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UvVOD

Lidé jsou socidlnimi bytostmi a vzdjemnd pomoc je jednim ze zakladnich
predpokladii zdravé spolecnosti. Z odborného hlediska je vSak tfeba poskytovat
takovouto pomoc kvalitné a profesionalné, jelikoz i pies dobry imysl je mozné klienta
poskodit. Proto je tieba se stale vénovat faktorim, které takovéto pomahani ovliviuji,
zkoumat je, propojovat s praxi, a neustavat ve snaze o zlepSovani pomoci, sluzeb,
vysledku spoluprace, a v neposledni fad¢ Zivotli samotnych klientd.

Tato diplomova prace se zaméfuje na pomahajici profesi, konkrétné socialni
praci ve form¢ poradenstvi, Vramci kterého socidlni pracovnici pomahaji klientim
Vv nejriznéjSich oblastech jejich Zivota. Ti se tak Casto stavaji pruvodci svych klientt, a
velkou mérou ovliviiuji to, zda a jaka zména v jejich zivoté nastane. | z tohoto diivodu
je tieba hledat zptisoby, které dopady jejich ptsobeni zlepSuji, kdy jednou z moznosti
muze byt soustfedéni pozornosti na dualezitost vytvareni pracovni aliance a zkoumdani
toho, jakym zptisobem se utvaii. Dilezité je vénovat se oblastem, které podporuji
utvareni pracovni aliance, na druhou stranu je také tieba zmapovat faktory, které naopak
tuto snahu narusuji.

Cilem diplomové prace je zjistit, jak se utvafela pracovni aliance mezi
pracovnikem a klientem Vv pribéhu poradenského rozhovoru, kdy pro jeho zjisténi byly
vyuzity dva podcile, které se vénuji protichidnym oblastem. Prvni podcil hleda
odpovéd’ na otdzku, co k utvafeni pracovni aliance pomahalo, a druhy se pta na to, co
vytvareni pracovni aliance naruSovalo. Pfi hledani jednotlivych moZnych naruseni
neboli ruptur, které mohou snahu o vytvafeni pracovni aliance s klientem ztéZovat, bude
pozornost také vénovana moZnostem feseni, které k napravovani ruptur pomahaly.

Pro vyzkumnou ¢ast byl zvolen kvalitativni vyzkum. Nejdiive byli socidlni
pracovnici pozadani o nahravku konzultace s klientem, kterou pomoci dotazniku
Working alliance inventory jak pracovnici, tak klienti, ohodnotili. S pomoci vysledka
ziskanych z dotazniku byl poté zvlast' se socialnimi pracovniky a zvlast’ s klienty,
zrealizovan polo strukturovany rozhovor. Data byla sesbirana od socidlnich pracovnikii,
klientt, a také od pozorovatele, kterym byl samotny vyzkumnik.

Teoretickd Cast se vénuje objasnéni zdkladnich pojmi, které se odvijeji od
profese socialni prace a jednim ze zptisobu jeji realizace, kterym je poradenstvi. To je

poskytovano prostiednictvim poradenského rozhovoru ve formé poradenského procesu.



Stézejni a zasadni kapitolou je ta, kterd se vénuje vztahu mezi pracovnikem a jeho
klientem, ktery je vysvétlen s ohledem na jeho specifika, kdy pozornost je zaméfena
konkrétn¢ na pracovni alianci a zpusoby jejiho méfeni. Dale byly popsany role
socialniho pracovnika a klienta jakozto hlavnich prvka utvareni pracovni aliance, a také
pojmy, které jejich pracovni vztah charakterizuji.

Zkoumany vzorek tvofi mnozina pracovnikii ¢eskych neziskovych organizaci a
jejich klient. VSichni ucastnici vyzkumu z fad socidlnich pracovnikl jsou zenského
pohlavi. Vzhledem k tomu, Ze v socialnich sluzbach je zaméstnano obecné daleko vice
zen, nez muzu, dalo se tak predpokladat. Je tomu tak dale proto, ze osloveni muzi se na
rozdil od oslovenych zen, rozhovoru nechtéli ucastnit, zeny byly v tomto ohledu
mnohem otevienéjsi. VErim vsak, ze tato skute¢nost nebude mit na vysledky vyzkumu
vyrazny Vliv. Pfesto jednim z doporudeni pro dalsi zkoumani mtze byt prozkoumani
této problematiky pohledem socialnich pracovnikit muzu.

Vyse uvedené téma diplomové prace jsem si vybrala, jelikoz pracuji jako
odborny poradce Vv organizaci Clovék v tisni, 0.p,s. Béhem své dosavadni praxe jsem si
uvédomila, jak obrovskou moc takovy pracovnik ma. Situaci klienta a cely jeho Zivot
muze ovlivnit nejen informacemi, které mu podava, ale predevsim zptisobem, jakym je
poskytuje. Téma jsem si vybrala z duvodu, ze se dlouhodobé zajimam o moznosti
socialnich pracovnikli v oblasti zvySovani kvality poskytovanych sluzeb ve prospéch
zmény klientovy situace. Sama mam velky zajem na tom, své védomosti v této oblasti
prohloubit a prevést je do své kazdodenni prace s klienty.

Prace vyzdvihuje potiebu kvalitniho poradenského procesu, snahu o rozvijeni
vztahu a budovani pracovni aliance v ramci dal§iho zlepSovani pomahéni a poskytovani
socialni sluzby. NahliZi na to, jak je mozné pracovni alianci rozvijet, ale mapuje také
problematické oblasti, které je tfeba znat pro jejich moZné feSeni nebo jejich vyvarovani
se. Domnivam se, ze tato prace muze poslouzit jako podpirny néstroj vSem
pracovniktim, ktefi pracuji s lidmi, pficemz uzitecna bude jak pro ty, ktefi si za roky, co
se pohybuji v praxi, vytvofili vlastni zplisob a styl prace, tak pro ty, ktefi s pomahajici
profesi teprve zacinaji. Také by mohla slouzit mentoriim a vedoucim pracovnikiim jako
podplrny nastroj pro reflexi vazby mezi pracovnikem a klientem, v ptipadech kontroly
svych podiizenych skrze néaslechy konzultaci.

Prace nema ambici predstavit pracovni spojenectvi v celé jeho komplexnosti, ani

podat vycerpavajici vycet funkénich a nefunkénich faktorti ovliviwjici jeho utvareni, ale



predstavuje pracovni alianci jako dulezity koncept a nabizi pohled ucastnikli vyzkumu

na predkladané téma.



I. TEORETICKA CAST

1. Poradenstvi v praxi socialni prace

Prvni kapitola pfiblizi ¢tenaii zakladni pojmy, které souvisi s poradenstvim,
jelikoz se prace zabyva zkoumanim pracovni aliance mezi klienty a pracovniky
poskytujicimi své sluzby skrze poradenstvi. Je tieba objasnit, co piesné je poradenstvim
mysleno a jaky je rozdil mezi jeho dvéma typy, kdy dale bude pozornost vénovana
konkrétn¢ poradenskému procesu, jehoz prostfednictvim pracovnik s klientem pracuje.

Samotné poradenstvi je v podstaté Siroky a vagni koncept, v obecném méftitku se
vSak jedna o zakladni dovednost, kterou musi byt pomahajici pracovnici schopni
ovladat. (Hurytova, 2013: 7). Poradenstvi je spole¢né pro vétSinu pomahajicich profesi,
coz jsou profese, které poskytuji podporu osobam prostiednictvim instituci nebo
soukromych praxi (Matousek, 2003: 149).

Pro potieby této diplomové prace bude poradenstvi minéno V kontextu socidlni
pottebnym. (Gulova, 2011: 14). Je Casto definovéna jako aktivita socialnich pracovnikl
nebo prace, kterou jiné obory nedé€laji. (Matousek a kol., 2012: 184). Tento popis je
vzhledem ke komplexnosti a odbornosti tohoto oboru nedostacujici. Za vhodné se jevi
doplnit ho o definici, dle které se socialni prace snazi pomahat klientovi, aby byl
schopen fesit své problémy a realizoval tak své moZnosti efektivnéji, nez jak Cinil
doposud. (Klenovsky, 2006: 8). Musil (2004: 15) vniméa socialni préci jako disciplinu,
ktera se snazi vybalancovat o¢ekavani, kterd ma spolecnost na jedince a jeho schopnost
je uspokojit, o nastoleni jakési rovnovahy.

Prochazka a kol. (2014: 13) se shoduji, Ze v ramci poradenstvi se pracovnik
snazi klienta podpofit v naleznuti mista v prostiedi, ve kterém se nachazi a pisobi, a je
mu oporou pii porozumeéni své naro¢né zivotni situace a poméha mu v jejim pfijeti. Na
to v podobném duchu navazuje Novosad (2006: 62), kdyz popisuje poradenstvi jako
zpiisob pomoci, ktery usnadniuje lidem porozumeéni pfi¢in a moznosti feSeni jejich
problému. Déle dodava, ze poradenstvi je postaveno na komunikaci klienta s
pomahajicim, diagnostice situace klienta, a také na terapeutické hodnoté poradenstvi.

Poradenstvi by mélo klientovi pomoci se rozvijet a posunout ho v jeho Zivotni

situaci, se kterou si patrné sam nevi rady. Pokousi se mu také nastavit jiny pohled na
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problémy, se kterymi za poradcem pfisel, coz mu mize pomoci V naleznuti jejich
feSeni. (Krutilova, 2014: 14)

Schneiderova (2008: 9) upozornuje, ze poradenstvi predpoklada aktivniho
klienta, ktery na feSeni své situace S poradcem spolupracuje a nejednd se o pouhého
ptijemce pomoci. V tomto kontextu nastoluje zajimavy pohled Drapela (1998: 162),
ktery se domnivd, ze poradenstvi spousta lidi nechape spravné. Vysvétluje proto tento
pojem z druhého mozného pohledu, a vyvraci tak (dle své optiky) nespravné nazory na
poradenstvi. SnaZzi se o definici pojatou z opacné perspektivy, proto na rozdil od vétSiny
autorti vysvétluje, co poradenstvi neni. Dle ného se nejedna o pouhé predavani rad a
sdélovani informaci. Ostie se také vymezuje proti domnénce, Ze klient je pouze pasivni
ptijemce pomoci, a Ze v aktivni roli vystupuje pouze pracovnik. Ulehla (1999: 37) na
poradenstvi nahlizi také spiSe z pohledu iniciativy klienta. Ten ptichazi za poradcem pro
rady, které pracovnik nabizi, pfi¢emz klient sam posuzuje, jaké z nich a zda vibec
néjaké, jsou mu uzitecné.

Je tieba dodat, ze klientem je v této praci myslen klient dobrovolny, ktery do
poradenstvi ptfichazi ze své vlastni iniciativy. Mimo tuto pfi¢inu piichodu klientl za
pracovnikem se V ramci praxe objevuji dalsi dve. Jsou to situace, kdy je poslan jinymi
osobami nebo institucemi, nebo je pozvan samotnym pracovnikem. K témto klientdm,
ktefi jsou casto nedobrovolni a tedy méné motivovani pro spolupraci, je Casto tfeba
pfistupovat jinak, a prace s nimi ma svéa specifika. Jejich definovani vSak ptesahuje

ramec této prace. (Zakoutilova, 2014: 47)

1.1. Socialni poradenstvi

Poradenstvi v pomahajicich profesich se uplatiuje predevsim v psychologii a
socialni praci. V této praci bude pojem poradenstvi, ktery ma nekolik vyznami, uzivan
Vv souvislosti se socidlni praci. Krebs a kol. (2007: 272) nabizeji pomérné obecnou
definici, ve které¢ tvrdi, ze v poradenstvi je stézejni ,, poskytnout pomoc pri reSeni
obtiznych socialnich situaci obcani, do nichz se oni sami, popr. jejich nejblizsi
pribuzni, tj. clenové jejich rodiny, dostavaji“‘. Navratil pro Encyklopedii socialni prace
tuto mySlenku rozviji a fikd, Ze v poradenstvi jde piedev§im o pifedani informaci
klientovi, aby mohl uspokojit své potfeby. Klient je vniman individualné, vcetné jeho
omezeni a schopnosti zvladat problém, klade se diraz na podporu klientovy
seberealizace, ktera je vnimana jako vhodny nastroj pro zménu jeho situace. (Matousek,

a kol., 2013: 103).
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Dle zékona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach je vnasi zemi socidlni
poradenstvi jednou z forem socialnich sluzeb. (§ 32 ZSS). Matousek (2007: 39)
zakonné stanoveni rozviji o upozornéni, ze stejné jako ostatni socialni sluzby, bude
poradenstvi poskytovano az poté, co budou nejdiive klientovi ptredany informace, aby si
ptipadné dokazal pomoci sam.

Jak jiz bylo zminéno vySe, v poradenstvi se nejedna pouze o jednostrannou
¢innost pracovnika. Klient neni pouze pasivnim piijemcem, mél by se aktivné zamyslet
nad pfi¢inami svého jedndni, porozumét své motivaci a také sam sob¢. Klient je
zodpovédny za své chovani a za zménu, kterou v ném muize ucinit. I pfes situaci, v jaké
za poradcem ptichazi, na n¢j musi byt vzdy nahliZzeno jako na osobu, ktera za pomoci
poradce dokaze feSit svou obtiznou Zivotni situaci. (Gabura, Pruzinska, 1995: 13)

Ptes zminéné definice se naptiklad Dryden (2008: 16-17) pokousi definovani
pojmu poradenstvi vyhnout. Sdm ho chéape jako snahu pomoci klientiim Zzit co nejplnéji
a ulevit jim v emocionalni nepohodé. Tvrdi, Zze poradenstvi neni poskytovani rad, jak
zit, ale ze by mélo umoznit klientovi znat vSechny jeho moZznosti a nechat ho se
rozhodnout.

Spoluprace je v ramci poradenstvi sméfovana k porozuméni nepiiznivé socialni
situaci klienta, véetné faktorti vzniku, a jejimu naslednému spole¢nému feseni, kterym
poradce ovliviiuje kvalitu Zivota klienta. Poradenstvi je dle zdkona déleno na zékladni
socialni poradenstvi, které je realizovano v ramci vSech socialnich sluZzeb a odborné
socidlni poradenstvi, které¢ je nejCastéji poskytovano ve specializovanych poradnéch.

(Michalik a kol., 2008: 24-25)
1.1.1. Odborné socialni poradenstvi

Poradenstvi mé& dv€ hlavni podoby, odborné a zakladni, pficemz rozdil je
znatelny ptedevSim v tom, kdo poradenstvi poskytuje a v jaké formé. Jak uz jejich
pojmenovani napovidéa, jednotlivé druhy se liS§i predevSim svou expertnosti, kterd
definuje hloubku a rozsah, do kterého by mél poradce s klientem v daném ptipadé
zachazet. Odborné (neboli specializované) socialni poradenstvi se od toho zakladniho
(uvadéného také jako obecné) 1isi v tom, Zze se zabyva konkrétnimi oblastmi svého
pusobeni. Dle zamétfeni se dd rozdé€lit na preventivni, terapeutické a rehabilitacni
poradenstvi. Pro predstavu sem patii napfiklad manzelské a rodinné¢ poradny,

gerontologické poradny nebo tieba poradny pro osoby propusténé z vykonu trestu.
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Jedna se o feseni konkrétnich situaci, pii kterych je tfeba specializovand pomoc
odbornych poradcti. (Tomes, 2010: 344-345)

Pomoc lidem skrze odborné socidlni poradenstvi je nejcastéji poskytovana
zdarma, nestranné a duavérné. (Michalik, Jesenska, Vencl, 2007: 21). To ostatné
stanovuje 1 sam zakon, kdy dle legislativy zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach
§ 2, deklaruje, ze poradenstvi ma byt poskytovano bezplatné, musi respektovat lidskou
dastojnost osob, sluzby maji vychéazet z individualnich potfeb Clovéka a byt postavené
na principu zmocnovani a vedeni k samostatnosti osob, a tim je zacClenit zpét do

spolecnosti. (§ 2 ZSS)
1.2. Poradensky proces

Pomoc v ramci poradenstvi ma sva specifika. Jedna se o celostni proces, ktery
ma urCité faze, dle kterych poradci s klientem ve spolupraci postupuji, a ktery je

realizovén skrze poradensky rozhovor.

1.2.1. Prvokontakt

Prvni setkani s klientem hraje v celém procesu poradenstvi zasadni roli, od jeho
uspéSného zvladnuti se odviji dalSi vzdjemnd spoluprace. Zda bude vzajemna
spoluprace ucinnd lze ptredpokladat dle toho, jakym zplisobem se podatilo projit
pocatecni fazi. (Vybiral, Roubal, eds., 2010: 35). Zaroven vSak pravidla pro uspésné
prvotni navazani jsou platnd i pro celou dalsi spolupréci, a také pro kazdou konzultaci
zvlast, jelikoz kazda konzultace ma svou pocatecni fazi.

Je vhodné znat misto, kde bude konzultace probihat a dle toho prostiedi
pfipravit. Poradce by mél mit idealné€ cas a prostor pfipravit sim sebe a naladit se na
nadchdzejici prvni kontakt s klientem. Také by mél mit pfipravenou alesponi zbéZnou
strukturu rozhovoru, vyloucen ale neni ani intuitivni styl prace. Pfed zapoceti
spoluprace je zasadni vytvoieni bezpecného prostoru, ve kterém bude dochazet
k tvotfeni poradenského vztahu. (Krutilova, 2014:14-15)

Cimrmannova, a kol., (2015: 112-113) pfi vytvafeni prvniho kontaktu
pomahajiciho s klientem zdtraznuji pottebu pfijeti klienta, a povazuji za vhodné v této
fazi zacit S pouzivanim technik aktivniho naslouchéni.

Ulehla (1999: 46) o prvokontaktu mluvi jako o potiebé se pfipojit, navazat se na

sebe, a dodava, ze je tieba reflektovat aktualni rozpolozeni pracovnika i klienta, v§imat
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Si rozlozeni konzulta¢ni mistnosti. Také je vhodné mit ujasnéno, co by mélo byt na
zacatku feceno.

To doplnuje Schneiderova (2008: 59-60) tvrzenim, Ze v pocatecni fazi
bezpedi, jelikoz jen tak se mize klient oteviit a je mozné uspésné navazat kontakt a
rozvijet jeho motivaci k dalsi spolupraci.

Je dulezité reflektovat, co za lidi vstupuje do sluzby, a na zaklad¢ toho k nim jiz
od pocatku pristupovat. Casto to jsou osoby, které si prosly velkym stradanim a
tézkostmi v zivote. Tito lidé, ktefi vstupuji do Zivota poradce jako ucastnici sluzby, jsou
mnohem vice, nez jen mnozinami symptomi a smeési problémul. Prese vSechnu
chudobu, utlacovani, diskriminaci, nemoci, zklaméni, vefejnou apatii a dokonce i

cey

nepfiatelstvi, Ziji kazdy dalsi den nejlépe, jak umi. (Saleebey, 2013: 59)
1.2.2. Proces

Na zacatku spoluprace je vhodné vyjednat s klientem zakazku, coz v podstaté
znamena, ze klient sd€li pracovnikovi, V jaké je situaci a co by od né&j potieboval.
V poradku je také, kdyz klient nevi, jak by mu mohlo byt pomozeno a spole¢né
s pracovnikem dojednavaji jednotlivé moznosti. Pokud je uz zakazka jasnéj$i, je mozné
spole¢né naplanovat konkrétni kroky, kterymi dojde k jejimu uzavieni. Dilezité je
Vv pritbéhu celého procesu ovétovat, zda spolecné pracuji na spravné zakazce, jelikoz
neni neobvyklé, Ze klient pfichazi za pomahajicim se zastupnou zakazkou, a aZ ¢asem
poradenského vztahu, neboli také zavér spoluprace, je dualezitou fazi poradenského
vztahu, kdy dochazi ke shrnuti vSech krokd, které byly v zdjmu klienta v ramci
jednotlivych feSeni situace podniknuty, a ke zhodnoceni vysledku spoluprace.
(Krutilova, 2014: 15-16)

Drapela (1998: 166-168) poradensky proces rozdéluje do ¢tyi zakladnich fazi,
které na sebe postupné navazuji. Jedna se o pojmenovani procesu celé spoluprace, které
je aplikovatelné na vétSinu poradenskych interakci. Na zacatku je dilezité navazani
vztahu a zjisténi divodu klientova ptichodu, v této fazi se pomadhajici a klient 1épe
poznavaji a dochéazi k vyjasiiovani pravidel spoluprace. Nasleduje diagnoza klientova

problému pomoci vnimani a reflexe jeho chovéani a vypovédi. Dale se spoluprace
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presunuje k feseni problému, a na zavér poradenského procesu ke kone¢nému vyteseni
problému vychazejicimu z rozhodnuti klienta.

Ulehla (1999: 15) poradensky proces chape jako rozhovor, ktery je rozélenén do
fazi, které na sebe volné navazuji a cyklicky se opakuji. Prvni faze je piiprava, ktera
probihd jest¢ pred samotnym setkdnim s klientem. Nésleduje otevieni, nebo také jiz
zminény prvokontakt. Dalsi fazi je dojednavani, pii kterém dochazi k objasnovani
pozice pracovnika. Casto nejdelsi faze, ve které dochazi k samotnému feSeni zakazky
klienta, je prtib¢h, po kterém nasleduje ukonceni spoluprace.

Schneiderova (2008: 55) rozdélila poradensky proces do péti hlavnich fazi, kdy
prvni je uvodni, ta pokracuje analytickou a diagnostickou, nasleduje intervencni, kterou
uzavirad faze ukonceni. Své pojeti rozSifuje o patou fazi, kterou nazyva zhodnocenim,
¢imz se lisSi od vySe zminénych autorti, ktefi pfedstavili své pojeti rozcélenéni
poradenského procesu. Stejné jako predchozi autor se nedomniva, ze je tieba, aby Sly
jednotlivé faze rigidné po sobé, naopak si mysli, ze se mohou dopliovat, nahrazovat

nebo tieba probihat soubézné.

1.2.3. Poradensky rozhovor

Poradenstvi se uplatituje skrze rozhovor pracovnika s klientem, kdy vedeni
rozhovoru je pracovnikovym zdkladnim nastrojem. V ramci ného dochéazi k interakci
odbornika s klientem, které vede k chovani a poté reakci na toto chovani a tento postup
se opakuje. (Berg, 2013: 70)

O dulezitosti komunikace v poradenstvi hovoii Schneiderova (2008: 35), ktera ji
povazuje za zasadni ptedpoklad pro vykon funkce poradce v pomahajicich profesich.
Havrdova (1999: 50) se také domniva, Ze uméni komunikace patii mezi zékladni
kompetence pracovnika, na kterych je postavena celd spoluprace.

Rozhovor neni pouhym pienosem informaci, ale také prostiedkem slouzicim k
sebeprezentaci a sebepotvrzovani. (Mikulastik, 2003: 19). , Neni jen sdélovanim
informaci, ale ma i zasadni vliv na lidské vztahy. (Zatloukal, 2013: 27). V dialogu je
potvrzovana dulezitost druhych a napomaha v 1éCeni trhlin v sobé samém, ve vztahu
K ostatnim, a také ve vztahu k institucim. Dialog vyZzaduje empatii a zaClenéni ostatnich
osob. (Saleebey, 2013: 15-16).

Vyznamna je potfeba diveéry mezi subjekty pomahajiciho procesu. Diivéra je
zakladem vzajemného porozuméni. V poradenstvi staci pouze jedno Spatné slovo a

intervence se mize udavat jinym smérem, nez bylo ptivodné zamysleno. (Ludewig,
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2011: 39). Kulturné jsme uceni, ze v oficialnim hovoru je potieba potlacovat své emoce.
Pokud ma byt ale pracovnik uvéfitelny, autenticky a chce v klientovi vzbudit onu
diavéru, mél by naopak dévat emoce védome najevo. To plati i pro gesta, ktera by méla
byt v souladu s prozivanim emoci a jejim verbalnim vyjadfovanim. (Bruno, Adamcyk,
2013: 69).

Hlavnim nastrojem pracovnika je schopnost vedeni pomahajiciho rozhovoru.
Jakym zptsobem je rozhovor fizen, zavisi na pfistupu, V ramci kterého dany pracovnik
s klientem pracuje. Obecnou zasadou je ale naptiklad potieba zohlednit vyjadfovani
klienta, a dle jeho zplisobu a moznosti, rozhovor vést. Nezanedbatelnou vahu pii vedeni
rozhovoru maji i kladené otazky. Ty mohou byt pfimé, nepiimé, oteviené, sugestivni,
apod., pfi¢emz soucasti rozhovoru je zaroven i mlceni. (Vymétal a kol., 2004: 76)

Jak bylo naznafeno vySe, poradce klientovi klade otdzky, které museji byt
spravné a vhodné formulované. ,,Spatné otizky odvadéji ¢lovéka od hleddni, brani
V odpovédi, misto aby ji pomahaly, zatimco dobré otdzky podnécuji k nové interpretaci
viastniho zivotniho pribéhu a vytvdireni snové budoucnosti.” (Kindl-Beilfuss, 2012: 10)

Je tfeba dodat, Ze rozhovor neprobihd pouze verbalné, ale veskera mezilidska
interakce je zaloZena také na neverbalnich projevech komunikace. Velmi dulezité jsou,
jak verbalni, tak stejn¢ tak ty neverbalni. (Drapela, 1998: 165). Je vsak velmi dulezité,
aby byly ob¢ tyto slozky komunikace v souladu, jinak dochazi k rozporu mezi slovy a

chovanim, coz mize v klientovi vyvolat rozpaky. (Mikulastik, 2003: 113).
2. Vztah mezi pomahajicim a klientem

To, co poradensky proces formuje a na ¢em je poradenstvi postaveno, je
spoluprace mezi pracovnikem a klientem, kdy jeji funkénost ovlivituje pfedev§im vztah
mezi nimi. Poradensky proces je vniman v souvislosti se vztahem mezi pomahajicim a
klientem, jelikoz jedno bez druhého nemiize existovat (Drapela, 1998: 162). Podle toho,
jaky dokézi pracovnik a klient navazat vztah, se odviji jejich cela dalsi spoluprace. Na
utvoieni vzajemné vazby je tedy kladen zvlasté velky diraz. (Géringova, 2011: 54).

Terapeuticky i poradensky vztah je ucinny faktor, ktery je spoleény pro vSechny
jednotlivé teorie a pristupy. Tim jsou mySleny sméry socialni prace a psychoterapie,
jejichz prostiednictvim je mozné s klientem pracovat. Kazdy z nich nahlizi na praci
s klientem dle technik specifickych pro dany piistup. To, co maji ale vSechny spole¢né,

je potieba vytvoreni dobrého vztahu pracovnika s klientem. (Winston, Rosenthal,
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Pinsker, 2006: 12). Zeig (2005: 451) potvrzuje, ze se dle n¢j jedna o faktor, ktery je
platny pro vSechny terapeutické skoly vSech zaméfeni a dokazuje to ¢etnymi vyzkumy,
které provadél pozorovanim nebo studiemi videozaznami. Podle Gulové (2011: 55) ma
dokonce kvalitni vztah mezi pomahajicim a klientem vétsi vahu a dulezitost, nez
specificky poradensky ptistup, dle kterého poradce s klientem pracuje.

