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KaZdy 7 nas si pieje mit nékoho, kdo by ho
poslouchal a vyslechl, komu by se mohl vypovidat.
John Killingen



Uvod

Kazdy z nds Zzije a vyviji se v interpersondlnich vztazich k lidem, s nimiz se dobre
zna a kteri jsou mu osobné blizci, nemusi mu pritom byt sympaticti, existuji i nenavistné
interpersonalni vztahy. Jejich typickym prikladem jsou rodinné vztahy. Ddle Zijeme
ve vztazich k vétsim skupinam, do nichz patrime, jako je skolni trida nebo pracovni
kolektiv velké dilny." Interpersondlni vztahy nas provazeji celym Zivotem, a aniz si

v 1z v . EET v . - 2
to pokazdé uvédomujeme, maji vliv na nase city, volby a ¢iny.

détem? Nebo snad k praci? Vztahy nas provazi od narozeni az do smrti a ur€itym
zpisobem nas presahuji, protoZze nechavame v nasich blizkych vzpominky na vztah,
ktery k nam méli. Cely zivot n¢jaké vztahy budujeme, udrzujeme, a 0 jiné pfichazime.
Nekteré jsou nam piirozené, dalsi vyplyvaji z zivotnich situaci a na rizné vztahy

nemusime byt ani pyS$ni, to vSe jsou vztahy.

Pokud ale nase vztahy nejsou dobré, selhavaji, popiipadé se neubiraji spravnou
cestou, jakou si predstavujeme, hledame pomoc, kdy navazujeme vztahy dalsi a
to vztahy s institucemi. V ramci téchto vztahtl, se objevuje na nasi cesté za pomoci
osoba socidlniho pracovnika, kterd ma za ukol ndm pomoci najit cestu jak vyftesit
problém, zlepsit nas Zivot, popfipadé obnovit naruSené vztahy s okolim. Malokdo si
uvédomi pii své cesté za pomoci, Ze prave vztah se socialnim pracovnikem bude jednim

z rozhodujicich aspekti v méfitku uspésnosti pii dosaZeni cile.?

Cilem této diplomové prace je zmapovat zakladni informace o budovani a vyznamu
kvalitniho nosného vztahu socialniho pracovnika a klienta. Prace si klade za cil prokazat
z dostupnych zdroji fakt, Zze vztah mezi socialnim pracovnikem a klientem je
rozhodujici pro Gspésnou socialné terapeutickou ¢innost. V ramci tohoto cile je uveden
vyéet chyb, které se mohou vyskytnout pii budovani vztahu, nasledné znesnadnit,
popiipadé Gplné vyloudit pomoc klientovi. Ukolem je poukazat na spojitosti mezi

vztahem socidlniho pracovnika s klientem a spravnym urcenim cile. Ucelem prace je

L RICAN, P. Cesta Zivotem, vyvojovd psychologie, . 30.

? Srov. tamtéz.

*PROCHAZKA, R.; a kol. Teorie a praxe poradenské psychologie, S. 46.
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upozornit na dalsi aspekty jako je uméni komunikace, znalost typologie klientt,
empaticky pristup ke Klientovi, které vyrazné ovliviiuji vztah mezi socialnim
pracovnikem a klientem. Také je cilem popsat tskali a rizika, kterda mohou optimalni
vztah socidlniho pracovnika a klienta naruSovat a nasledné¢ znemoznit konkrétni
vymezeni a plnéni cile. V prubéhu celé diplomové prace jsou vyuzity teoretické zdroje

a praktické poznatky z mé praxe socialniho pracovnika a téz kolegt.

Préace je rozdélena na pét Casti. V prvni ¢asti je popsan vztah z obecného hlediska
anasledné rozepsany prvky, které se na utvafeni vztahu podili, jako je interakce
a komunikace. Komunikaci je vénovéna velkd pozornost, protoze je podstatnou

veli¢inou pfi budovani vztahu mezi klientem a socidlnim pracovnikem.

Dvé casti jsou vénovany aktérim socialné terapeutického vztahu, socidlnimu
pracovnikovi a klientovi. V ¢asti vénované socidlnimu pracovnikovi jsou popisovany
osobnostni kvality socidlniho pracovnika a jeho role pfi poskytovani socialni sluzby.
V této casti je také zminéno empatické chovani socidlniho pracovnika, které je dalSim
podstatnym prvkem pfi tvorbé vztahu mezi socidlnim pracovnikem a klientem. V ¢asti
vénované klientlim je uvadéna typologie klientl, na jejimz zaklad¢ si socialni pracovnik
muze zvolit postup a vyvarovat se naslednym problémovym vztahtim s klientem. Dale
jsou zde uvedena desatera pro komunikaci socialniho pracovnika a klienta s postizenim.
Této komunikaci v praxi vénuji velkou dileZitost, nebot’ pravé zde muze vzniknout

prvni velky problém pfi tvorbé nového vztahu.

Dalsi z ¢asti popisuje cil, faze jeho urCeni a plnéni. V této Casti jsou zminény
I rozdilné pfistupy pouzivané pii praci s klienty vnavaznosti k rozdilnym cilam.
Zahrnuje i popis vytyceni cild a také jak poznat, kdy je cil splnén a nastala vhodna doba

pro ukonceni spoluprace.

Posledni ¢ast se zabyva konkrétné vztahem mezi klientem a socidlnim
pracovnikem, kdy popisuje jednotlivé €asti vyvoje tohoto vztahu a nasledné chyby
v komunikaci a nevhodné prvky v jiz vzniklém vztahu, také otdzkou vzniku pozitivniho
vztahu mezi klientem a socialnim pracovnikem. Je zde mySleno i na moZnost vzniku

konfliktl a jejich feSeni.



1 Vztahy

1.1 Co je tovztah?

Vztah je pojem, ktery ma pro kazdého cClovéka vice vyznami. Vztah muze byt
pojiman jako piisobeni mezi dvéma nebo vice jevy, objekty, ¢i osobami. V psychologii
vztah mezilidsky primarni znamena déledobéjsi vztah spojeny s emocionalni vazbou
a urcitou zodpovédnosti, vztah mezilidsky sekundarni je kratkodobéjsi, povrchnéjsi, bez

v, vr , ° , v r 4
vetsich zavazkii, malo casty.

Mezilidské vztahy nas provazi po cely Zivot a ne vzdy jsou nase mezilidské vztahy
takové, jaké bychom si pifedstavovali. Ve vSech vztazich ani my nejedname podle
predstav okoli. Mlzeme rozliSovat mnoho vztaht, jen Geistiv psychologicky slovnik
jich udava nepfeberné mnozstvi, jako naptiklad vztah asymetricky, bivariantni,
deterministicky, dyadicky, funkciondlni, inverzni, kauzalni, koexisten¢ni, lineéarni,
nepravy, nutny, podminény, pfimy, psychicky, reverzibilni, sémanticky, a pro potieby
této prace ty nejdulezitéjsi, a to vztahy interpersonalni, interindividualni, ¢i socialni,
které jsou jednim ze st&Zejnich pojmi socialni psychologie a zaroveii i socialni prace.’
Podle Webera je nutné nazyvat vztahem socidlnim chovani vice osob, S vyhledem
na smysluplnost jednani, coz tyto osoby od sebe ocekavaji. To se déje na zaklade¢
genetické danosti Socialnich kontaktl, kdy vznika aktivita referenta k relatu a nasledné
jako odpovéd’ se role vyméni a vznika tak interakce nejen pfimo mezi aktéry, ale 1 mezi

aktéry a prostfedim. Tento proces je ovliviiovan tak zvanymi determinantyﬁ.

Socialni vztah je komplexni socialni celek, skladajici se z jednotlivych ucastnikaii,
drzitelu socialnich pozic, nachdzejicich se v konkrétni socialni situaci, v konkrétnim
socialnim casoprostoru, a socialni interakce probihajici mezi nimi a aktualnim

socidlnim casoprostorem v tomto prostoru.’

*HARTL, P. Psychologicky slovnik, s. 236.
® Srov. GEIST, B., Psychologicky slovnik, s. 338.
® Srov. tamtéz s. 338.
’ Tamtéz, s. 340.
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Mnoho lidi jednd v mezilidskych vztazich neuspokojivé prosteé proto, Ze béhem
svého individualniho, ¢i profesionalniho vyvoje ziskali nevhodné navyky, zalozené

na dlouhodobé probihajici stereotypnosti urciteho vzorce chovént.®

To popisuje i V. Satirova, v pojmu hierarchicky model vztahi. Hierarchicky model
je casto popisovan v terminech roli otec — dite, Séf — zaméstnanec, knéz — farnik,
ucitel — student. Tyto role obvykle implikuji formu nadrazenosti, at' uz s dobrym
umyslem, nebo bez néj. Kdokoliv je v submisivni, nebo ,,dolni‘‘ pozici, je zranitelny
amuzeme mu vikat, maly, chudadk (...) apod. Strucné receno, kazdy takovy vztah
obsahuje porovnani, bud, a nebo. Bez ohledu na specificnost roli, a jejich socialni
status, jsou tyto dvojice zaloZeny na dominantné submisivnim modelu.® Podle Satirové je
na tomto zéklad¢ zalozena velka ¢ast vztaht a lidé jsou nauceni podceniovat vlastni
hodnotu. Pfi¢emzZ podle Satirové pravé piijmuti stejné hodnoty u vSech lidi, je zakladem

pro osobni mir a pohodu ve vztazich.™

Pro ucely této prace je nejvyznamnéjsi vztah mezi socialnim pracovnikem a jeho
Klientem. To neznamena, ze lze pominout vztahy ostatni, které nas utvaii cely Zzivot.
Jedna se o vztahy socidlni, zde lze pouzit termin socidlni ve vyznamu objektivované
intence a smyslu aktivity vztahujici se na partnera, kdy socialni jev miri mimo puvodce
a obvykle v lidské spolecnosti je orientovin na clovéka, jedince, nebo socialni utvar
jako socidlni entiti."* Zakladem vytvafeni socialnich vztahti je takzvana socialni

interakce.?

1.2 Interakce

Interakce je vzajemné aktivni pusobeni, ovliviiovani jedincii, skupin a prostredi.
Jeden subjekt svym jednanim vyvoldava zmeénu v druhém subjektu. Interakce socidlni je
vzdjemné dorozumivani, slovni i mimoslovni mezi dveéma, ¢i vice jedinci, ¢i mezi

skupinami.®® Skupinu definuje Homans terminem interakce (,stykani se spolu*).**

8 HARTL, P. Psychologicky slovnik, s. 65.
® SATIROVA, V. Model ristu, s. 15.
' Srov. tamtéz, s. 15.
" GEIST, B. Psychologicky slovnik, s. 271.
2 Srov. tamtéz, s. 100.
B HARTL, P. Psychologicky slovnik, s. 65.
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Neékteri autori spojuji, popripadé nahrazuji termin socialni interakce terminem socialni
chovdni, napriklad M. Newcomb a E. L a E. R. Harleyovi.'”® Podle Matouska je
interakce socidlni styk, v jehoz rdamci dochdzi ke vzdjemnému piisobeni lidi tak, Ze
chovani jednoho se stava podnétem pro chovani druhého, jeho reakce se naopak stava
podnéetem pro prvého nebo dalsiho, zahrnuje jak komunikaci, tak uplatiovani viivu

a moci.'®

Na zakladé mnoha poznatkli nékteii autoii hovofi o prvni interakci plodu a matky
Jiz kratce po poceti na bazi biochemie, kdy organismus matky pfijme bunky s jinymi
genetickymi informacemi a ve v&tsing ptipadii nevyvola reakci k vypuzeni plodu.’’ Jaka
je tedy interakce dalsi? Malo z nas si uvédomuje, Ze pravé prvni védomé interakce jsou
interakce podili na takzvaném imprintingu — tedy vpecetovani, ¢i vtiskovani, jedna se
o0 specifickou formu uceni, kdy si jedinec velmi rychle a snadno osvojuje zakladni
vzorce chovani pro svilj dalsi Zivot™ je numé, vénovat zvysenou pozornost prvotnimu
vztahu, ktery dité navazuje viici materské osobé, nebot’ pravé tento vztah v mnohém
predznamend dalsi Zivot a osud kazdého cloveka® A zde je mozna prvni divod
potiebnosti socialniho pracovnika v budoucnu a také mozny zaklad pro neuspokojivy

, ’ o 2
stav sekundéarnich vztaht.?°

Interakce je také uzce spojovana s komunikaci ovliviiovanou a zajiStovanou
vrozenymi reakcemi na stimulace (zrakovou, sluchovou, dotykovou). V neverbdlni
socialni komunikaci, jejimiz prostredky jsou ruzné zpusoby chovani, se nejvyraznéji
uchovavaji predprogramované signaly, socidalniho chovani. Patii mezi né mimika,

gesta (...).2

Y NAKONECNY, M. Encyklopedie obecné psychologie, s. 84.
Y GEIST, B. Psychologicky slovnik, s. 100.
16 MATOUgEK, O. Slovnik socialni prace, S. 87.
Y Srov. SULOVA, L. Rany psychicky vyvoj ditéte, s. 16.
'® Srov. POKORNY, J. Psychologie pro kazdy den, s. 18.
Y JEDLICKA, R. Psychosocidlni vyvoj ditéte a jeho poruchy z hlediska hlubinné psychologie, str. 28.
2% Srov. VAGNEROVA, M. Psychopatologie pro pomdhajici profese, s. 20.
>’ NAKONECNY, M. Encyklopedie obecné psychologie, s. 95.
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1.3 Komunikace

Co je to komunikovat? Communicare est multum dare — komunikovat znamena

mnoho déavat (Thesaurus Linguae Latinae 1912).%

Podle Matouska se obecné jedna 0 sdélovani informaci jak mezi lidmi, pripadné
zviraty, tak v systémech jiného druhu. V pripadé sdélovani informaci mezi lidmi
zahrnuje termin komunikace viechny existujici prostiedky slovni i mimoslovni.®
S ostatnimi lidmi pfichdzime do styku od prvni chvile po narozeni az do poslednich
minut Zivota. Setkavame se s lidmi kdekoliv a pii jakychkoli udalostech, smutnych,
radostnych apod. Kazdy z nas v ur¢ité chvili potiebuje komunikovat s nékym, kdo ho

. , ’ v v ’ v, 24
vyslechne, at’ se jedna o chvile Zalu, ¢i chvile Stésti.

»Sdélena radost, dvojnasobna radost a sdéleny zal je

polovicni zal***®

Mnoho profesi pracujicich s lidmi vychazi pravé z komunikace. Jak poukazuje
Kftivohlavy, nejen socialni prace, ale napiiklad i medicina, by bez komunikace
pomahala pouze caste¢né. Kdy odkazuje na Svycarského lékate Toumiera, ktery
vypozoroval a nasledné vyuzil potiebu sdileni u svych pacienttl. Lze se domnivat, ze dal

popud k 1écebné praxi, zaloZzené nejen na 16cbé medikamenty, ale i sdilenim starosti.?®

Setkavame-li se s ¢lovekem, pak to co si navzdjem sdelujeme, je nasemu postiehu
a pozorovani pristupnéjsi, nez vzajemné vztahy mezi lidmi. To je jednim z diivodii, proc¢
socialni psychologové vénovali tolik pozornosti socialni komunikaci (...). Kdyz se spolu
setkame, tak si navzdjem sdélujeme: zprdavy a informace — novinky, jak chapat
Co rikame, jak ndm je a jak se citime, postoj k véci, 0 niz hovorime, postoj k posluchaci,

S nimz hovorime, své sebepojeti — za koho se povazujeme, Tebe - pojeti — za koho Té

2 KRIVOHLAVY, J. Jak si navzdjem lépe porozumime, s. 19.
2 MATOUgEK, O. Slovnik socialni prace, S. 92.
* Srov. KRIVOHLAVY, J. Povidej, naslouchdam, s. 8.
% Tamtéz, str. 8.
%® Srov. tamtéz, str. 10.
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povazuji, naznak dalsiho pribéhu nasich vzajemnych vztahu, Zadouci pravidla dalsi

’ roy .y v o7 .27
faze setkani a co si prejeme — zadosti.

1.3.1 Komunikace pFima a prostiednictvim pocitaca

V soucasné dob¢ je komunikace rozliSovana ¢asto na komunikaci ptfimou — face
to face nebo na komunikaci on-line — prostiednictvim pocitacd. Komunikace
prostfednictvim pocitac¢li, ma urcitd rizika, kterd by komunikujici osoby mély brat
na zfetel. Jedna se o to, Ze e-mailova posta je velmi Casto a dlouho dostupnd
na serverech atim dostupna pro hackery, mnohdy i pifes fakt, ze e-mail smaZeme.
Mnoho osob tuto komunikaci upiednostiiuje z mnoha divodi, jako je napiiklad
prezentovani sebe sama dle naSich piedstav a pfani. Pfi tomto druhu komunikace je
velmi snadné pietvarka.”® Z rozsifeni napiiklad SMS zprav je zfejmé, Ze tento druh
komunikace je pro mnoho lidi velmi rozsifeny a vyhodny, obzvlast' pii nepiijemném
sdéleni anebo pti komunikaci, kdy je ¢lovék v rozpacich ,,Obcas se za smsku schovam.
(...) Treba bych mamce a tatkovi nerekla, mam Té rada, smskou miizu a vim, Ze jim

to vzdy udéla radost. 29

Komunikace on-line, je velmi Gsporna, a jiz v pfedmétu zpravy je znamé predbézné
sdéleni. Komunikace neni pferuSovéna, dojem z komunikace je zavisly na pfecteném
textu, komunikace mize byt dvoucestna, ale je vzdy zavisld na fungovani techniky.
Zalezi na vuli komunikujicich, zda je komunikace synchronni nebo asynchronni. Také
je zde velky prostor pro premySleni. Komunikace vyuziva mnoho zkratek

a v neposlednim pfipadg Ize snadngji That.*

Na strané¢ druhé jako nevyhoda je uveden fakt, Zze pfi komunikaci on-line jsou
pronéas jako pfijemce omezené neverbalni signaly, byt je CasteCné lze nahradit
emotikony aslovy, ale mnoho dalsich nonverbalnich signald je z komunikace

vylouceno. Komunikace pomoci techniky je nedilnou soucésti kazdodennich interakci

2 KRIVOHLAVY, J. Jak si navzdajem lépe porozumime, S. 14, 15.

%8 Srov. DEVITO, J. A. Zaklady mezilidské komunikace, s. 39 — 41.

» VYBIRAL. Z. Psychologie komunikace, s. 135.

** Srov. DEVITO, J. A. Zaklady mezilidské komunikace, s. 39 — 41.
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avelmi casto je uzivana 1V socidlni praci, proto ji nelze opomijet a hlavné

y 31
podcenovat.

Nekteti autofi uvadéji, jako zvlastni druh komunikace komunikaci mobilni. Tato
komunikace je specifickd vtom, Ze na rozdil od psané komunikace on line je
synchronni a ¢loveék je témer vzdy a vSude dostupny, pokud si nevypne mobilni pfistroj
a neda tak okoli najevo svilij nezdjem o jakoukoliv komunikaci. Tato komunikace ale ma
1 n¢které znaky komunikace face to face, jak je udava i DeVito v Zakladech lidské
komunikace a zaroven i Vybiral v Psychologii komunikace. Jednd se o moznost
odposlouchévani hovoru okolim, pficemz volajici ziskdva pocit takzvané ,,sluchové
bubliny* kolem hovoticiho, ktery si v danou chvili neuvédomuje, ze okoli ma moznost
slySet vSe, co fika. Proto je pro socialniho pracovnika telefonicky hovor v terénu pouze
objednavkou pro navazani, ¢i domluveni dal§iho kontaktu, ostatni se odehravd formou

face to face.*

Pii komunikaci face to face je naopak vzdy jasné viditelné s kym komunikujeme,
pohlavi, v&k, rasa. Komunikace je vedena sjednim uréitym c¢lovékem, popiipadé
ur¢itou skupinou osob, je zde sice moznost, Ze informace bude zaslechnuta dalSim
posluchacem, ale nebude tak ptesnd, jako je tomu pii psané zpravé. Celkovy dojem
z komunikace je vyvozen z verbalni i neverbalni slozky, ktera ma pti komunikaci face
to face velmi dulezitou Ulohu, nebot hodnotime kromé slov také gesta, ptizvuk,
paralingvistické znaky, o¢ni kontakt, doteky, a v neposledni fad€ i obleCenim, ucesem,
vini apod. Cas a misto komunikace je zde a nyni, komunikace se timto stava
synchronni. Kanal tohoto druhu komunikace je dvoucestny, umoznujici okamzité
reakce. Pfi tomto druhu komunikace je znacné nesnadngjsi lez, pretvarka, ¢i klamna

prezentace sebe sama.®

Mnoho autoril z fad socidlnich psychologl se shoduje na tom, ze komunikovat 1ze
verbalng, nonverbalné a Ciny. Pohledem i tonem hlasu nam druzi lidé vikaji mnoho, co
doplnuje jejich slovni projev. To nejzavaznéjsi sdeluji vsak tim, co délaji — Cciny.
Presnéji tim, jaky hodnotovy dopad ma ¢in na nas (...) miize s nami hovorit, ale vzapeti

udela neco jiného, nez to o cem hovoril. Jeho c¢in mluvi podstatné srozumitelnéjsi reci,

* Srov. DEVITO, J. A. Zaklady mezilidské komunikace, s. 42.

*2 Srov. VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace, s. 135.

¥ Srov. DEVITO, J. A. Zaklady mezilidské komunikace, s. 41.
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nez jeho slova, nebo to, jak se pri osobnim setkani tvari.”" Ciny patii sice podle
to, co kdo deéld, mluvi hlasitéji nez jeho slova, v prvé tadé k popsani komunikace
s klientem bude vénovana pozornost kombinaci komunikace verbalni a nonverbalni,

. N : 35
ktera je soucasti komunikace face to face.

