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Anotace:

Tato diplomova prace se zabyva rozhovorem — nastrojem socialni prace, jako zpusobu
porozuméni a poskytovani podpory v socialni praci s klienty svybranymi duSevnimi

onemocnénimi.

Cilem této diplomové prace je popsat zkuSenosti a potieby osob s duSevnim onemocnénim
a zkuSenosti pracovnikli v pomahajicich profesich ve vztahu k rozhovorim. Vychozim bodem
spravného vedeni rozhovoru, je osobnost pracovnika, zajisténi bezpeci a diveéry a navazani
vztahu. Socialni pracovnik by mél byt vybaven znalostmi a kompetencemi v oblasti projevi
dusSevnich potizi a jejich mirnéni. Autorka diplomové prace vychazi z teoretickych vychodisek
dané problematiky a na zakladé kvalitativniho vyzkumu poukazuje na vhodné vedeni

rozhovoru.

Klicova slova: Rozhovor, socialni prace, klient s dugevnim onemocnénim.



Abstract:

This diploma thesis deals with the interview as a way of understanding and providing support

in social work with clients with selected mental illnesses.

The aim of this thesis is to describe the experiences and needs of people with mental illness and
the experiences of workers in helping professions in relation to interviews. The starting point
for conducting the interview correctly is the personality of the worker, ensuring safety and trust
and establishing a relationship. The social worker should be equipped with knowledge and
competences in the field of manifestations of mental problems and their mitigation. The author
of the diploma thesis is based on the theoretical starting points of the given issue and, based on

qualitative research, points out the appropriate conduct of the interview.
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Obsah

1

2

2.1

2.1.1

2.1.2

2.2

2.3

3.1

3.2

4.1

4.2

4.3

5.1

5.2

53

5.3.1

5.3.2

6.1

UVOD 9

SOCIALNI PRACE S KLIENTY S DUSEVNIM ONEMOCNENIM......ccoovvnee. 11

Socialni prace a jeji role v poskytovani podpory klientim s duSevnim onemocnénim 12

Piistupy v poskytovani socialni prace klientim s dusevnim onemocnénim ................ 13
Vztah mezi klientem a socialnim pracovnikem ..........ccoceeeieeviiiiiiniinniiiiiiiciiieie 16
Etické aspekty SOCIAINT PIACE ......covueruiiririieriiiiieice ettt 19
Dualni diagnoza jako dusevni onemoCnENI .......cc.cecvevueeuieiiiiiniiiiiiiiiie e 20
OSOBNOST SOCIALNIHO PRACOVNIKA 23
SYNATOM VYRNOTENI ...ttt sttt 24
Vycvik a supervize pracoViki .......ceeevveiriirieniiiiiiiniiiie i 25

KOMUNIKACE A JEJIi ROLE V POROZUMENI A POSKYTOVANI

PODPORY 26
KOMUNIKACE ...ttt st st ea e s e n e eaae s 26
ZPUSObY KOMUNIKACE .......coueruiiieiiiiciieiieicctce ittt 27
Komunikace s klienty s dusevnim onemocn@nim ............cccceevveviriuiiiieninniinnennecneenens 28

VYZNAM ROZHOVORU JAKO ZPUSOB POROZUMENI V RAMCI

SOCIALNI PRACE 31
ROZNOVOT V SOCTAINT PIACT ..vveuveenieeiieeiie ettt sttt saae e 31
DEIENT TOZNOVOITL ....uviiviieviectiet ettt et se et et et eaaeebae e e s eae e 32
Rozhovor s klientem s duSevnim onemocnenim ............cccoeeueevvieiinieiinieenineennneennnne 33
Styl TOZNOVOIU ...t 34
FAZE TOZNOVOIU ...ttt et st a e saae s 34

TECHNIKY A PSYCHOTERAPEUTICKE PRISTUPY VHODNE PRO
ROZHOVORY S KLIENTY S DUSEVNIMI ONEMOCNENIMI.....ccrrrrrseee. 43

Techniky aktivniho naslouChani ...........cccccoeiiiniiiiiiiiiiiiiii e 43



6.2

6.2.1

6.2.2

6.2.3

6.2.4

7.1

7.2

9.1

9.1.1

9.2

9.2.1

10

11

12

13

Psychoterapeutické piistupy vyuzivané pii rozhovorech s klienty s duSevnim

ONEIMOCTIEINIIN. ... tteeuitieeeiteeeaireeeaieeeesieeeeaieeeesbeeeeseeesabeeesaseeessbeeesabeeesaaeeesaaeeesaaeeessaseensaeeans 45
Empatické rOZNOVOTY .....c..oveiiriiieniicie ittt 46
OLEVIENY dIALOZ ...veveneeiietcie ettt st 46
MOtiVACNT TOZNOVOTY ...vevieeieiiie ettt st sa e s 46
Rogersuv piistup zameéieny na Cloveka .........ocecuviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiccee e, 47
METODOLOGIE 49
Cile a vYZKUMNE OtAZKY .....eveevieiiiiieiciiiieiciic e 49
Y (70T 11 < OO OO OO OO 49
SBER A ANALYZA DAT 52
VYSLEDKY ANALYZY .ccvvuscunssnscissnscsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssses 53
Vysledky analyzy skupiny respondentli osob s dusevnim onemocnénim.................... 53

Tematicky okruh 1: ZkuSenosti osob s dusevnim onemocnénim ve vztahu

K TOZNOVOITIM ....cuvi ettt ettt e e st se s et eabees e eaaesa e s e e esbeeaaesaaesns 53
Tematicky okruh 2: Potfeby osob s duSevnim onemocnénim pii rozhovoru............... 70
Vysledky analyzy skupiny respondentti odbornikii z pomahajicich profesi ................ 80
Tematicky okruh 1: ZkuSenosti pracovnikl v pomahajicich profesich ve vztahu

K TOZNOVOITIM ....cvvi ettt ettt ettt et et sa ettt eeteeaae st e s s esaeeanesaaesns 81
ZAVERECNE SHRNUTI A DISKUZE ...cccourennrenseccnsessssssssssssssssssssssssssssssssess 114
ZAVER ouuernrerssensssnssscssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssens 120
POUZITE ZDROJE 123
PRILOHY 130




1 Uvod

Tématem diplomové prace je rozhovor — nastroj socialni prace, jako zptisob porozumeéni
a poskytovani podpory v socialni praci s klienty s vybranymi du§evnimi onemocnénimi. Cilem
této diplomové prace je popsat zkuSenosti a potfeby osob s duSevnim onemocnénim
a zkuSenosti pracovnikti v pomahajicich profesich ve vztahu k rozhovorim. Divodem vybéru
uvedeného tématu je skuteCnost, ze pracuji jako socialni pracovnik a ze mé zajima oblast
poskytovani podpory osobam s dusevnim onemocnénim. Rozhovor povazuji za dalezity nastroj
socialni prace, diky kterému muzeme jako socialni pracovnici 1épe porozumét druhym
a poskytnout tak podporu, ktera je z mého pohledu, zjednodusené feceno, podstatou socialni

prace.

V oblasti vedeni rozhovoru v socialni praci s osobami s duSevnimi onemocnénimi vSak
vnimam mnoho uskali a taktéz vnimam, ze tomuto tématu neni vénovano dostatek pozornosti.
V Ceské republice se tomuto tématu nevénuje specificky mnoho publikaci a z ddvodu, Ze
klienti, ke kterym socialni prace smétuje, maji nékolik druhi potizi, se mtize socialni pracovnik
v problematice vedeni rozhovoru rychle ztratit nebo nenavratné prerusit jiz navazanou daveéru,
kterou si s klientem vybudoval. Z toho divodu povazuji za dulezité, aby se socialni pracovnici

vice vénovali problematice vedeni rozhovoru.

V prvni ¢asti diplomové prace se vénuji teoretickym vychodiskiim dané problematiky.
Nejprve se vénuji problematice socialni prace s klienty s duSevnim onemocnénim a riznym
piistuptim v této oblasti. Dale popisuji vyznam vztahu mezi socialnim pracovnikem a klientem,
etické aspekty socialni prace a pojem dualni diagnoza, ktery je vybranym duSevnim
onemocnénim diplomové prace. V dalsi kapitole se zameéfuji na osobnost socialniho
pracovnika, ktera ve vztahu k tématu diplomové prace zastupuje vyznamnou roli. V dalsi
kapitole se zamétuji na roli komunikace v porozumeéni a poskytovani podpory, kdy se snazim
popsat specifika komunikace s osobami s dusevnim onemocnénim. Nasleduje stézejni kapitola
vénovana vyznamu rozhovoru jako zpusobu porozuméni, kde popisuji jednotlivé faze
rozhovoru, jeho tskali a prilezitosti, které 1ze vyuzit pro zlepseni davéry. Navazuje posledni
kapitola teoretické Casti, ktera dopliiuje kapitolu o vedeni rozhovoru. V této kapitole uvadim
techniky aktivniho naslouchani, které jsou nedilnou soucasti schopnosti a dovednosti vedeni
rozhovoru a dale nékteré psychoterapeutické pfistupy, jejichz prvky lze vyuzit v rozhovoru

v socialni praci s lidmi s du§evnim onemocnénim.



Vyzkumna cast diplomové prace se zaméfuje na zjiSténi zkuSenosti a potieb osob
s duSevnim onemocnénim ve vztahu k rozhovoru a zkusenosti pracovnikii pomahajicich profesi
ve vztahu k rozhovoru. Nejprve je popsana metodologie kvalitativniho vyzkumu a nasleduje
analyza ziskanych dat, ktera je rozdélena na dvé Casti — analyza vysledkii osob s duSevnim
onemocnénim a analyza vysledkd pracovnikti pomahajicich profesi. Nasledné byly obé Casti

vyzkumu shrnuty a porovnany v diskuzi a zavéru.
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2 Socialni prace s klienty s duSevnim onemocnénim

V této kapitole se zabyvam vymezenim socialni prace, a jaka je jeji role v poskytovani
podpory klientim s duSevnim onemocnénim, nebot tato diplomova prace se zabyva
rozhovorem — nastrojem socialni prace, jakozto zpusobu porozuméni a poskytnuti podpory.
V tomto ohledu povazuji za dilezité nejprve vymezit socialni praci a jeji roli v poskytovani
podpory. V ramci vymezeni role socialni prace v podpore klientim, se v praci detailngji
zamé&tuji na n&kolik piistupt v socialni praci s klienty s dusevnim onemocnénim. Cesti autofi
zabyvajici se socialni praci, popisuji praci s riznymi cilovymi skupinami, av§ak publikaci
zamétujicich se konkrétné na socialni praci s osobami s duSevnim onemocnénim neni mnoho.
Z toho duvodu jsem Cerpala taktéz z odbornych knih zahrani¢nich autorti, zaméfujicich se na
konkrétni pristupy v oblasti podpory osob s dusevnim onemocnénim, ¢i na publikace
zamétujici se na duSevni onemocnéni a ty jsem poté uvedla v souvislosti se socialni praci. Role
socialni prace s klienty s dusevnim onemocnénim spoc¢iva v uvedenych piistupech. Dale se
v kapitole zamétuji na vztah pracovnika a klienta s dusevnim onemocnénim. Pravé vztah je
klicovym faktorem a vychozim bodem spoluprace, kdy odkazuji na autory, ktefi uvadeji
dulezité aspekty budovani vztahu. V kapitole se zabyvam také etickymi aspekty poskytovani
socialni prace, nebot’ pfi spolupraci s osobami s dusevnim onemocnénim jsou klicové pro
posileni kvality socialni prace a zajisténi dastojnosti a respektu ve vztahu ke klientovi.
V zavéru kapitoly je popsana dudlni diagndza a jeji vliv na zivot jedince, nebot’ rozhovory ve

vyzkumné Casti prace byly provedeny s respondenty prave s touto diagnézou.
Socialni prace

Podle Matouska (2003) je socialni prdce ,, spolecenskovédni disciplina i oblast praktické
cinnosti, jejichz cilem je odhalovani, vysvétlovani, zmirniovdni a reSeni socialnich problémii
(...)“(s.213). Matousek (2007) dale uvadi, ze socialni prace je ¢innost socialnich pracovnikt
a v tomto kontextu Mezinarodni federace socialnich pracovnikti (IFSW) uvadi definici, ze
socialni pracovnici pracuji v komunitach s lidmi, kteri nalézaji pozitivni cesty vpred
v problémech, kterym ve svém Zivoté celi. Pomdhaji lidem vytvdret takovd prostredi, ve kterych

vvvvv

vlastni).
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Socialni prace dle Ulehly (2007) spo&iva na tfech opérych bodech — klientovy zptsoby,
normy spoleCnosti a pracovnikova odbornost. Pracovnik pak je prostfednik mezi normami
spolecnosti a klientovymi zptsoby — tedy jeho jednanim, myslenim, postoji, pfanimi, nazory
apod. Zuvedeného plyne, ze socidlni prace ma ve spoleCnosti nezaménitelnou ulohu
a postaveni. Bandela a Mishra (2015) uvad¢ji, ze spoleCnost neni staticka, ale dynamicka

a ménici se a je ukolem socialniho pracovnika pomahat lidem piizptsobit se témto zménam.

Socialni prace zahrnuje integraci znalosti a hodnot zalozenych na profesi a dale souhrn
dovednosti z oblasti rozhovortd a komunikacni dovednosti, spolecné s osobnim ja socialniho
pracovnika (Bogo, 2006). Socialni pracovnik by mel mit Sirokou Skalu znalosti a osvojenych
technik, které vyuziva podle situace klienta, nebot' ty jsou taktéz rozmanité a vyzaduji

individualni pfistup (Bandela & Mishra, 2015).

Pojem klient v praci uvadim v kontextu pfijemce podpory a pomoci v socialni praci.
Pojem klient, jakozto pfijemce pomoci nebo sluzeb socialni prace uvadi taktéz Holasova
(2014). Prestoze muze byt pojem klient kritizovan, z pohledu socialniho pracovnika se mi jevi
jako nejvhodnéjsi pro ucely teoretické Casti této prace. Podle Brynycha, Franzové, Goldmanové
a Strossové (n. d.) je vhodné nejprve oznacit osobu a poté obtiznou situaci nebo zkusenost
a tim zdaraznit osobu jako individualitu. Z toho divodu budu v ramci diplomové prace pouzivat
spojeni klient s duSevnim onemocnénim, ptipadn€ pojem osoba s duSevnim onemocnénim.
V oblasti duSevnich potizi se stale pouzivaji pojmy, jako naptiklad ,,dusevné nemocni®, které

je stigmatizujici a nevhodné (Brynych, L., Franzova, D., Goldmanova, H. & Strossova, 1., n.d.).

2.1 Socialni prace a jeji role v poskytovani podpory klientim s duSevnim
onemocnenim

Socialni prace muze byt v oblasti dusevniho zdravi poskytovana v mnoha oblastech
a prostiednictvim riznych druha sluzeb. Socialni pracovnik muze poskytovat podporu klientim
s dusevni onemocnénim v institucich, jako jsou nemocnice, v 1éCebnych komunitach,
v komunitnich zafizenich, jako jsou krizova centra, sanatoria apod. Dale jsou to sluzby
poskytované obcemi a neziskovymi organizacemi (Matousek, Kodymova a Kolackova, 2010).
Poskytovani podpory se bude mimo jiné odvijet také od typu instituce, nebot to muze
korespondovat s aktualni fazi dusevniho onemocnéni, kdy jinak bude schopen spolupracovat

klient, ktery je hospitalizovan v psychiatrické nemocnici a jinak bude schopen spolupracovat
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klient denniho stacionafe. At uz pracovnik pracuje v kterékoliv z uvedenych institucich ¢i
sluzeb, poskytovani podpory spoc¢iva na velmi podobnych principech a ma stejné zasady.
Oblast socialni prace s klienty s duSevnim onemocnénim sméfuje od institucionalni péce k péci
komunitni. Muusse a van Rooijen (2019) popisuji svobodu spojenou s komunitni péci, jako
klicovy a vychozi krok, které napomaha obnovit socidlni vztahy, které jsou Casto vlivem

stigmatizace narusené.

V oblasti socialni prace dochazi ke spolupraci rezorti zdravotnictvi, socialnich véci
a Skolstvi a prolina se statni i nestatni sektor. Neékdy je socialni prace poskytovana jako pomoc,
nekdy jako kontrola. Je to podstatny faktor, od kterého se odviji dynamika spoluprace
s klientem (Mahrova & Venglafova, 2008). Taktéz Ulehla (2007) hovoii od dvou pohledech na
socialni praci, a to socidlni prace jako kontrola a pomoc. V piipadé kontroly se jedna
o sledovani jiného zajmu, nez je klientova objednavka, kdy pracovnik se fidi normami.
V pripadé€ pomoci se toto uskuteciiuje na zaklade tii kroku: klientova objednavka, pracovnikova
nabidka a dojednavani. Pracovnik poskytuje jedno nebo druhé. Mezi profesionalni zptusoby
kontroly patfi opatrovani, dozor, presvéd¢ovani, vyjasnovani. Tato prace se zabyva rozhovorem
jakozto nastroje poskytovani poradenstvi. Poradenstvi patii mezi zakladni zpisoby pomoci. Od
zpusobu, kterym je socialni prace poskytovana, tedy zda je poskytovana jako pomoc nebo
kontrola, se odviji taktéz motivace klienta pro spolupraci. V ptipade socialni prace jako pomoci
byva klient obvykle vice motivovan pro spolupraci. V nékterém obdobi spoluprace nebo nékdy
i po celou dobu spoluprace socialniho pracovnika a klienta se miize motivace klienta jevit jako
snizena a spoluprace se zacne vice jevit jako nedobrovolna. Socialni pracovnik by si mél byt

védom toho, jaky zptisob socialni prace poskytuje a pracovat s motivaci klienta (Ulehla, 2007).

2.1.1 Pristupy v poskytovani socialni prace klientum s duSevnim onemocnénim

Podle Matouska (2010) socialni pracovnik ,,chdpe, Ze se lidé s problémy v oblasti
duSevnitho zdravi [iSi nejen typem psychickych problémii, jez zasahuji do jejich Zivota
(diagndzou), ale i prostredim, zdzemim, hodnotami a cili, které méli a maji, charakteristikami
osobnosti, vzdélanim a dovednostmi, vékem a zkuSenostmi, ale také typem profesiondlni pomoci
a podpory, které se jim jiz dostalo (souhrnné Feceno individualitami) “ (s. 135). Socialni prace
s osobami s duSevnim onemocnénim je narocna s ohledem na specifika dusevniho onemocnéni,
ale je narocna i z podstaty socidlni prace, nebot socidlni pracovnik zastava nékolik funkci

a roli, od emoc¢ni a psychické podpory klienta, pies poskytovatele poradenstvi po privodce
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komplexni péci, ale také jako osoba podporujici klienta pii zotaveni (Cerna, Klepacova
& Krejci, 2022). Socialni prace s osobami s duSevnim onemocnénim je specificka v mnoha

ohledech. Z toho divodu se v této oblasti poskytovani socialni prace vyvinuly specifické

piistupy.
Case Management pristup v socialni praci

Pfistupem vyuzivanym v socidlni praci s duSevné nemocnymi je Case management.
Case Manager je zodpovédny za soucinnost uzce specializovanych ¢lent tymu. (Muusse & van
Rooijen, 2019). Case Manager by mél dokazat s klientem identifikovat jeho potieby. K tomu
slouzi prfedev§im rozhovor, kterym se tato prace zabyva. Podle Musila (2004), napomahani
socialniho pracovnika spoCiva v plsobeni na bezprostiedni situaci Cloveéka a dale v tom, ze
pracovnik se musi zaméfit na ¢innosti, resp. sluzby, které socialni pracovnik nevykonava, ale
zprostiedkovava je a také protoze se podili na zamérech dalsi odbornikd, jako jsou l1ékati apod.
Case Manager tedy zprostfedkovava klientovi dal§i sluzby nebo je jeho prace soucasti
komplexu sluzeb (Musil, 2004). Nepustil (2018) uvadi, ze case management neni piistup, ktery
se da aplikovat jednim c¢loveékem, ale je potifeba podpora zastieSujici organizace a dalSich

sluzeb.
Metodika CARe

Hollander a Wilken (2016) uvadéji metodiku Care (komplexni pfiistup k rehabilitaci),
ktera se zameéfuje na kvalitu osob v oblasti dusevniho zdravi. Je to metodika, ktera slouzi jako
nastroj k podpore, aby klienti dosahli zivota, ktery si preji, je zalozena na pritomnosti, zotaveni
a zplnomocrovani. Duraz je kladen na budovani rovnocenné vazby a v ramci principa
v metodice Care jsou uvedeny principy, jako je zakladni bezpeci, aktivni podpora a osobni
pouto. Zakladnim pfistupem, nejen v metodice Care, ale i obecn€ v socidlni praci je tzv.
zplnomociiovani klienta neboli posileni, kdy klient je aktivn€ uc€astnén na procesu feseni jeho
problému. Zplnomoctiovani spociva v posilovani silnych stranek, orientaci na zdravi a zivotni

pohodu, nikoliv na potize (Hollander & Wilken, 2016).
Recovery pristup neboli zotaveni

Recovery neboli zotaveni je ptistup a pohled na dusevni onemocnéni, ktery se zamétuje

na zplnomocnéni jedince, ktery trpi dusevnim onemocnénim a ktery piebird zodpovédnost za
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svij zivot. Jedna se o celozivotni proces. Davidson, Rowe, Tondora, O'Connell a Lawless
(2017) popisuji koncept zotaveni jako pfistup v oblasti dusevniho zdravi, a to predevsim
v oblasti zavaznych dusevnich poruch. Zotaveni se zameétuje na prevzeti kontroly nad zivotem
1 pfes potize, které onemocnéni piinasi. Mezi zakladni principy pfistupu uvadi ,, holisticky
pristup, hleddni a zachovani nadéje, pravo na sebeurceni, individudlni pldnovani, prebirdani
odpovédnosti a kontroly, budovani smysluplného Zivota, zaclenéni do komunity “ (Davidson
et al., 2017, s. 11). Ragins (2018) popisuje zotaveni jako Ctyfi faze — nadéje, jako motivacni
prvek, ktera by méla mit podobu jasné vize. Dale zplnomocnéni, kdy se klient zamétuje na to,
co pro sebe muze udé€lat sam, véfit ve své schopnosti. Dale nést odpovédnost sam za sebe,
nezustavat v roli, kdy se o n¢ nékdo stara. Posledni faze se nazyva smysluplnd Zivotni role
(Ragins, 2018). Pracovnici, ktefi pracuji s osobami s duSevnim onemocnénim, by méli
onemocnéni klienta vnimat jako bio-psycho-socialni onemocnéni, nebot se klienti potykaji
s potizemi v bézném zivoté, které se tykaji také vztahd, ale i schopnosti samostatné zcela
fungovat. Z toho divodu je potfebna komplexni podpora v oblasti zdravotné socialnich potieb
s podporou zvladani kazdodenniho zivota v podminkach a prostfedi, které si klient sam zvolil

(Centrum péce pro rozvoj dusevnich nemoci, n. d.)

V souvislosti s recovery pristupem uvadim opacny, avSak nevhodny pfistup. Jedna se
o ,,znackovani“ nebo ,nalepkovani“ osob s duSevnim onemocnénim na zakladé postoju
a predsudkd. Vybiral (2005) uvadi, ze pii spolupraci s klientem s dusevnim onemocnénim, by
si mél byt pracovnik tohoto zptisobu mysleni védom a na zakladé toho pracovat s klientem bez
takového zpusobu mysSleni. Pricinou Skatulkovani ze strany pracovnika mutze byt jeho nejistota
o daném problému, ktery se mize snazit timto zpisobem predCasné pojmenovat (Vybiral,
2005). Elliott a Ragsdale (2020) v provadéné kvalitativni studii zjistili u tfi Ctvrtin
dotazovanych pracovnika se zkuSenosti s duSevnim onemocnénim, ktefi poskytuji podporu
osobam s dusevnim onemocnénim, nepiimé piedsudky u kolegi profesionali v oblasti
duSevniho zdravi, coz mélo za nésledek potiebu skryvani svych potizi pfed kolegy. Ociskova
a Prasko (2015) uvadégji, ze postoje lidi mohou vést ke stigmatizaci, ale ¢astym jevem u lidi
s dusevnim onemocnénim je i sebestigmatizace. Za uc¢inné je povazovana psychoedukace
o onemocnéni, at’ uz formou individualniho nebo skupinového vzdélavani a podpora rodiny
a spolecnosti. Thornicroft (2011) poukazuje na to, Ze nékteré osoby nevnimaji duSevni

onemocnéni jako ¢ast jejich zivota, ale jako podstatu své identity. Toto podporuje uzivani
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oznacCeni napiiklad ,,schizofrenik®, apod. Autor vysvétluje stigmatizaci a sebestigmatizaci jako

naucené chovani.

2.1.2 Vztah mezi klientem a socialnim pracovnikem

Vymétal (2007) popisuje vztahy jako zakladni predpoklad pro vytvoreni a udrzeni
duSevniho zdravi jedince. Bezpecné a blizké vztahy jsou predpokladem emocni stability. Z toho
divodu je i vztah s pracovnikem a jeho kvalita urcujici pro dalsi spolupraci. Na pocatku
spoluprace je potieba budovat vztah. Ruch, Turney a Ward (2010) popisuji vyuziti vztahu
v socialni praci na vztahové zalozeném modelu, ktery Cerpd z psychoanalytickych
a psychosocialnich teorii. Prostfednictvim teorie citové vazby a dalSich teorii se autofi snazi

porozumét rozmanitosti navazovani vztahli se zamétrenim na soucasné i minulé vztahy.

Navazani dobrého vztahu souvisi s bezpecim. Hollander a Wilken (2016) uvadégji, ze
pokud se uskuteCiiuje prace se zranitelnymi osobami, kterymi klienti s duSevnimi
onemocnénimi jsou, je nezbytné bezpedi, které kazdy vnima individualng. Podle Ulehly (2007)
z pocatku spoluprace slouzi spolecné setkani a rozhovory k navazani kvalitniho vztahu. Klient
se pottebuje ujistit o tom, kdo pracovnik je a dokud si v tomto sméru klient nebude jisty, nebude
zcela otevieny. Pracovnik tak musi objasfiovat svou pozici, poslani, zminovat pravidla apod.
Hollander a Wilken (2016) uvadéji, ze dulezité je védomi klienta, Ze situaci muze ovlivnit a ze
nad ni ma do urcité miry kontrolu a dale jistota, kterou situace poskytuje. Zakladni bezpeci je
ochrana pted fyzickym a emo¢nim nebezpecim, ale i jistota ohledné naplnéni zakladnich potieb,
jako jejidlo apod. Pracovnik by mél zjistovat, co je pro klienta dulezité v otazce bezpeci. Pocit
nedostatku bezpeci vede k jednani, které ma za cil bezpeci navodit. Pfi pocitu nebezpeci pak
klient mize pouzivat copingove strategie, aby prave pocit jistoty navodil a pracovnik si takové
chovani klienta mize vysveétlovat jako odpor. Pocit bezpeci posili pracovnik tim, Ze zjistuje,
co klienta vedlo k danému chovani, snazi se jej pochopit (Hollander a Wilken, 2016). Vym¢tal
(2004) popisyje dve dilezité vlastnosti vztahu jako vzdalenost a bezpeci. Pocit bezpeci souvisi
s pocitem zakladni duvéry, kterou dit€ ziskava v rané fazi zivota a je dale ovliviiovan Zivotnimi
zkuSenostmi, kterymi by mél byt tento pocit davery upeviiovan a mél by byt podporovan druhou
osobou. Na to navazuje téma konzistentnosti, kdy klient potfebuje, aby byla zachovana po celou
dobu konzistentni podoba vztahu. S tim souvisi napfiklad to, Ze pracovnik by mél na pocatku
spoluprace stanovit jeho moznosti a oblasti podpory, aby klient nemél jina ocekavani od

spoluprace. O vzdalenosti pak Vymétal (2004) hovoti, jako o psychické vzdalenosti a popisuje
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problematiku potieby splynuti klienta s druhymi, kdy je na pracovnikovi, aby dokazal udrzet
bezpecnou vzdalenost s klientem, zvlasté pak, kdyz klienti maji ¢asto potize ve vztazich. Na
oblast blizkosti ve vztahu navazuje otazka pocitu oddélenosti, kterou by méla mit kazda osoba

ohrani¢enou, nebot’ hrozi potteba tésné blizkosti a rozplynuti v druhém. (Vymeétal, 2004).

Kadushin a Kadushin (2013) uvadé&ji, ze pokud je navazan vztah pracovnika a klienta
a je zajisténo bezpeéi, buduje se duvera. Pii rozhovoru s klientem zna pracovnik osobni
a intimni informace o klientovi, a to pracovnikovi dava urcitou moc nad klientem, kterou mize
pracovnik zneuzit k poSkozeni a ublizeni, ale 1 k pomoci a podpore. Na zacatku spoluprace je
vhodné klientovi sdélit nékolik informaci ohledné divérnosti a duvéry. Je vhodné informace
o duvéte a bezpeci, v prubéhu spoluprace, klientovi opakovat a podpofit tak rozvoj duvéry

(Kadushin & Kadushin, 2013).

Mahrova a Venglatova (2008) hovoti o zakladnich piistupech podporujici vztah, jako
je opravdovost, respekt, vielost, otevienost, blizkost, empatie a profesionalni chovani. Uvedené
pristupy vychazi z prace Carla Ransoma Rogerse, jehoz teorie je popsana nize v této praci. Jeho
pristup zaméreny na Cloveka, je psychologickym smérem, jehoz principy jsou vyuzivany
v psychoterapii, ale jeho opérné body a principy lze vyuzit obecné v pomahajicich profesich
a Casto je uplatiovan taktéz v socialni praci. Hlavni zdsady tohoto pfistupu se prolinaji
mnozstvim literatury uvadéné v této praci. Fontana (2017) popisuje jako dobré pracovniky
v pomahajicich profesich, jako takové, ktefi maji dobré vztahy s klienty, zaroven dokazi dat
najevo respekt vici klientovi, naslouchat, dokazi uklidnit, ale pfiliS§ nadmérné se emocné
nezapojuji, dokazi jednoznacné sdélit, jakou podporu mohou poskytnout, pfijmou i negativni
zpétnou vazbu, nezneuzivaji své postaveni. Timul'ak (2014) popisuje postoje, které by mély
zabezpecit dobry vztah mezi klientem a psychoterapeutem a které je mozné vyuzit i z pohledu
socialniho pracovnika. Je to opravdovost, otevienost, empatie, snaha byt napomocen, byt
otevien zmeéng, byt eticky zaangazovan ve vztahu s klientem, dostate¢na mira sebereflexe,
postoj pokory vuci vlastnim omezenim vici pohledu klienta na jejich vzajemnou interakei,

snaha o soustifedéni reflektovani.

Vymétal (2004) uvadi, ze vztah mezi pracovnikem a klientem slouzi jako informace
o svéteé klientovych vztaht. Klient se Casto ve vztahu k pracovnikovi projevuje tak, jak se

projevuje i v ostatnich vztazich, coz muze byt dilezita informace pro pracovnika. Zaroven tim
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vSak tento prinicp klade vysoké naroky na pracovnika, ve smyslu uvédomenti si tohoto principu

a prace s témito projevy klienta, které si pracovnik maze osvojit v ramci vycviku.

Po navazani davérného vztahu, se muZze klient zalit svéfovat s t€Zkymi emocionalnimi
potizemi a traumaty, které mohou byt divodem vzniku duSevniho onemocnéni. Baker (2021)
uvadi, ze lidé, ktefi slysi hlasy a maji diagnostikované zavazné psychotické onemocnéni, se
Casto v minulosti setkali s traumatickymi zazitky, jako je sexualni zneuzivani, psychické
zneuzivani, zanedbavani, aj. Tyto zazitky a zkuSenosti, muze klient zacit postupné otevirat se
stale vice se prohlubujicim vztahem. Podle Matouska (2013) ve chvili, kdy klient duvétuje
pracovnikovi, je schopen se svéfit se svym trapenim a piipadné svéfit se 1 se zavaznéj§imi
informacemi, které by jej mohly ohrozit. Pro socialniho pracovnika mize byt narocné udrzet
hranice a kompetence své pozice a rozpoznat, ktera ¢ast podpory spada do terapeutické prace
s klientem, nikoliv poradenské. Zakoutilova (2014) uvadi, ze v poradenstvi se vyuziva fada
psychologickych a terapeutickych prostiedki, a to z oblasti komunikace a vztahu pracovnika
a klienta. Poradenstvi se zaméfuje na socialni fungovani a vztahy. Na rozdil od psychoterapie
nezachazi do takové hloubky, pouziva jednodussi nastroje a je realizovana i bez pocatecni
motivace klienta. Poradenstvi se vice zaméfuje na budoucnost a feSeni. Flowers a Schwarz
(2022), uvadeji situace, kdy mize dojit k naruseni hranic vztahu. Autofi hovoii o nadmérné
identifikaci s klientem, kdy pracovnik ztraci v procesu sam sebe a ztraci objektivitu, dale
o piili§ rigidnich hranicich, kdy si pracovnik uchovava emocni vzdalenost nebo naopak
o nepfiméfenym otevienim se pred klientem. Mahrova a Venglarova (2008) uvadeji nékolik
oblasti hranic, které je potieba ve vztahu s klientem nastavit a za jejich dodrzovani pracovnik
zodpovida. Jedna se o hranici Casu a prostoru, hranici pomoci a kontroly a hranice

profesionalniho vztahu.

Role socialni prace pii poskytovani podpory klientd s duSevnim onemocnénim muze
spoCivat v poskytovani podpory a intervence, v individualnim planovani, ve zprostiedkovani
sluzeb, mimo jiné i formou Case Managementu, a muze také spocivat v naslouchani klientovi,
kdy i pfi procesu naslouchani muze dojit k procestim, jako je porozuméni, které muze klienta
podpofit v jeho zotavovani. Dilezitym prvkem je vztah zalozeny na duvére a bezpeci a pristup

zaméfeny na zplnomoctiovani klienta.
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2.2 Etické aspekty socidlni prace

Pti poskytovani socialni prace by mél socialni pracovnik dodrzovat profesni etiku. Jedna
se o moralku obsazenou v normach, pravidlech a ptedpisech. Pracovnik by mél byt schopen se
orientovat v etickém chovani, volit prostfedky a metody k dosazeni cilii v souladu s etikou. Aby
pracovnik nezneuzival svoji moc, fidi se tzv. etickymi kodexy, kdy tématem je respekt k hodnoté
a dustojnosti, podpora sebeurceni, spravedlnost a integrita. Zasadni kodex v oblasti socialni
préce je eticky kodex socidlniho pracovnika (Mahrova & Venglafova, 2008). Eticky kodex je
souborem norem a pravidel a vede pracovnika v tom, jak by se mél chovat a jaké by mé¢l zastavat
hodnoty. V etickém kodexu socialniho pracovnika jsou uvedeny hodnoty socialni rovnosti,
socialni zmény, lidské duastojnosti a mezilidské vztahy. V etickém kodexu socialniho
pracovnika jsou dale uvedeny hlavni zasady etické zodpovédnosti ke klientovi, jako je védomi
vlastni odpovédnosti klienta, ochrana dustojnosti a lidskych prav klienta, zdrZzovani se
diskriminace, chrani soukromi klienta, podporuje silné stranky klienta, jedna s respektem,
vytvari davérny vztah, klienta podporuje a zplnomociiuje, zajima se o klienta jako o celek,

apod.

Mahrova a Venglarova (2008) jmenuji pravidla etickych norem v sociélni praci, a to
klientovo pravo na sebeurceni, ochrana klientova soukromi, klientova pfistupu k zaznamam,
klientova naroku na sluzby, na zptsob jejich poskytovani, zptisobu uréovani kontaktu, kontaktu
s klientovou rodinou, ohlasovaci povinnost, rozhodovani o omezenych zdrojich pomoci,
omezeni klientovi svobody. Timul'ak (2014) popisuje etické zasady v terapeutickém procesu,
jako dodrzovani vysSe uvedenych etickych standarda a kompetence, kam autor uvadi vzdélani,
supervizi, dodrzovani psychohygieny, prabézné vzdélavani, dale davérnost, klientova
autonomie a feSeni etickych problémt. Podle Mahrové (2008), klientem je ¢lovek, ktery uziva
sluzeb socialniho pracovnika. Klient by mél byt rovnocennym partnerem, ma byt dbano na
klientovo rozhodnuti. V oblasti spoluprace s klientem s dusevnim onemocnénim vSak muze
dojit 1 k situaci, kdy se klient ocitne ve sluzbé nedobrovolné, nebo neni zcela motivovan pro
spolupraci, miize se dokonce ocitnout v roli pacienta. Ulehla (2007) upozoriiuje na to, Ze v této
fazi spoluprace se mize nazor socialniho pracovnika a klienta rozchazet a u pracovnika zacne
dochazet k dilematim a etickym otazkam. Pfedevs§im poskytovani socialni prace ve smyslu
kontroly, se dotyka vyznamnych etickych otazek a hodnot. Je na socidlnim pracovnikovi, aby

umoznil klientovi zistat v roli klienta a zaméfil se podporu a pomoc v oblasti zdravého
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potencialu. Bez ohledu na to, zda se klient spolupracuje zcela dobrovolné, ¢i nikoliv, je potieba
pfistupovat ke klientovi lidsky a s ohledem na dodrzovani zakladnich lidskych prav. V Listiné
zakladnich lidskych prav najdeme mimo jiné 1 to, jaka jsou pravidla pro drzeni klienta bez
souhlasu ve zdravotnické péc¢i, coz se v pripadé duSevnich potizi muze stat a dochazi

k tzv. nedobrovolné hospitalizaci klienta.

Eticka pravidla by se méla uplatiiovat také pii rozhovorech s osobami s dusevnim
onemocnéni. Kennedy (2017) ve vyzkumné studii zaméfil na etické otazky v ramci provadéni
rozhovord s osobami s t€zkymi dusevnimi onemocnénimi. Studie upozoriuje v oblasti etiky
pfedev§im na ziskani informovaného souhlasu od klienta a dale poukazuje na vyznam
vzajemného vztahu mezi osobou provadéjici rozhovor a osobou s dusevnim onemocnénim.
Studie poukazuje na vhodny zptsob rozhovoru o citlivych tématech a eticky pfistup by mél
vytesit, jak ochranit osoby s duSevnim onemocnénim pied poskozenim. Informovany souhlas

by mél poukazovat na zachovani autonomie a respektu (Kennedy, 2017).

2.3 Dualni diagnoéza jako duSevni onemocnéni

V této podkapitole se zabyvam vymezenim dusevniho onemocnéni a dualni diagnézou
obecné, nebot’ podrobné&jsi popis vSech diagndz, které spadaji pod dudlni diagnézy, by
presahoval rozsah této prace. Povazuji za dulezité, v ramci socialni prace, popsat, co v§e muze
dualni diagnéza zahrnovat a jak se muZze ovliviiovat spolupraci. Dale kratce popisu faze
problematiky uzivani navykovych latek, nebot’ se domnivam, ze je dulezité se orientovat v tom,
jak faze zavislosti ovliviiuje a urCuje spolupraci s klientem a muZze mit vyznamny vliv na
rozhovory v socialni praci. Na zavér kapitoly shrnu, jaky je aktualni stav v nasi zemi ve vztahu

k problematice dualnich diagnéz.

Svétova zdravotnicka organizace (WHO) definuje dusevni onemocnéni tak, ze dusevni
porucha je charakterizovana klinicky vyznamnou poruchou kognice, emocni regulace nebo
chovani jedince. Obvykle je spojena s nizkosti nebo poruchou v diileZitych oblastech fungovdani
(WHO, 2022, pteklad vlastni). DuSevni onemocnéni ma vyznamné socialni, ekonomické
a individualni dopady. Klienti s dusevni onemocnénim potrebuji dlouhodobou a stalou péci

a podporu (Durech, 2014).