Socialni pracovnik je Casto prvni osobou, ktera se setkava s ¢lovékem v Krizi
potfebujicim pomoc. Také je mnohdy jedinym, kdo zna dopodrobna klientovu naro¢nou
situaci. Aby mu byl ale schopen poradit a pomoci co nejidealnéji, musi byt obeznamen
S pfi¢inami a okolnostmi celého problému. Nic takového ale nelze bez vybudované
diveéry mezi nim a osobou, kterda zada pomoc. V ramci socialniho poradenstvi je tato
potieba jesté veétsi, nez u ostatnich forem poradenstvi, vzhledem k tématiim, ktera jsou
vnasena a feSena. (Zakoufilova, 2014: 17). ,, Poradenstvi je zaloZeno na vztahu mezi
klientem a poradcem. Cilem je piedeviim podpora a pomoc.” (Prochazka, Smahaj,
Kolatik, 2012: 9).

Koptiva (1997: 14) ptiklada vztahu mezi pomahajicim a klientem také velky
vyznam, kdyz tvrdi, Ze ,, na rozdil od jinych povolani vsak hraje v téchto profesich velmi
podstatnou roli jesté dalsi prvek — lidsky vztah mezi pomdhajicim profesiondlem a jeho
klientem“. Také uvadi, ze lidské ptedpoklady takového profesionala mu jsou pak
hlavnim nastrojem pro praci s lidmi. K tomu dodava Dryden (2008: 40), ze pfi praci
s klienty je tfeba, aby bylo plnéni pracovnich tkold v souladu s navozenim citové
vazby, a upozornuje, ze je tfeba nalézt rovnovdhu mezi forméalnim a neformdlnim
vztahem s klientem.

Vybudovany mezilidsky vztah v pomahajicich profesich by mél byt idedlné
zalozen na hodnoté partnerstvi. Pracovnik je po celou dobu spoluprice klientovym
privodcem. Spolecné analyzuji jeho situaci, probiraji mozné feSeni a jejich rizika, a
dopady na zivot klienta. (Klenovsky, 2006: 8). ,, Klient a pracovnik jsou povazovani za
rovnopravné a spolupracujici experty ve svych oblastech — pracovnik za odbornika na
podporu procesu zmény, klient za odbornika na sviyj Zivot. “ (Soukup, 2014: 32).

Autorky Hill a Knox (2009: 13) tvrdi, Ze spole¢nou praci na vztahu, ve kterém
vzajemné pocity budou vyjadifované a zarovein akceptované, je mozné vyiesit problémy
a vzajemny vztah vylepsit a rozvijet. Pozitivni dopad to bude mit mimo jiné na samotné
klienty, ktefi si tento model pienesou do ostatnich mezilidskych vztahli mimo terapii.

Intenzivni praci na terapeutickém vztahu vnimaji jako kli¢ ke zméné.
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Je také napomocné zietelnymi otdzkami ovéfovat uziteCnost sezeni a
jednotlivych krokd, které jsou v ramci spoluprace podnikany. Klientovi je tak vysilan
signal, ze je soucasti tohoto procesu a i on se podili na jeho chodu. Také tazani se
klienta na zpétnou vazbu slouzi k takovému ucelu, kdy muze k jejimu vyzadani dojit jak
v zavéru konzultace, tak na zacatku dalsi konzultace. Klient takto ziskava pocit, Zze na
jeho nédzoru zélezi, citi se vazenég, a skrze rozvijeni divéry, se buduje pevnéjsi vztah.
(Schwartz, Flowers, 2012: 61)

Vsechna zminéna pojeti zni vhodné, je ale tfeba mit na paméti, ze kazdy ¢lovék
ptichazi do spoluprace jinak vybaven a reaguje tedy jinak na rizné podnéty. Jedna se
pfedevSim o urcit¢é mezilidské predpoklady, mezi které patii mimo jiné socialni
dovednosti. Pracovnik do spoluprace vstupuje jako odbornik v rdmci své profesionality,
naopak klient se svym problémem, ktery potfebuje vyresit. Je dulezité zvolit, jakym
zpusobem na vztahu a zakazce pracovat, jaké k tomu uzit techniky a zohlednit pfitom
predispozice jak klientovy, tak i pracovnikovy. (Horvath, 200: 170)

Je také potfeba vnimat, Ze je nutné, abychom pomahdni rozvijeli ve vztahu
s lidmi, ktefi jsou nasimi klienty, a ne pro né, a také abychom se s nimi délili 0 moc a
rozhodovaci procesy. Je zadouci, aby pomahajici setkani, které je vedeno tim, co
potiebuji ti, kterym se poméha, opoustély ob¢ strany pomahajiciho procesu obohaceny.
(Saleebey, 2013: 60-61)

Pokud se vzajemny vztah nepodaii vytvofit, bude mezi subjekty pomahajiciho
procesu stale jen jeho formalni podoba. Klient nebude poskytovat vSechny informace a
nebude uptimny, dost pravdépodobné nebude proaktivni a nebude plnit potfebné ukoly
na konzultace. Bude K pracovnikovi nedivéfivy, a je také mozné, ze cely proces
spoluprace nebude ochoten dokoncit. (Soukup, 2014: 108)

Berg (2013: 34) upozornuje, aby pracovnici nezapomnéli na dilezity faktor
vztahtl, kterym je fakt, Ze vztahy s klienty nebyvaji stejné a také, ze se v pribchu
spoluprace proménuji. Je dilezité, aby s pfipadnymi zmeénami pocitali a nebyli jimi
zaskoceni. Je tfeba takovouto zménu reflektovat mimo jiné z divodu, Ze se mize jednat
0 ukazatel zvratu v zivotni situaci klienta, ktera muze byt zavazna pro dal$i postup
spoluprace.

Na podobné zmény a nestalost se zamétuje 1 Bordin (1979, 1994), ktery pfisel
S tvrzenim, Ze se jedna o dulezitou vlastnost vztahu klienta s pracovnikem. Konkrétné

zminuje opakované naruSovani a nasledné napravovani vztahu, jelikoz tak dle néj
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dochazi k jeho zpevnovani a vede k zadouci zméné klienta. Zastava presvédceni, ze
tento fenomén tvoii jednu ze zakladnich soucasti terapeutického procesu.

S jinym pohledem na vztah mezi pomahajicim a klientem se miizeme setkat u
Rauchfleische (2000: 29-30), ktery varuje pied iluzi harmonického vztahu. Tvrdi, ze
pokud pracovnik zaziva ptijemny pocit, a ma dojem ze vse jde hladce, mél by zbystfit.
Autor vnima ¢isté pozitivni vztah jako potlacovani agresivnich pocitl klienta. Domniva
se, ze je tfeba si neustadle uvédomovat moznost agresivni stranky vztahu, a na jejim
feSeni s klientem pracovat. Berg (2013: 52) také s pftilisnym akcentovanim dobrého
vztahu mezi poméahajicim a klientem nesouhlasi @ domniva se, ze diraz musi byt kladen
predevsim na cil spoluprace. Dle néj je sice pravdou, Ze dobry lidsky vztah ke splnéni
cile dopoméh4, samotny vsak nestaci a bylo by nespravné piedpokladat, Ze sdm o sobé
muze dopomoci ke zméné klientovy situace.

Dryden (2008: 22-25) upozoriiuje, ze poradensky vztah neni kamaradstvi ani
pratelstvi, nejednd se ani o rodiCovsky vztah. Poradenstvi neni vyuka, poradce neni
vidcem, neposkytuje rady, a zéaroven poradce nevyuzivd pouze poradenskych
dovednosti.

Je mozné shrnout, ze bez ohledu na to, jaky pfistup nebo techniky si pracovnik
VvV ramci prace s klientem zvoli nebo s jakym typem klienta pracuje, vzajemné naladéni
neustale zlepsovani nebo rozvijeni by méla byt pracovnikova priorita. V tomto ohledu je
dilezita autenticita a zasadni roli hraje také urcitd mira transparentnosti ve vztahu ke
klientovi, kdy je tieba, aby situaci rozumél nebo se v ni alespont dokéazal orientovat.
Utvareni vzajemného napojeni pomaha otevienost, kdy Vv pfipadé¢ pochybnosti nebo
potieby pomoci je legitimni a vhodné se klienta zeptat, a sdilet s nim tak svou nejistotu

nebo neznalost. (Duncan, 2010: 5)
2.1. Pracovni spojenectvi

Tento pojem je Castéji vyuzivan v jeho anglické podobé Working Alliance, pro
potieby této prace vSak bude vyuzivan jeho cesky ekvivalent, kterym jsou pojmy

pracovni spojenectvi, pracovni aliance nebo také terapeuticka aliance.
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2.1.1. Pojem

Vyse zminénd dullezitost vytvofeni dobrého vztahu akcentuje soucasna
psychoterapie i rtzné poradenské piistupy. V tomto kontextu hovoii o tzv.
terapeutickém ¢i pracovnim spojenectvi, které mezi terapeutem nebo poradcem a jeho
klientem nastane pfi vytvoreni opravdového vztahu. (Winston a kol., 2006: 110)

Pracovni spojenectvi mé koteny v psychodynamickém a na klienta orientovaném
pristupu. O vztahu mezi analytikem a analyzovanou osobou a o pfenosu mezi nimi
mluvil jiz Freud na poc¢atku dvacatého stoleti. (Tryon, 2002: 82). Pojem terapeutické
spojenectvi poprvé pouzila Elizabeth Zetzel (1956: 370), ktera podobné jako Freud
vnimala potiebu pozitivniho a davéryhodného napojeni, podobnému vztahu matky
k ditéti.

Termin pracovni spojenectvi vsak definoval az Greenson (1965: 157), ktery ho
pouzil pro popis vztahu, ktery ma pacient s analytikem, pficemz ho obhajuje jako
idedlni pojem, jenz zduraziiuje klientovu schopnost pracovat v ramci terapeutické
situace, kdy jadrem je klientova motivace piekonat slozitou zivotni situaci, jeho ochota
spolupracovat, schopnost plnit instrukce pracovnika a jeho porozuméni pracovnikovi.

Vyraznou postavou tohoto konceptu je Edward S. Bordin (1979), ktery na konci
70. let pti publikovani svého ¢lanku rozvedl myslenku 0 pojeti pracovniho spojenectvi,
kdyz akcentoval dilezitost spoluprace mezi poradcem a klientem. Tvrdi, Ze obé tyto
strany maji vymezené své vlastni povinnosti, které v rdmci zddouciho fungovani musi
plnit. Bordin definoval tfistranny format spojenectvi, kdy stéZejnimi oblastmi je potieba
citového navazani mezi pracovnikem a klientem, stanoveni cilii poradenstvi a urceni
ukolt pro dosazeni téchto cilt. (Dryden, 2008: 12-13)

Vymeétal a kol. (2004: 24) rozumi pracovni alianci jako kontaktu pracovnika s
Klientem, ,ktery je smysluplny, psychopatologii nedeformovany, redlny a ktery mu

«

umoznuje cilevédomé pracovat v terapeuticke situaci.

2.1.2. Koncept

Koncept pracovni aliance a jejiho méfeni je na zakladé psychoterapeutické
literatury povazovan za nejsilngjsiho prediktora vysledka profesionalni prace s klienty.
(Summers, Barber, 2003: 163). Schwartz a Flowers (2012: 53) dokonce tvrdi, Ze na

ni¢em jiném v praci s klienty nezalezi tak moc, jako na dobrém pracovnim spojenectvi,
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a ze kvalitni vztah mezi pracovnikem a klientem ovlivituje kone¢nou podobu vysledkli
spoluprace.

Pozitivniho efektu vramci aliance je docileno, kdyz jsou pracovnici ve
spolupraci osobné zaangazovani, namisto toho, aby byli odtaziti. Podobné je to pii
zvoleni zplisobu prace s klientem, kdy pro docileni zddoucich uc¢inkt je tieba, aby byl
pracovnik spolupracujici a misto direktivniho pfistupu uzival empatii. (Duncan, 2010:
23).
efektivni bez ohledu na to, jaky teoreticky rdmec byl pouzit. Vztah mezi pracovnikem a
klientem je ale dynamicky a méni se v pribéhu celé spoluprace, pricemz s sebou
jednotlivé zmény nesou problémy, které je tieba spole¢né fesit. (Tryon, 2002: 81). Pro
utvafeni a rozvijeni fungujici terapie a poradenstvi existuje spousta nastroji a
specifickych technik. Ty jsou vSak bez vytvofeni pevného pracovniho spojenectvi
zbytecné, jelikoz bez aliance neni mozné jakoukoli intervenci zapocCit. Spojenectvi je
tedy pro profese, které pracuji se zmenou klientll, stézejni a hraje vyznamné;jsi roli, nez
konkrétni profesionalni technika. (Schwartz, Flowers, 2012: 54).

S tim souhlasi i Horvath a Luborsky (1993: 569), kteti dodavaji, ze pokud je
mezi pracovnikem a klientem utvofena dobra aliance, existuje pifedpoklad, ze i vysledky
vzajemné spoluprdce budou uspésné, pticemz se shoduji s vySe uvedenymi autory
Vtom, Ze nezélezi na tom, jaky specificky pfistup bude v préci s klientem pouZit.
Navazani fungujici pracovni aliance ovliviuji rizné faktory v pocatecni fazi a jiné
Vv pozdégjSich fazich procesu.

Pozitivni vztah mezi pracovnikem a klientem je klicovy faktor, ktery je spolecny
vSem psychoterapeutickym 1 poradenskym smérim. Bez ohledu na to, jaké techniky
také snaha terapeuta klientovi pomoci, jsou proménnymi, které se prolinaji vSemi
teoriemi. (Frank, 1973 in Kratochvil, 1987: 71)

Faktory, na kterych zavisi pevnost pracovniho spojenectvi, je vzdjemné
rozumeni Si a respektovani cilit spoluprace, aktivita klienta ve smyslu ochoty pracovat
na téchto cilech, byt aktivni v procesu konzultaci a plnit dil¢i ukoly. Dale také empatie
poradce a jeho dalsi vnitini piedpoklady, a schopnost se na sebe navzajem navazat,
véetné problematiky ptenosu. (Bordin, 1979; Gaston 1990 in Winston, 2006: 111)

Pro utvoteni pracovniho spojenectvi je nutné vybalancovat potifebu fungujiciho

vzajemného vztahu jak z pohledu klienta, tak z pohledu pracovnika, kdy je tieba
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pravidelné sledovat kvalitu jejich pracovni aliance. (Vybiral, Roubal, eds., 2010: 548).
Vytvoteni takovéhoto pracovniho spolecenstvi pfedpokladd pracovnika jako dobrého
posluchace, ktery dokaze vnimat jak verbalni, tak neverbalni signaly klienta. Na to
navazuje potfeba zvladnuté vlastni verbalni i neverbalni komunikace, kdy je vyuziva
Kk potvrzovani akceptovani klienta v jeho celistvosti a v prokazovani své kongruentnosti.
V ramci vytvoreni takovéhoto spojenectvi se pracovnik s klientem soustiedi na feSeni
problému a vyuziva k tomu jeho schopnosti a silné stranky. (Vymeétal a kol., 2004: 195).

Luborsky a kol. (1983: 481) rozdé&luji pracovni aliance do dvou hlavnich skupin
dle toho, jakého jsou typu. V prvnim typu poskytuje terapeut klientovi pomoc, kterou
zrovna potfebuje a zad4. Druhy typ pomdhajici aliance nabizi pomoc jako proces, ve
kterém klient spolecné s pracovnikem pracuje na dosazeni svych cill, ptfi¢emz prave
tento typ se vice podobd zadoucimu pojeti pracovni aliance.

Proces pracovniho spojenectvi ale neni stabilni a neménny. I kdyz dobrou alianci
je tieba vytvofit jiz béhem pocateéni faze spoluprace, tak kvalita aliance se v priabéhu
¢asu méni a dochazi k jejimu naruSovani. Na zacatku spoluprace je proto tieba rozvijet
pracovni alianci, postavenou na vzdjemném respektu, divéfe a osobnim zaujeti, stejné
jako na zodpovédnosti k cilim spoluprace. Tyto parametry by se mély tedy budovat co
nejdiive, jinak hrozi, ze klient vSechna sezeni nedokon¢i nebo nevynalozi dostate¢nou
energii k dosahnuti zmény. (Horvath, 2000: 168-169)

Nejde vSak pouze o dobry vztah ve smyslu pratelstvi nebo jiného intimniho
vztahu. V takovémto piipadé by mohl nastat problém s vyjadfovanim negativnich emoci
nebo informaci, coz je v opozici piedpokladu pracovniho navazani. Pracovni
spojenectvi funguje na podplirné bazi, coz nemusi nutné zahrnovat pouze pozitivni
ladéni. Je dulezité, aby pracovnik i klient rozuméli cilim spoluprace a vzijemnym
rolim, se kterymi do interakce ptichazeji. Diky akceptovani téchto roli je klient schopen
piijimat doporuceni poradce i v krizovych situacich, jelikoz je schopen vychazet ze
zaméru jejich setkani. (Novalis, Rojcewitz, Peele, 1999: 27-28)

V ptedchozi kapitole byl zminén Bordin (1994) a jeho tiistranné pojeti pracovni
aliance. Podle n¢& je zakladnim predpokladem spoluprace potieba neustalého
vyjednavani a dojednavéni. Jednim ze tii hlavnich faktori je potfeba stanoveni cila
vedoucich ke zméné. Samotné urceni cile ale neni pro klienta zavazné, i kdyz to v ném
vzbudi dychtivost pro zadouci stav. Casto se viak miize stat, Ze cil je jiny, neZ po jakém
touzil klient, jeho dosahovéni je Spatn¢€ nacasované, atd. V podobnych ptipadech musi

dojit k jiz zminénému dojednavani a ove€fovani spravnosti definovaného cile. Dalsi
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oblasti je urovani ukold neboli postup, se kterym sice ve vétSing piipadd prichazi
pracovnik, je ale dilezité, aby klient rozumél jejich relevantnosti pro dosazeni zmény a
stal se tak prostfednictvim jejich plnéni aktivnim partnerem ve snaze o jeji docileni.
Poslednim ¢lankem je navazani, které Bordin chape jako utvareni vztahu, ktery muze
byt jak prenosem, tak opravdovym vztahem, ktery je zalozen na skute¢ném vzijemném
prozitku. Navazani je rozvijeno diky sdruzovéani se pii spole¢né aktivité, ptfi¢emz
dualezita je diivéra, sympatie, vzajemny respekt a porozumeéni sob¢ navzajem a také dané
sdilené Cinnosti. Utvoieni vzajemného pouta ale neni stabilni stav, prohlubuje se a
rozviji v prub&hu ¢asu. (Horvath, Greenberg, 1994: 15-16)

Pragmaticky pohled na pracovni spojenectvi nastoluji Bastecka a Mach (2015:
527-530), ktefi popisuji pracovni alianci jako smluvni vztah, v ramci kterého pracovnik
vi, jak s klientem pracovat, coz znamena, ze zna postupy, kterymi dokéze splnit Zadany
cil. V praxi je vétSinou mezi pracovnikem a klientem sepsédna smlouva, ktera potvrzuje
informovany souhlas s navazanou spolupraci. Bastecka rozdéluje pracovni spojenectvi
do dvou skupin, které ho utvareji. Prvni z nich je technicka podoba spoluprace. Ta
obsahuje misto a jeho usporadéani, ve kterém konzultace probihd a cas, ktery na sebe
Klient s pracovnikem maji. Dale oznameni o povinnosti mlcenlivosti (v ramci
registrovanych sluzeb je dana zakonem) a seznameni s vedenim dokumentace o
klientovi, do kterych mé prédvo nahlizet. Dilezitd je také informace o moznosti si
st€Zovat, a o zpisobu, jakym tak mulZe ucinit. Druhd skupina, kterd ovliviiuje miru
pracovniho spojenectvi, obsahuje vztah mezi pracovnikem a klientem, ktery byl
podrobné definovan v predeslé kapitole. V této oblasti zmifniuje potiebu komunikac¢nich
dovednosti, které budou popsany v dalsi kapitole. Také akcentuje potfebu vyjasnit
klientovi svou komunikacni pozici, kterd se odviji od toho, jakou osobnost ma
pracovnik a také v ramci jakého pfistupu s klienty pracuje. To pak ovliviiuje jeho
pristup, které muze byt napiiklad terapeuticky, diagnosticky nebo poradensky.
Komunikaéni pozice v podstaté odpovida funkcim pomahajiciho vztahu.

UdrZeni dobré pracovni aliance mezi pracovnikem a klientem ale neni staticky
proces. Horvath a Marx (1990) zaméfili sviij vyzkum na rozvijeni se a rozpadani aliance
v pribé¢hu casu. Chtéli tak oponovat pojetim, ze vztah poradce a klienta je po celou
dobu jejich spoluprace stabilni, neménny a linearni. Vyzkum soustfedili na zkoumani
zmén v ramci efektivniho pracovniho vztahu v riznych fazich poradenského procesu.
Zjistili, ze pracovnici pozitivni vztah vnimaji v jeho hloubce a poji ho s hladkym

prabéhem spoluprace, piic¢emz pro klienty znamena pozitivni navdzéani a vysokou miru
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vzruSeni. Pojem vzruSeni je vtomto kontextu chipan jako mira energie a nadSeni
vV ramci sezeni. Vyzkum ale ukazal, ze pravé vzruSeni nema spojitost s mirou pracovni
aliance. Dle vysledku studie se da také prepokladat, ze poradci a klienti vnimaji
pracovni alianci jako dilezity faktor ovlivilujici ziskdni pozitivnich vysledka
spoluprace, ktery ale nema vyrazny vliv na intenzitu konzultace. Zavérem bylo zjisténi,
ze Cinitelé ovliviujici alianci se v prubéhu ¢asu méni s ohledem na rtizné vyzvy, kterym
klient 1 pracovnik musi v pribéhu jejich spoluprace Celit a také, ze spole¢né zazitky
poradce a klienta uvnitt poradenského procesu odhaluji konkrétni proménné v Case.
Vysledkem byl také zavér, dle kterého poradci vnimaji pracovni alianci jako jednotny
konstrukt, zatimco klienti reaguji na riizné slozky spoluprace rozdilnym zptisobem.

Problematickou oblasti miize byt, v rdmci udrzeni pracovni aliance, mira vlastni
interpretace terapeuta. Crits-Christopt, Barber a Kurcias (1993) zkoumali, jak pfesnost
s jakou terapeut interpretuje, ovliviiuje udrZeni dobré pracovni aliance. Vyzkumnym
vzorkem jim bylo 33 klientd se stfedni dobou spoluprace. Vysledky ukazaly, ze
pfesnost intervenci a interpretaci terapeuta usnadiiuji feSeni problematickych vztahi.
Zavérem shrnuji, ze aktivita pracovnika je dilezitd jak pro dosazeni dobré pracovni
aliance, tak pro napravovani problematickym oblasti.

Jini vyzkumnici pfisli s tezi, Ze nejvétsi vliv na vysledky spoluprace klienta a
pracovnika nemd ani tak samotné chovéani pracovnika, ale klientovo subjektivni
hodnoceni jejich vztahu. Specificky bylo zjisténo, Ze vysledky vzajemné spoluprace
neovliviluje objektivné méfitelnd mira empatie a opravdovosti pracovnika, ani jeho
schopnost bezpodmine¢né¢ho pfijeti klienta, ale pfedevSim vniméni téchto kvalit
samotnym klientem, ptfedpovidalo uspéch pomahajiciho procesu. (Horvath, 2000: 166)

Hodnoceni spojenectvi se uskuteciiuje na zaklad€ toho, jaky mezi sebou
pracovnik a klient dokazali vytvofit vztah. Na n¢ je nahlizeno jak z hlediska
osobnostniho oboustranného navazani, tak dle vnéjSich faktord, jako je naptiklad
zpusob vedeni rozhovoru. (Bordin, 1979; Horvath, Bedi, 2002 in Timul'ak, 2006: 33-34)

Lze shrnout, ze je tfeba se konceptu pracovni aliance dale vénovat jak
Vv teoreticke, tak ve vyzkumné rovin€. Pro moZzné porozuméni toho, jak poradenstvi ¢i
terapie funguje, je dulezité chapat, jakym zptisobem pusobi vztah mezi klientem a
pracovnikem. Takové zjisténi vede k moznému zlepSeni praxe. Diky pochopeni toho,
jak klienti vnimaji a shromazduji informace o charakteru a funkci jejich vztahu s

pracovnikem, a také diky zjisténi, jakym zpisobem mutize pracovnik vytvofit moznosti
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pro zlepSeni pomahajiciho procesu, je mozné se orientovat v oblasti lidské zmény a

procesu rustu a rozvoje. (Horvath, 2005: 5)

2.1.3. Méreni pracovni aliance

Vzhledem k vyraznému vlivu pracovni aliance na vysledky spoluprace, je tieba
ji aktivné monitorovat a zabyvat se jejim hodnocenim a méfenim, piicemz je tfeba
myslet na individudlni potfeby klienta. (Duncan, 2010: 24)

I pfesto, Zze se v ramci pomahajicich profesi klade stidle vyznamnéjsi diiraz na
potiecbu efektivity a efektnosti, jsou vypadky stale zavaznym problémem, V ramci
kterého dochazi k tomu, ze se pracovnici zhorSuji ve své uCinnosti a Klienti ze
spoluprdce nemaji zddouci prospéch. I pfesto, ze se vétSina pracovnikll snazi svym
klientim poskytnout tu nejlepsi péci, spousta z nich nevi, zda a jak jsou efektivni, a
zdali Klienti z jejich spoluprace tézi. Proto je vhodné ptinos profesionalli mapovat a
vénovat se zkoumdani jejich prace. Na zdkladé vysledki je poté tieba reagovat
napravenim problematickych oblasti, diky kterému dochdzi k postupnému zlepSovéani
stavajici praxe. (Duncan, 2010: 9)

Jednou z takovych moznosti mize byt méfeni pracovni aliance. Koncept
pracovni aliance se v ramci pomahajicich obord zacal vyrazné rozvijet, a proto vznikla
V rdmci praxe potfeba vytvofit zptisoby a metody, jak méfit a ovéfovat teoretické slozky
této aliance. Pozornost se zacala soustfedit na vyvoj spolehlivych nastroji pro méfeni
konstruktu aliance a jejich zakladnich piedpokladanych rozmért. VSechny nastroje pro
jeji méfeni berou v tivahu dva hlavni prvky aliance, a tim je vazba mezi klientem a
pracovnikem a ochota investovat do spoluprace v procesu terapie, 1écby nebo prace na
zakazce. (Horvath, Luborsky, 1993)

Pro moznost zméfit miru pracovniho spojenectvi byly rlznymi autory
pfedstaveny specialni nastroje. NiZe budou pfedstaveny tfi hlavni a nejvyuZzivanéjsi
modely. VSechny jsou postavené na hodnoceni pracovni aliance z pohledu terapeuta,
klienta a pozorovatele. Dulezitym zjisténim bylo, Ze alianci mezi pracovnikem a
klientem ovliviuji a rozviji schopnosti a kvality jak pracovnika, tak i klienta, a také
terapeutické techniky, které jsou vlastné jedinou Casti, kterou se je mozné naucit a
ziskat, a které vychazeji predev§im ze schopnosti komunikovat a rozvijeji se v rdmci
vycvikl na rozvoj schopnosti budovani terapeutické aliance. (Summers, Barbers, 2003:
161-162)
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Luborsky (1983) byl prvnim autorem, ktery jeden z takovychto nastroji
vynalezl. Jedna se 0 nastroj zvany Penn’s helping alliance scales, coz je dotaznik o 19
polozkach. Lubosky a kol. v ramci svého vyzkumu zjistili, Ze je mozné terapeuticky
vztah méfit a ze odpovédi na dotaznik jsou méfitelné. Hodnoceni bylo mirné az stiedné
konzistentni od pocatku az do pozdgjSich fazi terapie. Dullezité zjisténi také bylo, ze
skore ziskané z dotaznikli vyrazné ptedpovidaly vysledky spoluprace a také to, ze
podobnosti, jako naptiklad vék nebo nabozenstvi, se vyznacovaly vysokou Korelaci k
hodnoceni poméhajiciho vztahu.