1.3.2 Komunikace verbalni a nonverbalni

Kdykoliv se snazime komunikovat, zastavame naraz dvé role, a to mluviciho, tedy
zdroj a zarovenl poslouchajiciho, tzv. piijemce. Pfi verbalni komunikaci vysilame
sdéleni, kdyz mluvime a pfijimadme sdéleni, kdyz naslouchdme. Tyto Ccinnosti
provozujeme soucasn¢ a dopliiujeme je i o sva vlastni sdéleni, vdzand na vjemy
nonverbalni komunikace a dale naptiklad na ¢ich, hmat apod. Pti verbalni komunikaci
se jedna o takzvané kodovani a dekddovani, kdy kodujeme do fe€i naSe vlastni
myslenky a nasledné fe¢ druhého ptevadime na myslenky, které ndm umozni zpétné
reagovat. I kodovani a dekddovani je Cinnost provadénda soucasné. Kodovani nadm
umoznuje zaroven opravit fe¢ tak, aby rozumél pouze zamysleny ucastnik. Jedna se
0 zménu jazyka nebo pouziti vyrazil, které zna pouze pftij emce.*

Na strané pfijemce je zprava piijimana nejen na zakladé slySeného, ale zaroven
I zkuSenosti, znalosti tématu a okolnostmi provazejicimi sdéleni.¥” Clovek nemusi byt
vzdy naladén na vinu vysilace (...) v 7eci psychologické muze byt odlisné motivovan. Je
schopen nejen zavirat oci aby nevidél, ale i obrazné Feceno, zavirat usi, aby neslysel.
s velikou pravdépodobnosti pro neého ponékud odlisny smysl (tzv. konotaci), nez
pro posluchace. Navazuje na jiné zazemi u kazdého z nich a poji se s ponékud odlisnymi

souvislostmi.®® Smys! sdéleni vyjadiuje totiZ vizanost na motivaci obou icastniki

*KRIVOHLAVY, J. Jak si navzdajem lépe porozumime, S. 18.
35 .
Srov. tamtéz, s. 19.
% Srov. DEVITO, J. A. Zaklady mezilidské komunikace, s. 34, 35.
%7 Srov. KRIVOHLAVY, J. Jak si navzajem 1épe porozumime, s. 22, 23.
% Tamtéz, s. 22.
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anajejich cilech a dale na faktorech socialnich jako jsou role, skupinova prislusnost

a podobné. To vie miize byt mezi ticastniky blizké, ale také velmi vzdalené *°

Verbalni komunikace je charakterizovana jako proces trvalée akomodace
zainteresovanych osob. Chceme—li s nékym efektivné komunikovat, meli bychom alespori
Cdstecné zndt prostiedi, z néhoz komunikujici pochdzi.™® To uvadi i DeVito, ktery jako
jeden z determinujicich faktori verbalni komunikace jmenuje Ctyii hlediska kontextu
komunikace. Jedna se o fyzicky kontext, kulturni kontext, socialné-psychologicky

kontext a Casovy kontext.**

Na komunika¢ni proces rizné nahlizeji mnohé koncepce naptiklad A. R. Lurija

tento proces déli na Ctyii etapy:
e Motiv ¢i potieba vyjadrit urcity obsah.
e Zamér vypoveédi — vytvotfeni schéma vypoveédi.

e [FEtapa vnitini fe¢i — pifevedeni mysSleného na soustavu syntakticky

organizovanych fecovych vyznami.

e Rozvinutd vnéj§i fecova promluva zavisla na zdméru mluvéiho a jeho

vztahu k promluvé posluchage.*

Také W. Levelt d€li fe¢ na n€kolik d&jh, které odvodil z vyzkumu fecovych chyb,
pauz, vahani v feci a reak¢ni doby.43 Za hlavni pfinos analyzy produkce feci W. Levelta
(...) je zjisteni, Ze pouze konceptualizovand informace, miize byt vstupem
do informatoru, a ze jim nemohou byt pouze percepcni informace nebo fyzické stimuly

to odpovidd i koncepci A. R. Luriji.**

Recové chyby, predevsim piefeknuti, sledoval také Freud a zatadil je do tzv.
chybnych tkont, které mimo pieteknuti zahrnuji také prepsani, preslechnuti, ¢i mylné

¢teni. Podle Freuda pravé prefeknuti ve znacné Casti pfipadi maji urcity vyznam. Ze tii

* JANOUSEK, J. Verbdlni komunikace a lidskd psychika, s. 53.
* POKORNA, A. Komunikace se seniory, s. 21.
* Srov. DEVITO, J. A. Zéklady mezilidské komunikace, s. 37.
* Srov. JANOUSEK, J. Verbdini komunikace a lidskd psychika, s. 59.
* Srov. tamtéz, s. 59.
* Tamtéz, s. 59.
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typtt uvadénych Freudem, maji prvni dva urcity vyznam, prvni typ vyjadifuje pravy
opak, druhy typ prefeknuti vyjadfuje jiny smysl nez ptivodné¢ zamysleny a tfeti typ
prefeknuti nejCastéji komoli slova a vznikd zdanlivé nesmyslny tvar, ktery ale pii
pozorném rozboru poukaze na skryty smysl. Freud tuto koncepci vysvétluje témito
navody vedoucimi k védeckému vykladu.”® Jednim zdrojem je analogie s jinymi jevy,
které jiz nepatii k chybnym ukonum, (...) ddle je to analyza psychické situace, pri niz
k prereknuti doslo, (...) znalost povahy osoby, kterd se prereknuti dopusti, znalost
dojmui, ¢i podnéti, které piisobily na danou osobu pred prereknutim a na které
prereknutim moznd reaguje.46

Ve wverbalni komunikaci je vyznam jejim predpokladem, prostredkem
i vysledkem.(...) Vyznam jako prostiedek umoziuje proces komunikace jako preddvini
a prijimani vyznamii. Vyznam jako vysledek, ¢i produkt komunikace je jejim vyusténim,
at jiz v podobé sdileni ¢i nesdileni predavaného, nebo prijimaného vyznamu ucastniky

. % ;o I 47
komunikace (...) nebo vytvoreni vyznamu nového.

rozhovorem.®® Toto lze tvrdit pouze z&asti a zalezi na kvalitach socidlniho pracovnika,
jak si obé slozky komunikace slozi do sebe. Tou druhou a z hlediska socialniho
pracovnika tou diilezitéjsi, nebot’” probihd mimovolné, pokud se nejedna o zkuseného
atrénovaného rétorika, ktery i sva gesta velmi peclivé ovladd, je komunikace
nonverbalni, kam patii gesta, postoje a mimika. Z mimiky jsou velmi dalezité nase o¢i,
které jsou vymluvnéjsi nez slova. Osobu, se kterou komunikujeme, je nutné posuzovat

jako celek a k tomu je potieba piipojit zmin&né slozky nonverbalni komunikace.*

Pii prvnim kontaktu socidlniho pracovnika s klientem je nutné, aby pracovnik
ptichoziho opravdu vnimal, byl pozorny nejen k tomu, co slysi, ale i k tomu co vidi.

Na stranu druhou je nutné, aby nevyvozoval ukvapené zavéry z jednotlivych

* Srov. JANOUSEK, J. Verbdini komunikace a lidskd psychika, s. 79.
* Tamtéz, s. 80.
* Tamtéz, s. 145.
8 KRIVOHLAVY, J. Povidej, naslouchdam, s. 18.
* Srov. tamtéz. s. 18.
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neverbalnich projevil, ale zapojil verbalni ¢ast, znalosti i zkuSenosti a v neposledni fadé

i sebepoznani a utvofil si uceleny odborny odhad.*

Prvni, co socialniho pracovnika zaujme po pfichodu klienta, je celkovy vzhled,
ktery zahrnuje vySku postavy, vahu, drzeni téla a barvu pleti. Zde neni minéna
diskrimina¢ni potfeba, nybrz odhad zdravi, vyzivy, pobytu na ¢erstvém vzduchu apod.
Krom jiného je pravdou, ze atraktivita klienta je pro kazdé jednani plusem, byt se jedna
o sociadlni praci. V neposledni fad¢ je vyznamnym signalem cistota odévu a jeho
barevnost. Za velmi dualezity signal je povazovan osobni pach, ¢i viné ¢loveka, tak
zvana olfaktoricka komunikace. Furlow udava, ze lidé maji hustsi koncentraci koznich
pachovych Zlaz, nez prevdazna vetsina ostatnich savcit a je jen na nas, jak dokazeme
vyuzit cich ke komunikaci. Dvema nejdulezZitéjsimi signaly jsou pritazlivost
a identifikace, z nichz prvni je dulezity pro hledani geneticky vhodnych partnert

, o SRS TP 1
a druhy slouzi k rozeznéani jedinct svého druhu.’

Dalsimi neverbalnimi projevy jsou gesta, kde je nutné mit na zfeteli, ze jiné kultury,
maji jiny vyznam gest. Gestika se vénuje pfimo pohybim rukou a lze ji nasledné
rozd¢lit na gestiku symbolickou (navézana na rizné sociokulturni skupiny), ilustratorni
(dopliuje urcitou situaci), ptikazovou a ukazovaci (dopliujici, ¢i nahrazujici verbalni

o o C ‘ot oy 2
komunikaci) a gesta pro sniZeni emocionalniho nap&ti (posunuti bryli apod.).’

Mimika, prozrazuje zejména naSe emoce. Nékteri vyzkumnici tvrdi, Ze mimika
dokaze vyjadrit nejméne osm nasledujicich emoci: stésti, prekvapeni, strach, hnév,
smutek, odpor, opovrzeni a zdjem.(...) Samoziejmée, Ze nékteré emoce se vyjadruji
| dekoduji snadnéji, nez jiné. (...) Mimické techniky naucené béhem vyriistani v urcité
kulture, nam pomahaji projevovat emoce spolecensky prijatelnymi zpiisoby. (...) Ackoli
mimické techniky mohou klamat, podle pravidel zdvorilého chovani se ocekavaji,

dokonce vyéadujz’.53

DalSimi zptsoby neverbalni komunikace jsou naptiklad zabarveni hlasu, intenzita,
plynulost. Toto vSe je zahrnuto pod pojmem paralingvistika a dotvaii denotativni

vyznam jazyka, konotativnimi prvky. Teritorialita — neboli osobni zona, proxemika —

% Srov. DEVITO, J. A. Zdklady mezilidské komunikace, s. 153.
>1 Srov. tamtéz, s. 167.
2 POKORNA, A. Komunikace se seniory, s. 29.
> DEVITO, J. A. Zdiklady mezilidské komunikace, s. 159.
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jedna se o prostor, ktery si okolo sebe kazdy ¢lovek vytvoii a pousti jen vybrané osoby.
Zde lze jesté rozdéleni na intimni, osobni, spoleCenskou a vefejnou. Intimni zona je
velmi Casto naruSena oSetiovatelskou péci, kdy osoba nemohouci, je nucena toto
naruseni akceptovat. Posturolgie a kinetika, dvé slozky, které jsou provéazané, nékdy
I vydavané za synonyma. Jedna se o drzeni téla, které vyjadiuje celkové ladéni osoby,

zdravotni stav, polohu rukou, & nohou.>*

Za velmi dulezitou z hlediska socialni pracovnice povazuji haptiku a viziku.
Obzvlast u uzivatela, ktefi trpi afazii, je pohlazeni po ruce lehké pohlazeni po ramenou,
¢i poplacani po hibetu ruky vyznamnym prosttedkem pro persondl piimé obsluzné péce,
kdy dava najevo mlcky své sympatie a ucast, podporu a pochopeni. A vizika dava
jasnou odpovéd na chut, ¢i nechut’ jakékoli komunikace. Taktéz dle vyrazu v o€ich lze
zaznamenat radost smutek, zlost apod. Proto je velmi dalezité neopominat na pohled
do o¢i, a to nejen u osob s afazii, ale i osob mluvicich, nebot’ i vyraz o¢i dokaze
prozradit lez, klam. Zde je ovSem opét velmi nutné znat specifika narodnosti, rasy
a dokonce i pohlavi, nebot’ naptiklad Zeny vyhledavaji pii komunikaci oéni kontakt
Castéji nez muzi a nekteré narody pohled do oc¢i pii komunikaci berou jako

nezdvotilost.>

Vetsinu neverbalnich sdéleni nemiizeme jednoznacné prevést do slov, nemiizeme je
dekodovat, natoz zcela wurcite interpretovat.56 Pii vyhodnocovani neverbalni
komunikace je nutné brat zietel i na situacni faktory, které proméni nejcastéji mimiku,
pohled, gestiku, také se do ciziho prostiedi jinak oblékame, zdobime a v neposledni
fad¢ 1 jinak chodime a drzime t&lo.>’ Navzdory vySe uvedenému zustava neverbalni
chovani uzivatele dilezity zdroj informaci pro jeho socidalni pracovnika, ¢i socidlniho
pracovnika. Byva ndstrojem uZivatelova zameéru, zrcadli také pokusy o priblizeni se

b , . o . .58
k pracovnikovi, snahu o odvedeni pozornosti, nebo podtrhuje zavaznost sdélent.

**Srov. POKORNA, A. Komunikace se seniory, s. 29.
> Srov. DEVITO, J. A. Zdklady mezilidské komunikace, s. 165.
** VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace, s. 86.
>’ Srov. tamtéz, s. 86 — 87.
*% TamtéZ, s. 98.
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1.3.3 Intrapersonalni komunikace

Tento druh komunikace je naSim Zivotnim souputnikem, jednd se o komunikaci
se sebou samym, kterou nelze opominout. Nekteri psychologové ji nazyvaji meditaci,
¢l rozvazovdnim a pri rozvazovani mluvime sami se sebou jako by V nds nebyl jediny,
ale dva s riiznymi ndzory postoji a zdméry.SgJanouéek rozliSuje intrapersonalni dialog,
ktery povazuje za zamérny 1 uvédomovany a intrapersonalni komunikaci, kterd je Sirsi,
zahrnuje kromé dialogu i formy nezameérné, napriklad pri afektivnich reakcich
na viastni uspéch, ci neuspéch. (...) Ty jsou casto, i kdyz ne vidy, uvédomovany
az dodatecné. Vezmeme jesté v uvahu, Ze intrapersonalni komunikace muze probihat
nahlas, coz znamena slySitelnost, nebo potichu v duchu. Na zdkladé téchto

charakteristik lze sestavit pracovni prehled intrapersonadlni komunikace.
e Zdamérnd nahlas — uvédomovand v pritbéhu, intrapersondlni dialog.
o Zamernda potichu — uvédomovana v pritbehu, intrapersonalni dialog.

o Nezdmérnd nahlas — uvédomovand v priubéhu, nebo dodatecné, afektivni

reakce.

o Nezdmérna potichu — uvédomovana v priibéhu, nebo az dodatecné, afektivni

reakce.

e Komunikace se sebou samotnym ve snu, kterda je nezamérna potichu

I S moznymi hlasitymi projevy.

o  Samomluva vznikajici spontanné ne na zakladeé afektivnim, mimovolnd, ne

cilevéedoma, nahlas i potichu.eo

Nékteré druhy komunikace face to face, lze povazovat za komunikaci

intrapersonalni, napiiklad kdyz se pomoci druhé osoby snazime porozumét svému ja,

> KRIVOHLAVY, J. Povidej, naslouchdam, s. 88.
® Janousek, J. Verbdlni komunikace a lidska psychika, s. 61 — 67.
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otazkami: ,,Jaky se Ti zdam?‘‘ Komunikace on — line, nékdy muze také nést znamky

. 1 . , v v v s osroos 61
intrapersonalni komunikace, ale zaroven piekracovat jeji ramec.

Komunikace se dotyka i myslenky, kdy myslenka nemuize byt pouze vyjadrena jako
vyznam, ale musi byt také prostrednictvim zpravy sdélena. V jistéem smyslu mluvi ¢lovek
I Vsamomluve a miize pojimat sebe jako mluviciho k sobé samému, ale v takovych
pripadech clovek nic nesdeluje. Sdéleni myslenky je mozné pouze ve skutecnéem mluveni
a naslouchani.®* Obecné jde o to poznavat sama sebe. Byt v osobnim rozhovoru sam
se sebou, jehoz zamérem je lepsi sebepoznani. Tento vnitini rozhovor by mél predchazet
i doprovazet nds rozhovor s druhym clovékem — asi tak jako se pred servisem v tenise
volalo ,,ready‘‘ — hotovo? Teprve potom co jsme hotovi sami se sebou, méli bychom
vstoupit do rozhovoru s druhym ¢lovékem. S tim na zakladé dlouholeté praxe souhlasim

a pro socialni praci to plati mnohonasobng.®

1.3.4 Interpersonalni komunikace

Kazdy den se socialni pracovnik setkava s zadateli o sluzbu, uzivateli nebo dalSimi
poskytovateli sluzeb, nasledné¢ doma jako rodi¢, manzel, manzelka se svymi blizkymi.
Zakladem vSech téchto setkdvani je interpersonalni komunikace, kterou DeVito
popisuje touto definici: je to komunikace mezi dvéma osobami, které maji mezi sebou
nejaky vztah a navzdajem se ovliviuji svymi sdélenimi. Predstavuje to, co se odehrava

. . , , . . . 64
mezi poskytovatelem sluzeb a zdakaznikem, synem a otcem, dvéma lidmi atd.

Tato interpersondlni komunikace probiha formou konverzace a zahrnuje pét fazi.
Jako prvni fazi lze oznalit ivod a nelze jinak, nez souhlasit s DeVitem, Ze kromé
vlastniho pozdravu by tato faze pro dalsi GspéSny prubéh méla obsahovat také osloveni.
Z praxe v DS mohu potvrdit, ze pokud pouzijeme misto strohého: ,,Dobry den‘,
napiiklad ,,Dobry den pani Sicnerova®, osloveny se pozdravem zaobira mnohem vice
a vénuje zdravicimu vice pozornosti. Nasledné lze pak snédze ptejit k druhé fazi, ktera

obsahuje poskytnuti pfedbézné informace. Zde je uzivateli nastinén sled udalosti,

®! Srov. Janousek, J. Verbdlni komunikace a lidskd psychika, s. 62.
®2 Tamtéz, s. 143.
63 KRIVOHLAVY, J. Povidej, naslouchdam, s. 89.
*DEVITO, J. A. Zaklady mezilidské komunikace, s. 189.
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napiiklad: ,,Nemam pro Vas dobré informace.‘* Lze také v této fazi na pocatku

bezvyznamnym sdélenim, jako je naptiklad: ,Leto$ni zima je ale oskliva, ze?,

prolomit hradbu ml¢eni a oteviit komunikacni kana

1.65

Ve tieti fazi se dostavame k podstaté sdéleni a objevuje se jiz plynula konverzace,

ktera by méla byt zaloZena na tfech zdsadach:

Zasadg¢ reciprocity, tedy stfidani role mluvci a posluchaé.66

Zasadé bezprostiednosti, kdy lidé na tuto komunikaci reaguji ptiznivéji,
komunikace probihé efektivnéji a komunikujici projevuji zajem, pozornost
a sympatie. Zasada bezprostiednosti je v socialni praci nepostradatelna, 1ze
ji napliiovat zpiisoby jako je vyjadieni psychologické blizkosti s vyloucenim
dalSich osob, zrakovym kontaktem, usmévem, zijmem o druhého
a neustalym ubezpeCovanim, ze sledujeme fakta, kterd nam sd¢luje,
napiiklad zménami v rychlosti a sile fe€i a v neposledni tad¢ uzivanim

jména klienta.®’

Zasad¢ dialogu, kdy jsou oba mluvéi zéaroven poslouchajicimi
ve vyvazeném poméru. Je zde nefalSovana obousmérnd interakce. Jeden
hovotici se ujistuje o nazoru druhého a naopak. V okamziku, kdy hovoii
pouze jeden z ucastnikii konverzace a tento komunikujici Se nezajima
0 ndzory druhého a slouzi mu pouze pro uskutecnéni jeho zameéru, jedna se

0 monolog. Ten je pro socialni praci nevhodn}'/.68

1.3.5 Aktivni naslouchani

Naopak pii komunikaci s klientem je nutné uZziti tzv. aktivniho naslouchani. Jedna

se o0 uméni socialni pracovnika. Ten je schopen naladit se na pfiliv informaci od klienta

a nepteruSovat ho. Vyruseni je vhodné pouze v ptipad€, zamota-li se klient do svych

vypovedi nebo vypoveéd trva piili§ dlouho. Socidlni pracovnik rovnéz bravurné zvlada

® Srov. DEVITO, J. A. Zaklady mezilidské komunikace, s. 190.
66 (s
Srov. tamtéz. 197.
%’ Srov. tamtéz. 197.
* Srov. tamtéz, s. 197.
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taktiku nerozliSovat duilezit¢é od nepodstatného, nechava klientovi prostor, aby toto
ucinil sam, respektuje nazory a pocity klienta. Zarovenn umi klientovi dat najevo svou
neustdlou pozornost. Toho docili o¢nim kontaktem a neustalym podporovani pfii
hovoru: ,,ano‘‘, ,,jisté¢‘‘. Také opakuje ¢asti vét a vyjadiuje podporu: ,, povézte mi vice,
tikal jste, ze Vas toto zjiSténi bolelo*‘. Techniky aktivniho naslouchani klienta ubezpeci

s ’ v oz . e . 69
0 socialni pracovnikové naklonnosti a zajmu o klienta.

V okamziku, kdy socialni pracovnik neposloucha pozorné, hrozi, Ze nepochyti
informace dilezit¢ pro klientiv zdarny socidlné terapeuticky proces a nepochopi
podstatu problému. Riziko davérmné znamé zpraxe spociva v tfidéni dulezitého
a nedulezitého praveé socialni pracovnikem a ne klientem. Zde je nebezpeci dvoukolejné
komunikace, kdy kazdy ze zucastnénych socialné terapeutického procesu hovofi
0 jinych prioritach a nastavd nepochopeni a rozlad ve vztahu poméhajici a klient.
V kone¢ném dusledku je mozné i predéasné ukonceni socialné terapeutického procesu

Y T
bez dosazeni cile. "°

Pti aktivnim naslouchéani, kdy socialni pracovnik mapuje klientovy potieby
anazory, klade mnoho otazek. Tyto otdzky lze rozd¢€lit na oteviené, které poskytuji
vétsi volnost pii odpovidani, a uzaviené, které umoznuji odpovédi typu ano a ne. Mezi
oteviené otazky patii: ptimé (zjistujici konkrétni informace), nepiimé (nezjist'uji jednu
pfimou informaci — lze odpovédét libovolnég), hypotetické (fesi tzv. co kdyby, jedné se
0 konstrukty pfi mozném feSeni problémil), specifikujici — konkretizujici (jedna se
0 otazky upfesnujici pravy stav zkoumaného problému), sondujici (otazky mnohdy
kladené ze zdjmu, ale nedulezité¢), motivacni (povzbuzuji klienta k bezprostfednéjsi
odpovéd), protiotazka (slouzi jako obrana proti nevybiravé komunikaci ze strany
klienta) a konstruktivni (jedna se o otazky, které by mély byt v kazdé komunikaci mezi

S P ’ . A v Y 1\ 71
socialnim pracovnikem a klientem, nebot’ spravné smétuji k cili).

Pti kladeni uzavienych otdzek ocfekavame jednoznacnou odpoveéd. Jedna se
0 otazky: alternativni (klient si mize vybrat z nabizenych mozZnosti), sugestivni (otazky,

které manipuluji s klientem, maji za vinu zhorSeni komunikace ze strany klienta,

* Srov. PROCHAZKA, R.; a kol. Teorie a praxe poradenské psychologie, S. 51.
"® Srov. tamtéz, s. 52.
" Srov. tamtéz, s. 53.
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nebot’ mu je pomoci téchto otazek nepiimo vyhrozovano), potvrzujici (ovéfuji, zda
klient chape komunikaci spravné), fe¢nické (jedna se o udrzeni konverzace, neni zde
ocekavana odpovéd’), zaobalené (podsouvaji klientovi pfijatelnou odpovéd’, vétSinou
nabizeji kompromisni feSeni) a otazky nuceného vybéru (nabizeji konkrétni odpovédi,

klientova volba je omezend).”?