U onemocnéni dualni diagnozy se jedna o soubéh dusSevniho onemocnéni a poruchy

zpusobené uzivanim navykovych latek. V Ceské republice je nesoulad ve vyctu, co vSechno
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v ramci dualnich diagnoz 1ze zahrnout do dusevnich onemocnéni. Nejcasteji se jedna o dusevni
onemocneéni z okruhu tzv. Severe Mental Ilness, kam se radi zavazné duSevni onemocnéni,
naptiklad schizofrenie (Ruzkova et al., 2023). Metodika prace s cilovou skupinou osob
s dusevnim onemocnénim (2019), kterou vydala obecné prospé$na spole¢nost Komunikujeme,
uvadi mezi nejvyznamnéjsSi onemocnéni depresi, schizofrenii, bipolarni afektivni poruchu,
neurotické poruchy a poruchy osobnosti, kdy tato onemocnéni vyrazné narusuji mysleni,

chovani a prozivani.

Zavislosti na navykovych latkach, dle Mezinarodni klasifikace nemoci 10. revize (MKN
10), patii mezi duSevni poruchy a poruchy chovani zpisobené uzivanim psychoaktivnich latek.
MKN 10 uvadi, ze do této kategorie patii poruchy vyvolané pozivanim alkoholu, a dale dalsi
kategorie dle typu uzivani nealkoholové navykové latky. V disledku nadmérného uzivani
navykovych latek, dochazi ke zménam v psychice jedince, jako jsou zmény emocniho
prozivani, zmény v oblasti kognitivnich procest, osobnostni zmény a zména motivace a hodnot
(Vagnerova, 2004). Fischer a Skoda (2009) uvad&ji, Ze osoby s poruchou osobnosti
a s duSevnimi onemocnénimi maji vyssi riziko tendence zavislosti. AvSak piic¢inna souvislost
je nejasnd. Socidlni prace v oblasti poskytovani podpory osob s dudlni diagnézu spociva
v naro¢nosti soubéhu dvou onemocnéni, kdy u zavislosti je dulezité zjistovat fazi zavilosti
osoby na navykové latce. DuSek a Vecefova-Prochazkova (2015) sdéluji, ze ne kazdé uzivani
alkoholu u Clovéka, znamena, ze Cloveék je na alkoholu zavisly a za alkoholismu povazuje
stadium, kdy se u jedince vyskytuji potize nebo ma jedinec potize ve spolecnosti. Vagnerova
(2004) popisuje 4. faze alkoholismu od faze obCasné konzumace, pies fazi prodromalni neboli
varovnou, kdy roste tolerance. Nasleduje faze kriticka, kdy jedinec ztraci kontrolu nad uzivanim
a posledni faze terminalni neboli faze upadku, kdy se tolerance k alkoholu zacina snizovat.
Vagnerova (2004) uvadi faze uzivani nealkoholovych navykovych latek, jako fazi
experimentovani, kdy motivaci je Casto zvédavost. Nasleduje faze pravidelného uzivani
anasledné faze navykového uzivani, kdy osoba zacina byt ke vS§emu ostatnimu lhostejna a ztract
socialni vazby. Ve fazi terminalni jiz dochézi k rozpadu osobnosti a socialnich vazeb. Vaclavik
(2023) uvadi psychiatricka voditka zavislosti jako silnd touha neboli bazeni, zvySujici se
tolerance, pfitomnost odvykacich pfiznakt, opusténi jinych zajma, pokraCovani i pies jasné

problémy, které zavislost zptsobuje.
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Ruzkova et al. (2023) uvadi, ze v Ceské republice nebyl doposud provedeny vyzkum,
ktery by se zabyval poctem osob, které trpi dualni diagnézou. Nékdy jsou tyto osoby chybné
diagnostikovany ¢i Casto ma klient diagnostikované dusevni onemocnéni, ale jiz neni znamo,
7e uziva navykové latky a v Ceské republice tak chybi integrovana péde o osoby s dudlni
diagnozou. Z davodu, Zze neni mozné identifikovat potiebnost sluzeb, neni mozné realizovat ani
zménu v systému. Je dualezité, aby zainteresované profese pii spolupraci s klienty s dualni
diagnézou uplatiiovaly pfistup orientovany na clovéka. Klienti s dualni diagnozou se vraceji
opakované v ramci sluzeb, nebot’ jejich dvojita zatéz a tim zvySené riziko recidivy ztézuje
proces zotaveni (Rizkova et al., 2023). Dubnova a Reznikova (2018) rovnéz zmifiuji, ze lidé
se zavaznym duSevnim onemocnénim jsou v Ceské republice opakované a dlouhodobé
hospitalizovani v psychiatrické nemocnici. Za ucelem zlepSeni této situace u nas probiha
reforma psychiatrické péce a podpora lidi s duSevnim onemocnénim v jejich pifirozeném

prostfedi a tim dochazi také ke snizeni stigmatizace.
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3 Osobnost socialniho pracovnika

V této kapitole se zabyvam osobnosti socialniho pracovnika, nebot’ ji povazuji za dalsi
dulezity faktor pfi rozhovoru s osobou s dusevnim onemocnénim. V prvni kapitole jsem uvedla
vztah, jako prvni vyznamny faktor v kontextu rozhovoru. Pro budovani dobrého vztahu je vSak
dulezité, aby pracovnik disponoval osobnostnimi predpoklady, diky kterym dovede navazat
vztah s klientem s duSevnim onemocnénim, ktery, jak jsem jiz uvedla v pfedchozi kapitole, je
obtizné navazovan pro velké pocity pocateCni neduvéry, ktera se buduje az v prubéhu
spoluprace ¢i rozhovoru. Zabyvam se zde kompetencemi, znalostmi a dovednostmi, kterymi by
mél byt socialni pracovnik vybaven, aby navéazal vztah a mohl klientovi porozumét
a poskytnout podporu. Aby mohl socidlni pracovnik pomahat druhym, potfebuje pecovat
i 0 svou osobu. Z toho diivodu se v zavéru kapitoly zabyvam syndromem vyhoteni, vyznamem
supervize a sebezkuSenostniho vycviku. Spoluprace s osobami s dusevnim onemocnénim je
emocné€ naro¢na nejen pro klienta, ale i pro socialniho pracovnika. Povazuji za dualezité
upozornit na souvislost supervize a sebezkusenostniho vycviku v souvislosti se syndromem
vyhoteni, nebot jsou tyto oblasti vhodnou formou podpory a zpracovani emocni zatéze

v souvislosti se socialni praci s osobami s duSevnim onemocnénim.

Osobnost socialniho pracovnika ovliviiuje vice faktort, od osobnich charakteristik pies
zkuSenosti, po odborné znalosti. Elichova (2017) uvadi, ze kromé kvalifikacnich predpoklada
(odborna zpusobilost, zpusobilost k pravnim ukontim, bezuhonnost a zdravotni zptsobilost)
danych zakonem ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, je dilezita osobnost pracovnika. Co
se ty¢e kvality poskytovani socialni prace, v Ceské republice neexistuji kvalitativni kritéria,
pouze standardy socialnich sluzeb, a pravé na kvalitu poskytované socialni prace ma znacny
vliv osobnost pracovnika. Z uvedeného tedy vyplyva, ze na kvalit€¢ poskytovani socialni prace

ma z velké Casti podil sam pracovnik a jeho osobnost, styl prace a komunikace.

Prace s klienty s duSevnim onemocnéni vyzaduje osobnostni pieklady pracovnika, a to
vlastni stabilitu, pruznost a tvofivost, schopnost empatie a tolerance k odlisSnému, (Foitova
a Kubinova, n.d). Podle TomeSe (1997) socialni pracovnik by mél mit teoretické znalosti
z oblasti psychologie, sociologie, prava, socialni politiky, teorie a metod socialni prace,
metodologie vyzkumu, dale komunikacni dovednosti, psychosocialné terapeutické dovednosti
a organizacni schopnosti. Pokud socialni pracovnik vykonava praci v oblasti podpory klientim

s duSevnim onemocnénim, je vhodny psychosocialni vycvik pracovnika, kde ziska techniky
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a nastroje pro praxi. Pokud socialni pracovnik pracuje ve zdravotnickém zafizeni, musi mit

znalosti z oblasti mediciny a oSetfovatelstvi (Tomes, 1997).

Vymétal (2004) hovoii o vlastnostech, které by mél pracovnik mit, jako je empatie,
akceptace, autenticita, dale pak specifické vlastnosti, jako je osobni zralost, vnitini stabilita
a vySsi frustracni tolerance. Dale jsou to oblasti specifikace osobnosti pracovnika, jako je
pottebna kvalifikace, nutnost supervize a psychohygieny. Na zaklad¢ vlastniho Setfeni Elichova
(2017) uvadi hodnoty typické pro socidlni pracovniky, jako je empatie, odbornost,
divéryhodnost, vstficnost, tolerantnost, otevienost, Cestnost, altruismus. Podle Matouska
(2010) by socialni pracovnik mél mit schopnosti v oblasti vedeni rozhovoru empaticky
naslouchat, umét vnimat neverbalni 1 verbalni projevy, byt dobry pozorovatel. Podle Bogo
(2006) socialni pracovnik piinasi jeho socialni identitu, zkuSenosti a hodnoty, a z prubéhu
odborné pfipravy piinasi taktéz profesionalni znalosti, hodnoty a dovednosti, které integruje do
svého osobnostniho j&. Pracovnik se uci identifikovat pocity, myS$lenky a reakce a vyznamy,
které ptifazuje udalostem na zakladé zkuSenosti. Pracovnik se dale uci, jak mohou uvedené
faktory operovat v utvafeni jeho tsudka a konani pfi praci s klientem, a to jak pozitivng, tak
negativné. Pfi préci s touto sebereflexi a sebeuvédomovanim, se pracovnik u¢i o sobé samém
a tim utvari vétsi pochopeni a akceptaci pro jeho vnitini zkuSenosti a 1épe tak pracuje dale
s riznymi situacemi. Diky této dovednosti nereaguje bezprostfedné na prichazejici situace, ale
zustava u rozhovoru upfimny a cilevédomy (Bogo, 2006). Matel (2019) uvadi, Ze kompetence
se rozvijeji pfi samotném vykonu socialni prace, ale 1 prostfednictvim vzdélavani, supervize

apod.

3.1 Syndrom vyhoteni

Vyse uvedené predpoklady mohou byt ohrozeny vlivem syndromu vyhoteni, ktery se
vyskytuje predevSim u pomadhajicich profesi. Syndrom vyhotfeni negativné ovliviluje
pracovnika ve vSech oblastech jeho prace. Syndrom vyhoteni je duSevni stav pracovnika, kdy
je emocionalné, fyzicky i psychicky vycCerpany, projevujici se jako tizkost, strach, unava, bolest,
nervozita, neschopnost koncentrace, poruchy spanku apod. (Knezovi¢ a Ralbovska, 2009).
Maroon (2012) uvadi mezi spolecné prvky riznych definic syndromu vyhoteni jako
individualni jev. Jde o duSevni proces, ktery se projevuje v pocitech, zpusobech chovani,
motivech a o¢ekavanich, v naruSeném fungovani, pfi kterém se projevuje pocit lhostejnosti

a nedaveéry. Vuci klientovi se pracovnik projevi odosobnénim, chova se pohrdaveé
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a nepfiméfené. Celkove se syndrom projevi na naladé pracovnika a promita se kromé pracovni
oblasti 1 do osobniho zZivota. Nejcastéjsi chyby piredchazeni syndromu vyhoteni jsou nesledovat
vlastni pohodu, nenajit rovnovahu mezi praci a volnym c¢asem, ignorovat komfortni zénu
prostfedi a nadmérnou specializaci (Maroon, 2021). Mahrova a Venglafova (2008) uvadeéji jako
prevenci syndromu vyhoteni supervizi. Spoluprace s osobami s du§evnim onemocnénim byva
dlouhodoba. Kadushin a Kadushin (2013) upozoriiuji na to, ze pokud jedna jeden pracovnik se
stejnym klientem opakované, mnohdy né€kolik let, upadd spontannost a zajem a pocatecni
nadSeni a optimismus problém feSit, coz muze vést k vyhofeni pracovniki, nebot je
emocionalné vyCerpany a mnohdy zacne byt ke klientim citové odméfeny a neempaticky,
nebot’ nékteré potize a situace maji podobné prvky a feSeni je v nedohlednu. ZvySuje se

moznost stereotypizace a pracovnik zacina byt lhostejny.

3.2 Vyecvik a supervize pracovniki

Podle Kopfivy (2016) socialni pracovnik by mél pecovat o svou osobu i1 svou pozici
profesionala prostiednictvim supervize a dalSiho vzdélavani. Mezi dalsi vzdélavani mimo jiné
muzeme zatadit vycvik, ktery zahrnuje sebezkusenostni ¢ast, kdy se pracovnik uci uvédomit si
své vlastni emoce a prozivani a pracovat s nimi. Pokud pracovnik pocituje, ze do své prace
vnasi mnoho emoci, své klienty se snazi fidit, neumi jim naslouchat a prace mu bere energii, je
vhodné nalézt podporu pro sebe prostiednictvim odborného vycviku, naptiklad
sebezkusSenostniho. Vycvik by mél prinést pracovnikovi uvédomenti si svych citlivych mist, své
emocCni traumata a ty pojmenovat tak, aby pii kontaktu s klientem nedochazelo ke vnasSeni
téchto pocitt a prozitka pracovnika do procesu poskytovani podpory. Obzvlasté u poskytovani
podpory klientovi s duSevnim onemocnénim muze dochazet k tzv. protipienosu, kdy klient
aktivuje v pracovnikovi tyto nevédomé vzorce hluboko ulozenych traumat. Dal§i z moznosti
hledani vlastni podpory je supervize. Supervize se zaméfuje na témata vztaha ke klientim, ale
i na vztahy na pracoviiti a k organizaci obecné. V ramci Ceské republiky je supervize
povazovana za soucast dobré praxe. Supervize muze byt jak individualni, tak skupinova

(Kopfiva, 2016).
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4 Komunikace a jeji role v porozuméni a poskytovani podpory

V této kapitole se zabyvam komunikaci, nebot' rozhovor, na ktery se tato prace
zaméfuje, je komunikaCnim procesem. Komunikace se dé&e pred rozhovorem, v pribéhu
rozhovoru 1 po jeho skonceni a podstatou neni pouze prenos informaci, ale je nastrojem pro
budovani vztahu, ktery je vyznamnym prvkem rozhovoru. Kapitola se zaklada na poznatcich
predevsim z oblasti socialni prace a psychologie komunikace a ptispiva k lep§imu porozuméni

komunikac¢nich potieb a strategii pfi praci s klienty s duSevnim onemocnénim.

V uvodu kapitoly se zabyvam zpusoby komunikace, kde se zaméfuji predevsim na
neverbalni komunikaci. Neverbalni komunikace obsahuje dilezité prvky, na které je potieba se
zaméfit, jak na strané pracovnika, tak na strané klienta. Déle popisuji komunikaci s klienty
s dusevnim onemocnénim a jeji specifika. Vychazim z obecnych teoretickych vychodisek, kdy
jsem se vSak zaméfila pouze na ty, které jsou pro cilovou skupinu osob s duSevnim
onemocnénim vyznamné. Dale se v kapitole zaméfuji na komunikaci s klienty s duSevnim
onemocnénim a co mize komunikaci ovlivnit. V zavéru kapitoly uvadim, jak by méla vypadat
zdrava komunikace a chyby, kterych je potfeba se vyvarovat pii komunikaci, nebot prave

pracovnik je ten, kdo by mél komunikaci udrzet na spravné trovni.

4.1 Komunikace

Novosad (2009) popisuje komunikaci jako sdélovani urCitych informaci a vyznamu
v socialnim kontaktu. Nakonecny (2009) charakterizuje komunikaci bud’ jako jednosmérny
socialni akt, nebo jako interakci, kdy hovofi o rozhovoru. Diky komunikaci mizeme mirnit
emoce nebo je prostfednictvim komunikace zesilit. V ramci komunikace s klienty s dusevnim
onemocnénim se téma emoci Casto objevuje a samotna komunikace se odviji od celkového
emocniho a dusevniho rozpolozeni (Vybiral, 2005). Kazdy clovek se rodi jako socialni bytost,
ktera se z psychologického hlediska vyviji cely Zivot. Clovék pro tento vyvoj potiebuje
komunikovat a mluvit, byt vyslySen, ale zaroveni také potfebuje mit pocit sounalezitosti
(Knezovi¢ a Ralbovska, 2009). Samotna komunikace je nékdy pii spolupraci s klientem
s duSevnim onemocnim postacujici, nékdy dokonce klicova. Pracovnik miize prostiednictvim
komunikace s klientem mnohé zmeénit, maze dat klientovi radu i pochopeni, nad€ji i pomoc,

porozumeéni 1 silu.
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4.2 Zpusoby komunikace

Pro popis zptisobu komunikace pouziji déleni podle Vybirala (2005), ktery zakladni

zpusoby komunikace déli na verbalni, neverbalni a komunikac¢ni ¢iny.

Verbalni komunikace

Verbalni komunikace zahrnuje mluvené slovo a paralingvistické aspekty feci, které
vyjadiuji psychicky stav klienta, kdy na zakladé€ rychlosti nebo intonace a zvukti mimo slova
muzeme odhadnout psychické rozpolozeni (Knezovi¢ a Ralbovska, 2009). Engelbrecht (1999)
uvadi, ze verbalni komunikace poméha identifikovat jedince, jeho kulturu a socioekonomicky

status aj. Dulezita je volba vysky tonu, hlasitost, tempo a plynulost.

Rodat (2023) popisuje, zZe socialni pracovnik by mél znat komunikacni bariéry, kterych
by se m¢l pfi spolupraci s klientem vyvarovat. Mezi verbalni komunika¢ni bariéry fadi Rodat
(2023) kulturu, domnénky, ocekavani, ptilisSné moralizovani, rady a pfedCasné navrhy na fesent,
kritiku a obvifiovani, analyzu a interpretaci klientova sdéleni, opakovani sdéleni klienta, které
oznacuje jako ,papouskovani®, pouzivani kli§é, vyhruzky, snahu u vnuceni svych nazord,

ironii, sarkasmus, ale také nevhodné pouziti zvolené techniky.

Neverbalni komunikace

Do neverbalni komunikace Vybiral (2005) zahrnuje gesta, gestikulaci rukou, téla a jeho
postoj, vyraz ve tvafi, ocni kontakt, ton hlasu, ale i vn&jsi dojem, jako je oSaceni. Déle zde
muzeme zafadit také na prvni pohled nejasné oblasti, jako je zachazeni s Casem, to, jak je
jedinec uspéchany, jaké je tempo feci, zda je dodrzovan predem stanoveny ¢as a zpusob, jakym
jedinec zachazi s predméty. Tempo muzeme CasteCné ovladat a méni se pii strachu, depresi
a pfi manickém stavu bipolarni poruchy (Vybiral, 2005). Knezovi¢ a Ralbovska (2009) do
neverbalni komunikace zahrnuji proxemiku — vzdalenost, teritorialitu — osobni z6nu, mimiku -
vyrazy tvare, gestiku — pohyby rukou, pohledy o¢i, haptiku — doteky, frotérismus — nadmérnou
komunikaci doteky, zevnéjSek, posturiku — fecC téla, fyzickych postoji a drzeni téla.
Prostiednictvim posturiky klient mize prozrazovat, zda ma strach apod. Zde rozliSujeme
posturiku otevienou, polouzavienou (zkfizené ruce nebo nohy) a uzavienou (nohy i ruce
prekiizené soucasné, télo je v napéti). Klient se takto maze projevovat v pro n€j neznamych
situacich, nebo kdyz nema chut komunikovat. Fontana (2017) hovoii jako o nejdilezitéjsim

projevu feci téla o usmeévu, podle kterého lidé hodnoti miru empatie a porozumeéni.
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Rodat (2023) popisuje bariéry v neverbalni komunikaci, kam fadi nedostatek prostoru,
nespravnou vzdalenost, nevhodna gesta a mimiku, neadekvatni vizaz, vyraz, ton hlasu, ale pro
nékteré klienty mize byt i nevhodné zvoleny pracovnik z davodu véku nebo pohlavi. Richi
(n.d.) popisuje jako komunikacni bariéry ruSeni jinych osob, zargon, nedostatek empatie,

zmateni roli, predsudky apod.

Podle Vybirala (2005) neverbalni komunikace je spiSe neuvédomovana. Jedna strana
muze prostiedky komunikace zneuzit a manipulovat tak druhého, nebot ten si je neuvédomuje.
Neverbalni projevy maji svou dynamiku, kdy klient timto realizuje hlubsi psychické vzorce
a pro pracovnika mohou byt zdrojem informaci — klientv zamér, zrcadleni pokust o pfiblizeni
se, zavaznost sdéleni, odvedeni pozornosti apod. Funkce neverbalni feci je, aby ¢lovék podpotil
feC, nahradil ji, zvladl prozitek emoce, aby vyjadfil postoj, nebo slouzi k sebeprezentaci
(Vybiral, 2005). Dle Knezovice a Ralbovské (2009), neverbalni komunikace ma vyznam pfi
vyjadfovani postoju, nalad, prozivani emoci apod. Podle Vybirala (2005), mezi zakladni emoce
patii Stésti, prekvapeni, strach, smutek, hnév, znechuceni a zijem. Tyto emoce byvaji

jednozna¢né€ pozorovatelné ve tvafi i dal§imi zpasoby, naptiklad v tonu hlasu.

Pi komunikaci s klientem se mizeme setkat s tzv. agovanim, kdy se jedna o nahradu ze
pfimou reakci, pokud klient nedokaze v danou chvili vyjadiit sdéleni verbalng. Casto se jedna
o nepfijemna témata, u kterych je nepftijatelné sdélit verbalné a jedinec pouzije gesta, mimiku,

aj. (Vybiral, 2005).
Komunikace ¢iny

Podle autori Knezovi¢e a Ralbovské (2009) je komunikace Ciny projev chovani —

sympatii, porozumeéni, odmitnuti apod. Je soucasti neverbalni i verbalni komunikace.

4.3 Komunikace s klienty s dusevnim onemocnénim

Komunikace ma zasadni vliv pfi poskytovani podpory v socidlni praci a skrze ni se
uskutecniuje rozhovor s klientem. Vybiral (2005) uvadi, ze ,, komunikace ma vliv na radu potizi
a na prubéh onemocnéni. “ (str. 260). Podle Mahrové (2008) je komunikace nastrojem pro
vytvareni vztahu. Sdélovani informace pti komunikaci musi byt pravdivé, i kdyby melo byt pro
klienta nepfijemné. Komunikace musi probihat s respektem a ve srozumitelném jazyce. Podle

Zakourtilové (2014), klienti mohou mit snizené vyjadfovaci schopnosti, mohou hufe chapat
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sdéleni informace, n¢kdy si vyznamy prekladaji po svém. Pracovnikem sdélované informace
mohou byt pro klienta pfili§ komplikované a nebude si je pamatovat. Podle Mahrové (2008) se
klient s duSevnim onemocnénim casto nachazi ve slozité a naro¢né zivotni situaci. Pro
pracovnika mohou byt klientovi projevy a chovani ¢asto nepiijemné, ale i presto s klientem
musi pracovat a navazat vztah, ktery je zakladem pro uspé$nou spolupraci. Klient s dusevnim
onemocnénim ma potize v uréitych oblastech, které mohou byt patrné pii kontaktu. Jsou to
potize v oblasti vnimani, v oblasti védomi, paméti, mySleni, poruch dynamiky, poruch emoci,
aj. Prace s emocemi je jedna z nejnarocnéjsich casti spoluprace s klientem, nebot ty jej velmi
Casto ovliviiyji pfi spolupraci. Neni vhodné klienta na zacatku spoluprace ihned aktivizovat,
pokud pracovnik vnima, Ze nékteré z uvedenych projevi se vyskytuji u klienta. Uvedené
projevy je tfeba rozpoznat a nepodceriovat, nebot se muze jednat o projevy dusevniho

onemocnéni (Mahrova & Venglarova, 2008).

Zdrava a efektivni komunikace

Charakteristiky zdravé komunikace jsou podle Vybirala (2005) bezprostiednost reakce,
kognitivni pfizplisobovani, zajem o druhého, reciprocita, humor, podpora vyvoje a flexibility,
konzistence reakci, uvolnéni. Pozitivni komunikace je dulezita pro rozvijeni kvalitnich vztahti
i pro rozvijeni nas samych. Negativni hodnoceni maji vliv na sebedivéru a sebejistotu.
Vlastnosti zdravé komunikujiciho jedince jsou, Ze pozitivné vidi sam sebe a véfi si, je zaroven
empaticky, neustupny, vstiicny, odméfeny, neni rivalizujici, dokaze kompromis s pomoci
k nému, neobviruje, je otevieny zménam a nazoram, nediskvalifikuje, fidi komunikaci,
reguluje smér, umi neutralizovat konflikty, neodbihd, umi odhalit. Mezi nejoblibenéjsi jedince
patii ti, ktefi rozumi emocim a neverbalni feci. Z uvedeného vyplyva v jaky oblastech je
komunikace sklienty s duSevnim onemocnénim specifickd (Vybiral, 2005). Efektivni
komunikace spoCiva v navozeni pocitu divéry, porozumeéni, ucté a respektu, pozitivnim
piistupu. To dava klientovi pocit zajmu o néj, pocit jistoty, bezpec€i, porozumeéni a duvéry. Na
pracovnika klade komunikace naroky v oblasti odbornych znalosti, etického kodexu
a osobnosti pracovnika, ale také naroky v oblasti socialnich dovednosti, kam fadime aktivni
naslouchani, zpétnou vazbu, respekt, empatii, zajem, podporu, mlceni, ticho, autenti¢nost
a porozumeéni (Knezovi¢ a Ralbovska, 2009). Fonatana (2017) fadi mezi prvky efektivni

komunikace uméni byt dobrym fe¢nikem, byt dobrym posluchacem a hovoii o naslouchani jako
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o situaci, kdy jednoho zajima nazor druhého, jako jeho nazor. Dale uvadi uméni klast otazky

a Cist neverbalni signaly.

Rizika a chyby v komunikaci

Vybiral (2005) v oblasti rizik upozorfiuje na odborny zargon socialniho pracovnika,
ktery snizuje pochopeni. Rizikovy mize byt také smich a mozna chybna interpretace smichu
jako radosti. Smichem muze klient maskovat pocity nervozity, strachu a rozpaki. Mahrova
a Venglafova (2008) hovofi o rizicich a nevhodném pfistupu na strané¢ pracovnika, kdy
popisuje, ze pracovnik se ma vyhybat hodnoceni klienta, ndlepkovani a nevédomého odmitani.
Zakoufilova (2014) uvadi chyby v komunikaci na strané pracovnika, kdy pracovnik poucuje,
hodnoti a moralizuje, zamétuje se pouze ne verbalni sdéleni klienta, je neschopen emoc¢niho
vyladéni, ma prehnany soucit, dochazi ke ztotoznéni, klienta obviiluje, dohaduje se, vede
monolog, nedrzi si odstup, hovoii piili§ odbornég, zkresluje sdéleni nebo klienta nalepkuje.
Vymétal (2007) povazuje za dilezitou jasnou a jednoznacnou komunikaci a uvadi nékteré
chyby v této oblasti, naptiklad komunikace agresivni nebo lhostejna, ktera vyvolava v klientovi
pocit, ze neexistuje nebo klienta zpochybiiuje. Déle je to predstirani pozitivniho vztahu, ale ve
skuteCnosti osoba pocituje ambivalenci. Déle je chybou tzv. dvojna vazba, kdy je rozpor ve
verbalni a neverbalni komunikaci. Uvedené potize vedou ke vzniku inkongruenci — tedy

nesouladu a dochazi k vnitfnimu chaosu.

Pii kontaktu s klientem s dusevnim onemocnénim se muze u klienta objevit tizkost,
deprese, panicka ataka a dalsi potize. U klienta muze prevladat uzkost i ze samotného setkani,
coz muze doprovazet fada somatickych projevii — do krve se vyplavuje adrenalin, klientovi se
rozbusi srdce, zbledne, ma sucho v Gstech, poti se, aktivuje se tzv. sympatikus, ktery ¢lovéka
piipravuje na boj nebo utdk (Vybiral, 2005). Ulehla (2007) vysvétluje, Ze pokud je klient
utoCny, zlobi se a roz€iluje, je na strané€ pracovnika dulezité si uvédomit, ze klient ma nejspise
pravdu, ktera odpovida jeho zkuSenosti. Kadushin a Kadushin (2013) hovoii o 1zi. Klient mtze
lhat, aby pusobil dokonale, ale tkolem pracovnika je klientovi vysvétlit, ze ho piijme i se v§emi
nedokonalostmi a snazi se snizit ohrozeni klientova ega, coz vede ke snizeni lhani. Pracovnik
by klientovi nemél klientovi sd€lovat falesné informace, neslibovat, co nevi, co nemuze splnit
apod. Pracovnik ma poskytovat vzor poctivosti a jit v tomto sméru piikladem. Neni ukolem
pracovnika napravovat moralku a etiku klienta, ale ziskat informace, aby klientovi mohl pomoc

(Kadushin & Kadushin, 2013).
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5 Vyznam rozhovori jako zpusob porozuméni v ramci socialni
prace

V této kapitole se vénuji stézejnimu tématu, a to vedeni rozhovoru. Nejprve definuji
rozhovor v socialni praci, popiSu jeho d€leni a popisu vedeni rozhovoru s klienty s duSevnim
onemocnénim a jednotlivé faze rozhovoru. Povazuji za dilezité poukazat na vyznam rozhovora
v socialni praci s osobami s du§evnim onemocnénim a jeho spravné vedeni. Odborna literatura
Ceskych autorti se malokdy specificky zaméfuje na vedeni rozhovoru s klientem s duSevnim
onemocnénim a mnohdy 1 rozhovor v socidlni praci, je pouze kapitolou ¢i Casti dané publikace.
Z toho divodu se tato prace vychazi z obecnych predpokladi vedeni rozhovoru s klientem
v socialni praci, které jsem pouzila pro popis vedeni rozhovoru s klienty s duSevnim
onemocnénim. Pfi zpracovani této kapitoly jsem vychéazela predev§im z prace Kadushin
a Kadushin (2013), nebot’ jejich publikace se velmi podrobné zabyva rozhovorem v socialni
praci a v ramci reSerSe literatury je dle mého nazoru nejdetailnéji zpracovnou publikaci na dané
téma. Kapitola se zameétuje predev§im na detailnéjsi popis jednotlivych fazi rozhovoru.
Poukazuji timto na skuteCnost, ze to, jak je rozhovor veden, jak jsou napliovany jednotlivé faze
rozhovoru, vede k porozuméni klientovi a poskytnuti podpory. Je dilezité porozumét
prekazkam, zdrojim a potfebam klienta a k tomu slouzi pravé rozhovor. Vychazim
z ptedpokladu, ze pro vedeni rozhovoru neni urcujici diagnoza, ale spiSe to, zda se klient
nenachazi v akutni f4zi onemocnéni, resp. v jaké fazi onemocnéni se klient nachazi. Podstatné
je, aby stav klienta byl stabilizovan a byla mozna oboustranna komunikace — tedy, ze klient je

pro spolupraci alespoil ¢aste€né motivovan.

5.1 Rozhovor v sociidlni praci

Ulehla (2007) hovoii o rozhovoru jako o zakladnim nastroji pracovnika, jakozto
rozmlouvani dvou a vice lidi. Dlabal (2021) rozhovor definuje jako ,,zpusob mezilidské
komunikace, pri které si ucastnici vyménuji sdéleni. Sdéleni zahrnuji informace, nebo lépe
receno vyznamy, které jim ucastnici prirazuji. Pritazené vyznamy na né ndsledné piisobi
a ovliviwji jejich mysleni, prozivdni a chovdni “ (s.10). Ebimgbo, Okoli a Ugwu, (2017) uvadéji,
ze rozhovor je nastroj socialni prace. Prostfednictvim navazaného vztahu a divéry nechava
pracovnik hovofit osobu s dusevnim onemocnénim otevien¢ a volné a klade otazky pii potiebé
objasnéni. Autofi hovoii o rozhovoru a poradenstvi jako o procesu naslouchani, pozorovani,

reagovani, porozumeéni, zkoumani, hodnoceni a spolupraci. Citlivy pristup pracovnika spociva
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v prohloubeni divéry, nikoliv v souzeni, stigmatizace ¢i traumatizace. Podle Vymeétala (2004),
se jedna o komplexni dé&j, ktery obsahuje verbalni slozku, neverbalni a paraverbalni, kam autor

fadi naptiklad intonaci.

Dle Knezovice a Ralbovské (2009) se pii rozhovoru stiida role komunikanta
a komunikatora. Rozhovor je nejcastéjsi forma komunikace. Je ziejmé, ze rozhovor se mize
konat v mnoha riznych situacich. Rozhovory v socialni praci kladou naroky na emocni stranku,
postoje a osobni prozivani klienta, vice nez na ziskani objektivnich faktickych dat. Jsou kladeny
vysoké naroky na pracovnika, protoze ten se nemuze na rozhovor zcela predem pfipravit, ale
musi reagovat dle toho, jak se rozhovor vyviji. Allen a Langford (2021) uvadé&ji, ze rozhovor
v socialni prace je rozhovor dvou lidi, ktery mé urcity ucel. Rozhovor v socidlni praci je veden
za uCelem sbéru informaci, vyméné informaci nebo k terapeutickym tcelim. Uvedené cile
rozhovoru jsou velmi zjednodusené a je na socidlnim pracovnikovi, aby nasledné s klientem
sestavil plan, ktery bude pro klienta vhodny. Rozhovor se ¢asto vztahuje i na minulost a vztahy
klienta, které maji Casto hluboky emocionalni podtext a ztoho divodu jsou rozhovory
v socialni praci Casto velmi narocné. Je nutné klientovi vénovat Cas, nebot je potieba dikladné

prozkoumat cely problém (Allen & Langford, 2021).

Rozhovor je slozity proces, ktery se sklada z kliCovych prvka a prabéznych dotazi
pracovnika a klienta. Uspé&sné vedeni rozhovoru je postaveno na znalosti cviebni $ablony,
které zahrnuji teorie, tedy znalosti a dovednosti a na pracovnim modelu, ktery zahrnuje
zkuSenosti pracovnika. Pro pracovnika je nutné se vzdélavat v teoretickych znalostech, ve
zkuSenostech, ale je nutnd i supervize. VSechny oblasti vedeni rozhovoru maji vyznam pro
pochopeni emocionalnich zapletek. Jedna se o tzv. problematiku pfenosu a protiprenosu. Je na
pracovnikové schopnosti pouzivat sebe sama jako kli¢ového nastroje pro rozhovory (Mckenzie

& Nicotera, 2018).

5.2 Déleni rozhovoru

Rozhovor obecné délime na standardizovany, polostandardizovany a volny. Novosad
(2009) rozliSuje rozhovor skupinovy nebo individualni. Knezovi¢ a Ralbovska (2009) uvadi
typy rozhovort jako informacni, ventilacni, motivacni, hodnotici a presvazivni. U posledniho
jmenovaného, se jednd o presvédCeni o nezbytnosti podpory. Kadushin a Kadushin (2013)

sdeluji, ze je tfeba odlisit, zda se jedna o terapeuticky, hodnotici ¢i diagnosticky rozhovor. Déle
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podle toho, jak je rozhovor veden, rozliSuji nedirektivni techniky rozhovoru a direktivni
techniky rozhovoru. U nedirektivniho rozhovoru je dilezity tzv. Rogerovsky pfistup, kdy ma
pracovnik navodit takovou atmosféru, aby klient dokazal sam oteviené hovofit a byt takovy,
jaky je. U direktivniho rozhovoru, ktery je formalnéjsi, je pracovnik aktivnéjsi a klade vice
otazek. Kazdy typ rozhovoru bude vyzadovat jiny pfistup pracovnika. Kompetence pracovnika
pak spocivaji v odliSeni, o jaky typ rozhovoru se jedna a tomu pfizpusobit styl a zpusob vedeni
rozhovoru. Diagnosticky rozhovor slouzi k posouzeni a ureni zpusobilosti klienta pro danou
sluzbu. Jeho obsah je predem dan, nebot pracovnik zjituje urdité charakteristiky. Uelem
takového rozhovoru je ziskat selektivni informace k rozhodnuti. Uelem terapeutického
rozhovoru je ovlivnit zménu u klientt a jejich socialni situace. Cilem ma byt zlepSeni socialniho
fungovani klienta. V takovém rozhovoru pouziva pracovnik nejriznéjsi techniky k ovlivnéni
postoju, pociti a chovani klienta. Jedna se o rozhovory velmi individualni a hufe se planuje
obsah takovych rozhovori. Samotny rozhovor muize byt nastrojem ke zméné (Kadushin

& Kadushin, 2013).

5.3 Rozhovor s klientem s duSevnim onemocnénim

Aby k rozhovoru mohlo dojit, musi dojit k setkani. Rozhovor se muze odehravat
v mnoha ruznych situacich a pracovnik by si mél byt védom toho, jaky typ pomoci klientovi
nabizi. Podle Ulehly (2007), pracovnici cht&i pomahat, ale aby se tak mohlo stat, musi mit
nejprve jasno v tom, co pomoc je a co neni a poté se zabyvat tim, jak pomoc poskytovat. Neni
mozné nabizet pomoc klientovi, ktery neni ve fazi, kdy by pomoc piijimal. V této souvislosti
Zakoufilova (2014) doporucuje nespolupracovat sklientem, ktery potrebuje spiSe
psychiatrickou péce, je intoxikovan, ma akutni fazi onemocnéni, ma suicidalni projevy nebo je
agresivni. Déle to mohou nastat situace, kdy pracovnik ma ke klientovi blizsi osobni vztah,
potize klienta se dotykaji osobnich potizi pracovnika, klient ma potize, na které se specializuje
jiny pracovnik, u pracovnika dojde k pochybeni nebo situace, kdy se sam pracovnik se ocitl
v naro¢né zivotni situaci apod. V téchto situacich taktéz neni vhodné s klientem spolupracovat
a vést rozhovor (Zakoutilova, 2014). Zakladnimi predpoklady pro realizaci rozhovoru jsou
takové, ze pracovnik ma odpoveédnost za zajisténi psychologické atmosféry a navazani dobrého
vztahu. U klienta musi byt schopnost komunikace, jeji organizace a schopnost verbalizovat
myslenky a pocity (Kadushin & Kadushin, 2013). Kennedy (2017) ve studii v ramci rozhovort

s osobami s té€zkymi dusevnimi onemocnénimi, poukazuje na dulezitost toho, aby mohla osoba
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s dusevnim onemocnénim voln¢€ vypravét svij pribéh bez prekazek, kterymi mohou byt stigma,
tisen, medikace, pasivita atd. Dulezita v tomto smyslu je neformalni a uvolnéna atmosféra.
Dalsim vyznamnym faktorem je bezpeci pii rozhovoru, fec t€la a divéra. Budovani daveéry se

prohlubuje s vytvorenim pevnych hranic a spolecn¢ se sebeodhalenim.

5.3.1 Styl rozhovoru

Ve smyslu stylu rozhovoru Kadushin a Kadushin (2013) zmifuji rovnovahu kontroly,
rovnovahu maximalni a minimalni struktury a rovnovahu mezi aktivitou a pasivitou. U kontroly
se nejedna o natlak, ale spiSe o udavani sméru a zahrnuje, jakéa témata budou fesena, v jakém
porfadi a zaméfeni, miru emocionality, pfechody apod. Strukturu rozhovoru také urcuje
pracovnik. Pokud je mira struktury vétsi, pracovnik klientovi sd€li pravidla a vysvétli, co
ocekava. U mensi miry struktury, pracovnik klientovi nic nesdéli a neché klienta volné hovotit.
Struktura, aktivita a kontrola by mély byt urCeny obsahem rozhovoru a potfebami klienta, a to
i v raznych Castech rozhovoru. Mohou se objevit témata, o kterych klient dokaze volné vypraveét
a sam nejlépe vi, co je potieba sdélit, ale mohou byt faze a témata rozhovoru, kdy je potieba ze
strany pracovnika pokladat vice otazek, které smétuji ke zjisténi potfebnych informaci. Obecné
vice struktury pottebuje klient na pocatku rozhovoru a pfi pocatcich spoluprace, kdy klientovi
neni tolik znamo, co se od néj ocekava. Kontrola a struktura ve vyssi mite, snizuji u klienta
nejednoznacnost situace a uzkost. Struktura, aktivita a kontrola se také méni v zavilosti na véku,
inteligenci a zkuSenosti klienta. Pfestoze Kadushin a Kadushin (2013) upozorriuji, ze u klienta
bylo zji§téno, ze jim vice vyhovuje jasné strukturovani a mirna uroven kontroly a aktivity, autofi

doporucuji, aby byl rozhovor veden tak, aby byla struktura, aktivita a kontrola co nejmensi.