Dalsim vyznamnym nastrojem je California Psychotherapy Alliance Scales
(CALPAS), coz je nastroj o 24 otazkach, méfici vztah mezi klientem a pracovnikem,
kdy na n& nahlizi jako na multidimenzionalni konstrukt. S timto konceptem pfisli
Marmar, Gaston, Gallagher a Thompson (1989), kdy vychazeli z Bordinova (1979)
teoretického pojeti spoluprace. Jednotlivé slozky, na kterych je dany nastroj postaven,
jsou roz€lenény do ¢étyf podoblasti. Jedna se 0 angaZovanost klienta v oblasti
spoluprace, o kapacitu klienta pracovat smysluplné v ramci spoluprace, 0 miru
porozuméni a zapojeni terapeuta a také 0 shodu nebo neshodu klienta a terapeuta na
cilech a metodologii spoluprace.

Fenton, Cecero, Nich, Frankforter, Carroll (2001) zasli jest¢ dal, kdyz se
zamétili na zkoumani validity Sesti hlavnich nastroji, které slouzi k méfeni pracovni
aliance. Jednalo se o nastroje, které jsou nejcastéji uvadény v jejich originalnim znéni
bez piekladu, konkrétné tedy vyse zminéné CALPAS a Penn Helping Alliance Rating
Scale, dale pak Vanderbilt Therapeutic Alliance Scale a pro tuto praci stéZejni nastroj,
kterym je Working Alliance Inventory (ve verzi pro pozorovatele, klienta a terapeuta). |
kdyZ jsou mezi jednotlivymi néstroji rozdily, shoduji se v zdkladnich aspektech jako je
shoda na cilech spoluprace, strategie, jakymi tyto cile dosdhnout a utvotend kvalitni
vazba mezi nimi. Bylo zjisténo, ze silna pracovni aliance souvisi s lep$imi vysledky
v ramci spoluprace klientli s psychologickymi problémy jako naptiklad depresi a
zavislostmi. Vysledek tohoto vyzkumu pfinesl zjisténi, Zze vzajemna korelace riznych
nastroji byla zjiSténa mezi hodnoceni pozorovatelii, na rozdil od hodnoceni klientl a
pracovniki. Dokazuje, Ze existuje vztah mezi alianci a vysledky terapie u vSech nastroju
hodnocenych pozorovateli. Naopak pomérné nizka validita hodnoceni klientli a
terapeutli byla ptekvapivym vysledkem studie. Autofi také doddvaji, Ze neexistuje
zadny teoreticky predpoklad, Ze n¢jaky nastroj pro méteni aliance se specialné hodi pro

konkrétni typ terapie.
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Hodnoceni kvality aliance pracovnikem je vétSinou ovlivnéné stupném
podobnosti mezi teoretickym idedlem a tim, co je mozné pozorovat v ramci sezeni. Na
druhou stranu klientiv pocit, Ze je pfijiman, je snim spolupracovano a je mu
diavéfovano, neni postaven na teoretickych normach, ale spiSe na jeho pocitech
vychézejicich z vlastnich minulych zazitki postavenych na podobnych situaci.
Pracovnikiiv pohled tedy muze reflektovat pouze normativni perspektivu, kdezto
klientovo pojeti je individualni a subjektivni. (Horvath, 2000: 168)

Pii soustiedéni pozornosti na méteni pracovni aliance je vhodné také doplnit, jak
je mozné takovou alianci mezi pracovnikem a klientem rozvijet ¢i zlepSovat. Autofi
Summers a Barber (2003: 162) tvrdi, Ze pracovni aliance je schopnost, kterou lze z ¢asti
nabyt skrze vycvik a zlepSovat ji pomoci specifickych nastrojii, hodinami praxe a praci
na mnozstvi rozlicnych ptipadt. Urcité Casti aliance, jako stanovovani cilli a vhodny
postup, jsou ziskatelné schopnosti, na rozdil od vazby, o které takto smyslet nelze.

K zajimavému zjisténi dosli autoti Bachelor a Salamé (2000), kteti vyzkoumali,
ze délka spolupréce pracovnika s klientem nema vliv na to, jak na pracovni alianci obé
strany spoluprdce nahlizi. Nebyl dale zjistén rozdil vnimdni aliance mezi muzi a
zenami, tudiz se neprokazalo, ze by gender v této oblasti hral vyznamnou roli, pfi¢emz
k podobnym vysledkim dosli i ohledné¢ demografickych ukazatelt. Pohlavi a vék
klientd nijak nesouvisel s jejich méfenim aliance ve vSech bodech hodnoceni. Déle dosli
K zavéru, ze zjiSténi postavena na souhrnnych datech by mohla zastinit dtlezité
individudlni rozdily ve vnimani pracovni aliance. Proto pro zkoumani vztahu mezi
pracovnikem a klientem je tfeba vychazet z jednotlivych odliSnosti a jejich rozdilného

vnimani vztahu, které se v pribéhu spoluprace mize ménit.

2.1.3.1. Working alliance inventory

Ve vyctu hlavnich néstroji pro méteni aliance zminénych vyse byl uveden také
Working alliance inventory (dale jen WAI). Ten bude pro ucely této prace stézejni,
protoze bude vyuzit ke zkoumani aliance participanti vyzkumu. Vytvotfen byl autory
Horvathem a Greenbergem (1989) dle Bordina (1979) a jeho optiky, kterou na pracovni
alianci nahlizi. Je slozen z 36 polozek rozclenénych do tii podskupin. Tyto tfi
podskupiny o 12 polozkach jsou vzajemné provazané. Prvni podskupina se tyka cild,
které maji byt dilezité, spolecné a realné pro dosazeni. Dalsi oblasti je postup, kde je
pozornost soustfedéna na shodu participantti v jednotlivych krocich, které pomohou

v

zlepsit klientovu situaci. A V neposledni fadé vazba, ktera méti vzajemnou libost a
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navazani, vychazejici z tonu hlasu, empatie a schopnosti otevirat intimni témata. Déle se
ukézalo, ze pozorovatelskou ¢ast nastroje WAI je mozné povazovat za reliabilni, a ze
soucasn¢ koreluje s ostatnimi nastroji jako vySe zminénym CALPAS a z Casti také
s Penn Helping Alliance Scale. (Fenton a kol, 2001: 263-264). Nastroj WAI pracuje
s domluvou, kterou si mezi sebou vytvoii pracovnik a jeho klient. (Horvath, Greenberg,
1989).

Timto nastrojem je aliance méfena ze tii riznych perspektiv. Z pohledu klienta,
pracovnika a pozorovatele. N¢které otazky dotazniku mohou pusobit problematicky,
jelikoz odpovéedi budou pravdépodobné postaveny nejenom na jejich ptimé zkusSenosti
S tim, co je v otdzce tdzano, ale 1 na celkovém posouzeni chovani a zkuSenosti, jaké
s danym clovékem participant vyzkumu ma. Pokud méfime kvalitu aliance a jeji
vysledky, je tfeba si uvédomovat, ze vyzkumna literatura ukazuje jako
nejdiveéryhodnéjsi odhad kvality aliance hodnoceni uvadéné klientem, nasledované
pozorovatelem. Terapeuti nebo poradci, na druhou stranu, nebyvaji Sikovnymi
posuzovateli miry aliance mezi sebou a svymi klienty. Divodem muze byt Spatna
interpretace vztahovych zkusenosti klientd nékterymi pracovniky. Dé&je se tak mozna
proto, ze alianci vnimaji pfili§ optimisticky a jsou slepi k zavaznym naruSenim ve
vztahu, které vedou ke slabym vysledkim. Dalsim moznym divodem je to, ze méfici
nastroje byvaji validovany vzhledem k datiim ziskanym od klientd a nemusi byt citlivé
k nuancim vztahovych zkuSenosti pracovnika. (Horvath, 2000: 168)

Nastroj WAI nahlizi na pracovni alianci z pohledu postupu (metody), cili a
vazby, jak je ostatné podrobné popsano vysSe. I kdyZz se postup, cile a specificky
charakter vazby bude v ramci riznych piistupti mirné lisit, nakonec bude dohoda a
vytvofeni vazby vzdy rozhodujici. Neni podstatné, zda a pro jaky pfistup je aliance
tieba nastroj na méteni aliance zvolit s ohledem na to, jak a s jakymi klienty pracovnik
pracuje. (Safran, Wallner, 1991: 194)

2.2. Poradce

Osobnost poradce je pii poskytovani socidlniho poradenstvi klicova. Jeho vnitini
nastaveni a vystupovani, a to, jak dokdze ptisobit na klienty, ovliviiuje velkou mérou to,
jak bude ve své praci uspésny. Jedna se o jakéhosi privodce, ktery klientovi poméha

Vv krizovém obdobi jeho Zivota a hraje pro klienta v této Zivotni fazi klicovou roli.
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Je stéZejnim faktorem toho, jak bude spoluprace pracovnika s klientem kvalitni
(Géringova, 2011: 25). Dle Michalika a kol. (2007: 73) osobnost poradce urCuje, zda
bude cela poradenska situace prosperovat. Autofi upozoriuji, ze pro vykon této profese
je tieba sladit odborné znalosti S osobnosti poradce, pficemz tyto dvé slozky
ptipodobiiuji k védé a umeéni. Paulik (2009: 127) se v tomto ohledu rovnéz ptiklani
k vyse uvedenym tvrzenim a dodava, ze na to, zda bude interakce poradce s klientem
ucinna, maji vliv piedevsim jeho vlastni dovednosti.

Pracovnik nevstupuje do vztahu s klientem pouze jako odbornik s potiebnymi
védomostmi a znalostmi, uplatituje také svou povahu a emoce. (Zakoufilova, 2014: 32).
Stézejni dovednosti, ktera by meéla byt vlastni kazdému pracovnikovi plsobicimu
Vv poméhajicich profesich, je schopnost empatie. Tim neni myslena potieba ztotoznit se
absolutné se situaci klienta, ale ochota se do ni vcitit. Pfi uplatiiovani empatie je klicové
se soustiedit a vnimat, co a jak se klient snazi poradci sd¢lit. (Miller, Rollnick, 2003:
25). Empatie je schopnost, ktera poradci dava moznost ¢asoveé omezenou identifikaci se
situaci klienta, kterd pracovnikovi pomaha 1épe rozumét klientovu prozivani. Tento
proces sice piedpoklada jistou snahu o vciténi se, na druhou stranu zduraziuje potiebu
vnimani a respektovani odstupu pracovnika, aby nedoslo k jeho ptehlceni emocemi.
(Vymétal a kol., 2004: 99-100).

Dtlezitym aspektem, na ktery upozorniuje spousta autorti, je potieba
vybalancovani urcitého stupné vzdélani a zarovenn mira osobnostnich ptredpokladii
pracovnika. Na jedné strané je Zadouci, nejen dle zdkona o socidlnich sluzbach ¢.
108/2006 Sb., aby mél pracovnik pro vykon své profese potiebné vzdélani, na druhé
strané, jak bylo zminéno vyse, jsou to také lidské vlastnosti, které urcuji, jaka bude jeho
spoluprace s klienty.

Pfi nabirani novych pracovnikii do socialnich sluzeb se Casto klade diiraz na
propracovany Zzivotopis a vySi dosazené¢ho vzdé€lani, coZz nemusi byt v souladu s tim,
jakymi osobnostnimi kvalitami potencialni socialni pracovnik disponuje. K tomu se
Krutilova (2014: 9) vyjadiuje v tom smyslu, Ze i kdyz je vzdélani v tomto oboru velmi
dilezité, samo o sob& nestaci. Pomahajici profese stoji na osobnosti poradce a jeho
vztahu s klientem. StéZejni je podle ni schopnost pfijeti klienta se vSemi jeho
zvlastnostmi. Nejedna se bezhrani¢ni lasku, ale o snahu porozuméni situace, akceptaci.
Dale je dulezita autenticita a uvéfitelnost pracovnika, pficemz jeho prozivani by mélo
byt v souladu s jeho neverbalnimi projevy. Mé¢l by se vyvarovat slozitému vyjadiovani a

pouzivanim cizich slov. Vedeni klienta uptednostiuje autorka spise nedirektivni, které
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ptedpokladu, ze by pohlavi poradce mohlo hrat pii vykonu poradenstvi jakoukoli roli.
To stejné tvrdi i Drapela (1998: 164), kdyz uvadi, Ze vysledky poradenské prace nejsou
zavislé na pohlavi.

K odbornosti socialnich pracovnikti se vyjadiuje také Gulova (2011: 35-36),
ktera se domniva, ze i kdyz je vzdélani pro vykonavani socialni prace dulezité, tak spise
kvali tvofivosti, nez pro odborné¢ znalosti. Zduraziiuje spiSe nutnost vnitinich
predpokladt pro praci s lidmi a empatii, které by mély byt v rovnovaze s profesionalitou
a odbornosti. Géringova (2011: 36) jeji poznatky dopliiuje tvrzenim, ze spolecnost od
pracovniki pomahajicich profesi ¢eka spise osobni zaujeti a cit pro praci s lidmi, nez
odborné znalosti. Ri¢an (2005: 77) zase akcentuje angaZovanost, kterou chape jako
vnitini stimul ke konani. I Guggenbiihl-Craig (2010: 91) zpochybnuje vzdélani jako
jediné meéftitko pro kvalitniho poradce, kdyz tvrdi, ze i kdyz jsou védomosti a
sebezkusenost sté¢zejnimi predpoklady pro vykon této profese, je mozné, ze prave ony
ho svadéji k objektivité a chladnosti.

Odborné rust je mozné skrze nejriznéj$i vycviky, které se odliSuji svymi
délkami nebo zaméfenim na specificky pristup. Nebylo vsak prokézano, ze by pocet
vycvikti pomohl pracovnikovi zvysit svou schopnost vytvofit dobry pracovni vztah
s klientem. Na druhou stranu jsou vsak trénovani pracovnici schopni pracovat ve vztahu
efektivnéji v ramci dlouhodobého horizontu. Kazdopadné bylo zjisténo, Zze pozornost
sméfovana ke vztahu ve spolupraci pracovnika a klienta Casto zlepSuje kvalitu aliance.
(Horvath, 2000: 171)

Havrdova (1999: 42) na osobnost socialniho pracovnika nahlizi z pohledu
kompetenci, kterymi by mél byt vybaven. Kompetence popisuje jako ,,funkcionalni
projev dobre zvladané a uznavané profesionalni role socidalniho pracovnika, jejiz
soucasti jsou odborné znalosti, schopnosti reflektovat adekvatné kontext a citlive
aplikovat hodnoty profese “.

Dle Horvatha a Bondiho (in Norcross, 2004: 56-57) se schopnosti a kvality
pracovnika, které rozvijeji pracovni alianci, déli do tii hlavnich skupin. Jedna se o jeho
dovednosti v mezilidském fungovani, vnitini pfedpoklady poradce a interaktivni
komponenty. Mezi interpersondlni prvky patii schopnost komunikace, empatie,
otevienost pracovnika, jeho vlastni zkuSenosti a pfipadné vycviky. Intrapersonalni
komponenty zahrnuji lidské vlastnosti podrobné popsané vyse, dulezité je vSak

akcentovat zranitelnost pracovnika a jeho limity. Do posledni oblasti patii prace
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s klientem formou komplementarity a spoluprace, kdy bylo zjisténo, ze nejdilezitéjsi je,
aby transakce mezi pracovnikem a klientem nebyly nenavistné, negativni, ani soutézivé.

Lidé, ktefi puisobi v pomahajicich profesich, museji byt také ochotni pocitat
S pfinaSenim obé¢ti, které s sebou prace slidmi piinasi. Socidlni pracovnici slouzi
slabsim. Ztotoznéni se s takovymto principem je jednou z predispozic pro to, aby byli
ve svém oboru Uspés$ni. (Jankovsky, 2003: 157). Akceptace vySe zminéného ale neni
snadnd a souvisi s potfebou sebepozndni a vyss$i miry frustracni tolerance, ktera je
vzhledem Kk naro¢nym piipadim klientd, se kterymi se ve své praxi pracovnik setkava,
nutnd pro vnitini rovnovahu, pfijeti sebe sama i klient. (Vymétal, 1995: 77).

Jelikoz se profese socialni prace tidi pravidly, kterd stanovuje zékon, je tieba
zminit, co musi socialni pracovnik spliiovat dle legislativy. Ta urluje, Ze osoba
vykonavajici tuto profesu, musi byt zpusobila K pravnim ukoniim, bezuhonna a
zdravotné¢ a odborné zpusobila (§ 110 ods. 1 ZSS). Matousek (2007: 48) s témito
podminkami, které dle zdkona musi socialni pracovnici spliiovat, souhlasi a jejich
stanoveni povazuje za piinosné pro zvySovani kvality poskytovanych sluzeb.

Vzhledem k vy$e zminénému by mél ¢lovek, ktery pracuje s lidmi a snazi se 0
vytvoreni fungujiciho vztahu, byt predevsim lidskou bytosti. Perfektni profesionalita je
preceniovana. Klienti ocenuji piedevsim to, kdyz se jim pracovnik snazi pomoci a je
v potadku nékdy plisobit nemotorné a ukazat tak svou lidskost. (Duncan, 2010: 45).
Podobné se vyjadiuji i Schwartz a Flowers (2012: 65), ktefi tvrdi, ze klienti si vazi

pracovnik, ktefi ptfipusti své chyby a selhani.

2.3. Klient

Pti snaze objasnit pracovni alianci je tfeba zohlednit také zasadni faktor, ktery
ovliviiuje jeji uspésnost ¢i vibec to, zda a jak mize dojit k jejimu utvareni, a tim je
objekt pomahajiciho procesu, klient sluzby. Pro Bordina (1994: 14) je klient aktivnim
prvkem v jeho vlastni snaze 0 dosazeni zmény.

Jestli a jak je moZné utvofit pracovni alianci, zélezi mimo jiné také na typu
klienta. I pfes moznou hypotézu, Ze prosperujici pracovni alianci budou lépe utvaret
stabilni klienti, bylo dokazano, Zze dokonce i u klientli s hrani¢ni poruchou osobnosti,
kterd se vétSinou vyznaCuje omezenou schopnosti navazat vztahy, bylo dosazeno
aliance podobné jako u vysoce fungujicich klientli, kdy dilezitym faktorem je osobni
napojeni mezi klienty a pracovniky. Autofi vyzkumu dale upozoriuji, Ze se vnimani

klient, zda je terapie prospéSna a zda dokdze vyfesit jejich problémy, proménuje
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Vv pritbéhu prvniho roku spolupréce, a Ze se v tomto case méni porozumeéni klientli sobé
samym. (Gunderson, Najavits, Leonhard, Sullivan, Sabo, 1997: 307).

Pro pracovni alianci je tfeba, aby mél klient kapacity vytvaiet objektivni vztahy.
V ramci aliance jsou vztahy racionalni, bez jakéhokoli sexudlniho ¢i agresivniho
podtextu. Jedna se o ptenosovy jev, V ramci kterého museji byt klienti schopni tvofit
rozvijejici se vztahy. Dle Greensona (1965: 172-174) je pro vytvoifeni pracovni aliance
tieba, aby byl klient schopen oprostit se od relativné rozumného vztahu, ktery ma
s pracovnikem, a dokazat vramci regrese nahlédnout do vice primitivnich a
iracionalnich regresivnich pfenosovych reakci. Domniva se také, ze jedinci, ktefi mayji
potize s funkci svého ega, budou mit potize pifi udrzovani pracovni aliance. Specifické
ptipady jsou lidé s hrani¢ni poruchou osobnosti, psychotici, lidé impulsivni a malé déti,
pro néz je tieba upravit techniky spoluprace. Autor tvrdi, Ze klient musi byt schopen
komunikovat riznymi zpusoby: slovné, skrze své pocity, a také formou omezeni svych
¢ind. Musi se dokazat vyjadifovat v ramci slov srozumitelné¢ a logicky, musi umét
podavat zadané informace, zaroven vsak také naslouchat, rozumét, reflektovat a dokazat
nahlédnout do sebe. Dalsi atributy, které by mél klient spliiovat, aby byla pracovni
aliance moznd, je funkéni pamét, schopnost tvofit fantazie a mluvit o nich. V zavéru
popisuje dvé dualezité protichtidné tendence, které by mél klient zvladnout, kterymi jsou
schopnost udrzovat kontakt s realitou a také ochota pracovat s fantaziemi. Neustaly
pohyb mezi t€émito dvéma oblastmi je dle autora zékladem pro analytickou praci.

Zaroven vsak nebylo dokazano, Ze by existovaly néjaké presvéd¢ivé dikazy o
konkrétnich proménnych, které by sohledem na jednotlivé klienty umoznily
predpovidat vysledek nebo vysvétlit rozptyl, ktery se vramci riznych sezeni a
spolupraci objevuje. Faktory klienta, které ovliviiuji uspéSnost spoluprace, neni mozné
generalizovat, protoze se 1iSi dle kazdého klienta, a také dle aliance, jakou dokézi

S pracovnikem navzijem vytvofit. (Duncan, 2010: 21)

2.4. Specifika pracovniho vztahu

2.4.1. Hranice

Vyse zminéna potieba fungujiciho vztahu mezi poradcem a jeho klientem ale
neni bezhrani¢ni. Vzdyt i definice pracovniho spojenectvi upozoriiuje, ze timto
profesiondlnim vztahem neni mySleno totéZz co pratelstvi. Proto vyvstava potieba

objasnéni dal$iho pojmu, a tim je hranice mezi subjekty pomahani. Udrzeni si hranic je
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dilezité jak pro pracovnika a jeho psychickou pohodu, tak pro klienta, ktery zada
profesionédlni pomoc a nehleda pfitele.

Profesionalni vztah je ohrani¢en moci. Klient za pracovnikem ptichazi s ur¢itou
zéadosti a podfizenosti a otevira se mu se sebou samym a se svymi problémy. Pracovnik
mu ale nemize jeho sdilnost vratit a na rozdil od klienta si musi vtomto vztahu
zachovat jisty odstup. Je tfeba, aby se tak délo nejen kvili ochrané pracovnika, ale
predevS§im klienta, ktery zada profesionalni piistup, jenz je mozné najit pouze
Vv neutralité. Pracovnik za klienta neptebird odpoveédnost za jeho zivot ani rozhodnuti, a
je dulezité, aby si od klienta stabiln¢ udrzoval stejnou vzdalenost, které obé dvé strany
rozumi. (Bastecka, Mach, 2015: 537-538)

Nejcastéjsi problematickou oblasti v pomahajicich profesich je splyvani, coz je
termin, ktery popisuje proces, pii kterém si pracovnik klientovy starosti privlastiuje a
nedokéze si od nich drzet profesionalni distanc. Jedna tak ze soucitu, ktery nespravné
zameénil za empatii. Tento pfistup je nebezpecny pro pracovnika, ktery bude diiv nebo
pozdéji emocemi klienta piehlcen, a nebude dale schopen profesi vykonavat. Nevhodny
je ale také ve vztahu ke klientovi, ktery v krizovych momentech svého zivota sice hleda
porozuméni, na druhou stranu ale touzi po pevném bodu, ktery mu dokaze pomoci a
bude schopen na jeho zalezitosti nahlédnout pohledem nezaujaté 0soby. Ostatné je pieci
pochopitelné, Ze neni zadouci a uZitecné, aby byly ovladany emocemi ob¢ dvé strany
pomahajiciho procesu. (Koptiva, 1997: 78-79)

Krutilova (2014: 22) v tomto kontextu hovoii o tzv. fale$né blizkosti, kdy
pfedevsim zalinajici pracovnici mohou podlehnout pocitu své nenahraditelnosti a
jedine¢nosti vztahu s klientem, a v ramci touhy po prohloubeni spoluprace zapomenout
na védomé udrZzovani hranic, které je znakem profesionality.

Je také dulezité, aby pracovnik v ramci udrZzovani hranic nezneuzival své pozice.
V urcitych situacich mize byt sice vhodnad urcitd forma sebeodhaleni, ktera miize
slouzit k upevnéni profesniho vztahu, jedna se ale o velmi tenkou hranici. Za zZadnou
cenu nesmi pracovnik vyuzit situace k ventilovani svych osobnich stradani, ale mize
vyjadfit empatii a pravdivé klientovi potvrdit své vlastni emoce, kterymi v minulosti
rovnéz prochazel. (Winston a kol., 2006: 102-105). To mize poradci pomoci
v upevnéni jeho pozice, pokud si klient stale neni jisty jeho profesnimi kompetencemi.
Velmi ziidka je tedy mozné klientovi sdélit, Ze diky vlastni zkuSenosti pracovnik
rozumi jeho problémliim, coz mu miZze usnadnit navazani se na klienta a ziskani jeho

davéry a respektu. Jedna se vSak o zvlast rizikovy postup, ktery je vhodny pro
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zkuSengj$i terapeuty, ktefi situaci ucelného naruSeni hranic dokazi ustat. (Hajek, 2006:
86).

Klienti jsou Casto zranitelné osoby, které v pracovnikovi hledaji pochopeni a
piijeti, které u n¢j nakonec naleznou. Je tedy mozné, Ze vici nému milostné vzplanou a
ptekroci tak hranice profesiondlni spoluprace. Je tfeba takovéto naznaky reflektovat a
ucinit ptipadné kroky, pokud se domnénky potvrdi. Zarovein konat spoustu
preventivnich krokd, jako je uvédomovani si piipadnych vyzyvavych gest ¢i vyjadieni.
Je vsak slozité vnimat miru toho, jaky kontakt je jesté¢ v poradku, a ktery muize byt uz
povazovan za nevhodné dotykani. Pro kazdého ¢lovéka je takovato mira jind, je proto

titeba vnimat sebe a své pocity, a také reakce klienta. (Schwartz, Flowers, 2012: 70-71)

2.4.2. Pfenos

Pokud existuje snaha chapat vztah mezi pomahajicim a klientem v celé jeho
komplexnosti, je tfeba rozumét tomu, co terapeutickou transakci ovliviiuje. Vyraznym
faktorem je tzv. pfenos.