1.3.6 Adaptace ve spole¢nosti prostiednictvim komunikace

Jednim z cilii socidlni prace je pomoc adaptace uzivateli ve spolecnosti a at’ se
jedné o adaptaci v jakémkoli prostiedi, je vzdy ndpomocna komunikace. Vhodné druhy
komunikovani naopak Ize k adaptaci vyuzit. Jiz starovéci ucitelé udavali vzory aspésné
komunikace, kdy napiiklad Rekové uznavali jako stéZejni tyto rady — poznej sam sebe
(intrapersonalni komunikace), ni¢eho pfili§, v§eho s mirou. S myslenkou vSeho s mirou
se ztotoznoval 1 Aristoteles, ktery se fidil réenim ,,stFednost zasluhuje chvaly ve viem**.
| dnesni spolecnost razi tzv. ,,Zlatou stfedni cestu‘‘. V soucasné dob¢ lze najit 1 kritiky
této stfedni cesty s argumenty, ze V socidlni praci pomahame adaptovat se osobam
ve spolecnosti, o které Ize pochybovat, zda je moralni, ¢i nikoli. Podle Fryby jde
0 podporu socidlni adaptace clovéka na eticky pokiivenou realitu a vychovu
konformnich, adaptovanych a pfizpisobenych takzvané slusnych lidi v neslusné

v i T
spolecnosti. 3

Mnoha interpersonalnim konfliktim se lze vyhnout spravnou interpersondlni
komunikaci. Tu popsal vroce 1976 Gordon Bower jako Asserting yourself. Zde
doporucuji pii interpersonalni komunikaci, kterd je pro nas nepiijemnd, postupovat
zpusobem: PO (popi$§ obsah), VY (vyjadii emoce), UP (uptesni ptani) a D (doved” do
dasledki). Jednd se o asertivni chovani, kdy tviirce asertivniho tréninku vychézel
z faktu, Ze neurotické potize jednotlived vychazi =z nepfiméfenych zéabran.
Psychologicka pomoc jednotlivci by se méla predevsim soustredit na modifikaci jeho

socialnich vztahi, tj. vybavit ho do téchto vztahu (at' nahodnych, nebo trvalych)

72 Srov. PROCHAZKA, R.; a kol. Teorie a praxe poradenské psychologie, S. 53.
7 VYBIRAL. Z. Psychologie komunikace, s. 235.
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repertodarem technik, veétsim sebevédomim, komunikacni jistotou a svobodou bez

, 74
zabran.

V navaznosti na zneuzivani médii pro masovou manipulaci s lidmi asertivita hlasala
individualismus Vv oblasti nazort a postoju. Jedince nabadala: ,,Vé&F hlavné sam sob¢.

Podstatou je neustupny komunikaéni styl zalozeny na Sesti zakladnich technikéch.

e Vyjadfovat své pocity jasné a spontanné fikat to, co pravé c¢loveék citi.

Véetné uzivani véty: ,,To se mi nelibi.*
e Mimika tvaie ma odrazet pocity ¢lovéka.
e Nebat se nesouhlasit a umét fici jasné ne.
e Neschovéavat se za skupinu, jednat jako ja, ne jako my.

e Na pochvalu reagovat: ,,Diky.** Ptijmout ji bez falesné skromnosti.

e Jednat spontanng.”

Je obrovské mnozstvi za staleti vypéstovanych zpusobii jak s druhym jednat, mluvit,
manipulovat jim, nebo naopak jej podporit a spolecné zit. (...) Neni jednoduché najit
spravnou re¢ a dobry vztah, je vSak mozné hledat viastni cestu (...), ale je mnoho toho,
o musi kazdy sam objevovat znovu a znovu.”® Vzdy je tieba si pamatovat, Ze s klientem
je nutné jednat jako s partnerem, kdy praveé klient vi sam nejlépe, co on potiebuje
ve svém zivoté nejvice’’ a nékdy staci k uvédoméni si problému pouze o ném mluvit
nahlas a spravné komunikovat. Sociadlni pracovnik musi mit pod kontrolou svou touhu
uplatnit se nebo touhu uzivat si moc nad druhymi. Ma zustat prirozeny a sam sebou.
Predpokladem vsech terapii, je velka mira trpélivosti, klidu a jakési Stédrosti ve vztahu

ke klientovi a vyvarovat se chyb v komunikaci.”

" VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace, s. 235.
" Srov. tamtéz, s. 238 — 239.
" NYKL, L. Carl Ranson Rogers a jeho teorie - Piistup zaméFeny na clovéka, s. 21.
77 Srov. SIFFELOVA, D. Rogerovska psychoterapie pro 21. stoleti, s. 27.
" VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace, s. 260.
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1.3.7 Poruchy a chyby v komunikaci

Jednou z poruch je tak zvany sum. Sum je cokoli, co interferuje s pfijmem sdéleni.
Je to jedna z nesnazi, ktera muze ztizit tvorbu vztahu socidlniho pracovnika s zadatelem
o sluzby, popiipadé vznikajici vztah rozvratit, nebot se vyskytuji ptfipady, kdy se
sdéleni nedostane od zdroje (socialniho pracovnika) k pfijemci (osoby zadajici

0 sluzbu), popiipadé se dostane ve formé zkreslené, ktera nedovoluje dalii spolupréaci.”

Sum v komunikaci lze rozlidit jako fyzicky $um, kdy se jedna o chybu
odstranitelnou, naptiklad Spatny signal telefonu, hluk z ulice apod. Takovy Sum obvykle
nebyva pro navazovani kontaktu se Zadatelem fatalni, protoze pokud socialni pracovnik
dba zasady zpétné vazby, tento nedostatek odstrani v nejblizsi dob€. O poznani t&€zsi je
komunika¢ni Sum fyziologicky, jestlize ma Zzadatel postizeny néktery z organt, ktery je
pfi komunikaci vyuzivan a to napt. sluch, zrak, fe¢, pamét. I zde je vSak komunikace
mozna za ptredpokladu specifickych dovednosti pracovnika. Sémanticky Sum je pak
nasledkem nepozornosti v komunikaci, kdy jedna z osob nebere zietel na rozdilnost
vyznamovych systémui osoby druhé. Tento Sum lze odstranit zvySenou pozornosti pii
pouzivani profesionalnich slangli, naptiklad u lékait. Pro socidlni praci je velmi tézké
ptekonavat psychologicky Sum, kdy tento Sum, pokud se vyskytne na stran¢ socidlniho
pracovnika, znemozni dal poskytnuti G€inné pomoci Zadateli, jednd se napiiklad
0 chybné ptedjimani myslenek druhého, pfedsudky, piedpojatost, uzavienost nebo jiné
psychické problémy, kdy clovék druhému nevéii a je velkd pravdépodobnost, ze

sdélovana fakta budou zkreslena psychologickym sumem.*

Mezi poruchy v komunikaci lze zafadit i chyby ve vnimani druhych osob. Jsou
velmi Casto vazany na aktualni emoc¢ni ladéni a prozitky. Velkou tlohu hraji sympatie
a antipatie. Chyby mohou byt jednak zapfi¢inéné osobnimi charakteristikami

. . , ’ , 81
pozorovatele a jednak mohou vychazet z obecnych tendenci posuzovani.

Mezi prvni zminéné patii: Potieby a City - kdy se pravdivé a dostatecné zdaji byt ty
informace a charakteristiky, které usnadnuji uspokojeni néjakych potieb. Ocekavini

(¢lovek vidi predevsim to, co ocekava, Ze uvidi. Soudi, Ze je to tak, protozZe

7 Srov. DEVITO, J. A. Zdklady mezilidské komunikace, s. 41, 42.
8 Srov. tamtéz, s. 43.
# Srov. POKORNY, J. Psychologie pro kazdy den, s. 33.
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predpokladal, Ze tomu tak bude). Prani (¢lovek soudi, Ze je to takove, protoze chtél, aby
tomu tak bylo). Obavy (¢lovek soudi, ze tomu tak bude, protoze se obaval, zZe to tak
dopadne). Navyky (cloveku se zdaji pravdivé ty skutecnosti, jimz privykl a které zna).
Lenost (clovek ma tendenci se spokojit s prvni myslenkou, (...) lenost je zpravidla
pricinnou, proc¢ clovek pozoruje povrchné a déla predcasné zavery). Konzervatismus
(jednou prijaty usudek ma clovek tendenci obhajovat). Dogmatismus (uzavieny
nazorovy system zaméreny proti vSemu vzitemu). Konformita (prijimani ndazoru pod
socialnim tlakem okoli). Vyhoveni tlaku okoli (souhlas pouze navenek, vlastni nazor

o L . 82
odlisny od skupinového nazoru).

Z obecnych tendenci posuzovani vychazeji chyby, jako jsou: Projekce, kdy plati
lidové potekadlo ,,podle sebe soudim Tebe“. Kontrast, kdy clovék ostatni hodnoti
opacné ke své osob&. Neopravnéna generalizace vznikne, kdyz ¢lovék vyvodi i pies
nedostatek informaci a bez jejich ovéfeni zobecnujici zavér. Piedsudky jsou stereotypy
mysleni, mezi néz patii i takzvana profesionalni slepota, kterou mohou trpét dlouholeti
pracovnici v pomahajicich profesich, kdy si vypéstuji jednostranny postoj K uréitym
jevam v chovani. Halo — efekt, tehdy c¢lovék hodnoti druhou osobu na zakladé
povrchniho, ale vyrazného rysu, podle prvniho dojmu. Citovy vztah, ve kterém nékdy
clovék diky psychické spfiznénosti nevidi negativni stranky hodnocenych osob.
Stereotypy jsou rigidni nazory €loveka, ktery je v posuzujici pozici a maji za nasledek
potlaceni ostatnich informaci. Figura v pozadi je jev, pokud ¢lovek piisuzuje hodnotu

pozorovanému na zaklad& prostiedi.®®

Tyto chyby pifi vnimani druhych osob mohou byt opét jednim z divodi pro
nenavazani funkéniho vztahu mezi socidlnim pracovnikem a uzivatelem. Socialni
pracovnik diky odbornému vzdé&lani a soustavnému celoZivotnimu vzdélavani musi
témto chybam ptedchazet a pti posuzovani zadatele, nasledné klienta, si musi neustale

uvédomovat, jaké pti¢iny vedou k témto chybnym vj emtim.*

Jak udava Pokorny, lze se témto chybam vyhnout zkuSenostmi kombinovanymi
s peclivou avédomou eliminaci. Poznani cest, jimiz se chyby vkradaji do naseho

vnimani, vyzaduje: jasnost, jednoznacnost a strucnost informaci, nezaujaté pozndni

% POKORNY, J. Psychologie pro kazdy den, s. 32.
® Srov. tamtéz, s. 33.
* Srov. tamtéz, s. 33.
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situace, shromazdovani a proverovani zejména tech informaci, které jsou v rozporu
S dosavadnim poznanim, prisne odlisovat objektivni informace od domnének, vyhnout se
ukvapenym, nebo prilisnym zobecnénim, interpretovat informace s ohledem na kontext
(situacni souvislosti), poznavat clovéka v riiznych zejména zatézovych situacich, kriticky

hodnotit viastni soudy a zachovat zdrenlivost pFi jejich formulaci.®

2 Socialni pracovnik

Pomahajici v socidlni sféfe je predevSim nutné rozdélit do dvou zékladnich
kategorii. Jedna se o socidlniho pracovnika a pracovnika v socidlnich sluzbach. Tyto
dv¢ kategorie pomahajicich jsou rozlisSeny v § 109 — 116 zakona ¢. 108/2006 Sh., zakon
o socialnich sluzbach a § 37 vyhlasky ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera
ustanoveni zdkona o socialnich sluzbach. Zakon mimo tyto druhy pomahajicich
upravuje i pozadavky na zdravotnické pracovniky, pedagogické pracovniky, manzelské
a rodinné poradce a dal§i odborné pracovniky (socialni pracovniky), ktefi piimo

poskytuji socialni sluzby. Je zde také zmin&n zvlastni predpis pro dobrovolniky.®

Z praxe jednoznacné vyplyvd, ze vazba mezi pomdhajicim a potiebnym je stejné
dulezita jak u socialniho pracovnika, tak u pracovnika v socialnich sluzbach, a proto je
vyuzivan pro potieby této prace pojem socialni pracovnik, poptipadé pomahajici, bez
nutnosti rozdilu rozliSovat mezi zakony. Duraz je v tomto pfipad¢ kladen na kvalitu

osobnosti pomahajiciho.®’

Idealni osobnost socialniho pracovnika je popisovana mnohymi autory na zakladé
riznych pozorovani, analyzy zivotopisti uspésnych pomahajicich, na zaklad¢ vlastnich
poznatkd, pozorovani povahovych rysti pomadhajicich, a z poznatki psychologie,
filozofie a pedagogiky. Mnoho odbornych autorti se navzdory vyvoji v socidlni praci

azméndm pozadavkli na osobnost socidlniho pracovnika shoduje na dobrém

¥ POKORNY, J. Psychologie pro kazdy den, s. 34.
% Srov. zak. &. 108/2006 Sb., zékon o socidlnich sluzbdch, whl. ¢. 505/2006 Sb. \n. UZ. Socidlni
zabezpeceni 2014, s. 136, 137, 171, 172.
¥ Srov. VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace, s. 259.
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vSeobecném vzdélani, dal§im sebevzdélavani, velmi dobré schopnosti komunikace,

L : . o . . .. 88
poctivosti, spravedlnosti, pravdomluvnosti, pracovitosti a vhodném moralnim postoji.

Osobnost pracovnika popisuje Geringova jako hypoteticky konstrukt a fenomén,
ktery ma velikou vahu pii tvofeni vztahu mezi socialnim pracovnikem a klientem.
Pficemz z praxe je zfejmé, Ze pro ruzné druhy socialni prace pouziva pomdhajici
socialni pracovnik také rtizné oblasti své osobnosti. Jedna se zejména o empatickou

¢ast, také o vhled a citlivost a v neposledni fadé umeéni komunikace.®

Osobnost socialniho pracovnika a jeho profesni schopnosti jsou pravé
pro bezproblémovou komunikaci podstatné. Dopad toho jak |ékar, socidlni pracovnik,
zdravotni sestra, psycholog, komunikuji s klientem, je casto dalekosahly — v tom smyslu,

90 i1 o , ,
Socialni pracovnik si neustdle musi

Ze jeho promlouvani i neverbdlni [éci.
uvédomovat, jakou roli vlastné v klientové zivoté hraje a jaky vztah s klientem buduje.
To vSe je nutné si uvédomit pifimo na pocatku socialné terapeutické pomoci. Také je

nutné spravné vybrat, podle jakého modelu bude pomoc probihat.*

2.1 Kodex socialnich pracovniku

Cinnost socialnich pracovnikii je upravena tak zvanym Etickym kodexem. V Ceské
republice je kodex soucasti novodobé péce o klienty od roku 1995. Tento dokument je
odbornou vefejnosti uznavan jako zaklad pro aplikaci metod socidlni prace. Kromé
vztahil mezi socialnimi pracovniky a organizaci apod. upravuje pravé i vztah socialniho
pracovnika a klienta. Pro potfeby této prace je vhodné citovat tyto ¢asti, nebot’ se vaZou

pravé ke vztahu socialni pracovnik — klient.%

o Socialni pracovnik podporuje své klienty k védomi viastni odpovédnosti. %

% Srov. NOVOTNA, V.; SCHIMERLINGOVA, V. Socidlni prdce jeji vivoj a metodické postupy, s. 112.
# Srov. GERINGOVA, J. Pomdhajici profese, Tvorivé zachdzeni s odvrdcenou stranou, s. 25.
* VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace, s. 259.
*! Srov. tamtéz, s. 259.
%2 Srov. NOVOTNA, V. Eticky kodex je zdklad pFi aplikaci metod socidlni prace, [online]. Publikovéno,
24. 5. 2005. [cit. 21. 3. 2015]. Dostupné na: <http://socialnirevue.cz/item/eticky-kodex-je-zaklad>
» SPOLECNOST SOCIALNICH PRACOVNIKU CR, Eticky kodex socialnich pracovniki, schvaleny
19. 5. 2006. [online]. Posledni aktualizace 19. 3. 2015, [cit. 21. 3. 2015]. Dostupné na:
<http://socialnipracovnici.cz/public/upload/image/eticky_kodex_sspcr.pdf>
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Socialni pracovnik jedna tak, aby chranil dustojnost a lidska prava svych

klientii.%*

Socialni pracovnik pomaha se stejnym usilim a bez jakékoliv formy
diskriminace vsem klientiim. Socidlni pracovnik jedna s kazdym clovekem
Jako s celostni bytosti. Zajima se o celého cloveka v ramci rodiny, komunity,
spolecenského a prirozeného prostredi a usiluje o rozpoznani vsech aspekti
Zivota c¢loveka. Socidlni pracovnik se zaméruje na silné stranky jednotlivcii,
skupin a komunit a tak podporuje jejich zmocnéni.*®

Chrani klientovo prdavo na soukromi a divérnost jeho sdeleni. Data
a informace pozaduje s ohledem na potiebnost pri zajisteni sluzeb, které
maji byt klientovi poskytnuty, a informuje ho o jejich potrebnosti a pouZiti.
Zadnou informaci o klientovi neposkytne bez jeho souhlasu. Vyjimkou jsou
osoby, které nemaji zpusobilost k prdavnim ukonum v plném rozsahu
(zejména nezletilé deti), nebo tehdy, kdy jsou ohrozeny dalsi osoby.
V pripadech, kde je to v souladu s platnymi pravnimi predpisy, umozZiiuje
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ucastnikum rizeni nahliZet do spisii, které se rizeni tykaji.

Socialni pracovnik podporuje klienty pri vyuzivani vsech sluzeb a davek
socidlniho zabezpeceni, na které maji narok, a to nejen od instituce, ve které
jsou zaméstnani, ale i ostatnich prislusnych zdrojiu. Pouci klienty
0 povinnostech, které vyplyvaji z takto poskytnutych sluzeb a davek.

Podporuje klienta pri reseni problémii tykajicich se dalsich sfér jeho Zivota.
97

Socialni pracovnik podporuje klienty pri hledani mozZnosti jejich zapojeni

do procesu reseni jejich problémzi.98

** SPOLECNOST SOCIALNICH PRACOVNIKU CR, Eticky kodex socialnich pracovniki, schvaleny
19. 5. 2006. [online]. Posledni aktualizace 19. 3. 2015, [cit. 21. 3. 2015]. Dostupné na:
<http://socialnipracovnici.cz/public/upload/image/eticky_kodex_sspcr.pdf>

% Tamtéz.
% Tamtéz.
% Tamtéz.
% Tamtéz.
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e Socidlni pracovnik je si védom svych odbornych a profesnich omezeni.
Pokud s klientem nemuze sam pracovat, preda mu informace o dalsich
formach pomoci. Socialni pracovnik jedna s osobami, které pouzivaji jejich
sluzby (klienty) s uicasti, empatii a péci.*®

Jak je patrné, Cast etického kodexu vychézi mimo jiné i z psychologickych piistupt
ke klientiim, naptiklad v odstavci €. 3 lze nalézt spojitost mezi zmocnénim klienta

a podporou k osobnimu ristu.'®

2.2 Role socialniho pracovnika a pristup ke klientovi

Socialni pracovnik, tak jako kazdy Clovek, zastava ve svém Zivoté 1 praxi mnoho
rozdilnych, ale vzajemné se prolinajicich roli. Vedle osobnich roli jsou to role dané
profese. Podle Géringové je lze pojmenovat na role jevistni oblasti, které se objevuji
pravé v pracovnich vztazich, a role zakulisni oblasti, kdy se ¢lovék chova nenucené

a nejsou vhodné prave pro oblast jeviété.101

Role se u kazdého socialniho pracovnika lisi podle osobnostnich piedpokladii
a podle pfistupt, které uzivad dana organizace, podle naplné prace, podle vedeni, cili
a programti dané organizace a v neposledni fadé podle cilové skupiny, na kterou se
organizace specializuje. Striktn¢ vymezeny typ role socialniho pracovnika se
nevyskytuje, vZdy se prolina nékolik roli, z nichz jedna pfevazuje. V praxi se prolinaji
tyto typy roli a vzdy zalezi na tvaze socidlniho pracovnika, K jaké mu typu se
prikloni.**?
e Pecovatel, poskytovatel sluzeb — nejcastéji se vyskytuje Vv pobytovych

zafizenich, slouzicim osobam, které z divodu véku nejsou sobéstacné

a nezvladaji ikony denni ¢innosti. Dale se tyto role objevuji také v ostatnich

** SPOLECNOST SOCIALNICH PRACOVNIKU CR, Eticky kodex socialnich pracovniki, schvaleny
19. 5. 2006. [online]. Posledni aktualizace 19. 3. 2015, [cit. 21. 3. 2015]. Dostupné na:
<http://socialnipracovnici.cz/public/upload/image/eticky_kodex_sspcr.pdf>
% Srov. tamtéz.
Srov. GERINGOVA, J. Pomdhajici profese, Tvorivé zachdzeni s odvrdcenou stranou, S. 35.
Srov. REZNICEK, 1. Metody socidlni prace, studijni texty, s. 57.
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V pobytovych sluzbach a terénnich sluzbach poskytovanych v domécim

prostiedi klienta.'%®

Zprostfedkovatel sluzeb — socialni pracovnik pomaha klientovi ziskat
kontakt se sluzbou, kterou v danou chvili povazuje za optimalni pro
klientovu situaci. Analyzuje aktualni stav a vyhodnocuje druh sluzby, ktery
je pro klienta nejlep$i. Zastava funkce situacniho diagnostika, odhadce
dostupnych zdroju pomoci, informatora klienta, toho, kdo klientovi
popripadé doporucuje jiné zarizeni, obhdjce jeho potreb, a koordinatora

osob ucastnicich se prace s klientem.'®

Cvicitel (ucitel) socidlni adaptace — socidlni pracovnik pomaha klientovi
ke zméné chovani, které je spoleCensky nezadouci, poptipadé zabranuje
klientovi zafazeni do spolec¢nosti. Podporuje klienta ve zménach a adaptaci,

povzbuzuje klienta a pomahé zvladat ptipadné krizové stavleS.

Poradce, socialni pracovnik — je role socialniho pracovnika, ve které
pomaha klientovi nahlizet na svou osobu a postoje v kontextu
se spole¢nosti. Pomaha klientovi analyzovat nahledy na své pocity a jednani

tak, aby vedly k rtistu osobnosti.'%

Ptipadovy manazer — jedna se o roli popisovanou pomérné kratkou dobu,
ktera ma zajistit koordinaci a navaznost pomoci obzvlast’ u klientt, ktefi
uzivaji vétsi mnozstvi sluzeb, jak socialnich, tak zdravotnich. Mezi jeho
kompetence se fadi piipadova diagnostika a planovani sluzeb, ¢i terapie.
Manazer navazuje kontakty s ostatnimi poskytovateli a doporucuje jejich
vyuziti v zajmu klienta. Sleduje, jak lze nejefektivnéji vyuzit dostupné

sluzby pro dosaZeni cile vyty&eného spole¢nd s klientem.'%’

ManaZzer pracovni néplné — role zamétena na zvladani a spravné nac¢asovani

intervence, véetné kontroly kvality poskytovanych sluzeb. Na zéklad¢ sbéru

103
104
105
106
107

Srov. REZNICEK, 1. Metody socidlni prdce, studijni texty, s. 57.
Tamtéz, s. 57.

Srov. tamtéz, s. 57.

Srov. tamtéz, s. 57.