5.3.2 Faze rozhovoru

Rozhovor je soucasti procesu, ktery muze obsahovat nékolik rozhovord, ale i samotny
jednotlivy rozhovor, ma n€kolik kroki, ma zaCatek, prostiedek a konec. Tento proces je
védomy, je dynamicky a pracovnik vede klienta postupné témito fazemi. Tyto faze se mohou
razné prolinat a je na pracovnikovi a jeho dovednostech, aby dokazal klienta témito fazemi
pfirozené a plynule provést (Kadushin & Kadushin, 2013). Pro potieby této prace jsem rozdélila
faze rozhovoru na faze podle Ulehly (2007), kdy se jedna o faze piipravy, otevieni,
dojednavani, priib&hu a ukonéeni. Rozhovor dle Ulehly (2007) ma faze, které se cykli a opakuji.
Ve fazi ptipravy na pocatku by si mel pracovnik polozit otazky, jako co déla, pro¢ to déla

a k ¢emu je to dobré, kdy v ramci ptipravy pfinasi smysluplna vysvétleni. Ve fazi otevieni
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dochazi ke sjednani schiizky, pfivitani, k prvnim vétam a pocatku rozhovoru. V této fazi je
dulezité vytvorit bezpeCi pro klienta. Navazuje faze dojednavani, kdy klient sdéluje svoji
objednavku a pracovnik sdéluje, co v ramci své pozice muze klientovi nabidnout. V dalsi fazi
prubéhu je cilem vyfeSeni problému klienta. Na zavér dochazi k fazi ukoncCeni, kdy se ovéfuje
uspesnost rozhovoru a hodnoti se spoluprace. Nasleduje opét faze pripravy, kde je obsahem
dal§i vzd&lavani, seberozvoj pracovnika a dalsi piiprava (Ulehla, 2007). Klient by si mél
v prubéhu rozhovoru uvédomit pfiCiny a nasledky své slozité situace, své zdroje a zaroven by

meél pracovnik posilovat klientovi kompetence (Zakouftilova, 2014).
Pripravna faze, osloveni klienta a tivod rozhovoru

Jak uvadi Kadushin a Kadushin (2013), pracovnik ma pfedem stanovit prredmeét
rozhovoru a mél by mit informace o socialni problematice, na jejichz oblast se nabizena sluzba
zamétuje. Pracovnik potfebuje znat potiebné koncepty a zobecnéni pro danou problematiku,
aby mohl klast vhodné otazky a aby mohl sdé€leni klienta zasadit do patficného ramce.
Pracovnik tak mize vést rozhovor uspésné, citit se sebejisté a poskytovat klientovi bezpeci.
Pokud pracovnik pfedem zna oblast problému, ktery je potieba fesit, je vhodné si o dané
problematice zjistit znalosti, a to i v Sir§Sim kontextu. Socialni pracovnik, ktery vede rozhovory
s klienty s duSevnimi onemocnénimi, by mél byt vybaven znalostmi o jednotlivych dusevnich
onemocnénich. Pracovnik se rovnéz muze dopiedu piipravit a zajistit kontakty na navazné
sluzby, vytisknout potfebné formulare apod. Opacny pristup by vedl k tomu, ze pracovnik, by
si nebyl sam sebou jisty, coz by v klientovi zptisobovalo uzkost a nejistotu. Z uvedeného
vyplyva, ze pracovnik musi mit znalosti z vedeni rozhovoru a z oblasti socialniho problému,
kterému se v ramci své profese vénuje. Pracovnik musi stanovit také ucel rozhovoru, kterému
by mél odpovidat obsah rozhovoru, ktery bude tematicky névazny. Pfi stanoveni ucelu
rozhovoru by mél také premyslet nad tim, jaky ucel rozhovoru by chtél stanovit klient, ptipadné
ucel rozhovoru sladit. Poté by mél pracovnik specifikovat a urcit jednotlivé kroky k jeho
dosazeni cile rozhovoru, ptipadné stanovit dil¢i cile a nasledné stanovit otazky, které povedou
k dosazeni jednotlivych cila a k tomu, jaka témata je tfeba v ramci rozhovoru pokryt a urcit
posloupnost jednotlivych témat. Nasledné by mél pracovnik stanovit, jakou intervencni metodu
pouzije, aby rozhovor spravné plynul (Kadushin & Kadushin, 2013). Matousek (2013) v tomto
ohledu hovofti o stanoveni cile a vyznamu rozhovoru. Zakoutilova (2014) v ramci pfipravy na

rozhovor uvadi, ze pro zajiSténi pocitu bezpeci a duvery, je potieba spravné zvolit misto a ¢as
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pro rozhovor. Duraz klade na zafizeni mistnosti a dalsi faktory, jako to, zda se v mistnosti
nachazi dalsi osoby, rozmisténi sezeni pracovnika a klienta, Utulnost apod. Kadushin
a Kadushin (2013) uvadéji, ze rozhovory mohou byt realizovany 1 mimo kancelat klienta,
napftiklad v psychiatrické nemocnici, kdy klient mize dokonce leZet na nemocni¢nim lazku, ale
rozhovory mohou probihat 1 u klienta v domécnosti, na vefejném miste, apod. Navstéva klienta
v kancelafi pracovnika ukazuje na urcitou motivaci a odpoveédnost klienta. Naopak realizace
navstévy pracovnika u klienta doma muze byt vnimana ze strany klienta podezirave a v piipadé

neohlasené navstévy mize u klienta vést az k odporu (Kadushin & Kadushin, 2013).

Nyni se zamétim na osloveni a privitani klienta. Kadushin a Kadushin (2013) uvadéji,
ze eticky pfijatelné je oslovovat klienta kiestnim jménem, ale pouze za ptredchoziho souhlasu
klienta. Dulezita je pfiméfena mira pohostinnosti ze strany pracovnika, kdy je nutné brat na
védomi, ze se nejedna o spoleCenskou udalost. Pohostinnost by méla byt pfimétena klientovi
a jeho rozpolozeni. Naptiklad depresivniho klienta by nemél pracovnik euforicky vitat apod.
Pracovnik by mél klienta pozdravit, pfivitat, dat pokyn k odlozeni kabatu, posazeni apod.
Pracovnik by mél dat klientovi prostor se v mistnosti zorientovat a uvédomit si prvni dojmy.
Uvodni dotaz, jak se klient ma, slouzi predev§im k navazani kontaktu a zjisténi aktualni situace
klienta. Na uvod rozhovoru voli pracovnik obecnou konverzaci od kazdodenniho socialniho
kontaktu k formalni interakci. Na zavér rozhovoru se dé&e stejny proces opacné, tedy od
formalni interakce rozhovoru prechdzi pracovnik k neformalni konverzaci (Kadushin
& Kadushin, 2013). Zakoutilova (2014) upozoriuje na formu uvitani klienta a atmosféru celého
prvniho setkani, ktera rozhoduje o tom, jaka bude cela dalsi komunikace. Zptusob vedeni
prvniho rozhovoru ma znaény vliv na dalsi zmény. Vztah vyrazné ovliviiuje motivaci. Klient

posuzuje pracovnika a podle toho se odviji motivace ¢i nemotivace klienta.

Cetnost setkani zavisi na problému, ktery se ma fesit, ale i od dalich faktord, jako je
potieba klienta, v rozmezi jednou tydné az jednou za pul roku. Délka rozhovoru byva nejcastéji
jednu hodinu (Zakoutilova, 2014). Kadushin a Kadushin (2013) uvadéji, ze na uvod rozhovoru
by mél pracovnik sd¢lit, kolik ¢asu na rozhovor spole¢né maji. Koptiva (2016) uvadi, ze délka
rozhovoru by meéla byt 30-60 minut. Klientim pfi krizové intervenci je vénovana hodina
a pokud je klientovi vénovan delsi Cas, citi se tak, Ze je mu vénovana vétsi pozornost a ze se

mu dostava zvlastniho zachazeni a sviij problém muze vnimat jako vyjimecny.
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Na pocatku je také dalezité vymezit role, jaké jsou cile a dalsi pravidla (Zakoufilova,
2014). Mezi cile prvniho rozhovoru s klientem patii podle Kadushina a Kadushina (2013)
identifikace problému, navazani vztahu a zvySeni motivace, zjisténi, jak se klient doposud
snazil problém fesit, sjakymi vysledky, snazi se urcit rozsah trvani a intenzitu problému.
Obecné je prvni rozhovor zaméfen na zkoumani problému a vyzaduje vétsi aktivitu pracovnika.
V dalSich rozhovorech ptejde rozhovor rychleji od neformalniho k formalnimu a pracovnik je
méne aktivnéjsi, rozhovor je zaméfen na intervenci, zahrnuje vice konfrontace a interpretace,

pracovnik se stava vnimavéj$im (Kadushin & Kadushin, 2013).
Faze otevieni

Jak jiz bylo uvedeno, na uvod je vhodné klienta pozdravit, zacit neutralnim dotazem,
jak se klient ma, jak se mu dafi a poté polozit otevienou otazku, aby klient mohl hovofit o tom,
co povazuje za dalezité. Ulehla (2007) zmifiuje otazky vhodné na uvod, jako je: ,,Reknéte mi,
co vas sem piivadi? nebo ,,Co pro vas mohu udélat?”. Ve fazi otevieni je podle Ulehly (2007)
zakladem nechat klienta hovoftit o jeho tématu, nebot’ klient nejlépe vi, co potiebuje. Pracovnik
zustava posluchacem klientova vypravéni, je otevieny moznostem a ponechava vybér metod
a postupt na co nejpozdé€jsi dobu. Klient sam dokaze vyslovit, co si pieje, co by potfeboval.
Pracovnik by nemél ptichazet s feSenim, protoze klient tak muze mit pocit, ze problém vyfesil,
a zaviraji se tim ostatni moznosti. Pro vytvoreni bezpeci pro formulaci zakazky je dulezita

divéra, bezpedi a respekt (Ulehla, 2007).

Kadushin a Kadushin (2013) uvadéji, ze mnoho lidi nema predstavy o rozhovoru se
socialnim pracovnikem a z toho divodu je dilezité, aby pracovnik klienta vyzval a sdélil, ze
by potieboval, aby klient povidal o potfebném problému. Podle Dlabala (2021), by pracovnik
mél sledovat linii pfibéhu, a pokud se klient ve vypravéni ztrati nebo se odkloni od tématu,
muze jej pracovnik na to upozornit. Dal§i moznosti je, ze pracovnik se dotazuje klienta na
konkrétni téma. Pokud klient o tématu hovofit nechce, muze to vést k jeho obhajobé
a protiargumentaci. Vhodng¢jsi je zji§tovat o tématu aktualni stav, jaky je klientav cil a co pro
tento cil jiz podniknul. Pokud klient sdéluje, co potieba ud€lat a co by mél znat, mize to byt

signalem, ze klient je motivovany (Dlabal, 2021).

Ulehla (2007) zmifiuje zasady pro spravné tzv. piipojeni ve fazi otevieni, jako je

naslouchani, davat najevo zajem, pomahat formulovat co si klient pieje, respektovat, vyjasiiovat
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svou pozici, nabizet pomoc a ocenovat. Od pocatku spoluprace je dilezité, aby pracovnik
klienta ocerioval v tom, co se mu povedlo a potvrzuje, ze chape klientovy potize a bere je vazné.
Taktéz Matousek (2013) doporucuje na uvod rozhovoru nechat hovotit klienta a pokud je to

mozné, nechat klienta, aby si na feSeni a navrhy prtisel klient sam.
Faze dojednavani

Ve fazi vyjednavani Ulehla (2007) hovoii o bezpeci. Jedna se o zakladni hodnotu ve
vztahu pracovnika a klienta. BezpeCi je dualezité nejen na strané klienta, ale i na strané
pracovnika. Je povinnost pracovnika postarat se o vlastni pocit bezpe¢i. Na to se vazou tfi
slozky: pracovnik vi, jak pomaha, vi, podle ¢eho méti sovu profesionalitu a podle ¢eho hodnoti
uspéch své prace. Hovoii se o tzv. usebrani se, kdy pracovnik by se mél pied rozhovorem
zaméfit a uvédomit si, co potiebuje k tomu, aby se béhem rozhovoru citil dobfe. Klient mtze
byt nepifijemny a nesympaticky. Je na pracovnikovi, aby se naucil rozliSovat své pocity, ty
pojmenovat a s nimi pak pracovat a nenechat je ptsobit na dalsi spolupraci. Je pravdépodobné,
ze klient vyvolava stejné pocity i1 v jinych lidech. Pracovnik musi byt schopen mluvit
o nepfijemnych tématech nebo tématech, které nejsou bézna. Pro klienta mé pracovnik vytvaret
pocit bezpeci, ze mize s nékym hovoiit o tématech, o kterych doposud s ostatnimi hovofit
nemohl. Pracovnik by nemél klienta zavrhnout jako osobu, ale je mozné, ze nebude souhlasit
s nékterymi klientovymi Ciny. U klienta si miiZe pracovnik ovéfovat jeho pocit bezpeci otazkou,
zda to, co pravé délaji, je to, co klient potiebuje (Ulehla, 2007). Kadushin a Kadushin (2013)
uvadéji, ze pocatek rozhovoru muze byt ze strany klienta doprovazen nejistotou, strachem
a zmatenim. V této fazi rozhovoru je dulezity vétsi smér a struktura rozhovoru. Klient mize byt
v této fazi v afektu a mize vnimat spolupraci jako nepfijemnou. Je dilezité povzbuzeni,
podpora a empatie ze strany pracovnika, ktery klade oteviené a obecné otazky, aby zjistil
klientovu situaci z jeho pohledu. Pracovnik poklada otazky, které se tykaji neosobnich,
nove¢jSich a védomych témat a znamych informaci, které maji nizsi afektivitu pro klienta
(Kadushin & Kadushin, 2013). Matousek (2013) uvadi, ze ucelem je dozvédet se potiebné

informace a je potfeba vyuzivat naslouchani a pokladat spravné otazky.

Kadushin a Kadushin (2013) uvadéji, ze v této Casti rozhovoru se pracovnik snazi
s klientem prodiskutovat obsah, ktery ma vétsi emocionalni hloubku. Pracovnik by mél pfedem
urcit strategii rozhovoru, kde si ujasni rozsah a hloubku. Pracovnik musi veédét, jaky rozsah

informaci podle daného problému ma byt v rozhovoru pokryt. Rozsah se tykd rozmanitosti
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a mnozstvi potiebnych udaji. Z toho vyplyva, ze pokud je potfeba pokryt velké mnozstvi
udaju, neni mozné zabyvat se informacemi pfili§ do hloubky. V této fazi rozhovoru vyuziva
pracovnik rizné techniky pro ovliviiovani témat rozhovoru, jejich rozsahu a hloubky. Kadushin
a Kadushin (2013) zmifiuji techniky projekce pozornosti a zdjmu, parafrdazovani, shrnuti,

provadeéni prechodii a dotazovani.
Faze prubéh

Podle Kadushina a Kadushina (2013) je z pocatku rozhovoru dualezité navazani vztahu
a poznani situace klienta. Nasleduje uskutecnéni zmény prostfednictvim vyuziti navazaného
vztahu. Spoluprace je orientovana na feSeni problému. Pracovnik je v této fazi rozhovoru vice
aktivni a poskytuje rady. Tato faze spo&iva v intervenci zamé&fenou na feseni problému. Ulehla
(2007) v této fazi rozhovoru hovoti o zp/lnomocrovdni klienta v tom, v ¢em je dobry, co se mu
podarilo, vyzdvihuje dobré schopnosti a podporuje klienta, aby v tomto sméru konal dal.
Smyslem je zménit pohled klienta a vidét dobré i v tom, co puvodné klient vnimal jako $patné.

Klient by na toto feSeni mél pfijit sam a zazit tak pocit vlastni kontroly nad zivotem.

Woodcock (2016) uvadi, ze osoby s duSevnimi potizemi prozivaji ¢asto strach, iizkost
a hnév. Z toho divodu by mél socialni pracovnik postupovat opatrné a citliveé, aby nedoslo
k odcizeni. Pracovnik by se mél snazit o naladéni se na klienta a jeho situaci, ale také na sebe
samého a vnimat, zda na klientovu situaci nebo klienta samotného nenahlizi optikou
stigmatizace, stereotypizace a predsudkti. Dlabal (2021) doporucuje ocenit klienta v tom, v cem
si mysli, ze to klient o¢ekava, co sam povazuje jako zdafené, nebot pii ¢astém ocefiovani se
muze klientovi jevit pracovnik jako hodnotitel soudce, kdezto pfi ocenéni toho, co se jevi
klientovi pfijatelné, klient oceni pracovnika jako né€koho, kdo si vS§iml toho, co klient zvladl.
Pokud ocenime klientovy pozitivni osobni charakteristiky a klient je povazuje za pravdivé,
muze to klient pojmout jako soucast pozitivniho sebepojeti. Vymétal (2004) sd€luje, ze
ocenlovani a vyjadfovani podpory vedou ke snizeni nejistoty klienta a posiluji jeho schopnost

zabyvat se naro¢nymi tématy.
Dotazovani

Kadushin a Kadushin (2013) uvadéji, ze by otazka méla byt obecn¢ jasna, srozumitelna,

jednoznac¢na a dostatecné kratka, aby si ji klient zapamatoval. Prvni véta mize slouzit k uvedeni
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do kontextu nebo pro sdé€leni divodu pro polozeni dané otazky a druha véta by méla byt jiz
samotna otazka. Nejlepsi otazky jsou takové, které navazuji na klienta a jeho vypravéni
a umoznuji klientovi naslouchat, resp. vyvstavaji, protoze pracovnik klientovi nasloucha, je
zachovana kontinuita v mysleni a nechéva klienta vice mluvit. Formulace otazky klade narok
na pracovnika, ktery musi pfesné védet, na co se chce zeptat. Otazky maji byt jasné, stru¢né
a maji zohledfiovat uroven slovni zasoby klienta. Otazky jsou pokladany za ucelem dosazeni
hloubky a rozsahu k pomoci pii feSeni problému a k pfechodim na jiné téma. Otazkami
pracovnik podnécuje u klienta zkoumani raznych oblasti, rizn€ tirovné emocionality. Otazky
vedou k objasnéni, stimuluji mysleni a citéni, pomahaji klientovi, aby premyslel o své situaci,

pomahaji klientovi objasnit a chapat situaci (Kadushin & Kadushin, 2013).

Zakladni typy otazek jsou podle Vybirala (2005) uzaviené a oteviené otazky. Uzaviené
otazky nerozviji rozhovor, klient na takové otazky odpovida ano &i ne. Ulehla (2007) uzaviené
otazky nazyva stvrzujici otdzky. Otazka, na kterou je mozné odpoveédét ano a ne, je typicka
stvrzujici otazka. Dale je uzaviena otazka typu bud anebo. Timto dava pracovnik rovnou
omezenou moznost odpovédi. Doporuceno je vyhybat se otazce ,,proc”, nebot’ ¢asto je v této
otazce skryta vytka, coz vede k prebirani zodpovédnosti za klienta. Ulehla (2007) upozoriiuje,
ze otazky tykajici se problému vedou pracovnika k porozuméni problému, ale zaroven problém
upeviiuji. Dlabal (2021) uvadi, ze pokladanim otazek pracovnik vede rozhovor svym smérem.

V otazce by nemél byt zdiraznén pozadavek odpovédi, naopak méla by byt zjemnéna

o alternativy a zistat co nejvice oteviena, tak by klient mél moznost variabilni odpovédi.

Vhodngjsi jsou podle Ulehly (2007) otdzky otevirajici, a které vedou klienta k tomu, aby
klient nalezl novou odpovéd a vedou k vytvoreni nového pohledu. Vhodné otevirajici otdzky
jsou podle Ulehly (2007) otazky tzv. konstruktivni. Ty pomahaji vytvaret klientdv pohled na
svet a sam naléza feSeni. Vhodnou konstruktivni otazkou je naptiklad ,,Co se zméni, az tento
rozhovor skon&i?“ V ramci otevirajicich otazek Ulehla (2007) popisuje, Ze je mozné polozit

také tzv. zdzracnou otdzku, ktera se zaméfuje na budoucnost. Otazka mize znit, ,,Pfedstavte si,

Ze se v noci stane zazrak, a vas problém se vytesi. Jak to poznate? Kadushin a Kadushin (2013)
uvadéji, ze oteviené otazky davaji klientovi svobodu, muze piibéh vypravét po svém
a podporuje tak davéru. Pokud ma klient malo zkuSenosti s rozhovory, mohou se mu naopak
oteviené otazky jevit jako ohrozujici, v rozhovoru je malo struktury a sméru a klient nevi,

o ¢em ma mluvit, jak zorganizovat piibéh. Podle Kadushina a Kadushina (2013), na dotaz
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pracovnika, co klienta pfivadi do sluzby, tedy na otevienou otazku, muze klient odpovedét
relevantné nebo muze sdélit, Ze si neni jisty, kde zacit. Pak by mél pracovnik do rozhovoru
pfinést vice struktury a klienta sméfovat pomoci tzv. uzavienych otazek, které prinasi
dynamiku. Ty je vhodné pokladat také v situaci, ktera je velmi neprehledna a kdy pracovnik
pottebuje ziskat konkrétni informace. Pracovnik pouzije oteviené otazky, pokud potrebuje zizit
rozsah. Polozeni oteviené otazky umoziuje, aby klient nevnasel do rozhovoru témata, ktera
jsou v danou chvili nepodstatna. Pokud klient nevi a neni si jist, uzaviené otazky pfinesou
dynamiku. Pokud je vSak interakce pfili§ rychla, uzaviené otazky naopak pfinesou zpomaleni
a snizi miru emocionality u velmi otevieného klienta, ktery ihned na tvod sdili mnoho
informaci. Pracovnik muaze uzaviené otazky pouzit také u tématu, které je citlivé a které se
klient mize obavat sdilet v ramci oteviené otazky. Uméni klast otazky zavisi na citlivosti
pracovnika, ktery musi zvazovat, jaka otazka je vhodna, v jaké fazi a misté rozhovoru. Model
typu otazka odpoveéd’ je neyméne vhodny, nebot nerozviji vztah mezi pracovnikem a klientem

(Kadushin & Kadushin, 2013).

Ulehla (2007) popisuje jesté mérici otdzku typu, kdy si ma klient predstavit
desetibodovou stupnici a ma ohodnotit, jak mu bylo, kdyz se citil nejhire a jak se citi nyni.
Pomaha to klientovi vidét, jak se posunul a kolik toho udélal na cesté k vyfeSeni problému.
Dlabal (2021) u méficich otazek sdéluje, ze jsou dulezité pii vedeni klienta od soucasného stavu
do pozadovaného. Vymétal (2004) upozoriiuje na otdzky sugestivni, kterym by se mél pracovnik
vyhnout. Jako nevhodné Kadushin a Kadushin (2013) taktéz zmifiuji pouzivani sugestivnich
otazek, které doporucuje pouze vysoce kompetentnim pracovnikiim, nebot’ mohou zkreslovat

odpovéd klienta, z divodu vysoké predpojatosti o¢ekavané odpovedi.
Faze ukonceni

Podle Kadushin a Kadushin (2013), konec rozhovoru souvisi s i¢elem rozhovoru, pokud
byl cil rozhovor naplnén, neni tfeba pokracovat do konce stanoveného ¢asu. Naopak, pokud Cas
vyprsel a nebyl naplnén cil rozhovoru, rozhovor mize byt prerusen a pokracovano v rozhovoru
pfi dalSim setkani. Pokud jsou si klient 1 pracovnik védomi kone€nosti rozhovoru a ¢asového
rozmezi, mohou efektivnéji vynakladat usili. Pracovnik by mél rozhovor naplanovat tak, aby
nedoslo k velké unavé klienta. Hodina az hodina a pul je dlouha doba, a pokud se jedna
o emocionaln€ naro¢ny rozhovor, muze se dostavit inava jesté diive. Pracovnik maze na zaveér

zminovat, ze se chyli k naplnéni ¢asu a muze i neverbalnimi gesty naznacovat konec rozhovoru,
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napfiklad utfidénim papirQ. Pracovnik si mize dojmy klienta ohledn¢ ukonceni rozhovoru
ovefit a dotazat se klienta na pocity ohledn€ ukonceni rozhovoru. Pti ukon¢ovani rozhovoru by
mél pracovnik mirnit pocity, afekty a emocionalni slozku rozhovoru. Muze se stat, ze klient
nepocituje naplnéni ucelu, ¢i mu ¢as vymezeny k rozhovoru nestacil a nereaguje na verbalni
1 neverbalni sdéleni pracovnika o ukonceni rozhovoru. Zde je potieba s klientem dohodnout
dal§i termin. Pracovnik strucné zrekapituluje, co bylo feSeno, jaka rozhodnuti byla
konzultovana a co je tfeba jeste vytesit. Na zaveér se pracovnik s klientem rozloudi, pfipadné jej
vyprovodi. Psani poznamek se nedoporucuje, nebot' pracovnikovi unika cast neverbalni
komunikace. Zapisovani poznamek muize u klienta narusit sdéleni premyslenim o tom, proc si
pracovnik zrovna prave zapisuje apod. Vyjimkou je poznamenani dat, kontaktd apod. Pokud se
pracovnik rozhodne si poznamky zapisovat, mél by o tom pfedem informovat klienta
a obeznamit ho sucelem psani poznamek. Klient by mél mit moznost na jeho zadost do
poznamek nahlizet. Klient si mlze rovnéz pii rozhovoru psat poznamky (Kadushin
& Kadushin, 2013). Novosad (2009) uvadi, ze poznamky a pisemné zaznamy se provadéji
s ohledem na psychicky stav klienta, ale i s ohledem na individualni pfistup a vztah mezi

pracovnikem a klientem.

Matousek (2013) zdtraziiuje, ze vyznamné informace mohou ze strany klienta pfijit az
poté, co byl ukoncen formalni rozhovor. Podle Kadushina Kadushina (2013), rozhovor i po
skonceni pokracuje v mysli pracovnika i klienta. Pracovnik si mize v ramci hodnoceni polozit
nékolik otazek ohledné toho, jaky byl ucel rozhovoru, zda bylo ucelu dosazeno, jaké byly
zvoleny intervence k dosazeni ucelu a dalsi otazky ohledné pociti zrozhovoru, konfliktu

v rozhovoru apod. (Kadushin & Kadushin, 2013).
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6 Techniky a psychoterapeutické pristupy vhodné pro rozhovory
s klienty s duSevnimi onemocnénimi

V této kapitole popisuji techniky vyuzivané pfi rozhovorech v socialni praci. Jedna se
o jednotlivé techniky aktivniho naslouchani — empatie, parafrazovani, reflexe pocitt, zrcadlent,
shrnuti a rekapitulace. Tyto techniky zde uvadim, nebot’ se jedna o nastroj slouzici k navazani
a prohloubeni duvéry, k efektivni komunikaci a porozuméni pii rozhovoru. Socialni pracovnik
by mél umét jednotlivé techniky pouzivat a osvojit si taktéz jejich roli a pfinos tak, aby
pracovnik védél, v jaké fazi a €asti rozhovoru jakou techniku vyuzit. Technik vyuzivanych pfi
rozhovoru v socialni praci je mnoho. Uvadim zde vybrané techniky, které povazuji za dilezité
ve vztahu k lidem s dusevnim onemocnénim, nebot’ je velmi dilezité, aby klient s dusevnim
onemocnénim pocitoval od pracovnika porozuméni, k jehoz ziskani napoméhaji uvedené

techniky.

Vzhledem k zaméfeni studovaného oboru — Socidlni prace se zaméfenim na
aplikovanou psychoterapii a komunikaci, povazuji za dilezité uvést nékteré zakladni
psychoterapeutické pfistupy, které je mozné vyuzit pii praci s klientem s duSevnim
onemocnénim. Jednd se o empatické rozhovory, otevieny dialog, motivacni rozhovory,
a predevSim pfistup zaméreny na Clovéka od Carla Ransoma Rogerse. Pristup zaméfeny na
Cloveka zde podrobnéji uvadim z toho divodu, ze uvedené principy a zasady uvedené ve vSech

kapitolach této prace nejvice koresponduji s principy a zasady tohoto ptistupu.

6.1 Techniky aktivniho naslouchani

Techniky pomahaji naplnit riizny ucel, od navozeni divéry, po ukonceni rozhovoru.
Znalost technik a schopnost je vyuzit v pravy Cas patii k dovednostem pracovnika. Dulezité je
nezaméfit se na techniky natolik, aby pracovnik zapomnél na klicovy prvek rozhovoru a to je
budovani vztahu (Flowers & Schwarz, 2022). Uvedené techniky muze pracovnik kombinovat,
nékteré by mél vyuzivat po celou dobu rozhovoru. Pracovnik by mél svym citlivym pfistupem
dokazat jednotlivé techniky zapojit do rozhovoru tak, ze rozhovor bude nadale plynout zcela

pfirozené€ a pokud mozno uvolnéné.

Naslouchani je podle Kopfivy (2016) aktivni proces, kdy je dulezité pozorné sledovat,
co druhy fika. To vyzaduje stalou pfitomnost bez vyrazné myslenkové aktivity. Dale je dulezité

nehodnotit, byt konkrétni a respektovat autonomii druhého. Podle Zakoufilové (2014), by mél
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pracovnik vyuzivat techniky aktivniho naslouchani — parafrazovani, shrnovani, oceniovani,
povzbuzovani, vyjasiiovani a zrcadleni. Mezi techniky aktivniho naslouchani fadi Andrasiova
a Bednatik (2020) empatii, parafrazovani, objasiujici otazky, sumarizaci, povzbuzovani ke

sdileni a ocenujici vyroky. Podle autort se jedna o komplexni vnimani.

Prvni technikou aktivniho naslouchani je empatie. Rogers (2014) popisuje empatii, jako
nejmocnéj§i prvek v navozeni zmény a u€eni. Zaroven empatii popisuje jako doCasné zit zivot
druhého €loveéka, v ném se orientovat a pfitom nehodnotit. Vymeétal (2004) popisuje empatii
jako wvnitini zazitek sdileni a porozuméni. Empaticky pracovnik se docasné identifikuje
s klientem a dokaze tak Iépe pochopit klientovo vnimani a prozivani a nasledné porozumét
pocitim a zpracovat je. Vyrost a Slaménik (2008) uvad€ji, Ze empatii pracovnik rozpozna
vnitini prozivani klienta a muaze ovlivnit jeho nepfijemny stav. Vybiral (2005) hovori
o empatickém pfistupu, kdy naslouchajici slysi nejen osobni vyznam sdélovaného, ale muaze
porozumét i tomu, co je za védomim toho, co klient sdé€luje. Jedna se o odstrafiovani predsudka,
schémat a stereotypu a schopnost soustfedit veSkerou pozornost na obsah sdéleni. Kadushin
a Kadushin (2013) popisuji, ze v ramci empatie pracovnik musi odlisit své pocity od pociti
klienta a vysvétluje, ze pfiliSna empatie muze vést k identifikaci s klientem a ke ztraté
objektivity. Elliott a Ragsdale (2020) provadeéli kvalitativni studii zaméfenou na pracovniky
v oblasti dusevniho zdravi s duSevnim onemocnénim, kdy zkoumali zkuSenosti téchto
pracovnikd. Bylo zjisténo, ze pfima zkusenost s duSevnim onemocnéni zvysila schopnost vcitit
se do klienta, ale na druhou stranu diky této zkuSenosti mohla empatie spustit pfiznaky

onemocnéni u pracovnika.

Dalsi technikou aktivniho naslouchani je technika parafrdzovdni. Podle Dlabala (2021),
kdyz klient sdélil téma, kterému by se chtél vénovat, nebo je dané téma, které se ma fesit, je
vhodné sdéleni tématu klienta parafrazovat, ¢imz pracovnik dava najevo, ze sleduje a posloucha
klientovo téma. Taktéz tim dava najevo, ze rozumi a vyjadiuje akceptaci. Parafraze je vhodnéjsi
nez otazka, nebot v klientovi nevyvolava obranné postoje (Dlabal, 2021). Pokud by klient svym
negativnim sdélenim vytvarel pfekazky, je vhodné pouzit aktivni parafrdzovdni, kdy pracovnik
shrne hlavni obsah sdéleni a zarovei zjemtiuje nebo zvyraziuje nékterou z ¢asti a tim umoziuje
v budoucnu oteviit 1 dalsi varianty. Pracovnik tedy zvyraziiuje pfijateln&jsi cast sdéleni

a upozad’uje méng¢ piijatelnou (Dlabal, 2021).
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Dalsi technikou aktivniho naslouchéni je podle Kadushina a Kadushina (2013) reflexe
pocitii. Technika reflexe pocitd je podobna parafrazi a zintenziviiuje hloubku rozhovoru.
Parafraze se zabyva obsahem sdé€leného, reflexe pociti se zaméfuje na afektivni slozku a je
narocnéj$i, nebot jde o preklad emoci, které nejsou vSak vzdy verbalizovany, ale mohou se
projevit i neverbalné. Reflexe pocitt i parafraze prohlubuji vztah prostfednictvim sdileni
a porozumeéni, a pokud jsou v souladu, svédci to o vysoké empatii pracovnika, ktery se dokazal
vcitit do klientovych sdéleni a pociti a vhodné je reflektoval a parafrazoval. Klientovi to dava
moznost naslouchat sam sobé& skrze sdélni pracovnika, 1épe si uvédomuje, co citi. Reflexe
pociti by meéla probihat bezprostiedné, klienta povzbuzuje v pokracovani sdileni pocitd

(Kadushin & Kadushin, 2013).

Dalsi technikou aktivniho naslouchani je zrcadleni. Diky technice zrcadleni, pracovnik
snizi tempo hovoru, a to prostfednictvim zopakovani toho, co pracovnik slysi, ze klient sd€luje
(Sand, 2018). Amador (2019) vysvétluje, ze zrcadlenim dava pracovnik klientovi najevo, ze
jeho sdéleni pochopil. Zrcadleni pracovnik €ini, aniz by sdéleni klienta jakymkoliv zptisobem

hodnotil nebo komentoval.

Posledni uvedenou technikou aktivniho naslouchani je technika shrnuti a rekapitulace.
Podle Kadushina a Kadushina (2013), shrnuti a rekapitulace pomahaji rozsitit rozsah a to tak,
ze pracovnik shrne, co jiz bylo fe€eno a uda dalsi smér rozhovoru. Pracovnik tak ujasni, co jiz
bylo probrano a cemu je potreba se jest¢ vénovat. Shrnutim pracovnik tfidi vice relevantni
informace od mén¢ relevantnich. Shrnuti se provadi zejména u pfechodu na jiné téma
rozhovoru. Na konci rozhovoru se provadi podrobnéjsi shrnuti a pracovnik muZze naznalit
smeéfovani dal§iho rozhovoru. Dulezita je i zpétna vazba klienta ke shrnuti, nebot muaze za

vyznamné povazovat jiné body rozhovoru nez pracovnik (Kadushin & Kadushin, 2013).

6.2 Psychoterapeutické pristupy vyuzivané pri rozhovorech s klienty
s duSevnim onemocnénim.

Socialni pracovnik zpravidla neposkytuje psychoterapii, ale poradenstvi, které je vice
zaméfeno na praktickou pomoc. Socialni pracovnici vSak Casto Cerpaji jednotlivé prvky
z psychoterapeutickych piistupt. Supa (2017) hovoii o tom, e psychoterapie obohacuje ¢innost
socialniho pracovnika tim, ze dochazi k lep§imu porozumeéni chovani a motivace a celkoveé

obohacuje rozhovor s klientem.
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6.2.1 Empatické rozhovory

Kratochvil (2017) uvadi jako jednou z metod psychoterapie empatické rozhovory, kdy
se pracovnik schazi pravidelné s klientem pfi rozhovorech, které trvaji priblizné¢ hodinu.
Pracovnik nechava klienta hovoftit o svém tématu, povidani neusmériiuje, nehodnoti, pouziva
techniku zrcadleni, klade se diraz na emocni slozku a na prozivani. Rozhovor slouzi
k sebepoznani klienta. Pracovnik vypravéni klienta nehodnoti, nedava rady, pozorné nasloucha.
Tato metoda dle mého nazoru koresponduje se zjiSténymi prvky v oblasti zkuSenosti a potieb
z vyzkumné ¢asti této prace, kdy tomu, jak by mély byt rozhovory vedeny, odpovida metoda

empatickych rozhovoru.

6.2.2 Otevieny dialog

Pfistup otevieného dialogu vznikl ve Finsku a usiluje o komunitni pfistup zalozeny na
multidisciplinarité a koordinaci pomahajicich profesi v péci o osoby s dusevnim onemocnénim.
Dialog spociva v propojeni sit€ pomahajicich pracovniki a klienta a jeho rodiny (Arnkil
& Sikkula, 2013). Piistup otevieného dialogu funguje v ramci komunitniho modelu
poskytovani podpory lidem s duSevnim onemocnénim a muze vést k etické a nakladoveé
efektivni 1éCbé a podpore (Aaltonen, Alakare & Seikkula, 2011). Tento pfistup zde uvadim,
nebot’ sejedna o pristup, ktery uplatiiuje spolupraci v tymu a je vyznamny z hlediska spoluprace

s klienty 1 se zavaznymi duSevnimi onemocnénimi (Oteviené dialogy, n. d.)

6.2.3 Motivacni rozhovory

Podle Soukupa (2014) je nejdalezitéjsim predmétem tohoto piistupu zména a motivace
klienta ke zméné. Klient ma Casto ambivalentni prozitek mezi soucasnym stavem a predstavou
o zmeéné. Ve chvili, kdy se klient zacina piiklanét ke zmén€, zacina vidét nedostatky a priklani
se ke druhé varianté. Ambivalence je pfirozena a je soucasti procesu zmeény. Jeji Ubytek
pozname jak zfteCi klienta, tak z neverbalniho chovani. Pfi ambivalenci, klient zacina
uplatiiovat obhajovaci reflex, je to tendence se piiklonit k opacnému stanovisku. Dulezité je
vyhnout se napravovacimu reflexu, kdy pracovnik v pomahajici profesi ma tendenci ochranit
klienta pfed rizikem. Pfedpokladem ke zméné u klienta a k dosazeni faze zmény v tomto
pfistupu je nutné, aby klient vnimal dilezitost zmény a divéroval ve své schopnosti (Soukup,
2014). Technika motivacnich rozhovord je zalozena na diukazech a vyuziva komunikaci

s klientem zalozenou na vztahu s dirazem na podporu autonomie klienta a jeho spolupraci
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a soucit. Tato technika je Casto vyuziva pii 1ébé zavilosti a motivuji ke zméné v chovani
(Hohman, 2021). Motivacni rozhovory jsou vhodnou technikou pro spolupraci s klienty, kteti
maji potize se zavilosti na navykovych latkach. Tento pfistup uvadim v navaznosti na
problematiku spoluprace s klienty s tzv. dudlni diagnézou, se kterymi byla provedena Cast

vyzkumné ¢asti diplomové prace.

6.2.4 Rogersuv pristup zaméreny na ¢lovéka

Pristup zaméfeny na clovéka je fazen do oblasti humanistické psychologie. Autorem je
Carl Ransom Rogers. Vymeétal (2007) popisuje humanisticky pfistup jako takovy, ktery
zduraznuje lidskou jedineCnost a osobni rust a rozvoj. Ve vztahu pracovnik — klient pak klade
diraz na autenticitu a pfistup pracovnika jako osobnosti, nikoliv jako experta. Hlavnim bodem

tohoto pristupu je setkani a hlavnim prostfedkem 1écby v tomto pfistupu je rozhovor.