Pojem pienos zavedl Freud, ale jedna se o fenomén, ktery se V ramci terapie
objevuje a objevoval bézn¢. Pfenos znamena piinaseni svého vlastniho pohledu na svét
a na mezilidské vztahy do konzultace. Toto vnimani svéta a lidi je formovano dle
predeslych zkuSenosti. Jedna se o nevédoma ocekavani od riiznych typh lidi, které si
lidé poji s urcitymi vlastnostmi a situacemi dle toho, co s nimi v minulosti zazili.
(Marmor in Zeig, 2005: 447). Tyto emoce pak klient pfenasi na pracovnika, s kterym
tak na zaklad¢ prenosu utvafi silné pouto, které mu dovoluje snadngji se v terapii
oteviit. (Schneiderova, 2008: 63).

Jak je naznaceno vySe, pozitivni atributy spojené s osobnosti pracovnika nejsou
postaveny pouze na jejich objektivnim posouzeni. Toto napojeni je mimo jiné ovlivnéno
projekei kvalit pracovnika, které klient shromazd’oval v ramci minulych vztahd. Snazit
se porozumét Vlivim minulych vztahd k aktudlnim poutim, je dulezitda soucast
terapeutického a poradenského procesu. Proto, 1 kdyZ dobré pracovni aliance poskytuje
pro klienta potfebnou divéru a bezpeci, je tfeba nezapominat, Ze samotna aliance je
interpretaci a je postavena na projekci, kterou je tieba rozpustit. (Horvath, 2000: 164)

V pienosu hraji roli emoce a domnénky, které ma klient spojené s pracovnikem.
Ty vychazeji z toho, ¢im si klient v Zivoté proSel a s jakymi druhy lidi mél zkuSenost. Je

to nevédomé vnaSeni téchto faktorti do vztahu s pracovnikem, ktery vSak tento proces
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nemuze nikterak ovlivnit. Pfenos se odrazi i v jinych mezilidskych vztazich klienta a je
vhodné se mu v terapii vénovat. (Winston a kol., 2006: 107)

Pfenos miize spolupraci ovlivnit bud’ negativné, nebo pozitivné, a jeho dopad
muze byt bud’ piinosem, kdy mize pomoci ke splnéni cile, nebo je kvili nému tieba
spolupraci predcasné uzaviit. Reakci na pfenos miize byt protipfenos, coz je reakce na
klientovy emoce ze strany pomahajiciho, ktery v sobé objevil pocity, jenz v ném klient
vyvolava. (Géringova, 2011: 57)

Je do jisté miry zodpovédnosti pracovnika nezapominat, Ze do vztahu s Klientem
vstupuje se svymi vlastnimi zkuSenostmi, které mohou jejich vztah ovlivnit, a ze on sdm
na prenos klienta zaujima néjaky postoj a vytvaii tak jiz zminény protipienos, ktery
hraje vjejich navazani urcitou roli. (BaStecka, Mach, 2015: 526). Vyvarovat se
negativnimu ptisobeni protipfenosu pomahd sebepoznani terapeuta nebo supervize,
které zajist'uji kvalitu poskytované sluzby neovlivnénou nechténymi emocemi, které by
mohly zplisobit nezadouci nedorozuméni. (Vymeétal, 2010: 164).

Vzhledem Kk velkému vlivu pfenosu na vzajemny vztah mezi pracovnikem a
klientem je tfeba vnimat vSechny pfenosové reakce. Pracovnik musi byt velmi vnimavy
k tomu, jak klient reaguje a snazit se rozklicovat, jak jeho reakce souviseji s pfenosem.
Bez takové analyzy by totiz mohlo dojit k tomu, Ze zvoleny pfistup pracovnika, ktery on
sdm povazuje v ramci situace klienta za nejlepsi, mize stav klienta jesté zhorsit. Tyto
nastrahy je potieba reflektovat a dle nich nastavit vhodnéjsi zptisob prace s klientem.

(Beck in Zeig, 2005: 459)

2.4.3. Ruptura

Ruptura je naruseni vztahu mezi pracovnikem a klientem, kvili kterému mutize
dojit ke skonéeni spoluprace nebo muze zpisobit poskozeni divery. Na druhou stranu
muze klientovi pomoci naucit se takové situace zvladat a poznat, Ze je mozné problémy
ve vztazich fesit a poucit se z nich. (Schwartz, Flowers, 2012: 65)

Jednd se o naruseni, kterd se mohou objevit v rdmci mezilidskych vztahi.
Objevuji se konkrétné v chovani a komunikaci klienta a naznacuji kritické oblasti
a celkové zhorSuji pracovni alianci mezi nimi. Oteviraji ale na druhou stranu moZznost
zkoumat a porozumét pii¢indm, které vedou k maladaptivnimu chovani. (Safran,

Muran, 1996: 447)
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| v pomahajicim procesu se objevuji prekazky rizného druhu, které mohou
pracovni vztah naru$it nebo mohou naopak slouzit k jeho zlepseni. V ramci vsech
mezilidskych vztaht dochdzi k riznym zklamanim a frustracim, neni tak divod, aby
naruseni bylo pfi¢inou pro piedasné ukonceni spoluprace a klient by tak nemél Sanci
pro zménu. Je vSak tfeba védét o jejich vyskytu a moznych zpiisobech jejich feseni.
(Tryon, 2002: 106). ReSeni t&chto napéti zjemni proces spoluprace, a mize byt také
napomocné pii feSeni emocionalnich tézkostech klienta. (Horvath, 2000: 171).

Pro lepsi predstavu, co to ruptury jsou, vyuzili Safran, Muran a Eubanks-Carter
(2011: 81) koncept Bordina (1979), na jehoz zakladé¢ provedli jejich popis. Jako ptiklad
pro nesoulad ohledné cilti uvadéji situaci, ve které klient na pocatku terapie hleda tlevu
od svych symptom, zatimco pracovnik je presvédcen, Ze cilem by mélo byt ziskani
vhledu nez okamzita tleva. Ohledné nesouladu v oblasti kol neboli postupu ma klient
potfebu neustale vyjasiiovat svou situaci a jeji pficiny, pficemz pracovnik se uz zdarné
orientuje. V oblasti navazani ma klient pocit, ze mu pracovnik nerozumi a citi z n¢j
nadfazenost.

Safran, Crocker, McMain a Murray (1990) se zabyvali konkrétnimi
proménnymi, které zhorSuji nebo posiluji kolisani kvality aliance mezi terapeutem a
klientem. Ptedstavili sedm znaku, které tento vztah negativné ovliviiuji. Jedna se o
zjevné vyjadfeni negativnich nézord, nepifimd a nejasna komunikace, ¢i dokonce
nepfiatelstvi, neshoda na cilech terapie, podlézavost, thybné manévry, kony zvySujici
samolibost a nereagovani na intervenci.

Safran a Muran (1996) v ramci vyzkumu feSili tato naruseni vV ramci pracovniho
spojenectvi, kdy sledovali klienty po dobu prvnich deseti sezeni s pracovniky, kdy poté
na zakladé védecky ovéfenych kritérii perspektiv klienta, terapeuta a pozorovatele
identifikovali podskupinu klienttl, se kterymi bylo naro¢né vytvofit alianci, a klientd, u
kterych bylo riziko selhani intervence nebo uplné odpadnuti klienta ze spolupréce.
Témto klientim byl poté nabidnut jiny typ intervence. Hypotéza byla takova, ze klienti,
ktefi podstoupili experimentalni 1é¢bu, z ni budou tézit vice benefitd, nez ti ostatni.
Jejich vyzkumny model rozdélili do ¢tyt fazi, které popisuji jako procesy, skrze které je
mozné ruptury v pracovni alianci vyfeSit. V prvni fazi klient naznauje, Ze existuje
problém v alianci, v druhé fazi klient za¢ne vyjadiovat své znepokojeni ohledné 1é¢by
nebo terapeuta, ve tieti fazi terapeut klientovi pomaha prozkoumat jeho oc¢ekavani, ktera
blokuji ve vyjadfeni znepokojeni a v posledni ¢tvrté fazi klient tato znepokojeni vyjadii

spolecné se svymi pfanimi a potfebami napiimo a asertivne.
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Safran, Muran a Eubanks-Carter (2011: 81) ptedstavili mozné intervence,
kterymi by bylo mozné ruptury vyfesit. Jedna z moznosti je opakovat klientovi divod
probihajici terapie, pficemz pracovnik pomaha klientovi porozumét rozdilim mezi
terapeutickym a jinym vztahem. Dale je mozné zménit cil nebo metodologii, které
mohou byt nespravné definované, a mohou ovlivilovat pfistup pracovnika, ktery je pro
klienta vzhledem k nevhodnym ciliim nebo postupu, kontraproduktivni. UzZite¢né muize
byt také vyjasnovani nedorozuméni, kdy pracovnik zaznamena, ze se mu klient vzdaluje
a vyjadii tak svoji obavu a na zaklad¢ klientova vysvétleni zméni naruSujici chovani. Je
také Casté, ze z takovychto nedorozuméni vyvstanou rovnou celé oblasti a témata, na
které je tfeba se zaméftit. Dal$i moznosti, jak naruseni vyfe$it, je vnimat ruptury
v kontextu Klientova Zivota, kdy je mozné, Ze existuje linka, ktera poji toto spole¢né
schéma. Jako posledni uvad&ji nastoleni nové vztahové zkuSenosti klienta, bez snahy o

zkoumani skrytého vyznamu takovéhoto naruseni.

2.43.1. Komunika¢ni bariéry

Pfi¢inou ruptur mize byt vzijemné neporozuméni si a ruzné nejasnosti
v komunikaci. Je vlastn¢ piekvapivé, Ze se lidé mezi sebou dorozumivaji a jsou alespon
Z Casti schopni si vzajemné rozumét. (Soukup, 2014: 38)

V komunikaci mezi lidmi ¢asto dochazi k nedorozuménim a nejasnostem, které
jsou oznacovany jako bariéry komunikace. (Paulik, 2007: 68). Ty mohou byt interni
nebo externi. Internimi jsou mysleny ty, které vychazeji z osobnosti poradce a externi
vychézeji z prostfedi. Bariéry obou typl je mozné alespon z ¢asti omezit, kdyz si jich
jsme védomi. (Mikuléstik, 2003: 133).

Mikulastik (2003: 105) vtomto kontextu hovoifi o nevhodnych reakcich
naslouchajiciho, které muzou byt chapany jako jisté bariéry komunikace. Za ty
osoby, ktera se mu se svymi emocemi svéfuje, dale pak hodnotici reagovani, které
vedou svétujiciho spiSe k tendenci vyhnout se situaci, nez ji feSit. Mozna prekvapiveé
zni, Ze problematickeé je i1 vyjadieni soucitu, kdy jeho prostfednictvim mliZze dochazet ke
zhorSeni situace klienta. Dale davani rad klientovi, jak situaci fesit, kdy snaha dobrého
poradce ma byt opacna a to pomoci ¢loveéku, aby on sam nasel feseni svého problému.
Samoziejm& nevhodné neverbalni projevy jako sledovani hodinek nebo uhybani

pohledem jsou také neptipustné.
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Miller a Rollnick (2003: 64) v tomto kontextu zmifuji autora Thomase Gordona
(1970), ktery definoval 12 reakci, které hati aktivni naslouchani a komplikuji klientovi
fungovani v dalsi intervenci. Jedna se o tzv. kameny na cesté (t¢éz uvadény jako
piekéazky na cesté€, roadblocks), pii jejichz pouziti poradcem ma klient potfebu se t¢mto
kamentim vyhybat, misto toho, aby se soustiedil na feseni svého problému s poradcem.
Jejich presny a komplexni vycet vSak presahuje ucel této prace.

Tyto jednotlivé kameny zpiisobuji v poradenstvi komplikace a znesnadnuji
vzajemnou spolupraci. S jejich uzivanim se poji nedostatecné aktivni naslouchani a
zneuzivani moci poradce, kterda ma za dusledek nemoznost vytvofeni partnerského
vztahu mezi poradcem a klientem. Je tfeba se jim V praxi vyhnout, jelikoz nepomahaji
k feSeni situace klienta a mohou vyvolat odpor. Dale vSak stale zlstavaji v uzivani
spousty pracovnikli, ktefi snimi pracuji jak umyslné, tak castéji vSak nelimysiné.

(Soukup, 2014: 39)

2.4.4. Odpor

Odpor je pojem, ktery se v ramci literatury uziva bézné v negativnim kontextu
pfti popisu nezadouciho stavu ¢i efektu. Klient mize byt v odporu z mnoha davodu jesté
pted zahdjenim spoluprace nebo se do néj mize dostat v jejim prubehu. Odpor miize byt
také reakci na ruptury zminéné vyse.

Tento jev je spolecné s pfenosem zédsadni pro klasickou psychoanalyzu, ktera se
snazila 0 jeho navozeni a nasledny rozbor, coZ vnimala jako prosttedek ke
zvladnuti procesu terapie. Odpor ,, lze vymezit jako zpiisob chovani, prozivani a mysleni,
Jjimz se klient brani terapii a ktery narusuje spolupraci®. V ramci aktivni spoluprace ma
odpor mnoho podob. Klient se vyhyba urditym tématiim nebo nehovoii o ni¢em. Casté
je, ze se klient na sezeni dostavi pozdé nebo neptijde vibec. Pokud pracovnik rozpozna,
Ze se jedna o odpor, je tfeba okamzité zacCit pracovat na jeho vymyceni. To se déje
prostfednictvim upfimnosti pracovnika, ktery s klientem dané téma otevie a snaZi se
odstranit diivody jeho vzniku. (Vymétal, 2010: 115)

Odpor je vlastné jakasi obrana klientova ega proti pisobenim terapeuta, ktery se
snazi nastartovat zménu nebo pfichdzi s novymi napady, které klienta mohou dle jeho
optiky ohrozovat. Nemusi se tak vzdy dit kvili neochoté klienta spolupracovat, ale tfeba
také ze strachu nebo neschopnosti reagovat jinak. Odpor ma tii podoby. Prvni nastava u
klientd, ktefi si nepfipoustéji, Ze by méli jakykoli problém. Druhy mizeme sledovat u

téch, ktefi sice rozumi tomu, Ze né&jaky problém maji, ale nevi, jak ho feSit. A tfeti,
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posledni typ odporu, se vyskytuje u klientd, ktefi vnimaji realisticky svlij problém, ale
nemaji zdjem s nim cokoli délat. Je mozné, Ze i ptes vyuziti nejriznéj$ich podptrnych
technik klient stale v odporu zustane. V tomto okamziku je tieba s klientem mluvit o
ukonceni spoluprace, coz muze vést k nové motivaci klienta a muze nastartovat jeho
fungovani v procesu. (Gabura, Pruzinska, 1995: 81)

Odpor je odvracenou stranou pracovniho spojenectvi, kdy se zjednodusen¢ jedna

vvvvv

zpusoby, se kterymi ho seznamuje terapeut a zdrdha se pokracovat ve spolupraci.

(Winston a kol., 2006: 114)
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II. VYZKUMNA CAST

Vzhledem k tomu, Ze se tato prace zamé&fuje, na zkoumani vytvafeni pracovni
aliance mezi pracovnikem a klientem, coz je téma niterni a pouze teorii neuchopitelné,
je tfeba se na tuto problematiku podivat také z pohledu praxe, respektive zkoumat ji
Vv ramci realnych vztahtit mezi lidmi. Proto bude druha ¢ast prace vénovana vyzkumu,
ktery hleda odpovédi na otazky, jak je pracovni aliance utvafena, co tomuto procesu
pomaha, a co jej naopak znesnadiuje.

Zkoumani vztahu je pomérné osobni a citliva zalezitost, proto byl pro vyzkumné
Setfeni zvolen kvalitativni vyzkum, diky kterému je mozné 1€pe porozumét teorii, lidské
zkuSenosti a prubéhu interakci. Jedna se o pruzny typ vyzkumu, ktery pomdaha
analyzovat informace, které mu umoziuji porozumét tématu. Dé&je se  tak
prostfednictvim metod, mezi které patii pozorovéni, analyza textl a dokumentd,
rozhovor a audio nebo video nahravky. (Hendl, 2016: 46)

I pres to, ze je vyzkum v pomahajicich profesi tak zasadni pro jejich neustale
zdokonalovani, je v nasi zemi stale malo vyuzivan. (Timulak, 2005: 19). Jakéakoli
vyzkumna ¢innost v této praxi vSak znamena zvySovani kvality poskytovanych sluzeb,
coz vede ke zvySovani kvality Zivota klientii. (Vymeétal a kol., 2004: 127).

Zkoumani vztahu pracovnika a klienta z pohledu pracovni aliance (Horvath,
Greenberg, 1989) je jednim z nejvhodnéjSich nastrojli pro zkoumani efektu spoluprace.
(Timul'ak, 2005: 147). Vénovat se v ramci poméhajicich profesi vyzkumu je dilezité
mimo jiné také pro samotného pomahajiciho, ktery po prozkouméni svého pracovniho
postupu, bude 1épe ukotven v tom, jak muze klientovi pomoci a kde jsou jeho hranice.
(Vybiral, Roubal, eds., 2010: 549).

3. Metodologie vyzkumu

3.1. Vyzkumné otazky a cil vyzkumu

Pokud z praxe vyvstane potieba prozkoumat jev a nalézt na piedlozenou
problematiku odpovéd’, mluvime pak o existenci vyzkumného problému, pro ktery se
snazime nalézt feSeni. Pro ucel takovéhoto vyzkumu je pak tieba stanovit vyzkumnou
otazku, kterd se tdze na oblast, na kterou hledame odpovédi. (Hendl, 2016: 38).

Vyzkumna otazka se pta na to, co vnimame jako potiebné pro zkoumani. Tato prace se
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snazi nalézt odpoveéd’ na otdzku, jak je vytvafena pracovni aliance socialniho pracovnika
s jeho Kklientem.

Na zakladé této vyzkumné otazky doslo ke stanoveni cilti diplomové prace, kdy i
Hendl (2016: 46) tvrdi, Ze na zaCatku vyzkumu je tfeba stanovit vyzkumnou otazku, a
na jejim zéklade¢ cile prace.

StéZzejnim cilem predkladané diplomové prace je zjistit, jak se utvafela pracovni
aliance mezi pracovnikem a klientem V prubéhu poradenského rozhovoru. To je
zjistovano prostrednictvim podcilt, které hledaji odpovéd’ na to, Co pomahalo pracovni
alianci utvafet a co naopak narusovalo jeji utvafeni. Dal$im podcilem je zjistovani

nastroju, které k feseni takovychto narusovani neboli ruptur pomahaly.
3.2. Metoda vyzkumu

Zpusob jakym byli participanti pro vyzkum vybirani, byla metoda ucelného
vybéru. Vybirala jsem socialni pracovniky, ktefi se zabyvaji konkrétni ¢innosti, kterou
je v tomto piipadé poradenstvi, a kteti pracuji s klienty v ramci dlouhodobé spoluprace.
Jednalo se tedy 0 metodu zamérného (ucelového) vybéru. Tato metoda pracuje
s cilenym vybirdnim participanti vyzkumu dle pfedem danych charakteristik. Dlivodem
vybéru je pravé ona spolecna vlastnost ¢i specificky stav. (Miovsky, 2006: 135)

Pro tuto praci byly vybrany socidlni pracovnice, které s klienty pracuji v ramci
navazaného vztahu a ve sluzbach, které maji ¢as a prostor takovyto vztah utvofit.
Vsechny organizace, kde pracovnice pracuji, poskytuji sluzbu socidlniho poradenstvi.
Nepodaftilo se mi pro spolupraci navazat socidlni pracovniky muze, proto nemizeme
mluvit o genderové rovnovaze, jelikoz vSichni participanti vyzkumu jsou Zeny. Na
druhou stranu vzhledem Kk tomu, jaky je pomér Zen a muzi pracujicich v socialnich
sluzbach, dalo se pfinejmensim vétsi zastoupeni Zen Cekat.

Jak jiz bylo kratce zminéno vySe, pro realizaci této diplomové prace byl zvolen
kvalitativni vyzkum. O ném Disman (2008: 285-286) hovoii jako o zptsobu, jak odhalit
dilezitost, kterou participanti vyzkumu ptikladaji jednotlivym sdélenim. Také tvrdi, Ze
kvalitativni vyzkum, na rozdil od kvantitativniho, vytvaii nové teorie, namisto
ovéfovani jiz teorii vytvorenych. Strauss a Corbinova (1999: 10) chapou kvalitativni
vyzkum jako jakékoli moZné zkoumani, pfi kterém nejsou pouZity kvantitativni
techniky zkoumani. Zaroven vsak Hendl (2016, 45-46) zminuje, ze neexistuje jedina

cesta, jak realizovat kvalitativni vyzkum a vyzdvihuje jeho flexibilitu.
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Zamérem kvalitativniho vyzkumu neni ovéfovani teorii, ale jejich vytvareni
nebo alespon jejich navrhovani prostrednictvim sbéru dat, diky kterému je mozné 1épe
porozumét zkoumanému fenoménu. Problematiku zkouma opravdu do hloubky a
poskytuje detailni informace o socidlni situaci. Tento typ vyzkumu je vhodné pouzit
tehdy, kdyz se potfebujeme dostate¢né orientovat se v problému, ktery jsme se rozhodli
zkoumat. (Olecka, Ivanova, 2010: 62-63).

Strategie kvalitativniho piistupu pfindsi do zkoumani novy rozmér chapani
predmétu zkoumani. Na rozdil od kvantitativniho piistupu nelze vysledky Setfeni
roztfidit, na druhou stranu je nové mozné jim rozumét v celé¢ jejich komplexnosti.
(Reichel, 2009: 40)

Jako pfistup kvalitativniho vyzkumu byla zvolena ptipadové studie. Dal§imi
ptistupy mlze byt pro ilustraci jejich vyctu, naptiklad zakotvena teorie, akéni vyzkum
nebo zkoumani dokumentd. Ptipadova studie je specifickd tim, Ze se zamétuje na jeden
nebo mensi pocet ptipadd, kterym se dopodrobna vénuje prosttednictvim spousty dat od
velmi omezeného poctu respondenti. Tento pristup klade dliraz na porozumeéni
zkoumaného jevu dopodrobna, coZ mé pomoci v pochopeni podobnych problematik.
(Hendl, 2016: 102). V této praci bude vyuzita viceCetna piipadova studie, ktera pomaha
hledat spolecné znaky, propojuje data pfi interpretaci a pomaha odhalit obecngjsi
vysledky. (Yin, 1994: 44-50).

Miovsky (2006: 94-95) popisuje piipadovou studii jako zpiisob zkoumani, ktery
pracuje v ramci komplexnosti, kterou nahlizi na pfipad, a ktera slouzi pro zmapovani
raznych faktorti ovliviiujici ho v kontextu zkoumaného tématu.

Olecka a Ivanova (2010: 63) vyzdvihuji pfednosti ptipadové studie oproti jinym
pristuptim, kterymi jsou prakti¢nost a trénovani ,, praktickych dovednosti pro studenty i
zkusené praktiky daného oboru®. Autorky tvrdi, ze vysledky ptipadové studie mohou
slouzit také jako manual pro dalsi odborniky a vyzkumniky, stejné jako pro osoby, které

se v dané problematice teprve zacinaji orientovat.

3.3. Metoda ziskavani dat

Metodou, kterou budou data pro vyzkum ziskavana, je jeden z nastroji méteni
vyuzivanych ve vyzkumu procesu interakce, kdy konkrétné bude metoda zkoumat
terapeuticky (poradensky) vztah neboli pracovni alianci. Jedna se o participativni
metodu, ktera zohlediiuje nahled na poradensky vztah optikou ucastnikii terapie.

(Greenberg, Pinsof, 1986, in Timulak, 2005: 154). ,, Participativni metody tedy zjistuji
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pohled klientit a terapeutii na jejich vzajemnou interakci a na dopady této interakce na
Jjejich prozivani. “ (Timulak, 2005: 145).

Pro ziskani dat, ktera budou nasledn¢ analyzovéna, bude pouzita metoda
moderovaného rozhovoru. Potfebnymi dovednostmi pfi uzivani interview neni jen
socialni zdatnost a vnimavost, ale také schopnost pozorovani a zvladnuti obou téchto
metod efektivné kombinovat. Pozorovani je mysleno, jak ve vztahu K projeviim klienta,
tak ke svym vlastnim, které 1ze vnimat skrze peclivou sebereflexi. (Miovsky, 2006: 155-
156). Disman (2008: 141) rozhovor chape jako naro¢nou techniku sbéru dat a
upozoriiuje na moznost zkresleni vysledkl vyzkumu tazatelem.

Pti kladeni otazek v rozhovoru je tfeba, aby byl vyzkumnik co nejvice neutralni,
aby ziskal opravdu distd data a upfimné ndzory tdzaného a neovliviioval tak svym
dotazovanim vysledky. Dulezité je také dbat na to, aby byly otazky opravdu oteviené a
bylo jich opravdu jen par, pficemz nesmi jit ihned po sobé&. Je tieba také participanta
vyzkumu neustale motivovat ve sdélovani a nechat mu prostor se vyjadfit zpiisobem,
ktery povazuje za vhodny. (Hendl, 2016: 173-174)

Rozhovory pro ucel této prace byly poskytovany dobrovolné, se snahou o
zajisténi co nejvetsi anonymity. Rozhovory probihaly vzdy Vv konzultaéni mistnosti
organizace, piicemz vybér prostoru byl vzdy pfenechan participantim vyzkumu. Byly
realizovany pouze s G€astnikem vyzkumu, a to zvlast’ s pracovnici, a zvlast' s klientem,

aby byla zajiSténa co nejvyssi mira bezpeci a daveéry.
3.3.1. Technika sbéru dat

Techniku, jakou bude realizovan sbér dat, je tieba mit zvolenou uz v pred-tazi
vyzkumu, kdy je tfeba zhodnotit, jakd bude pro zkouméni daného problému
nejvhodnéjsi. Je samoziejmeé mozné techniky vzajemné kombinovat, coZ je moZnost, ke
které dojde pti ziskavani poznatkli pro zpracovani cile predkladané prace. (Reichel,
2009: 9)

Nejcastéjsim zplisobem jak vyuzit participativni metodu pro vyzkum, je formou
dotaznikd. Vzhledem k tomu, Zze v této praci bude pro vyzkum vyuzita mimo jiné
specificka metoda zkoumani, bude se jednat konkrétné o dotaznik typu WAL.

Vzhledem k tomu, ze pro zpracovani cile prace byl zvolen kvalitativni vyzkum,
dalsi typ techniky zkoumani, kterym budou data =ziskdna, je hloubkovy polo

strukturovany rozhovor. Ten bude navazovat na dotaznikové Setfeni WAI, které
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ucastnikiim vyzkumu slouzi k ujasnéni myslenek vztahujicich se k tématu, a jako dalsi
zdroj dotazovani pro nasledny rozhovor.