Tamtéz, s. 57.
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informaci o poskytovanych sluzbach v organizaci operativné rozhoduje

a zasahuje do poskytovanych sluzeb.'%®

e Personalni manaZer — je role, pfisuzovana osob¢, ktera se stara v organizaci
o supervizi, odborné vzdélavani a poradenstvi pro poméahajici. Velmi casto

. o . . x 109
je tato osoba najimana organizacemi externe.

e Administrator — je vedouci osoba, kterd dava celé organizaci urovei.
Nejcastéji se jednd o feditele zafizeni a na schopnostech této osoby je
zavislé planovani, rozvoj, moderni zplsoby prace s klienty, spoluprace
S ostatnimi  poskytovateli pomoci, také dobré vztahy v organizaci

a v neposledni fad¢ finan¢ni prosperita Organizace.110

Zpisob jakym pracovnik vykondva svou praci lze rozliSit podle piistupu
na defenzivni praxi, kdy pomahajici zaujimé postoj ke klientovi pouze na zakladé
zdkond, norem a predpisii organizace. Neni schopen, nebo nechce byt schopen,
kreativnich feSeni ve prospéch klienta i mimo ptfedepsané zakony a metodiky
organizace. Jeho postupy prace jsou rigidni. Opakem je praxe reflexivni, kdy
pomahajici je schopen kreativné reagovat na potieby klienta a snazi se neustale hledat

nova a vhodna feSeni, ktera nemusi pfimo korelovat s piedpisy organizace.111

Musil rozliSuje roli socialniho pracovnika podle pojeti socidlni prace
na: Administratora — jde o ufednika fidiciho se striktné danymi ptedpisy, ktery je
loajalni k organizaci a spolupracuje s ostatnimi organizacemi, jedna pouze na zakladé
piedpisi a zakond. Tento socialni pracovnik je schopen zvladat pomoc na zakladé
ptfedem danych procedur a tkont. Profesionala — je to socialni pracovnik na vysoké
urovni znalosti, dokdZze na kazdého rozdilného klienta aplikovat pfesnou a U¢innou
pomoc. Zvladd posoudit obtiZznost Zivotni situace a piiméfené intervenovat.
V okamziku, kdy pomoc piesahuje jeho kompetence, je schopen komunikace
s ostatnimi poskytovateli. Profesiondl casto svymi schopnostmi vzbuzuje respekt.
Filantropa — je to pomahajici osoba, ktera se snazi poskytnout potfebnému zejména

vztah, pochopeni a podporu. Jednd se o altruistu, ktery v nékterych piipadech nemusi

108

Srov. REZNICEK, 1. Metody socidlni préce, studijni texty, s. 57.

Tamtéz, s. 57.

Tamtéz, s. 57.

Srov. MATOUSEK, O.; a kol. Metody a Fizeni socidlni prdce, . 46.
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mit vzdélani v oboru, svou pomoc casto nabizi na zakladé empatie a vztahu
S potfebnym. Spontanné dokaze koordinovat i kolegy. Posledni roli je nejnovéji role
Aktivisty — jedna se o osobu, ktera je citliva ke zneuZiti moci a haji prava utlacovanych

skupin, vyjednava s institucemi, dohody akceptuje.**

Vyse zminéné role socidlnich pracovnikii se nevyskytuji pouze tak, jak jsou
popsany, ale vzdy se prolinaji. Kazda prace sklientem je postavena
na multidisciplinarnich  znalostech, schopnostech, osobnosti pracovnika a jeho

postoj ich.*3

2.2.1 Postoje

Kazdy c¢lovék disponuje vnitinimi vSeobecnymi piedpoklady, ¢i  uréitym
naprogramovanim, které uruje, jak se budeme chovat ve specifickych situacich.***
Ovsem béhem zivota Cloveéka pravé tyto naprogramované reakce mohou byt zcela
odli$né nebo potlacené od ptivodniho naprogramovani na zaklade zkusenosti.'® A pravé

v s r 1 £ 1ox s s , . v co 11
zkugenosti ziskavané béhem procesu socializace Gizce souvisi s utvafenim postoji. '

Postoje definuje napiiklad Allport jako mentdalni a nervové stavy pripravenosti
k reagovani''’, organizované zkuSenosti, vyvijejici direktivni nebo dynamicky vliv,

na odpovédi individua vii¢i viem objektiim a situacim, s nimiZ je v relaci.'*®

Neni vzdy
ale pravidlem, Ze by osoby jednaly v souladu se svym postojem a nelze sloucit postoj
amotiv, protoze podle Newcomba je mezi témito jevy zdsadni rozdil. Postoj
determinuje zplsob jednani, kdezto motiv je pfic¢inou jednéani. Postojem individua vici
néjaké véci chapeme jeho predispozici vici této véci jednat, vnimat ji a citit. Americti
psychologové, napiiklad Krech, Crutchfield, Ballachey, tuto definici upiesiuji jako

trvalé soustavy pozitivnich nebo negativnich hodnoceni, emociondlniho citéni

Y2 MUSIL, L. ,,Rdda bych Vam pomohla, ale*, s. 92, 93.

' Srov. NOVOSAD, L. Ziklady specidlniho poradenstvi, s. 95, 96.

" Srov. POKORNY, J. Psychologie pro kazdy den, s. 96.

1> grov. KRIVOHLAVY, J. Povidej, nasloucham, s. 18.

¢ Srov. KOHOUTEK, R.; a kol. Zdklady socidlni psychologie, s. 8.

1w Tamtéz, S. 8.

NAKONECNY, M. Encyklopedie obecné psychologie, s. 239.
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a tendenci jednani pro nebo proti spoleCenskym objektim. Nakone¢ny v duchu tohoto

pojeti oznaGuje postoje jako vztahy.'®

2.2.2 Empatie

Vyse uvedend fakta piivadi k poznatku, Ze pro vytvoieni vztahu socidlniho
pracovnika ke klientovi je sice dan zaklad v genetické vybavé, rozhodujici vliv ma vSak
zkuSenost, souhrn nauc¢ené¢ho, védomosti o socialni praci a pracovnikova schopnost
empatie. Empatii definuje velice ¢asto Rogers ve svych pracich a poklada ji za zaklad
budouciho uspéchu pii pomoci klientovi. Je zaloZena na uméni vcitit se do klientovych
pocitil a zarovenl zaujmout nehodnotici postoj. Na vyraz empatie vzniklo mnoho definic,

Z nichz ta piivodni pochazi od Rogerse z roku 1957.1%°

Prozivat stav empatie ¢i byt empaticky, znamend vnimat vnitini referencni ramec
druhého cloveka s presnosti, emociondlnimi slozkami a vyznamy, které k nemu patri,
jako bych byl onim clovekem, avsak aniz bych kdy ztratil onu dimenzi ,jako by*".
Znamenda to tedy citit bolest nebo radost druhého tak, jak ji citi on, a vnimat jejich
pFiciny stejné, jako je vnima on, avSak bez toho, Ze bych pozbyl védomi toho, Ze je to,
Jjako bych ja citil bolest ¢i radost a podobné. Ztratim—li tuto dimenzi ,,jako by ‘*, pak se

jedna o identifikaci. 121

Pfi empatickém rozhovoru jde o klientiiv pocit, ze mu nékdo rozumi, ze ho n¢kdo
chéape a klient tak ziskava pocit, Ze vlastné neni tak Spatny, kdyZ ho chape 1 socialni
pracovnik. Nejde o pouhé opakovani slySeného, ale 1 o proZivani a nasledné zrcadleni
klientovych pociti a emoci. Pfi komunikaci, kdyz socidlni pracovnik pouziva tento
postup, obvykle slycha: ,,Vy mne chapete, ze?‘‘ Pfi empatickém vciténi zapomina
nasvé ja a nehodnoti osobu, se kterou komunikuje. Je zde snaha neustale se
ubezpecovat, zda prozivané pocity koreluji s klientovymi sdélenimi a nechava se vést

122

odezvou klienta.”™ Byt takovymto zpiisobem s druhym znamena odlozit své ja. Toho se

mohou odvazit pouze lidé, kteri jSOU Si sami V sobé jisti natolik, Ze se nemuseji bat toho,

9 Srov. NAKONECNY, M. Encyklopedie obecné psychologie, s. 240.
2% Srov. ROGERS, C. R. Zpiisob byti, s. 141 — 144,
' ROGERS, C. R. Zpiisob byti, s. 144.
22 Srov. tamtéz, s. 141 — 146.
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Zze by se ve sveté druhého ztratili (...) dovednost empatie je komplexni, narocna

’ % . v v o, I I T ;123
a mocnad, ackoli soucasné jemna a citliva cesta k byti.

Miru, do jaké bude socialni pracovnik, schopen uzit empatii ve vztahu K ur¢itému
Klientovi, lze ur€it jiz po druhé az paté schiizce. Pokud je mira empatie vysoka
socialn¢ terapeutického procesu vnimavéjsi, a diky ptitomnosti empatie Si vytvaii fadu
terapeutickych, ¢i rast podporujicich postoji k sobé samému. Empatie je socialnim
pracovnikem nabizena automaticky, jako souéast procesu, a je to pravé socialni
pracovnik, kdo je odpovédny za miru empatie ve vztahu klienta a socialniho
pracovnika. Na mife poskytované empatie hraji roli zkuSenosti socialniho pracovnika

v souvislosti s jeho vnitini harmonii.*?*

Zvlastnim druhem poskytnuti empatie je krizova pomoc, protoze zde socialni
pracovnik i pouhym doprovazenim a bez zlehcovani situace, sdéluje klientovi, ze vi
0 jeho trapeni a stoji pfi ném. Dava klientovi pocitit, ze i krize ma hranici a vychodisko,
coz klientovi v tu chvili dava impulz pro pocatek feSeni. V krizové pomoci plati,
Ze empatie souvisi se zkuSenostmi, celkovym ladénim a Zivotnim pfistupem socidlniho
pracovnika. Je-li pevné ladéni, na jedné strané¢ mize byt pro klienta motivujici
a posilujici, na stran¢ druhé, pokud socialni pracovnik klientovu krizi zleh¢uje, nema
dostatek zkuSenosti a jedna unahlené, mize byt pro klienta omezujici. | Vv krizové

pomoci plati respekt ke klientovi a jeho postojﬁm.125

Pfi empatickém chovani se mohou vyskytnout i problémy, kdyZ socialni pracovnik

na zaklad¢ ptiliSné empatie brani klientovi v rozvoji vlastnich schopnosti, nebot’ ptebira

126

na svou osobu mnohé ukony, které je klient schopen provést sam.”™ Na strané

socialnich pracovnikll si mnoho osob mysli, ze jsou empatické, ale empatické chovani
je naro¢né predevsim diky poZadavku na nehodnotici postoj, ktery mnohym neni

, 127
vlastni.

2 ROGERS, C. R. Zpiisob byti, s. 146.
** Srov. tamtéz, s. 153.
125 Srov. CIMRMANNOVA, T. Krize a vyznam pomdhajicich prvniho kontaktu, s. 177 — 178.
26 TAJANOVSKA, A. Péce o lidi trpici Alzheimerovou chorobou. DS Pohoda, Netolice. [24. 2. 2015],
nepublikovany text, piednaska.
7 srov. NYKL, L. Carl Ransom Rogers a jeho teorie, s. 20.
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Jestlize je tezké byt empaticky, pak je mnohdy pravé tak tezké empatické
porozumeéni prijmout a tak, kdyz uz ke mné pocit druhého prosvitne a ja jej oslovim, tak
to prijme jako kritiku, (...) knasemu problému pricteme zpiisoby komunikace,
vyjadrovani pocitu, hodnoceni, vztahovacnost, vycitani, rypani, urdazeni, podcenovani,
ale i to Ze vidi vSe Cerne a na vsem se ,,hledaji blechy’. A pak se nase podminky
pro zlepseni vztahu zdaji byt beznadéjnou iluzi. (...) Jedinci, kteri nejsou schopni

se pozastavit u svych pocitii, nebo si je vitbec uvédomit, maji potize a to i v terapii.128

Vztah zaloZeny na empatii je poznavacim znakem pfistupu zaméfeného na klienta.
Ostatni pristupy neptikladaji empatii ve vztahu klient socialni pracovnik takovy
vyznam, ale pro vSechny typy pomoci je zakladem alesponn jista sympatie mezi
pomahajicim a klientem, kterd poméha vybudovat vztah mezi klientem a socidlnim
pracovnikem.'”® Zaroveti je pro budovani vztahu pottebnd kongruence, ktera ukazuje
na emocionalitu socialniho pracovnika a umoznuje mu davat najevo jak pozitivni,
tak negativni emoce. Jsou situace, kdy pii budovani vztahu s klientem mimo vyse

P . <1 130
zminéné hraje velkou roli i icta a ocenéni.

Vztah zalozeny naptiklad na spolupréci je znakem ukolovée orientovaného piistupu.
Je zde rovné postaveni klienta i socialniho pracovnika a je veden dialog mezi klientem
a vSemi ostatnimi osobami dot¢enymi, popiipad¢ spolupracujicimi, na vyty¢eném cili.
Socialni pracovnik oteviené spolupracuje s klientem na posouzeni problému a navrhuje
feSeni, nasledné klient sdim urCuje cile a aktivné je plni. Tento vztah je opét velmi
dilezity a je-li uspésné vybudovan, podporuje klienta v jeho Usili pfi feSeni problému
a plnéni jednotlivych cilii. V tomto ptipadé je vztah Uspé$ny, pokud klient citi své
rovnopravné postaveni ve vztahu a jsou-li jeho cile podporovany. V tomto pfistupu vSak
jiz socialni pracovnik zasahuje do zivota klienta a v tom ptipad¢ je velmi nutné zabyvat
se etickou otazkou, do jaké miry lze do zivota klientovi zasahovat. Opét je zde
myslenka akceptace klienta v co nejvétsi mozné mitre a nenutit klienta do nechténého.
V ptipadech, kdy se jednd o nedobrovolného klienta, je nutné urcit hranici uzitim

piislusného zakona.™

128

NYKL, L. Carl Ransom Rogers a jeho teorie, s. 20.

129 Srov. MATOUSEK, O. Potfebujete psychoterapii?, s. 37.

2 Srov. ROGERS, C. R. Zpiisob byti, s. 161 - 162.

B Srov. SPILACKOVA, M.; Nedomova. E. Ukolové orientovany pristup v socidlni praci, s. 28, 29, 74.
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3 Cile

Co je to vlastn¢ cil vsocidlni praci? Je to vysledek naseho snazeni pomoci
klientovi, Casto zavisly na vztahu, ktery jsme schopni s klientem navazat. Novosad
uvadi tfi roviny cild, jednd se o cile v zakladni rovin€, kdy pomahajici usiluje
0 dosazeni klientova zdravi v interakci se socidlnim prostfedim. Zdravim je v tomto
piipadé myslena naptiklad inkluze vyclenénych osob do spolecnosti, stabilizace
v rodinach, vytvareni vhodnych socidlnich vztaht, rist jedinct apod. Nasleduji cile
v roviné specialni, ktera piedstavuje zmény v klientové socidlnim prostiedi, kdy je
vyvinuta snaha predejit uplné¢ exkluzi klienta a zlepsit jeho dosavadni vyvoj,
¢i smétovani. Treti rovinou cild jsou cile individualni, kdy se cile tykaji pouze osoby
Klienta. Zde uplatiiuje socialni pracovnik svou kreativitu a flexibilitu pifi praci

132

s klientem.™ Podle Garvina dobfie stanoveny cil predchazi tapani a pieslapim. Pomaha

dobfe uréit postup a vhodnou terapii &i strategii pomoci.™*

Cil uréujeme na pocatku sluzby béhem prvnich schizek, poptipadé béhem prvnich
dni v pobytovém zatizeni. Dobfe ureny cil ma charakteristické vlastnosti. PfedevSim je
realny a ptizplisoben klientovym schopnostem. Mé&l by byt métitelny, to znamena, Ze je
zaznamenan puvodni stav a stav koneény po poskytnuti pomoci. Cil by mél byt
vysledkem dohody mezi klientem a socidlnim pracovnikem a hlavné cil by nemél

nikoho poékozovat.134

Podle Reida a Epsteinové cil musi byt konkrétni, definovan slovy klienta,
kratkodoby, realizovatelny a pozitivné formulovany. Steve de Shazera pozadavky na cil

jeste konkretizuje.l?’5 Dobry cil by m¢l mit tyto vlastnosti:
e (il musi mit pro klienta vyznam — tak zapoji vice sil k jeho dosazeni.

e Cil musi byt formulovan a uskute¢iiovan v malych krocich, plnéni dil¢ich

cilti pfinasi pocit tspéchu.

Y2 Srov. NOVOSAD, L. Ziklady specidlniho poradenstvi, s. 65.

33 Srov. SPILACKOVA, M.; Nedomova. E. Ukolové orientovany pristup v socidlni praci, S. 34.

3* Srov. MATOUSEK, O. Slovnik socidlni prace, s. 39.

3 Srov. SPILACKOVA, M.; NEDOMOVA, E. Ukolové orientovany pristup v socidlni praci, S. 35.
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e (il by mél konkretizovat zmény v chovani.

e Cil by mél byt realisticky a ne existencialné¢ zaméteny (naptiklad hledani

smyslu Zivota).

e (il ma byt natolik slozity, aby jeho dosazeni bylo podminéno urcitym
usilim.

e (il ma byt zacatek cesty za zlepSenim, ne jeji konec.

s Lo . 136
Cil ma brat v potaz to co nastane, ne to co neni.

Cile jsou mimo zminéné aspekty Uizce navazany na tzv. cilovou skupinu. Jedna se
0 skupinu osob charakterizovanou pohlavim, vékem, postizenim, mistni piislusnosti,
naro¢nou zivotni situaci, spoleCenskym postavenim, rizikovym chovanim apod. Tyto
znaky skupiny pii ur€eni cilt hraji velkou roli. Pro nékteré z cilovych skupin je definice
cill obtiZzna, protoze je aktudlni situace vnimana rozliSné¢ pomahajicim i1 potiebnym.
Naopak nékteré cilové skupiny maji nahled na cil stejny jako pomdhajici socialni
pracovnik. Cile i cilova skupina by mély byt vzdy uvedeny v zékladnich dokumentech
organizace. Tim lze pfedejit nedorozuméni a neredlnému ocekavani ze strany klienta.
Cil byva vétsinou definovan obecnéji nez vysledek. Plati v§ak pozadavek na méfitelnost
jednoho i druhého. Pfi definici cile je v praxi nemozné davat si za cil obecné programy,

naptiklad osobni pohodu, blahobyt apod.137

3.1 Rozdilné cile v pristupech ke klientovi

Kazdy z ptistupli v socidlni praci ma i jiné cile. Napiiklad v Paradoxni intenci jde
0 pfekonani strachu klienta a nalezeni jeho smyslu v zivoté. Zde je zminovana i vira,
ktera mize pomoci klientovi najit pravé onen smysl. Cilem je nalézt hodnoty, které nam
pomahaji zastdvat wvnitini pfesvédCeni, a prozivat tak hezké chvile v zZivoté.
V Behavioralni terapii je cilem naucit se chovani, které je zddouci a pomuze klientovi

ziskat dovednosti, dilezité pro zkvalitnéni zivota klienta. Gestaltterapie klientovi jako
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Srov. SPILACKOVA, M.; NEDOMOVA, E. Ukolové orientovany pristup v socidlni praci, s. 35.
7 Srov. MATOUSEK, O.; a kol. Socidlni sluzby, s. 158-160.
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cil uklada odpovédnost za mysleni i ¢iny a klade diiraz na spontannost a nesoutézici, ale
asertivni pfistup k okoli. Jungova terapie poklada za cil najit své pravé ja za pomoci

odhaleni nevédomych obsaht. ™

Cilem v krizové intervenci je feSeni nastalé¢ nepiiznivé situace, zmirnéni emocnich
dopadt krize na klienta, a tim i vylepsit klientovo sebehodnoceni. Rodinna terapie si
za cil stanovila nastaveni rovnovazného stavu v rodiné, ktery neni na ukor zadného
z prislusnikd rodiny nebo naopak urychleni rozpadu nefunk¢ni rodiny. Pomoc, podle
Rogerse, ma za cil osvobozeni klienta od vnitinich zabran, nabyti sebetucty a posileni
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vlastnich schopnosti k feseni svych problém.

Ptes fakt, ze nejsou uvedeny vsechny pfistupy, je z vySe uvedenych smért ziejmé,
ze zakladnim znakem psychologickych ptistupti vyuZivanych v socidlni praci je pomoc
Klientovi. Nejedna se o pomoc za kazdou cenu, mnohdy je socialni pracovnik nucen
klienta odmitnout, protoze pracovni postup neodpovida potfebam klienta a sebelepsi
vztah mezi klientem a pomadhajicim neovlivni potfebu jiného pfistupu, nez je
pomahajicim nabizen. V tom okamziku je povinnosti socidlniho pracovnika informovat
klienta o moZnostech podpory v jiné 01rganizaci.140 Napiiklad pfistup ke klientovi
zalozeny na Rogersové nedirektivni psychoterapii neni piili§ vhodny pro klienty
s piilisnou benevolenci ve vychove, popiipadé pro klienty nedobrovolné.**' Tuto
variantu pomoci zmifnuje mimo jiné i vySe jmenovany Eticky kodex socidlnich

pracovnikii.'*2

8 Srov. MATOUSEK, O.; a kol. Socidlni sluzby, s. 37-71.
1% Srov. tamtéz, s. 37-97.
9 Srov. MATOUSEK, O. Potiebujete psychoterapii?, s. 37-122.
141 7~

Srov. tamtéz, s. 95.
2 SPOLECNOST SOCIALNICH PRACOVNIKU CR, Eticky kodex socialnich pracovniki schvéaleny
19. 5. 2006. [online] posledni aktualizace 19. 3. 2015, [cit. 21. 3. 2015]. Dostupné na:
<http://socialnipracovnici.cz/public/upload/image/eticky_kodex_sspcr.pd>
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3.2 Faze

Kazda prace socialni podpory se déli na nékolik fazi a kazda z téchto fazi se

zamétfuje na dil¢i cile. Pomoci téchto etap je nasledné dosazeno cile hlavniho.