Za nejdulezitéjsi povazoval Rogers (2014) vztah. Nykl (2012) sdéluje, Ze Rogers
ptisuzoval vztahu mezi klientem a pracovnikem takovou silu, ze se domnival, ze samotny
pohovor s klientem je terapeuticky, ¢imz zpusobil zménu v oblasti socialni prace. Pfistup
problémy a wnitini konflikty clovéka. Akceptace a empatie jsou prvni postoje vedouci
k navazani diavérného vztahu, ktery sméfuje k ristu osobnosti a ktery je zalozen na akceptaci
klienta neboli bezvyhradné pfijeti, ktery u klienta vzbuzuje pocit davery. Dulezita je také
empatie, diky které dokaze pracovnik vnimat vnitini svét druhého. Pokud klient nemé pocit
divéry, mize to vést k pocitu ohrozeni, klient nebude ochoten sdilet sviij vnitfni svét. Naopak
pii navazani daveéry je klient schopen své pocity nejen popsat, ale rovnéz je prozit. Dalsi
dulezity faktor vztahu je opravdovost neboli kongruence, kdy se jedna o vnitini a nezkreslenou
symbolizace prozivani a oteviené vyjadieni druhému, kdy pracovnik nezachazi ve vztahu do
nejasnych a rizikovych mist. Takové kongruen¢ni jednani neni mozné, pokud jsou zde obavy
a strach. (Nykl, 2012). Maskova et al. (2023) popisuji autenticitu rovnéz jako dulezity faktor,
ktery zlepSuje vzajemny vztah, nebot autenticita je spojend s extroverzni osobnosti, ktera je
spojena s otevienosti. Autenticky Clovék dokaze 1épe pfijimat vzniklé konflikty a spolecna
spoluprace diky autenticité pracovnika nabyva piirozenosti. Rogers (2020) popisuje, Ze tento
pfistup vychazi z toho, ze jedinec ma schopnost naplnit svijj vlastni potencial (sebeaktualizacni
tendence), neni nutné stanovit cil zvenci, ale klient je schopen si cil ur¢it sam. Jedna se o davéru

v ¢loveka. Sebeaktualizace se projevuje ve zvySovani autonomie, celistvosti a odpoveédnosti.
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Za mocnou silu zmény povazuje Rogers (2014) empatické naslouchani. Rogerstuv pfistup
zaméfeny na Clovéka povazuji za univerzalni pfistup, jehoz prvky je vhodné uplatiiovat
v socialni praci obecné a jevi se jako vhodny 1 pro oblast socialni prace s klienty s dusevnim

onemocnénim.
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7 Metodologie

7.1 Cile a vyzkumné otazky

Zkoumanym problémem ve vyzkumné ¢asti diplomové prace je vyuziti rozhovoru jako
prostfedku porozumeéni a podpory v socialni praci s osobami s duSevnimi onemocnénimi, a jak

rozhovor provést co nejlépe tak, aby klientovi mohla byt poskytnuta potfebna podpora.
Pro diplomovou praci jsem stanovila nasledujici cil a vyzkumné otazky:

Cil: Cilem této diplomové prace je popsat zkuSenosti a potieby osob s dusevnim onemocnénim

a zkuSenosti pracovnika v pomahajicich profesich ve vztahu k rozhovorim.

Vyzkumna otazka €. 1: Jaké jsou zkuSenosti a potfeby osob s duSevnim onemocnénim ve vztahu

k rozhovorum?

Vyzkumna otazka ¢. 2: Jaké jsou zkuSenosti pracovniki v pomahajicich profesich ve vztahu

k rozhovorum?

7.2 Metodika

Vyzkumnou strategii pro diplomovou praci byl kvalitativni vyzkum prostiednictvim
polostrukturovanych rozhovord. V diplomové praci jsem pouzila prvky metody zakotvené
teorie. Pro ziskani co nejkomplexnéjsiho pohledu na zkoumany problém jsem ziskala data od
dvou skupin respondentii — osoby s dusevnim onemocnénim a pracovnici z pomahajicich

profesi.
Vyzkumny soubor, prubéh sbéru dat

Vybér vyzkumného souboru jsem zvolila tak, ze jsem nejprve charakterizovala kategorii
respondentt osob se zkusenosti s dusevnim onemocnénim, kdy zamérem bylo pivodné oslovit
osoby s vybranymi duSevnimi onemocnénimi, které budou mit danou vybranou diagnézu. Pti
realizaci intenzivni odborné praxe v l1écebné komunité pro osoby s dusevnimi potizemi, kde
jsem nabidla klientim komunity moznost realizace rozhovort, projevilo o rozhovory zajem
nékolik klientli komunity. Postupné se v pribéhu realizace rozhovort s témito klienty ukazalo,
ze jejich vypovédi jsou natolik obsahlé a pestré, ze predstavuji dostatecné vycerpani souboru

(ne vSak zcela uplného) a ze neni tfeba oslovovat dalsi respondenty. Klienti komunity méli
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diagnostikované tzv. duédlni onemocnéni, které popisuji v teoretické Casti. Dudlni diagnoza
predstavuje Sirokou $kalu riznych typa dusevniho onemocnéni soubézné s diagnozou zavislosti
a zahrnuje tedy témeér vSechna dusSevni onemocnéni. V nazvu diplomové prace tedy zustalo
oznaCeni vybrand duSevni onemocnéni, nebot realizované rozhovory zahrnuji vypovédi
respondentt s dusevnimi onemocnénimi, které jsem oznacila za vybrané, nebot’ jsem se dalSimi
typy duSevnich onemocnéni nezabyvala. Mezi vybrané dusevni onemocnéni tedy uvadim
tzv. dualni diagnoézy, kterou meli diagnostikovanou vsichni respondenti a které zahrnuji

diagnozy duSevniho onemocnéni a zavilost na navykovych latkach.

Nasledné jsem charakterizovala kategorii pomahajicich profesi. Prestoze se diplomova
prace zabyva rozhovorem mezi socialnim pracovnikem a klientem, pivodnim zamérem bylo
oslovit kromé socialnich pracovnikd napfiklad i psychology, terapeuty a psychiatry, aby byl
ziskan uceleny pohled na rozhovory a jejich spravné vedeni. Po provedenych rozhovorech
v terapeutické komunité jsem se pokousela zjistit, zda by bylo mozné provést rozhovory
s pracovniky komunity, coz mi nebylo umoznéno. Vzhledem k pfedchozim pracovnim
zkuSenostem jsem meéla dva kontakty na socidlni pracovniky pracujici s osobami s dusevnim
onemocnénim, kdy se nasledné ukéazalo, ze oba socialni pracovnici pracuji jako terénni socialni
pracovnici ajejich klienti jsou Casto lidé s dualnimi diagnézami. Nasledné se mi podarilo ziskat,
diky kontaktim v aktualnim zaméstnani, kontakt na lékarku, ktera pracuje jako psychiatr
a psychoterapeut s lidmi s duSevnim onemocnénim, se kterou byl proveden dalsi rozhovor. Na
zavér byl osloveny peer pracovnik, kterého jsem potkala v ramci svého zameéstnani. Peer
pracovnik byl pro rozhovor zamérné vybran poté, co na tuto profesi odkazovaly ve svych
rozhovorech tfi ze Ctyt respondentli osob s dusevnim onemocnénim. Podafilo se mi tedy naplnit
puvodni zamér a vSichni mnou osloveni respondenti byli ochotni mi rozhovor poskytnout.
Rozhovory ztéto kategorie jsem tedy realizovala se dvéma socialnimi pracovniky,
s psychiatrem, ktery zaroven poskytuje terapeutickou péci a s peer pracovnikem. Sbér dat
skoncil ve chvili, kdy se informace v rozhovorech zacaly opakovat. Nejprve jsem realizovala

rozhovory s osobami s duSevnim onemocnénim a nasledné s odborniky z pomahajicich profesi.

Rozhovory byly uskutecnény prostiednictvim tzv. polostrukturovanych rozhovora. Na
zakladé teoretické Casti byly, podle jednotlivych kapitol a podkapitol sestaveny otazky tak, aby
bylo zjisténo a ovéreno, zda literatura koresponduje s vypovedi respondenti a zaroven byl

zvolen typ polostrukturovaného rozhovoru, aby byl dostatek prostoru pro témata, ktera se sama

50



v prubéhu rozhovoru objevi. Otazky sestavené na zaklad€ teoretické Casti diplomové prace
a dostupné literatury byly nasledné seskupeny do témat a okruhti, jejichz seznam se nachazi
v priloze ¢. 1. Pro kazdou ze dvou kategorii respondenti byl vytvoren okruh otazek zvlast.
Otazky a okruhy byly spiSe voditkem pfi vedeni rozhovoru. Nebyly vzdy polozeny vSechny
otazky vSem respondentim, aby bylo kontrolovano, zda jsou postupné naplfiovana uvedena

témata alespori tak, aby do rozhovoru nebylo pfili§ zasahovano.

Rozhovory realizované s respondenty jsou uvedeny ve zvlastni ptiloze, ktera je soucasti
mého osobniho archivu. Rozhovory byly zcela anonymizovany pro zachovani anonymity
respondentt. Rozhovory jsou oznaceny Cislem. Délka rozhovort byla 45-60 minut. Rozhovory
byly zaznamenany na diktafon a nasledné doslovné prepsany pro dalsi analyzu dat. Rozhovory
s osobami s duSevnim onemocnénim probihaly v zdzemi terapeutické komunity, v mistnosti
urcené k rannim a veCernim komunitam, kde probihaji i spolecné terapie klientt. Rozhovory
s odborniky z pomahajicich profesi byly realizovany v kancelafi pracovniki, které vyuzivaji
pro svou praci s klienty. Rozhovory byly tedy realizovany v prostfedi vSem respondentim
dobfe znamém, coz mohlo prispét k zajisténi bezpeci a uvolnéni respondentd pii realizaci

rozhovoru.

51



8 Sbér a analyza dat

Analyzu dat jsem provedla pomoci vyuziti prvku a principti metody zakotvené teorie —
metody kontrastovani. Ziskana data jsem nejprve zpracovala pomoci otevieného kodovani, kdy
byly jednotlivym vyznamum piidéleny kédy — vyznamové jednotky. Kazda ze skupin
respondentil (osoby s dusevnim onemocnénim a pracovnici z pomahajicich profesi) byla
kodovana zvlast. Tato faze otevieného kodovani byla provedena dvakrat z davodu kontroly,
zda nedochazi k prili§ obecnému kodovani vyznamu. Nasledné jsem kody seskupila do vyssich
vyznamovych celki — podkategorii, kategorii a do tematickych okruht podle vyzkumnych
otazek. Vznikly tedy dvé skupiny kodu, kategorii, podkategorii a tematickych okruhti za kazdou
skupinu respondenti zvlast. Neékteré z kodu tvorily samostatnou kategorii bez podkategorie,

nebot’ jejich obsah pifimo odkazoval na kategorii.

Dalsi faze metody zakotvené teorie nebyly dale zpracovany z divodu rozsahu prace.

Porovnani obou skupin respondentti uvadim v zavérech a diskuzi.
Harmonogram

Pfipravu na vyzkumnou ¢ast diplomové prace jsem realizovala v kvétnu a ¢ervnu 2023.
Rozhovory s osobami s duSevnim onemocnénim jsem provedla a vyhodnocovala v mésicich
Cervenec a srpen 2023. Rozhovory s odborniky zpomahajicich profesi jsem provedla
a vyhodnocovala v mezi mésici listopad 2023—Unor 2024. Vysledné zpracovani ziskanych dat

probihalo v Gnoru a bieznu 2023.
Etika vyzkumu

Respondenty vyzkumu jsem pied realizaci rozhovoru seznamila sinformovanym
souhlasem, kdy jsem sd¢lila ucel sbéru dat, ktery slouzil pro vyzkumnou cast diplomové prace.
Dale, ze rozhovor bude zcela anonymizovan a bude uveden v piiloze diplomové prace, kdy je
mozné, Ze citace vypovedi respondentt budu podle potieby uvadét v praci samotné. Dale bylo
sdéleno, ze je pofizovan zaznam na diktafon, ktery slouzi vyhradné pro zpracovani dat do psané
formy. Vsichni respondenti se sdélenymi informacemi souhlasili. Rozhovory byly
anonymizovany tak, ze byla zcela zakryta jména respondent, mésta a konkrétni nazvy sluzeb,

o kterych respondenti hovorili.
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9 Vysledky analyzy

V této Casti prace uvadim analyzu a interpretaci dat ziskanych prostfednictvim
rozhovort. Analyzu jsem provedla uvedenim tematickych okruht, kategorii, podkategorii
a v nekterych pfipadech jesté podtémat s popisem obsahu kategorii a podkategorii a uvedenim
prikladu pfimé vypovédi respondenta. Nékteré kategorie a podkategorie analyzy by Slo
seskupit, rozdélit a jinak usporadat. Vzhledem k rozsahlosti ziskanych dat jsem zvolila
rozdéleni na kategorie a podkategorie, které se pfirozené tvorily v priabéhu kodovani. Pokud se
nékteré podkategorie jevily jako nejasné ve vztahu ke kategoriim, tfidila jsem podkategorie
podle rozdéleni teoretické ¢asti diplomové prace. Nejprve jsem popsala analyzu ziskanych dat
od osob s duSevnim onemocnénim a nasledné analyzu dat ziskanou od pracovniki

z pomahajicich profesi.

9.1 Vysledky analyzy skupiny respondentu osob s duSevnim onemocnénim

Analyza skupiny respondentd s dusevnim onemocnénim byla rozdélena na dva
tematické okruhy, a to na tematicky okruh 1 - ZkuSenosti osob s duSevnim onemocnénim ve
vztahu k rozhovorim a tematicky okruh 2 — Potieby klienti s dusevnim onemocnénim pfi
rozhovoru. Tematické okruhy byly stanoveny na zakladé vyzkumnych otazek diplomové prace,
kterymi jsou: Jaké jsou zkuSenosti a potieby osob s duSevnim onemocnénim? Jaké jsou
zkuSenosti pracovniki v pomahajicich profesich ve vztahu k rozhovorim? Nasledné byly
tematické okruhy jesté rozClenény do kategorii, podkategorii a u nékterych podkategorii jeste
do menSich podtémat. Jednotlivé kategorie byly vytvoreny na zaklad¢ cile diplomové prace —
popsat zkusenosti a potfeby osob s duSevnim onemocnénim ve vztahu k rozhovorim a popsat
zkuSenosti pracovniki v pomahajicich profesich ve vztahu k rozhovorim. Nazvy podkategorii
vznikly na zaklad€ popisu obsahu koda v dané podkategorii a u nékterych podkategorii vznikla
jesté podtémata, nebot’ obsahovaly kody obsahujici jes§té dilci téma. Pro prehlednost jsem
u kazdé podkategorie a podtématu uvedla i nazev kategorie, aby bylo jasné, k jaké kategorii se

jednotlivé podkategorie vztahuji.

9.1.1 Tematicky okruh 1: ZkusSenosti osob s duSevnim onemocnénim ve vztahu
k rozhovorum

Z oblasti zkuSenosti ve vztahu k rozhovorim bylo zjistovano, zda osoby s duSevnim

onemocnénim, které prosly nékolika sluzbami a zafizenimi, maji zkuSenosti se socialnim
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pracovnikem a jaké jsou tyto zkuSenosti. Dale byly zjistovany zkuSenosti s osobnosti
socialniho pracovnika, se vztahem mezi pracovnikem a osobou s dusevnim onemocnénim,
s neverbalni komunikaci, s rozhovorem a s technikami vyuzivanymi pii rozhovoru. Dale jsou
zde popsany kategorie zkuSenosti se sebestigmatizaci a jak ovliviiuje rozhovor. Nasledu;ji
kategorie, které se be&hem rozhovoru samy objevily ve vypovédi osob s duSevnim
onemocnénim. Na dana témata nebyla osoba s du§evnim onemocnénim dotazovana, ale zminila
je sama. Jedna se o kategorie zkuSenosti s pozdnim ptichodem, zazitek spole¢ného place klienta

a pracovnika a zku§enosti s humorem.

Kategorie: ZkuSenosti se socialnim pracovnikem

Vramci kategorie zkuSenosti se socialnim pracovnikem byly pojmenovany
podkategorie zkuSenosti se socialnim pracovnikem a jeho Cinnosti, zkuSenosti s pracovnikem

na ufadé versus ve sluzbach a zkuSenosti s ¢etnosti kontaktu.

Podkategorie: ZkuSenost se socialnim pracovnikem a jeho ¢innosti

Vramci této podkategorie byly nejprve sdileny zkuSenosti osob s duSevnim
onemocnénim se socialnim pracovnikem a jejich pfedstavy o profesi socialniho pracovnika, ale
1 zkuSenost takova, ze se se socialnim pracovnikem zatim nesetkaly. ZkuSenosti se socialnimi
pracovniky jsou v kontextu zajisténi davek a duchodl, zprostiedkovani sluzeb a 1écby

a insolvence.
,,Socidlni pracovnik je ten, co domlouva diichody ... “. (Rozhovor ¢. 2)

Nasledné pak byly sdileny zkuSenosti v ramci konkrétnich sluzeb, kdy dvé osoby
s dusevnim onemocnénim hovoftily o spolupraci se socidlnim pracovnikem, kdy bylo ziejmé,

ze s pracovnikem navazaly vztah a delsi spolupraci.

Kategorie: ZkuSenosti se socialnim pracovnikem/Podkategorie: ZkuSenost se socialnim

pracovnik na uradé versus ve sluzbach

Srovnani socialniho pracovnika na tfad€ se socialnim pracovnikem ve sluzbach uvedla
jedna osoba s dusevnim onemocnénim, kdy meéla tato osoba zkuSenost takovou, ze pracovnik
se nezajima o klienta jako takového, ale snazi se co nejrychleji vytesit zakazku. Na rozdil od

pracovnika ve sluzbach, pracovnika na ufadé nezajima, jak se klient m4 a je nepfijemny:
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., ...a ty urady, to je katastrofa, ty socidlni pracovniky na uradech nezajimd, jak se ten

clovék ma viasmé, oni jedou podle stroje viastné... “ (Rozhovor ¢. 1)

Kategorie: ZkuSenosti se socialnim pracovnikem/Podkategorie: ZkuSenosti s Cetnosti

kontaktu se socialnim pracovnikem

ZkuSenosti s Cetnosti kontaktd s pracovnikem se lisily. Jedna z osob vypovédéla, ze se
s pracovnikem setkala devétkrat. Dalsi z osob s duSevnim onemocnénim sdélila, ze kontakt

s pracovnikem byl kazdodenni a pretrvava doposud i po skonceni sluzby:

. ...a kazdy den jsme se videli (ehhm) a jsem doposud viastné v kontaktu viastmé (ehhm,

ehhm) “. (Rozhovor ¢. 1)

Kategorie: Analvza osobnosti pracovnika

Vyznamnou kategorii, ktera urcuje prabéh celého rozhovoru a ktera se ve vypovédich
osob s duSevnim onemocnénim Casto objevovala a jevi se jako klicova, je osobnost socialniho
pracovnika, ktera prvni pisobi na klienta a ovliviiuje dalsi kategorie v tomto okruhu. Pokud
osobnost pracovnika neni takova, jaka by méla byt, neni mozné realizovat ani dalsi oblasti
rozhovoru tim nejvhodnéjsim zpusobem. Osobnost pracovnika je urCujici pro vytvoreni
dobrého vztahu 1 pro spravné vedeni rozhovoru. V ramci osobnosti socidlniho pracovnika se
objevilo nékolik podkategorii — sympatie, jaky ma byt socidlni pracovnik, zasady toho, co by
mél pracovnik udélat, jaky by pracovnik nemél byt, pfistup pracovnika ke klientovi, dodrzovani
etickych zasad ze strany pracovnika, vizaz pracovnika a jeji vliv na rozhovor, vyznam vzdélani
pracovnika a vyznam pohlavi pracovnika. Piekvapivou podkategorii pro mé bylo vzdélani
pracovnika, které osoby s dusevnim onemocnénim riizn¢ hodnotily a vnimaly. Pfekvapiva byla
tato podkategorie v tom, ze jsem necekala, Ze budou osoby s dusevnim onemocnénim mit

k tomuto tématu tolik sdileni a podnétt.

Kategorie: Analyza osobnosti pracovnika/Podkategorie: Sympatie

Sympatie byly zminény jako hlavni faktor pfi dotazovani na to, jaky by mél pracovnik

byt:

., ... taky jsem v ném vidéla jakoby sympatii, prosté néjakou, Ze mi ten clovék byl

sympatickej. “ (Rozhovor ¢. 2)
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Kategorie: Analyza osobnosti pracovnika/Podkategorie: Jakv ma byt socialni pracovnik

Socialni pracovnik by mél byt flexibilni, mél by mit piehled, mel by védét, co ma délat,
mél by se zajimat o celkovou situaci klienta, mél by umét vyslechnout, mél by byt spolehlivy,
m¢él by mit piijemné vystupovani. K pfijemnému vystupovani osoba s duSevnim onemocnénim
fadi usmév, gestikulaci, nabidnuti piti a pobidnuti k sezeni. Dale by mél pracovnik byt hodny,
upfimny, elegantni, mél by mit Groven, mél by byt otevieny, hezky se oblékat, mél by byt
objektivni, nedavat faleSné nadéje. Pracovnik by mél mit odstup, aby si drzel své hranice — mél

by projevovat empatii, ale zarovei si drzet odstup:

A tak je pro mé diilezity, Ze socidlni pracovnice presné vi, co mam délat a bavi se se

mnou, ze se i jako zajima tfeba o... “. (Rozhovor ¢. 4)

Kategorie: Analvza osobnosti pracovnika/Podkategorie: Zasady toho, co by mél pracovnik

délat

Mezi zasady toho, co by mél pracovnik délat, osoby s dusevnim onemocnénim uvedly
podani ruky, ismév, nepodavat utocné otazky, pracovnik ma byt neutralni, umi naslouchat, ale

1 vnimat:

., Néjaky to poddni ty ruky prosté idedlni iismév, nsmév mné prijde, Ze to prosté déla

s ¢clovekem na druhy strané, jako se mnou prosté hodné tak... “. (Rozhovor ¢. 2)

Kategorie: Analyza osobnosti pracovnika/Podkategorie: Jaky by pracovnik nemél byt

V této kategorii bylo uvedeno, Ze pracovnik nema byt nepifijemny, nemél by davat

najevo unavu, nemél by porovnavat, nemél by byt vulgarni a nemél by vycitat.

Téma vycitek se objevilo u dvou osob s dusevnim onemocnénim, kdy jedna osoba
uvadéla zkuSenost stim, Ze misto pomoci se ji dostalo vycitek, které byly nepiijemné
a zpusobilo to demotivaci pro dalsi rozhovor. Dalsi osoba s dusevnim uvedla, ze ma zkusenost
s vyCitavymi otazkami ze strany pracovnika, které pusobily jako vyslech nebo také vycitky ze

strany pracovnika v kontextu pozdniho pfichodu na schiizku:

,,Jd nevim néjak jakoby vycitani nebo to nastvani, Ze se na ty 2 mésice za ty 2 mésice

viastné jakoby jakoby neozvu.“ (Rozhovor ¢. 4)
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Kategorie: Analyza osobnosti pracovnika/Podkategorie: Pristup pracovnika ke klientovi

Pracovnik by mél mit pratelsky pfistup a mél by umét podpofit. Pracovnik by nem¢l
prehnané reagovat, nemél by vy¢itat a nemél by byt odméfeny, mél by mit respekt. Pfi prvnim
rozhovoru by mél pracovnik urcit pravidla. Jednim z témat této podkategorie byly také typy od
pracovnika, kdy osoba s duSevnim onemocnénim rad¢€ji nez rady od pracovnika pfijima typy,

které jsou sdélovany nenasilné a vyplynou z rozhovoru:

,,Dal mi néjaky tipy, dejme tomu to zni lip, nez radi mi, prijde. Dal néjaky tipy, co

bych mohla udélat, jenom na mé samoziejmé, jestli to udéldam, “ (Rozhovor ¢. 2)

Kategorie: Analvza osobnosti pracovnika/Podkategorie: Dodrzovani etickych zasad ze

strany pracovnika

V ramci etiky bylo zji§téno, ze osoby s dusevnim onemocnénim pfili§ nevédely, co si
pod etikou predstavit. Osoba s duSevnim onemocnénim sdélovala v tomto kontextu vyznam
mlcenlivosti pracovnika, ktera navazuje na duveru a dale rovnocenny pfistup. Jedna z osob
s dusevnim onemocnénim sdélila, ze si na eticky pfistup nepotrpi, nebot sama jedna

a komunikuje tak, ze jeji jednani Casto eticka pravidla nespliiuje:

,,Jo, jo, jo a urcité néjaky, néjaky zase jako zachovani micenlivosti jako o jinech,
o jinejch jakoby klientech. Taky no abych védél, zZe tieba jakoby nevyprdavi pak, nevyprdavi
jakoby pak o mné, no. ...."“ (Rozhovor ¢. 4)

Kategorie: Analyza osobnosti pracovnika/Podkategorie: Vizaz pracovnika a jeji vliv na

rozhovor

Vramci podkategorie vizaz, osoby s dusevnim onemocnénim uvedly, ze si na
pracovnikovi v§imaji viing, o¢i, obleceni, celkové péce o zevnéjsek a toho, jak se tvaii. Jedna
z osob s dusevnim onemocnénim pak uvedla popis toho, jak by mél pracovnik pisobit, ze by

m¢él byt hezky obleCeny, mél by mit urover a byt elegantni:

., Tomu, jako, protozZe ja to mdm rdd, kdyz prosté ten socidlni pracovnik jako je hezky

oblecen... “. (Rozhovor ¢. 1)

Kategorie: Analvza osobnosti pracovnika/Podkategorie: Vvznam vzdélani pracovnika
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V podkategorii vyznam vzdelani bylo zjisténo, ze osoby s duSevnim onemocnénim se
zajimaji o vzdélani pracovnika. Jedna z osob s dusevnim onemocnénim uvedla, ze vzdélani je
dulezité, ale pracovnik musi mit vlohy pro praci i v osobnosti. Jina osoba s duSevnim
onemocnénim sdélila, ze na vzdé€lani zalezZi a je dulezité, aby mél pracovnik alespori bakalarsky
titul a pracovnik by mél mit znalosti v dané problematice, aby véd¢l, jaké situace mohou nastat.
Dalsim osoba s dusevnim onemocnénim sdélila, ze vzdélani pracovnika nehraje roli, o dané

téma se zajima pouze z divodu, aby navazal neformalni konverzaci:

., ... Kdyby mi ten socidlni pracovnik vekl, Ze ma i stiedni Skolu, tak by mi to viibec
nevadilo. Pro mé, ja se vidy vyptavdam prosté jako, abych s nim navazal néjakej kontakt

viastné. Jinak jako technicky jako, je mi to v podstaté jedno (jo) “. Rozhovor ¢. 1)

Kategorie: Analvza osobnosti pracovnika/Podkategorie: Vvznam pohlavi pracovnika

Téma pohlavi pracovnika byla pro dvé osoby s duSevnim onemocnénim zcela zasadni,
kdy se jednalo o osoby s duSevnim onemocnénim muze, kterym vice vyhovuje spoluprace
s pracovnici Zzenou a je to pro né zasadni faktor. U dalSich dvou osob se ukazalo téma pohlavi
pracovnika jako nepodstatné a shoduji se na tom, Ze zaleZi na sympatii a na divéfe, nikoliv na
pohlavi pracovnika. Zaroven vSak u prvnich dvou osob s dusevnim onemocnénim pohlavi
pracovnika pfimo souviselo s tématem duvéry a bezpeCi, nebot’ sdélily, ze k pracovnici zené
pocituji veétsi davéru. Jedna z osob s duSevnim onemocnénim sdélila, ze vztah se Zenami
pracovnicemi je pro n¢j jako vztah matky a syna, kdy i v zivoté hledal u matky utocisté. Druha
osoba s duSevnim onemocnénim pak sdélila, ze u pracovnice Zeny se rychleji uvolni, mé vetsi
divéru, pracovnikovi muzi by se nemohl svéfit naptiklad s dluhovou problematikou. Ma dojem,
ze by jej pracovnik muz nechépal a Skatulkoval by jej, coz by poznal podle chovani a toho, co

fika. Spoluprace s vékoveé mladsi zenou jej uklidiiuje a citi se dobfe:

,,Dalsi, co prosté tak mdm, tak ten pracovnik nemiize byt muz. (Ehm). Jd nedokdazu

mluvit viastné o svych problémech... “ (Rozhovor ¢. 1)

Kategorie: Vztah pracovnika a osoby s duSevnim onemocnénim

Kategorie vztah, kterym je myslen vztah socialniho pracovnika a osoby s duSevnim
onemocnénim, je vubec neobsahlejsi kategorii analyzy. Kategorie byla rozdélena do

podkategorii — budovani a formovani vztahu a co by mohlo vést k naru§eni vztahu.
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Podkategorie: Budovani a formovani vztahu

V ramci podkategorie budovani a formovani vztahu jsou uvedena jesté podtémata prvni

kontakt, motivace, o¢ekavani, pochvala a ptizptisobeni chovani klienta.

Podtéma: Prvni kontakt

Osoba s dusevnim onemocnénim uvedla dilezité prvky prvniho kontaktu, které by mél

pracovnik udélat, jaké je podani ruky, ismév a neformalni prvni otazka:

,, Lak prvni, na co si vzpomenu, tak je presné to pevny podani ruky v tom jakoby cejtim
i takovou tu jako stabilitu, podivdni se do oci a usmani se to. 1o je fakt jakoby dobrej, dobrej

zacdtek... “ (Rozhovor ¢. 2)

Na pocatku spoluprace s pracovnikem potfebuje osoba s dusevnim onemocnénim
vedeni ze strany pracovnika, ¢as a prostor. Je lepsi, kdyZz se na pocatku pracovnik pté a poklada
otazky. Dulezité je, ze pracovnik na pocatku vyslechne. Z pocatku trva, nez se osoba
s duSevnim onemocnénim rozmluvi, nez se navaze duvéra. Z pocatku je na strané osoby
s duSevnim onemocnénim velka nedivéra k pracovnikovi a nervozita. Tyto pocity nedivéry
vedly k tomu, ze osoba s duSevnim onemocnénim lhala pracovnikovi. Osoba s dusevnim
onemocnénim lhala, protoze se stydéla za pravdu. Pocate¢ni pocity osoby s dusevnim

onemocnénim vedly az k tomu, Ze prozivala deprese z rozhovoru a méla somatické potize:

., ...kdyZ zacind ten rozhovor, nebo kdyz jsme se viibec poznali, tak to Feknu, tak tam
bylo eee, velka nervozita, viasmé, ze zacdtku a neditvéra, viasmeé, i vuci tomu pracovnikovi

socialnimu (ehm). “ (Rozhovor ¢. 1)

Prvni rozhovory byly spiSe o vzajemném poznani. Osobé s duSevnim onemocnénim

zalezelo 1 na poznani pracovnika.

Kategorie: Vztah pracovnika a osoby s duSevnim onemocnénim/Podkategorie: Budovani

a formovani vztahu

Podtéma: Motivace
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V ramci podkategorie pocatek budovani a formovani vztahu se objevilo podtéma
motivace osoby s duSevnim onemocnénim pro rozhovory a spolupraci se socialnim
pracovnikem. Osoba s dusevnim onemocnénim nemela motivaci, dokud si sama neuvédomila,
ze mé problém s navykovymi latkami. Vstupnim iniciatorem ziskani podpory byla rodina této
osoby. Motivace osoby s duSevni onemocnénim pak ovlivnila dal§i pribéh rozhovoru

a spoluprace:

., Lak jd jsem v Sestndcti letech poprvy nastoupila do xxx do xxx, tam mé teda jakoby

dotdhli... “ (Rozhovor ¢. 2)

Kategorie: Vztah pracovnika a osoby s dusevnim onemocnénim /Podkategorie: Budovani

a formovani vztahu

Podtéma: Ocekavani

Dal§im podtématem v podkategorii budovani a formovani vztahu je oCekavani od
rozhovoru. Osoba s dusevnim onemocnénim nema od sezeni na pocatku ocekavani, ale
v kontextu prvniho sezeni zminila zvédavost, co v sobé objevi, nebot’ to je smysl sezeni
a rozhovoru — hledat feSeni sama v sob€. Dulezity je také pocit, se kterym odchazi. Pfi prvnim

rozhovoru si fekli pravidla, ta vytyc¢il predev§im pracovnik a doptal se na o¢ekavani:

., Eh, vétsinou to bylo na tych prvnich, prvnich az druhé jako to setkani, kdy viastné ten
socialni pracovnik se mé viastné zeptal, co ja bych potieboval s nim jako resit, nebo co

ocekavam viasmeé od tych sezeni“. (Rozhovor ¢. 1)

Osoba s dusevnim onemocnénim sdilela, ze pfed rozhovorem pifemysli nad tim, s jakym

pocitem bude z rozhovoru odchazet.

Kategorie: Vztah pracovnika a osoby s duSevnim onemocnénim /Podkategorie: Budovani

a formovani vztahu

Podtéma: Pochvala

Téma pochvaly se ukazalo jako velmi dulezité, nebot' se objevilo u vSech osob

s dusevnim onemocnénim. Bylo sdileno, ze pochvala od pracovnika podpotila sebevédomi:
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., Lak vim, Ze mé tenkrdt hrozné jako podporilo, zZe mi rekla, Zze mam prirozenou inteligenci

a mé to tenkrat hrozné néjak jako se dotklo asi ... . (Rozhovor ¢. 3)

Pokud se tesi problém, pochvala od pracovnika povzbuzuje a podporuje na cesté

k dalsimu kroku.

Téma pochvaly vnimam jako dulezité v tom kontextu, Ze osoba s dualni diagnézou ma
Casto zcela prerusené socialni vazby a kontakty a vztah s pracovnikem byva Casto jediny hlubsi
a kvalitni vztah, kde mtize osoba s duSevnim onemocnénim zazivat pochvalu, ale i dalsi prvky,

které lidé prozivaji ve vzdjemnych vztazich.

Kategorie: Vztah pracovnika a osoby s dusevnim onemocnénim /Podkategorie: Budovani

a formovani vztahu

Podtéma: Prizpusobeni chovani klienta

Jedna z osob s dusevnim onemocnénim sdélila, ze své chovani pfizplisobuje chovani
pracovnika, kdy jiz dopfedu pozna, o jaky typ pracovnika se jedna a jak se ma pred pracovnikem

chovat:

,, Uz podle toho, jak tireba vystupuje, nebo jako jak 7ikd, tak podle toho i ja viastmé vim,

Jjak mam pristupovat, jak se mam chovat viasté jo.“ (Rozhovor ¢. 1)

Kategorie: Vztah pracovnika a osoby s duSevnim onemocnénim/Podkategorie: Co by

mohlo vést k naruSeni vztahu

V této podkategorii byla vydefinovana podtémata ptekroceni a naruseni hranic vztahu,
nevyzadané rady, pretvarka, protifeCeni, vtloukani myslenek, konflikt a lez. Tato kategorie byla
obsahla a analyza ukazuje, ze osoby s duSevnim onemocnénim maji jasné predstavy o naruSeni

vzajemného vztahu a hranic:

Podtéma: PiekroCeni a naru$eni hranic vztahu

Osoba s dusevnim onemocnénim ma za to, ze by mél pracovnik poznat, pokud se
dostava do nepfijemnych stavii a mél by na tyto stavy umét reagovat. Z vypoveédi bylo patrné,

ze sama osoba s duSevnim onemocnénim proziva ve chvili panické ataky nebo jiného
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nepiijemného stavu velky strach, m4 obavy a vhodny pfistup pracovnika, ktery si s danou
situaci vi rady, muze zasadné€ pomoc se zklidnénim situace. Osoba s dusevnim onemocnénim
na otazku ohledn€ vnimani prekroCeni hranic sdélila pfimou a konkrétni situaci ohledné toho,
ze by pracovnik nemél dostatek kompetenci na zvladnuti nepiijemnych stavi osoby s dusevnim

onemocnénim.

,,No Ze jo jakoby v tom smyslu, Ze no jako neni, jako dokazu rict, Ze kdyz to citim
zrovna, ale az treba kdyz uz je to blizko té atace, Ze on to ten psycholog poznal diitv v téch

xxx... “ (Rozhovor ¢. 2)

Dalsi dulezitou zkusenosti byl vzajemny vztah, ktery presel do prili§ pratelské rovin
2 2
kde se poté osoba s duSevnim onemocnénim mohla citit zmatenég, nebot’ jiz neméla zajem ve

spolupraci pokracovat, ale v dusledku pratelského vztahu nevédéla, jak spolupraci ukongit.

V dalSim piipad€ osoba s duSevnim onemocnénim sdilela zkuSenost, kdy pracovnikovi
lhala a nasledné se omluvila, ale citila, Ze vzajemny vztah uz neni jako dfiv a ze divéra byla
narusena a ze strany pracovnika nedochazi k obnoveni divéry. Ve spole¢né spolupraci se pak
necitila dobfe, vnimala hodné neverbalni komunikace od pracovnice, kam fadila pifedev§im
pohled, ironické posméSky a ton hlasu. V tomto piipadé hovoii osoba s duSevnim

onemocnénim o naru$eni hranic jako o naruseni duveéry:

., . VYrazy v tvdri, jo (ehm). Ironické posmésky, jako jo (aha). A jo, uz jenom, kdyz se na
mé koukala prosté, at treba oc¢ima jako jo (ehm) jako, tak tam jsem, to bylo hodné neprijemné

treba pro mé jako.“ (Rozhovor ¢. 1)

Kategorie: Vztah pracovnika a osoby s duSevnim onemocnénim/Podkategorie: Co by

mohlo vést k naruSeni vztahu

Podtéma: Nevyzadané rady

Dalsi oblasti podkategorie piekroceni a naruseni hranic vztahu jsou nevyzadané rady od
pracovnika. Kdy osoba s duSevnim onemocnénim sdilela zkuSenost s pfimymi radami od
pracovnika, kdy na zakladé toho poté ukoncila spolupraci. Nazor osoby s duSevnim

onemocnénim je takovy, ze by pracovnik nemé¢l déavat rady:
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Kategorie: Vztah pracovnika a osoby s duSevnim onemocnénim/Podkategorie: Co by

mohlo vést k naruSeni vztahu

Podtéma: Pietvarka

Osoba s dusevnim onemocnénim mé zkuSenost s pretvaikou ze strany pracovnika,
kterou vnima jako néjakou energii, kterou vyciti. Pretvarka pak narusuje vzajemnou divéru

a vztah:

., Err, zase jsem jako vhimal, protoze stalo se Ze Ze, Ze to, Ze jsem to citil, Ze to nemysli
vdzné, treba jo, to se mi stalo...A myslim si, Ze tam byla néjaka pretvdrka, nebo jako tady

toto. “ (Rozhovor ¢. 1)

Kategorie: Vztah pracovnika a osoby s duSevnim onemocnénim/Podkategorie: Co by

mohlo vést k naruSeni vztahu

Podtéma: Protifeceni

V jednom pfipadé v ramci prekroCeni a naruSeni hranic vztahu osoba s duSevnim
onemocnénim sdélovala protifeCeni, jako naruSeni hranic vzajemného vztahu, protoze je poté

tézké se ve sdéleni pracovnika vyznat a on se poté neciti bezpecng, citi se zmatené:

., Hmm, tak néjaky jako protireceni, tfeba Ze se nedrzi néjakejch... Asi to je i v rdmci
toho bezpeci, Ze jo, ty jistoty a kdyz jako si toho néjak ne ... kdyz se toho nedrzi a porad rika

néco jinyho, tak je to jako tézky se v tom vyznat... “ (Rozhovor ¢. 3)

Kategorie: Vztah pracovnika a osoby s duSevnim onemocnénim /Podkategorie: Co by

mohlo vést k naruSeni vztahu

Podtéma: Vtloukani mySlenek

Osoba s duSevnim onemocnénim sdélovala v ramci naruseni hranic vtloukani myslenek,
kdy zmifiovala, ze si mysli, Ze neni vhodné, aby pracovnik podsouval svoje nazory a myslenky
a zaroven uvedla, ze ma s podsouvanim myslenek obecné problém, ze ma nékdy pocit, ze s ni

lidé manipuly;ji:
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, Ehm ... To podsouvdni myslenek, Ze to nemd, jako mdam s tim problém i normdine,

JjakozZe mam pocit, ze se mnou treba lidi manipulujou ... “ (Rozhovor ¢. 3)

Kategorie: Vztah pracovnika a osoby s duSevnim onemocnénim/Podkategorie: Co by

mohlo vést k naruSeni vztahu

Podtéma: Konflikt

Pokud dojde na ptimy konflikt, je dilezité jej pozitivné uzaviit. Osoba s duSevnim
onemocnénim sdelovala, ze konflikt by mohl vzniknout, pokud by na né pracovnik pohlizel
jako na zavislou osobu. Dalsi z osob s duSevnim onemocnénim sdé€lovala, ze konflikty ma Casto

z divodu své povahy a kdyz byl ze strany pracovnika natlak:

,, 1o se stavalo nebo stalo se to (stalo, ehm). Jesté s tou moji povahou, vlastmé co mdm.