Pro polo strukturovany rozhovor ma pracovnik nachystané oblasti, na které se
hodl4 participanta vyzkumu dotazovat. Pokladani otazek je vSak pomémné flexibilni,
tazatel mtize ménit jejich podobu a potfadi v pribéhu rozhovoru. Jedna o moznost, ktera
kombinuje jak volnost nestrukturovaného rozhovoru, tak jistou formalizovanost a
snadn&j$i vyhodnocovani strukturovaného rozhovoru. (Reichel, 2009: 111-112). Na
druhou stranu nesmi byt opomenuto, ze je ticba mit pfed chystanou osnovu, které se
tazatel drzi. Jedna se o minimalni okruhy, na které se bude ptat, které Miovsky (2006:
159-160) pojmenovava jako tzv. jadra rozhovoru. S nimi je mozné pracovat s riznym
akcentem. Je mozné nékteré oblasti nechat ¢isté na participantovi vyzkumu, jiné probrat
do hloubky a podrobnéji. Diulezit¢ je dodat, Ze je mozné pokladat i dopliujici,

nepiipravené otazky, které vétSinou samy vyplynou ze situace a kontextu.

3.4. Proces rozhovoru

Jak bylo zminéno vyse, vybér participantd vyzkumu probehl ucelné. Vyzkumu
se Glastnily &tyfi socialni pracovnice z téchto organizaci a projekti: Clovék v tisni
0.p.s., Azylovy dim s utajenou adresou (Ucelné¢ nespecifikovan vzhledem k povaze
sluzby), Spolecnost Podané ruce, o.p.s., projekt Na cesté — program socialniho vycviku
pro mladistvé pachatele. Pro co nejvyssi miru ochrany a pocitu bezpeci participantl
vyzkumu, a pro zajisténi jejich absolutni anonymity, nebude specifikovano ani mésto,
ve kterém je sluzba poskytovéana, a jména tcastnikii budou zménéna.

Vybér ucastnikti vyzkumu prob&hl tim zplisobem, Ze vhodni uchaze¢i byli
osobn¢ zkontaktovani a seznameni S cili a ucelem vyzkumu. Po ziskani souhlasu se
vstupem do vyzkumného Setfeni, jim bylo vysvétleno, Ze vtomto piipadé bude
zodpové&dnost CasteCné prenesena i na né, z divodu zkontaktovani jejich klientd a
ziskani jejich souhlasu. Pfesto, Ze jim bylo navrZeno, Ze klientim miiZze byt vyzkum a
jeho proces vysvétlen osobné¢, vSichni se nakonec rozhodli o vlastni sd€leni svym
klientim. VSichni klienti, ktefi byli pracovniky osloveni, souhlasili se zapojenim do
vyzkumu. Mohlo tak byt i z toho divodu, ze pracovnici cilené vybirali ty klienty, se
kterymi méli ptredpoklad, Ze budou v ramci konzultace reagovat a budou schopni
vyplnéni dotazniku WAL

Po zapojeni vSech ucastnikli vyzkumu do spoluprace a udéleni jejich souhlasu se

ziskanim dat, byl sjejich dovolenim rozhovor nahrdn na diktafon. Byl pofizen

44



audiozdznam, pii jehoZz procesu ziskdvani se dbalo na co nejmensi naruSeni konzultace,
kdy diktafon byl malého rozméru a situovan mimo opticky zabér participanti vyzkumu.
Ucelem bylo ziskat nahravku klasické poradenské konzultace pracovnika s klientem. Po
ukonceni této konzultace predal pracovnik s vysvétlenim klientovi dotaznik WAI
K vyplnéni, ktery také sam vyplnil. Klient byl poucen o moznosti piedat dotaznik
kdykoli do schranky nebo ho pfedat mné osobné, bez pfitomnosti pracovnika. Této
moznosti ale Zadny z klient nevyuzil.

Po zkompletovani dotazniki byla provedena jeho analyza pomoci Likertovy
Skaly, coz je nastroj, ktery slouzi ke zkoumdni existence ¢i absence dan¢ho fenoménu a
jeho rozsah. Participant vyzkumu hodnoti tvrzeni dle jednotlivych bodt na dotaznikové
stupnici. Tento typ $kaly je vyuzivan pro mapovani nazorl a stanovisek téch, kteti jsou
dotazovani. Jedna se o stupnici, na které se zaznamenava souhlas ¢i nesouhlas
suvedenou tezi. (Gavora, 2010:110). V piipadé¢ dotazniku WAI se jedna o
sedmistupnové skaly, které by méli participantovi vyzkumu nabidnout dostatecnou miru
rozpéti pro jeho odpovédi. Skala obsahuje odpovédi: nikdy, ziidka, piileZitostng, nékdy,
Casto, velmi Casto a vzdy.

Po vyplnéni dotazniku, bylo tieba provést jeho vyhodnoceni, diky kterému bylo
mozné sledovat slaba nebo naopak silnd mista ve vztahu pracovnika s klientem,
s ohledem na tfi hlavni oblasti prolinajici se celym WAI dotaznikem, a tou je jiz
zminéna mira vazby, stanovené cile a postup. Vyhodnoceni probihalo s¢itdnim bodi,
kdy kazdé tvrzeni je oznaceno Cislem, kterému je ptfifazeno znaménko plus ¢i minus,
coz slouzi jako navod pro to, zda je tieba body pocitat z levé ¢i pravé strany. Jednotliva
tvrzeni jsou dale rozclenéna do tii skupin (vazba, cile, postup), kdy je po souctu
jednotlivych bodi mozné sledovat nejslabsi si nejsilnéjsi oblast hodnoceni.

S pomoci zhodnoceni vysledkti tohoto dotazniku, nasledoval rozhovor
s pracovniky a jejich Klienty, kdy byl realizovan s kazdym samostatné a zvlast.
Rozhovor byl rovnéz nahran na diktafon, ale tentokrat probihal s vyzkumnikem, a
reagoval na vysledky dotazniku WAI Rozhovor byl veden velmi oteviené, jak jiz bylo
zminéno, polo strukturovanou formou, kdy hlavni oblasti dotazovani byly shodné
s cilem a podcily vyzkumu a ostatni otazky slouzili k doptavani se a objasiiovani vyroki
participanta.

Dtlezité je také doplnit, Ze dotaznik WAI hodnotil i vyzkumnik v pozici tfeti
osoby, zvané pozorovatel. Nahled na vztah pracovnika a klienta byl tedy mapovan ze ti

riznych pohledi, a to z pohledu pracovnika, klienta a vyzkumnika. Na zavér rozhovoru
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S jednotlivymi participanty vyzkumu jsem je jest€¢ jednou ubezpecila o anonymite,
podekovala jim za spolupréci, a pfedala jim na sebe kontakt, aby mé mohli ptipadné
oslovit z davodu zodpovézeni nejasnosti ¢i jinych otazek, nebo kvili zajmu o vysledky

vyzkumu.

3.5. Metoda zpracovani dat

Po ziskani rozhovort a jejich nahrani na diktafon je tfeba tento zvukovy zdznam
prevést do pisemné podoby, aby se s nim dalo dale pracovat. Tento proces probiha
znovu poslechnutim jednotlivych rozhovorti a jejich piepisem, kterému se v tomto
kontextu fika transkript, coz je ptfevedeni nahravky do textové podoby. V ramci
transkripce je nejdiive nutné provést redukci dat, aby byla oprosténa od nepotiebnych
komunikacnich prvku. (Miovsky, 2006: 205-206)

Naslednou fazi je kodovani dat, které Miovsky (2006: 210) popisuje jako
»proces, vmnémz neagregovand data (prvotni, autentickou podobu zdznamu dat)
prevadime do datovych segmentii (jednotek), s nimiz je mozné dale pracovat“. Déje se
tak naptiklad pomoci nastroje, ktery umoziuje klasicky word dokument, s jehoz pomoci
je mozné zvyraznit jednotlivé kody.

,Analyza dat pripadové studie nemusi vychdzet z néjakého zvlastniho pristupu.
(...) Vétsinou se vsak pristupuje k analyze pomoci kédovani, tedy systematickym
prohledavanim dat s cilem nalézt pravidelnosti a klasifikovat jejich jednotlivé casti.*
(Hendl, 2016: 229-230)

Poté, co ziskame jednotlivé kody zplisobem popsanym vyse, dochazi k roztiizeni
koédu do jednotlivych kategorii, které jsou obecnéjsi a Slouzi k definovani konkrétnich
oblasti, do kterych je mozné kody ptifazovat, dle podobnych charakteristik. Kategorie
slouzi pro lepsi orientaci v kddech a jejich uspotadani. (Hendl, 2016: 215)

3.6. Etické aspekty vyzkumu

Vzhledem k tomu, Ze je vyzkum realizovan v ramci pomahajici profese, kde je
kladen zvlast' velky diraz na citlivost a neposkozeni klienta, je dilezité zohlednit také
zasadni slozku tvorby vyzkumu, kterou jsou etické aspekty.

Hendl (2016: 157) hovoti o potiebé ziskani informovaného souhlasu. Ten se od
respondenta pozaduje po jeho seznameni se v§emi slozkami vyzkumu. Souhlas jsem od
participantl vyzkumu ziskala verbalni formou, jelikoz jsem je vzhledem k citlivosti

tématu nechtéla zahlcovat papirovanim a zaroven jsem nechtéla narusit nasi vzajemnou
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divéru vynucenim si jejich podpisu. DalSim stéZejnim pravidlem je anonymita. Ta je
V ramci této prace zvlast' dulezita. VSichni participanti vyzkumu byli ubezpeceni, ze
jejich jména budou vramci vyzkumu zménéna a probéhne snaha o co nejveétsi
zobecnéni jejich identity. Z toho divodu budou socidlni pracovnici piedstaveni pouze
v souvislosti s organizaci a sluzbou, kterou vykonavaji, ale nebude zminéno misto jejich

pusobeni, ani dalsi charakteristiky vedouci k jejich odhaleni.

3.7. Vyzvy vyzkumu

Pro ptehlednéjsi orientaci v kontextu sbéru dat pro dany vyzkum, je mozné
kratce reflektovat vyzvy, které na jeho findlni podobu mély vice ¢i méné znatelny vliv.
Védome neni pouzit vyraz limity, jelikoz vSechny tyto faktory praci utvofili do jeji
piedkladané podoby a vSechny hraly v jejim zpracovani urcitou roli.

Téma jsem si vybrala, jelikoz jsem méla osobni zdjem zjistit, jakym zplisobem
funguje ¢i nefunguje napojeni pracovnika a klienta, které dle mého soudu hraje
Vv socialni a poradenské praci stéZejni roli. Osobni zajem a zapaleni pro vysledky hraje
tedy v ptipadé této prace velkou roli. Tyto faktory mohou byt vnimany pozitivné a
podptirné, na druhou stranu fakt, ze se vénuji tématu vychazejici z mé kazdodenni
praxe, muze ovliviiovat mou nezaujatost.

Skute¢nou vyzvou byl vybér participantd vyzkumu. V prvni fazi jsem oslovila
socidlni pracovniky a poradce, se kterymi jsem neméla zadnou vazbu. Jednalo se o

v v

vybér dle zaméteni jejich Cinnosti, kdy mym zdmérem bylo mit co nejpestiejsi skalu
participantll vyzkumu z co nejrozmanitéjSich sluzeb. To vSak nezafungovalo, a Zadny
z oslovenych pracovnikti nemél zajem stat se ucastnikem mého vyzkumu nebo jim
jejich klienti nedali se vstupem do vyzkumu souhlas. Proto jsem se uchylila k ucelnému
vybéru participantl, kdy je tieba zminit, Ze se vS§emi socidlnimi pracovnicemi Se 0sobn¢
znam.

Pted zapo¢nutim sbéru dat jsem méla obavy, ze tato skute¢nost bude v ramci
zpracovani tématu nevyhodou, ukdzalo se vSak, ze se pro UCastniky vyzkumu jedné o
natolik citlivé téma, ze by bylo patrné problematické o ném hovofit s lidmi, se kterymi
nemam utvoren osobni vztah. Je tfeba zminit a zdlraznit, ze se vSichni pracovnici shodli
na tom, Ze téma je pro n¢ velmi choulostivé a zddali m¢ o co nejvétsi moznou miru
anonymity a diskrétnosti. Nahrani rozhovoru jim nebylo pfijemné a vSichni méli obavy
o to, zda vedou rozhovor spravné, a zda pii jeho realizaci nechybuji. I tato snaha podat

dobry pracovni vykon mohla hrét jisty vliv a ovlivnit sesbirand data.
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Zajimavou proménnou jsou také samotni klienti. Ve vSech ptipadech se jednalo
o dobrovolné klienty, ktefi sluzbu vyuzivaji ze své vlastni iniciativy a potieby.
Domnivam se tedy, Ze vdénost za pomoc pracovnikii a neochota kriticky nahlizet na
jejich vztah a spolupraci, mize hrat ve vysledcich také jistou roli. Dale povazuji za
vhodné zminit, Ze jelikoz jsem se s klienty setkala poprvé az pti rozhovoru, neméli jsme
spolu utvofen zadny hlubsi vztah, coz miize ovliviiovat jejich sdéleni, a tedy data, ktera
jsem od nich ziskala.

Typ sbéru dat byl také jistou vyzvou. Zvlasté pak vyplnéni dotazniku WAI,
ktery byl pracovnikovi i klientovi piedlozen. Jedna se o dotaznik, pro jehoz vyplnéni je
tteba schopnost spravné porozumét jednotlivym tvrzenim, a také vyuzit vSechny
moznosti $kaly odpovidajici vnimani participanta. Pracovnici byli s dotaznikem
seznameni, a poté pozadani o vysvétleni textu klientim, coz dle svych slov, splnili.
Klienti méli svlij pohled na jednotliva tvrzeni obsazena v dotazniku roztiidit mezi sedm
bodu skaly, kdy castéji dochazelo k vybéru mezi obéma poly.

Dalsi vyzvou muze byt také jiz zminény fakt, Ze vSichni participanti vyzkumu
jsou Zeny. Uznavam, ze pfistup Zen a muzi ke zkoumané problematice by mohl byt
Vv urcitych ohledech mirné rozdilny, nedomnivam se vsak, ze by se jednalo o natolik
zasadni faktor, ktery by znemozioval vyzkum tohoto typu provést. Jak bylo zminéno
vySe 1 Bachelor a Salamé (2000) dosli k zavéru, Ze pohlavi Gicastnika vyzkumu nehraje

ve vnimani pracovniho spojenectvi roli.

4. Vysledky vyzkumu a jejich interpretace

Nasleduje kapitola, ve které predstavim vysledky daného vyzkumné Setieni. Jak
je zminéno vyse, UcCastnici tohoto vyzkumu jsou socidlni pracovnici a jejich klienti.
Jednotliva tvrzeni budou doslovné citovdna a zaroven oznacena kurzivou. (Hendl, 2016:
227).

Jména participanti byla upravena, kdy pro ucely vyzkumu se socidlni
pracovnice maji jména Marie, Karla, EliSka a Hana a klientim byla pfidélena jména
Eva, Anna, Pavel, Petr.

StéZejni oblasti vychéazeji z cili vyzkumu, kdy je hledana odpoveéd’ na to, co
pracovni spojenectvi posiluje, a co pracovni spojenectvi naopak rozrusuje. Tyto dvé

hlavni casti jsou dé€leny do kategorii, které¢ vychazeji z nastroje méfeni pracovni aliance
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WAL ktery se zaméfuje na tii hlavni oblasti, kterymi jsou vazba, pouto a cile. Na
zaklad¢ dat vSak mohou vyvstat dalsi kategorie do tohoto modelu nezapadajici.
Podcilem je pak zjistit, zda naruseni neboli ruptury byly pracovnikem oSetfeny,
pricemz je snaha takovéto priklady nastrojt jejich feSeni popsat.
Vyzkum hleda odpovédi na cile zpohledu socialni pracovnice, z pohledu

klienta, a také z pohledu pozorovatele.

4.1. Co pomaha k utvareni pracovni aliance

4.1.1. Dle klienta

41.1.1. Pouto

Z dotazovani klient vyvstalo, ze jednim z nejéastéjSich divodu, pro¢ dochazeji
k socialnimu pracovnikovi, a co jim pomaha, je prosta touha s nékym mluvit. Nejcastéji
o svych problémech, které spole¢né s pracovnikem formuluji do konkrétni zakazky, na
které spole¢né¢ pracuji, ale Casto i o béznych zalezitostech, dilematech, nejistotach.
Potfeba s nékym hovofit mize byt také skrytou zakazkou klienta. Klienti casto
zminovali moZnost se n€komu svéfit a povidat si. Jedna se o faktor, ktery dle nich
upeviuje jejich davéru viici pracovnikovi, a utvari a zlepsuje pracovni napojeni.

., Jakoze vim, Ze pred ni miizu mluvit o vsem. * (Eva)

Pouto vytvatela ptedev§im diivéra a budovani bezpeéného prostoru, ve kterém se
klient mohl oteviit a svéfit se pracovnikovi se svymi problémy. Mira divéry, jakou mél
klient k pracovnici, ovlivnila kvalitu konzultace a vysledky, které s sebou pfinesla.
Podle toho, jakou diivéru citil klient k pracovnikovi, hodnotil pak také jejich pracovni
vztah. Davéru zminovali vSichni participanti vyzkumu z fad klientll jako nezbytnou
soucast budovani pouta.

., Pomahd mi ditvéra. Ze si vzdjemné divérujeme. Ja Hané divéiuju a mam v ni
plnou diveru. Pomaha mi, zZe ji muzu rict cokoliv. “ (Petr)

Schopnost diivéfovat pracovnici umociiuje také mlcenlivost, o které jsou klienti
pfedem informovani.

A Ze mi rekla, Ze to nemuize nikomu vict, nebo tak, Ze co si reknem, ziistane
mezi nama, tak to bylo hodné, zZe jsem se tak uklidnila, si myslim, jakoZe se ve mné
vzbudila ta divera. “ (Anna)

Také upiimnost jak ze svoji strany, tak ze strany pracovnika, jako faktor pro

vytvofeni vztahu, je klienty vniman zasadné, a je povazovan za predpoklad pro otevieni
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se a snadnéjsi vzajemné napojeni. To, zda hodnoti spolupraci pozitivng, se ¢asto odrazi
Vv tom, zda reflektuji pracovnika, a také vzajemnou komunikaci jako uptimnou.

., Tak ja myslim to, Ze se spolu bavime prosté uprimné a rekneme si vzdycky co a
jak, a kdyz se nam néco nelibi, tak si rekneme prosté stop, to nebudeme resit. (...) Jsme
uprimni oba k sobé.. je prijemna Zenska to je..tak ja jsem taky takovej prijemnej, umi si
povidat dobre, prijemné, netlaci néjak na mé a ja jsem taky komunikativni. “ (Pavel)

Osobnost pracovnika, véetné jeho schopnosti a védomosti, je pii utvaieni pouta a
vztahu podle vyjadieni klientl, velmi dilezitd. Z Setfeni vyplynulo, Ze klienti vnimaji
to, jaky pracovnik je, a jak se s nim citi, jako podplrny a zasadni faktor pro utvareni
vazby v ramci pracovni aliance. Navazani ve spolupraci ¢asto hodnoti na zakladé toho,
jakym zpiisobem popisuji pracovnika. Pouto se jim odrazi v tom, jaky z né¢ho maji pocit
a jak ho vnimaji jako ¢lovéka.

,ASI, jak byla pani otevrend..jak se mnou mluvila..a jak mé nechala mluvit
hodné..a zZe jsem ji mohla vSechno Fict..Ze ji to hodné zajimalo..a..a chtéla védet, jak to
cely bylo (...) asi i to, Ze védéla, Ze to..jak..Fekla mi co to je, to domaci ndasili, jak je tO i
podle tech definic nebo tak. Tak se mi zddlo, Ze tomu rozumi, tak jsem byla rada, ze kdyz
budu potrebovat néco odbornyho, uz jako profesiondlniho, tak budu védet, ze mi bude

umeét pomoct nebo tak. “ (Anna)

41.1.1.1. Prostor

MozZnost klienta navazat se na socidlniho pracovnika ovliviiuji 1 vnéjsi faktory,
které urcuji, jak se klient v konzultaci citi, a jak se socidlnimu pracovnikovi dokaze
oteviit, pfipadné se na né&j navazat. Klienti zminovali potiebu bezpecného prostoru,
ktery je mimo jiné uréen prostfedim a mistem, ve kterém se konzultace odehrava.

,»No ja jsem byla rada, Ze jsme mohly byt jako spolu samy v téhle mistnosti, Ze tu
nikdo jiny nebyl, protoze jsem..nebylo by to pro mé moc prijemny a chtéla jsem si

S nekym takhle popovidat. ** (Anna)

4.1.1.2.  Postup

V ramci metody spoluprace a zplisobu prace na zakazkach, se z pohledu klient
ukazalo byt podpirné objastiovani postupii a vysvétlovani jednotlivych kroka
spoluprace potfebnych pro dosaZeni cile. Jeden z klientli oceniuje snahu pracovnice

pomoci mu V pochopeni otazek, které musi v ramci programu zodpoveédét, coz mu
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pomaha v lepsi orientaci, a také ve vlastnim formulovani mySlenek a snadngjsi
komunikaci.

Jako kdyz treba resime téma, a prijde néjaka otazka a ja treba nevim, néjak
uplné jako, tim profesnim proste, tak Marie mi vzdycky pomiize. Treba mi da..prosté mé
potaha néjak..ze Fekne, no to mas, jakoze laicky prosté..jakoze pro mé..tak mi to vidycky
pomiize. A pak ji to reknu normalné podle sebe. Tak takhle mi pomaha hodné no. Hodné
casto. “ (Pavel)

Podpiirné pro fungujici pracovni postup je také nastaveni pravidel, které
pomaha utvaret bezpecny prostor a jasné hranice. Klienti se tak citi ve spolupraci jistéji
a snadnéji plni stanovené ukoly. Jedno z takovych pravidel je moznost vyuzit stop, coz
jeden z klientt vnimal jako dulezitou souéast oteviené spoluprace.

., Kdyz se ndm néco nelibi, tak si rekneme prosté stop, to nebudeme resit. (...) No
to povidani o mojim deétstvi, jak to bylo Spatny..tak..tak jsme to rekli proste, Ze
nebudeme probirat do hloubky, treba kdyz to, jakoze, Ze mé bil mamin pritel tak, zZe jsem
rekl, ze mé bil, par véci, ale Ze prosté dal to probirat nebudeme, tak ona, Ze teda
samoziejmé, Ze to chape, tak ja dekuju. “ (Pavel)

Z dotazovani klientd vyvstalo, ze jim v konzultacich poméha struktura
jednotlivych krokt a aktivit, diky které se 1épe orientuji, na ¢em s pracovnikem pracuji
a rozumi tak postupu spoluprice. Klienti se shoduji v potiebé jasnych instrukci a
pribézné kontroly plnéni jednotlivych tkold, které pracovnik klientovi zada.

,»Mné to vyhovuje tieba jako dneska. Néco rozjedeme, myslim treba ty skolky, a
ona mi vytiskne terminy, kdy jsou, mrknem tieba na internetu, kde to je, zavolame tam,
no a ja si tam pak s malou zajdu, vyplnim to, odevzdam to, no a uz pred tim si
domluvime termin, kdy to zas..jako dalsi termin, kdy Fekneme, jak to slo, co je splnény a

¢

jedem na dalsi veci, treba to bydleni nebo tak. Tak si to zas vodfajfknem a pokracujem. *
(Eva)

Klienti mnohdy zadaji konkrétni ukoly a Iépe se citi, kdyZ je pro né stanovi
pracovnik sam. Takovou pomoc ocenuji, jelikoZ se sami Casto ocitaji v situacich, ve
kterych se nevyznaji. Davani rad vSak musi probihat nedirektivni formou, aby splnilo
pro klienta prospésny ucel.

,, Dostanu zpétny vazby na to a nejaky rady, co bych mél délat lip, co bych nemél
déelat.(...) Pak se na tom zamyslim, v cem delam ty chyby, a snazim se to udélat trosku

lip, premyslim, co je pro mé dobry, a co ne.* (Petr)
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4113. Cil

Klienti vnimani cile jako prostfedek pro feseni svych problému. Vzhledem
k tomu, Ze vSichni klienti dokazali popsat, na ¢em spolu s pracovnikem pracuji a ¢eho
chtéji spole¢né dosahnout, da se predpokladat, Ze se jedna o vyjasnénou oblast, kterou
klient i pracovnik sdili. Klienti vnimaji samotné stanoveni cili a prace na jejich
dosazeni jako podptrny faktor pro jejich spolupraci.

., Lepsi budoucnost pro mé znamenaji ty cile, abych si nekazil furt Zivot téma
drogama, kdyz to tak reknu. Vyhovuje mi to. “ (Petr)

Klienti chapou fakt, Ze své cile znaji a rozumi jim, a zaroven jsou schopni je
zformulovat, jako podpurny faktor. Prostfednictvim tohoto zvédomeni a konkrétniho
uchopeni, jsou schopni se K ciliim s pracovnikem vracet a postupné pracovat na plnéni
zakazky.

, Abych vlastné v podstaté ja vysel a byl proste.jak jsem prisel, tak jsem byl
kluk, kterej se furt bil, a proste a délal jsem Spatny véci, a abych to prosté nedélal,
abych védet, ze se mam nad tim pozastavit a Fict si posté ne, pro¢ bych to délal, kdyz to
MuZu Fesit prosté uplné jinak nebo prosté to neudélam. © (Pavel)

Podplirné v oblasti cill je dle klientd také soustfedéni se v rdmci spoluprace na
spise okamzikem, nez aby ve své situaci dokazala dohlédnout do vzdalené budoucnosti
Je pro né tedy prioritou zamé&fit se na cil, ktery je momentalné nejaktualngjsi, bez
ohledu na disledky nefeseni téch ostatnich. Zaroven jsou vsak problémy klientii natolik
komplexni, Ze neni neobvyklé otevfit s klientem né€kolik zakazek k feSeni.

,,No my toho mdme jako spis rozjetého vic a co hori vic, to resime. Treba tedka
nema smysl, kdyz mam smlouvu na dva a pul meésice resit néjak dluhy, kdyz nebudem
mit kde bydlet..ale vime o vsem..jd si myslim, Ze zrovna jd jsem takova nevycerpatelnad.
(Eva)

4.1.2. Dle pracovnika
41.2.1. Pouto

Utvoifeni fungujiciho vztahu a vazby s klientem je jednim z hlavnich cila
socialnich pracovnikd, jelikoz jen diky divéfe klienta, a jeho schopnosti se oteviit a
upiimné s pracovnikem mluvit a sdilet, je mozné porozumét jeho situaci, a zvolit tak co

nejvhodnéjsi zptsob pomoci.

52



Vysledky vyzkumu ukazuji, Zze vSichni participanti vyzkumu z fad socialnich
pracovniki reflektuji divéru jako jeden ze zdsadnich faktord utvofeni pracovniho
navazani. Jsou si védomi dulezitosti a potfeby jejiho vytvoreni a budovani s klientem.
Duvéru vnimaji, stejné jako klienti, jako podpirny faktor v souvislosti se schopnosti
Klienta se otevfit, jeho ochoté se pracovnikovi svéfit a upfimné s nim komunikovat.