V pocatecni fazi jsou urceny tyto cile:

143

1. Navazani vztahu — jedna se o vztah pracovni, mezi klientem a socialnim

pracovnikem, ktery zdanlivé mize pfipominat ptatelsky vztah, ale obsahuje
specifika, ktera jej predurcuji k socidln¢ terapeutické praci. Jedna se
0 piijeti, porozuméni a opravdovost. Prijeti zde znamend bezpodminecny
pozitivni respekt, kdy socialni pracovnik nehodnoti a nekomentuje. Klient
ma velmi Casto sdm vycitky svédomi, a pokud by citil jakykoliv odstup,
¢i odsuzujici postoj, nebyl by schopen otevfit bolestnd nebo nepiijemna
témata, natoz je jakkoli feSit. Pres fakt, Ze velmi casto velké procento
klientli mé na své neptiznivé situaci podil, socidlni pracovnik by nemél d¢lat
ihned na zacatku chybu a klienta ohodnotit jako liného, neschopného apod.
Naopak, pomahajici by mél velmi pozorné sledovat klienta a podle
verbalnich 1 neverbalnich slozek 1 za pomoci empatie porozumét
ptedkladanym sdélenim. Béhem komunikace s klientem je dilezité sledovat
fakta a sdélit klientovi, jak na tato fakta socialni pracovnik nahlizi. Jak vse
celé vnimd, podat dostatecné uchopitelnym zplsobem pro klienta, ¢imz
udrzuje opravdovost. Tyto tfi slozky jsou prvnim cilem pifi snaze

k uspésnému zapojeni klienta do socialné terapeutického procesu.'**

Vyjasnéni problému — je dilezitym cilem nejen na pocatku, ale béhem
celého socialné terapeutického procesu. Klient na zikladé vybudované
divéry neustdle ujastiuje a vyjadfuje, co proziva a jak které momenty
pomoci citi, jak vidi ostatni osoby a jak rozumi, poptipadé¢ nerozumi
ostatnim lidem a vztahiim snimi. Smyslem tohoto konani je feSeni

. RN A 14
problému a prebirani kontroly nad vlastnim Zivotem.**
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Srov. CULLEY, S.; BOND, T. Integrativni pristup v poradenstvi a psychoterapii, S. 68.
Srov. tamtéz, s. 69 - 70.
Srov. tamtéz, s. 69 - 70.
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3. Vyhodnoceni — jednd se o nedilnou soucast celého procesu. Cilem je

kontrola uzitych socialné terapeutickych technik a rozhodovani o zménach
popiipad¢ setrvani u pouzité techniky. Je nutné uchovavat si otevieny
pohled na problém a potieby klienta, coz umoznuje supervize, ktera je
soucasti dobte fungujici organizace. Klasifikaci, kterd umoziuje hodnoceni
potieb klientli, rozdéluje Gilmorovd podle tifi dimenzi naSi existence
avyvojovych problému obsazenych Vkonkrétni dimenzi. Jedna se
0 dimenzi Prace, ktera zahrnuje veskeré Cinnosti, na které délime svou
energii. Re§ime jak energii investovat pro lepsi kvalitu Zivota. V dimenzi
Vztahové feSime otazku klientovych vztahli podporujicich, které poskytuji
klientovi oporu, kontinuitu, ukotveni, a klientovych vztahti podporovanych,
kterymi poskytuje podporu svym blizkym. Tteti dimenzi, kterd ukazuje
potieby klienta dimenze Identity, poukazujici na schopnost rozpoznat
dilezité a nedilezité v zivoté klienta a nasledné tak reagovat a prebrat za

. 9y 146
svou reakci zodpoveédnost.

Naésleduje prostiedni faze socialné terapeutického procesu, kterd pocitd se znalosti

klienta a zamétuje se na upfesnéni formulace problémi. Zde je Sance, aby klient ziskal

novy nahled na své problémy a zvazil pivodni feSeni. Prostfedni faze obsahuje tyto

ukoly:

147

Vyhodnoceni problémt a tézkosti — tento cil umoziuje ziskat klientovi novy
nahled na svou situaci a postaveni v ni. Také umoZiluje zhodnotit svou

0sobu Vv pozitivnim svétle a necitit se neschopné.148

UdrZovani pracovniho vztahu — je to velmi dualeZity cil, protoZe nékdy vztah
mezi socialnim pracovnikem a klientem v této fazi mize byt ohrozen,
jestlize klient pfi zkoumani vlastniho nitra, které je pro ného ¢asto bolestné
a stresujici, propada rtiznym reakcim na vlastni pocity. Naptiklad hnévu,
agresi, bezradnosti ¢i apatii. V praxi toto misto byva okamzikem, kdy klient

mimo jiné reakce zvazuje ukonceni pomocného, ¢i napravného procesu,

146

Srov. CULLEY, S.; BOND, T. Integrativni pristup v poradenstvi a psychoterapii, S. 76.

17 Srov. PROCHAZKA, R.; a kol. Teorie a praxe poradenské psychologie, s. 47.

148

Srov. tamtéz, S. 47.
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a zélezi na kvalité jiz vybudovaného vztahu, zda pomiZze pii pfekonavani

/s 149
obtizi.

Prace podle nasmlouvané zakazky — diky vyvoji v socialn¢ terapeutickém
procesu muze nastat okamzik, kdy ptivodni uzaviend smlouva ptestava byt
aktualni. Je vSak nutnosti pivodni smlouvu mit stdle na zieteli, nebot
obsahuje piivodni cil, ktery byl na pocatku terapie dohodnut. K tspésnému
naplnéni cili této etapy je nutnosti vyuzivat odborné strategie, jednd se
napiiklad o pobizeni, konfrontaci, autenticitu, zpétnou vazbu a sdélovani

primarnich hodnot.*

Spravné urceni cili a naslednd pomoc socidlniho pracovnika téchto cilii dosdhnout

pomoci ulozenych ukolt vede klienta k uspokojeni jeho realistického ocekavani. Praxe

potvrzuje, ze kazdé dosazeni dil¢iho cile je klientiv novy motiv pro dalsi spolupraci,

upeviovani terapeutického vztahu a dosahovani dalsich cilt.

151

Po plnéni dil¢ich ukolti nastdva faze, ve které se ziro¢i cely pomahajici proces.

V této zaverecné fazi jsou cile definovany takto:

Volba vhodné zmény — na zaklad¢ prace s klientem socialni pracovnik

. v , , o .« . 7w 4 , 4 152
navrhuje zmé&nu a podava klientovi informace o zamyslenych vysledcich.™

Generalizace — tento cil je zaméfeny na schopnost klienta umét aplikovat
nové styly chovani na dalSi rizikové situace i mimo centrum pomoci

v kazdodennim zivots.*>®

Ukonceni pomahajiciho procesu - zde je dulezité, aby socidlni pracovnik
rozpoznal vhodnou dobu, kdy ma byt proces ukoncen, a Klient, aby tuto
ztratu vztahu uznal. Z praxe je zndmo, Ze toto je velmi téZky moment.
Vzhledem k diilezitosti vztahu, ktery vychazi ze vzajemnosti, je tento cil
velmi tézky. Béhem celého socidln¢€ terapeutického procesu je nutné

ptipravovat klienta na tuto etapu. Je dulezité, spolecné s klientem, tento

9 Srov. PROCHAZKA, R.; a kol. Teorie a praxe poradenské psychologie, s. 41.
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Srov. tamtéz, S. 47.

1 srov. SPILACKOVA, M.; NEDOMOVA, E. Ukolové orientovany pristup v socidlni praci, S. 59.
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Srov. PROCHAZKA, R.; a kol. Teorie a praxe poradenské psychologie, s. 48.
Srov. tamtéz, s. 48.
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okamzik probirat a pldnovat dal§i postupy a cile, které bude klient jiz

. . 1 o o 154
vykonavat sam, bez socialniho pracovnika.

3.3 Chyby pfFi vytyceni cile

Pokud pomadhajici nevénuje klientovi dostateCnou pozornost, vznikajici vztah
s klientem je povrchni a socidlni pracovnik neni dobfe schopen rozpoznat télesné,
popfipad¢ citové indispozice, které mohou zasttit opravdovy problém klienta a zkreslit
zamysleny cil. Nékdy klient v prvni fazi podavé informace zamotané, nesouvislé a Casto
zkreslené. Pokud si socidlni pracovnik Vv pocatecni fazi neustale neovétuje, zda dobie
rozumi ziskanym informacim, a nesnazi se vyjasiiovat tyto informace s klientem, muze
tento postup vést k predéasnym zavérim, podlozenym netGplnymi nebo nepravdivymi
informacemi, a zbrklému jednani, které v disledku mize znamenat nenapravitelné

skody. ™

Dale je velkou chybou pii navazovani vztahu a vytyCeni cile, pokud socialni
pracovnik neda klientovi pfilezitost prozkoumat sebe sama. Tim klientovi neumozni
poznat svlij vnitini svét a své obavy. Této chybé 1ze predchéazet vybizenim k popisovani
svych problému, pocitli, o¢ekavani, nevyhybat se ani nepfijemnym tématim, jako je
ponizeni, hanba, ale i fantazie a ocekavani. Pfi zkoumani klientovi milize socidlni
pracovnik pomoci ovlivnénim sméru komunikace, zaméfenim na konkrétni a podstatna
fakta, nenechat vdznout hovor na nepodstatném a teSit problém do hloubky, neustale
ponoukat Kk vysloveni myslenek a pocitd, do hovoru zanést informace o ostatnich
osobéch a hovor prolinat od minulych udalosti k sou¢asnym. Pokud socidlni pracovnik
tyto zasady nezvlada nebo opomiji, nemize s klientem navazat dostate¢né¢ hluboky
vztah pro GspéSnou pomoc.156

K vySe zminénému lze jesté pridat Spatné¢ odhadnutou Zadost o pomoc. Toto je
problém zvlast u nedobrovolnych klientd, ale Ize se snim setkat i u klienti
dobrovolnych. Jedna se o Spatné posouzené ocekéavani klienta socialnim pracovnikem,

kdy je nabizend pomoc spi§ pomoci vnucovanou nezéavisle na zadosti klienta. V tu

>4 Srov. PROCHAZKA, R.; a kol. Teorie a praxe poradenské psychologie, S. 48.

Srov. CULLEY, S.; BOND, T. Integrativni pristup v poradenstvi a psychoterapii, S. 74.
Srov. tamtéz, s. 77-80.
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chvili se pomoc méni v kontrolu, ¢i reparaci, nebo uplatiiovani moci. V tento okamzik

neni mo¥né navazat funkéni vztah a uréit cil.*®’

3.4 Jak poznat dosaZeni cile

Pii poskytovani socidlni sluzby je vzdy prilezitost diky dovednostem socialniho
pracovnika ve vztahu s klientem jasn¢ urcit, kdy klient dosahl vytyceného cile.
Poptipad¢, kdy klient je natolik schopen si poradit dale se svou obtiznou situaci, ze dalsi
podporu od socidlniho pracovnika nepotiebuje. Pokud socialni pracovnik své
dovednosti vyuzivd neodborné¢ a nahodile, je pfistup, kdy lze aktivné zakoncit
spolupraci, ztizen.'® Strategie, které pomahaji jasné urcit konec socialni pomoci, jsou
priabéh stanoveni cilii, planovani spoluprace, udrzovani spoluprace a ukonceni
spoluprace. Socialni pracovnik vzdy klienta na konec spoluprace béhem celého procesu
upozoriiuje a prubeézné pﬁpravuje.159

DosaZeni cile Ize poznat na zékladé zpétné vazby od klienta, kdy je dan prostor
klientovi pro zhodnoceni naucené¢ho. Lze i vypracovat manual toho, co se klient
dozveédél a naucdil, pokud si to klient pieje. Klient hovoii se socialnim pracovnikem

< e . <. 160
0 déni mezi ndvstévami a o jeho ndhledu na zmény.

Socialni pracovnik miZe pozadat klienta o zpétné hodnoceni jeho pociti na zacatku
spoluprace, porovnani odliSnosti na konci spoluprace, jaké zasluhy pfipisuje klient své
osob¢ a jaké zésluhy pfipisuje socidlnimu pracovnikovi. Pokud se vyskytly tézké
okamziky b&éhem spoluprace, je mozné, aby je socialni pracovnik zpétné s klientem
rozebral a diskutovali o nich spole¢né. Nasledné je vhodné, aby probéhla diskuze

o budoucnosti klienta,*®!

7 Srov. LEVICKA, J. Kontrola a jej miesto v socidlnej praci. In JANEBOVA, R.; KAPPL, M.;
SMUTEK, M. Socidalni prace mezi pomoci a kontrolou, s. 358.
¥ Srov. CULLEY, S.; BOND, T. Integrativni pristup v poradenstvi a psychoterapii, s. 174.
PROCHAZKA, R.; a kol. Teorie a praxe poradenské psychologie, s. 48.
Srov. BOBEK, M.; PENISKA, P. Price s lidmi. Ucebnice poradenstvi, koucovdni, terapie a
socioterapie pro pomahajici profese, s. 178, 179.
'*! Srov. CULLEY, S.; BOND, T. Integrativni pristup v poradenstvi a psychoterapii, S. 177.
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4 Klient

Klient je osoba, ktera vyhledd nebo uz vyuziva sluzby pomahajiciho socialni
pracovnika.162 Timto vyrazem lze oznacit jak jedinou osobu, tak i skupinu, rodinu
nebo komunitu. I pies fakt, ze v této diplomové praci, je uzity nazev klient, soucasna
socialni praxe ve vétSiné piipadl tento nazev nahradila slovem uzivatel. Nazev klient
evokoval v mnohych autorech dojem pasivity na zakladé¢ uzivani tohoto slova

Ve spojeni ,,parazitovat na bohatych‘‘, v dobach staré¢ho Rima.'®®

Socialni pracovnik nebo instituce byva zpravidla posledni, na koho se klient obraci.
Velka cast budoucich klientli feSeni problémt zkousi nejprve sama, selze-li snaha
0 feSeni tizivé situace, nastupuje pomoc rodiny. Tato pomoc ve velké mife staci
na vyfeSeni mnoha potizi, ale jsou i1 takové situace, kdy rodina pomoc nezvlada,
V hor§im ptipad¢ ji odmitd. V tom okamziku ptichdzi na pomoc zachranna sit’ socialnich
sluzeb, at’ se jedna o penézité davky nebo o piimou pomoc socidlni pracovnika. Cesta,
kterou klient vykona, nez se k zaddosti o pomoc uchyli, je n€kdy strastiplna a pro klienta
ponizujici, proto je nutna velkd davka empatie jiz na pocatku pomocného proce:su,164

jak jiz bylo zminéno v kapitole Empatie str. 34.

Klient vyhledava sluzby pomahajiciho z mnoha dtvodu. Naptiklad diky migraci,
nezameéstnanosti, zivelnym pohromam, rizikovému Zzivotnimu stylu, rGznym druhim
télesného a dusevniho postiZeni, Zivotnim tragédiim a rliznym nepfiznivym Zivotnim
situacim. Kazdy z klientl pfichazi s néjakym o¢ekavanim vyvoje vztahu mezi socialnim

r v r /4 r r W o . r r 14 1
pracovnikem, €1 socialni pracovnikem a podle toho také ptizplisobuje své chovani. 65

2 Srov. NOVOTNA, V., SCHIMMERLINGOVA, V. Socidlni préce, jeji vyvoj a metodické postupy,
S. 46.
8 MATOUSEK. O. Slovnik socialni prace, s. 90.
%4 Srov. JANEBOVA, R.; TRUHLAROVA, Z.; a kol. Kurz socidlniho poradce. Hradec Kralové:
Obcanské poradenské stiedisko, s. 11-12.
1% Srov. NOVOTNA, V.; SCHIMMERLINGOVA, V. Socidlni prace, jeji vyvoj a metodické postupy,
S. 46.
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4.1 Typy klientu

Kazdy klient je jina osobnost, ale i pfes originalitu kazdého ¢lovéka je mozné
zakladni rozdéleni na klienta dobrovolného a nedobrovolného. Zatimco dobrovolny
klient ptfichazi zadat o pomoc sam a zpravidla se aktivné podili na feSeni svého
problému, jinou kapitolu pro socialni praci znamena klient nedobrovolny. Ten neusiluje
0 pomoc socialni pracovnika sam, ale na popud tieti strany. Mize se jednat o rodinu,
ktera klienta ptivadi (obzvlast u déti a teenagert), nebo o nafizenou lécbu ze strany
instituce, nejéastdji se jedna o soudni natizeni.'®®

Pokud socialni pracovnik spolupracuje s nedobrovolnym klientem, vyvstava zde
otazka jak klienta motivovat k usp€sné spolupraci, popiipadé z klienta nedobrovolného
udélat dobrovolného. I pfes nafizenou terapii a urCené cile instituci je nezbytné,
aby klient spolupracoval na pInéni cili. Pro socialniho pracovnika v tomto piipadé tedy
vyvstava cil vést klienta obratné k uznani problému a motivovat jej tak ke spolupraci.

. i . < . e 167
K tomu mé4 pomahajici na své stran& zdkony a je mozné uZiti autority.™

Nedobrovolné klienty lze jesté rozdé€lit na mandatorni klienty (mandated) — tedy
nafizené¢ a pak na nedobrovolné klienty (nonvoluntary). Z toho mandatorni klient je
donucen ke spolupraci ufady a v piipadé nespoluprace se socialnim pracovnikem je
vystaven pravnim sankcim, tyto klienty oznaCuje Reid jako legdlné¢ nedobrovolné.
Nedobrovolny klient (nonvoluntary) je ke spolupraci pobizen rodinou, ¢i jinou
zajmovou skupinou, Skolou, 1ékafem apod. Reidovu rozliSeni odpovida nazev socidlné

nedobrovolny klient.'®®

Krom rozdé€leni klientd na dobrovolné a nedobrovolné je tfeba zminit klienty
S postizenim. Toto postizeni 1ze rozdélit na télesné, dusevni a kombinované. Mimo to
mame také klienty rozdilného véku, déti, mladez, dospélé, seniory a vSechny tyto

skupiny vyzaduji rozdilny pristup.'®®

Podle ocekavani klienti a jejich naslednému chovani 1ze rozlisit klienty na:

188 Srov. SPILACKOVA, M.; NEDOMOVA, E. Ukolové orientovany pristup v socialni praci, S. 123.
167 .

Srov. tamtéz s. 124.
Srov. tamtéz, s. 125.
Srov. Zak. &. 329/2011 Sb., Ddvky pro osoby se zdravotnim postizenim. \n. UZ. Socidlni
zabezpeceni 2014, s. 73, 74.
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Mic¢iciho Klienta — jedna se o ¢lovéka, ktery nehovoti z mnoha divodd, at’ je
to vztek, zatvrzelost proti socialnimu pracovnikovi nebo strach, uzkost,
nedivéra a jiné. Socidlni pracovnik by mél dat klientovi ¢as, aby mohl nabyt
rovnovahu a ziskat davéru. Také vyjadtit mu co nejvétsi podporu a empatii
a zvazit divody, jaké klienta vedou k nemluvnosti. Pokud ticho trva jiz
dlouho, socialni pracovnik zavede fe¢ na banalni téma, naptiklad o pocasi,
aby pomohl klientovi pfekonat prvni neptijemné pocity. Krome toho je také
ucinnym prvkem komentdf o myslenkovych pochodech socialniho
pracovnika. ,,Kdyz jsme ted’ mlceli, myslel jsem na to a to.** VétSinou se
klient pfid4, pficemz komentuje vlastni pocity. Pokud ani tyto prvky
nepomohou, Ize klientovi nabidnout kresleny nebo pisemny projev. Pokud
ani tento zpusob neni pro klienta ptijatelny, Ize po dohod¢ pozadat klientova
partnera o sdéleni stéZejnich informaci. Pokud ani jedna z metod neni

Ve , st s 17 . . w7 v r 170
ucinna, socialni pracovnik sdéli klientovi dalsi nemoznost spoluprace.

Klienta v odporu — jedna se o osobu, ktera si je védoma problému a potieby
zmé&ny, ale neni ochotna na zadnou zménu pfistoupit, nebo osobu, ktera si
problém nepfipousti a tim padem ,,nema co fesit*‘, popiripad¢, osoba si
problém plné¢ uvédomuje, chce jej fesit, ale sama ve své zivotni situaci
zménu nezvlada a nevi jakou cestou problém feSit. Velmi Casto se jedna
0 klienta nekritického ke své osobé a hledajiciho vinu v okoli. Aby se klient
zacal alespon zCasti realisticky divat na svlij problém, je ukolem socidlniho
pracovnika pii terapii zpocatku zvolit nejprve pro klienta absolutné
nepiipustnou variantu a nasledné¢ nabidnout kompromisni feseni. V zadném
ptipadé neni pfipustna kritika klienta, a aby socialni pracovnik chtél
po klientovi uznani Spatnych vlastnosti a ¢inll. VeSkera ¢innost se odehrava
po malych kriccich, a pokud se socialni pracovnikovi zda, ze neni uspésna,
navrhne ukonceni socidlné terapeutického procesu. Tato nabidka miva
prevazné za Ui¢inek nastartovani plodné spolupréace, v mensim poctu piipadii

je socialn¢ terapeuticky proces ukonéen.!™

70 §rov. GABURA, J., PRUZINSKA, J. Poradensky proces, s. 82.

171

Srov. tamtéz, s. 82.
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Manipulativniho klienta — jedna se o osobu, ktera se snazi misto plodné
spoluprace vyziskat vyhody ze vztahu se sociadlnim pracovnikem.172
Pti socidlné terapeutickém procesu nosi dary, snazi se vlichotit socialnimu
pracovnikovi do pfizné, nevaha pouzivat lez a lichoceni, aby se dostal
do bliz§iho vztahu s pomahajicim. Na socialnim pracovnikovi zaleZi,
do jakého postaveni v pracovnim vztahu tuto osobu pusti a do jaké miry je
socialni pracovnik schopen rozpoznat pravou pfic¢inu klientova chovani. Zda
manipulativni chovani nemd skryt pocity nejistoty a strach z neznamého.
Pokud se ke snaze manipulace se socialnim pracovnikem piida jesté
zéavislost na navykovych latkach, je prace s klientem ztizena a vyvstava
nutnost striktniho vytvofeni hranice a vycet sankci a postihd, kterym

za nespolupraci bude klient vystaven.'”

Na typ manipulativniho klienta navazuje klient seduktivni, jednd se
0 manipulaci svaddénim. Opét zde socidlni pracovnik, i pies veskerou
empatii, musi mit pevné stanovenou hranici, za kterou klienta nepusti.
Pokud se mu toto nezdafi, okamzit¢ praci ukon¢i a klienta doporuci

kolegovi.'™

Agresivniho klienta — nékdy také nazyvan nepiatelsky nebo nebezpetny.
Zde se muze jednat 0 osobu, ktera ,,pouze‘‘ vyhrozuje, ale také o clovéka
ni¢iciho a napadajiciho fyzicky. Nakone¢ny k agresi udava, Ze nasilnik se
agresi snazi donutit okoli k ¢intim, které chce praveé on. Ne vzdy vSak nasili
musi slouzit pouze jako donucovaci prostiedek, n¢kdy je motivovano
I strachem nebo frustraci agresora, popiipadé potfebou vyvolat strach
v okoli. Zde je na misté, aby se pomahajici choval, jasn€ a srozumitelné
pro klienta a nedal mu pfilisSn€¢ direktivnim pfistupem zdminku k Gtoku.
Také vystupovani musi byt pro klienta bez pocitil, Ze socialni pracovnik
zamlCuje fakta. Socidlni pracovnik by me¢l popsat klientovi své obavy
Z napadeni a vysvétlit, Ze neni nepfitelem, ale pomocnou silou. Socidlni

pracovnik by jiz pfed prvni schiizkou mit zjiSténé zasadni tidaje o klientovi,

72 Srov. GOLDMANN, R. Vybrané kapitoly ze socialnich disciplin, s. 110, 111.

173

Srov. WROBEL, A. Vychova a manipulace, S. 40-42.

7* Srov. GOLDMANN, R. Vybrané kapitoly ze socialnich disciplin, s. 110, 111.
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mit zajisténu unikovou cestu pro piipad napadeni a v mistnosti by nemél
zustat sam s Klientem. Pokud se klient projevuje agresivné, nechat klienta
uklidnit, popfipadé navrhnout ukonceni terapie. Nékdy tento krok miva za

nasledek stejny obrat zminovany u klienta v odporu.

