thesis focuses on the description of professional social coun-
seling and the introduction of citizen counseling centers. In the second part, a wide range
of clients who seek services in citizen counseling centers are characterized. Subsequently,
the third part deals with the role of counselors and the counseling process, which is ap-
plied when working with clients. The fourth part focuses on certain terms related to the
ethical dimension and dilemmas of social work. For example, terms such as morality and
moral behavior, professional ethics and ethical principles, associations with the basic
rights and obligations of clients and social workers, definition of ethical dilemmas, threats
of burnout syndrome, and stress management are described here.

The next part of the thesis deals with specific dilemmas that arise from problematic situ-
ations in the provision of professional social counseling. Ethical dilemmas formed for this
thesis are based on theoretical knowledge and interviews with counselors in citizen coun-
seling centers. The last part of the thesis relates a use of a dilemma described in the prior
part the use of a particular ethical theory. Here the ethical theory utilitarianism is intro-
duced and then followed by an analysis of a selected ethical dilemma to which this se-
lected theory is applied.
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