¢

Eh, tak nejvic, co byvalo tak asi, kdyz na mé treba tlacili, Ze ¢im ditv to budu mit, jo...

(Rozhovor ¢. 1)

Kategorie: Vztah pracovnika a osoby s duSevnim onemocnénim/Podkategorie: Co by

mohlo vést k naruSeni vztahu

Podtéma: Lez

Dal§i vyznamné téma bylo téma lez, kdy se vzajemny vztah pracovnika a osoby
s dusevnim onemocnénim promeénil na zakladé 1zi, kdy lhala osoba s duSevnim onemocnénim.
Tato zkuSenost byla sdilena ze strany dvou osob s duSevnim onemocnénim. Ob¢ osoby uvedly,

ze naslednou nedtvéru pracovnika poznaly podle neverbalni komunikace pracovnika:

,,Jo, tu jako...vyrazy v tvdri, jo (ehm). Ironické posmésky, jako jo (aha). A jo, uz jenom,
kdyz se na mé koukala prosté, at’ tfeba ocima jako jo (ehm) jako, tak tam jsem, to bylo hodné
neprijemné treba pro mé jako. Ale zas pro ni muselo byt neprijemné to, Ze jsem ji lhal jako jo

(ehm) takze “. (Rozhovor ¢. 1)

Kategorie: Neverbalni komunikace

V kategorii neverbalni komunikace bylo zji§téno, Ze ji osoby s dusevnim onemocnénim

vnimaji velmi citlivé, v§imaji si gestikulace 1 drobné mimiky, tonu hlasu apod. Jedna z osob
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s dusevnim onemocnénim sdilela zkuSenost, kdy nevhodny pfistup pracovnika poznal podle
vyrazu tvafe, zironickych posméskt, z pohledu oc€i, zténu a pohledu, necitil se uvolnény,
necitil klid, vnimal a citil, ze to, co fika pracovnice, nemysli pracovnice vazné, poznal
pretvarku. Dal§i z osob s duSevnim onemocnénim sdélila, ze neverbalni komunikace je
dulezita, ze ji vnima, a pokud je negativni, je to nepiijemné. Naopak piijemné je pokyvovani
hlavou, protoze poté ma pocit, ze co sdéluje, dava smysl. Jedna z osob s duSevnim
onemocnénim uvedla, ze pokud byl pfi rozhovoru pod vlivem navykovych latek, hufe se

soustredil na gestikulaci rukou.

,, Urcité no jako na ty vyrazy jsem hodné citliva, protoze i kdyz ten clovék miize bejt

treba v pohode, laskyplny cokoliv... “. (Rozhovor ¢. 3)
V ramci neverbalni komunikace byly definovany dvé podkategorie — gesta a pretvarka.

Kategorie: Neverbalni komunikace/Podkategorie: Gesta

Gesta mohou komunikaci ovlivnit pozitivné i negativné. Pfehnanym gestim osoby
s duSevnim onemocnénim nedaveéiuji. Gesta musi vychazet z osobnosti pracovnika, musi byt
ptirozené. Jedna zosob s duSevnim onemocnénim uvedla, Ze pozoruje gesta pracovnika
a pokud jim nedivéfuje, mize to zpusobit paranoie. Jedna z osob s duSevnim onemocnénim
uvedla, ze je citliva na vyrazy v obli¢eji. Vyrazy v obliCeji pracovnika by mély byt v souladu
s verbalni komunikaci. Dalsi dalezité téma byl usmév pracovnika, kterému osoby s dusevnim
onemocnénim piikladaji dalezitost. Dulezité je i to, Ze jedna z osob s duSevnim onemocnénim

uvedla, ze dokaze rozeznat ismév ironicky, vysméch, Cisty usmév:

., Umim vlastné rozeznat usmév, kdyz je ironickej anebo primo vysmések a nebo jako
cistej usmév néjak, néjakou pochvalu viasté kdyz jsem dostal. Nebo naopak i podporu, kdyz

se mi nedarilo viastné “. (Rozhovor ¢. 1)

Kategorie: Neverbalni komunikace/Podkategorie: Pietvaika

Dalsi podkategorii byla pretvarka pracovnika, kterou osoba s duSevnim onemocnénim dokaze

vycitit, ze pracovnik neni takovy, jaky by mél byt:

., Tam to spis bylo o tom, o ten okamzik, ktery viastné prisel. Ze ten jsem vnimal, Ze

nent takovy, jako by tfeba mél byt. Nebo tady toto “. (Rozhovor ¢. 1)
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Kategorie: ZkuSenosti s rozhovory

Do kategorie zkuSenosti jsou zahrnuty vSechny typy rozhovori osob s duSevnim
onemocnénim s pracovniky v pomahajicich profesich. Osoby s dusevnim onemocnénim maji
oCekavani a predstavy o tom, jak by mél rozhovor probihat, popisuji rizné typy rozhovort
s raznymi pracovniky v pomahajicich profesich a popisuji, jakym zptusobem tito odbornici
komunikuji a reaguji na potfeby osob s dusevnim onemocnénim. Déle osoby a s duSevnim
onemocnénim popsaly, jak se béhem rozhovoru citily a jak idealné by mél rozhovor probihat,

jak by mé&ly byt kladeny otazky a jakby mél pracovnik k rozhovoru pfistupovat.

Osoby s dusevnim onemocnénim casto sdilely zkuSenost, kdy se az po del§im
vypravéni ukazalo, ze hovoii napfiklad o profesi terapeuta. Bylo ziejmé, ze kazdy sdili
zkuSenost s rozhovory tak, jak si ji pamatuje a sdili své dojmy a predstavy podle jeho idealu
idealniho rozhovoru, kdy neklade diraz na to, jaky typ pracovnika rozhovor provadi, ale spise
klade diraz na vyznamné faktory a zasady rozhovoru, které jsou vSem pracovnikim
provadéjicim rozhovor velmi podobné. Napftiklad kdyz si vzpomnél na klicovy moment pocitu
porozumeni, sdilel pfedevs§im tento moment, ktery si jako prvni vybavil a nehledal v paméti,
zda tento moment prozil v ramci rozhovoru se socidlnim pracovnikem nebo psychologem.
ZkuSenosti s rozhovory mély osoby s duSevnim onemocnénim s nékolika odborniky
z pomahajicich profesi — socialni pracovnik, adiktolog, terapeut, psychiatr, peer pracovnik.
ZkuSenosti s realizovanymi rozhovory byly v ramci nékolika sluzeb a instituci, kdy osoby

s dusevnim onemocnénim mély opakované zkuSenosti s pobytem v psychiatrické nemocnici:

,-.. 2e jsem skoro ani nevidéla rozdil mezi psychologem a socidlni pracovnici, jakoZe ta
pani byla fakt jako Ze jsem k ni méla hned ditvéru, citila jsem se jako bezpecné a prijata, uhm ...

(Rozhovor ¢. 3)

Podkategorie v této kategorii jsou zkuSenosti v oblasti délky rozhovoru, zkusenost

s poznamkami z rozhovoru, zkuSenosti s rozhovory s peer pracovnikem.

Kategorie: ZkuSenosti s rozhovory/Podkategorie: ZkuSenosti v oblasti délky rozhovoru

Pfi dotazovani na optimalni délku rozhovoru se vypovédi liSily. Jedna z osob
s dusevnim onemocnénim vypovédéla, ze zalezi na pracovnikovi, obvykle je tfictvrté hodina

malo, ale nékdy uz po dvaceti minutdch nemé zajem dal komunikovat. Pokud je rozhovor veden
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pracovnikem, ktery mu nevyhovuje, chce co nejdfive skoncit. Hodina ¢asu na rozhovor je
optimalni. Dalsi z osob s dusevnim onemocnénim ma zkusenosti s hodinu az hodinu a pul
dlouhym rozhovorem, ktery povazuje za optimalni. Naopak pulhodinovy rozhovor by nebyl

dostate¢né dlouhy:

,,Dlouhy to pro mé neni, protoze kdyz se rozmluvim, tak se fakt jakoby rozmluvim
a dostdvam se furt jakoby hloubéjs a hloubéjs. Kratky to pro mé taky nebylo, ja si myslim, Ze to

bylo fakt vylozené idedlni prosté ta hodina“ (Rozhovor ¢. 3)

Kategorie: ZkuSenosti s rozhovory/Podkategorie: ZkuSenost s pozndmkami z rozhovoru

Tato kategorie byla do analyzy zafazena z divodu, ze tii ze Ctyf osob s duSevnim
onemocnénim sdélily pozitivni zkuSenost s tim, ze v prubéhu rozhovoru nebo na jeho konci si
s pracovnikem sepiSe papir s poznamkami, ktery si odnasi. Jedna z osob s duSevnim
onemocnénim ocenuje poznamky, kdy vidi, jak se v jednotlivych tkolech posouva. Dalsi z osob

s dusevnim onemocnénim vnima papir jako symboliku, ze nékam patfi.

Kategorie: ZkuSenosti s rozhovory/Podkategorie: ZkuSenosti s rozhovory s peer

pracovnikem

Tato podkategorie byla do analyzy zafazena z divodu, Ze o této profesi hovorily dveé ze
Ctyf osob s duSevnim onemocnénim. Vnimani peer pracovnika nebyla vSak ani v jednom
ptipadé pozitivni. U jedné osoby s duSevnim onemocnénim se jednalo o negativni osobni
zkuSenost s peer pracovnikem, ktery daval nevyzadané rady a které nasledné vedly
k dekompenzaci psychického stavu osoby s duSevnim onemocnénim a naslednym ukoncenim
spoluprace. Peer pracovnik nerozpoznal, ze se s osobou s duSevnim onemocnénim pfi
rozhovoru d€je néco negativniho a tato osoba tak z rozhovoru odchéazela dekompenzovana.
Vypoveéd dalsi osoby s dusevnim onemocnénim je takova, Ze u peer pracovnika chybi nahled

a profesionalita, jedna se spiSe o pratelsky vztah:

., lak to je jak kdyby kamarddstvi, je to tam hodné takovy, jako i prijemny, ale zas mi
tam chybi ta prosté jakoby ten ndhled toho profesiondla, tak to je takovy jako co, co, co jsem

mél treba v tom xxx, jako . (Rozhovor . 1)

Kategorie: ZkuSenosti s technikami vyuzivanymi pri rozhovoru
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Kategorie techniky zahrnuje konkrétni techniky, na které byly osoby s duSevnim
onemocnénim dotazovany. Jedna se o techniky parafrazovani, empatie, reflektovani emoci,

zpétna vazba, které byly uvedeny jako podtémata této podkategorie.

Podkategorie: Pozitivni zkuSenosti s parafrazovanim

Techniku parafrazovani povazuji osoby s duSevnim onemocnénim za dulezitou.
Z divodu toho, ze mize mit osoba s duSevnim onemocnénim potize s vyjadfovanim, mize
pracovnik parafrazovanim sdéleni konkretizovat a sam klient tomu tak 1épe rozumi. Pracovnik
by nemél parafrazovat porad. Parafrazovanim dava pracovnik najevo, ze vnima a posloucha.
Parafrazovani rozviji mySlenky a rozviji spole¢né usili najit feSeni. Parafrdzovanim si
pracovnik kontroluje, ze klientovi rozumi, coz mize byt nékdy ztizeno, napiiklad uzivam

navykovych latek:

., Podle toho, Ze to tak jako rychle treba zrekapituluje a jd vidim, Ze viastné, Ze se i on,

ze se on nad tim doopravdy zamysli... “ (Rozhovor ¢. 2)

Kategorie: ZkusSenosti s technikami vyuzivanvmi pri rozhovoru/Podkategorie: ZkuSenost

S projevy empatie

Jedna z osob s duSevnim onemocnénim sdilela zkuSenost, kdy byla rada, ze pracovnik
vnimal bolest, ze vnimal smutek. Za projev velké empatie povazuje spoleCny plac jeho
a pracovnika, se kterym maé zkuSenosti. Tuto zkuSenost hodnoti ambivalentné jako hezkou, ale

zaroveri jako za hranici:

., Lak ja jsem byl jako rad, Ze i ten socialni pracovnik vaimal urcitou bolest, nebo jako
ten smutek mij ... Ale jd zas, jsem nechdpal, Ze proc jako ona brecela, Ze, Ze to neni jeji smutek,

Ze to je viastné miij smutek, tak to mi prislo jako, takovy... “ (Rozhovor ¢. 1)

Kategorie: ZkuSenosti s technikami vyuzivanymi pri rozhovoru/Podkategorie: ZkuSenosti

s reflektovanim emoci

ZkuSenosti s reflexi emoci ze strany pracovnika jsou rizné. Jedna z osob s dusevnim
onemocnénim sdélila, ze za reflexi emoci je rada, druha osoba s dusevnim onemocnénim se
s reflexi emoci nesetkala, ale byla by nepfijemna. Jedna z osob s duSevnim onemocnénim

sdélila, ze o svych emocich tolik nehovofi, ma pocit, Ze se neciti dostatecné Spatné, aby mohla
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o emocich hovorit, ale reflexe emoci by napomohla k v€asnému feseni, protoze z netfesenych

emoci vznikaji izkosti. Emoci by se mély fesit hned, ale pracovnik by nemél tlacit:

,,Jd jsem za to, jd jsem za to rdda, protozZe kolikrat to clovék ani jako nechci rikat

a ani nebo treba ani to nevim. Jd jenom vim, Ze mi neni néjak dobre ... “ (Rozhovor ¢.3)

Kategorie: ZkuSenosti s technikami vyuzivanymi pri rozhovoru/Podkategorie: ZkuSenosti

se zpétnou vazbou od pracovnika

Vypovéd jedné osoby s duSevnim onemocnénim se zpétnou vazbou byla, ze zpétna
vazba je dulezita ve vSech vztazich, dulezita je pozitivni i negativni. Negativni zpétna vazba

muize byt ptinosnéjsi, protoze to pracovnik s klienty mysli dobfe.

Kategorie: ZkuSenosti se sebestigmatizaci a jak ovliviiuje rozhovor

Vramci dalsi kategorie byla definovana sebestigmatizace. Osoby s duSevnim
onemocnénim mély se sebestigmatizaci zkuSenost, kdy jedna z osob s duSevnim onemocnénim
popisovala, ze je dulezité, co fekne pracovnik a tomu priklada velkou vahu. Svéd¢i to o duvére
k pracovnikovi, o vife, ze pracovnik jej vede dobry smérem. Dalsi osoba s duSevnim
onemocnénim uvedla, ze si dava do hlavy limity a omezeni, podcenuje se a toto dava do

kontextu bud’ s depresi nebo hrani¢ni poruchou osobnosti:

v .o, ale mdm v sobé néco, co mé porad rikd, Ze nezvldadnu, nebo Ze to nechci zvladnout,

Jje to takovy... . (Rozhovor ¢. 2)

Kategorie: ZkuSenost s pozdnim prichodem klienta na rozhovor

Jedna z osob s dusevnim onemocnénim sdélovala, Ze z pozdniho pfichodu pocitfovala
vinu, ale neméla zajem o vycitky ze strany pracovnika, protoze méla dojem, Ze rozhovory jsou

pro ni a je tedy jeji problém, ze pfijde pozdé:

. .., Z€ JSem tam prijela pozdé a védéla jsem, Ze jedu pozdé, ale pani doktorka jela ddl
Jakoby a brala to tak, jakoZze, Ze jsem viastné tu vinu potom citila, aniz by to rekla, prosté védéla

Jjsem, Ze jsem to udélala Spamé ... “. (Rozhovor ¢. 2)

Kategorie: ZkuSenost se zazitkem spole¢ného place klienta a pracovnika
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Jeden ze zajimavych momentl rozhovora s osobami s dusevnim onemocnénim byl pro
mé moment, kdy osoba s du§evnim onemocnénim popisovala, jak se pfi sdileni Zivota a toho,
co stoji na pozadi duSevniho onemocnéni rozplakala pracovnice, ktera vedla rozhovor. Osoba
s dusevnim onemocnénim sdilela své ambivalentni pocity ohledné toho, ze spole¢ny plac byl
zazitek, ktery prohloubil spoleény vztah a on se tak necitil v tu chvili sam, mél pocit, ze

pracovnik to proziva s nim:

., Lak ja jsem byl jako rad, Ze i ten socialni pracovnik vaimal urcitou bolest, nebo jako

ten smutek miij ... “ (Rozhovor ¢. 1)

Na druhou stranu vnima osoba s dusevnim onemocnénim velkou empatii jako néco, od
¢eho by pracovnik mél drzet odstup, protoze neni mozné, aby pracovnik tak hluboce prozival
ptibeh kazdého klienta. Spole¢ny pla¢ okomentoval pracovnik, aby se oba uklidnili a rozhovor

poté presel do legrace, coz bylo piijemné:

Kategorie: ZkuSenost s humorem pri rozhovoru

Jedna osoba s dusevnim onemocnénim zminovala humor jako dilezitou a pfijemnou

soucast rozhovoru:

,,Je to Zenska teda jakoby z obcansky poradny xxx teda odkud jd jsem a coz je takova
mila, Ze spolu obcas udélame néjakou jako srandu, Ze jako by kdyz rekla, Ze jako treba zaplo
uz predali jako inkasni spolecnosti, tak jsem si udélal jako srandu, takze si ho miizu jit znova

teda... “ (Rozhovor ¢. 4)

9.1.2 Tematicky okruh 2: Potieby osob s dusevnim onemocnénim pri rozhovoru

V ramci tematického okruhu potieb osob s dusevnim onemocnénim pii rozhovoru byly
definovany kategorie potieb bezpeCi a duaveéry =z oblasti vedeni rozhovoru, z oblasti

komunikace, z oblasti kladeni otazek a z oblasti dusevniho onemocnéni.

Kategorie: Potireba bezpedi a duvéry

Nejprve bylo popsano né€kolik faktort, které osoby s dusevnim onemocnénim vnimaly
jako dulezité ve vztahu k bezpeci a divére. Pro osobu s dusevnim onemocnénim bylo dilezité,

ze nemusela spéchat s rozhodnutim, ze méla prostor, ze pracovnik byl sympaticky a od pocatku

70



spolupraci smétfoval na osobu s duSevnim onemocnénim, k ¢emuz vSak potifebuje mit tato
osoba duvéru k pracovnikovi. Davéra vychazi z bezpeéi, kdy se u dvou osob s duSevnim
onemocnénim objevilo sdileni, Ze se bezpecnéji citi s pracovnici zenou. Tuto informaci sdilely
dveé osoby muzského pohlavi. Pocit divéry a bezpeci podporilo také sdéleni pracovnika, Ze to,

o ¢em si spolecné povidaji, ziistane v bezpeci:

., Hmm. Tak urcité, protoze mdam problém jako s rozhodovdnim, tak my err ... tfFeba rekla,

zZe jakykoliv rozhodnuti je spravné, a to mi hrozné pomohlo ... “ (Rozhovor ¢. 3)

Vramci kategorie bezpeCi a duvéry jako klicovému faktoru byly definovany
podkategorie — naruseni duvéry a bezpeci, jak klient pozna, Ze muze duvérovat, bezpeci

a prostfedi pro rozhovor, rusivé elementy pfi rozhovoru a rozhovor realizovany venku.

Kategorie: Potieba bezpedi a duvéry/Podkategorie: NaruSeni duveéry a bezpedi

V ramci podkategorie naruSeni duvéry osoba s duSevnim onemocnim sdilela, ze
k naruseni bezpecnosti a divéry a naslednému ukonceni spoluprace s pracovnikem doslo

v dasledku pifimych rad od pracovnika, které byly nepfijemné:

,,No, jako jd jsem to tam ukoncila z toho ditvodu, Ze jsem méla nejditv pred svatbou,
treba mésic nebo takhle poprvy, kdyz jsem mu rekla, Ze planujeme svatbu, tak on mi zacal
Jjakoby dost jako ani ne naznacovat, to mé pravé prekvapilo, Ze mi reknou vyloZené jako vétu:
No ja nevim, jestli byste si vaseho budouciho manzela méla brat, ja bych to vidél za 2 roky...

(Rozhovor ¢. 3)

Kategorie: Poti‘eba bezpedi a duvéry/Podkategorie: Jak klient pozna, Zze muze duvéfovat

V ramci divéry samotné osoba s dusevnim onemocnénim definovala divéru jako pocit.
Duvéra se promita do gest, slov, vyrazu a dalSich projevu pii rozhovoru a kontaktu. Duvéra se

nepozna ihned, je potieba ji ziskat v procesu spoluprace:

., Jak jsme se tady bavili o tom v§em ... Asi, asi v§echno dohromadly, to, co clovék nevnima
hnedka na tu 1 dobrou, ale tak néjak si to to podvédomi da dohromadly, ten 1 stisk, 1 slova, jak

se ¢lovek zepta, ten vyraz, na co se poprvy zeptd “. (Rozhovor ¢. 3)

Kategorie: Potieba bezpedi a duvéry/Podkategorie: Bezpedi a prostiedi pro rozhovor
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V ramci prostiedi bylo zjisténo nékolik faktort, kdy samotné prostfedi ma byt utulné,
ptijemné a ¢lovek se zde musi citit bezpecné, musi byt vhodné usporadané sezeni, v mistnosti
musi byt vzduch a voda na piti. Téma nabidnuti vody je pak nize popsano jako samostatna

kategorie, nebot ji zminiovaly v§echny osoby s dusevnim onemocnénim:

., Premejslim, no tak jako je to tam celkové takovy utulny dejme tomu fakt to prostredi,

to prostredi délda hodné. “ (Rozhovor ¢. 2)

Osoby s dusevnim onemocnénim sdélovaly, Ze dulezita je dekorace mistnosti, jako jsou
obrazy, svicky. U dvou z osob s duSevnim onemocnénim bylo sdéleno, ze je vhodné, kdyz je
v mistnosti napiiklad okno nebo obraz, na ktery by se mohly divat, pokud by nechtély udrzovat

o¢ni kontakt s pracovnikem.

V jednom ptipadé bylo sdéleno, ze pokud by se jednalo o malou mistnost, mohlo by to

vést k tomu, ze by osoba s duSevnim onemocnénim mela paranoie:

., Lam, nékdy jsem mél paranoie viastné jo Ze, Ze ten socidlni pracovnik, tieba si o mné
néco rika, v hlavé jsem citil hlasy, tak to uz je pak katastrofa viastné velkd. 1o uz je

neprijemné ““. (Rozhovor ¢. 1)

Kategorie: Potieba bezpedi a duvéry/Podkategorie: Rusivé elementy pii rozhovoru

V ramci podkategorie z kategorie bezpeCi duvéra a pfijeti jako klicovy faktor byly
zaznamenané zkusenosti s rusivymi elementy v prubéhu rozhovoru, kdy se jednalo u ruseni

prubéhu rozhovoru dal§imi osobami:

., lak je, kdyz to neni soukromi jo, protoze zazival jsem rozhovory a za dverma byly

dalsi treba socidlni pracovnici nebo nékdo, kdo kde néco resili “. (Rozhovor ¢. 1)

Kategorie: Potireba bezpedi a duvéry/Podkategorie: Rozhovor realizovany venku

V ramci jedné vypovédi se objevila podkategorie realizace rozhovoru venku, kdy bylo

zjisténo, ze pritomnost lidi v okoli by nemohla zajistit dostatek bezpeci a duvéry.

Kategorie: Potreby v oblasti vedeni rozhovoru
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V ramci této kategorie osoby s duSevnim onemocnénim sdélovaly své predstavy
o idealnim rozhovoru, kdy jejich vypovédi obsahovaly sdé€leni tykajici se konkrétnich ukona
a ¢innosti socialniho pracovnika. Bylo zji§téno, ze socialni pracovnik by mél od klienta ziskat
dostatek informaci na to, aby mohl poté poskytnout podporu. Pro ziskani potfebnych informaci
se potfebuje osoba s dusevnim onemocnénim citit uvolnéné a mél by vyuzivat naslouchani

a spravné pokladat otazky, ale nechat klienta volné hovofit o tématu.

,,INo, no hlavné jakoby, tak urcité byste ta socidlni pracovnice méla ptat jakoby na to,
co potiebuje, aby to ona, aby to jako mohla zaridit zdaroveri i abych jako by néjak ten

rozhovor neprobihal jako vyslech, ale abych i ja jsem u toho cejtil viastmé jak pohodiné ... *

(Rozhovor ¢. 4)

Kategorie: Potreby v oblasti vedeni rozhovoru/Podkategorie: Potfeba nabidnuti vody

Nabidnuti vody zminily vSechny osoby s duSevnim onemocnénim. Ve vétsing€ vypovedi
se objevilo sdéleni, Ze je to pfijemné gesto od pracovnika a ze pfi rozhovorech je nabidnuti
vody velmi dilezité, nebot osoby s duSevnim onemocnénim se mohou potit, mit sucho
v ustech, trpét uzkosti a nervozitou. Jedna z osob s dusevnim onemocnénim uvedla zkuSenost
s nabidnutim vody, kdy tato nabidka ji uvedla do rozpaku, nebot pfemyslela nad tim, jakou

odpovédi by potésila pracovnika:

., ...tady tyto malickosti treba mé néjak udéla dobre, kdyz mi nalije vodu jako (ehm). Stalo, Ze
vitbec nenalili vodu jo (ehm), i se ani nezeptali, tFeba jestli to. Tak treba tyto véci“. (Rozhovor

& 1)

Kategorie: Potreby v oblasti komunikace

V ramci kategorie komunikace byly nejprve definovany obecné potfeby v oblasti
komunikace a nasledné bylo definovano nékolik podkategorii — socialni pracovnik na urade

a ve sluzbach, chyby v komunikaci, nemluveni k véci, verbalni komunikace a styl komunikace.

Mezi obecné potieby v oblasti komunikace osoby s duSevnim onemocnénim uvadély,
ze klient ma k dispozici telefonni kontakt, spoluprace a komunikace je kontinuélni, pracovnik
se snazi udrzovat kontakt a navazat kontakt, 1 kdyz klient nekomunikuje, je pfijemny a nedava

najevo negativni emoce, pokud klient ve spolupraci selhava a nekomunikuje. Pravidla
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komunikace by méla byt pfedem stanovena. Pracovnik by mél pfi komunikaci poskytovat

zpétnou vazbu klientovi:

., ...tak zase néjaka komunikace, Ze mi tieba odepise na email odepiSe na smsku a tak

no“. (Rozhovor ¢. 4)

Kategorie: Potreby v oblasti komunikace/Podkategorie: Chyby v komunikaci

Jako chyby v komunikaci osoby s dusevnim onemocnénim uvadély nevyzadané rady,
pfimost, otevirani nepiijemnych témat. Pokud by se stalo, Ze by klient odbocil od tématu, bylo
zjisténo, ze by pracovnikovo upozornéni na tuto skuteCnost vnimala osoba s duSevnim
onemocnénim profesionaln€, nebot’ by tak projevil, ze vi, kam smétuje, coz by vedlo k vyssi

duvére:

Kategorie: Potreby v oblasti komunikace/Podkategorie: Styl komunikace

Co se tyce stylu komunikace, osoby s duSevnim onemocnénim potiebuji, aby byl styl
komunikace pfiméfeny, mél by odpovidat mluve klienta, musi byt védomy a pfirozeny, nemél

by byt nauceny, pracovnik ma hovofit hezky, na urovni, mél by hovofit feci blizkou klientovi:

., ...no a zdroven jo klidné, at jsou spisovny, ale nic se nesmi prehanét, takze néco mezi

tim, Ze klidné jako mdam, rdda si to prirozeny... “ (Rozhovor ¢. 3)

Kategorie: Potreby v oblasti komunikace/Podkategorie: Verbalni komunikace

V ramci podkategorie verbalni komunikace bylo zjisténo, Ze osoby s duSevnim
onemocnénim prikladaji vyznam 1 verbalni komunikaci, stejné jako neverbalni. Jedna z osob
s dusevnim onemocnénim uvedla, ze potfebuje verbalni ujisténi o tom, Ze to, co fika, je
v poradku. DalSi z osob s duSevnim onemocnénim uvedla, ze pokud sdé€leni slysi verbaln€, ma
to veétsi vahu, dilezité je, aby pracovnik hovoftil na urovni a hovofil tak, aby to klient pochopil.
Ve srovnani verbalni komunikace s neverbalni osoby s du§evnim onemocnénim sdélovaly, ze
pokud je mezi témito dvéma zpusoby komunikace rozpor, vS§imaji si toho. Obéma slozkam

komunikace piikladaji vyznam:

» lak u mé urcite. Hmm. Urcité vic vic jako zdlezi na ty verbdlni konverzaci nebo

vvvvvv
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Kategorie: Potreby v oblasti kladeni otazek

V ramci kategorie kladeni otazek bylo zjisténo, ze by pracovnik mél klast takové otazky,
které klienta dovedou k odpovédim, pracovnik se ma ptat hodné v otazkach, na zacatku
rozhovoru potiebuje osoba s dusevnim onemocnénim, aby mu byly kladeny otazky, pracovnik
ma drzet smér rozhovoru, ma se doptavat, vyhovuji uderné, ne pomalé a obecné otazky

a pracovnik se nema doptavat na témata, ktera by mohla klienta zranit:

Kategorie: Potreby v oblasti kladeni otazek /Podkategorie: Jak by méla vypadat prvni

otazka

Jako vhodna prvni otazka se jevi otazka typu ,Jak se citite, co potfebujete fesit?* Na
uvod je vhodné pojmenovat, co klient potfebuje tesit. Otazka typu ,,Jak se mate?” ma vSude
jinou hodnotu. Tato otazka pfili§ nerozviji komunikaci, nebot, pokud klient nema zajem

komunikovat, mize odpovédét . Dobie™:

,,Jo, jo, myslim, Ze je diilezity bud’ se zeptat jako na to, jak jste se zeptal vy, jak se

citim anebo teda co jako potFebuju v tuhle chvili ... *“ (Rozhovor ¢. 3)

Kategorie: Potieby v oblasti kladeni otizek /Podkategorie: Pokladani otdzek v prub&hu

rozhovoru

V ramci této podkategorie bylo zjisténo, ze je potfeba pomoci od pracovnika pfi
vyjadiovani klienta. Jedna z osob s duSevnim onemocnénim uvedla, ze ma rada, kdyz ji
pracovnik necha mluvit a pokud bude potfebovat, aby ji pracovnik pomohl navést zpét na
mySlenku. Po¢atky rozhovoru mohou byt na stran€ osoby s dusevnim onemocnénim zdrzenlivé,
ale pokud se rozmluvi, chce ponechat prostor na vlastni vyjadfeni. Ochota komunikace osob
s duSevnim onemocnénim souvisi s motivaci pro spolupraci. Postupem rozhovoru byla
komunikace snadn¢jsi. Dulezité je, aby se pracovnik pfi rozhovoru zabyval i psychickym
rozpolozenim klienta. Rozhovor by mél byt dialog u¢astnik. Pracovnik by mél uplatiiovat

individualni pfistup:

,,INoooo asi asi potiebuje jako asi smérovat v nécem...No tak a zdroveri jakoZe obcas

mam problémy se néjak jako vyjadrit, takze ... “ (Rozhovor ¢. 3)

Kategorie: Potreby v oblasti duSevniho onemocnéni
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Kategorie popisuje, jak duSevni onemocnéni ovliviiuje prubéh rozhovoru. Byly
definovany podkategorie zakédzka versus psychické rozpolozeni, nepohoda a prekazky a pfi
rozhovoru, uzkosti, deprese, deprese pii rozhovoru, panické ataky, hlasy a paranoie. Bylo
zjisténo, ze osoby s dusevnim onemocnénim mohou pii rozhovoru trpét tzkosti, panickymi
atakami, depresi, halucinacemi, paranoiemi apod. Negativni psychické stavy pfi rozhovorech
zminovaly tfi ze Ctyf osob s dusevnim onemocnénim. Kategorie negativnich stava je obsahla
a bylo patrné, ze osoby s duSevnim onemocnénim maji s negativnimi stavy zkuSenosti a je to
dalsi vyznamné téma, kdy je vhodné, aby mél pracovnik v této oblasti dostate¢né znalosti

a kompetence.

Kategorie: Potreby v oblasti duSevniho onemocnéni/Podkategorie: ReSeni zakazky versus

psychického rozpolozeni klienta

Pokud je psychické rozpolozeni klienta nepfiznivé, neni mozné vést rozhovor tak, jak
byl planovan. Je vhodné naplanovat nahradni termin a v ramci sezeni se zaméfit na klientovo

psychické rozpolozeni:

s -, kdyZ mu jakoby ta socidlni pracovnice néjakym zpiisobem jakoby trosku, ne tiplné
Jjakoby zbytecné ne néjaky jako hodinové rozhovory, ale i trochu jako se pobavi a err jakoby
o téch anebo treba i mejch osobnich jakoby vécech nebo problémech takhle, Ze to i jakoby
vyslechne, i kdyz si to tfeba uplné nesouvisi jakoby cisté s tou, s Cisté s tim zarizovdnim toho,

co potrebuju. “ (Rozhovor ¢. 4)

Kategorie: Potreby v oblasti duSevniho onemocnéni/Podkategorie: Nepohoda a pirekazky pii

rozhovoru

Jako prekazky pfi rozhovoru uvadély osoby s dusevnim onemocnénim nemohoucnost,
nechut’ néco délat, deprese, uzkosti, paniku, rozhovor o nepfijemnych a citlivych tématech.
ZkuSenost s velkou nepohodou pfi rozhovoru sdilela osoba s dusevnim onemocnénim, ktera
popisovala, ze pii rozhovoru citila tak velkou nepohodu, ze odchazela s obavami o sviij Zivot.
Nepohoda byla zplisobena nevhodnym vedenim rozhovoru ze strany pracovnika. Osoba
s dusevnim onemocnénim sdilela tuto zkuSenost, kdy i pfesto, ze nasledné pracovnik rozpoznal,
ze se néco déje, ale nebyl schopen poskytnout vhodnou intervenci a osobu s dusevnim

onemocnénim nechal v dekompenzovaném stavu odejit. Dalsi z prekazek pti rozhovoru byl
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zminén stres, faktory spojené s uzivanim navykovych latek a faktory spojené s hranicni
poruchou osobnosti. Bylo zji§téno, ze pro osoby s duSevnim onemocnénim je dulezité, aby

meély moznost rozhovor ukoncit, pokud by se necitily dobfe.

Pfi negativnich stavech jedna osoba s duSevnim onemocnénim citi zhorSené vidéni,
mnozi se ji myslenky, slysi ozvénu prostoru, vidi tunel, mota se ji hlava. Jiny klient sdilel
pocity, kdy se neciti ve své kuzi, je nervozni, ma pohyby, zadrhava se, nemluvi, rudne, poti se,

ma tlak na hrudi, uzkost:

., No, jako ani nevim jestli, jako asi, asi ja to jako na sobé, jako co citim ja, tak to je
vétsinou, ze zacnu mit takovy jako zhorSeny vidéni a zacne se mi jakoby mnoZit jakoby bud

myslenky nebo takovd jako ozvéna prostoru, takovej jako tunel jako... “ (Rozhovor ¢. 3)

Pribéh rozhovoru se odviji od psychického rozpolozeni osob s duSevnim
onemocnénim. Je dulezité, aby pracovnik dokazal rozpoznat negativni psychické rozpolozeni
klienta a vhodné na néj reagoval. Vhodna reakce je ta, ze se napftiklad odlozi cil rozhovoru

a pracovnik si s klientem jen povida, povidaji si o tom, jak se klient ma:

Kategorie: Potreby v oblasti dusevniho onemocnéni/Podkategorie: Projevy uzkosti

Podkategorii uzkosti zminovaly tfi ze Ctyf osob s duSevnim onemocnénim. Zkusenost
s uzkosti mély osoby s dusevnim onemocnénim bez navaznosti na rozhovor, ale 1 pfimou

navaznosti na rozhovor, kdy ze spolecné komunikace prozivaly uzkost:

Ze kdyz uz jsou ty tizkosti a zeptaji se mé tady a z éeho to mohlo byt, tak za ten den se
toho stalo tolik, Ze ja nemiizu védeét, z ceho to mdm, to vétsinou se objevi treba za 3 dny, jako

az ta uzkost, a pritom se néco stalo 2 dny po vzadu.* (Rozhovor ¢. 3)

Kategorie: Potreby v oblasti dusevniho onemocnéni/Podkategorie: Projevy deprese

Podkategorii deprese rovnéz zmiriovaly tii ze Ctyf osob s duSevnim onemocnénim.
Jedna z osob s dusevnim onemocnénim prozivala tak silné deprese, Zze nebyla rozhovoru
schopna a méla zrozhovora velké uzkosti, chtéla byt sama. Dalsi z osob s dusevnim

onemocnénim popisovala, ze deprese jsou u ni kazdodenni:
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., Necitim se ... jakoby takhle s tim, Ze mam deprese, tak jd jsem to popisu asi tak, ja

Jjsem necejtim nikdy dobre jako s téma depresema. “ (Rozhovor ¢. 2)

Kategorie: Potreby v oblasti dusevniho onemocnéni/Podkategorie: Deprese pii rozhovoru

Dal§i osoba s duSevnim onemocnénim prozivala deprese ze samotného rozhovoru
s pracovnikem, kdy na pocatku mél velké obavy z toho, jak jej bude pracovnik vnimat. Deprese

souvisela s poCatecni nedivérou vuci pracovnikovi:

Kategorie: Potireby v oblasti duSevniho onemocnéni/Podkategorie: Pfitomnost panické ataky

Dvé osoby s duSevnim onemocnénim sdilely zkuSenosti s panickymi atakami. Pfi
panice je potieba prostoru, nema vyznam utéSovani ze strany pracovnika. Nékdy muaze panicka
ataka pfijit i v disledku nevhodné vedeného rozhovoru, konkrétné pokud se rozebira téma,
které je klientovi nepfijemné. Jedna z osob s duSevnim onemocnénim popsala, ze pii atace
proziva stav disociace. Rady pracovnika by mély spocivat v uvédomeéni si ted’ a tady. Jedna
z osob s duSevnim onemocnénim sdélila, ze pfi panické atace potfebuje bezpeci a objeti.
Trénovat techniky zvladani ataky potfebuje mimo probihajici ataku, aby si je uvédomila
a naucila se je. Dalsi osoba s duSevnim onemocnénim sdé¢lila, ze je potieba ataku pojmenovat
a poté zachovat klid a nic nefesit. Po atace ma osoba s duSevnim onemocnénim vycitky z ataky
a z celkového chovani. Osoba s duSevnim onemocnénim uvedla, ze po atace je vhodnéjsi
pockat, az za¢ne sama hovofit, nékdy se dostavi plac. Je vhodné dat klientovi moznost odlozit

feSeni zakazky na dalsi sezeni:

., Pri panicky atace, to je podle mé dost individudlni, ale zdrover si myslim, Ze vesmés
stejny, ten panicky atak to, co clovék potrebuje hlavné prostor, protoze tam jakoby néjaky

uklidiiovani viibec jako nema zZddnej efekt, vitbec Zddnej... “ (Rozhovor ¢. 2)

Kategorie: Potireby v oblasti duSevniho onemocnéni/Podkategorie: Pifitomnost hlasu

a paranoii

ZkuSenosti s hlasy a paranoiemi v priabéhu rozhovoru sdilela jedna osoba s dusevnim
onemocnénim. Jako vhodné se jevi, aby se pracovnik klienta pfimo zeptal, zda ma zajem
v rozhovoru pokracovat, pokud si v§imne, ze se s klientem néco dé&je. Bylo piijemné, kdyz si

poté jen povidali. Nepfijemny stav a uzkost pii rozhovoru muze piejit az v nepiijemné
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mySlenky, paranoie a hlasy. Osoba s du§evnim onemocnénim sdélila, ze nékdy o tomto svém
stavu pracovnikovi Ihala. Reseni nepiijemného stavu bylo odejit na toaletu a tam se oplachnout.
Nékdy se stalo, ze osoba s dusevnim onemocnénim utekla ze schlizky pry¢ a z toalety se uz
nevratila do mistnosti, kde probihal rozhovor. Piijemna byla pozitivni reakce pracovnika, ktery
se o utéku osoby s duSevnim onemocnénim dozvédél zpétné a klientovi sdé€lil rady, jak mohou

ptisté takovou situaci fesit.