Klienta deviantniho — je ¢lovék, chovajici se mimo normy, které jsou vlastni
lidskému spolecenstvi. Munkova rozliSuje pozitivni deviaci a negativni
deviaci, pfiCemz pro spolecnost je pfijatelngjsi samoziejmeé deviace
pozitivni, to znamend dodrzovani socidlnich norem az do krajnosti,
naptiklad militantni abstinovéani, nez deviace negativni, alkoholismus.*"
Tento druh klientli vyzaduje direktivni pfistup a vztah je zde navazovan
velmi tézko, pokud vibec. Zde socialni pracovnik nastini pozadavky
na klientovo chovani a restrikce, které budou nasledovat pii nedodrzeni
ptedepsanych postupli. Také klientovi objasni, jaké chovani pfinasi vyhody,

a ze je ho dobré dodrzovat.™

Depresivniho klienta — jedna se o osobu, ktera trpi pocity smutku
a zbytecnosti, je sklesld a nic pro ni nemé vyznam, ma pesimisticky nédhled
na déni kolem sebe.'”” Prace stakovym klientem je velmi namahava,
socialni pracovnika stoji mnoho sil, protoze musi byt béhem celého procesu
ve stiechu. Nesmi problém ani zveliovat, ani zlehovat, nebot’ se stav
klienta mize zhorsit. Terapie probihd po malych krocich a kazdy Gspéch je
velmi ocenovan. Neustdle je snaha o socidlni zaclenovani a ubezpecovani,
ze klient je n&Ci soucasti a ma své misto. Tento druh klienta potiebuje
zdatného a zkuSeného socialni pracovnika, nebot vyzaduje velké

nasazeni.'’®

Suicidalniho klienta — tento klient se mize rekrutovat z Kklienta
depresivniho, ale nemusi to byt pravidlem. U klienta sebevrazedného tento
zamér vétSinou zraje delsi dobu. Mnohdy klient upozoriiuje okoli,

ale to nevénuje volani o pomoc patiicnou pozornost. Socialni pracovnik

17 MUNKOVA, G. Socialni deviace, s. 11, 12.
76 Srov. GOLDMANN, R. Vybrané kapitoly ze socialnich disciplin, s. 110, 111.

177

Srov. tamtéz, s. 110, 111.

78 Srov. GABURA, J.; PRUZINSKA, J. Poradensky proces, s. 83, 84.
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nechava klienta vypovidat a nabude-li dojmu, Ze jsou na mist¢ obavy

o klientiiv Zivot, kontaktuje po dohodé s klientem psychiatra.'”

e Kilienta perfekcionalistického — jedna se o Clove€ka, ktery ma nedivéru
V ostatni osoby a proto socidlni pracovnik ma ztizené navazovani vztahu
a ziskavani jeho duvéry. O vSem chce rozhodovat sam a plnéni ukolid
nerespektuje. Na takového klienta je =zapotiebi velkd trpélivost

a vysvétlovani vyhod spoluprace se socialnim pracovnikem.'®

e Zavislého klienta — zde je mySlena zavislost na socidlnim pracovnikovi.
Klient nechce rozhodovat sdim o svém problému a zivoté. Toto zada
po poméhajicim. Vztah mezi klientem a socidlnim pracovnikem miize byt
az patologicky. Zde je vhodné malymi kroky podporovat klienta
k samostatnosti a vlastnimu nazoru. Pomaha zde uziti asertivnich technik
jak v terapii, tak i nacvik s klientem. Pokud nedojde k zlepseni situace, je

vhodné klienta piedat kolegovi.'®*

4.2 Zvlastni pristup ke klientim

Pravé nedobrovolni klienti jsou jednou skupinou, kterd vyzaduje specificky pftistup
nad ramec vySe zminénych socialn¢ terapeutickych dovednosti. Jak postupovat
s nedobrovolnym klientem popisuje Sheafor a Hofiejsi, ktefi doporucuji na zéaklade
svych vlastnich zkuSenosti s nedobrovolnou ¢innosti, aby se socialni pracovnik ptipravil
na mozné klientovy reakce a chovani. V prvé fazi by m¢l socidlni pracovnik porovnat
ziskané informace od vysilajici organizace s klientovym néhledem a napravit piipadna
nedorozuméni. Socialni pracovnik ihned v poc¢atku ma také vysvétlit své postaveni mezi
klientem a organizaci, popiipadé vysvétlit klientovi své postaveni vii¢i organizaci, ktera

nedobrovolného klienta vyslala.'®?

Socialni pracovnik by mél dat klientovi na vybranou, zda da prednost sankcim

nebo zda upfednostni nafizenou spolupraci. Tato spoluprace mize byt nékdy narusena

2 Srov. GABURA, J.; PRUZINSKA, J. Poradensky proces. 83, 84.

'8 Srov. GOLDMANN, R. Vybrané kapitoly ze socialnich disciplin, s. 110, 111.

'8! Srov. tamtéz, s. 110, 111.

Srov. SPILACKOVA, M.; NEDOMOVA, E. Ukolové orientovany pristup v socidlni praci, s. 125.
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klientovymi negativnimi reakcemi jako je hnév, agrese, neptatelstvi, poptipadé¢ rozpaky,
a socialni pracovnik na toto vSe musi obratné reagovat bez ignorace nebo podcenovani.
Komunikace by méla mit jasna pfedem dana pravidla bez zaludnych otazek. Socidlni
pracovnik zjisti klientovy zkuSenosti se socialni sluzbou a nabidne vybér zdkonnych
moznosti, které mize ve prospéch klienta nabidnout. Socidlni pracovnik by si mél
uvédomovat, Ze i pies odpor neni klient tipIn€ demotivovan, a snazit se podchytit motiv,

ktery zbyva a vychazi ze snt, tuzeb a potieb klienta.'®®

Vztah socialniho pracovnika a nedobrovolného klienta by sice mél byt viely
a empaticky, ale socialni pracovnik by nemél ztracet ostrazitost a sd€lovat informace
0 sob¢ a svych blizkych a zaroven by nemél nikdy vystupovat proti organizaci. To vse
muze klient zneuzit. Pfes vSechna uvedena uskali tohoto vztahu musi socidlni pracovnik
klienta respektovat stejné jako dobrovolného klienta, a pokud ma nedobrovolny klient

zajem o napomoc ke zmené, tuto pomoc mu posky'[nou'[.184

Specificky piistup je nutné zaujmout i K postizenym klientim. Socialni sluzby jsou
poskytovany riznym skupinam klienth a kazdd skupina ma sva specifika
pii poskytovani pomoci. Jedna se o tzv. desatera pro komunikaci s klientem, ktera jsou
pro socialni pracovniky voditkem pro navazani bezproblémové komunikace a nasledné
I socialné terapeutického vztahu. Vzhledem ktomu, ze vefejnost vcetné nékterych
socialnich pracovnikl na tyto zvlastnosti v komunikaci zapomina a klienti s postiZenim
jsou vnimani jako problémovi, je nutnosti tato desatera zminit. Desatera byla popsdna
Narodni radou osob se zdravotnim postizenim CR pravé na zakladé stiznosti téchto
0sob na ponizujici jednani pii kontaktu s osobami, které se neumi k osobam
S postizenim chovat a snizuji nebo pfimo berou tak témto osobam lidskou diistojnost.
TéZko 1ze navéazat fungujici socialné terapeuticky vztah, kdyz klienta pfi prvnim

kontaktu ponizime, byt nevédoms.*®

Z manuall je vybrano par dulezitych bodu, které jsou aplikovatelné v socidlni
praci. Prvni desatero je pro pracovniky pracujici s klienty s pohybovym postizenim.

Pro socialni praci je predevsim dulezité dodrzovat zasadu komunikace s klientem,

¥ Srov. SPILACKOVA, M.; NEDOMOV A, E. Ukolové orientovany pristup v socidlni prdci, s. 125.
'8 Srov. tamtéz, s. 125.
'8 Srov. Nérodni rada osob se zdravotnim postizenim CR.[online]. Desatero pro komunikaci s OZP
J[cit. 20. 2. 2015]. Dostupné na:<http://www.nrzp.cz/poradenstvi-sluzby/desatero-pro-komunikaci-s-
ozp.html>
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ne s jeho doprovodem. Tato zasada je univerzalni pro vSechna postiZzeni. Neni mozné se
ptat doprovodu na klientliv problém. V tom ptipad€ navazuje socidlni pracovnik vztah
s doprovodem, ne s klientem. Dalsi z desatera pro osoby s pohybovym postizenim je
nutnost umoznit klientovi pohyb po mistnosti a moznost mit k dispozici své
kompenzacni pomiicky, také je zdiiraznéna moznost pohybu a neupoutdvani klienta
na lizku v pobytovych sluzbach.'®®

Dalsi skupinou jsou osoby se sluchovym postizenim. Velmi ¢asto se v praxi stava,
ze persondl na tyto osoby kii¢i. Pobyt v takové mistnosti je po chvili nepiijemny
a pro okoli nemily. Na osoby se sluchovym postizenim neni nutné kficet, pouze piijit
bliz, mluvit zfetelng, spravné artikulovat a nemeénit rychlost feci. Na klienta socidlni
pracovnik nehovoii, pokud stoji za jeho zady, naopak stoupne si celem ke klientovi
a ubezpeCi se, zda klient opravdu vi, Ze na ng hovofi. Nékdy staci pro zacatek
komunikace polozit lehce ruku na jeho pazi. Je nutné dodrzovat komunikaci ve dvou a
na klidném misté. Socialni pracovnik se neustale ubezpecuje, Ze mu klient rozumi.
Pokud socidlni pracovnik k hovoru ptizve kolegu, nasledné se ujisti, Ze klient rozumé¢l
dialogu mezi kolegy, popiipadé mu vSe vysvétli. Také klienta povzbudi k vyuzivani
a poinformuje o dostupnosti kompenza¢nich pomticek. Je tfeba mit na paméti, ze
komunikace klienta stoji vice sil a je brzy unaveny.'®” Veskeré instrukce z desatera
shrnuje Kubertova v jediné véteé: ,,Vase trpélivost a porozuméni jsou predpokladem

pro vytvareni dobrych mezilidskych vztahii. <188

Pfi jednani s klienty se zrakovym postizenim navaze socidlni pracovnik kontakt
podanim ruky. Uvede klienta na misto jednéni a polozi mu ruku na opéradlo zidle.
Pokud je nutny pfechod do jiné mistnosti, pracovnik jde prvni, otevird dvete a klient je
zavira. Nikdy pracovnik nesmi nechat dvete pooteviené do ptlilky, hrozi zranéni klienta.
Je dobré, aby socialni pracovnik komentoval vykonavanou ¢innost, popsal mistnost, kde
probihd jednani s klientem a pokud potiebuje klient na WC, popiSe mu 1 rozmisténi
sanitarniho zafizeni. VZzdy popisuje veSkeré neobvyklé piekazky v mistnostech

I na cestach. Je podstatné, aby veskera pomoc nevidomému vychéazela z jeho ptani,

1% Srov. Nérodni rada osob se zdravotnim postizenim CR.[online] Desatero pro komunikaci s OZP

J[cit. 20. 2. 2015] dostupné na:<http://www.nrzp.cz/poradenstvi-sluzby/desatero-pro-komunikaci-s-
ozp.html>

¥ Srov. tamtéz.

' Srov. tamtéz.

54



socialni pracovnik nesmi svou pomoc vnucovat, jednalo by se pak o pomoc kurativni,
ze které z pravidla nevzejde dobry socialné terapeuticky vztah. Pokud ma nevidomy
klient sebou vodiciho psa, neobtézuje socidlni pracovnik psa svou pozornosti, pokud ma

pocit, Ze pes potfebuje napit, nejprve tuto zaleZitost konzultuje s klientem.*®

Socialni pracovnik klienta se syndromem demence oslovuje taktéz pfimo a nikoliv
prostiednictvim doprovodu. Ujisti se, pokud klient uziva naslouchadlo, Zze mu funguje,
a ze muze hovorit. Odstrani veskeré rusivé elementy z mistnosti a zajisti dostate¢ny klid
pro komunikaci. Mluva je klidnd a srozumitelna, bez cizich vyrazii a bez ironie.
Nonverbalni komunikace pracovnika dokresluje mluvu, nesmi byt protichidna.
Nonverbalni komunikace klienta je pro socidlniho pracovnika voditkem k rozpoznani
nalady, strachu tzkosti, bolesti apod. Socialni pracovnik se snazi o ochranu distojnosti
V nejvyssi mozné mife, komentuje ¢innosti, které budou nasledovat, a neustale klienta
uklidiiuje, je-li to potieba.'*

Zvlastni kapitolou pro desatero v komunikaci jsou seniofi. Velmi ¢asto se v praxi
lze setkat obzvlast’ u oSetfujiciho persondlu s prvni chybou, familidrnim oslovenim,
babi, dédo. Toto neni pfipustné, socidlni pracovnik vzdy uctivé klientovi vyka, oslovuje
pane, pani, popiipad¢ titulem, nejvySe kiestnim jménem, ale pouze pokud si to klient
vyslovné pieje. Jind osloveni klienta ponizuji a neni mozné s klientem udrzovat dobry
pracovni vztah. Socialni pracovnik klienta seniora nezdétin§t'uje, zachovava co nejvyssi
miru diistojnosti a pfizpisobi se pii jednani klientovu tempu, jak motorickému, tak
kognitivnimu. Komunikaci vede pfimo s klientem, udrZuje o¢ni kontakt a predem se
piesveédEi, zda klient nema sluchové nebo zrakové postizeni. Na klienta nezvySuje hlas,
poskytnuti pomoci nabizi, ale nevnucuje, vztah mezi socidlnim pracovnikem a klientem

seniorem vede k cili co nejdelsi samostatnosti, popfipadé obnoveni samostatnosti.***

'® Srov. Nérodni rada osob se zdravotnim postizenim CR.[online] Desatero pro komunikaci s OZP

J[cit. 20. 2. 2015] dostupné na:<http://www.nrzp.cz/poradenstvi-sluzby/desatero-pro-komunikaci-s-
ozp.html>

%0 Srov. tamtéz.

1 Srov. tamtéz.

55



4.3 Spokojenost klienta

Spokojenost Kklienta se velmi ¢asto dostavi az pii splnéni cile. Nez se vSak dostavi
splnéni cile, je vhodné dbat o spokojenost klienta i béhem pomahajiciho procesu, nebot’
se spokojenym klientem se 1épe buduje a udrzuje terapeuticky vztah. Kazdy klient je
neopakovatelna bytost, ktera potiebuje specificky pristup. Neexistuje zadny navod, jak
ucinit klienta spokojeného, a také nelze pfistupovat stejné¢ ke vSem klientim. Jako
samoziejmost jsou povazovany znalosti a dovednosti socidlniho pracovnika, které
pomahaji pfi vyhodnoceni klienta, avSak pro klienta nejsou pifimo viditelné. Je dobré
brat ohled na to, co za dilezité povazuji klienti. To je mimo jiné vnimani socialniho
pracovnika jako celku, vcetn¢ divéryhodnosti a osobnich kvalit, aby byl hoden
zamyslenych sdéleni od klienta. Ten si v§iméd pozornosti, jaké se mu od socidlniho
pracovnika dostavd, miry bezpeci, kterd umoziiuje sd€lovani intimnosti a navozuje

. oo . o . 192
Vv klientovi pocit bezpecného piistavu na cesté zivotem.

5 Vztah socialni pracovnik a klient

Vztah v socialni praci — je proménnd, kterd je fluentni a mizeme ji také zamérné

‘

kultivovat. Vztah muze byt ,,Spatny ‘', mize se vsak také zlepsovat anebo také naopak:

. . el
dobry vztah se miize docela ,,zkazit ", %

Z praxe a z vyse uvedeného je tedy ziejmée, Ze pro usp€sné urceni cile a pro zdarny
a kvalitni pomahajici proces je dilezity kvalitni vztah. Pro dobie fungujici vztah je
zapotiebi ze strany socidlniho pracovnika dodrZovéani postojii, které jsou vztahu

prospésné. Jedna se o: Duveru ve schopnosti a zdroje lidi**.

Dale se jedna o bezpodmine¢né pfijeti a vaznost ke klientovi, at’ se jedna
0 jakéhokoliv klienta a jeho komunikace je na jakékoliv urovni. Vztah podporuje

I nedirektivni pfistup a nehrani si na vSeznalce, nybrz je potieba ponechat klientovi jeho

%2 Srov. CULLEY, S.;BOND, T. Integrativni pFistup v poradenstvi a psychoterapii, s. 216.

GERINGOVA, I. Pomdéhajici profese, Tvorivé zachdzeni s odvrdcenou stranou. Praha: Triton, s. 54.
BOBEK, M.; PENISKA, P. Prdce s lidmi. Ucebnice poradenstvi, koucovani, terapie a socioterapie
pro pomdhajici profese, S. 146.
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rozhodovani a odpovédnost za sebe samotného. Socialni pracovnik si musi uvédomovat,

ze jeho vnimani a porozuméni klientovi mize byt klamné, a ze nelze na ném stavét

zasahy ve prospéch klienta. Terapeut musi mit ve své dovednosti a ve svou osobnost

diveéru, na které je mozné stavét zdravy vztah, v neposledni fadé musi byt flexibilni

a byt schopen pfistoupit na klientovu hru a ne naopak

195

Pro uspésné budovani vztahu je potiebna i kreativita, kterou Rogers spojuje s tfemi

vlastnostmi.

Otevienosti viic¢i zkuSenostem a prekonani rigidity, kterd mnoha jedinctim
slouzi jako obrana proti pfipadné kritice, a schopnosti pfijimat
nejednoznacné informace a feSit je. Podle Rogerse, ¢im vétsi je zkuSenost
a citlivé vnimani socialniho pracovnika, tim vétsi je Sance na c¢inorodé

vow v ’ ’ roo 1
feSeni spoledenskych a osobnich problémi.*®

Schopnost  vlastniho usudku je podle Rogerse dilezita vlastnost
pro kreativniho jedince, ktery si na zékladé zpétné vazby vytvoii vSak

usudek svij a ne jen pouze podle ohlasg.*®’

Na prvni schopnost piekonavat rigiditu navazuje schopnost experimentace
s nejistymi situacemi. Zde se ptredpoklada, ze tvofivost pomaha socialnimu
pracovnikovi kombinovat rGzné teorie, zkoumat moznosti a vytvaret
hypotézy. To vSe nabizi tviirci pohled na klientiv problém. Tyto schopnosti

podle Rogerse ukazuji na dobré duSevni zdravi socialniho pracovnika.198

5.1 Faze vyvoje vztahu

Ne vSichni autofi maji jednotné déleni fazi, ale shoda panuje v tom, Ze vztah mezi

socidlnim pracovnikem a klientem vznika a vyviji se od zacatku socidlni prace

s klientem. Vztah socialni pracovnik — klient se vyviji v n€kolika ¢astech, hned prvni

% Srov. BOBEK, M.; PENISKA, P. Prdce s lidmi. Ucebnice poradenstvi, koucovani, terapie a
socioterapie pro pomahajici profese, S. 146.
% Srov. DACEY, J. S.; LENNON, K. H. Kreativita, s. 41.

197
198

Srov. tamtéz, s. 41.
Srov. tamtéz. 41, 42.
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schiizka je pro budouci vztah velmi diilezita."® Vztah neni staticky, ale naopak jedna se
0 pusobeni postojli a emoci riznou silou mezi klientem a poméhajicim. Vysledkem
tohoto ptsobeni je pomoc klientovi najit problémy, podpofit jeho schopnost problémy

fesit, najit rovnovahu mezi klientem a okolim a pomoc klientovi s integ:{raci.200

Podle Ulehly patii mezi zékladni ve vyvoji vztahu piiprava, kdy socialni pracovnik
studuje, ziskava zkusenosti.’®* Ptiprava v socialni praci je dynamicky a otevieny proces,
jehoz kvalita je dana jednak osobnimi predpoklady a jeho vzdélanim, vycvikem i dalsi
odbornou pripravou a jednak poznavaci, praktickou a hodnotovou dimenzi ¢i orientact
voboru, jeho: soucdsti je typ socidlni prdce®® Bezprostfedni priprava tkvi
Vv prostudovani material 0 problému, ktery klient nastinil pfi objednani navstévy,

popiipadé€ promysleni a vyhledani podkladi pro budouci pfripad.203

Druhou fazi podle Gabury a Pruzinské je faze prvniho kontaktu.?** Bobek a Peniska
tuto fazi nazyvaji Navdzani vztahu a nastaveni uvodnich ramcii spoluprdce.205
Pro socialné terapeuticky proces se jedna o fazi zdsadni, nebot’ se pravé diky navazani
vztahu rozhodne, zda bude opravdu 1écebny, ¢i poméhajici. V této ¢asti jde o navazani
,dobrého‘* vztahu a vytvofeni diveéry. To miize ulehcit prav€é nehodnotici postoj
ajakési spiklenecké souznéni mezi socidlnim pracovnikem a klientem. Socialni
pracovnik ptedestfe, jaké moznosti ma a jaké moznosti se oteviraji klientovi pfi
vzajemné spolupraci. Vzajemna spoluprace je tvofena na téchto podkladech: dohodé
0 osloveni, o ml¢enlivosti socialniho pracovnika a moznosti mit sva tabu pro klienta,
divodu pro spolupraci klienta a socidlniho pracovnika, co pfinasi spoluprace
s organizaci, kterou zastupuje socialni pracovnik, druhu a $iti podpory, stylu socialni

prace, zazehnani obav azlych zkuSenosti sjinymi organizacemi, at’ se jedna

0 poskytovatele socialnich sluzeb, ¢i jiné, nabidce napoje, obCerstveni, Gipravé prostiedi

% Srov. ULEHLA, L. Uméni pomdahat, S. 17.

2% Srov. NOVOTNA, V.; SCHIMMERLINGOVA, V. Socidlni préce, jeji vyvoj a metodické postupy,
S. 64.

%' Srov. ULEHLA, 1. Uméni pomdhat, s. 17.

%2 Novosad, L. Zdklady specidlniho poradenstvi, s. 93.

Srov. ULEHLA, I. Uméni pomdhat, s. 17.

2% Srov. GABURA, J., PRUZINSKA, J. Poradensky proces, S. 25, 26.

% BOBEK, M.; PENISKA, P. Prdce s lidmi. Ucebnice poradenstvi, koucovani, terapie a socioterapie
pro pomdhajici profese, s. 155.
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ve kterém socialni pomoc probihd a Vv neposledni fadé casovém harmonogramu

. .. 206
spoluprace.

Nasleduje faze shroméazdéni podnét, kdy jde o informace, na kterych lze dale
budovat spolupraci mezi klientem a socialnim pracovnikem. Pouziva se zde otazek: Co
Vas knam pfivadi? Jak Vam mohu pomoci? Co Vas trapi nejvice? Po této fazi
nasleduje dohoda o zadosti, jednd se o potvrzeni, které téma bude stézejni
pro pomahajici proces. Zde lze pouzit otazky: Na co se zaméiime nyni? Jaky problém je

pro Vas nejpodstatnéjsi? Ktery z probléma bychom méli zacit fesit dnes??%’

Nasleduje dojednani zakadzky, kdy je tukolem definovat rozsah a dobu trvani
spoluprace.’® Formulaci zakazky je mysleno definovéani cilf, které budou méfitelné.
Jde o to, ze pouhd silna vile klienta neni dostatecné pro splnéni cile, ale je potieba vice
nez pouhé chténi klienta, a to realné cile jasn€é definované za pomoci socidlniho
pracovnika. Socialni pracovnik pouze pomaha, klient urcuje stavajici a zaddouci stav.
Vysledny stav je popsan klientovymi slovy a nasledné zjistuje, jaky dopad pro n¢ho
maji nahlas vyfcena slova, diive pouze Obecnd. Pii vyiceni tohoto cile se mnohdy mize
stat, ze se klientovi oteviraji nové moznosti a vhledy. V tomto bodu spoluprace jde

pouze o popis chténého cile, nasledné bude zahéjena cesta k jeho splnéni.?®®

Zde se lisi formulace zakazky od dojednani zakazky, jak uvadi Ulehla, dojednani
zakazky obsahuje jiz jasné dany cil, ktery klient nasledné za¢ina fesit. 0 Cil by mél mit
kvality popsané v kapitole 3 — Cile. Bobek a Peniska ptfidavaji fazi vyjednani kontraktu,
kdy teprve dochazi k ptesnému popsani cile a hledani cesty, jak tento cil fesit. Klient za
pomoci socidlniho pracovnika reviduje jiz nastalé zmény, které se v jeho problému
udaly od prvni schiizky. Vztah mezi klientem a socidlnim pracovnikem je velmi
otevieny. Béhem prvnich schiizek se klient jiz posunul v plnéni cile. Socialni pracovnik

jiz ptesné vi, o jaky cil klientovi jde, a spolecné hledaji obsah a metody jeho dosaZeni.