. Tohle je klient, kterej prisel do programu, Ze neveri probacce, Ze neveri
policajtiim, Ze neveri kuratorovi, protoZe vsude mél jako dost na hovno zkuSenosti a
myslim, Ze se podarilo jenom tim, Ze ho ze zacatku nékdo poslouchal, ze prosté mluvil a
mohl mluvit o sobé, jenom sam o sobe, takze se nam podarilo navdzat jako relativné
dobrej vztah. (...) Ted mél proste dvé hodiny moznost o sobé mluvit, popsat mi cely ten
sviyj pribéh. To, Ze mu ho tieba nékdo véril. © (Marie)

Pracovnici akcentovali také neformalnost, navazani se skrze oteviraci otazky, a
také vyjadieni zajmu o klienta, jako faktory, které jim pomahaji pii tvofeni pouta
s klientem. Domnivaji se, ze zminované promeénné utvari atmosféru konzultace a
podporuji budovani vzajemného vztahu.

,,Ja se zeptam, jak se méla, co délala, a ona se tim treba uvolni nebo naopak,
kdyz je to néco spatnyho, tak mi to taky rekne. (...) Ze do toho vndsim takovyto osobni,
Ze se pobavime, co délala. Tak si myslim, Ze je to fajn, Ze se citim uvolnené, a ten pocit
mam i z ni, @ je 10 takovy neformalni. Ted treba prijela z ty grilovacky, byla takova
opdlena. * (Eliska)

To doplnuje jedna z pracovnic, kterd za dulezité vnimd moznost mluvit
S klientem o rtznych tématech, coz vnima jako podplirné pro vytvoreni divéry a
navazani se.

,Jsme tady jediny, se kteryma se miize bavit normdlné, vo vSem, a nikdo ho
nesoudi a bere ho takovej, jakej je. “ (Hana)

Pti dotazovani se socidlnich pracovniki na to, co pomahd pii upeviovani
pracovniho pouta, dale casto reflektovali potiebu kongruence, tedy opravdovosti a
davéryhodnosti pracovnika. Jedna z pracovnic hovoii o zpusobu, kterym s klientem
komunikuje, pfiCemz se domnivd, Ze tento zpusob je prostiedkem k lepSimu
vzajemnému navazani se.

., A snazim se mit i nejaké projevy emoci, at’ si nepripadda jako u néjakého oficira.
Jakoze, kdyz Fikal treba, Ze mu dealer drzel gun u hlavy, tak jsem vekla jako ,,ty vole“.

Jo a jako i to sprosty slovo mi sem tam nejaky ujede. (...) Snazim se volit jazyk, ktery je
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jim blizkej..a moznd casto uz zapadam do svého blizkyho jazyka, ale jako snazZim se
pouzivat slova, kterym fakt rozuméj. “ (Marie)

V podobném duchu se vyjadfuje dal$i pracovnice, kterda pro vytvoreni lidské
vazby a dobré pracovni atmosféry vnima jako stézejni nejen svou opravdovost ve
spolupréci, ale také prirozenost samotného klienta.

., Mné vyhovuje, ze je Eva oteviend, takova prirozend, a to si myslim, Ze mi dost
pomaha, protoze z ni nejsem néjak, nevim, muzu byt takova prirozend, a to mi jako

vhovuje. ““ (Eliska)
41.2.1.1. Pohlavi

Jako podpurny faktor pro navazani se s klientem muze byt také pohlavi
pracovnice. To, Zze Vv daném piipadé mohla klientka mluvit o své situaci s zenou,
vnimala ucastnice vyzkumu jako podminku pro utvofeni bezpecného prostoru a
moznost na sebe klientku 1épe navazat.

., Myslim, Ze mohlo pomoci i to, Ze ja jsem Zena a klientka byla viastné taky Zena,
tak to si myslim, Ze jelikoz resila néjaky neshody s partnerem, tak to si myslim, asi

mohlo hodné pomoci, nez kdyz by s ni hovoril muz. * (Karla)

4.1.2.2. Postup

Hlavnim podptrnym faktorem pro vytvafeni pracovni aliance v oblasti postupu
je pro socidlni pracovnice pochopitelné samotna soucinnost klienta na tkolech
spolupréce, kdy dané ukoly plni v terminu a rozsahu, na kterém jsou s pracovnikem
pfedem domluveni. To, Ze se klient vliibec dostavi a dokaze na zakdzce S pracovnici
pracovat, zminovaly, pomérné piekvapive, vSechny tcastnice vyzkumu jako podplrny
faktor pro postup spoluprace, ktery vsak podle nich nemusi byt samoziejmosti.

,,Pomaha mi, aby klient prisel, prisel v dobré ndladé, aby se s nim dalo mluvit,
aby nebyl prosté néjak ve stresu, aby nebyl na néjakym dojezdu, a aby prisel s tim cilem,
co jsme si stanovili. “* (Hana)

Ukoly jsou tvofeny v uréité posloupnosti, kdy jejich priib&Zné plnéni pomaha
V uspéSné praci na zakazce klienta. Socidlni pracovnice se shoduji vtom, Ze jim
V postupujici spolupraci pomahd, kdyz klient funguje a dodrzuje dlouhodoby plén ¢i

kratkodobé tkoly a cile, které si spole¢né stanovi.
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., ITeba to, ze ona dodrzuje to, na cem se domlouvame. To je pro mé znamka, Ze
ona je motivovanda, malokdy rusi schiizky a prosté déela to, na cem se domluvime. (...)
Ona ma néjakej svuj plan, kterej po kriiccich plni. *“ (Eliska)

Pii postupu prace s klientem je dle socialnich pracovnic napomocné postupné
shrnovani okolnosti jejich situace, také jejich moznosti a tkoli vedouci ke splnéni cile.
Opakovani informaci a verbalizovani situace, ve které se klient aktualn¢ nachazi, dle
zkuSenosti pracovnic, pomaha v lepsi orientaci klienta a zvySuje jeho schopnost prace
na cili.

., Ty mu to prosté néjaky zpusobem vsechno shrnes, co se teda deje. (...) Vis, ze
mu to takhle shrnu, protoze on treba v tu danou chvili neni schopen, protoze téch veci je
fakt hodné a clovéka by to semlelo kazdyho.(...) A on si teda odpovi, co by viastné mél. *
(Hana)

V ramci zpusobu prace na zakazkach, a zaroven volby jednotlivych krokii a
ukolu pro klienta, je dilezita jeho schopnost porozumét tomu, co a z jakého divodu
s pracovnikem déla, a jeho kapacita kroky a ukoly plnit. V tomto ohledu je pro
snadnéjsi spolupraci vyhodny partnersky vztah s klientem, ve smyslu jeho moznosti a
kapacit, ktery jedna z pracovnic popisuje nasledovné.

., Vidim v ni fakt néjakyho plnohodnotnyho partaka pri tom rozhovoru, to je to
asi hlavni, Ze se s ni cejtim na néjaké myslenkové viné, ze co ji reknu, tomu rozumi a
udela. * (Eliska)

V tom, jak pracovnici s klienty postupuji, a jak pracuji na jednotlivych
zakazkach, a jak se jim to s klienty dafi, ovliviiuje také jejich styl prace. Z vysledki
vyzkumu vychézi, Ze dle socialnich pracovnic je pro uspésné postupovani ve fazich
spoluprace podplrny spise nedirektivni piistup ke klientovi.

,, Toho ¢lovek nejde nikam tlacit, musis odhadnout jeho schopnost a viibec co on
chce a poslouchat, co on chee. (...) On si ten Zivot vede, ja mu mizu byt tim

privodcem. “ (Hana)

4.1.2.2.1. Organizace

Zpusob, jakym pracovnik s klientem pracuje neboli jejich pracovni postup a jeho
jednotlivé kroky, velkou mérou ovlivituje také charakter a hodnoty dané sluzby a
samotné organizace. Socialni pracovnice vnimaji vliv organizace, které jsou ¢lenem, na

jejich préci, velkou mérou. Typ organizace a jejich hodnot v podstaté piedurcuje styl
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prace, ktery v praxi uplatiiuji. Jedna se tedy o zasadni faktor, ktery ucastnici tohoto
vyzkumu z fad pracovnikii, vnimali jako podplrny pro jejich fungovani s klientem.

,,Pomaha i to, Ze z toho fakt neciti asi Zadnou tu instituci, Ze prosté to ma jinaci
prvek i to jméno ty organizace, i ten program.* (Marie)

Dalsi z pracovnic, vnima organizaci jako pevny bod, ktery slouzi k ujasnovani
principd, dle kterych ma socialni pracovnik s klientem pracovat, a zaroven se zamysli
nad tim, jakym zplisobem muze byt pracovnikovi organizace ndpomocna v tom, jakym
zpusobem s klientem pracuji na jeho problémech a co v ramci sezeni délaji.

., Vitbec jako filosofie té dané organizace, (...) Takze to je hodné diilezity, aby to
clovek vedel, kde stoji, a kam ma jako jit, co ma razit za ndzor vitbec, a to souvisi asi i
jako s néjakym ztotoznénim s tim ndzorem. (...) A taky si myslim, Ze hrozné moc miize ta

organizace pomoct v tom, zZe tohle vsechno ma metodicky sepsany. “ (Karla)

4123. Cil

V oblasti cilii vnimaji socidlni pracovnice jako vhodnéjsi, pokud ma klient jasno
o své zakazce, tedy vi, co chce fesit, a s ¢im potfebuje pomoci. V takovém piipadé
klient za pomoci pracovnika zformuluje jednoduseji spole¢ny cil spoluprace, coz
vzhledem k usnadnéni prace, povazuji pracovnici jednoznaéné z podpurné.

., Ona totiz vétSinou uz vi, CO chce, takze to je takovy dobry, Ze ma néjaky
pozadavek. Ze to neni, Ze by sem chodila, sedéla a koukala. Prosté vidycky néjak tieba
konkrétné chce jakoby resit, coz mi taky hodné pomdaha. “ (Eliska)

Stézejni je, aby cil, na kterém klient s pracovnikem spolupracuje, byl cil, ktery je
dulezity piedev§im pro ného samotného, a na kterém ma zajem pracovat. Pracovnice
tento predpoklad vnimaji jako jeden ze zakladnich faktort, které podporuji usp€snou
praci na cilech. Uznavaji, Ze cil pomahaji klientovi upravit, ale zdkladni stanoveni je
vzdy ponechano na ném.

,Jestli ty cile, ktery byly stanoveny opravdu jsou ty nase spolecny cile, ale
hlavné jeho cile. Ja ten cil miizu potom formulovat nebo ho néjak usmérnovat. * (Hana)

Socialni pracovnice dale reflektovaly duleZitost Gspésného plnéni dil¢ich cild,
jak pro sebe a svij pocit ze spoluprace, tak zejména pro klienta. Dosahovani
stanovenych cild je hracim motorem pro plnéni cila dalsich, coz je podptirnym faktorem
pro préci na celé zakazce.

., Ze mi to davd smysl. Ze jsou maly vysledky téch vikolii, pozvolna, jakoze davky

jsme vyridily, bydleni je v procesu, zuby, abstinuje, chodi na pravidelny terapie. Jo tak
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to té tak drzi v té praci, kdyz vidis, Ze ten clovek ma nejaky vysledky, ze to nékam

smeruje. “ (Eliska)
4.1.3. Dle pozorovatele

4.1.3.1. Pouto

Z pohledu pozorovatele je t€zké hodnotit emocni pouto, které mezi sebou klient
s pracovnikem maji, jelikoz se jedna o niterni a citovou zalezitost. Lze tak alespon
usuzovat z reakcei klienta na pracovnika a na to, co a jakym zpisobem mu sd€luje nebo
podle vyjadieni v rozhovoru s tazatelem, ktery navazoval na vysledky dotazniku WAL

Pouto mezi klienty a pracovnicemi se rozvijelo spolecné¢ s divérou, kdy na
zaklad¢ jejitho utvofeni byly ob& dv€ strany spoluprdce oteviené a schopné
spolupracovat. Duvéra byla podporovana ujisténim klientll o jejich hodnoté, pticemz
jako ilustra¢ni ptiklad mtze slouzit klientka prozivajici domdaci nasili.

,,Ja bych vam chtéla rict, Ze mozna..nikdo nemd pravo s vama zachazet néjakym
hrubym zpusobem nebo..vam néjak ublizovat..a pokud vam nékdo ublizuje..tak..je to
Spatne. “ (Karla)

Klientka se ktéto situaci vratila vrozhovoru s vyzkumnikem, kdy sama
zhodnotila, Ze se pro ni jednalo o zdsadni okamzik konzultace a jejich navéazani.

., Kdyz mi Fikala, Ze to..Ze na to nema pravo se takhle ke mné chovat..to bylo..to
bylo..to jsem asi potiebovala slyset. (...) Se mi nékdy zda, zZe na mé ani moc nezalezi, tak
Jje dobry slyset, ze i jo. " (Anna)

V podobném duchu se jako podpiirny faktor pro navazani se, jevilo ocenéni
klientt, a také jejich chvaleni za jednotlivé Gspéchy.

A co ted, ted’ uz je to v pohode? Jak jste méla takovou tu.” ,, Tu krizovku
takovou. * ,, Uz je to lepsi? *“ ,, Aji s tou terapeutkou jsme to vlastné rozkecaly, aji s vama
viastne.* ,,Jste statecnd.* ,, Vy jste skvela. © (Eliska a Eva)

Pro budovani ptijemného prostfedi a pro utvareni ditvéry se ve vSech konzultaci
zdal byt napomocny stejny smysl pro humor a spolecny smich, pifi rozebirani méné
zévaznych témat. Také otevirani béznych témat a moznost mluvit mimo téma zakéazky

pomahd v upevnéni vztahu klienta a pracovnika.

4.1.3.2. Postup

V ramci prace s klientem a planovani spole¢nych kroki a tkold se zdalo byt
funkénim, ovérovani si ziskanych informaci od klienta a ujisténi se o jejich spravném
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pochopeni. Nasledujici ptiklad ukazuje reakci klientky na ujasiiovani pracovnika, kdy
potvrdila jeho domnénky, pfipadné situaci dovysvétlila.
,,Dobre, tak jestli tomu dobre rozumim, vy byste potrebovala vedet, kam miiZete

Jjit ve chvili, kdy na vas on zacne byt néjakym zpiisobem hrubej..nebo kdy treba pretece

(...) nékam utyct, nekam vypadnout..abysme..abysme si mohli chvilku oddychnout a on
by se uklidnil. “ (Karla a Anna)

Faktor, ktery podporuje pracovni spojenectvi v oblasti postupu, je dle
pozorovani také pfenechani rozhodnuti o jednotlivych krocich a ohledné toho, na ¢em
socialni pracovnik s klientem pracuji, aby se jeho situace zlepsila, na klientovi. Klient je
motivovan nad svou situaci a jejim feSenim vice pfemysSlet a zaroven prfichazet
s dal§imi, pro néj akceptovatelnymi, moznostmi.

A co teda ty méstsky, na to prdime, nebo? Kam jste se..ja ted’ nevim, protoze je
to dyl, kdyz jsme se na to divaly prve, hned kdyz to bylo nové.* , Ja vitbec nevim, co
S tim, protoze jakoze, i kdyby to Slo néjak na splatky (...) tak mi ziistane jenom to zivotni
minimum..napada mé jediné od toho zari, kdybych mela néjakou tu..castecny uvazek.
(Eliska a Eva)

4133. Cil

V ramci prace na cilech konzultace nebo celé spoluprace pomahalo ujasiiovani si
ucelu setkani a vraceni se k zakazce klienta, i pfes to, ze se od ni v pritbéhu konzultace
pracovnik s klientem odchylili.

,,Ja si Fikam, co byste tedka potrebovala ode mé, cemu bysme se tedka mely
venovat, abyste odesla z této konzultace s néjakym pocitem, Ze jste dostala, to, co jste
potrebovala..co byste potiebovala? *“ (Karla)

., Tak ja nevim, chces na tom vitbec délat? “ (Hana)

4.1.4. Shrnuti

Vzhledem kuvedenym poznatkim je tieba zrekapitulovat, jaké proménné
ovlivilovaly utvareni pracovni aliance mezi pracovnikem a klientem, kdy prvni oblast se
vénovala proménnym, které pomahaly pracovni alianci utvéaret.

Z rozhovort vyplynulo, Ze v oblasti pouta a tvorby vztahu mezi klientem a
pracovnikem hraje zasadni roli pfedevs§im diivéra, kterou viici sob¢é obé dvé strany maji.

Ta pomaha k otevieni klienta a jeho schopnosti mluvit s pracovnikem upfimné a v celé
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komplexnosti o své situaci a zakazce. Duvéra byla dle klientd podpofena otevienosti
pracovnice, a také moznosti sdilet s ni své strasti, otevfit se ji a mluvit o problémech,
které jsou pro n¢ dualezité. Diveéru miize podpoftit také prostor, ve kterém se konzultace
odehrava. Pracovnice povazuji vzdjemnou duvéru také za stézejni a rovnéz vnimaji
potiebu klienta otevfit se a mit moznost se nékomu svéfit. Zajimavym poznatkem bylo
uvedeni pohlavi, které v urCitych sluzbach mize fungovat jako podptrny faktor, ktery
vede k lepSimu navazani. Socidlni pracovnice pak Casto uvadé€ly, ze se domnivaji, Ze
utvofeni piatelské, az neformalni atmosféry, napomaha k lepSimu napojeni s klienty.
S tim souvisi 1 volba jazyka, ktery je danému klientovi blizky, a také projevovani emoci.
Dale také castecné otevieni osobnich témat a projeveni zajmu. Dle pojeti pozorovatele
pomohlo v oblasti vytvofeni pouta klienta a pracovnika v ramci jejich konzultace
zdiraznéni hodnoty klienta a ocenéni jeho snahy a pokroku. Také spole¢ny humor a
vnaseni do jejich rozhovoru lidsky zdjem pomahalo k vzajemnému napojeni.

Hlavnim podpturnym faktorem v oblasti postupu, je pro pracovniky soucinnost
Klienta, ktery plnéni kroky, které spole¢né dojednaji, a na kterych se domluvi. Klienti
jako podptlrné vnimaji také rady od pracovnice pireddvané nedirektivni formou. Déle se
v ramci postupu dle vysledka Setieni z pohledu klientd i pracovnikd, jako podpurné
ukéazalo opakovani zakazky a jednotlivych krokd vedouci k jejimu splnéni, a také
vysvétlovani a ujisStovéani se, zda a jak danému sdéleni klient rozumi. Diky tomu
dochdzi ve spolupraci k ujasnéni povinnosti, zdméru a jednotlivych aktivit, coz je
uzitecné jak pro klienta, tak pro pracovnika. Socidlni pracovnice se dale shodly
Vv uzivani spiSe nedirektivniho pfistupu, ktery je dle jejich ndzoru pro lepsi spolupréci
vhodné&jsi. Vnéjsim podpurnym faktorem, ktery socialni pracovnice zminovaly, byla
samotnd organizace nebo konkrétni socidlni sluzba, které determinovala pfistup a styl
spoluprace a také charakter jednotlivych ukolt. Dle pozorovatele dale funguje
prenechani jednotlivych rozhodnuti pii pfedneseni moznosti na klientovi.

V oblasti cili je dle klientd tfeba zaméfit se predev§im na ty, které je
podplirnym faktorem, kdy oni jsou hodnotiteli dané aktudlnosti. Také jim vyhovuje
stanoveni spiSe vice cil, jelikoZ se €asto ocitaji v tiZzivé Zivotni situaci, kdy prace pouze
na jednom cili by bez dal§iho nebyla moZzna. Pro pracovniky je tlevné, kdyZ klient vi,
s ¢im by potieboval pomoci a je schopen sam stanovit zakazku, také zdlraziuji jako
dulezité definovani cile klientem. Také jako podpirné pracovnice uvedly, ze pro né i

pro klienty je motivaci, pokud se dafi plnéni jednotlivych cili. Pozorovatel
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Vv konzultacich vnimal jako dilezité opakované vraceni klienta k zakdzce a opakovani

zaméru jejich sezeni.
4.2. Co narusuje utvareni pracovni aliance
4.2.1. Dle klienta

42.1.1. Pouto

Vzhledem k tomu, Ze pro vyzkumné Setieni byli socialnim pracovnikem vybrani
klienti otevieni a ochotni rozhovor poskytnout, je mozné piedpokladat, ze maji tito
klienti se svym pracovnikem dobry vztah. Je dile mozné, ze vic¢i nému citi vdécnost,
protoze mu pomaha v jeho tézké situaci. Ziejmé citi také zavazek, jelikoz vyuzivaji
sluzbu bezplatng.

Také z vySe uvedenych ditvodi nebylo snadné mluvit s klienty o zalezitostech,
které by mohly ohrozit jejich vztah se socidlnim pracovnikem, nebo by se vici nému
méli kriticky vyjadfovat. Casto pak byli v oblasti definovani faktort, které mohou jejich
vztah naruSovat, kriti¢ti spiSe sami k sobg&, a bylo casto niro¢né¢ Snimi toto téma
otevirat.

,Ja mam treba takovou vlastnost nebo jsem rozhdzend téema drogama, Ze su
takova ta vztahovacna, ze treba ji nemusi byt dobre nebo tieba je zamyslend nad necim
jinym a ja uzto beru jako na sebe, Ze tieba je znudénd, nebo Ze jsem udélala néco
Spatné, nebo Ze se ji do toho nechce, a uz to beru osobné a viibec to tak neni. Tak to
nepomdha. * (Eva)

,,Ja si myslim, Ze to nenarusuje nic, akorat moznd z my strany. *“ (Petr)

Klienti maji za sebou Casto krusné Casy, prosli si zavislostmi, nékteré za sebou
maji trestni minulost. I pfes to, ¢im v8im si prosli nebo mozné pravé proto, potiebu;ji
citit pfijeti. Jedna z klientek v ramci debaty nad tim, co dle jejiho pocitu mtize narusovat
jeji napojeni s pracovnici, vyjadfila obavu nad tim, jak ji socialni pracovnice vnima.

,, Nemam permanentné pocit, Ze si mé vazi..* (Eva)

4.2.1.2. Postup

U klientd, zvlast¢ pak u téch snizkym vzdé€lanim nebo u lidi socidlné
vyloucenych se nékdy stavd, ze nejsou schopni porozumét tomu, co jim pracovnik
sd€luje, a neni tak pro né¢ mozné tadné plnit tkoly a fungovat pii spole€né praci na

konzultacich. Neporozuméni klienti zmifiuji jako jeden z problémti, pro¢ nelze navazat

60



zadouci pracovni spojenectvi, a pro¢ muize byt pro pracovnika s klientem tézké Gspesné
pokracovat ve spoleéném feSeni zakazky.

., Ze ja nejsem tak moc chytrej a ty ndzvy nebo tak prosté, pordd néjak nedokdzu
treba, kdyz treba padne otdzka, rekni mi treba viastné silny, slaby stranky, tak ja proste,
reknu toho hodné ve vétach, ale nedokazu to prosté pojmenovat..hned vyjmenovat.*
(Pavel)

Jiny pohled na to, co je tfeba feSit a jak aktudlné¢ postupovat Cini také
nesrovnalosti a mtize naruSovat postupovani v praci na zakézce. Duvody klienti jsou
ruzné, at’ je to rozdilné vnimani ¢i vliv omamnych latek nebo emoci.

., Kazdej to videl z jiny strany, (...) kazdej byl na jiny viné.* (Petr)

4213. Cil

Klienti jsou vétSinou zahlceni svymi problémy a nejsou nastaveni na systém
zakazek a cili. Mize se pro né Casto jednat o neuchopitelné pojmy. Ve své situaci se
tézko orientuji a chtéli by najit feSeni na vSechno, co je trapi, nejlépe ihned. Mnohdy
maji problém soustfedit se na jednu zakdzku a ji se pro dany okamzik vénovat.
Z pohledu klienta je tedy narusenim to, ze vramci spoluprace nelze pracovat na
nékolika zalezitostech.

,,Jad jsem takovej, Ze dokazu se bavit treba o tFi témata nardz rozebiram, a Marie
Z toho uplné vidycky..pockej pockej..tak ja jsem takovej uletovej no..treba tii témata
rozjedu a chci resit. “ (Pavel)

Vzhledem k situacim, v jakych se Klienti pohybuji, je ziejmé, ze ne vSechny
moznosti feSeni lze v jejich pfipadé vyuzit. Naruseni vnimaji klienti v dosazitelnosti
stanovenych cilii nebo nemoznosti nékteré cile viibec stanovit, z ditvodu jejich realnosti.

,JO, je to pro mé srozumitelny, to urcité, ale druha otazka je ta dosazitelnost

toho, ale takhle jako, co mizem, to pro to udéldme jako. “ (Eva)

4.2.2. Dle pracovnika
42.2.1. Pouto

Socidlni pracovnici se o navdzani pracovniho pouta snazi v pribéhu celé
spoluprace. I ptes jejich usilovnou snahu vSak mize dojit k ptipadim, ve kterych se jim
s klientem nepodaii dostate€né navazat. Jednim z diivodii miZe byt neochota klienta se
oteviit a upfimné mluvit o své situaci. NaruSenim tedy mize byt pfistup klienta ke
konzultaci.
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,,Ja myslim, Ze klientka nebyla uplné jako oteviend. Ale to jako v pohode, kdyz
se to stane, jako ze zacatku té konzultace, s tim, Ze pouzivala hodné takovy obecny
pojmy. “ (Karla)

Na to navazuje schopnost a ochota klienta byt k pracovnikovi upiimny, kdy
davéru a navazani ohrozuje a narusuje lhani nebo zatajovani informaci klienta. To mtze
zpusobit Spatnou orientaci pracovnika v jeho situaci, pocit zmateni a ohrozeni vlastni
divéry k nému. Socialni pracovnici to vnimaji jako zasadni faktor pro naruSovani pouta,
kter¢ si s klientem buduji.

., To, Ze mi nekdy néco nerekne, a rekne mi to treba az za mésic, jako dnes. (...)
Neékdy mi zataji hold véci, ktery jsou docela diilezity. “ (Eliska)

Zaroven nedodrzeni urc¢ité domluvy nebo neplnéni dil¢ich ukolli mize navazani
narus$it, kdy v pracovnikovi rezonuji pocity jako zklamdni, litost, nastvani, coz jsou
obecné emoce, které mohou jejich vztah narusit.

., Ze se na to vybod..(...) mé to mrzelo asi jako pracovnika, i jako clovéka, kdyz
vite, Ze néjak na tom pracujete dlouho a on ti to tady vSechno odkejve a prosté nedoslo

k tomu, cemu jsme se domluvili, Ze mé zklamal. *“ (Hana)

42.21.1. Hranice

K naruSeni pracovniho vztahu muze dojit pfi nedodrzeni hranic, jak ze strany
klienta, tak pfedevSim pracovnika, ktery je v pozici odbornika, ktery konzultaci vede a
mél by byt schopen ustat si svou profesionalni roli. V ptipad€ rozvolnéni hranic je
velkym problémem fakt, Ze je Casto nemozné jejich puvodni nastaveni vratit, a tedy
obtizné¢ pokracovat v pracovnim fungovéani. Snaha o otevieni klienta a nastaveni
daveérné atmosféry miize mit tedy i tuto odvracenou stranu.