Osoba s duSevnim onemocnénim sdélila, ze pracovnik nékdy pfitomnost hlast
a nepfijemnych projevi nemuze ovlivnit, protoze je osoba s duSevnim onemocnénim
podeziivava k pracovnikovi a je vic¢i nému paranoidni, coz ma za nasledek zhorSeny stav.
ZkuSenost osoby s dusevnim onemocnénim s hlasy je takova, ze pokud ma hlasy, sam sobé

fika, ze je néco Spatné:

., ... Ale kdyz mé bylo Spamé, tak pak, i kdyby ten socidlni pracovnik by by se choval
upiné nejlip a nejlip by zvladal v tu prdci v ten moment, tak mé by to viastné bylo 1ipiné jedno,

protoze ja bych si sam sobé jako by v sobé rikal, Ze je néco Spatné“. (Rozhovor ¢. 1)

Pokud m4 hlasy, obvykle se uzavie a nekomunikuje. V kontextu téchto nepiijemnych
stavll zminuje i ocni kontakt a gesta a neverbalni komunikace pracovnika, ktera muze tyto stavy

zhorsit:

,,Jo, ale to nejsou ani jako myslenky, to jsou i néjaky, jako ocni treba ocni néjaky
kontakt anebo jak treba se koukam na toho socidlniho pracovnika a treba ja si rikam, no, tak

tedkom néjak ukazal, nebo jo a tady toto tak to jako je, no“. (Rozhovor c.1)

Obrazek ¢. 1: Rozhovor a vyznamné faktory z pohledu osob s duSevnim onemocnénim
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Zdroj: Vlastni vyzkum

9.2 Vysledky analyzy skupiny respondentu odborniki z pomahajicich
profesi

Analyza skupiny respondentti pracovnikii v pomahajicich profesich nebyla ¢lenéna do
vice tematickych okruht jako prvni skupina respondentti osob s dusevnim onemocnénim. Cela
analyza tvorila samostatny tematicky okruh — zkuSenosti pracovnikd v pomahajicich profesich
ve vztahu k rozhovorim. Tento zptsob jsem zvolila z toho diivodu, ze ve vztahu k vyzkumnym
otazkam nebyla potieba dalsi clenéni, nebot vyzkumna otazka tykajici se pracovniki
v pomahajicich profesich znéla: Jaké jsou zkuSenosti pracovnikli v pomahajicich profesich ve

vztahu k rozhovorum?

Tematicky okruh zkuSenosti byl nasledné roz€lenén do nékolika kategorii, podkategorii
a u nékterych podkategorii jesté¢ do mensich podtémat. Jednotlivé kategorie byly vytvoreny na
zakladé cile diplomové prace — popsat zkuSenosti a potreby osob s dusevnim onemocnénim ve
vztahu k rozhovorim a popsat zkuSenosti pracovnikii v pomahajicich profesich ve vztahu
k rozhovorim. Nazvy podkategorii vznikly na zaklade popisu obsahu koda v dané podkategorii
a u nékterych podkategorii vznikly jesté podtémata dané podkategorie, nebot’ obsahovaly kody
obsahujici jesté dil¢i téma. Pro prehlednost jsem u kazdé podkategorie a podtématu uvedla

1 nazev kategorie, aby bylo jasné, k jaké kategorii se jednotlivé podkategorie vztahuyji.
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9.2.1 Tematicky okruh 1: ZkuSenosti pracovniku v pomahajicich profesich ve vztahu
k rozhovorum

V ramci zkuSenosti pracovnikii v pomahajicich profesich ve vztahu k rozhovoram byly
identifikovany nasledujici kategorie — zaklad rozhovoru, zkuSenosti v oblasti bezpeci a daveéry,
zkuSenosti v oblasti vztahu socidlniho pracovnika a osoby s duSevnim onemocnénim,
zkuSenosti s prubéhem a vedenim rozhovoru, zkuSenosti v oblasti komunikace, osobnost
socialniho pracovnika a zkuSenosti v oblasti duSevniho onemocnéni. Pro zkraceni oznaceni

pracovnika v pomahajicich profesich budu dale pouzivat termin pracovnik.

Kategorie: Zaklad rozhovoru

V ramci prvni kategorie, ktera popisuje, co je zakladem rozhovoru, byly stanoveny
nasledujici podkategorie: pracovni aliance, setting, porozumeéni problému klienta, porozuménti

problému klienta, a podminky pro poskytnuti podpory.

Nejprve byly popsany obecné prvky, které pracovnici povazovali za zaklad a podstatu
rozhovoru. Jednd se o pochopeni zivotni zkuSenosti klienta s duSevnim onemocnénim
a o pochopeni odliSeni zkuSenosti, které se vazi k tomu, ze na zdkladé duSevniho onemocnéni
ma klient n¢€jaké zivotni zkuSenosti, od zkuSenosti toho, ze na zaklad€ zivotnich zkuSenosti ma
klient duSevni onemocnéni. Vnimani rozliSeni a pochopeni téchto zkusenosti a pochopeni toho,

Ze obé oblasti zkusenosti jsou neoddélitelné bylo podstatou, kterou uvedl jeden z pracovnika:

,,Nedd se to oddélit. Aspon takto je vnimam, Ze se to nedda oddélit, protoZe ty Zivotni
zkuSenosti jednak prispivaji a jednak formuji potom jako tu tu duSevni nemoc to onemocnéni
a potom zpétné to dusevni onemocnéni zase, aspor z mého pohledu, ovliviiuje tu zkuSenost do

zivota. “ (Rozhovor ¢. 7)

Pracovnici vnimali, Ze podstatou rozhovoru je porozuméni, ale jeden z pracovnikid

uvedl, ze jesté pred porozuménim je proces mapovani, kdy se sbiraji potfebné informace:

,,Jo urcité porozumeét, ale myslim si, Ze jesté jesté predtim je je takovd prvoini dovednost,
ktera se tyka mapovani jo, Ze myslim, Ze to sbirani informace, mapovdni, teprve miiZe vést

k néjakymu vhledu a porozumeéni. “ (Rozhovor ¢. 5)
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Z pohledu pracovnika se jedna o proces nékolika kroku, které mohou byt rizné€ dlouhé,
podle toho, kolik casu je k dispozici. Nékdy mize mapovani trvat hodinu a nékdy i tii sezeni.
Typ rozhovoru zalezi na Casu, ktery je dispozici a to souvisi také s fazi onemocnéni klienta. Je
nutné vychazet z potieb klienta, coz koresponduje s vypovédi jiného pracovnika, vyse
uvedenou, o tom, ze ze zkuSenosti s onemocnénim vyplyvaji potfeby klientd. Podle potieb se
voli 1 typ intervence a rozhovoru. Druh rozhovoru se voli 1 podle typu sluzby, ktery odpovida
1 fazi onemocnéni. Pokud je klient napfiklad v existencialni krizi, nema cenu feSit hlubsi

psychické zalezitosti, je potifeba podle potteb klienta vést i rozhovor:

., ...je hrozné ditleZity vychazet z aktudlnich potieb toho klienta. ProtozZe kdyz je to jo,

kdyz se jedna o socidlni sluzbu, tak tam potieby klienta jsou, jsou podle mé to uplné

vvvvvv

Pracovnik uvadél, ze zakladem pro rozhovor je dobry setting a velka mira bezpeci pro

klienta:

., lakze moznd je moznd, Ze to, co mé k tomu prvni napadd, je, je dobry setting a velka
mira bezpeci pro klienta samozrejmé. “ (Rozhovor ¢. 5)

Vedeni rozhovord u vS§ech pomahajicich profesi ma podobné principy:

., ...ja si myslim, Ze jsou pro pro vedeni rozhovoru, Ze Ze jsou v zdsade vilasmé podobny
pravidla, jo, Ze to nebude takovej rozdil. Kdyz se jedna o ten o ten vztah viastné pomadhajici

a ten, ten potrebnej cloveék, takze to budou asi dost podobny véci. “ (Rozhovor ¢. 5)

Pracovnici sdélovali, ze zakladem rozhovoru je vztah, ktery je blize popsan v kategorii

zkuSenosti v oblasti vztahu pracovnika a osoby s duSevnim onemocnénim.

Kategorie: Zaklad rozhovoru/Podkategorie: Pracovni aliance

Pracovni alianci jako zaklad rozhovoru sdélil jeden z pracovniki, kdy bylo zjisténo, ze
proto, aby rozhovor dobfe plynul, je dilezita pracovni aliance, ktera je vychozim bodem pro
budovani vztahu. Je to nastaveni dvou lidi, ktefi spolu chtéji pracovat a souvisi to 1 s motivaci
klienta, ktera je uvedena nize v kategorii zkusenosti s pribéhem a vedenim rozhovoru, v ramci
podkategorie prvni kontakt, podtéma motivace. Pro dobrou pracovni alianci musi byt nastaveny

dobry setting:
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., Pracovni aliance je jako takovy nastaveni téch dvou lidli, Ze na nécem chtéji pracovat.

A neni to jesté, neni to jesté vztah... “ (Rozhovor ¢. 5)

Kategorie: Zaklad rozhovoru/Podkategorie: Setting

Setting je urcité nastaveni podminek pro dobré vedeni rozhovoru. Dobry setting je
zaklad pro dobrou pracovni alianci a navazani vztahu. Setting pracovnik voli podle typu
rozhovoru. Setting muze zahrnovat podminky v mistnosti, kde se rozhovor kona, jako je teplo,
svétlo, samotnd mistnost, bezpeci, ale i danosti, jako je typ zafizeni, ve kterém se rozhovor

odehrava a duvéra klienta v toto zafizeni:

., ...zase zase se to tykd toho settingu, aby bylo jasny jako na jakym misté to, ten rozhovor
probiha, aby bylo jasny, Ze to je teda bezpecny misto a md néjaky pravidla a mad néjaky jak

néjaky jasny pravidla... “ (Rozhovor ¢. 5)

Kategorie: Zaklad rozhovoru/Podkategorie: Porozuméni problému klienta

Od pracovniki bylo zjisténo, ze zakladem rozhovoru je porozumeéni, které musi
predchazet dalsi krokim ve spolupraci a mélo by se odehravat v pocatecni fazi rozhovoru.
Jedna se o porozuméni pracovnika tomu, pro¢ klienti nejsou schopni nékteré véci udélat
a porozumét tomu, co je problém klienta, ktery se miize schovavat za prvotni zjevny problém.
Je to o pochopeni problému, ktery klientovi brani fungovat a pomoci i1 klientovi tento problém
najit a pojmenovat. Castou potiZi je pak to, ze klient v disledku problému neni schopen

komunikovat:

, Vjaké jsou situaci, co je jejich problém, ktery nam vlastné miize pripadat lehce
vyresitelny, ale pro né je prosté neprekonatelny. Takze fo, Ze porozumim té jejich situaci, to, ze

to z néjakého ditvodu nejsou schopni udélat, mi prijde hodné dilezité. “ (Rozhovor ¢. 6)

Kategorie: Zaklad rozhovoru/Podkategorie: Porozuméni problému klienta

V ramci kategorie porozuméni problému klienta byla definovana jesté dvé podtémata,
a to jaké podminky musi nastat, aby doSlo k porozuméni a jak pracovnik pozna, ze doslo

k porozumeéni.

Kategorie: Zaklad rozhovoru /Podtéma: Jaké podminky musi nastat. aby do$lo k porozuméni
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Aby nastalo porozumeéni, musi byt zajisténo bezpeci, které souvisi s duvérou:

., Pocit bezpeci. Jd si myslim, Ze pocit bezpeci, a urcité ditvéra mezi klientem a tim

pracovnikem, aby ten rozhovor byl takovy néjaky opravdovy... “ (Rozhovor ¢. 8)

Pokud je navazana davéra klienta k pracovnikovi, klient se citi v bezpeci. Jediné
opravdovy vztah klienta a pracovnika muze vzbuzovat davéru. Pokud je navazan daveérny

vztah, klient maze bezpecné oteviit témata, ktera by potfeboval fesit:

., Urcité, musi to byt porozuméni tomu clovéku, tomu klientovi, a pocit navozeni té
dirvéry, a na zdakladeé té ditvéry mohou vykvést ta témata v socidlni sfére, co se maji resit.

(Rozhovor ¢. 8)

Porozuméni podle pracovnika nespoCiva v potvrzeni reality klienta. Jednd se

o pochopeni toho, co klient citi.

Tti ze Ctyf pracovnikt uvadéli, ze osobni zkuSenost pracovnika s duSevnimi potiZzemi
muze vést k lepSimu porozumeéni. Tomuto tématu se vénuji podrobngji v kategorii osobnost
socialniho pracovnika, v podkategorii osobni zku§enost pracovnika s duSevnimi potizemi. Od
jednoho pracovnika bylo taktéz zjiS§téno, ze porozuméni je v naslouchani klientovi. Jako zaklad

rozhovoru uvedl jeden pracovnik pfimo vztah:

kazdej rozhovor.* (Rozhovor ¢. 5)

Kategorie: Zaklad rozhovoru/Podkategorie: Porozuméni problému klienta

Podtéma: Jak pracovnik pozna, Ze doslo k porozuméni

Dal§im podtématem v podkategorii porozumeéni problému je, jak pracovnik pozna, ze
doslo k porozuméni. Bylo zjisténo, Ze nejpiiméjSim zpusobem, jak to pracovnik zjisti, je ten,

ze sam klient vyjadri spokojenost s pracovnikem:

., Err na jedné strané bych rekl, Ze jako uplné na cisto, kdyz klient jako sam vyjadri velmi

Jjasné svoji spokojenost v té spoluprdci anebo v tom vztahu... “ (Rozhovor ¢. 7)
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Vyjadreni spokojenosti mize pracovnik vnimat jako nepfimé sdé€leni toho, ze klientovi
porozumél, nebot’ od porozuméni, jak jiz bylo feceno, se odviji 1 vzajemny vztah. Dale bylo
zjisténo, ze pracovnik pozna, ze klientovi porozumél na zakladé€ toho, ze klient se ve
spolupraci posunul a ¢ini kroky ke zlepSeni situace. Dale bylo zjisténo, ze pracovnik pozna,
ze bylo porozuméno na zékladé otevreni se klienta v osobnich tématech i traumatickych

zazitcich, které sdili.

Dalsim sdélenim od pracovnika bylo, ze porozuméni poznal na zaklad€ toho, ze se

s klientem spolecné zasmali a ze klientka poprvé projevila emoce a udélala vtip:

., No, treba pri tom budovani vztahu, kdyz tak klientka se po pul roce zasmdla, tak mi to

prisio, Ze konecné viasmé se trochu otevrela, Ze projevila néjakou emoci... “ (Rozhovor ¢. 6)

Kategorie: Zaklad rozhovoru/Podkategorie: Podminky pro poskytnuti podpory

Mezi zékladni podminky, které by mély byt zajiStény, aby mohla byt poskytnuta

podpora je porozuméni a divéra. Pracovnik uvedl, Ze na zakladé divéry se poté tvori zakazka.

Podpora mize spocivat v tom, ze klient neni sam, pracovnik nemusi nutné rozumet
problémum klienta. Klient s dusevnim onemocnénim muize hovofit naptiklad o hlasech, které
slysi. Pracovnik muze klientovi poskytnout podporu a porozuméni v tom, Ze rozumi tomu, ze

slySeni hlast je nepfijemné:

,, ... 2e kolikrdt ani nemusim uplné rozumeét tém problémiim. Ale diilezité je tam pro toho

clovéka néjak jako byt. Ze ma pocit, Ze na to neni sam. “ (Rozhovor ¢&. 8)

Kategorie: ZkusSenosti v oblasti bezpeci a duvéry

Dalsi kategorii jsou zkusSenosti v oblasti bezpeci a davéry. Bylo jiz vy$e popsano, ze aby
doslo k porozuméni, musi byt zajiSt€éno bezpeCi a navazana divéra. Zajisténi bezpeCi se

odehrava jiz pted rozhovorem.

Je dulezité, aby si byl pracovnik védom toho, zZe klienti s dusevnim onemocnénim ¢asto
nemaji navazané vztahy, jsou izolovami a Casto neméli nikoho, kdo by jim véfil. Casto se setkali

také se Spatnou zkuSenosti s piistupem ze strany pracovniki v pomahajicich profesich.
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Pracovnici uvadéli, Zze divéra nenastava ihned od pocatku spoluprace, ale postupné se
buduje. Je dulezité, aby pracovnik pfiSel na rozhovor v Cas, klienta piivital a nabidl piti.

Pracovnik klienta vyslechne, ale nesoudi:

., 1o, Ze toho clovéka nebudu soudit, asi. TakZe to je viastné i to porozuméni, nebo, zZe
toho clovéka nesoudim za to, co on Fikd, no, myslim si, Ze ten pocit bezpeci je to, Ze ho ten

clovék nebude soudit, ze se ho bude snaZzit vyslechnout. ““ (Rozhovor ¢. 8)

Projevem emoci ze strany pracovnika se zaklada diveéra. Dulezité je nenasilné vedeni
rozhovoru. Aby bylo zajisténo bezpeci a navazana divéra, pracovnik by mél byt dobte naladén,

pusobit viele, mél by vyjadifovat nad€ji a podporu a sam by mél byt podporou.

Pracovnik by nemél bagatelizovat, nem¢l by klienta zesmésniovat, mél by se smat, az
pokud se sméje klient. Jakykoliv naznak stigmatizace ze strany pracovnika by vedl ke ztraté

davéry.

Dalsim dalezitym sd€lenim byla rovnocennost ve vztahu, ktera podporuje duvéru. Za

dulezité povazuji sdéleni, ze prostor hraje roli v prozivani bezpeci:

. Myslim si, Ze opravdu prijemny prostor pomcahd pravé aji tomu prozivdani toho bezpeci

a které se vytvari jako v tom v tom vztahu... “ (Rozhovor ¢. 7)

Jak jiz bylo uvedeno, jedna se o setting, ktery zajist'uje prvotni davéru klienta v zafizeni.
Pocit bezpe¢i by mél pracovnik podpofit na pocatku rozhovoru i tim, ze klientovi sdéli
informace o zachéazeni s informacemi z rozhovoru a mél by poukazat na bezpeci sdélovanych
informaci. Na pocatku rozhovoru a spoluprace ma klient obvykle zdjem pomoci s praktickymi
informacemi a jak se postupné prohlubuje divéra, otevira se i hlubsi problém. Nékdy je
budovani daveéry oblast, ktera se postupné buduje i n€kolik mésict. KdyZz neni divéra, tak se
rozhovor nerozviji a klient je pfili§ obecny ve sdéleni. Nedivéra se pozna podle napéti

a frustrace, ktera muze dojit az k nedorozumeéni:

., ...miiZe vzristat néjakd jako jako frustrace na jedny i druhy strané, klient vikd, ale vy

mi nerozumite, ze jo? Ten socialni pracovnik rikd, ale vy mi nic nerikdte, jo, tak takovyhle jako

Vv
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Kategorie: ZkuSenosti v oblasti bezpeéi a duvéry/Podkategorie: Potfeba bezpedi pii krizi

klienta

V ramci podkategorie bezpeci pii krizi, kterou by klient mohl pfi rozhovoru prozivat,
nebo by mohl klient v krizi uz na rozhovor piijit, je dilezité zajistit bezpecny prostor,
nezpochybriovat, nestigmatizovat. Zpochybnéni by vedlo k naruseni bezpeci. Pokud se klient
nachazi v akutni psychické krizi, je vhodné, aby pracovnik zvazil pfivolani pomoci, at uz

kolegu, nebo rychlou zachrannou sluzbu:

., ... tak kdyz bude povidat, nebudu si za v§im jako promitat, Ze toto je asi, Ze to tak nemusi byt
anebo tak, Ze to je néjaké zkresleni anebo tak... Absolutné jako prosté toho clovéka poslouchdam,
co mi 7ikd, jako tak to beru, jsem tam s nim. Err, samoziejmé, Zze miizu doptavat, kdyz mi néco

nedavd jako smysl nebo tak, ale nejdu ho tam zpochybrnovat hlavné jako pred tim clovékem ... *

(Rozhovor ¢. 7)

Kategorie: ZkusSenosti v oblasti bezpeci a duvéry/Podkategorie: Prostiedi

Dalsi podkategorii v kategorii zkuSenosti v oblasti bezpeci a daveéry je prostiedi. Mnoho
véci, které se tykaji prostedi, nemuze pracovnik pfili§ nebo ihned ovlivnit. Pracovnik by vSak

m¢l zajistit, aby v mistnosti, kde se rozhovor odehrava, bylo ticho, svétlo a vyvétrano:

., Ze tam clovék nebude néjak jako vyrusovat, Ze tam je moznost toho ticha. Asi i néjaké
privitani, ale myslim si, Ze asi nejdiilezitéjsi je to ticho, a ze je tam clovék vcas. “ (Rozhovor

& 8)

Neékdy se rozhovor realizuje i na jiném misté, nez v kancelafi pracovnika, avSak prvni
rozhovor by se mél realizovat v kancelafi, ktera ptsobi nékdy trochu formalné, ale z hlediska
bezpecnosti pro klienta i pracovnika je nevhodnéjsi. V nékterych piipadech se mize rozhovor
odehravat u klienta v domacnosti. Jedna se vSak o individualni zalezitost. Nektefi klienti se
mohou doma citit uvolnénéji, nektefi klienti vSak pracovnika domu nepusti. V nékterych

pfipadech mize byt pozvani pracovnika ke klientovi domu projevem diuvéry:

., ...pak viastmé prislo to, Ze mi zacala natolik ditvérovat, Ze si mé pozvala domii, Ze to
nebylo hned. A myslim si, Ze to vznikalo i z toho, Ze si clovék — Ze ta ditvéra nevznikne hned

zpocdtku, ale Ze si ji clovek musi budovat. “ (Rozhovor ¢. 7)
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Kategorie: ZkusSenosti v oblasti bezpeci a duvéry/Podkategorie: Znaky navazani duvéry

Dalsi podkategorii kategorie zkuSenosti z oblasti bezpeci a davéry jsou znaky toho, ze
byla navazana duvéra. To pracovnik pozna podle toho, Ze klient se zaCne svéfovat s aktualnimi
problémy a zacne hledat feSeni na tyto problémy. Souvisi to s jistym nahledem klienta na své

potize, kdy se jiz nadale klient nestavi tak, ze zadné problémy nema:

., Asi tim, Ze zacne Fikat ty problémy, co se akutné déji. Nebo s ¢im ma jako ty problémy,

a hledame ta resent. *“ (Rozhovor ¢. 8)

Kategorie: ZkuSenosti v oblasti vztahu pracovnika a osoby s duSevnim onemocnénim

Dal§i kategorii, ktera byla popsana, byla kategorie zkuSenosti v oblasti vztahu
pracovnika a osoby s duSevnim onemocnénim. Nejprve byly popsany obecné zkuSenosti, kdy
pracovnik uvadél pfinosy navazani rovnocenného vztahu, ktery vytvari bezpeci, vielost

a duvéru:

,,No, takZe ta rovnocennost v tomto a myslim si, Ze ta vytvari to prdvé to bezpeci a tu

virelost a tu ditvéru potom. ““ (Rozhovor ¢. 7)

Naopak by mohlo prekazet, pokud se pracovnik vnima jako autorita a z této pozice vede
rozhovor s klientem. Doporuceni v rovnocenném vztahu je sdilet zkuSenosti a reagovat
bezprostiedné, zaroven by mél vSak pracovnik dodrzovat urcité postupy a hranice vztahu.
Pracovnik by mél byt v navazovani vztahu nenasilny, mél by dodrzovat eticky kodex, ktery
muze byt jasnou hranici pro udrzeni vhodného vztahu. Pracovnik by mél vnimat, Ze lidsky vztah
je zaklad vSeho a role profesionala nékdy nemusi davat prostor pro lidskost. Rovnocennost

a priblizeni se klientovi vSak musi byt bezpecné.

Vramci kategorie zkuSenosti v oblasti vztahu pracovnika a osoby s duSevnim
onemocnénim bylo definovano nékolik podkategorii, a to budovani vztahu, nadrazenost
pracovnika, hranice ve vztahu a prekroCeni hranic jak ze strany klienta, tak ze strany

pracovnika.

Kategorie: ZkuSenosti v oblasti  vztahu pracovnika a osoby s duSevnim

onemocnénim/Podkategorie: Budovani vztahu
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Pro budovani vztahu je vhodné se klienta doptavat na pocity aemoce. Je dilezité netlacit

na klienta, poslouchat a pozorné vnimat, co klient fika:

,, -..jako velmi nendsilnym zpiisobem, do Zddného tématu ho netlacim a jenom se jako
ptam a nékdy mi jako objasnuje a vysvétluje néjaké jako oblasti, kde toho potrebuju vic
slyset... “ (Rozhovor ¢. 7)

Kategorie: ZkuSenosti v oblasti vztahu pracovnika a osoby s duSevnim

onemocnénim/Podkategorie: Nadfazenost pracovnika

Jak jiz bylo vySe zminéno, vhodny je rovnocenny piistup s dodrzovanim hranic vztahu.
Nadrazenost pracovnika muze byt zpusobena pracovnikovou ptedpojatosti i1 teoretickymi
znalostmi z dané problematiky. Nadfazenost pracovnika, byt nevédoma, mize branit navazani

skute¢ného kontaktu s klientem:

,,Co mé tam hraje, Ze by tomu mohlo prekdzet, je pravé to, Ze nakolik se ten socidlni
pracovnik pravé vnimd jako v té néjak jako té pozici autority viici tomu klientovi ... “ (Rozhovor

& 7)

Kategorie: ZkuSenosti v oblasti  vztahu pracovnika a osoby s duSevnim

onemocnénim/Podkategorie: Hranice ve vztahu

V podkategorii hranice vztahu bylo sdéleno, ze je dilezité urcit Cas sezeni a ten

dodrzovat:

A myslim si, Ze je i diileZité si urcovat ty hranice s tim klientem, Ze jako Ze kdyz na néj

mam vyhrazenou tu hodinu, tak je to hodina, prosté ... “ (Rozhovor ¢. 8)

Pracovnik by mél na uvod sdélit klientovi pravidla spoluprace, ale i1 informaci
o moznosti dobrovolného ukonceni rozhovoru ze strany klienta. Na uvedené hranice by m¢l

pracovnik dohlizet, a v pfipadé potieby je opakovat a pii jejich naruseni na né opét upozornit.

Kategorie: ZkuSenosti v oblasti  vztahu pracovnika a osoby s duSevnim

onemocnénim/Podkategorie: Hranice ve vztahu
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V ramci podkategorie hranice ve vztahu se objevilo je§té nékolik podtémat — role

pracovnika, vhodna vzdalenost a klient v manické fazi onemocnéni.

Podtéma: Role pracovnika

Pracovnik by mél v rdmci vymezeni hranic objasnit svoji roli a tu v ptipadé potieby

a nutnosti znovu zopakovat.

U klientd s dusevnim onemocnénim byly v pfipadé jednoho pracovnika popsany
zkuSenosti se situaci, kdy klient mél opakované ocekavani jiné role pracovnika, nékdy se do

pracovnika zamiloval a bylo potfeba klientovi opakované objasiiovat roli pracovnika:

., ...protoZe casto se mi stdavd, ze se do mé treba jako zamiluji, takzZe si myslim, Ze je

ditlezité vysvétlit tu moji roli v tom jejich Zivoté, jako proc tady jsem ... “ (Rozhovor ¢. 8)

Kategorie: ZkuSenosti v oblasti  vztahu pracovnika a osoby s duSevnim

onemocnénim/Podkategorie: Hranice ve vztahu

Podtéma: Vhodna vzdalenost

Dale by se mél pracovnik zamyslet také na vhodnou vzdalenosti pfi sezeni klienta, kdy
by tato vzdalenost neméla byt tak blizko, aby se pracovnik a klient mohli dotykat, ale ani pfili§

vzdalena, aby klient a pracovnik sedéli na opa¢ném konci mistnosti:

., Nebyt na ného nalepeny, aby se nase téla dotykala, ale zdrovei nebyt na druhé strané

té mistnosti. ““ (Rozhovor ¢. 8)

Ze strany jednoho pracovnika byly popsany zkuSenosti s tim, ze nektefi klienti maji
s dodrzovanim hranic vzdéalenosti potize a maji tendenci k osobnimu kontaktu s pracovnikem,

napfiiklad snaha se pracovnika dotknout.

Kategorie: ZkuSenosti v oblasti  vztahu pracovnika a osoby s duSevnim

onemocnénim/Podkategorie: Hranice ve vztahu

Podtéma: Klient v manické fazi onemocnéni
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Dal§im podtématem v podkategorii hranice ve vztahu je klient v manické fazi
onemocnéni, kdy ze strany jednoho pracovnika byla sdilena zkuSenost s takovym klientem,
ktery pfili§ naruSuje hranice a pfili§ mluvi. Pracovnik by mél klienta usmériovat, dbat na
dodrzovani hranic, zejména Casu a vzdalenosti a velké vykyvy a zmény stavu klienta

konzultovat s lékafem klienta:

A 1 praveé casto lidé, kdyz maji tu manii, tak jsou v tom takovi..., neumi dodrzovat ty

hranice, no.“ (Rozhovor ¢. 8)

Kategorie: ZkuSenosti v oblasti  vztahu pracovnika a osoby s duSevnim

onemocnénim/Podkategorie: Piekroeni hranic ze strany klienta

Dalsi podkategorii z kategorie zkuSenosti v oblasti vztahu pracovnika a osoby
s dusevnim onemocnénim je prekroceni hranic. Nejprve byly uvedeny obecné zkuSenosti

z oblasti prekroCeni hranic a nasledné bylo definovano jesté podtéma agrese ze strany klienta.

Bylo zjisténo, ze zkuSenosti pracovnika jsou takové, ze pokud dojde k naruseni hranic,
je mozné, aby doslo ke zméné pracovnika nebo k rozvazani spoluprace, ptipadné navazat
klienta na jiny tym. Dal$i sdilenou zkuSenosti ze strany pracovnika byla konkrétni situace
naruSeni hranic a to, kdyz klient poustél pracovnikovi pornografické filmy. Tato situace byla

uvedena jako pfiklad pro zménu pracovnika.

Nekteti klienti s duSevnim onemocnénim mohou mit potize s hranicemi u pracovnika
opacného pohlavi v souvislosti absence partnerského vztahu. Dalsi zkuSenosti bylo, ze klienti
mohou mit na pracovniky rizné sexualni narazky. Bylo sdileno, Ze hranice musi mit pracovnik
jasn€ dané a musi si je vymezit. Neduvéru a naruseni hranic musi pracovnik fesit zkuSenostmi,

vlastnimi silami, pomoci intervize, supervize a balintovské skupiny.

Kategorie: ZkuSenosti v oblasti vztahu pracovnika a osoby s duSevnim

onemocnénim/Podkategorie: Piekroeni hranic ze strany klienta

Podtéma: Agrese klienta

V ramci podkategorie prekroceni hranic ze strany klienta bylo uvedeno jesté podtéma

agrese klienta. Ze strany pracovnika byla sdilena zkusSenost, ze se u agresivniho klienta jedna
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o projev krize. Pracovnik by v takovém ptipadé mel ukoncit rozhovor a fesit situaci s krizovym

tymem, kdy klient mize byt i nedobrovolné hospitalizovan, nebot’ je nebezpecny pro okoli:

,Samozrejmé agresivita, kdyby byla. TakzZe to je, predpokidddm, spiSe projev néjaké

krize toho c¢lovéka. “ (Rozhovor ¢. 6)

Kategorie: ZkuSenosti v oblasti vztahu pracovnika a osoby s duSevnim

onemocnénim/Podkategorie: Piekroeni hranic ze strany pracovnika

V ramci podkategorie prekroceni hranic ze strany pracovnika byla v ptipadé jednoho
pracovnika sdilena zkuSenost s piekroCenim hranic, kdy prekrocil své profesni kompetence
a snazil se byt jiny typ profesionala, protoze chtél za kazdou cenu klientovi pomoct a chtél mit
viditelné vysledky. Pracovnik pak sdilel zkuSenost, ze klient takové piekracovani kompetenci

vyciti, a vytvaii to potize v navazaném vztahu.

., lak za mé to byl néjakd jako néjaky ndrok na sebe, Ze jako...A to jsem si spis troSku
odvykl na to mi to takto nastavené, ale za kazdou cenu musim jako ted pomoct a musi to mit

néjaky viditelny vysledek ... “ (Rozhovor ¢. 7)

Kategorie: ZkusSenosti s prubéhem a vedenim rozhovoru

Dalsi kategorii jsou zkuSenosti s pribéhem a vedenim rozhovoru, ktera zahrnuje
podkategorie — pfiprava pracovnika na rozhovor, prvni kontakt, styl vedeni rozhovoru a kladeni
otazek, zplnomocnovani klienta, zasady vedeni rozhovoru, zkuSenosti s humorem, nasledky

nevhodné vedeného rozhovoru, zavér rozhovoru a zkuSenosti s délkou sezeni.

Kategorie: ZkuSenosti s prubéhem a vedenim rozhovoru/Podkategorie: Piiprava pracovnika

na rozhovor

V ramci podkategorie piipravy pracovnika na rozhovor byla u jednoho pracovnika
sdilena takova zkuSenost, ze se pracovnik na rozhovory s klienty nepfipravuje, ale nékdy si
vyhledava praktické véci, napfiklad kontakty na navazné sluzby. Pracovnik si vSak predem
neplanuje vedeni a pribéh rozhovoru a uvedl, ze vSe vyplyne ze situace, avSak pracovnik vi jiz

dopfedu, co potiebuje a ma zjistit od klienta:

92



,Ne, na rozhovor se vétSinou nepripravuji. Spi§ se pripravuji na zdkladé téch

praktickych véci, kdyz ten clovék néco potrebuje, tak vyhleddam néjaké véci... “ (Rozhovor ¢. 8)

Dale byla sdilena zkuSenost, ze pracovnik by mél védet, co obnasi diagnoza klienta
a ma znat vS§eobecné zasady komunikace s lidmi s duSevnim onemocnénim. Bludné predstavy
klienta by nem¢l pracovnik podporovat, ani vyvracet, mél by najit balanc v tom, jak vhodné

reagovat.

Dalsi z pracovniku vsak sdilel zkuSenost, Zze diagnézu klienta asto ani nezna, nebo se
jedna o vice diagndz soucasné a seznameni s diagnézou by mohlo byt podle zkuSenosti

kontraproduktivni:

., ...ONO0 je to casto strasnd jako sméska, strasnda sméska téch vSech véci, a ne vidycky si
clovék miize rici Cisté jenom jednu diagnozu. Casto se ani nevi, co to je za diagnozu. Takze si

myslim, Ze to miZe byt takové kontraproduktivni, zaroven. *“ (Rozhovor ¢. 8)

Kategorie: ZkuSenosti s prubéhem a vedenim rozhovoru/Podkategorie: Piiprava pracovnika

na rozhovor

V ramci podkategorie pfipravy pracovnika na rozhovor bylo definovano jesté jedno

podtéma a to potreby pracovnika.

Podtéma: Potieby pracovnika

Byly sdileny zkusenosti v oblasti potfeb pracovnikil a to, ze pracovnik se musi citit
dobfe, mél by byt v dobrém rozpolozeni, musi mit dobré zdzemi a na pracovnika nesmi byt
vytvaren natlak ze strany vedeni. Zkusenosti s potiebami pracovnikd uvedl spontanné pouze

jeden z pracovniku:

,,Asi je také duilezité védét sam za sebe, jako pracovnik, Ze treba zrovna v tuhle chvili
uplné mé treba také néco trapi, nékdy jestli neni od véci tu..., nebo treba se citi nemocny, jestli

tu schiizku nezrusit, protoZe pak clovék vi, Ze neni uplné plné napojeny na toho klienta.*

(Rozhovor ¢. 6)

Kategorie: ZkuSenosti s prubéhem a vedenim rozhovoru/Podkategorie: Prvni kontakt
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Nejprve byly sdileny zkuSenosti o tom, jak by mél prvni kontakt pracovnika s klientem
probihat. Nasledné byly v ramci podkategorie prvni kontakt definovany jesté podtémata —

motivace a nemotivovany klient.

Pracovnik nejprve vysvétli sluzbu, ve které pracuje a zjistuje, zda je klient pro sluzbu

vhodny klient a klienta se doptava na zakazku.

Bylo zjisténo, ze prvni fazi rozhovoru se jedna predevsim o rozhovor samotny, neni
nutné pracovat na hlubsim problému, jde o porozumeéni a pochopeni klienta. Pracovnik by m¢l

na uvod sdélit, ze sdilené informace jsou v bezpeci:

,,Ano, na zacdtku si pravé viechno tohle rekneme, pri zacdtku spoluprdce, a Zze mi prijde,
Ze nékdy se to klidné hodi i ubezpecit toho clovéka v prithéhu, Ze viastné jsme tam pro néj, Ze ty

informace jsou ditvérné, ze to nikam nikomu dalSimu rikat nebudeme, jo.“ (Rozhovor ¢. 6)

Pracovnik by na uvod mél nechat hovoiit klienta a dat mu prostor, nezasahovat do
vypravéni klienta. Klient musi citit, ze maze fict vSe. Smyslem prvni kontaktu je navazani

vztahu a davéry.

Kategorie: ZkuSenosti s prubéhem a vedenim rozhovoru/Podkategorie: Prvni kontakt

Podtéma: Motivace

V ramci podtématu motivace byly sdileny zkusSenosti, Ze lidé s duSevnim onemocnénim
selhavaji v Zivotg, ale nevi, co by méli fesit. Casto ptichazeji k rozhovoru, protoze cht&ji fesit
tyto potize, ale jesté si nejsou védomy hlubsSich potizi. Nekdy se stava, ze klienti pfichazeji
k rozhovoru, nebot’ byli pro spolupraci motivovani svym okolim, ale sami je§té¢ nema;ji vnitini

motivaci pro feSeni potizi:

., -..CO jd mdm zatim zkuSenost, Ze ti lidé s duSevnim onemocnénim kolikrdt treba jesté
nevi, jako, nebo maji jen pocit, zZe asi selhdvaji v tom zivoté, ale nevi, co by méli viastné resit,

Jak, nevi jak, ale nevi kolikrat ani co by mohli udélat, protoze jinak to neumi. “ (Rozhovor ¢. 6)

Pokud je vsSak klient pro spolupraci motivovany, je zahdjeno mapovani a nasledné
stanoveni planu, kroka a cila:
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., Strasné pravé zavisi na tom, jak moc je ten klient motivovany. Ale dejme tomu, Ze hodné
mluvi, Ze chce tu spoluprdci. Takze nejdrive mluvi, pak se snazim jakoby zmapovat vSechny ty

oblasti toho jeho Zivota, na to mdme i formuldre, kde si to zapiSeme. *“ (Rozhovor ¢. 6)

Kategorie: ZkusSenosti s prubéhem a vedenim rozhovoru/Podkategorie: Prvni kontakt

Podtéma: Nemotivovany klient

U podtématu nemotivovaného klienta byly sdileny zkuSenosti, kdy je vhodné
nemotivovaného klienta vyslechnout, jaké ma aktualni potfeby a na zaklade téchto potreb

klienta motivovat ke spolupraci.