26 S5rov. BOBEK, M.; PENISKA, P. Price s lidmi. Ucebnice poradenstvi, koucovani, terapie a
socioterapie pro pomahajici profese, S. 155.

%7 Srov. tamtéz, s. 155.

Srov. ULEHLA, L. Umén{ pomdahat, S. 75.

Srov. BOBEK, M.; PENISKA, P. Prdce s lidmi. Ucebnice poradenstvi, koucovdni, terapie a
socioterapie pro pomahajici profese, S. 165.

20 Grov. ULEHLA, I. Uméni pomdhat, s. 75.
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Zde se jiz jedna o dohodu, kdy a co délat. Socidlni pracovnik miize aktivné navrhnout

o r v v ’ - - v R ;211
rizné cesty k feSeni, nikoliv v§ak samotné feSeni.

Realizace zakéazky podle kontraktu je fazi, kdy jsou plnéné zadvazky z vyjednaného
kontraktu. V té chvili klient i socialni pracovnik délaji to, na ¢em se dohodli,
ato i véetné navrhovani metod prace a predavani znalosti, udélovani domacich ukolt,
pokud jsou soucasti dohody. Tato spoluprace trva do doby, kdy klient usoudi, Ze je

proces u konce nebo je naplnéna cela zakéazka podle vyjednaného kontraktu.**?

Ukonceni spoluprace sebou nese dva druhy prozitkt pro klienta, z nichz jedny spis
negativni se vazi na zmény v klientové zZivote, Zivotniho stylu, chovani, pratel a pocity
selhani a netispéchi. To vSe je v pfipad¢ Gspéchu vyvazovano dobrymi pocity z nového
zacatku nebo tspésného dosazeni vytyceného cile. Proces ukonceni spoluprace je velmi
tézky, nebot’ béhem spoluprace mezi klientem a socidlnim pracovnikem vznikl pracovni
terapeuticky vztah, nékdy také nazyvany prenosovy. Ze zacatku spoluprace tento vztah
zadny z ucastnénych nekontroluje, teprve postupem cCasu se emocionalni zavislost stava
mirngj$i, a zalezi na sebekontrole a emocionalni rovnovaze socidlniho pracovnika,
aby byl schopen tento vztah po dosazeni cile ukoncit. Hodnotici kritérium
pro terapeuticky vztah a cely proces socialni prace je dosazeni dohodnutého ukolu a

. . , 21
udrZeni dosazeného vysledku.?*®

Toto rozliSovani jednotlivych fazi socidalni prace je do jisté miry umelé, nebot vyvoj
vztahu socialniho pracovnika a klienta neni vidy linedarni, nekolik fazi
socioterapeutického procesu miize probihat soucasnée, nékteri klienti se po formalnim

v ;v I r7. 0 v ., 214
uzavreni pripadu k Socialnim pracovnikiim po case znovu vraceji.

21 Srov. BOBEK, M.; PENISKA, P. Préce s lidmi. Ucebnice poradenstvi, koucovani, terapie a
socioterapie pro pomdhajici profese, s. 175.

*12 Srov. tamtéz, s. 175.

Srov. REZNICEK, 1. Metody socidlni prdce, studijni texty, s. 54.

.Tamtéz, s. 54.

213
214

60



5.2 Chyby v komunikaci pri utvareni vztahi

Jak bylo zminéno v kapitole 1.3, je komunikace velmi dulezitym Cinitelem

pfi utvafeni vztahu mezi klientem a pomahajicim, a pokud selze tento prvek

pii navazovani vztahu nebo nesplituje nékteré zakladni podminky, jako je naptiklad

tematicky soulad, komunikaci, pfiméfeny postoj komunikujicich ke sdélovanym

faktim, oboustranny zajem na komunikaci nebo podobné zkuSenosti s tématem, je

ohrozena efektivnost a uspé$nost komunikace. OvSem jsou i chyby v komunikaci, které

kompletné komunikaci znehodnoti a tak zabrani vytvofeni vztahu mezi klientem

a socialnim pracovnikem.215 Jedna se tyto poruchy:

Destruktivni komunikace je vedena za i¢elem druhou osobu ponizit a urazit

znehodnocovanim jeho postojii a podlamovanim jeho nazori.

Autoritaiska komunikace se vyznacuje pfehnanym prosazovanim vlastnich

nazord, postoju a zivotnich norem.

Disjunktivni komunikace, ¢lov€k komunikuje, ale komunikace ho
neovliviiuje, popfipadé komunikaci vnima nepatficn€¢, nevhodné,
zesmesinuje obsah komunikace, poptipadé je komunikaci pobaven, byt jde
0 vazné téma.

Pseudokomunikace je komunikaci bez obsahu, jedna se o zavedena klisé,

zdvotilostni témata, jako je pocasi apod., tato komunikace netesi podstatu.

Nonkomunikace je ptferusenim komunikace navzdory fyzické piitomnosti

komunikuj icich.2

5.2.1 Nevhodné prvky ve vztahu pomahajiciho a klienta

Socialni prace a jeji uspé€$nd praxe se opird o vztah mezi pomahajicim a klientem,

jak bylo zminéno v 1. kapitole. Ma dlouholeta praxe v socialni praci tento fakt,

213 grov, NOVOSAD, L. Zdklady specidlniho poradenstvi, s. 74, 75.

216

Srov. tamtéz, s. 74, 75.
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potvrzuje, ale vztah nesmi byt jiny nez korektni a profesionalni. Jednim z nevhodnych
prvki je nedodrzeni hranice mezi socidlnim pracovnikem a klientem. V kazdém vztahu
je hranice, kterou by ¢lovék nemél narusovat, pfi¢emz Cloveék se s védomim vlastni
hranice nerodi, nevnima zprvu ani hranice svého téla, ale béhem vyvoje a upevitovanim
svého ja se hranice objevuji. V blizkych vztazich je velka touha hranice zrusit a byt

vy r v vl 7y v . v . v veovr 217
soucasti druhého, ¢i celku. S pfibyvajicim vékem je vSak hranice zietelngjsi.

V socialni praci je hranice mezi socidlnim pracovnikem a klientem upravena vyse

zminénym kodexem socialnich pratcovnikﬁ218

a standardy socialni prace, které jsou vice
rozpracovany v kazdé organizaci poskytujici socidlni sluzby a v podobé provozniho
fadu a wvnittnich predpist, které jsou upravovany standardy kvality a prizpisobené
kazdé organizaci.219

V socidlni praci by tato hranice méla mit jasné obrysy a mélo by byt jasné, co je
zalezitost socialniho pracovnika a co klienta. Tato hranice by méla byt v socialni praci
pritomna k zachovani respektu, svébytnosti a nezavislosti pro obé& strany.??® V socialni
praci lze rozli§it dva druhy hranic. Jeden druh hranice je dan trvdnim socidlné
terapeutického procesu, druhy je dén osobnosti socialniho pracovnika. Hranice
osobnosti socialniho pracovnika pfesahuji proces pomoci a socialni pracovnik by mél
velmi dobie zvladat tyto hranice nastavit. Pokud je ve vnimani hranic mezi sociadlnim

pracovnikem a klientem neshoda, je nutné tyto hranice klientovi taktné Vysvétlit.221

Problém pro vztah socidlniho pracovnika a klienta se projevi v podobé hranice

Mrve

v

pracovnika. Ten se nepropustnou bariérou brani jakémukoliv blizSimu navazani

kontaktu sklientem a vazne i komunikace. Klient nabyva dojmu, Ze socialniho

pracovnika jeho problém nezajimé.222 Druhym opakem je hranice pfiliS propustna,

Y7 Srov. DOCKAL, J. Clovék v soucasném svété: Nez zacneme studovat socidlni prdci. s. 149.

¥ SOCIALNI PRACOVNICI. [online]. Eticky kodex socialnich pracovnikii [cit. 1. 3. 2015]. Dostupné
na: <http://socialnipracovnici.cz/public/upload/image/eticky kodex_sspcr.pdf>
2 MPSV. CR. [online]. Standardy kvality socidlnich sluzeb.[ cit. 1. 3. 2015] dostupné na:
<http://www.mpsv.cz/files/clanky/5966/4_vykladovy sbornik.pdf>
2% Srov. JANEBOVA, R. Zéklady socialni prace s klientem. In JANEBOVA, R., TRUHLAROVA, Z.;
a kol. Kurz socidalniho poradce s. 12.
2! Srov. DOSOUDILOVA, K., FRANCUCHOVA, M. Typicka dilemata v terénni socilni praci pro
terénni pracovniky. In JANOUSKOVA, K., NEDELNIKOVA D. Profesni dovednosti terénnich
pracovnikii: Sbornik studijnich textii pro terénni pracovniky. s. 486.
?22 Srov. KOPRIVA, K. Lidsky vztah jako soucdst profese, s. 82.
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kdy socialni pracovnik na sebe bere vice ukoll a pomoci, nez je jeho povinnost. Zde
muze ihrat roli snaha klienta o manipulaci se socialnim pracovnikem.””® Nejhorsi
variantou muze byt splynuti, kdy socidlni pracovnik neni schopen udrzet vlastni hranice
a dobrovolné na zakladé soucitu splyva s klientem, coz ale nevede k utvofeni vztahu,

ktery by klientovi pomahal ?**

Tento problém je jiz popsan v kapitole Empatie, kde
Rogers upozorniuje na problém, kdy se socialni pracovnik na zakladé mylné empatie

dopousti chyby splynuti s klientem.??

V okamziku, kdy se sociadlni pracovnik rozhoduje pfijmout klienta a zacind s nim
pracovat na vybudovani budouciho pracovniho vztahu, je nutnosti neustdle si
uvédomovat, jakou zodpoveédnost pfijima, a neustale si pfipominat, jaké postupy nejsou

7adouci pfi budovani funkéniho vztahu. Mezi zékladni chyby podle Novosada patii:?2°

e Dogmatismus a dirigovani — objevuje se tam, kde pomahajici svou pomoc
vede formou autoritativni a pfedvadi své znalosti a kvality bez ohledu
na vhodnost. Klientovi jsou upirdny nazory a postoje, je mu vymezena

podfizena pozice.

e Bleskova diagnoza — kterou ud€la nerozvazné pomdhajici, ma za néasledek
nedokonalé poznani klientova problému, pfilisné zkraceny rozhovor
aVvneposledni tadé mulze byt zdkladem pro nedivéru ve vztahu

s klientem.?*’

Tento druh chyby mize byt zaloZen na tak zvané kategorizaci,
kdy si déni kolem nas ukladame do svych kategorii. Tyto kategorie, jako je
napt. duveéryhodnost, nedivéryhodnost, pfistupnost a neptistupnost apod.,

o ’ . SRR o rooro . 22
maji velky vliv pravé pii posuzovani a poznavani klienta.??®

e Nachytani — pomahajici zaznamena rozpor ve vypoveédi klienta nebo objevi

Spatnou formulaci a podle tohoto rozporu si vyvodi nesprdvny zaveér

?2 Srov. JANEBOVA, R. Zéaklady socialni prace s klientem. In JANEBOVA, R., TRUHLAROVA, Z. a
kol. Kurz socidlniho poradce. s. 12.
#* Srov. DOSOUDILOVA, K., FRANCUCHOVA, M. Typicka dilemata v terénni socialni praci pro
terénni pracovniky. In JANOUSKOVA, K., NEDELNIKOVA D. Profesni dovednosti terénnich
pracovnikii: Sbornik studijnich textii pro terénni pracovniky s. 491-492.
*> Srov. ROGERS. C. R. Zpiisob byti, s. 144,
226 Srov. NOVOSAD, L. Ziklady specidlniho poradenstvi, s. 74, 75.
27 Srov. tamtéz, s. 74, 75.
Srov. NAKONECNY, M. socidlni psychologie, s. 149.
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o klientovych myslenkovych procesech.??® Nakone&ny tuto chybu nazgva
laickou chybou implicitni teorie osobnosti a dodava, Zze byla potvrzena

empiricky mezi studenty.?*°

Zevseobecnovani, bagatelizace — 1 pres fakt, ze pomahajici nejspi§ ve své
praxi zazil vice podobnych ptipadl, vzdy musi pfistupovat ke kazdému

klientovi jako jedine¢nému a v zadném piipad¢ nepausalizovat.

Zvelicovani zéasluh — socidlni pracovnik, i pfes veskeré znalosti a uspéchy

Vv terapii, své zasluhy na feseni problému zveli¢uje a poukazuje na né.

Moralizovani a kategorické hodnoceni — je velmi nevhodné,
nebot’ pomahajici si nemize byt jist, Ze zna veskeré pohnutky, které klienta

k jeho jednani a chovani vedou.
Monologizace — zde selhava komunikace, chybi zpétna vazba a interakce.

Ptisna racionalizace — socidlni pracovnik by mél mit vzdy na zfeteli, Ze
klient je ¢lov€k a ne pouhy ,pfipad‘‘, klient mé své vnimani a emoce

a nelze na ném vymahat, pouze rozumové usudky.

Projekce a identifikace — klient neni pfitel pomahajiciho a socialni
pracovnik by nemél do prace sklientem promitat své osobni potize
a zkuSenosti. Pfi socidlni praci je nutné pies velkou empatii neustdle
udrzovat odstup od klienta a jeho svéta (toto je zminéno jiz v kapitole

0 empatii na str. 33).

Abstrakce — zde se jedna o0 jednu zchyb v komunikaci, kdy socialni
pracovnik pouziva abstraktni, teoretické ¢i védecké pojmy, kterym klient

nerozumi a zisk4va tak nazor, ze hovor neni veden o jeho problému.

Chozeni kolem horké kase, odvedeni hovoru nebo pozornosti jinam —

vzbuzuje zdani netesitelnosti klientova problému a bezvychodnost situace,

229 groy, NOVOSAD, L. Zdklady specidlniho poradenstvi, s. 74, 75.
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Srov. NAKONECNY, M. socidlni psychologie, s. 149.
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popfipadé bezradnosti socidlniho pracovnika, to vede Kk znepokojeni

klienta.?®

K Vyse uvedenym chybam Ize jesté pfiradit chyby, které uvadi Jin. Jedna se
0 Efekt potfadi mysleni — ten ovliviiuje nasledné chovani pomadhajiciho, poptipade
dal§iho obsluzného personalu. Jedna se o Cteni dokumentace klienta, ktera klienta
pfedchdzi do poradny nebo pobytového zafizeni. Pomdhajici si po precteni
kumulovanych Spatnych zprav muze mylné vytvofit pfedem Spatny obraz, aniz by
klienta vidél, nadto mulze jesté upozornit ostatni personal, ¢im prokazuje klientovi
pfedem Spatnou sluzbu. Je nutnosti u Cteni privodni dokumentace brat v potaz,
ze dokument obsahuje prevazné Spatné zpravy a nepopisuje dobré, kterych bude

s velkou pravdépodobnosti vice.??

Dale zminuje tzv. Zakladni atribu¢ni chybu — ta obsahuje 1 vySe zminénou chybu
diagnoézy, jednd se o schopnost spravné rozeznat, zda chovani klienta ma vztah
ke klientové osobnosti nebo Kk situaci, v niz se nachazi. Zakladni atribu¢ni chyba nastava
v okamziku, kdyz pomahajici nezna =zakladni tfi faktory ovlivilujici S nejvetsi
pravdépodobnosti jeho chovani. Jedna se o vrozenou dispozici, Zivotni zkuSenost

S .2
a konkrétni situaci.”®

Nakonecny jesté uvadi mezi chybami ve vztahu ke klientovi takzvané laické chyby
v percepci klientt. Jedna se o primacy effect — jde o silu prvniho dojmu, ktera dokaze
ovlivitovat i dal§i dojmy velkou silou. Zvitézi—li neopravnéné prvni dojem, ziskava
nazev hallo—effect. Recency effect — je nesoulad mezi prvnim a pozdé€j$im nazorem.
Efekt mirnosti a shovivavosti, spoc¢iva v sympatii pomahajiciho ke klientovi, v tomto
okamziku ma pomdhajici sklon pozitivni vlastnosti klienta vyvySovat a negativni

vlastnosti bagatelizovat.**

Velmi €asto se u zacinajicich socialnich pracovniki mize stat, Ze jiz v prvni fazi,
kdy vedou s klientem rozhovor namisto dobfe mifenych otazek, které by piinasely
poznani a budovaly pocinajici vztah mezi socialnim pracovnikem a klientem, se snazi

ukazat klientovi své porozumeéni a ti€ast na jeho problému, a to ¢asto velmi nevhodnym

21 Srov. NOVOSAD, L. Zdiklady specidlniho poradenstvi, s. 71, 72.
32 grov. JUN, H. Moc pomoc a bezmoc, s. 75, 76.
23 Srov. tamtéz, s. 76, 77, 78.
24 Srov. NAKONECNY. M. socidlni psychologie, s. 150.
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a kontraproduktivnim zpiisobem. Jedna se o rekapitulaci fakti sdélenych klientem,
kdy socialni pracovnik nevhodné vklada vlastni vyznamy pti opakovani sdéleného. Tim
klient nabyva dojmu, ze nebyl pochopen nebo se mu socialni pracovnik dostatecné

nevénuje. Musi vie vysvétlit opakovang a zaroveti tak roste odpor klienta.*

DalSimi z velmi nevhodnych prvkil ve vztahu klienta a socidlniho pracovnika je
manipulace v komunikaci a agrese. Manipulace jsou pokusy nevhodné ovlivnit klienta
k jednani, které je mu cizi. To se d&je za Gcelem ziskani néjaké vyhody, sebeprosazeni,
socialniho uznani, nebo pouze zvyseni sebevédomi socialniho pracovnika. Manipulace
Casto probiha bezohledné a ptipravuje klienta o svobodu rozhodovéni a svobodnou vuli.
K manipulaci je Casto vyuzivano 1zi, polopravd, simulaci a zkreslenych skutecnosti.

. o s . . . Loy L4236
Manipulace mize probihat dvéma zptsoby: agresivné a pasivné.

Agresi rozdéluje Vagnerova na maligni a benigni, pfi¢emz benigni agrese je vlastni
témer vsem jedinciim, nebot’ byva reakci na stradani a jedna se o jeden z obrannych
mechanismi pii odstraiovani nebezpeci v boji o preziti. Zato maligni agrese je zhoubna
pro jakykoliv vztah a nejen v terapeutickém procesu. Jedna se o krutou a vypocitavou
agresi, kdy takto orientovany ¢lov€k vyhledavd nebo dokonce vytvéii sdm situace,
aby mohl dat své agresivité volny pribéh. Destruktivni jednani je pro takového ¢lovéka

zdrojem uspokojeni. Agresivitu je podle Bandury mozné ziskat i udenim.?®’

Agresivni manipuldtor ve vztahu vyvolava strach, nejistotu, uzkost, poptipadé
neopravnéné obavy, nebo naopak zesmésnuje a zlehcuje zaleZitosti. Nestydi se vydirat,
vyhrozovat, vnucovat své ndzory. K tomu pouZziva agresivni techniky, jako je kiik,
nadavky, scény, dokonce i1 fyzické nasili. Agresor poukazuje na sva prava, prava
ostatnich neuznava. Je egoisticky, arogantni, povysSeny a chladny. Pasivni manipulator
naopak plsobi na svédomi druhé osoby, lichotkami, apelem na dobré vychovani,
vyvolava pocity viny, zneuziva dobrotu ostatnich, nebo naopak hraje nerozhodného

aponizen¢ho. Velmi cCasto ukazuje svou kiehkost a zdsadné¢ nechce rozhodovat

2> BOBEK, M.; PENISKA, P. Prdce s lidmi. Ucebnice poradenstvi, koucovani, terapie a socioterapie

pro pomdhajici profese, S. 1509.

2% Srov. POSPISIL, M. Reseni konfliktii a stresit. Manipulace v komunikaci, s. 24, 25.

%7 Srov. VAGNEROVA, M. Psychopatologie pro pomdhajici profese, s. 162, 763.
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0 dulezitych vécech. Agresivita je skrytd vypocitavd, schovand za faleSnou starost

r % v 7 row ;v v 238
0 druhé, pfi¢emz pomoc neni minéna vazné.

V neposledni fadé¢ je nutné zminit syndrom pomocnika, jak jej popisuje
Schmidbauer. V tomto ptipad¢ je pomoc ostatnim vlastné obranou proti své slabosti.
Jednim z mnoha projevi syndromu pomocnika je tzv. syndrom vyhoteni, ale podstatné
horSim duasledkem jsou emociondlni problémy socidlniho pracovnika. V téchto
piipadech nelze plnohodnotné poskytovat pomoc klientovi, nebot’ socialni pracovnik méa
problémy se svou osobou a neni schopen se pln¢ a vyrovnané vénovat klientovi a jeho
piipadu.?*®

Vsechny zminované praktiky a chyby maji jedno spolecné: Klient, se uzavira
do sebe, citi se ménécenny, selhdvajici, nepochopeny, a porazeny, ztraci divéru
V moznosti pomoci, vazne vzdjemnd komunikace a jeji informacni sdélovaci hodnota je

s, 240
snizena.

5.3 Jak docilit pozitivni vztah

Dobry vztah je vidy zaloZzen na néjakych zdvazcich, na silné touze vsech

5% v o v ooy oo 241
zucastnenych po pokracovani a prohlubovani vztahu.

Jak jiz bylo vySe zminéno, vztah mezi pomahajicim a klientem je zaloZzen
na socialni percepci, tedy jak je vniman klient socialni pracovnikem. Tento proces je
délen na tii1 dily. Jedna se o interferenci, selekci, kategorizaci. Kategorizace zahrnuje
podstatné poznavaci znaky klienta, na které se pomahajici zamétuje. Selekce je tzv.
tfidéni podnétl a vnimani pouze malé ¢asti z velkého mnozstvi, které na poméhajiciho
pusobi. Interference zahrnuje smyslové dojmy, tedy upravenost, oSumélost, emocni

vyraz v tvaii apod. VSechny tyto dojmy zklienta jsou utvafeny témito Ciniteli —

28 Srov. POSPI@IL, M. Resent konfliktii a stresii. Manipulace v komunikaci, s. 25, 26.
% Srov. SCHMIDBAUER, W. Syndrom pomocnika, Podnéty pro dusevni hygienu v pomdhajicich
profesich, S. 16 — 22.
* NOVOSAD, L. Zdklady specidlniho poradenstvi, s. T2.
" MIKULASTIK, M. Komunikacni dovednosti v praxi, S. 78.
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mnozstvim ziskanych informaci o klientovi, rozsahem vzijemného piisobeni mezi

socialnim pracovnikem a klientem a dobfe zalozenym vztahem.**?