,,Mam trochu problém s tim, jak ona ke mné pristupuje jak ke kamosce a pta se
mé na osobni véci. Ale to musim byt ja schopna odpalkovavat, ale tim, Ze je oteviend,
tak ja jsem potom taky takova oteviena, a pozdéji mi dojde, Ze vikam véci, ktery bych uz
nemusela. “ (Eliska)

Hranice spolupréce vSak pro kazdého znamenaji néco jiného, a kazdy pracovnik
je ma s jinym klientem nastavené jinak. Ta mira toho, kdy je zké navazani napomocné
pro ziskdni davéry klienta a udrZeni pouta, a kdy uz to pro pracovni vztah neni
prospésné, je velmi tenka. V nezadoucim piipad€ mize dojit k pfiliSnému napojeni na
osobni roving, které piinasi pocity viny, zklamani a smutku, coz mize vést k naruSeni

pouta pracovniho.
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., Takze potom mas prave ty vycitky, ze on té zklamal, to se citis jesté potom
provinile. (...) Potom on ma vycitky, ze zklamal me, potom ja mam vycitky z toho, ze ve

svy podstaté on md ty vycitky. Takovej pingpong jako jo prosté. * (Hana)
4.2.2.2. Postup

Kvili prilisnému soustiedéni se na metodologii neboli na postup spoluprace, a
na obsah sezeni, je mozné pichlidnout potifeby klienta, takze Ipéni na pracovnim
postupu je dle pracovnic jednim z faktorti, které vzdy zpétné¢ vnimaji jako zdroj
narusSeni.

,,Dost pozde jsem rozpoznala, Ze je hladovej a uz moc se nesoustiedi a on uz byl
myslenkama nékde jinde. Az kdyz jsem ho vyzvala: Pojd’ néco napsat ty. Tak jsem si
vSila, Ze on uz neni schopnej premyslet. Tak tam jsem méla klapky na cich a méla jsem
potiebu to dodélat. (...) Tak prvné jsem si myslela, Ze treba neni tak sebevédomej, jak
Fika, ale on mi to v podstaté musel i Fict: Ja uz nevim, ja uz prosté nemyslim. * (Marie)

Socialni pracovnice jako naruseni pracovni aliance chapou neplnéni jednotlivych
fazi spoluprace. Casto se totiz jedna o cile, pro jejichZ plnéni je teba dodrzovat lhity a
postup, kdy pfi jejich nedodrzovani, miize byt celd jejich spole¢na snaha zbyte¢na.

., Proto mé to semlelo ta situace, protoze podle toho harmonogramu to nejelo,
tam bylo to zakolisani, takze proto. ProtozZe jsem védéla, ze kdyZz tu prdci mit nebude,
tak je to hodné spatny. “ (Hana)

Dalsim naruSenim pii praci s klientem je v oblasti metody spoluprace, nejistota
pracovnika plynouci z riznych divodd. Pracovnik ma v takovém piipadé obavy, aby to
klient nevycitil a nenarusilo by to jejich zpisob fungovani.

,,Ja mam nékdy schyzu, ze on na mé poznd, kdyz jsem nejista...ze ten program
nemdm uchopenej, nemam ho vyzkousenej. (...) Ale narusuje to asi moje nejistota. Ze to

nemam metodicky podchyceny a taky strach, abych se nenudil treba. “ (Marie)

4223. Cil

Cile ovliviiuji praci socialnich pracovnikli velkou mérou. Je tieba, aby je byli
schopni s klienty stanovit, pracovat na nich, volit pro jejich plnéni spravné kroky,
ptipadné dle jejich definovani umét spravné zadavat do interniho systému pro piipadnou

kontrolu.
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Ohledné naruseni v oblasti cild zminuji socialni pracovnice jejich samotné
stanoveni, kdy jejich nevhodné urceni muze v klientovi vyvolat nejasné pojeti jeho
zakazky.

,, Neumim stanovovat cile a neumim s néma pracovat a nevim, jestli je potom
chdpe tak, jak ja bych potrebovala. Je to moje chyba. “ (Marie)

V oblasti cilti je zdkladem, aby vychdzeli z ptani klienta, aby on byl jejich
tvarcem, a aby se s nimi identifikoval. Znatelnym naruSenim muze byt tedy opacna
situace, kdy cile definuje pro klienta pracovnik nebo situace, kdy si klient stanovi cile,
na kterych se domniva, ze by mél pracovat kvuli tlaku okoli, nebo z diivodu, ze nechce
zklamat svou socialni pracovnici, ktera mu v jeho situaci pomaha.

,,Jad jsem tedka méla pocit, ze to déla, aby neublizil mné, protoze ja urcité chci,
aby on abstinoval, tak raci rekne, Ze chce taky uplné abstinovat. I kdyz to neni schopen
dodrzet, protoze tak to ted neciti. Ale kdyby to tak bylo postaveny primo, tak jsme se
mohli bavit uplné jinym zpusobem. * (Hana)

Podobné problematické je také Spatné rozklicovani zakazky, a z né& plynouci
nespravné stanoveni cili. V takovém piipadé¢ je castd situace, kdy pracovnik,
V nejlepsim umyslu, pracuje s klientem na nécem, co pro n&j neni dulezité.

,,»No ja si myslim, Ze ona se prisla bavit uplné o nécem jinym, nez o tom, zZe chce
jenom pro dnesni vecer nocleh a s tim, Ze jsem se spokojila vlastné s tim, zZe ok, tak
nocleh, a dala jsem ji jakoby to, co vona jako chtéla, co byla myslim jako trosku
zaminka, tak ona jako tu konzultaci (...) nebrala tak uplné vazné si myslim, mi prislio,
protoze cekala od toho, myslim si, Ze to jeji ocekavani bylo jiny (...), nez to, co skutecné
dostala. * (Karla)

Klienti jsou v obdobi nejvyssi motivace nadSeni pro pokrok a chtéji, aby se
vysledky dostavily co mozna nejdiive. Socialni pracovnice vtomto kontextu jako
naruseni chapou predstavy klienta o pfiblizném terminu jejich dosazeni.

,,Ona chce véci hned, chlapa hned, byt stastna. Tak se ji snazim vysvétlit, ze to

‘

nejde ze dne na den, aby byla trpéliva. Tak se ted nudi, Ze ji ta abstinence nebavi.*

(Eligka)
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4.2.3. Dle pozorovatele
423.1. Pouto

V ramci navazani pouta a rozmluveni klienta na zékladé vytvorené divéry
nefungovalo opakovani otazky, kdy klient ziejmé nechtél nebo nedokéazal odpovédét,
ale 1 presto se pracovnik drzel tématu a zkouSel se klientovi otdzku polozit
srozumitelnéji se snahou neodbihat od tématu. V tomto okamziku doslo k uzavieni
klienta a neochoty dale odpovidat.

,,Co ti pomohlo zviadnout ten fet?* (...) ,,To je furt dokola.” ,,Co?* , Ja

nevim. “ (Marie a Pavel)

4.2.32. Postup

Postup zahrnuje to, jakym zpisobem pracovnik s klientem pracuje a co v ramci
sezeni délaji. V ramci konzultace pracovnika s obéti domaciho nasili doslo k narusSeni,
kdyz se pracovnice snazila klientce vysvétlit role policie v nasilnych situacich a zptisob,
jak mohou agresorovi zamezit s obéti styk. V daném ptipadé klientka odmitla fesit svou
situaci prostfednictvim policie, vyjadiila svou obavu a na kratky ¢as se v konzultaci
stahla do sebe.

,Ja bych vas ted mozna chtéla povzbudit, Ze..abyste se treba nebdla v téchto
situacich tu policii volat (...).* ,, Hmm jako ale ty policajty ne..to by mé zabil! ** (Karla a
Anna)

Pracovnik se snazi, aby jeho Cas s klientem byl efektivné straveny. V tom muze
byt ndpomocné postupovani ve spolupraci dle toho, co od sezeni s pracovnikem klient
ocekava. Spoluprace by méla vyt vedena zplisobem, o kterém klient véfi, Ze je spravny,
a o kterém se domniva, mu pomuze dosahnout zmén, po kterych touzi. NaruSenim tedy
zda se byt neodhadnuti zajmu klienta pro stanovené kroky, které maji sméfovat ke
splnéni cile a tedy jeho nezajem nebo odpor.

V nasledujicim piipadé se jednalo o neochotu pokrac¢ovat v konzultaci a mluvit
K tématu, kdy klient na konci konzultace prestal reagovat a odpovidat. V tomto
okamziku by bylo zfejmé vhodné konzultaci ukoncit a pokracovat ptisté, kdy jeji snaha
o pokracovani v planovaném postupu konzultace, mohl v tomto piipadé€ vést k naruSeni

Vv oblasti metody spolupréce.
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“«

., Neberes to jako vizné, jo? Rikds to jenom jako néjakou tilevu?“ , Jo.
., Ventilujes tim néjakej ten vztek. ,, Hmmm. " ,,Co dal ten dnesek? “ ,,Ja nevim.* ,,Jde

to na tobé videt. ** (Pavel a Marie)

4233. Cil

Cile spoluprace byvaji stanovené v ramci prvnich setkani a dle nich se odviji
forma jejich dalSiho fungovani. Cile je mozné v pribé¢hu spoluprdce ménit a vytvaret
nové dle situace, ve které se klient aktualné¢ nachazi. Z pohledu pozorovatele pak lze
soudit, zda se pracovnik od cild, respektive od tématu neodchyloval, a zda s klientem
postupoval v krocich na splnéni zakazky a cile. NaruSenim v pfipadech spoluprace
ucastnikti vyzkumu tedy bylo jak lpéni na zakdzce a cili, tak odchylovani se od
puvodniho cile, kdy vzdy zélezelo na konkrétni situaci.

V nasledujicim ptipad¢ klientka ztratila zajem o hledani nového bydleni, coz byl
jeden z cilt, které si s pracovnici stanovily. Socialni pracovnice neodhadla vcas, Ze
odmitani klientky pokraovat v plnéni tohoto cile, miize znamenat neochotu na ném dal
pracovat. Je tedy mozné, ze mijeni se v potiebnosti plnéni cile mize byt naruSeni
pracovni aliance.

A tady jsou.moment..jo jinak pujdete si na ty prohlidky? Pisti tyden jsou ty
prohlidky tech bytu?“ ,,No to muzZu no, ale ja tedka stejné premyslim, Ze nebudu mit
tu..na tu kauci a na ten najem dopredu no, a tak vibec. ““ (Eliska a Eva)

Viibec neodhadnuti pravé zakazky je jednim z nejvétSich naruSeni pracovni
aliance v oblasti cilid. Jako ptiklad muze slouzit situace, kdy klientka sice zminila
potiebu bydleni, ale zaroven vyjadrila nejistotu ohledné své potieby, kdy patrné chtéla o
sve situaci s nékym mluvit a slySet ndzor odbornika.

,, TakzZe byste potrebovala poradit v tom, kam se muZete v soucasné dobé, kam se
muiZete uchylit, na néjaky bezpecny misto.* ,,Je to tézky no..zase si Fikam, Ze kdyz bych

chtéla, tak mizu vidycky odejit Zejo..nevim no...je to takovy.“ (Karla a Anna)

4.2.4. Moznosti FeSeni ruptur

Jednim z podcild bylo také hledani odpovédi na to, jakym zplsobem byly
naruSeni v prubéhu spoluprace feSeny, z toho diivodu budou nyni piedstaveny ptiklady
takovychto feseni.

V ramci spoluprace Pavla a Marie doSlo k naruseni jejich fungovéani kvili

zarlivosti ptitelkyné a jejich pracovni spojenectvi tak bylo na minulé schiizce naruseno,
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jelikoz klient se kvili tomu citil nekomfortné. Pracovnice situaci vyieSila tim, Ze
ptitelkyni na dalsi setkani pozvala, aby vidéla, na ¢em s Pavlem pracuji, on mohl na
sezeni nadale dochazet a jejich profesni vztah tak mohl pokracovat, coz nakonec splnilo
svlj ucel.

., PFisti sezeni jsem méla potrebu se k tomu vratit a popsala jsem mu, zZe mé to
proste trapilo, a zZe si nemyslim, Ze je problém mezi nasema nastavenyma hranicema,
ale Ze je problém v tom, Ze ta jeho pritelkyné nevi, a neumi si predstavit, co tady
delame. Tak jsem mu nabidla, aby ji pozadal nebo rekl, Ze miize prijit taky a muze se
podivat, co tady prosté délame a miize tady byt s nami. A bylo to dobry. * (Marie)

Problémem dalsi z pracovnic bylo kladeni otdzek, kterymi se snazila klientku
oteviit, coz se ji dafilo stézi. Socidlni pracovnice v pribéhu konzultace rozpoznala, ze
otazky, které klade, klientce nepomahaji k jejimu rozmluveni, a proto se ji pokousela
dotazovat jinymi, vhodnéjSimi otazkami. Pokud vSak ani ty nezabiraly, naopak ptsobily
na klientku natlakové, pokracovala pracovnice v rozhovoru bez potieby ziskat odpoveéd’
na svou puvodni otdzku. Tim nepfijemné od naruseni jejich navazani odstoupila a opét
se snazila pokracovat v aktivnim vytvareni pracovniho spojenectvi.

., Protoze ja jsem se ji jako ptala na veci, na otazky ktery, Ze ji to bylo moznd
neprijemny odpovidat nebo nechtéla jit pravé jako do téch konkrétnosti. (...) Moznd
jsem se to zkusila jesté néjak...mozna jeste néjakyma jinyma otdazkama jesté néjak jinak.
(...) Ale kdyz to treba neslo poprvé, po druhy, po treti otdzce, tak asi jsem Sla jako dal.
Ze jsem do toho vic jako nestouchala. “ (Karla)

Pti konfrontovani klienta stématem aktivniho feSeni své nynéjSi nezadouci
situace se pracovnik vZdy pohybuje na tenkém led¢€. Socidlni pracovnik si je védom, Ze
klient je tim, kdo stanovuje zakdzku, nékdy vSak nelze cil, kterého by chtél klient
docilit, splnit bez vyfeSeni jiné oblasti jeho Zivota, kterd je na dany cil navazana. Jedna
se o citlivé téma, klientim totiZ situace, ve které se nachazeji, Casto v ramci moZzZnosti
vyhovuje, a proto otevirani tématu zmény muze klienty bud’ motivovat, nebo v nich
vyvolat odpor. V nasledujicim piipadé doslo ke konfrontaci klientky s faktem, ze by
mohla jit do zaméstnani i1 pfes fakt, Ze financné€ by na tom byla stejné, jako je nyni, na
davkach. Ta se vii¢i navrhu pracovnice ohradila, a vyjadrfila sviij nesouhlas a zacala se
stavét do odporu. Pracovnice toto z klientky vycitila, a proto zménila téma konverzace,
kdy spole¢né¢ zacaly hovofit o byvalém zaméstnani klientky, kdy se rozmluvila o

obdobi, ve kterém pracovala v tréninkové kavarné pro osoby s drogovou zavislosti, coz
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vedlo K uklidnéni situace a pokracovani ve spolupraci na zakladech fungujiciho
pracovniho spojenectvi.

., Protoze se mi zas nechce byt v praci a mit to stejné jak kdyz dostavam od
nich.* ,,Jako jo, ale zas je to dobry, ze budete v praci, a tak se dostanete mezi lidi. Nebo
vam to nechybi?* ,,Jako na jednu stranu jo, ale zalezi jakd, ja nechci nekde mezi..

Vibec. “ ,,Vy jste naposledy pracovala v tom baru? ““ (Eva a Eliska)

4.2.5. Shrnuti

Vyse byla pozornost vénovana proménnym, které ovliviiovaly vytvoreni
pracovni aliance mezi pracovnikem a klientem, kdy nyni je tfeba shrnout druhou cast,
ktera zjisStovala, jaké faktory tvofeni pracovni aliance narusuji.

Na tuto oblast bylo od participanti vyzkumu, zvlasté¢ pak ze strany klientt,
narocné hledat odpovéd’. Klienti byli vhledem k pfedpokladu, ze maji s pracovnikem
dobry vztah (jinak by se patrné vyzkumu podobného typu netcastnili), a pravdépodobné
také z vdécnosti, velmi opatrni v odpovédich na kritické oblasti jejich spoluprace.
Problematické bylo patrné i to, ze vSichni Gc¢astnici vyzkumu z tad klientd mé vidéli
poprvé az pii realizaci sbéru dat formou rozhovoru.

V oblasti pouta se klienti nejéastéji vyjadiovali ke své osobé jako o faktoru,
ktery narusuje jejich vztah s pracovnikem. Vnimali jako svou chybu, pokud je jejich
pouto narusené. Klienti se ¢asto ocitaji v naro¢nych Zivotnich situacich. Vzhledem
k tomu, ¢im si klienti prosli a jak se sami vnimaji, maji strach ¢i pocit, ze si jich
pracovnice nevazi, coz pocit'uji jako dalsi faktor naruSeni. Pracovnici vnimaji poskozeni
vztahu s klientem v podobné roviné jako faktory, které jejich vztah podporuji. To, co
Jjim stézuje se na klienty navazat a rozvijet vzajemny vztah je uzavienost klienta, ktery
z divodu okolnosti ¢i kvuli osobnostnimu nastaveni, neni ochotny otevfit se
pracovnikovi a sdilet s nim své tézkosti v celé své komplexnosti. V podobném duchu
pusobi jako naruSeni vztahu, kdyz klient neni k pracovnikovi upfimny a nékteré
informace mu zataji. Stejn€ tak jejich pouto ovlivni, kdyz klient nesplni dohodu, na
které se spole¢né s pracovnici domluvili. Velkym problémem jsou také hranice, kdy je
pracovnice za ucelem vytvoreni blizkého, partnerského vztahu, uvolni, coz nakonec
komplikuje jejich pracovni vztah. To plisobi jako naruSeni jak pro pracovnika, ktery se
Vv takové atmosféfe po Case prestane citit komfortné, tak pro klienta, ktery v domnénce
ptatelského vztahu s pracovnici, zacne byt ve chvilich obratu, zmateny. Uvolnéni hranic

je pro pracovni vztah naruSujici samo o sobé&, predevSim vSak ve chvilich, kdy se
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pracovnik snazi o jejich pivodni nastoleni. Lidské navazani v ramci profesnich mezi dle
pozorovatele poskozuje pfilisné lpéni na spolecné praci na tématu, kdy je tieba vycitit,
ze klient se tématu vénovat nechce, nebo aktudlné nemuize. Nezohlednéni neochoty
klienty se k tématu vyjadiovat mize v klientovi vyvolat odpor a narusit jejich fungujici
vztah.

Z pohledu postupu a stanovovani ukoll je naruSenim ptredevsim to, kdyz klient
jednotlivy tkoniim nerozumi a neni tedy schopen je splnit, a také kdyz si nerozumi
s pracovnici. I pfes snahu pracovnika o co nejsrozumitelnéjsi predani, reflektovali
nektefi klienti tuto oblast jako problematickou a jako potencialni zdroj naruseni.
Pracovnici reflektovali jako narusujici faktor své urputné trvani na plnéni tikold, i ptes
aktualni neschopnost klienta je plnit. Na to navazuje dalsi problematicka oblast, ktera
pracovni alianci brdni, ¢imz je neplnéni klienta jednotlivych kroki, ktery tak dle
pracovnic naruSuje snahu pro dosazeni cile. Také nejistota pracovnikti pro né¢ samé
pusobi jako mozné narusSeni. Pozorovatel se také domniva, Ze naruSujici mize byt
neodhadnuti zajmu klienta o danou aktivitu nebo ukol, nebo navrhnuti pracovnika
klientovi ukol, ktery nekoresponduje s jeho vnitinim nastavenim nebo situaci, ve které
se aktudlné nachazi.

V ramci faktorti naruSujicich cile se klienti vyjadfovali v ohledu nemoznosti
feSeni vSech problémi nardz a feSeni nékolika cili Vv jednom okamziku. Také se
zamysleli nad redlnou dosazitelnosti jejich cild. Pracovnici jako zdroj naruSeni chapou
Spatné stanoveni cild s klientem, na které ma vliv spousta riznych faktort zminénych
vySe. Jednim z hlavnich problémi je také samotné stanovovani cilt s Klientem, kdy si
pracovnice nejsou jisté, zda je klient nestanovil kvili tlaku okoli nebo z divodu
zavdéCeni se pracovnici.

Z pohledu pozorovatele byly v konzultacich hledany také feSeni na objevujici se
ruptury. Snaha byla o odhaleni situace, kdy ruptura neboli naruseni v rdmci pracovni
aliance nastala, vzapéti vSak byla pracovnikem vyteSena nebo alespont zmirnéna. Tyto
ptiklady mohou byt uzitecné pro inspiraci, jaké nastroje v podobnych situacich alesponl
z ¢asti funguji. Ve vySe zminénych piipadech doSlo k vyfeSeni naruSeni formou
odhaleni problematické situace a jeji napravy, v tomto pifipad¢ ptizvani ptitelkyné na
konzultaci. Také snaha o otevirani klientky, obména témat a zkouSeni novych otazek.
V poslednim ptipad¢€ socidlni pracovnice zmenila téma, které nebylo v daném okamziku

tak palCivé, aby se vyhnula situaci odporu klienty.
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4.3. Diskuse

V ramci diskuse bych chtéla vysledky Setfeni zasadit kontextu s uvahami
zminénymi v teoretické Casti pro nahled do problematiky z pohledu konfrontace
ziskanych poznatkli a zminénych studii vyse uvedenych autorti.

Z vysledkl vyzkumného Setieni vyslo najevo, Ze koncept pracovni aliance je pro
spolupraci socialniho pracovnika a klienta opravdu dulezity (Summers, Barber, 2003), a
také, Ze mira pracovniho vztahu opravdu ovliviluje, jaké vysledky spoluprace piinese,
respektive, jak se ke spolupraci klient postavi (Schwartz, Flowers, 2012). Vzhledem
k proménnym, které se v ramci vyzkumu objevily, je zfejmé, Ze navazani se a vytvoreni
pouta je zakladem pro spolecnou praci na zakazkach.

Stejné jako je naznaceno v teoretické Casti, hraje tento koncept dilezitou roli bez
ohledu na to, v ramci jaké organizace, sluzby ¢&i pistupu, pracovnik s klientem pracuje
(Frank, 1973). Socialni pracovnici v tomto kontextu pouze vyzdvihovali atmosféru
sluzby, kterou hodnotili jako ndpomocnou, kdy divodem muze byt to, ze se jednd o
organizace nestatni a neziskové, a také, ze je sluzba poskytovana dobrovolng.

Potvrdilo se také tvrzeni Horvatha (2000) o tom, Ze pracovnici nahliZeji na
problematiku spiSe z pohledu odborné¢ho, kdy se srovndvaji s teoretickymi stanovy,
kdezto klienti reflektuji své pocity a vnimaji vice subjektivné.

Stejné¢ jako bylo zminéno v teoretické casti prace, kde Horvath a Greenberg
(1994), povazuji divéru jako stéZejni predpoklad pro utvofeni pracovni aliance, i pfi
Setfeni se tento faktor ukazal jako zasadni podptirce. Také se potvrdilo, Ze na miru
pracovniho spojenectvi ma vliv jak vztahové napojeni, tak rizné vnéjsi faktory, jak
tvrdil Bordin (1979).

Také Duncanovo (2010) pojeti se potvrdilo. Autor se domniva, ze pracovnik by
mel pracovat stylem spolupracujicim a empatickym, a nemél by pouzivat direktivni
pristup. Z vyjadreni klientd, ale i pracovnikli se uzite¢nost jeho pfistupu ve vyzkumu
potvrdila. Jako dulezita se také ukazala potfeba kongruentnosti a akceptace klienta,
stejn€ jako uvadel Vymeétal a kol. (2004).

Z vyzkumu také vyslo, Ze pracovni aliance je Castéji navazana v dlouhodobé
spolupraci, kdy pravé tento typ vnima Luborsky a kol. (1983) jako idealni pro navazani
pracovniho spojenectvi. Vzhledem Kk tomu, ze vétSina Gcéastnikt vyzkumu z fad klientt
spolupracovali se socidlnimi pracovnicemi nékolik mésict, i1 jeho piedpoklad se z Casti

potvrdil.
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Jako problematickd se ukdzala hranice mezi touhou vytvofit co nejintenzivngjsi
pracovni navazani a vytvoreni ptatelského vztahu. Tento problém, na ktery upozornili
Novalis, Rojcewitz a Peele (1999), a ktery byl zminén i v ramci teorie, se potvrdil
v ramci vysledka vyzkumu.

Zajimavym zjisténim je dale fakt, ze i pfes to, ze v teoretické ¢asti bylo zminéno,
ze pohlavi klientll a socidlnich pracovnikii Krutilova (2014) nema na jejich spolupraci
vliv, z vysledkt vyzkumu vyslo, Ze u specifickych ptipadt, napiiklad pii feSeni

Dulezité je vSak uvést, ze vyzkum byl proveden formou piipadové studie, kdy
byla zkoumana pouze jedna, konkrétni konzultace. Je vhodné si pfipomenout, Ze
napiiklad dle Horvatha (2000) je pracovni spojenectvi koncept, ktery se v case

proménuje a vyviji.

5. Zavér

Tato diplomova prace se snazila piiblizit téma pracovniho spojenectvi, pfi¢emz
hledala odpovéd’ na otazku, jak je pracovni spojenectvi pracovnika s klientem utvaieno.
Snaha o objasnéni tématu probihala jak formou zpracovani teoretické casti, tak
praktické casti, kdy prostfednictvim nahrdvek rozhovort socidlniho pracovnika
s klientem, které byly dale hodnoceny pohledem klienta, pracovnika a pozorovatele s
pomoci néstroje WAI, a prostfednictvim na né navazujicich jednotlivych rozhovord se
vSemi Ucastniky vyzkumu.

Pro zpracovani vyzkumné ¢asti diplomové prace byl zvolen kvalitativni vyzkum,
pfi¢emz jako pfistup slouzila ptipadova studie. Udastnici vyzkumu byli vybirani
metodou ucelného vybéru. Jako technika sbéru dat byla pouzita kombinace WAI
dotazniku a pfedev§im hloubkového polo-strukturovaného rozhovoru. Pfi zpracovani
dat slouzila jako metoda koédovani dat, a nasledné roztfizeni kodit do jednotlivych
kategorii.

JelikoZ se jednalo o kvalitativni vyzkum, je ziejmé, ze jeho vysledky se nedaji
zobecnit. Snahou bylo spiSe pfiblizit problematiku a pfednést mozné faktory, které
pracovni alianci mohou upeviiovat ¢i naopak narusovat.

Cilem diplomové prace bylo zjistit, jakym zplisobem se utvaiela pracovni
aliance mezi pracovnikem a klientem Vv pribéhu poradenského rozhovoru, pro jehoz

zjisténi byly vyuzity podcile, které hledaly odpovédi na to, co poméaha pracovni alianci
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utvaret, a co naopak naruSuje jeji utvareni. DalS§im podcilem byla snaha zjistit, jaké
nastroje se ukazaly jako podptirné v feSeni naruSeni pracovni aliance.