Ze strany pracovnika byla sdilena zkuSenost, ze je nutné nesledovat cile ze svého

pohledu, ale z pohledu klienta.

Kategorie: ZkuSenosti s prubéhem a vedenim rozhovoru/Podkategorie: Styl vedeni

rozhovoru a kladeni otazek

U podkategorie styl vedeni rozhovoru jsou uvedeny zkusenosti v oblasti miry kontroly,
aktivity a pasivity pracovnika pfi vedeni rozhovoru i zkusenosti o tom, jaka je struktura a prubeh
rozhovoru. Nelze sdélit obecnou strukturu a spravny prubéh vedeni rozhovoru. Je nutné vzdy
rozhovor a vedeni ze strany pracovnika piizpusobit klientovi a jeho individualnim potfebam.
Rozhovor by mél byt vedeny jako flow. Otazkami by mél pracovnik navadét, ale pirilisné

vyptéavani by mohlo byt klientovi nepfijemné.

Zpusob vedeni rozhovoru a kladeni otazek zalezi na zakazce a cili rozhovoru. Pfi sbirani
anamnézy se pta pracovnik. Byly sdileny zkuSenosti, kdy na tivod rozhovoru by se mél

pracovnik zeptat klienta na to, s ¢im prichazi a poté dat klientovi prostor:

., lak na uvod se zeptdm, s ¢im prichdzi, a necham ho viastné, dlouho klidné, povidat.

Nezasahuji do toho. “ (Rozhovor ¢. 6)

Pracovnik by se mél o klienta a o to, co se mu déje, zajimat, ale mél by dat prostor také
tichu. Pracovnik se tedy doptava a klient objasiiuje a postupné se tak formuje, co klient

pottebuje:
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,, ...d ONO Se to néjak prosté postupné zacne formovat a postupné zacnu jako chdpat, co
ten klient viastné ode mé potrebuje, Ze on si to néjak tak postupné zacne vyslovovat bez toho,

zZe ja bych se ho vitbec na to musel zeptat. “ (Rozhovor ¢. 7)

Pracovnik hleda, na ¢em muze s klientem pracovat. Pracovnik v této fazi rozhovoru
muze vyuzit dotaznik. Rozhovor s plynutim Casu ziskava vétsi strukturu. Po formulaci zakazky
se sestavi plan. Pracovnik by mél vyuzit techniky aktivniho naslouchéani. Otazky pracovnik

klade pocitové, zalezi individualné podle klienta:

,, Urcité, pokud je ta moznost viastné takovd, Ze Ze miiZu dat prostor, takovy to empaticky
naslouchdni jo, zZe je hrozné, je hrozné dileZitej pojem a prosté ditleZita véc. Jo, pokud je fakt
prostor a v ty sluzbé je prostor pro to nechat klienta prosté sdélit, co potrebuje a mit na néj
klidné klidné prosté cas, tak je to urcité hrozné duleZity, protoze vam to potom hrozné tu ditvéru

jako zvedne... “ (Rozhovor ¢. 5)

Neékdy se musi pracovnik klienta vice doptavat, nemél by se vSak doptavat neustale.
U malomluvného klienta musi pracovnik vnést do rozhovoru vétsi aktivitu a direktivnost

a vyckat, zda se klient rozmluvi a poté nechat klientovi prostor na vyjadreni jeho tématu.

Vhodné je uplatiovat direktivni pfistup u klientt, ktefi se neumi rozhodnout. Naptiklad
lidé s hraniéni poruchou osobnosti maji potize srozhodovanim. Mira zasahu a vedeni
rozhovoru pracovnikem zalezi na motivaci klienta pro spolupraci. U méné motivovaného
klienta muize byt rozhovor pouze o sdileni. Dilezité je, aby se pracovnik doptaval na potieby
klienta. Nékdy se pracovnik nemusi ptat na potieby, klient je sdéli sam. U kazdého klienta je
doptavani se na potieby individualni. U klientt jsou rizn€ trovné kognitivnich a rétorickych
schopnosti. Nékdy klienti nejsou schopni sdélit své potieby. Pracovnik zhodnoti, zda je klient
schopen sdélit potfeby a dle toho je dana mira direktivnosti u rozhovoru. Starsi klienti mohou

mit odlis§né potieby, byva to hodné o planovani volného ¢asu:

., lak tam zase navazujeme treba pravé néjaké volnocasové aktivity, protozZe oni jsou

hodné sami, Ze, a pak je tam trapi to, ze jsou sami. “ (Rozhovor ¢. 6)

Pokud se tesi aktualni téma ze socialni oblasti, pracovnik klienta v pribéhu rozhovoru sméfuje

zpét k zakazce a tématu, je vice direktivni.
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Kategorie: ZkusSenosti s prubéhem a vedenim rozhovoru/Podkategorie: Zplnomoctiovani

klienta

Dalsi podkategorii z kategorie zkuSenosti s prubéhem a vedenim rozhovora byla
zplnomoctiovani klienta. Zkusenosti pracovnikti byly takové, Ze klienti nejsou z rodiny zvykli
na zplnomocnovani. Pracovnik by mél naopak tento piistup uplatiiovat, nikoliv ze by mél véci

zajistovat za klienta, nebot’ to jej udrzuje v horsim stavu:

,,Ano, urcité takhle pracujeme — recovery, ale chtéla jsem pravé rici, Zze mi prijde, Ze je

nechci podporovat v tom zneschoprovani. “ (Rozhovor ¢. 6)

Kategorie: ZkuSenosti s prubéhem a vedenim rozhovoru/Podkategorie: Zasady vedeni

rozhovoru

Dalsi podkategorii byly zasady vedeni rozhovoru, kdy zde byly shrnuty dalezité oblasti,
které se mohou opakovat, avSak byly zdiraznény jako zasady vedeni rozhovoru a z toho davodu

jsou zde uvedeny.

Sdilené zkusSenosti byly nebyt na telefonu, vypnout na telefonu zvonéni a nedivat se

z okna, m¢l by byt udrzovan o€ni kontakt, ne vSak zcela nepfetrzity.
Pracovnik by mél uplatiiovat aktivni naslouchéni a dbat na pfitomny okamzik:

A pak to aktivni naslouchani. Ze kdyz clovék jakoby treba neposlouchd, nebo je nékde

Jjinde, tak ten klient to jako vytusi, coz si myslim, Ze pritomny okamzik je taky diileZity.

(Rozhovor ¢. 8)

Pokud pracovnik nenasloucha, klient to vyciti. Dulezita je mistnost, kde se rozhovor
odehrava. Pracovnik by nemél pfi rozhovoru nikam odbihat a odchazet. Rozhovor ma byt
vedeny nenasilné, ma byt uplatiovan rovnocenny pristup, ale mely by byt dodrzovany hranice
a eticky kodex. Klient ma citit, ze pracovnik ma hodnotu toho, ze mu zalezi na klientovi a chce

pomoc:

., Opravdu mu jako ukazat, Ze tam nejsem jako pracovnik, ktery si jako jde splnit svitj

néjaky pripad, za ktery je potom financné odménény, ale Ze jsem tam jako clovék, ktery ma
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néjaké hodnoty a kvuli tém hodnotdm mi zdlezi na tom druhém clovéku a chci mu pomoct.

(Rozhovor ¢. 7)

Pracovnik by mél ptistupovat bezprosttedné a nemél by byt predpojaty pied rozhovorem
a v prubéhu rozhovoru. Védomost o dusevnim onemocnéni a jeho reflexe prichazi az po
rozhovoru. Kdyz klient ptimo sdéluje potize s projevy dusevniho onemocnéni, pracovnik to

bere do uvahy. Klient ma vnimat, ze je tam pracovnik pro néj:

., ... kdyZ s tim clovékem jako dokoncim néjaky kontakt a dejme tomu reflektuji to, o cem
Jsme si povidali, tak dejme tomu, tam si tomu vic dosazuji ten kontext aj toho duSevniho

onemocnéni a kde to moznda mohlo jako udélat néjaké zkresleni anebo, co ja vim co..."

(Rozhovor ¢. 7)

Kategorie: ZkuSenosti s prubéhem a vedenim rozhovoru/Podkategorie: Zasady vedeni

rozhovoru

Podtéma: Respekt

V ramci podkategorie zasady vedeni rozhovoru bylo definovano jesté podtéma
respektu. Ze zkuSenosti pracovnika bylo sdileno, ze respekt by se mél nést cely rozhovorem
a byl na néj ze strany pracovnika kladen daraz. Respekt ma byt projevovan od pocatku kontaktu
a ma byt zfeymy. Mél by byt respekt k tomu, ze klient napfiklad nechce podat ruku, k prostiedi,
ze kterého klient pochazi, ze nechce o nékterych tématech hovorit, ale i k tomu, ze klient nema
k pracovnikovi davéru, Ze naptiklad nechce hovorit s pracovnikem muzem ¢i zenou. Pracovnik

by mél respektovat danosti klienta, naptiklad jeho tempo, vek, socialni zazemi, jazyk a slang:

., Respekt viasmé od zacatku do konce a ten je ten a ten si myslim, Ze je zndt viastné

presné jak vy Fikate od toho prvniho vkroceni do dveri jo... “ (Rozhovor ¢. 5)

Kategorie: ZkuSenosti s prubéhem a vedenim rozhovoru/Podkategorie: ZkuSenosti

s humorem

Dalsi podkategorii je humor. ZkusSenosti s humorem sdileli vSichni pracovnici.
ZkuSenosti popisuji, ze humor je dilezity, ale je potieba byt opatrny u sarkasmu, nebot ten

nektefi klienti s duSevnim onemocnénim nemusi pochopit a obecné ne vsichni lidé chapou
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humor stejn€. Na zakladé vtipkovani a humoru muaze dojit k propojeni a navazani vztahu.

Humor rozhovor okoteni a odleh¢i, ale je potieba uvazit, kdy je humor vhodny:

,,Ja si myslim, Ze humor je docela diileZity s nimi, ale Ze ne vSichni mohou chdpat stejny

humor, a myslim si, Ze je hodné namisté byt opatrny, co se tyka sarkasmu. “ (Rozhovor ¢. 8)

Pod humorem se mize schovavat bagatelizace a zlehCovani. Lidé se schizofrenii
a organickym onemocnénim humoru nerozumi, maji problém s abstrakci. Humor muaze byt

nepochopeny, obraceny a mize byt paranoidné zpracovany:

,, ...co by mohlo vyznit humorné, viastné je nepochopeny, nebo je néjak obrdaceny, nebo

to dokonce miize bejt i paranoidné zpracovany. ““ (Rozhovor ¢. 5)

U jednoho z pracovnikt byla sdilena zkuSenost s humorem, kdy na zakladé toho, Ze
klient poprvé zavtipkoval, se pracovnik spolecné s klientem zasmal, a to vedlo k porozuméni

a prohloubeni vztahu.

Kategorie: ZkuSenosti s prubéhem a vedenim rozhovoru/Podkategorie: Nasledky nevhodné

vedeného rozhovoru

Dalsi podkategorii jsou nasledky nevhodné vedeného rozhovoru, kdy byly popsany
zkuSenosti s tim, kdy nebyl rozhovor veden spravné a jaké to mélo nasledky. Jako nespravné
vedeni rozhovoru bylo uvedeno, ze pracovnik nesmi klienta znehodnotit a hanit nebo
nesdé€lovat klientovi, ze se pracovnik setkal 1 s horsi situaci. Jako nasledky byla sdilena

neduveéra klienta v organizaci a neschopnost si do budoucna fict o pomoc:

. Ano, ja si myslim, zZe to miiZe zpiisobit hlavné neditvéru ve veSkeré organizace potom,
a ten clovek si nebude umét rici o pomoc, a Ze ten pracovnik miiZe toho clovéka znehodnotit,

nebo jako rici, Ze toto neni Zddny problém, zZe tu maji mnohem horsi. “ (rozhovor ¢. 8)

Obecné by se dalo fict, ze sdilené zkuSenosti ze strany pracovnikt by se daly povazovat
za dobrou praxi, kterou pokud pracovnik nebude schopen aplikovat pii vedeni rozhovoru nebo
bude poruSovat a nedodrzovat, maze vést ke klientové pocitu nespravné vedeného rozhovoru

a s tim spojenymi vySe popsanymi duasledky.

Kategorie: ZkusSenosti s prubéhem a vedenim rozhovoru/Podkategorie: Zavér rozhovoru
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Jednou ze =zavéreCnych podkategorii z kategorie zkuSenosti s prubéhem vedeni
rozhovoru je zavér rozhovoru. Pracovnik muze jiz pred koncem rozhovoru upozoriovat na to,
ze se blizi konec rozhovoru. Pracovnik by mél na zavér shrnout, na cem se s klientem dohodli,
co kdo udéla a dohodne se dalsi termin rozhovoru a ¢emu se budou na pfi§tim rozhovoru

vénovat.

Pracovnik by se m¢l klienta zeptat, jak se pfi rozhovoru citil a dat prostor klientovi na

sdéleni nebo sdileni jeho potieb:

,Jd si myslim, Ze je dobry na konci kazdého rozhovoru ddt jako chvilku takovy
Jakoby ... Chvilku ddt prostor klientovi v tom smyslu, jestli se nevynori jesté néco, co tieba jsem
se nezeptala, nebo chtél by rict, nebo ho napadlo, dat si takovej jako trosku sharing. “ (Rozhovor

)

Pracovnik by se mél rovnéz ujistit o tom, zda je vhodné v aktualnim stadiu a rozpolozeni

rozhovor ukon¢it.

Pracovnik by v ramci vedeni rozhovoru mé¢l hlidat, aby na zavér nebylo otvirano
narocné téma. Pokud si to vSak situace zada a je to mozné, je moznost rozhovor protadhnout.

Pracovnik muze klientovi predat kontakty, kam se klient mize obratit v pfipadé krize:

,, Upozoriuji, Ze bude konec schiizky, Ze si to miiZeme naplanovat, pristé probrat, nebo
Jestli treba by chtél tu dalsi schuzku diive, abychom se dostali k tomuhle tématu, nebo nevim,
Ze treba muZeme tu schuzku udélat u néj doma, jestli to tam pro néj bude prijemnéjsi to

probirat. “ (Rozhovor ¢. 6)
Louceni by mélo probihat v poklidu, klient by nemél byt v nepifijemném rozpolozeni.

Kategorie: ZkuSenosti s prubéhem a vedenim rozhovoru/Podkategorie: ZkuSenosti s délkou

sezeni

ZavéreCnou podkategorii je délka rozhovoru. Byly zjistény konkrétni nazory
a zkusenosti od v§ech pracovnikt na délku rozhovoru. Od jednoho pracovnika bylo sdileno, ze

hodina na rozhovor je akorat, ale je to pouze plan, nikoliv striktné vymezeny cas:
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., Jd si myslim, Ze to je celkem akordt, protoZe nékteri klienti jsou tak ndrocni, Ze i pro

toho pracovnika ta hodina je dost. “ (Rozhovor ¢. 6)

Je vhodné, kdyz je klient schopen si sam fict, zda je schopen mit hodinovy rozhovor.
Jiny pracovnik mé zkuSenost s padesatiminutovymi rozhovory, coz vsak pro nekteré klienty
muze byt pfili§ dlouhé. Pokud ¢lovek proziva akutni krizi, nevydrzi hodinu mluvit a je potreba

behem deseti az dvaceti minut zjistit, co se d¢je.

Na zacatku rozhovoru je vhodné klientovi sdélit, kolik je na rozhovor ¢asu. Je dulezité
také klientovi sdélit, Ze je moznost rozhovor ukoncit diive. Pracovnik by mél ¢ist klientovu

unavitelnost a vyCerpatelnost a davat pozor, aby klienta nepfetizil.

Kategorie: ZkuSenosti v oblasti komunikace

Dalsi kategorii jsou zkuSenosti z oblasti komunikace. Do této kategorie byly zahrnuty
podkategorie — zéasady komunikace, neverbalni komunikace, techniky vyuzivané pfi

komunikaci a komunikace s narocnym klientem.

Podkategorie: Zasady komunikace

V podkategorii zasady komunikace uvadeli pracovnici zkuSenosti, jako mluvit
s klientem srozumiteln€, naslouchat a vyuzivat aktivni naslouchani a zrcadleni, naladit se na
klienta, zvolit vhodny ton hlasu, umét se klienta doptavat, ale ne piilis, tedy najit v doptavani

se balanc:

A nastoleni té duvery v rozhovoru? Asi hlavné aktivni naslouchani, zZe se treba
doptavam. Ale ne zase extrémné moc, jako Ze treba jednou za cas. A treba i tehdy, kdyz nécemu
neporozumim, tak se klidné zeptdm, jak to ten clovek myslel, a tim viastné i pochopi, Ze se

zajimdm o to, co se mu déje. “ (Rozhovor ¢. 8)

Bylo sdileno, ze klienti s duSevnim onemocnénim mohou byt pomalejsi a cely rozhovor

muize plynout pomaleji a v tomto kontextu je dileziti naladit se na tempo klienta:

,Myslim si, Ze u téch prvnich rozhovorii je hrozné dulezity ctit tempo toho klienta. Nékdo

vvvvvv

(Rozhovor ¢. 5)

101



Kategorie: ZkuSenosti v oblasti komunikace/Podkategorie: Neverbalni komunikace

V podkategorii neverbalni komunikace bylo sdileno, ze neverbalni komunikace je
dulezita a ze podle neverbalni komunikace 1ze mnohé poznat na strané pracovnika i klienta.
V tomto kontextu bylo sdileno, ze klienti s duSevnim onemocnénim jsou na neverbalni projevy
velmi citlivi a na zaklad€ neverbalnich projeva pracovnika dokazou rozpoznat, zda pracovnik

vnima a je pozorny:

,, ...0ni jsou hodné citlivi, pravé. Ba naopak mi prijde, Ze az moc tyto véci ... nerikam, Ze
vSichni ..., ale prijde mi, Ze to casto jako vnimaji, jestli je ten clovék opravdu jako posloucha.
Protoze kdyz ¢lovek bude koukat nékam jinam, neustdle, nebo se bude to..., a miize se stdt, ze

to ten clovéek bude vnimat... “ (Rozhovor ¢. 8)

Kategorie: ZkuSenosti v oblasti komunikace/Podkategorie: Techniky vyuzivané pfi

komunikaci

V ramci podkategorie technik vyuzivanych pfi komunikaci, byly sdileny zkuSenosti

s technikami zpétné vazby, kontejnovani a asertivniho vyjednavani.

Podtéma: Zpétna vazba

Ze zkusenosti pracovniki bylo sdileno, ze podavani zpétné vazby je dulezité. Jeden
z pracovnikll uvedl, Ze zpétna vazba je obzvlasté dulezita pfi individualnim planovani
s klientem k reflexi pokroku nebo v zavéru spoluprace. Je dulezité reflektovat i to, co se pfi

spolupraci nepovedlo:

A myslim si, Ze je dobré na dalsi schiizce Fict, co se treba nepovedlo. Aby se dalo mluvit
o tom, proc se to nepovedlo. Ze tireba klient neprisel ani na schiizku, ani se neomluvil, tak to

oslovit. ““ (Rozhovor ¢. 6)

Dale je vhodné zpétnou vazbu vyuzivat k reflexi emoci, které pracovnik vnima u klienta

a reflektuje tak, co vidi.

Jeden z pracovnika uvedl, Ze zjeho zkuSenosti je dilezita zpétna vazba od klienta
k pracovnikovi, protoze ta je méné Castd. Vzajemna zpétna vazba podle pracovnika uceluje

vztah. Zpétna vazba ma byt bezprostfedni, pracovnik nemé bagatelizovat. Pracovnik by nem¢l
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reagovat s ulekem, které by mohlo klienta retraumatizovat, zpusobit pocity studu a viny. Zpétna
vazba v podobé reflektovani a parafrazovani pomuze klientovi se nad sdé€lenim zamyslet.

Zaroveni parafrazovani slouzi jako ovéfeni, ze pracovnik rozumi tomu, co klient fika.

Kategorie: ZkuSenosti v oblasti komunikace/Podkategorie: Techniky vyuzivané pfi

komunikaci

Podtéma: Kontejnovani

Dalsi z technik, kterou uvedl jeden z pracovnikl je kontejnovani, kterou uvadi jako
dovednost, kdy pracovnik kontejnuje emoce klienta. Kontejnovani je ,,naciténi“ emoce klienta,
kterou v sobé€ pracovnik podrzi a zpracovanou ji fekne. Ptikladem je kontejnovani ,,Citim, ze

jste smutny, je mi to lito.

. 1o je uplné zdkladni, prosté dovednost jako lidska dvou lidi, Ze Ze se navzdjem
kontejnujeme, kontejnuje emoce. Znamenad, ze prosté ja, jd cejtim, cejtim emoce klienta, citim
emoce klienta, jo néjak néjak je teda jo smutek klasicky, néjak ho v sobé jako podrzim a néjak

je lehce zpracovany, je viastné reknu. *“ (Rozhovor ¢. 5)

Kategorie: ZkuSenosti v oblasti komunikace/Podkategorie: Techniky vyuzivané pfi

komunikaci

Podtéma: Asertivni vyjednavani

Posledni ze sdilenych technik je asertivni vyjednavani, které je dulezité u klientt, kteti
nejsou motivovani pro spolupraci nebo prestali spolupracovat. Asertivni vyjednavani uvedli

dva ze Ctyf pracovnikd.

Je vhodné tuto techniku vyuzit napiiklad, pokud klient rusi schiizky. Pracovnik muze
jet za klientem domu, zazvonit a zeptat se, jak se klient citi. Klient ma vsak v dasledku toho
nékdy pocit, ze je kontrolovan. Pokud se nedafi navazat kontakt, pracovnik muze vyuzit
kontakty na rodinu, které klient pracovnikovi predal. Kontaktovani rodiny se realizuje, pokud
je klient dva az tfi tydny nekontaktni. Nékdy se stane, ze klient proziva akutni krizi, nékdy jen
nema zajem o dalsi spolupraci a nékdy nastanou obé situace dohromady. Je dobra praxe, ze

klient sdéli, Ze nema zajem pokracovat ve spolupraci:
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., Protoze nékdy, kdybych to nechala, tak uz se ten klient neozve a ja potiebuji védet, zZe

Je to pro néj v poradku, Ze naopak se nezhoupl do néjaké krize. “ (Rozhovor ¢. 6)

Kategorie: ZkuSenosti v oblasti komunikace/Podkategorie: Komunikace s naroénym

klientem

Dalsi podkategorii v kategorii zkuSenosti v oblasti komunikace je komunikace
s narocnym klientem. Jedna se o klienta, ktery je zahlcujici nebo klient, ktery nechce mit

zodpovédnost ve svych rukou:

., Narocny klient je takovy ten zahlcujici a ten, co viastné nechce mit tu zodpovédnost ve

svych rukdach, a hdzi to na toho pracovnika. *“ (Rozhovor ¢. 6)

Pracovnik opakuje, Ze je podpora a nemtze délat véci za klienta, i kdyz to takovy klient
ocekava. Narocny klient potfebuje terapii, ale tu ¢asto odmita. Je vhodné, kdyz pracovnik
odkazuje na to, co se povedlo. Nekteti klienti jsou zvykli ve své nemoci fungovat, nechtéji ze

své role vystoupit.

Kategorie: Osobnost socialniho pracovnika

Kategorie osobnost socialniho pracovnika zahrnuje zkuSenosti pracovnikt s vhodnym
typem osobnosti socialniho pracovnika. V ramci kategorie jsou uvedeny podkategorie — jaky
ma byt pracovnik, sebeodhaleni pracovnika, pohlavi pracovnika, osobni zkuSenosti pracovnika

s dusevnimi potizemi a péce pracovnika o svoji osobu.

Kategorie: Osobnost socialniho pracovnika/Podkategorie: Jaky méa byt pracovnik

V ramci podkategorie, jaky ma byt socidlni pracovnik, byly sdileny zkuSenosti, ze

pracovnik ma byt pevny, osobnostné zraly a ma byt chapavy.

Pracovnik by si mél byt védom svych hranic, které si muze pracovnik uvédomit a osvojit
diky sebezkuSenosti, kterou pracovnik doporucoval. SebezkuSenost je mozné realizovat
prostfednictvim individualni ¢i skupinové terapie nebo sebezkusenostnim vycvikem. Pracovnik
by mél mit adekvatni vzdélani, pravidelnou supervizi a intervizi. Byla sdilena zkuSenost, ze

pracovnik by mél byt vzdélany v problematice duSevnich onemocnéni.
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Prestoze néktefi pracovnici uvadéli teoretické znalosti jako riziko predpojatosti Ci
stigmatizace a uvadeéli, ze neni dualezité znat diagndzy klienta, které jsou Casto i chybné
stanovené nebo nepfesné stanovené, pracovnici vnimali jako dulezité umét rozpoznavat projevy
onemocnéni a zvladnout klienta v narocnych situacich zklidnit. Byla sdilena zkuSenost
pracovnika, ze nema odbornou pfipravu ve vedeni rozhovoru. Kladeni otazek se pracovnik ucil

ve vyuce krizové intervence.

Je vhodné, kdyz pracovnik pied rozhovorem provede sebereflexi toho, jak se citi
a pokud se neciti pracovnik dobfte, zvazovat odlozeni schizky, nebot’ by pracovnik nemohl byt

zcela napojen na klienta.

Kategorie: Osobnost socialniho pracovnika/Podkategorie: Jaky mé byt pracovnik

Podtéma: Obleceni

Dalsi podkategorie je jaky by mél pracovnik byt a v ramci toho bylo definovano
podtéma obleceni. Byly sdileny zkuSenosti, ze obleCeni pracovnika by nemélo byt vyzyvavé,
avs$ak to, jak pracovnik vypada, nijak nelimituje rozhovor. Klienti podle zkusenosti pracovnika
obleceni obvykle nefesi, jsou tam za sebe. ZkuSenosti s podtématem obleceni sdéloval pouze

jeden pracovnik:

., Vim, Ze jsme se bavili o tom, Ze vyzyvavé obleceni neni uiplné jako ono, ale zase kazdy,
mi prijde, Ze specidlné tito klienti chodi obleceni tak jako vselijak, takze tohle oni, myslim,

neresi, Ze jsou tam hodné za sebe. “ (Rozhovor ¢. 6)

Kategorie: Osobnost socialniho pracovnika/Podkategorie: Sebeodhaleni pracovnika

Zkusenosti z podkategorie sebeodhaleni pracovnika sdileli vSichni pracovnici. Dva
z pracovnikll uvedli, ze néktefi klienti nemaji o sebeodhaleni pracovnika zajem, protoze chtéji
resit predevsim sebe. Klient slysi na to, Ze je tam pracovnik pro néj, nepotiebuje sebeodhaleni.

Neékdy je sdilent irelevantni:

,, ...protoze hodné lidi, se kterymi néjak pracuji, tak ne kazdy se mé ptd a na miij pribéh,
ne pro kazdého je to uplné dilezité a spis chtéji néjak jako semnou 7esit i jejich néjaké véci,

anebo prosté néco, co je pro né dilezité ... “ (Rozhovor ¢. 7)
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., ...amyslim si, Ze je taky diilezité jako citit... hodné délam na emocich... to své na moji
intuici. Protoze si myslim, Ze je nékdy diilezité a fajn nékdy poodhalit troSku sam sebe, aby ten

clovek videl, Ze jsme vSichni jenom lidi. “ (Rozhovor ¢. 8)

Jeden z pracovnikt povazoval sebeodhaleni za dilezity prvek vztahu s klientem. Dalsi
z pracovnikl upozorrioval na to, ze sebeodhaleni je potieba zvazit a pouzit pii vhodné

prilezitosti.

Sebeodhaleni pracovnika pomaha klientovi si uvédomit, ze neni sam. Pracovnik sdili
oblasti, které ma zpracované a podchycené. Je na pracovnikovi, kolik ze svého Zzivota se
rozhodne sdilet s klientem. Sebeodhaleni miiZze byt vétsi i mensi. Pracovnik musi vyhodnotit,
zda bude odhalovat konkrétni nebo vice obecnou zkusenost. Oba typy sebeodhaleni maji svij
Cas a misto. Kdyz by sebeodhaleni pracovnika nastalo piili§ brzo, mize to zaplasit duvéru.

Pracovnik musi klienta chranit:

,, Uplné velky sebeodhaleni by mohl vést jako k riiznejm ... Velky sebeodhaleni brzo. To,
co to se mnou déla, jak mé to strasné boli, jak z toho miizu mit i ja jako jako pomdhajici profese
nocni mury, jo, mizu to viastné hrozné tézko sndset, pak si vezmu supervizi nebo néco, ale ale,

kdyz tohleto bych hodné brzo sdilela s tim klientem, tak ho zapldsim. “ (Rozhovor ¢. 5)

Jeden z pracovniku sdilel zkusenost v oblasti sebeodhaleni v tom, ze sdili pouze fakta

ze svého zivota, napfiklad, zda ma rodinu apod.

Kategorie: Osobnost socialniho pracovnika/Podkategorie: Pohlavi pracovnika

Dalsi podkategorii z kategorie osobnost socialniho pracovnika bylo pohlavi pracovnika,
které zminiovali vSichni pracovnici. Bylo zji§téno, Ze pohlavi nékdy hraje vyznamnou roli

a nekdy je relativni:

., Jad si myslim, Ze je super, kdyz je v tymu i chlap i Zena. Myslim si, Ze kazdy mdme tu

roli trochu jinou. A hraje to tu roli, no, v tom clovéku, urcité. “ (Rozhovor ¢. 8)

Podle zkuSenosti pracovnika je to o tom, jak se pracovnik dokaze vcitit do opa¢ného

pohlavi. Nékdy mize pohlavi pracovnika branit k navazani hlubsiho vztahu:
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., ...mé to je aji dost o tom, jak se mi dokdZeme vcitit na to opacné pohlavi, protoze nékdy
to pohlavi miize byt zase zdbrana k néjakému prosté hlubSimu vztahu a nékdy to je tpiné

irelevantni faktor ... “ (Rozhovor ¢. 7)

Jeden z pracovnikd uvedl, Ze je super, kdyz je v tymu muz i zena, protoze kazdy ma
svoji roli. Vyznam pohlavi pracovnika je individualni podle klienta, nékomu mohl chybét

muzsky vzor, nékomu zensky vzor.

Byla sdilena zkuSenost, ze prestoze ma pohlavi pracovnika vyznam, cilen¢ se pohlavi
pracovnika nevybira. Pohlavi pracovnika miZze vyvolat pozitivni i negativni témata
v souvislosti s absenci partnerského zivota. Klient muze byt vdécny za kontakt s opacnym
pohlavim v souvislosti absence partnerského vztahu, ale mohou se v disledku toho objevit také
potize s hranicemi. Jsou problematické oblasti, kdy na pohlavi zalezi. Jsou situace, kde je lepsi
muz nebo naopak zena, ale i problematické oblasti mohou byt spiSe otdzka osobnosti nez
pohlavi. Dulezité je, aby byl rozhovor vedeny pevné a stabiln€ a aby byl podporujici. Dulezité

je zazit podporu pfijeti:

., ...kdyzZ je potFeba néco, néco jako resit jako v uvozovkach, jako silou nebo osobnosti,
nebo tak, takze je dobry do ty prvni linie viastné vyslat nékoho, kdo je pevnej, stabilni, kdo kdo

je prosté rozhodnej a jako genderové si spis myslime ano... ““ (Rozhovor ¢. 5)

Kategorie: Osobnost socialniho pracovnika/Podkategorie: Osobni zkuSenost pracovnika

s duSevnimi potizemi

Dalsi z podkategorie je osobni zkuSenost pracovnika s duSevnimi potizemi, kdy u dvou
pracovnika byly tyto zkuSenosti sdileny ve smyslu podpory pozitivniho vztahu. Byla sdilena
zkuSenost vétSiho potencionalu porozumeéni na zakladé podobnosti ve zkuSenostech a ze

prozitek hlubsiho psychického propadu dava schopnost empatie:

,, ... nemiizu rozhodné rict, zZe jako bez néjaky hlubsi psychopatologie, protoze si mysiim,
Ze moznd i lidi, kteri sami zazili i tFeba néjaky dusevni onemocnéni nebo néjaky jako potize, tak
casto bejvaj velmi, velmi dobre vybaveny, zZe jsou velmi chdpavi... “ (Rozhovor ¢. 5)

ZkusSenosti pracovnika nemusi byt shodné se zkuSenostmi klienta. Pracovnik jde pres

zkuSenosti do pochopeni a potieby klienta davaji pracovnikovi vétsi smysl. ZkuSenost
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s t€zkostmi muze pracovnikovi pomoc v naladéni se. Jeden z pracovnika sdilel zkusSenost s tim,
ze pracovnik se zkusSenosti byva dobfe vybaveny a chapavy, avSak konkrétni blizsi zkusenost

s dusevnim onemocnénim by pracovnik nesdilel.

Kategorie: Osobnost socialniho pracovnika/Podkategorie: Pé€e pracovnika o svoji osobu

Dalsi podkategorii je péce pracovnika o svou osobnost. Zkusenost péce o svoji osobu je
dulezita v kontextu predchazeni syndromu vyhoteni. Pro pfedchazeni syndromu vyhoteni je
vhodna rtznorodost klientd, protoze muze dojit k vyhofeni pracovnika, pokud pracuje

s néjakou klientelou a nema zdroje a podporu.

Znamkou vyhoteni pracovnika je podle zkuSenosti jednoho z pracovnikl, kdyz se

pracovnik uchyluje k jednoduchym soudim:

,, ...co dalsi, co pije a dalsi co pije. A uz trikrat recnul a uz prosté nebo pétkrat a uz to,
a to nemd smysl, uz je tady zase, on zase vydrzi prosté mésic, dva nepit, bude mi to vypravet
a za mésic je tady znova. Jo, a to si myslim, Ze potom uz viastmé zndmka, kdyz se uchyluji
k takovymhle jako jednoduchym soudiim, tak si myslim, Ze to je prosté zndmka vyhoreni. No

a tomu se predchazi mnoha ruznymi zpusoby. “ (Rozhovor ¢. 5)

Dulezité zkuSenosti pro dobrou péci o osobu pracovnika je pravidelna supervize
a intervize, ktera pomaha oddé€lovat praci od osobniho Zivota, dale je dulezité kvalitni traveni
volného Casu, sport, brat si alesponn dva tydny dovolenou, nezvedat pracovni telefon mimo
pracovni dobu, nebrat si vSe osobné¢, ale vnimat spolupraci tak, ze i klienti s duSevnim
onemocnénim jsou dospéli lidé, ktefi se musi rozhodnout sami a pievzit zodpovédnost do svych

rukou. K péci o osobu pracovnika se vyjadrili vSichni pracovnici:

., Ja si myslim, Ze jako volnocasové aktivity, sport si myslim, Ze je diilezity, a myslim si,

Ze je dhilezité i umét vypnout fakt ten pracovni telefon. “ (Rozhovor ¢. 8)

Kategorie: ZkuSenosti v oblasti duSevniho onemocnéni

Dal§i a posledni kategorii jsou zkuSenosti z oblasti duSevniho onemocnéni, ktera
zahrnuje kategorie — zakazka versus psychické rozpolozeni klienta, krizové situace — akutni
projevy onemocnéni, diagndéza a veédomost pracovnika o diagnodze, dualni diagnozy,

stigmatizace a klient pod vlivem navykové latky.
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Podkategorie: Zakazka versus psychické rozpolozeni klienta

V ramci podkategorie zakazka versus psychické rozpolozeni klienta byly sdileny
zkuSenosti, ze je potieba se pfi rozhovoru nejprve vénovat psychickému rozpolozeni a az

nasledné se vénovat zakazce:

., ...dala bych tomu néjaky prostor, aby mél potrebu té ventilace, abychom se o tom mohli
pobavit, co to konkrétné je, a potom bych se vrdtila na ten prispévek na bydleni... “ (Rozhovor

& 8)

Pokud ma klient krizi nebo narocné obdobi, rozhovor ¢asto sklouzne k terapeutickym
tématim. Vzdy je vhodné vracet klienta k zakazce poté, co je vénovana Cast rozhovor jeho
pocitim. Je vSak potieba nesklouzavat k tématim, které patii do dlouhodobé terapie. Klient ma
tendence ktémto tématim sklouzavat obzvlasté, kdyz je vytvoren davérny vztah

s pracovnikem:

,,Jad si nemyslim, Ze socialni pracovnik je jenom socialni pracovnik. Ze tam jsou ty
terapeutické prvky, takové, toho rozhovoru. Ale nejsme jako terapeuti, co pracuji na néjakych

tématech, dlouhodobé ... “ (Rozhovor ¢. 8)

Socialni pracovnik by mél ztistat v rovin€ socialni prace. V piipadé potieby terapeutické

podpory socialni pracovnik situje klienta.
Pti existencialni krizi klienta, je potieba nejprve oSetfit potieby.

Kategorie: ZkuSenosti v oblasti duSevniho onemocnéni/Podkategorie: Krizové situace —

akutni projevy onemocnéni

V ramci podkategorie krizové situace — akutni projevy onemocnéni jsou sdileny
zkuSenosti s tim, jak by mél pracovnik na akutni projevy klienta reagovat. Pti krizi klienta se
fedi predevsim krize a je vhodné sitovani dalsi podpory pro klienta. Byly sdileny zkuSenosti,
ze pokud je navazana dobra duvéra, pracovnik obvykle rozpozna, ze se s klientem néco d¢je.
Klient obvykle prestane komunikovat, rusi schiizky nebo jedna agresivné. Klient muze slySet
hlasy, Spatné spat, mit strach. Pracovnik by m¢l zjistovat, zda klient uziva medikaci, ptipadné

konzultuje stav klienta s psychiatrem:
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., ...protozZe clovék fakt jako vyciti, kdyz se néco Spatného déje a miize je vice
nasmeérovat: ,,Hele, koukejte, ted se mi to moc nelibi. Myslim si, Ze byste méli jit k doktorovi,

treba psychiatrovi. “ (Rozhovor ¢. 8)

Pokud jsou negativni stavy sdileny pfimo pii rozhovoru, pracovnik se snazi s klientem
hledat, co zpusobuje krizi a snazi se klienta zklidnit. Pro krize ma pracovnik s klientem
sestaveny plan. Pfi krizi je dalezity kazdodenni kontakt, aby klient nebyl sam. Voli se kroky,

které si klient zvolil, ze mu pomohou:

., [Teba kazdodenni kontakt, nebo spolecné voldme psychiatrovi, nebo prosté néco, co si
tam ten klient zvolil, Ze vi, Ze mu to pomiize. 1 kdyz jsou tam treba kolikrdt jen véci, jako Ze

Jjdeme na prochazku kazdy den, Ze neni sam. “ (Rozhovor ¢. 6)

Kategorie: ZkuSenosti v oblasti duSevniho onemocnéni/Podkategorie: Krizové situace —

akutni projevy onemocnéni

V ramci podkategorie krizové situace — akutni projevy onemocnéni bylo definovano

jesteé podtéma potreby klienta pfi krizi.

Podtéma: Potieby klienta pii krizi

Ze sdilenych zkusSenosti pracovnikii potfebuje klient pfi prozivani krize bezpecny

prostor a aby jej pracovnik nestigmatizoval a nezpochybrioval:

,,Absolutné jako prosté toho clovéka poslouchdm, co mi rikd, jako tak to beru, jsem tam
s nim. Err, samozrejmé, Ze miizu doptdvat, kdyz mi néco neddavd jako smysl nebo tak, ale nejdu

ho tam zpochybrnovat. “ (Rozhovor ¢. 7)

Zpochybnéni ze strany pracovnika vede k naruSeni bezpecného prostoru, které klient

vyciti.

Kategorie: ZkusSenosti v oblasti duSevniho onemocnéni/Podkategorie: Diagndza a védomost

pracovnika o diagnoze
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Dalsi podkategorii je diagndza a védomost pracovnika o diagnoze. Jeden z pracovnikia
sdilel zkuSenost, kdy nepracuje s diagnozou, ale s clovékem. Podle pracovnika se diagnozy

Casto prolinaji.