Dobte zalozeny vztah by se mél vyhybat nadmérmému posuzovani klienta
z fyziognomickych znakd. Dle vyzkumu jsou pravé nékteré z téchto znakl vyraznéjsi

pro vytvakeni celkového dojmu a tim jej mohou zkreslovat.?*?

Podle Biesteka je dobie fungujici vztah mezi klientem a socidlnim pracovnikem
podminén sedmi faktory. Individualizaci — kdy socialni pracovnik uznava kazdého
klienta jako jedine¢ného a jednajiciho na zakladé svych dédi¢nych vlastnosti
a zkuSenosti nabytych béhem zivota. Odivodnénym vyjadienim pocith — socidlni
pracovnik uznad potiebu klienta mluvit o emocnich zalezitostech. Kontrolovanym
emociondlnim zaujetim — socidlni pracovnik vhodné reaguje a odpovida na klientovy
pocity a emoce. Akceptaci — byla jiz zminéna v kapitole 2.2.2 o empatii, jednd se
schopnost pfijmout klienta takového, jaky je. Neodsuzujicim postojem — socidlni
pracovnik navazal vztah proto, aby klientovi pomohl, nikoliv aby hodnotil klientovy
postoje a chovani. Moznosti klientova uréeni — kdy socialni pracovnik neupira klientovo
pravo délat vlastni rozhodnuti. Nutnosti zachovavat davérna sdéleni — zde je socialni

e Jy v . r s . r cr1r r1.0 244
pracovnik vazan mlcenlivosti i podle etického kodexu socidlnich pracovnikii.

Pro dobry vztah mezi socialnim pracovnikem a klientem je také nutna predispozice,
ktera odpovidd vlastnostem zralé osobnosti, tyto vlastnosti zahrnuji citovou stabilitu,
kterd je nutnd pro sebeovladani a sebekontrolu, aby byl schopen oddélit své osobni
prozitky a zkuSenosti od feSené¢ho pftipadu. Psychickou a emocionalni odolnost
umoznujici pfimétené reakce na nepifiméiené situace, fyzickou kondici, schopnost
udrzovat vztah s klientem, ktery umoziuje u¢innou spolupraci, a na strané druhé udrzet

odstup, aby bylo mozné realné feSeni problému a nedoslo k vyhoteni poméhajiciho.245

V neposledni fadé pfi vytvareni dobrého terapeutického vztahu napoméha Zivotni
optimismus. Jedna se o redlny optimisticky postoj, pramenici z viry v lidskou dobrotu,
ktera je skryta v kazdém clovéku a na zaklad¢ spravného vedeni ji Ize rozvijet a potlacit

nevhodné navyky. Tento Zivotni optimismus pomahajici vyuzivd ve vSech etapach

2 Srov. NAKONECNY, M. socidlni psychologie, s. 149.

** Srov. tamtéz, s. 149.

Srov. NOVOTNA, V.; SCHIMERLINGOVA, V. Socidlni price jeji vyvoj a metodické postupy, s. 65.
Srov. tamtéz, s. 113.
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a vSech druzich socialni prace a pomoci. Pozitivni vyladéni napoméha socidlnimu
pracovnikovi zvladat kazdodenni setkavani s trapenim i bolesti a poméha mu hledat
zmirnéni dopadl neptiznivé situace.?*

V praxi se dlouhodob¢ zabyvam seniory a osobami s postizenim a velmi casto
viddm problémy a velmi tristni ptipady, které nelze fesit zaméfenim se na progresivni
cile, pouze je doprovazet a tim mirnit jejich utrpeni, coz je v urCitych piipadech nejvice,
co socialni pracovnik mize ucinit pro klienta, a miize byt tim nejucinnéjsim cilem.
V téchto pripadech je navazani vztahu na zéklad¢ nehodnoticiho postoje to nejcennéjsi,
co lze v socialni praci nabidnout. K takovému pozitivnimu vztahu napomahaji dobré
vlastnosti a autorita socidlniho pracovnika, kterd se zakldda na discipliné jak zivotni,
tak pracovni, diskrétnosti a davétre, které se mu od klientd dostava. Vlastnosti
podporujici autoritu socidlniho pracovnika lze neustale trénovat a rozvijet neustdlou

sebekontrolou.?*’

Vsechny vztahy jsou doprovazeny emocemi, tak i vztahy v socialni praci. Socialni
pracovnik je velmi Casto vystavovan emocim svych klientd. Zde plati, Ze pokud se
socialni pracovnik vyzna ve svych emocich, 1épe vnima a rozezndva emoce klientll, tim
se 1épe navazuje a udrzuje terapeuticky vztah. Pti procesu socialni terapie, kdy socialni
pracovnik poslouchd o trapeni a nestésti, neni mozné se vyhnout emocim klientd
a pfitom produktivné pomahat. Pfi terapeutickém procesu se do jisté miry pocita,
S potlacenim negativnich emoci, které by naruSily proces. | vtéto chvili je nutné
pamatovat, Ze vztah mezi klientem a terapeutem je zaloZen na otevieném jednani
apoctivé formulaci emoci, ktera se fidi pravidly projevu. Tato pravidla jsou odliSna
pro riizné spole€nosti a velmi zaleZi na znalostech socidlniho pracovnika, aby klienta
neurazil nebo nejednal vrozporu sjeho emocemi, coz by bylo pro vztah

kontraproduktivni. 248

246

Srov. NOVOTNA, V.; SCHIMERLINGOVA, V. Socidlni price jeji vyvoj a metodické postupy, s. 113.
Srov. tamtéz, s. 114.
Srov. GERINGOVA, J. Pomdhajici profese. Tvorivé zachdzeni s odvracenou stranou, S. 65 — 69.
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5.4 Konflikty a jejich FeSeni

Béhem procesu i pti vybudovani dobrého terapeutického vztahu mohou vzniknout
mezi klientem a socidlnim pracovnikem rGzné druhy konfliktd. Jednd se
0 interpersonalni konflikty, ale i o intrapersonalni konflikty, které taktéZ mohou narusit
rovnovahu vztahu. Intrapersonalni konflikty jsou vnitini, subjektivni a jejich podoba

Sy v o 249
muze byt rizna.

5.4.1 Konflikty intrapersonalni

Vnitrni konflikty zpiisobuje harampadi, které jste si vioZili do svého podvédomi 20

e Intrapersonalni konflikt pfedstav — socialni pracovnik slysi klepat na dvete
klienta a klade si otazky, zda pravé s timto klientem je pracovni vztah
v potadku, ¢i ne, kdyZ klient neustdle uhyba pohledem. Konflikt predstav
Casto vychdzi zrozporu mezi verbalnim a neverbalnim sdélenim. Dalsi
konflikty pfedstav se vyvijeji z neznalosti norem ve spole¢nosti, naptiklad

koho predstavit difv, mluvit prvni na schiizce, & nikoli apod.”>*

e Intrapersonalni konflikt nazori — jedna se 0 boj nazoru na klienta, zda je

klient spolehlivy nebo nespolehlivy, pfinasi vnitini napéti a neklid.?*?

e Intrapersondlni konflikt postoji - zde se jednd o krystalizaci postoji

ke klientovi, ujasniovani vztahu.?®

e Intrapersondlni konflikt zajmi — podskupinami jsou konflikty zajmi
osobnich a spole¢enskych. Socidlni pracovnik ma mit volny den, ale kona se
Skoleni o tématu, které se tykd jeho profese, pljde nebo neptijde?
Intrapersonalni konflikt zajma je specificky, kdyz se jedna o spor dvou

moralnich tendenci, pokud se tyka blizké osoby, je tento spor intenzivnéjsi,

% Srov. KRIVOHLAVY, J. Konflikty mezi lidmi, s. 35.

#% POSPISIL, M. Reseni konfliktii a stresii. Manipulace v komunikaci, s. 126.
! Srov. KRIVOHLAVY, J. Konflikty mezi lidmi, s. 36, 37.

2 Srov. tamtéz, s. 36, 37.

3 Srov. tamtéz, s. 36, 37.
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¢im se tykd vice hlubokych a zasadnich véci v Zivoté osob, tim byva

yixr 254
bolestnéjsi.

e Intrapersonalni konflikty smiSené¢ — jedna se o konflikty, které pronikaji
255

Z jedné skupiny do druhé.

Vsechny své intrapersondlni problémy by socidlni pracovnik mél fesit neprodlené,
nebot’, jak je zminéno v kapitole Empatie, chce-li navazat empaticky vztah s klientem,
musi mit pfedevsim jistotu v sebe sama, aby mohl navazat kvalitni empaticky vztah

s klientem, ve kterém by se sam vyznal a neztracel. >

Jde o to, aby sociélni pracovnik rozeznal pficiny svého chovani, spravné je vylozil,
pracoval s nimi, diky tomu se vyrovnal s minulosti a byl svobodny, bez zbyte¢nych

. o war 2 7
pociti nap&ti.?

5.4.2 Konflikty interpersonalni

Jedna se o sttet dvou a vice osob, kdy Ktivohlavy konflikty mezi vice osobami
nazyva skupinové konflikty, a interpersondlni konflikty oznacuji spor mezi dvéma
osobami. Konflikty rozliSuje podle ptrevladajici psychologické charakteristiky,
ale podotyka, Ze konflikty i pfes uvedené rozdéleni jsou vzdy tvofeny vice

psychologickymi charakteristikami.?®

e Konflikty kognitivni — jedna se o konflikty pocitkil, vjemu a predstav. Jedna
se tedy o to, co ¢loveék vidi, slysi, citi, poznava hmatem, chuti apod., z toho
si déla urcitou predstavu. Predstava muize byt u dvou osob na zikladé
rizného vnimani a rizného postaveni, jak ve smyslu mista v prostoru, tak
ve smyslu statusu v zivoté, ktery zna¢né ovliviiuje nazory ¢lovéka, rozdilna.
Kromé toho je u kazdého rozdil v motivac¢nim pozadi vnimani. Znamena to,

ze kazdy ¢loveék nevnimé vse, co by mohl, ale podle svych z4jmul a tuzeb

#*Srov. KRIVOHLAVY, J. Konflikty mezi lidmi, s. 36, 37.
> Srov. tamté, s. 37.
»®ROGERS, C. R. Zpiisob byti, s. 146.
7 Srov. POSPISIL, M. Reseni konfliktii a stresii. Manipulace v komunikaci, s. 127.
8 Srov. KRIVOHLAVY, J. Konflikty mezi lidmi, s. 23.
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dava urcitym jevim prednost. Jeho motivace tedy rozhoduje o tom, ¢eho si
vSimne. Nasleduje zpracovani vjemu, pii némz dochézi ke zkresleni vinou
o¢ekavani. Jiz pfed vjemem ma ¢loveék urcité ocekavani, nasledné vjem toto
ocekavani ma potvrdit nebo vyvratit. Pfitom, pokud se ¢lovéku ocekavani
potvrdi, ostatni nevnimd. Ocekdvani muze vést az k predsudkiim, jsou
to neodiivodnéné pozitivni nebo negativni predpojatosti vici urcitym jevim.
Roli sehrava i fantazie, dodavaji smysl i pivodné nesmyslnému. Presahne-li
fantazie hranici normality, jedna se o nemoralni fantazie, fabulace, autismus

apod. Z uvedeného vyplyva, Ze neni nic zvla§tniho v rozdilnosti predstav.?>®

Konflikt nazorti — vznika spojenim piedstavy s hodnoticim soudem. Clovék
posuzuje jev na zékladé riznych hledisek, ani hlediska pfi posuzovani jevu
nemusi byt mezi dvéma lidmi stejna, obzvlast jedna-li se o klienta
a socialniho pracovnika. Zde bude mit kazdy jiny soubor hledisek, byt se
jedné o jeden problém. Tato hlediska pro kazdého budou mit i jinou vahu,
kterou jim ptisoudi. Tak lehce vznikne konflikt, nebot’ socidlni pracovnik
aklient prikladaji jinym hlediskim rozdilnou vahu, ktera je znacné

podloZena hodnotami, které dany ¢lovék Vyznévé.260

Konflikt postojii — jedna se o konflikty mezi nazory s pfidanym osobnim
citovym vztahem. Je zde spojena poznavaci a citova Stranka. Jak udava
Kftivohlavy, postoje vznikaji spojenim dvou premis a to ndzoru a citového
vztahu. Konflikt postoji tedy vznika jiz odliSnostmi v ndzorech
a naklonnostech. Vzhledem ktomu, Ze socialni uceni hraje v postojich
dilezitou roli, je tedy pravdépodobné, Ze socialni pracovnik a klient budou
mit rozdilné nazory, nebot’ socialni uceni kazdého z nich probihalo v jiném
prostiedi, byli vystaveni riznym socialnim vliviim, setkali se s riznymi

lidmi, nézory, postoji a to vie je ovlivnilo, kazdého jinak.”®*

Konflikty z4yml — pokud se vyskytnou pfi socialni préci, je velmi tézke,
témét nemozné najit cil, na kterém se dohodne socidlni pracovnik a klient.

Jedna se vlastn€ o souboj ,,kdo z koho*‘, mlize se stat, ze jde o konflikt i tzv.

9 Srov. KRIVOHLAVY, J. Konflikty mezi lidmi, s. 24, 25.

260
261

Srov. tamtéz, s. 27.
Srov. tamtéz, s. 27.
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dzentlment, kdy si ddvaji pfednost oba a ani jeden neucini rozhodujici krok.
Vétsinou se vSak jedna o ty nejzavazngéjsi lidské konflikty, které mohou mit

dalekosahlé nasledky v lidskych vztazich, dokonce jsou oznaCovany

predchéazet, popiipadé se snaZit o tvofiva fedeni.?®?

e SmiSené interpersonalni konflikty — jsou nejbéznéjsi v lidském zivoté.
Vyse uvedené interpersonalni konflikty se v ¢isté formé nevyskytuji nebo
jen pouze velmi vzacné. Konflikty se rtizné proplétaji a tetézi, popiripade
vr$i jeden na druhy. Pfi feSeni konfliktd je nutné, aby socidlni pracovnik
doséhl klientova nadhledu, poptipad¢ aby klient svou situaci vidé€l v jiném
svétle. Pokud se podaii usmérnit klientiiv egoisticky ndhled na svét, je

v e ’ 22
oteviend cesta k budouci spolupraci. 63

?%2 Srov. KRIVOHLAVY, J. Konflikty mezi lidmi, s. 32.

263

Srov. tamtéz, S. 77.
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6 Zavér

Diplomova prace se V jednotlivych ¢astech zaobird dvéma hlavnimi aktéry socialné
terapeutického procesu. Jsou jimi socialni pracovnik a klient. Prace se soustfedi
na utvareni terapeutického vztahu mezi klientem a socidlnim pracovnikem a ukazuje
podstatné chyby, které brani vytvoreni opravdového poméhajiciho vztahu. Poukazuje
I na pfistup socialniho pracovnika, ktery naopak vznik tohoto vztahu podporuje. Prace
zminuje komunikaci jako velmi podstatny aspekt pii tvorbé socialné terapeutického
vztahu a také chyby, které se v komunikaci mohou vyskytovat a cely proces budovani

vztahu ztéZzovat, nebo piimo znemoznit.

Diplomova prace prokazuje z uvedenych udaji, Ze dobry vztah mezi socialnim
pracovnikem a klientem je podstatny pro Uspé$ny socidlné terapeuticky proces klienta.
V okamziku, kdy tento vztah mezi socidlnim pracovnikem a klientem neni funkéni,

ucinnost pomoci je minimalni nebo nulova.

Prace mapuje vSechny dovednosti socialniho pracovnika, které maji vliv
pro navazani uspésného vztahu. Komunikac¢ni dovednosti socidlniho pracovnika urcuji,
jak bude pfijiman klientem a jak bude také klientem chapan pfi feSeni problémii. To
jak bude klient vniman socidlnim pracovnikem, je déano spravnou interpretaci
komunikace verbalni, tak i neverbalni. Diky aktivnimu naslouchani, které patii
K uspésné komunikaci, je socidlni pracovnik schopen zjistit mnoho potiebnych
informaci pro nasledné navézani a udrZeni uspéSného vztahu, ale také podstatné

informace pro urceni klientova problému a uréeni spravného cile.

Komunikace je v mnoha piipadech ztizena riznymi bariérami a postiZzenimi klienta.
Socialni pracovnik je povinen znat zakonitosti komunikace s osobami, které maji riizna
postiZzeni, protoZze pochybeni ihned na zacatku komunikace, mize byt pro navazani

socialn¢ terapeutického vztahu zasadni chybou.

Mnoho terapeutickych technik, vyuzivd vztah mezi socidlnim pracovnikem
a terapeutem Vv raznych podobach, ale Rogerstv pfistup, zaméteny na cloveka
umoziuje, aby vztah mezi socidlnim pracovnikem a klientem, byl plnohodnotny

arovnocenny, zalozeny na duvéfe v ¢lovéka. Socialni pracovnik si v tomto procesu
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uvédomuje, ze kazdy klient ma v sobé schopnost porozuméni sobé samému a velky
potencidl ke zméné zdkladnich zivotnich postoji, sebepojeti i chovani. Pokud je socialni
pracovnik schopen takto nahlizet na klienta a jednat s nim v rovnocenném vztahu,
ocenovat jej a akceptovat, Klient ziskava vétsi zajem o déni kolem své osoby a je
podstatn& vice pristupny spolupraci na daném cili.?**

Prace ukazuje jak Vv pfistupu zaméfeném na Clovéka je nutny vztah zalozeny
na empatickém Vvystupovani socidlniho pracovnika, kdy klient na zakladé tohoto
pristupu ziskava pocit, Ze je chapan a jeho problém je nékomu srozumitelny. Empatic je
vSak také casto diskutovana, protoze Cast socidlnich pracovnikii si tento pojem
zam&huje s prilisSné propustnou, nebo upIn¢ zaniklou hranici, mezi socialnim
pracovnikem a klientem, nasledné¢ pak vznika vztah, ktery neni funkéni, nastava
naruseni svébytnosti a nezavislosti klienta, kterou musi socialni pracovnik ve vztahu

ke Klientovi, vzdy respektovat.

Pro socialniho pracovnika, i pro Klienta je z po¢atku velmi tézké hledat dobry cil
a plnit ho béhem terapeutického procesu. Klient se mize citit zmaten, ohrozen, nebo se
pfed socidlnim pracovnikem stydét za své Ciny. K tomu napoméha vztah vybudovany
na divere, ktery je velmi blizky, kdy socidlni pracovnik neustadle klienta oceiuje,
povzbuzuje a uznava uspéch, i kdyz se dostavuje jen po malych kraccich. Klient
povzbuzovanim nabyva viru ve vlastni schopnosti a o to vice se soustfedi na plnéni cile.
Podstatou tohoto vztahu je nehodnotici postoj socidlniho pracovnika a je nanejvys
dialezité, aby byl opravdovy. Klientova divéra v socialniho pracovnika je dulezita
pii sbéru anamnestickych dat, protoze nepiizniva situace Klienta musi byt posuzovana
na zakladé vSech dostupnych informaci, jako je rodova dispozice, Zivotni zkuSenosti
a konkrétni problém. Tak je pfedchazeno budoucim problémim v socidlné

terapeutickém vztahu.

Pokud se vSak v socialné terapeutickém procesu vyskytnou konflikty a problémy
mezi socialnim pracovnikem a klientem, je nutné je feSit urychlené, nebot’ ohroZuji
vyvoj vztahu. Témto Konfliktim popfipadé i chybam a nasledné problémim

V terapeutickém vztahu muze socialni pracovnik ptedchézet neustalym vzdélavanim,

?%* Srov. SIFFELOVA. D. Rogersovskd psychoterapie pro 21. stoleti, vybrand témata z historie a

soucasnosti, S. 9.
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které napomahd zvladnuti vSech dostupnych technik a jejich vyuZziti pti budovani

vztahu, ktery bude smétovat naplnéni cile.

Povolani socialniho pracovnika je velmi slozité, a také proto socidlni pracovnik
nesmi zapominat na sebevzdélani a psychohygienu. Piedchazi i takovym problémum,
jako je syndrom pomahajiciho a nasledné vyhoteni, popiipadé emocni poruchy
socialniho pracovnika. Vsechny tyto potize na stran¢ socialniho pracovnika zcela
znemoziuji empaticky pristup ke klientovi a vznik nasledného socialné¢ terapeutického
vztahu, protoze toho je schopen pouze socidlni pracovnik, ktery je si dobie védom
svého ja a na zaklad¢ toho dokéze poskytovat pomoc klientovi ve vztahu, ktery je
zalozeny na umeéni vcitit se do klientovych pociti a zarovenl zaujmout nehodnotici

postoj.
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6.1 Abstrakt

Diplomovou praci s nazvem Kvalita nosného vztahu a zamérenost na cil jako
ucinny faktor v socidlni prdci, zpracovala Sicnerovd Véra, Teologicka fakulta,
JihoCeské univerzity v Ceskych Bud&jovicich. Vedouci prace je Lhotova Marie, PhDr.

Ing. Ph.D.

Klicova slova: cil, emoce, klient, nedirektivni ptistup, Rogers, empatie, interakce,

komunikace, konflikt, socialni prace, socialni pracovnik, vztah.

Diplomova prace popisuje vznik socialné terapeutického vztahu mezi klientem
a socialnim pracovnikem na zakladé nehodnoticiho pfistupu socialniho pracovnika

a v souvislosti s naslednym vhodn¢ ur¢enym cilem.

V praci jsou obsazeny informace o podminkach vzniku kvalitniho vztahu

pro spolupraci klienta a socialniho pracovnika v socialn¢ terapeutickém procesu.

Jsou zde zminéna i rizika a nevhodné ptistupy, které mohou vzdjemny vztah narusit

a tim zmarit vhodné zvoleni a plnéni cile.

Diplomovéa prace popisuje profesni kvality socidlniho pracovnika, které budovani
vztahu zjednoduSuji. Vyjmenovava vlastnosti klienta 1 socidlniho pracovnika,

které naopak budovani socialné terapeutického vztahu narusuji, poptipad¢é znemoziuji.

Diplomova prace doklada, ze vztah mezi socidlnim pracovnikem a klientem je

rozhodujici pfi GspéSném urceni a plnéni cile socialné terapeutického procesu.
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6.2 Abstract

The diploma thesis The quality of supporting relationship and aim directivity as a
successful factor in social work was written by Sicnerova Véra, Faculty of Theology of
the University of South Bohemia. The supervisor of the thesis is Lhotova Marie, PhDr.
Ing. Ph.D.

Key words: aim, emotions, client, indirect approach, Rogers, empathy, interaction,

communication, conflict, social work, social worker, relationship.

The diploma thesis describes the development of a social therapeutic relationship
between a client and a social worker which is based on non - evaluating approach of the

social worker and in the connection with a suitable follow-up aim.

The information about the conditions of a quality relationship which is needed
for communication between the client and the social worker in a social therapeutic

relationship is included in the thesis.

Dangers and inappropriate approaches which can ruin suitable selection

and the realization of aim are mentioned too.

The thesis defines vocational qualities of social workers which can make
the relationship development easier. It also presents attributes of social workers

and clients, which can on the contrary disrupt or thwart this development.

The diploma thesis illustrates that the relationship between social workers
and clients is a determinative factor for a successful definition and realization

of the social therapeutic process aim.
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