Z vysledkl vyzkumu v oblasti faktorti, které pomahaly utvaret pracovni alianci,
vyvstala pfedevSim potieba divéry mezi klientem a socialnim pracovnikem. Ta mize
byt ovlivnéna lidskymi vlastnostmi klienta i pracovnika, také ujisténim o povinnosti
mlcenlivosti pracovnika, nebo pohlavim pracovnika ¢i mistem, kde konzultace probiha.
Pracovni alianci podporuje pratelska atmosféra, zahrnujici feSeni béznych dennich
témat, humor, a také pouzivani jazyka blizkého klientovi. Dilezité je také klast diiraz na
hodnotu klienta jakozto ¢lovéka, a ocenovat jeho snahy a pokroky. Jako potiebné se
ukézala nutnost opakovani zakazky a jednotlivych krokt, a ujistovani se 0 porozuméni
Klienta. Vhodné je i pfedavani rad nedirektivni formou. Typ organizace ¢i sluzby se také
ukézal jako proménnd, kterd muize v utvafeni pracovni aliance poméhat. Bylo dale
zjisténo, ze podpurna je prace na aktudlnich problémech klienta, a zéroven je potieba
stanoveni vice cild naraz. Socidlnim pracovnicim pomahalo, kdyz klient znal predem
svou zakazku, kterou dokazal formulovat. Motivaci, ktera ve spolupraci pomahala, je
dale pInéni dil¢ich cilt.

V oblasti proménnych, které narusuji utvareni pracovni aliance, se objevovalo
lhani a zatajovani informaci. Také uzavienost klienta a jeho neochota ¢i neschopnost se
svétit pracovnikovi. Pracovni alianci naruSuje také neplnéni dohody ¢i tukold, které
Klient s pracovnici spole¢né stanovili. Velkym problém se ukézalo udrzeni hranic.
Problematicka je mira pracovniho a piatelského vztahu a udrZeni si profesionalniho
nadhledu. Také Ipéni na dodrZzovani planu spoluprace ¢i nezohlednéni neochoty klienta
mluvit o néjakém z témat plsobi rovnéz jako naruSeni. Dal$im problémem a moZnym
zdrojem naruSeni spojenectvi je také neschopnost klienta porozumét pracovnikovi,
jednotlivym ukolim ¢i ¢astem konzultace. Socidlni pracovnice vnimaji dale jako potiz
nastaveni klienta na aktualni chvili, kdy maji Casto potfebu fesit vice zakazek v jednom
okamziku. Také samotné Spatné stanoveni cill zrlznych divodid, je velkym
problémem.

Nasledovalo odhalovani feSeni naruseni konzultaci pracovnika s klientem Vv
jejim prabéhu. V tomto kontextu se objevila potfeba vnimat problematické oblasti a
pokouset se o jejich napravu. Dale snaha o zménu otazek ¢i témat a nahrazovani témi,
které narusovaly navazani, jinymi, vhodné&jSimi, jsou jednim z néstroji. Také zména

tématu, které stavélo klientku do odporu.
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Zpracovani tohoto tématu muze byt uzitecné pro pracovniky, ktefi v ramci
pomahajici profese pracuji s klienty na dosazeni jejich cilti. Vysledky Setieni jim mohou
pomoci soustiedit se na uvedené posilujici faktory a snazit se eliminovat ty narusSujici,
¢imz muze dojit ke zlepSeni jejich intervence a ke zvyseni efektivity pomoci. I pies to,
ze se vysledky nedaji zobecnit, mohou souzit jako zdroj inspirace a zamysleni.

Vysledky mohou pomoci také dalSim vyzkumnikim pii rozpracovani tématu
pracovni aliance a faktori, které ji ovliviuji. Za zvlast€¢ vhodné pak povazuji
rozpracovat emocni pouto pracovnika a klienta, jeho utvafeni a vliv jeho miry na
vysledky spoluprace, S ohledem na udrzeni si hranic. Ur¢ité¢ zajimavé by také bylo téma
rozpracovat s klienty, kteti nebyli vybrani socialnimi pracovnicemi, mohlo tak dojit ke
Kriti¢t&jSimu popisu pracovni aliance, a tim i k pestiejSim vysledkim. Dal§i moznosti
pro zkoumani mize byt ndhled na danou problematikou optikou socidlnich pracovnikli
muzi.

Podékovani patii v§em participantiim vyzkumu, jak pracovnikiim, tak klientim,
kteti byli ochotni se vyzkumu tcastnit. Vzhledem k pomérné vysoké citlivosti tématu, a
tedy i veEtsi potieb& otevienosti a upfimnosti, nebylo snadné ucastniky pro vyzkum

ziskat, proto v§em, ktefi se do vyzkumného Setieni zapojili, mnohokrat dékuji.
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Dotaznik ¢. 1 pro klienta k vyzkumu na téma pracovni aliance mezi klientem a socialnim pracovnikem

Poznamky:
o  Pod kazdym tvrzenim je $kala se 7 moznymi variantami hodnoceni (1 znamena, Ze s tvrzenim viibec nesouhlasite, ¢islo 7
naopak, ze tvrzeni je vzdy platné, ostatni moznosti se pohybuji mezi témito dvéma extrémy)
o  Zaskrtnéte vzdy 1 jednu moznost
o Hodnotte, prosim, uptimné, dle vaseho pocitu
o  Dotaznik je anonymni, socialni pracovnik k nému néma ptistup
o  Zaskrtavejte moznosti rychle podle toho, co vas napadne jako prvni moznost, dulezity je prvni dojem

o Byl jste vybran ndhodné a vysledky vyzkumu poslouzi pouze pro akademické Gcely naprosto anonymné

Citim se s pracovnikem nepftijemné.

1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Z¥idka Piilezitostné Nékdy Casto Velmi ¢asto Vidy

Pracovnik a ja se shodujeme v tom, na ¢em spolu budeme pracovat, aby se ma situace zlepsila.

1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Ziidka Piilezitostné Neékdy Casto Velmi ¢asto Vzdy

Mam obavy o vysledky nasich sezeni.

1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Ziidka Prilezitostné Nekdy Casto Velmi Casto Vzdy

To, co v ramci konzultaci délame, mi pomaha nahlizet na mé problémy jinak.

1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Z¥idka Piilezitostné Neékdy Casto Velmi ¢asto Vzdy

Navzajem si s pracovnikem rozumime.

1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Z¥idka Piilezitostné Neékdy Casto Velmi ¢asto Vzdy

Rozumim pfesné tomu, co jsou mé cile.

1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Zridka Prilezitostné Nekdy Casto Velmi ¢asto Vzdy

To, co délame v ramci konzultaci, je pro mne matouci.

1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Z¥idka Piilezitostné Neékdy Casto Velmi Gasto Vzdy

Véfim, ze mne ma pracovnik rad.

1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Zridka Prilezitostné Nekdy Casto Velmi ¢asto Vzdy

Pieji si, abychom si spolu s pracovnikem ujasnili zamér nasich sezeni.

1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Ztidka Prilezitostné Nékdy Casto Velmi ¢asto Vzdy

Nesouhlasim s pracovnikem ohledné toho, co bych mél/a v rdmci nasich sezeni dosahnout.

1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Ztidka Piilezitostné Nekdy Casto Velmi ¢asto Vzdy

Domnivam se, Ze Cas, ktery pracovnik a ja travime spole¢né, netravime efektivne.

1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Ziidka PiileZitostnd Nekdy Casto Velmi &asto Vzdy
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Pracovnik nerozumi tomu, ¢eho chci v ramei nasi spoluprace dosdhnout.

1 2 3 4 5
Nikdy Ziidka Prilezitostng Nékdy Casto

Je mi zfejmé, co pfesné jsou mé povinnosti v rameci spoluprace.

1 2 3 4 5
Nikdy Ztidka Piilezitostng Nekdy Casto

Cile nasi spoluprace jsou mi jasné.

1 2 3 4 5
Nikdy Ztidka PiileZitostnd Nékdy Casto

To, co s pracovnikem délame, nesouvisi s mym zamérem.

1 2 3 4 5
Nikdy Ztidka Piilezitostng Nekdy Casto

Mam pocit, ze to, co délame v ramci konzultaci, mi pomaha doséhnout zadoucich zmén.

1 2 3 4 5
Nikdy Z¥idka Piilezitostné Neékdy Casto

Mam pocit, Ze pracovnik se ma opravdové obavy o mé blaho.

1 2 3 4 5
Nikdy Ztidka Piilezitostnd Nekdy Casto

Je mi jasné, co pro mé pracovnik v rdmci sezeni chce.

1 2 3 4 5
Nikdy Z¥idka Piilezitostné Neékdy Casto

S pracovnikem se vzajemné respektujeme.

1 2 3 4 5
Nikdy Ztidka Piilezitostnd Nekdy Casto

Mam pocit, ze pracovnik neni Gplné uptimny ohledné svych citti ke mné.

1 2 3 4 5
Nikdy Z¥idka PiileZitostnd Nekdy Casto

Jsem si jisty, ze mi pracovnik dokaZe pomoci.

1 2 3 4 5
Nikdy Ztidka Piilezitostng Nekdy Casto

Pracovnik a ja pracuje spole¢né na cilech, které jsme spole¢né ur€ili.

1 2 3 4 5
Nikdy Z¥idka PiileZitostnd Nekdy Casto

Mam pocit, Ze si me¢ pracovnik vazi.

1 2 3 4 5
Nikdy Z¥idka PiileZitostnd Nekdy Casto

Shodli jsme se na tom, na ¢em je pro mé dulezité, abychom spolu pracovali.

1 2 3 4 5
Nikdy Ztidka Piilezitostnd Nékdy Casto

Jednim z vysledki naSich sezeni je pro mne ujasnéni, jak mizu byt schopen zmény.

1 2 3 4 5
Nikdy Ziidka PiileZitostnd Nekdy Casto

S pracovnikem si vzajemné divéfujeme.

81

6
Velmi ¢asto

6
Velmi ¢asto

6
Velmi ¢asto

6
Velmi ¢asto

6
Velmi ¢asto

6
Velmi ¢asto

6
Velmi ¢asto

6
Velmi ¢asto

6
Velmi ¢asto

6
Velmi ¢asto

6
Velmi ¢asto

6
Velmi Casto

6
Velmi ¢asto

6
Velmi ¢asto

Vzdy

Vzdy

Vzdy

Vzdy

Vidy

Vzdy

Vidy

Vzdy

Vzdy

Vzdy

Vzdy

Vzdy

Vzdy

Vzdy



1 2 3 4 5
Nikdy Zridka Prilezitostné Nekdy Casto

S pracovnikem mame rozdilné nazory na to, co jsou mé opravdové problémy.

1 2 3 4 5
Nikdy Ztidka PiileZitostnd Nékdy Casto

Vztah s pracovnikem je pro mé velmi dulezity.

1 2 3 4 5
Nikdy Ztidka Piilezitostng Nekdy Casto

Mam pocit, ze kdyz feknu nebo udélam néco $patného, pracovnik se mnou piestane spolupracovat.

1 2 3 4 5
Nikdy Ztidka PiileZitostnd Nékdy Casto

S pracovnikem spole¢né pracujeme na ustanovenych cilech nasich sezeni.

1 2 3 4 5
Nikdy Ztidka Piilezitostnd Nékdy Casto

Jsem frustrovany tim, co v ramci sezeni dé€lam.

1 2 3 4 5
Nikdy Z¥idka Piilezitostné Neékdy Casto

S pracovnikem jsme si vytvofili dobré porozuméni ohledné zmén, které by byly pro mne dobré.

1 2 3 4 5
Nikdy Ztidka Piilezitostnd Nekdy Casto

Véci, na které se mé pracovnik pta, mi nedavaji smysl.

1 2 3 4 5
Nikdy Ztidka Piilezitostnd Nekdy Casto

Neni mi jasné, co bude vysledkem nasi spoluprace.

1 2 3 4 5
Nikdy Z¥idka Piilezitostné Neékdy Casto

Véiim, ze zpusob, jakym spolupracujeme na mych problémech, je spravny.

1 2 3 4 5
Nikdy Z¥idka PiileZitostn& Nekdy Casto

Mam pocit, ze mé pracovnik respektuje a stara se o mé, i kdyz délam véci, které pracovnik neschvaluje.

1 2 3 4 5
Nikdy Z¥idka PiileZitostn& Nekdy Casto
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Dotaznik ¢. 2 pro socialniho pracovnika Kk vyzkumu na téma pracovni aliance mezi klientem a socialnim pracovnikem

Poznamky:
o  Pod kazdym tvrzenim je $kala se 7 moznymi variantami hodnoceni (1 znamena, Ze s tvrzenim viibec nesouhlasite, ¢islo 7
naopak, ze tvrzeni je vzdy platné, ostatni moznosti se pohybuji mezi témito dvéma extrémy)
o  Zaskrtnéte vzdy 1 jednu moznost
o Hodnot'te, prosim, upiimné, dle vaseho pocitu
o  Dotaznik je anonymni

o  Zaskrtavejte moznosti rychle podle toho, co vas napadne jako prvni moznost, dulezity je prvni dojem

Citim se s klientem nepfijemné.

1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Z¥idka Piilezitostné Nékdy Casto Velmi ¢asto Vidy

Klient a ja se shodujeme v tom, na ¢em spolu budeme pracovat, aby se jeho situace zlepsila.

1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Ztidka Prilezitostné Nekdy Casto Velmi ¢asto Vzdy

Mam obavy o vysledky nasich sezeni.

1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Z¥idka Piilezitostné Neékdy Casto Velmi ¢asto Vzdy

Ja 1imuj klient jsme si jisti o uzitecnosti aktualnich aktivit v ramci nasi spoluprace.

1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Z¥idka Piilezitostné Neékdy Casto Velmi ¢asto Vzdy

Mam pocit, ze klientovi opravdu rozumim.

1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Ziidka Prilezitostné Nekdy Casto Velmi Casto Vzdy

Klient a ja mame stejny pohled na to, co by mély byt jeho cile.

1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Z¥idka Piilezitostné Neékdy Casto Velmi ¢asto Vzdy

Pro klienta je to, co délame v ramci konzultaci, matouci.

1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Z¥idka Piilezitostné Neékdy Casto Velmi Gasto Vzdy

Vé&fim, ze mne ma klient rad.

1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Ztidka Prilezitostné Nekdy Casto Velmi ¢asto Vzdy

Mam pocit, ze si klient potfebuje ujasnit zamér nasich sezeni.

1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Z¥idka Piilezitostné Neékdy Casto Velmi ¢asto Vzdy

Z ¢asti nesouhlasim s cili naSich sezeni.

1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Ztidka Prilezitostné Nékdy Casto Velmi ¢asto Vzdy
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Domnivam se, ze Cas, ktery s klientem travime spolecné, netravime efektivne.

1 2 3 4 5 6
Nikdy Z¥idka Piilezitostné Nékdy Casto Velmi ¢asto

Mam pochyby ohledné toho, co se snazime v ramci spoluprace dosahnout.

1 2 3 4 5 6
Nikdy Z¥idka Piilezitostné Nékdy Casto Velmi ¢asto

Vyjadtuji se jasné a zfetelné ohledné toho, co jsou klientovy povinnosti v ramci spoluprace.

1 2 3 4 5 6
Nikdy Z¥idka PiileZitostng Nekdy Casto Velmi &asto

Aktualni cile nasi spoluprace jsou pro klienta dilezité.

1 2 3 4 5 6
Nikdy Z¥idka Piilezitostné Nékdy Casto Velmi ¢asto

Domnivam se, Ze to, co klient a ja v ramci spoluprace délame, nesouvisi s klientovym zamérem.

1 2 3 4 5 6
Nikdy Z¥idka Piilezitostné Neékdy Casto Velmi ¢asto

Jsem piesvédéen, ze véci, které v ramci spoluprace délame, pomohou klientovi dosahnout zmén, po kterych touzi.

1 2 3 4 5 6
Nikdy Ztidka Piilezitostnd Nekdy Casto Velmi asto

Mam opravdovou starost o blaho klienta.

1 2 3 4 5 6
Nikdy Z¥idka Piilezitostné Neékdy Casto Velmi ¢asto

Je mi ziejmé, co od klienta v ramci naSich sezeni, o¢ekavam.

1 2 3 4 5 6
Nikdy Z¥idka Piilezitostné Neékdy Casto Velmi ¢asto

S klientem se vzajemné respektujeme.

1 2 3 4 5 6
Nikdy Z¥idka PiileZitostnd Nekdy Casto Velmi &asto

Mam pocit, Ze nejsem uplné upfimny ohledné svych cit ke klientovi.

1 2 3 4 5 6
Nikdy Z¥idka Piilezitostné Neékdy Casto Velmi ¢asto

Jsem si jisty, ze jsem schopny klientovi pomoci.

1 2 3 4 5 6
Nikdy Z¥idka PiileZitostn& Nekdy Casto Velmi &asto

Pracujeme na spole¢né stanovenych cilech.

1 2 3 4 5 6
Nikdy Z¥idka PiileZitostn& Nekdy Casto Velmi &asto

Vazim si klienta jako clovéka.

1 2 3 4 5 6
Nikdy Ztidka Piilezitostné Nekdy Casto Velmi ¢asto

Shodli jsme se na tom, na ¢em je dilezité, aby klient pracoval.

1 2 3 4 5 6
Nikdy Ztidka Prilezitostné Nékdy Casto Velmi ¢asto
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Jednim z vysledki nasich sezeni, je pro klienta ujasnéni, jak by mohl/a byt schopen/a zmény.

1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Zridka Prilezitostné Nekdy Casto Velmi ¢asto Vzdy

S klientem jsme si vybudovali vzajemnou divéru.

1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Z¥idka Piilezitostné Nékdy Casto Velmi ¢asto Vidy

S klientem mame rozdilné nazory na to, co jsou jeho opravdové problémy.

1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Zridka Prilezitostné Nekdy Casto Velmi ¢asto Vzdy

Pro klienta je nas vztah dilezity.

1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Zridka Prilezitostné Nekdy Casto Velmi casto Vzdy

Klient ma obavy, ze kdyz fekne nebo udéla néco Spatného, piestanu s ni/m spolupracovat.

1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Z¥idka Piilezitostné Neékdy Casto Velmi ¢asto Vzdy

S klientem spole¢né pracujeme na ustanovenych cilech nasich sezeni.

1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Ztidka Prilezitostné Nekdy Casto Velmi ¢asto Vzdy

Klient je frustrovany tim, co po ném v ramci nasi spoluprace zadam.

1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Ziidka Prilezitostné Nekdy Casto Velmi Casto Vzdy

S klientem jsme si vytvofili dobré porozuméni ohledné zmén, které by pro néj byly dobré.

1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Z¥idka Piilezitostné Neékdy Casto Velmi ¢asto Vzdy

Véci, které béhem nasi spoluprace délame, klientovi nedavaji pfili§ smysl.

1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Ztidka Prilezitostné Nekdy Casto Velmi ¢asto Vzdy

Klient nevi, co o¢ekavat jako vysledek nasi spoluprace.

1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Z¥idka PiileZitostn& Nekdy Casto Velmi &asto Vizdy

Klient véii, ze zpusob, jakym jak spolupracujeme na jeho/jejich problémech, je spravné.

1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Z¥idka Piilezitostné Neékdy Casto Velmi Gasto Vzdy

Respektuji klienta, piestoze déla véci, které neschvaluji.

1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Ztidka Prilezitostné Nékdy Casto Velmi ¢asto Vzdy
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Dotaznik ¢&. 3 pro pozorovatele k vyzkumu na téma pracovni aliance mezi klientem a socialnim pracovnikem

Poznamky:
o  Pod kazdym tvrzenim je $kala se 7 moznymi variantami hodnoceni (1 znamena, Ze s tvrzenim viibec nesouhlasite, ¢islo 7
naopak, ze tvrzeni je vzdy platné, ostatni moznosti se pohybuji mezi témito dvéma extrémy)
o  Zaskrtnéte vzdy 1 jednu moznost
o Hodnot'te, prosim, upiimné, dle vaseho pocitu
o  Dotaznik je anonymni

o  Zaskrtavejte moznosti rychle podle toho, co vas napadne jako prvni moznost, dulezity je prvni dojem

Ve vztahu je citit napéti.
1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Zridka Prilezitostné Nekdy Casto Velmi casto Vzdy

Maji mezi sebou dohodu ohledné krokt, které klientovi pomohou zlepsit jeho situaci.
1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Zridka Prilezitostné Nekdy Casto Velmi ¢asto Vzdy

Existuje obava ohledné vysledki sezeni.
1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Z¥idka Piilezitostné Neékdy Casto Velmi ¢asto Vzdy

Mayji shodu ohledné uzite€nosti aktualnich aktivit v ramci spoluprace
1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Ztidka Prilezitostné Nekdy Casto Velmi ¢asto Vzdy

Klient a pracovnik si vzdjemné rozumi.
1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Z¥idka PiileZitostn& Nekdy Casto Velmi &asto Vzdy

Vzajemné sdileji pojeti cili klienta v ramci spoluprace.
1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Z¥idka Piilezitostné Neékdy Casto Velmi ¢asto Vzdy

Je citit zmateni mezi klientem a pracovnikem ohledné toho, co spolu v ramci spoluprace délaji.
1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Zridka Prilezitostné Nekdy Casto Velmi ¢asto Vzdy

Klient a pracovnik se maji radi.
1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Zridka Prilezitostné Nekdy Casto Velmi ¢asto Vzdy

Je tfeba ujasnit si Gcel sezeni.
1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Z¥idka Piilezitostné Neékdy Casto Velmi Gasto Vzdy

Nemaji mezi sebou shodu cilti sezeni.

1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Zridka Prilezitostné Nekdy Casto Velmi ¢asto Vzdy

Je vnimano, ze ¢as v ramci spoluprace neni traven efektivné.

1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Ztidka Ptilezitostné Nékdy Casto Velmi ¢asto Vzdy

Existuji pochyby nebo nedostatek porozumeéni ohledné toho, co se participanti snazi v ramci spoluprace dosahnout.

1 2 3 4 5 6 7
Nikdy Ztidka Piilezitostné Nekdy Casto Velmi ¢asto Vzdy
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Existuje shoda na tom, co jsou klientovy zodpovédnosti v ramci spolupréce.

1 2 3 4 5
Nikdy Ztidka Piilezitostng Nekdy Casto

Je vzajemna shoda ohledné toho, Ze cile sezeni jsou pro klienta dulezité.

1 2 3 4 5
Nikdy Ztidka Piilezitostng Nekdy Casto

6
Velmi ¢asto

6
Velmi ¢asto

Existuje pocit, Ze to, co pracovnik s klientem v ramci spoluprace déla, nesouvisi s aktualnimi zaméry klienta.

1 2 3 4 5
Nikdy Ztidka PiileZitostnd Nékdy Casto

Existuje shoda ohledné toho, Ze to, co klient s pracovnikem d¢laji, pomaha klientovi dosahnout zmén, které on sam chce.

1 2 3 4 5
Nikdy Ztidka Piilezitostng Nekdy Casto

Klient si je védom toho, ze pracovnik se upfimné zajima o jeho dobro.

1 2 3 4 5
Nikdy Z¥idka Piilezitostné Neékdy Casto

Je ziejmé, co pracovnik chce, aby klient délal.

1 2 3 4 5
Nikdy Ztidka Piilezitostnd Nekdy Casto

Klient a pracovnik se vzajemné respektuji.

1 2 3 4 5
Nikdy Z¥idka Piilezitostné Neékdy Casto

Klient ma pocit, ze pracovnik neni iplné upiimny ohledné svych citi k nému.

1 2 3 4 5
Nikdy Z¥idka Piilezitostné Neékdy Casto

Klient se domniva, Ze pracovnik ma schopnosti mu pomoci.

1 2 3 4 5
Nikdy Z¥idka PiileZitostnd Nekdy Casto

Klient a pracovnik pracuji na spole¢né schvalenych cilech.

1 2 3 4 5
Nikdy Ztidka Piilezitostng Nekdy Casto

Klient ma pocit, ze si ho pracovnik vazi jako osoby.

1 2 3 4 5
Nikdy Z¥idka PiileZitostn& Nekdy Casto

Je shoda ohledné toho, co je po klienta dulezité, aby na tom pracoval.

1 2 3 4 5
Nikdy Z¥idka PiileZitostn& Nekdy Casto

Jako vysledek téchto sezeni je vyjasnéni ohledné toho, jak miize byt klient schopen zmény.

1 2 3 4 5
Nikdy Ztidka Piilezitostnd Nékdy Casto

Klient a pracovnik si vzajemné duvetuji.

1 2 3 4 5
Nikdy Ziidka PiileZitostnd Nekdy Casto
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6
Velmi ¢asto

6
Velmi ¢asto

6
Velmi ¢asto

6
Velmi ¢asto

6
Velmi ¢asto

6
Velmi ¢asto

6
Velmi Casto

6
Velmi ¢asto

6
Velmi Casto

6
Velmi ¢asto

6
Velmi ¢asto

6
Velmi ¢asto

Vzdy

Vzdy

Vzdy

Vzdy

Vidy

Vzdy

Vidy

Vidy

Vzdy

Vzdy

Vzdy

Vzdy

Vzdy

Vzdy



Klient a pracovnik maji rozdilné nazory na to, co jsou opravdové problémy klienta.

1 2 3 4 5 6
Nikdy Z¥idka PiileZitostn& Nekdy Casto Velmi &asto

I klient i pracovnik vnimaji jejich vztah jako dilezity pro klienta.

1 2 3 4 5 6
Nikdy Z¥idka Piilezitostné Nékdy Casto Velmi ¢asto

Klient ma strach, ze pokud by udé¢lal néco $patného, pracovnik by s nim pfestal spolupracovat.

1 2 3 4 5 6
Nikdy Ztidka Piilezitostng Nekdy Casto Velmi &asto

Klient a pracovnik spolupracuji na ustanovenych cilech sezeni.

1 2 3 4 5 6
Nikdy Z¥idka PiileZitostn& Nekdy Casto Velmi &asto

Klient je frustrovany tim, na co je dotazovan v ramci spoluprace.

1 2 3 4 5 6
Nikdy Z¥idka Piilezitostné Neékdy Casto Velmi ¢asto

Klient a pracovnik si vytvofili dobré porozumeéni ohledné zmén, které by byly dobré pro klienta.

1 2 3 4 5 6
Nikdy Ztidka Piilezitostnd Nekdy Casto Velmi &asto

Proces spoluprace nedava klientovi smysl.

1 2 3 4 5 6
Nikdy Ztidka Piilezitostnd Nekdy Casto Velmi asto

Klient nevi, co ma oc¢ekavat jako vysledky spoluprace.

1 2 3 4 5 6
Nikdy Z¥idka Piilezitostné Neékdy Casto Velmi ¢asto

Klient véfi, ze tak, jak spolupracuji na jeho problémech, je spravné.

1 2 3 4 5 6
Nikdy Z¥idka PiileZitostn& Nekdy Casto Velmi &asto

Klient ma pocit, ze ho pracovnik respektuje a pecuje o néj, i kdyz klient déla véci, které pracovnik neschvaluje.

1 2 3 4 5 6
Nikdy Z¥idka PiileZitostnd Nekdy Casto Velmi &asto
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Vzdy

Vzdy

Vzdy

Vzdy

Vidy

Vzdy

Vzdy

Vzdy

Vzdy

Vzdy