Podkategorie: Dualni diagnozy

ZkuSenosti pracovnikii byly sdileny velmi obecné v ramci zkuSenosti s klienty
s dusevnim onemocnénim. Mén¢ Casto se objevovaly zkusSenosti sdileny konkrétné€ ve vztahu

ke klientim s dualni diagnozu.
Jeden z pracovnika uvedl, ze diagndzy klientd se prolinaji:

., ...ale ja vétSinou nehodnotim lidi, az tedy podle té diagnozy. ProtoZe mi prijde, Ze
vSechny ty diagndzy se az moc jako prolinaji, Ze treba oficialné clovék jako je se schizofreni,

ale zdroveri to md strasné velké rysy hranicni poruchy... “ (Rozhovor ¢. 8)

Pracovnik nékdy diagnozy klienta nezna a hledani informace o diagnoze klienta muze
byt kontraproduktivni. Je dilezité byt opatrny v predpojatostech, co se tyCe duSevniho
onemocnéni, ale pracovnik ma v&dét, co si pod jednotlivymi pojmy ma piedstavit. Pracovnik
nemuze ke zkuSenosti klienta piistupovat z pohledu teorie, ale ma byt flexibilni a poslouchat
zkuSenosti a sdéleni klienta. Pracovnik musi byt otevieny ke zkuSenosti klienta, pfistupovat ke
klientovi bezprostiedn€¢ v tom nebyt predpojaty vici dusevnimu onemocnéni, které by

znemoznilo se 1épe naladit:

A jednak byt flexibilni v tom, jak pracuji s témi znalostmi, nakolik ja se snazZim toho
klienta nacpat do téch znalosti a nakolik ja jsem otevieny tomu, Ze ty klientovi zkuSenosti se
mohou tém mojim znalostem néjak jako minout a jsem otevi‘eny to slySet a prijmat tak jak mi to

Fikd, bez toho, zZe bys na to nacpal do téch teoretickych ramcii. ““ (Rozhovor ¢. 7)

Védomost o dusevnim onemocnéni a jeho reflexe pfichazi az po rozhovoru. Kdyz klient
ptimo sdéluje potize s projevy duSevniho onemocnéni, pracovnik to ma vzit do uvahy. Jiny
pracovnik sdilel, Ze je dilezita spravna diagndza nebo jeji popis. Jeden z pracovnikt uvedl, ze
ma potize s klienty s dualni diagnézou, protoze u klientd je velké vabeni po droze a pracovnik

tak pohlizi na tyto klienty s urcitou piedpojatosti. V kontextu toho pracovnik uvedl zku§enosti
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stim, ze se setkal stim, ze klienti s dualni diagnézu uzivaji navykové latky i v pribéhu

spoluprace a setkal se pfi spolecné schiizce s klientem, Ze klient byl pod vlivem navykové latky.

V kontextu toho pracovnik sd¢lil, ze kdyz je klient 1 zavisly, je cela spoluprace ztizena
a rozhovory jsou predevs§im o motivovani klienta. Kdyz je tézké navazat spolupraci, zhorSuje

se psychicky stav, klient ma paranoidni myslenky:

., ... takze kdyz prosté takhle jako huli, tak si myslim, a zdrovern se zhorSuje jeho psychicky
stav, na zakladeé toho huleni, to zacne mit vic paranoidni myslenky a tyhle véci, takze ono je to

viastmé hodné propojené viechno, no.*“ (Rozhovor ¢. 8)

Kategorie: ZkuSenosti v oblasti duSevniho onemocnéni/Podkategorie: Stigmatizace

Vramci kategorie zkuSenosti v oblasti duSevniho onemocnéni byla definovana
podkategorie stigmatizace, kdy jeden z pracovnikd sdilel, ze ma trochu ptredsudky vuci
klientim s dualni diagnozou, nebot’ je u nich velké vabeni po navykové latce, kdy klient Casto
latku uzije:

., ...moznd asi troSku jako stigmatizace s tim, zZe kdyz je tam drogovd zavislost, no, tak

Vv

alkohol, a ty drogy, takze to, no... “ (Rozhovor ¢. 8)

Jiny pracovnik vramci stigmatizace sdélil, ze pokud se pracovnik uchyluje
k jednoduchym soudiim, je to znamka vyhoteni. Jakykoliv naznak optiky stigmatizace ze strany

pracovnika je o ztraté duveéry.

Dale byla sdilena zkuSenost, ze lidé s dusevnim onemocnénim maji zkuSenost, zZe se na
né lidé koukaji z vrchu, Ze jsou prehlizeni, ze jsou neschopni. Jeden z pracovnikl sdélil, Zze se
snazi klienty nestigmatizovat a ze jej diagnozy klienta nezajimaji. Projevy onemocnéni vnima

pracovnik jako to, ze je ten klient sviij a snazi se odstrafiovat i sebestigmatizaci klienta:

., 1V diagnozy mé néjak zvlast nezajimaji, nechci je skoro védeét. Nebo, no, opravdu na
to hodné myslim, Ze to, Ze ma klient stanovenou néjakou diagnozu, nechci, aby to pro mé néco
znamenalo. To, Ze se to kolikrdt projevi, Ze to tak je, tak pordd si Fikam, Ze kazdy clovék je

svij... “ (Rozhovor ¢. 6)
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,,...1a destigmatizace, jak se ted rika. A i ti klienti, kdyz treba néjaka pani prijde a rekne
Ja jsem blazen, tak se snazim ji Fict, Ze takhle o sobé mluvit nemusi, Ze i kdyby byla..., nebo

prosté co to znamend, byt ten blazen. “ (Rozhovor ¢. 6)

Kategorie: ZkuSenosti v oblasti duSevniho onemocnéni/Podkategorie: Stigmatizace

Podtéma: Samota

V ramci podkategorie stigmatizace bylo definovano podtéma samoty. Bylo sdileno, ze
u lidi s duSevnim onemocnénim je téma samota a izolace a Casta je absence partnerského
vztahu. Z toho divodu je navazani vztahu s pracovnikem pro klienta vyznamné, nebot’ v zivoté

klienta mohou chybét vztahy s okolim:

., Casté téma u téchto lidi je pravé jako néjakd samota nebo izolace a spolecenskda, a to

pravé castokrat zahrnuje absenci néjakého jako vztahu s druhymi... “ (Rozhovor ¢. 7)

Kategorie: ZkuSenosti v oblasti duSevniho onemocnéni/Podkategorie: Klient pod vlivem

navykové latky

Posledni podkategorii kategorie zkuSenosti v oblasti dusevniho onemocnéni je klient
pod vlivem navykové latky. Jeden z pracovnika sdilel tuto zkuSenost a sdélil, ze je vhodné
schiizku ukoncit, nebot’ rozhovor nema smysl. Je vhodné dale stav klienta nerozebirat, pokud
klient hovoti, pracovnik klienta vyslechne, ale nepoucuje. Na pfisti schizce je vhodné vyjasnit

pravidla:

., ...ale snazim se ho zas ale az tolik nepoucovat, protoze potom zase to délda strasné az

moc okoli. TakzZe se ho snazim jako vyslechnout... ““ (Rozhovor ¢. 8
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10 Zavérecéné shrnuti a diskuze

ZkuSenosti

Vysledky kvalitativni ¢asti byly rozdéleny na dvé skupiny respondenti. V prvni skupiné
respondenti  osob s duSevnim onemocnénim byly popsany zkuSenosti se socialnim
pracovnikem. Bylo zji§téno, ze osoby s dusevnim onemocnénim zcela nerozliSuji pracovniky
v pomahajicich profesich a obecné od kontaktu s pracovnikem v pomahajicich profesich
ocekavaji urCity pristup, aniz by pii popisu zcela rozeznavaly, zda se jedna o socialniho
pracovnika nebo napfiklad terapeuta. U skupiny pracovnikd z pomahajicich profesi bylo taktéz
zjisténo, ze zakladni pravidla a prvky rozhovoru jsou podobné a v tomto smyslu by se dalo fict,

ze by vysledky diplomové prace mohly zahrnovat v§echny pomahajici profese.

Z pohledu zkuSenosti osob s dusevnim onemocnénim byla vnimana role socialniho
pracovnika, jako nékoho, kdo pomaha zajist ovat naptiklad 1écbu, invalidni dichod, insolvenci.
Oproti tomu pracovnici z poméhajicich profesi vnimali tuto profesi velmi komplexné, kladli
diraz na multidisciplinarni pfistup a na zotaveni. Tento pohled uvadi také Centrum péce pro
rozvoj dusevniho zdravi (n. d.), kdy uvadi vyznam komunitnich sluzeb v procesu zotaveni, kam
zahrnuji zdravotni a socidlni sluzby. Dale uvadi, ze je nutnd komplexni a kontinualni péce, kde
jednotlivé sluzby vzajemné spolupracuji, s dirazem na nové poznatky v oblasti duSevniho
zdravi, coz uvadi taktéz Ruzkova et al. (2023). Pracovnici vnimali $irsi kontext potizi klienta,
ktery vice uvadeéli do roviny celého socialniho prosttedi klienta. Pro srovnani s timto pohledem,
Probstova a P& (2014) uvadeéji socialni faktory, které se vyznamné podileji a ovliviiuji vznik

a prubéh dusevniho onemocnéni.

Dalsi oblasti analyzy byla osobnost pracovnika. Na zakladé sd€lenych zkuSenosti bylo
zji§téno, Ze osobnost pracovnika je vychozi faktor, od kterého se odviji dalsi spoluprace. Osoby
s dusevnim onemocnénim mély jasné predstavy o tom, jaky by mél pracovnik byt, a to nejen
z hlediska charakterovych vlastnosti a pfistupu ke klientovi, ale i zpohledu vzdélani.
Vyznamnym faktorem bylo také pohlavi pracovnika. U pracovnikd z pomahajicich profesich
byla osobnost pracovnika vnimana zcela z jiného Uhlu pohledu, nebot sami byli prave tim
pomahajicim pracovnikem. Na rozdil od osob s duSevnim onemocnénim, které hovorily spise
o tom, jaky by mél pracovnik byt, samotni pracovnici sdileli zkuSenosti o sebeodhaleni, at’ uz

ze svého bézného zivota, nebo v ramci sdileni zkuSenosti s duSevnimi potizemi. Obsahlym
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tématem bylo pohlavi pracovnika, kdy nebylo zji§téno, jaké pohlavi, pro jaky typ klienta je
vhodnéjsi, ale bylo zjisténo, ze pohlavi pracovnika je podstatny faktor, od kterého se odviji
dalsi spoluprace. Nekteré osoby s dusevnim onemocnénim uvadely, ze pracovnici zené vice
diveéfuji. Obecna vétsi duvéra k pracovnici zené by mohla byt dana charakteristikami
osobnosti. Matousek (2013) hovoii o tom, ze socialni pracovnik by mél mit nékteré
charakteristiky pfipisované pohlavi, naptiklad zena by méla byt vice emotivné zamétena, citliva
a chapajici. Muz by meél byt zase vice racionalni uvazovani, mél by byt vice objektivni

a rozhodny.

Z pohledu pracovnikt byly sdileny informace o vyznamu péce pracovnika o svoji osobu
a dusevni hygienu. Tuto oblast naopak vubec nezminila skupina respondentt osob s dusevnim
onemocnénim. Obé skupiny respondentt pak uvadély konkrétni charakteristiky toho, jaky by
meél pracovnik byt. Uvadim zde charakteristiku socidlniho pracovnika podle Matouska (2010),
ktera podle mého nazoru nejvice obecné vystihuje zjisténé informace z provadéné analyzy.
Socialni pracovnik by podle Matouska mél mit schopnosti v oblasti vedeni rozhovoru

empaticky naslouchat, umét vnimat neverbalni i verbalni projevy a byt dobry pozorovatel.

U obou skupin respondentti byly sdileny zkuSenosti z neverbalni komunikace, kdy bylo
u obou skupin zji§té€no, ze neverbalni komunikace hraje vyznamnou roli pfi rozhovoru, 1ze z ni
mnohé vyc¢ist a Ze osoby s duSevnim onemocnénim jsou na neverbalni komunikaci a jeji ¢teni
velmi citlivi. Bylo taktéz zjisténo, ze pracovnik muze verbalné néco sdélovat, ale z jeho
neverbalni komunikace, ktera se neshoduje s verbalni komunikaci, 1ze vnimat jesté dalsi signaly
a podnéty, pfedevsim v pocitovaném bezpeci ze strany osob s dusevnim onemocnénim. Taktéz
Matousek (2013) uvadi, ze neverbalni komunikace se odehrava nezdmérné a necenzurované
a je dualezité neverbalni komunikaci vyhodnocovat. Neverbalni komunikace podle Matouska
otevira dalsi cestu ke klientovi. Je kladen diiraz predev§im na ocni kontakt, odstin hlasu, vyraz

obliCeje, ruce a jejich gestiku, pozici téla, celkovy zjev a obleCeni.

Velmi obsahlou kategorii byly zkuSenosti tykajici se vztahu mezi osobou s dusevnim
onemocnénim a pracovnikem. Bylo ziejmé, ze od vztahu se odviji veskera dalsi spoluprace,
coz byla sdélovano obéma skupinami respondenti. V ramci vztahu byly zjistény informace
o hranicich vztahu. Osoby s duSevnim onemocnénim sd€lovaly informace spiSe o tom, co
konkrétné by hranice narusilo, kdezto pracovnici, kromé toho, sdélovaly informace popisujici

to, jak velmi dulezité jsou hranice. Na zakladé provadéné analyzy lze shrnout, ze vztah byl
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povazovan za jeden z nedulezit€jSich prvki rozhovoru, a to na zakladé rozsahlosti obsahu dané
kategorie. Taktéz nektefi uvadéni autofi z teoretické ¢asti diplomové prace povazovali vztah
v kontextu duSevniho onemocnéni a rozhovoru za nejdilezitéjsi prvek (Vymétal, 2007,

Kadushin a Kadushin, 2013; Rogers, 2014).

Dalsi zkuSenosti byly sdileny z oblasti rozhovoru, kdy byly popisovany jednotlivé faze
rozhovoru a jeho vedeni. Od pracovnikd z pomahajicich profesi byly sdileny zkuSenosti
z oblasti toho, co povazuji za zaklad rozhovoru a byly sdileny informace o tom, ze na po¢atku
je velmi dulezité naslouchat klientovi a mapovat jeho situaci a zivotni zkuSenosti a pochopit
podstatu klientovych potizi a jeho potieby. Pracovnici hovotili o porozuméni, budovani bezpeci
a davéry. Na zaklad¢€ téchto prvka se buduje vzajemny vztah, ktery je zakladem pro dobrou
spolupraci a poskytnuti podpory. Z pohledu pracovnikii byly sdileny zkuSenosti o tom, ze pro
rozhovor a celou spolupraci je dulezita motivace klienta, jak s motivaci klienta 1épe pracovat
a jak v komunikaci postupovat v pfipadé nemotivovaného klienta. Taktéz Ulehla (2007)

povazuje motivaci klienta za klicovou a poukazuje na nutnost prace s motivaci klienta.

Dale byly sdileny zkuSenosti s riznymi technikami vyuzivanymi pfi rozhovoru, kdy
nejcastéji bylo zminéno parafrazovani a obecné aktivni naslouchani. Lze fict, Ze u obou skupin
respondentt bylo sdileno, ze uvedené techniky je vhodné vyuzivat a maji vyznamnou roli ve
vedeni rozhovoru. Bohaty vycet technik a jejich vyuziti popisuje taktéz Kadushin a Kadushin

(2013).

Z dalSich zkuSenosti bylo zji§téno, ze obé skupiny respondentt povazuji za dilezité, aby
pracovnik klienta nestigmatizoval a v souvislosti s tim uvadéla jesté skupina pracovnika jako
vyznamné zplnomociiovani klienta. Osoby s duSevnim onemocnénim nesdélovaly informace
o diagnoze, pokud na to nebyly dotazovany, ale Casto zmifnovaly rizné projevy onemocnéni
a potiebu podpory v situaci, kdy se projevy objevuji. Muze se jednat o tizkost, paranoiu, hlasy,
panické ataky, apod. Skupina pracovniki taktéz hovofila o zkuSenostech spojenych se
znalosti diagnozy klienta, kdy onemocnéni klienta byva casto chybné diagnostikované, nebo ne
zcela a pracovnici znalost diagndzy samotné nepovazuji za dialezitou a nékdy pro spolupraci
kontraproduktivni. Pracovnici v§ak povazuji za dulezité vyznat se v projevech, které mohou
v dasledku onemocnéni nastat a jak s projevy vhodné pracovat a kdy se obratit na jiného Clena
tymu. To vSak neznamend, Ze samotnd spravna a uplnd diagnostika osob s duSevnim

onemocnénim neni podstatna. Taktéz Riizkova et al. (2023) a Dubnova a Reznikova (2018)
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poukazuji na vyznam znalosti diagnozy klientd a multidisciplinarni spolupraci a Reznikova
(2018) taktéz vnimaji znalost diagnézy jako zadouci, z toho divodu, Zze podporuje znalost
a porozumeéni pracovnikim ve zdravotnictvi a vede tak ke sblizovani a vzajemného
obohacovani obort. Tento pfistup povazuji za vyznamny z hlediska multidisciplinarniho
piistupu, ktery je pii praci s osobami s du§evnim onemocnénim vyuZzivan. Naopak Ulehla
(2007) zminyje, ze neni ukolem stanovit diagnozu, a to jaky klient je, ale pro spolupraci je

mnohem dilezit&]si, co klient chce.
Potreby

Analyza potieb poskytuje pohled na potieby osob s duSevnim onemocnénim v kontextu
jejich interakce se socialnim pracovnikem bé€hem rozhovoru. Z vysledkd analyzy vyplyva
nekolik oblasti. Na zakladé analyzy dat 1ze uvést, ze potreby osob s duSevnim onemocnénim

jsou v oblasti zdravotni a socialni. Hlavni zmapovanou oblasti potieb osob s dusevnim

onemocnénim byla oblast emoc¢ni podpory.

Bylo zjisténo, ze vyznamna potieba na pocatku rozhovoru je potieba bezpeci a duvéry
a byly sdileny konkrétni faktory toho, co bezpeci a daveru ovliviiuje. Bylo zjisténo, ze se jedna
o proces, ktery zacCina prvnim kontaktem pracovnika a klienta. Za pozitivni spatiuji, ze ob&
skupiny respondentt jsou si této vyznamné potieby védomi. Pti pocatku spoluprace 1ze hovorit

o signalech, které vzbuzuji divéryhodnost a podporuji navazani daveérmého vztahu.

Vyznamnym faktorem, ktery se podili na budovani daveéry a davéryhodnosti je
prostiedi, kde se rozhovor odehrava a pocatecni uvitani. Osoby s duSevnim onemocnénim si
vSimaji mistnosti, zda se v mistnosti nachazeji okna, jak velka je mistnost, zda je zde dostatek
vzduchu apod. Dilezity je také zptisob uvitani ze strany pracovnika a bylo zjisténo, ze daleZitou
potiebou pfi rozhovoru je nabidnuti vody ze strany pracovnika. Nabidnuti vody mize pfispét

k pohodé¢ klienta a posileni diivéry v socialniho pracovnika.

Dalsi oblasti potieb jsou potieby v oblasti komunikace, kdy bylo zjisténo nékolik
oblasti, kde mohou nastat chyby v komunikaci, které mohou narusit celou divéru. V této oblasti
bylo poukazovéano zejména na oblast komunikacniho stylu, ktery by mél byt blizky klientovi.
Dalsi oblasti je zptusob kladeni otazek, kdy tato oblast byla jiz hodnocena jako urcita dovednost

pracovnika, kterou je potieba ziskdvat zkuSenostmi. V ramci potieb bylo zjiSt€no mnoho
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informaci z oblasti kladeni otazek a vedeni rozhovoru, kdy na zakladé ziskanych informaci 1ze
fict, ze pracovnik by mél byt vybaven dostatkem kompetenci a dovednosti v této oblasti a ty

zvladat citlivé a flexibiln€ vyuzivat.

Oblast potieb v oblasti duSevniho onemocnéni lze povazovat v ramci kompetenci
a dovednosti za pokrocilejsi dovednost pracovnika. Umét reagovat na nepiiznivé psychické
stavy a akutni krize osob s dusevnim onemocnénim je pro pracovnika narocné, avsak ze strany
osob s dusevnim onemocnénim pozitivné ocenéné a ocekavané. Povazuji to za specifickou
dovednost socialniho pracovnika, ve které by se mél pracovnik vzdélavat. Z analyzy vyzkumu
vyplynulo, Ze je dulezité zaznamenat konflikt mezi cili rozhovoru a aktualnim psychickym
rozpolozenim klienta a prizpusobit strategie komunikace podle toho. Projevy uzkosti, deprese
a dalSich dusevnich potizi mohou ovlivnit pribéh rozhovoru a vyzaduji specificky pfistup

a porozumeni.

Celkove lze shrnout, Ze Gspé$na komunikace je zalozena na respektovani potieb klientt
s duSevnim onemocnénim, budovani duvéry, bezpecného prostiedi, citlivé komunikaci
a flexibilnim pfistupu k rlznym situacim a stavim klientl. Tyto dovednosti mohou vést

k lepSimu porozuméni a podpoie osob s duSevnim onemocnénim.

Na zavér diskuze lze shrnout, ze skupina osob s dusSevnim onemocnénim hovofila velmi
konkrétné a z jejich vypovédi bylo ziejmé, ze pti sdéleni informaci Cerpaji z konkrétnich dil¢ich
situaci a zkuSenosti. Dokazaly velmi jasné sdilet zkuSenosti, potfeby a mély jasné predstavy
o faktorech, které by negativné mohly ovlivnit rozhovor. Pracovnici z pomahajicich profesich
zkuSenosti vice zobectiovali a bylo patrné, ze jedno konkrétni sdéleni zobeciuji na zakladée vice

zkuSenosti s n€kolika klienty.
Limity vyzkumu

Limitem vyzkumného Setfeni by mohlo byt nedokonceni procesu zakotvené teorie, kdy
bylo uskutecnéno pouze oteviené a axialni kodovani z divodu rozsahu ziskanych dat, jejichz
dalsi Cast procesu zakotvené teorie by presahovala rozsah této prace. Dale zde mohly byt
podrobnéji srovnany zkuSenosti dvou skupiny respondentti — osoby s dusevnim onemocnénim
a pracovnici z pomahajicich profesi. Stejné jako pfedchozi limit, ani zde nebyly data vice

podrobnéji srovnavana z divodu rozsahu diplomové prace.
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Jako primarni limit bych vSak uvedla skutecnost, Ze skupina respondentt byla slozena
z n¢kolika pracovnikii z pomahajicich profesi, prestoze diplomova prace je zaméfena na
socialni praci. Na druhou stranu povazuji za zajimavé zjiSténi, ze na zakladé vyzkumné Casti
1ze v kontextu cile diplomové prace obecné hovofit o vysledcich, které je mozné uplatnit
v oblasti vSech pomahajicich profesi. Dalsim limitem byla nizka diverzita osob s dusevnim

onemocnénim, kdy vSichni respondenti byli klienty jedné terapeutické komunity.

Za zajimavé povazuji zjiSténi, ze moje puvodni obava z toho, Ze osoby s duSevnim
onemocnénim nebudou schopni vzdy zcela vyjadfit své pocity a myslenky a ze by tato
skuteCnost mohla byt limitem diplomové prace, se nenaplnila. MUij osobni dojem z rozhovora
s osobami s duSevnim onemocnénim je takovy, ze respondenti dokazali dobfe vystihnout své

pocity, dojmy a zkuSenosti.

Urcitym limitem vyzkumu muze byt také to, ze jsem vyzkum provadéla s urCitym
predchozim porozuménim dané problematiky. Otazky pro rozhovor byly sestaveny na zaklade
teoretickych vychodisek dostupné literatury. Tim jsem tedy do jisté miry pfedurCila smér
rozhovoru, ktery by mozna jiny vyzkumnik vedl zcela jinym smérem. Zaroveni se vSak téma
diplomové prace ukazalo byt natolik §iroké, Ze bez ur€ité formy a struktury rozhovora by mohla
byt ziskana data velmi rozsahla. Z toho divodu poukazuji na vhodné uzsi zaméfeni dalSiho
vyzkumu pouze na dil¢i Cast, napfiklad na jednu dil¢i kategorii. Povazuji vSak za dilezité
poukazat na to, ze diky pouziti struktury rozhovord mohlo byt ovéfovano dané téma u nékolika
respondentu a tim tak poukazat na oblasti, které se jevi byt vnimany podobn¢ a které zcela

odlisné.
Perspektivy vyzkumu

Z provedeného vyzkumného Setfeni bylo zjiSténo mnoho zajimavych témat, kde byl
potencial vyuziti daného tématu jesSté vice do hloubky. Pro dalsi vyzkumné Setfeni bych se
zamétila napiiklad na téma sebeodhaleni pracovnika jako soucast rozhovoru. Toto téma
vnimam jako zajimavé v kontextu rozhovoru dvou lidi a v kontextu pfistupu zaméreného na
podporu lidi s duSevnim onemocnénim. Sebeodhaleni vSak pfinasi 1 spoustu uskali a rizik. Dalsi
vyzkum by mohl zdaraznit faktory ovliviyjici troven sebeodhaleni pracovnika nebo strategie

sebeodhaleni, aniz by se pracovnik vystavoval rizikim.
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11 Zavér

Diplomova prace se zabyva rozhovorem jako zpiisobem porozuméni a poskytovani
podpory v socialni praci s klienty s vybranymi dusevnimi onemocnénimi. V prvni Casti se
diplomova prace zabyva teoretickymi vychodisky dané problematiky. Teoreticka Cast je
rozdelena do péti kapitol. Nejprve je popsana kapitola socialni prace s klienty s dusevnimi
onemocnénim. Byla popsana role socidlni prace a pfistupy v socialni praci pii poskytovani
podpory klientim s dusevnim onemocnénim. Dale byl popsan vztah socialniho pracovnika
a klienta, etické aspekty socidlni prace a dualni diagnodza. Dalsi kapitolou byla osobnost
socialniho pracovnika, kde byly uvedeny kompetence, znalosti a dovednosti socialniho
pracovnika, syndrom vyhoteni a vyznam supervize a vycviku. V dalsi kapitole byla vysvétlena
komunikace a jeji role v porozuméni a poskytovani podpory klientim s duSevnim
onemocnénim. Nasledovala stézejni kapitola vénovana vyznamu rozhovoru jako zpusobu
porozumeéni v ramci socialni prace, na kterou navazovala kapitola o technikach vyuzivanych

pii rozhovoru a o vyuziti principt psychoterapeutickych pfistupt pii rozhovoru.

Zkoumanym problémem v kvalitativni vyzkumné ¢asti diplomové prace je vyuziti
rozhovoru jako prostfedku porozuméni a podpory v socialni praci s osobami s dusevnimi
onemocnénimi a jak rozhovor provést co nejlépe tak, aby klientovi mohla byt poskytnuta
potfebnd podpora. V ramci této prace byly prostrednictvim kvalitativniho vyzkumu
analyzovany zkusenosti a pohledy dvou skupin respondentti, osob s duSevnim onemocnénim
a pracovniki z pomahajicich profesi na téma rozhovoru jako zpusobu porozuméni
a poskytovani podpory v socialni praci. Z vysledk vyzkumu vyplynulo nékolik kli¢ovych

poznatkd.

Na zékladé analyzy ziskanych dat lze fict, ze rozhovor, jakozto nastroj socialni prace,
muze slouzit k dobrému porozuméni klientovi a to prostiednictvim dovednosti a kompetenci
socialniho pracovnika. Na zakladé toho muze byt klientovi poskytnuta potfebna podpora.
Ptistup pracovnika k vedeni rozhovoru, vyZaduje respektovani potieb a individualnich projevu

klienta, budovani divérného vztahu a citlivy pfistup ke komunikaci.

Cilem této diplomové prace bylo popsat zkuSenosti a potieby osob s duSevnim
onemocnénim a pracovniki v pomahajicich profesich v oblasti rozhovort. Domnivam se, Ze cil

diplomové prace byl naplnén a to prostfednictvim zodpovézeni dvou vyzkumnych otazek: Jaké
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jsou zkuSenosti a potieby osob s dusevnim onemocnénim ve vztahu k rozhovorim a jaké jsou

zkuSenosti pracovnikd v pomahajicich profesich ve vztahu k rozhovortiim?

Prostrednictvim analyzy dat bylo zjisténo, ze zkuSenosti osob s dusevnim onemocnénim
v oblasti rozhovorti jsou obsahlé a lze shrnout nékolik vztahovych souvislosti pro praxi. Bylo
zjisténo, ze osobnost pracovnika je vyznamny faktor, od kterého se odviji dalsi spoluprace.
Sluzba muaze poskytovat sluzby dobfe, socialni prace muze byt dobfe naplanovana, ale vSe musi
provadét kompetentni pracovnik. Mimo profesni a odborné predpoklady by mél mit pracovnik
1 fadu vlastnosti, které mu napomahaji vykonavat socialni praci dobte. Celozivotnim ukolem
socialniho pracovnika je odborné se vzdélavat, posilovat a zdokonalovat své kompetence a
pecovat o svou osobu ve smyslu duSevni hygieny. Dovednosti, znalosti a kompetence
pracovnika napomahaji k vytvoreni dobrého vztahu, jehoz zakladem je diivéra a bezpeci. Na
zakladé vytvoreného vztahu nasledné€ dochazi k porozuméni klientovym potizim a potfebam a
muze byt poskytovana podpora v oblasti socialni prace. Rozhovor je primarnim nastrojem
k porozuméni a vytvoreni vztahu. Dale bylo zjisténo, ze duleZitou oblasti je pracovnikova
znalost specifik a projevi dusevnich onemocnéni a prace s nimi. Cely rozhovor z pohledu osob
s duSevnim onemocnénim vnimam jako proces jelitovych krokt, kdy jednotlivé oblasti se
vzajemné vztahuji, o Cemz svédcCi 1 obrazek €. 1, kde jsou tyto vztahy znazornény. Oproti tomu
na stran€ pracovnikil v pomahajicich profesich jsem vztahy jednotlivych oblasti do obrazku
neznazorfiovala, nebot’ se jednalo o mnohem S$irSi vycCet oblasti, které byly na stejné

hierarchické urovni.

Ze zjisténych informaci lze obecné fict, ze zjisténa data odpovidaji informacim
uvedenym v teoretické Casti diplomové prace. Jak vSak bylo jiz v avodu prace uvedeno,
tuzemska literatura se na rozhovor v socidlni praci nezametuje pfili§ detailné a obsahlou
literaturu na toto téma lze najit spiSe u zahrani¢nich autor. Chtéla bych poukazat na nutnost
vzdélavat se v dovednostech v oblasti vedeni rozhovoru a vnimat i detailnéjsi faktory, které
mohou rozhovor ovlivnit. Rozhovor a jeho spravné vedeni z toho divodu povazuji za zakladni
nastroj socialni prace a za moznost navazat s klientem vztah zalozeny na diveéfe a bezpeci, ktery
1ze pozitivn€ vyuzit ve prospéch klienta. Zaméfeni pracovnika na vzdelavani v oblasti vedeni
rozhovoru a ziskavani odbornych dovednosti v oblasti projevi dusevnich potizi bude vysoce

zadouci. V kontextu reformy psychiatrické péce a toho, ze by meélo dochazet k rozvoji

komunitnich sluzeb pro osoby s dusevnim onemocnénim, bude kladem vétsi diraz na podporu,
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zplnomocnéni a na integraci klienti do komunity a poskytovani podpory v misté jejich bydliste.
Tento vyzkum pfispiva k lepsimu porozuméni potieb klientd a efektivnéjSimu zptsobu, jak
s nimi pracovat i nejen v ramci komunitnich sluzeb, coz mize vést ke zlepSeni jejich kvality

zivota a zvySeni Sanci na uspésnou reintegraci do spolecnosti.
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Priloha ¢. 1: Témata a okruhy otdzek pro rozhovory

Témata a okruhy otazek pro osoby s duSevnim onemocnénim

Uvodni otazky — potize, diagnoza, lécba, zkuSenosti srozhovory se socidlnim

pracovnikem, obecné zkuSenosti s tématem

Uvodem se chci zeptat, jaké mate s tématem zkuSenosti s rozhovorem, zda byste kratce mohl
sdelit, jaké socialni nebo zdravotnické sluzby vyuzil a kde vSude jste se setkal se socialnim

pracovnikem?

Co vas napada k tomu, jak by mél vypadat rozhovor se socialnim pracovnikem, na co by si mél

dat pracovnika pozor, co naopak by mé¢l délat, jaky by mél byt?

Muzete popsat vase potize, jak se u vas projevuji?

Jaké negativni vlivy v souvislosti s vasimi potizemi mohou ovlivilovat rozhovor?
Otazky na davéru a bezpecnost, vztah, osobnost socialniho pracovnika

Co je pro vas dulezité, abyste se pii rozhovoru citil bezpe¢né, abyste pocitoval duvéru

v pracovnika?

Jak vyznamny je pro vas vztah se socidlnim pracovnikem a to, ze vnimate pfijeti ze strany

pracovnika?

Zpozoroval jste n€kdy, ze by mél pfi rozhovoru socialni pracovnik $patné nastavené hranice

a jak se toto chybné nastaveni hranic promitlo do rozhovoru?
Co by se muselo stat, aby rozhovor prerost v konflikt s pracovnikem?

Jaké vnimate rozdily v rozhovoru se socialnim pracovnikem v souvislosti na to, zda rozhovor

vedete s muzem nebo Zenou?
Co jsou pro vas dulezité dovednosti pracovnika?

Jak poznate pii rozhovoru se socialnim pracovnikem, zda dodrzuje etické zasady, zda je pod

supervizi a zda je dostate¢né vzdélan ve své profesi?

-1-



Otazky na komunikaci a techniky pouzivané pri rozhovoru, priubéh rozhovoru
Jakymi komunikacnimi dovednosti se domnivate, ze by mél socialni pracovnik vybaven?

Jaké to pro vas je, kdy socialni pracovnik shrne jinymi slovy, co fikate, kdyz pouzije

tzv. parafrazovani?

Popiste z hlediska vyznamnosti verbalni a neverbalni projevy pracovnika?
Ceho z neverbalni komunikace si u socialniho pracovnika vimate?

Jaké pozitivni neverbalni projevy pracovnika jsou pro vas dulezité?

Popiste, jak by me uvod rozhovoru vypadat? Zda byste naptiklad uptednostnil, aby se vas ptal

socialni pracovnik, nebo mate rad€ji, kdyz muazete voln€ hovofit o vasem tématu?

Dokéazal byste popsat néjaké pro vas vyznamné zasady, které by mél socialni pracovnik pfi
rozhovoru s vami dodrzovat nebo napiiklad, co by urcité nemél délat a ceho by se mél

vyvarovat?

Muzete popsat, jak jste nékdy sam sebe stigmatizoval a jaky to mélo vliv na rozhovor se

socialnim pracovnikem?
Otazky na emocni projevy pri rozhovoru

Muzete zhodnotit a popsat, zda je vam piijemné, pokud pracovnik vnima vase aktualni potize,
napiiklad smutek a plactivost a pii rozhovoru s vami je reflektuje a podle toho s vami nasledné

komunikuje?

Neékdy socialni pracovnik citi, ze klient se neciti dobfe, ze je zaplaven pocity a emocemi
a v ramci rozhovoru a spoluprace se spise snazi pochopit pocity a stav klienta, nez nutné hledat
feSeni. Na co byste si pral, aby se pfi spolupraci s vami socialni pracovnik zaméfil? Jak dilezité

je pro vas, zZe se socialni pracovnik snazi pochopit vase pocity.

Jak vnimate, kdyz vam pracovnik projevi i vlastni emoce, naptiklad projevi litost, sdéli, ze ho

praveé néco rozhodilo, apod.

Co vam pomaha ze strany pracovnika, pokud pfichézite ve zhorSeném psychickém stavu?

.



Otazky na technické souvislosti
Jak by mél vypadat pocatek rozhovoru a jeho konec?
Jak dlouhy by rozhovor mé¢l byt?

Kde by mél probihat?



Témata a okruhy otazek pro pracovniky z pomahajicich profesi

Uvodni otazky — porozuméni, rozhovor jako porozuméni a poskytnuti podpory

Jak vést rozhovor, aby doSlo k porozuméni, aby mohla byt poskytnutd podpora, co je

nejdulezitéjsi

Jak vést rozhovor, aby toho bylo dosazeno?

Je to smysl socialni prace — porozumét a poskytnout podporu a co je smysl socidlni prace?
Kdy dochazi k tomu, ze klient Vas vnima tak, ze mu rozumite, kdy si myslite vy, Ze to nastava

Co vas napada, jak by mél vypadat rozhovor se klientem, na co by si mél dat pracovnik pozor,

co naopak by mél délat, jaky by mél byt?
Co je podle vas pii rozhovoru nejdilezitéj§i? Co u klienta, co u pracovnika?
Jak si myslite, ze mohou duSevni potize ovliviiovat rozhovor?

Zasady spoluprace/Prekazky ve spolupraci/Zasady vedeni rozhovoru/Rizika nevhodné

vedeného rozhovoru

Otazky na davéru a bezpecnost, vztah, osobnost socialniho pracovnika
Co si myslite, Ze je dulezité zajistit, aby klient pocitoval divéru a bezpeci?
Jak klientovi zabezpecit pocit jistoty pii rozhovoru?

Stereotypizace a stigmatizace

Jaky by mél byt spole¢ny vztah?

Jak vymezit ve vztahu hranice a jak predejit konfliktu, pfipadné, jak jej fesit?
Zpétna vazba — pozitivni 1 negativni od klienta 1 ke klientovi

Aktualni psychické prozivani klienta, reflexe emoci, zpétna vazba pocitd, feSeni ukolu

vs. psychicky stav klienta



Otazky na komunikaci — kompetence, neverbalni komunikace a osobnost socialniho

pracovnika

Jakymi komunikacnimi dovednosti se domnivate, ze by mél socialni pracovnik vybaven?
Popiste z hlediska vyznamnosti verbalni a neverbalni komunikaci.

Na co se u neverbalni komunikace soustiedite?

Jaké vlivy dopadaji na komunikaci socialniho pracovnika a klienta pfi rozhovoru?
Co povazuyjete za rysy zdravé komunikace?

Osobnost socialniho pracovnika

Ptistup socialniho pracovnika ke klientovi

Charakterové vlastnosti socialniho pracovnika

Pohlavi pracovnika

Kompetence pracovnika pro rozhovor — je potteba se zabyvat tim, jak vést rozhovor?
Etické zasady, supervize, vzdélani

Otazky na vedeni rozhovoru

Popiste, jak by mé uvod rozhovoru vypadat? Mél by pracovnik sdélit téma a udat smér? Mgl

by se ptat?

Kladenti otazek/Styl rozhovoru/Kontrola/Struktura/Aktivita a pasivita

pracovnika/Parafrazovani
Techniky vyuzivané pii rozhovoru, techniky dotazovani

Otazky na technické souvislosti — faze, délka, prostiedi, rozsah a hloubka, prechody, reflexe

pocitu

Jak by mél vypadat pocatek rozhovoru a jeho konec?



BIBLIOGRAFICKE UDAJE

Jméno a prijmeni autora/ky: Kamila Kofenkova
Studijni program: Socialni prace se zaméfenim na komunikaci a aplikovanou
psychoterapii

Nazev prace: Rozhovor jako zplisob porozuméni a poskytovani podpory v
socialni praci s klienty s vybranymi dusevnimi onemocnénimi
Vedouci prace: doc. PhDr. David Urban, Ph.D.

Rok dokonceni prace: 2024

Pocty znaku hlavniho textu prace (vCetné literatury, bez priloh)
Primé citace: 961

Ostatni text: 259 250

Celkovy pocet znaku: 260 211

Pocet pramenu a literatury: 79

Nazvy souboru:

Text prace ve formatu PDF: KorenkovaDP
Text prace ve formatu DOC nebo DOCX:
Dalsi soubory:



