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UvVoD

Béhem mého tiiletého studia oboru ,.Socialni a charitativni ¢innost™ na
teologické fakulté JihoGeské univerzity v Ceskych Budgjovicich i predeslého
vzdelavani v této oblasti se mi naskytla unikatni moZnost absolvovat v ramci
Skoly tzv. ,kolecko praxi“. Jeho prostiednictvim jsem méla pftilezitost poznat i
osobn¢ blize zazit socialni praci vykondvanou v raznorodych zafizenich a
institucich socialni péce. Setkala jsem se tak s praktickym vykonem socialni prace
napf. na ufadech patficich do socialni sféry, dale ve specializovanych poradnach,
domovech pro seniory apod.

Pokazdé mi byl zaméstnanci ochotné déan prostor pro porovnani a
posouzeni teoretickych znalosti a védomosti dosazenych béhem studia s praxi
vSedniho dne. Jednotlivé absolvované praxe mne vzdy nécim specifickym
obohatily a posunuly v poznani o kousek dal.

Nejvice mne vSak v kazdém takovémto navstiveném zafizeni ¢i instituci
zajimal pfistup a samotny vztah socialniho pracovnika ke klientovi. Moznosti a
prostiedky, které ma k dispozici, aby klienta povzbudil, motivoval a inspiroval,
dodal podnéty, odvahu a silu pro potfebné zmény, a celkové tak jedinci na jeho
cest¢ zivotem pomohl.

Ve vétsiné pripadi probihala komunikace pomahajicich s potfebnymi
prostiednictvim jejich vzajemného rozhovoru. Jeho sledovanim jsem mohla, coby
student — laik, pozorovat uskali i1 pfinos vedeného rozhovoru, jeho silu i moznosti,
které se v ném pro klienty skryvaji. Problematika rozhovoru v sociélni praci mne
zaujala natolik, ze jsem se rozhodla bakaléafskou praci prave této tématice vénovat.

Jak se docteme v pritbéhu préace, rozhovor je dnes povazovan za zakladni
techniku 1 nastroj prace socialniho pracovnika pfi jedndni s klienty i vykonu jeho
profese. Pomdhajicimu slouzi jako prostfedek k tomu, aby zdarn¢ naplioval
poslani a cile socidlni prace, a to tim, Ze napomaha zjiStovat potfeby a piani
klientl ¢i pfipadné zdroje, moznosti a prostfedky, ze kterych by bylo mozno

cerpat vzhledem k povaze situace i poskytované pomoci.



Existuje mnoho typl rozhovoru, a to v zdvislosti na oblasti i charakteru
socialni prace. Ja se hodlam pfedné zabyvat nedirektivnim podplrnym
poradenskym rozhovorem vedenym s jednotlivecem.

V poradenském plisobeni pomahajicich profesi se stale cCastéji uplatiiuje
jako nejpouzivanéjsi metoda prace s klienty. Jeho zdmérem je podniceni
motivace, aktivizace vnitinich zdroji klienta, uvédoméni a formulovani potieb.'
Podobné uvazuji Bobek s PenisSkou® a také Paulik’.

Poradenského rozhovoru obecné je pak mozno uzit pii socidlni praci jak
s jednotlivci, skupinami, tak i komunitami. Setkat se s nim lze napt. v rodinnych,
manzelskych, pfedmanzelskych poradnach, poradnach pro svobodné matky, pro
osoby vseobecné se nachazejici v obtizné situaci apod.

V prezentované bakalarské praci vychdzim z tvrzeni autord Matouska,
Ulehly ¢&i Musila (viz po&atek kap. 2), Ze rozhovor lze povazovat za zakladni
techniku a néstroj pomahajiciho, jimz socidlni préci realizuje. Na zaklad¢ tohoto
vychodiska si pak pokladdm otazku nikoliv zda, ale jak nedirektivni podplirny
poradensky rozhovor socidlniho pracovnika s klientem napomahéd k dosazeni,
naplnéni a tim i1 realizaci poslani a cilti socialni prace. Pomoci tfech vymezenych
cili socialni prace a poznatkii odborné literatury z oblasti socialni prace a
psychologie se pokousim na ni nasledné nalézt odpoved.

S ohledem na vySe formulovany cil zkoumani jsem praci strukturovala do
ttech hlavnich kapitol. Prvni kapitola pojednava o socialni praci jako takové, o
jejim posléani a cilech. Neopominé ani zminit osobu socialniho pracovnika, jejiho
vykonavatele a napliovatele. Druha vénuje pozornost rozhovoru v socidlni praci
obecné a plynule ptfechdzi ke stézejni tématice nedirektivniho podplrného
poradenského rozhovoru. Ten piiblizuje charakterizovanim jeho jednotlivych fazi.
Problematiku doplituje zminka o technice aktivniho naslouchani a asertivniho
chovéani. Treti, a zaroven posledni, kapitola bakaldiské prace se zabyva

zamyslenim nad poloZenou otazkou.

! Srov. GALUSKE, M. Methoden der Sozialen Arbeit, s. 175.
% Srov. BOBEK, M.; PENISKA, P. Prdce s lidmi, s. 153.
3 Srov. PAULIK, K. Uplatnéni véd o clovéku v socidlni praci, s. 33.



1 Smysl a poslani socialni prace

Zameérem této kapitoly je kratké seznameni se socialni praci, v€etné malé
exkurze smérem k profesi socialniho pracovnika. Uvedeni do problematiky
povazuji za dulezité, protoze v predkladané bakalairské praci hodlam s danymi

pojmy pracovat.

Zakladni vymezeni a charakteristika socialni prace

Zéakladni pojeti socidlni prace se odliSuje s ohledem na dobu, ve které se
tato disciplina vyvijela a soucasné ocita, v zavislosti na moralce, teoretickém,
spolecenském a kulturnim kontextu, na socidlnich potfebach obcanti, koncepci
socidlni politiky a socialni péce dané zemé. Z tohoto hlediska je nemozné
globaln¢ stanovit jednotné platny ptehled jejich cilu.*

V citované kapitole’ sborniku jsou podle Zastrowa uvedeny obecné cile
sociadlni prace. Za vSechny jsem vybrala nésledujici, ponévadz se domnivam, ze
nejvice odpovidaji tématice rozhovoru:

- podpora klientovych schopnosti a dovednosti fesit a zvladnout

obtiznou zivotni situaci;

- kontaktovani klienta s organizacemi, které mu poskytnou zdroje,

sluzby a prilezitosti ke zlepSeni jeho nelehké situace.

Ulehla vymezuje s ohledem na socidlni praci, jakoZto pomahajici profesi,

tii jeji zadkladni opérné pilife, jez nasledné konkretizuje.

* Srov. CHRENKOVA, M.; SOBKOVA, H.; VAJIDAKOVA, Z. in JANOUSKOVA, K. Metodické
a koordinacni dovednosti v socidalnich sluzbach, s. 12.
> Srov. Tamtéz, s. 13.



., Prvnim bodem, o ktery se opird, jsou zdkony, predpisy, povinnosti a
moznosti, které znich vyplyvaji. Obecné teceno NORMY, které jsou stejné
zdvazné, at’ uz jsou psané, c¢i nepsané. Jsou to spolecenska pravidla, standardy
predstavujici pripustné hranice ve vztazich mezi lidmi. Prikazuje nebo zakazuje se
Jjimi urcité chovani pro konkrétni situaci. “°

., Druhym bodem jsou zpiisoby chovani, jednani, mysleni, postoje, prani,
nazory, presvédceni, styly zivota, které z clovéka cini klienta. Klient je ... osoba,
ktera potrebuje ve svych zpusobech pomoc. Bez klientii by nebylo socialni prace.
Obecnym diivodem, pro¢ se clovek stane klientem, je, Ze se jeho zpiisoby
nesrovndvaji s normami. ... Druhy bod tedy tvori ZPUSOBY KLIENTU. "

., ITetim bodem, nutnym kvyvazeni a stabilizaci predchozich dvou, je
profesiondlni ODBORNOST PRACOVNIKA. Touto odbornosti je uméni byt
prostrednikem mezi normami a klienty. Protoze jde o dovednost, ... pracovnik
musi pracovat sam na sobé, aby svou odbornost vytvoril, udrzel a rozvijel. “*

Ulehla® samotné poslani socialni prace shrnuje jako vedeni vzajemného
dialogu mezi pozadavky spole¢nosti z hlediska jejich norem a zptisoby klienta.
Dialog ptedstavuje spolupréci a kooperaci rovnocennych partnerti. Pracovnik se
zde ocita v roli prostfednika. V této roli pak plisobi z hlediska své odbornosti na
ob¢ tyto strany s cilem nalézt optimalni feSeni.

Havrdova piSe o socidlni praci ze dvou uhli mozného pohledu, a to
z pozice oboru a praktické ¢innosti.

,Socialni prace jako obor je aplikovana véda, kterda zkouma komplexni
souvislosti  mezi  intrapsychickymi,  interpersonalnimi,  skupinovymi a
spolecenskymi procesy a zpusoby jejich ovlivnéni legislativnimi, organizacnimi,
komunikacnimi a vztahovymi prostiedky, s cilem zlepsit Zivotni pohodu ... lidi. “'°

,Socialni prdce jako cinnost je profesiondlni aktivita, ktera vytvari

podminky pro rozvoj a lepsi vyuziti zdroju jednotlivce, skupin, komunit a

6 ULEHLA, 1. Uméni pomahat, s. 24.

7 Tamtéz, s. 24.

¥ Tamtéz, s. 24.

? Srov. Tamtéz, s. 25.

""HAVRDOVA, Z. Kompetence v praxi socidlni prace, s. 154.



10

spolecnosti  vyuzivanim prostredkii analyzy a komunikace, profesionalnim
utvarenim a usnadnovanim vzdjemné interakce (organizovanim, vyjednavanim) a
realizaci a zménou legislativnich a spolecenskych podminek, s cilem ochranit a
posilit zejména znevyhodnéné a ohrozené skupiny a jednotlivce ve spolecnosti. “"

Matousek a kol. definuje socidlni praci nasledovné: ,,Socialni prace je
spolecenskovedni disciplina i oblast praktické cinnosti, jejimz cilem je
odhalovani, vysvetlovani, zmirniovani a 7FeSeni socialnich problémi (napr.
chudoby, zanedbavani vychovy déti, ..., nezaméstnanosti). Socialni prace se opira
jednak o ramec spolecenské solidarity, jednak o ideal naplnovani individudlniho
lidského potencialu. Socialni pracovnici pomdhaji jednotliveum, rodindam,
skupinam i komunitam dosahnout zpiisobilosti k socialnimu uplatnéni nebo ji
ziskat zpét. Kromé toho pomahaji vytvaret pro jejich uplatnéni priznivé
spolecenské podminky. U klientu, kteri se jiz spolecensky uplatnit nemohou,
podporuje socidlni prdce co nejdiistojnéjsi zpiisob Zivota. “'"

Matousek a kol.” dale vnima socialni praci jako obor zaméfeny na feSeni
lidskych ,,problémii*“ majici samostatné postaveni, a to i1 navzdory nékterym
sdilenym poznatklim a postuptim s jinymi obory tykajicimi se ¢lovéka. Socialni
praci odliSuje diraz na socidlni fungovani jedince. Jeji pomoc je zaméfend na
ziskavani rovnovahy mezi pozadavky, naroky socialniho prostfedi a moznostmi
jedince tato ocekavani zvladat a ovliviiovat ve svilij prospéch. Podobné uvazuji
také Musil'* a Paulik".

,,Socialni prace jako odborna disciplina vychazi ... zejména z psychologie,
pedagogiky, sociologie, z lékarskych, pravnich a ekonomickych ved a v neposledni
Fadé i z filozofie, odkud Cerpa ... sviij ideologicky zdklad. “'®
Pristi kapitola bude ve€novana socidlnimu pracovnikovi. Osobé, kterd

fyzicky realizuje samotnou socialni praci.

""HAVRDOVA, Z. Kompetence v praxi socidlni prdce, s. 154.

2 MATOUSEK, O. a kol. Metody a Fizeni socidlni prace, s. 11.

13 Srov. MATOUSEK, O. a kol. Zdklady socidlni préce, s. 192.

4 Srov. MUSIL, L. ,,Rada bych Vam pomohla, ale... ", s. 15.

"% Srov. PAULIK, K. Uplatnéni véd o clovéku v socidlni praci, s. 12.

' NOVOTNA, V.; SCHIMMERLINGOVA, V. Socidlni price, jeji vivoj a metodické postupy,
s. 19.
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Socialni pracovnik

Efektivita a kvalita profese socidlni prace se odviji od trovné vzdélani,
pracovniho postoje a jednani, osobniho nasazeni, kompetentnosti, profesni
pfipravenosti i celkové zralosti a vyvazenosti osobnosti socidlniho pracovnika,
jejiho napliovatele.'” Podobné uvazuji napt. Kvétenska'® a Bobek s Peniskou".

Socialni pracovnik se podle Matou$ka a kol.*

setkdva a pracuje:

- s klienty, pfipadn¢ i jejich rodinami;

- s pfirozenymi skupinami (napt. mladeznickymi partami);
- s um¢éle vytvorenymi skupinami (napt. Skolnimi tfidami);
- s organizacemi, agenturami nabizejicimi socialni sluzby;
- s mistnimi komunitami;

- na ptipravé ¢i oponentuie nékterych zédkonii a vyhlasek.

., Zakladnim ., pracovnim nastrojem socialniho pracovnika
v poradenskych cinnostech zaloZenych na mezilidskem vztahu je ... jeho osobnost

«21

s individuadlné priznacnymi vlastnostmi a projevy. Osobnosti socidlniho

pracovnika se zabyvaji napt. Novotna a Schimmerlingova®, Paulik, Rezni¢ek™.

Kvétenska®

podle Navratila piSe, ze socidlni pracovnik by mél pomahat
lidem, kteti se pokouseji fesit a zvladnout svoji nepfiznivou situaci a nejen jim.
Svého klienta by mél vnimat jako bytost ocitajici se v socidlnim prostiedi,
kterému se z hlediska narokl a pozadavki musi pfizptlisobit, aby se neocitla zcela
vyélendna na jeho okraji. Ukolem pracovnika je v tomto klientovi pomoci, a to

napiiklad poskytovanim informaci ¢i dopoméhanim k rozvijeni jeho dovednosti,

moznosti a schopnosti.

"7 Srov. PAULIK, K. Uplatnéni véd o clovéku v socidlni praci, s. 11.

'8 Srov. KVETENSKA, D. Uvod do socidlni préce pro pomdhajici profese, s. 25.

"% Srov. BOBEK, M.; PENISKA, P. Price s lidmi, s. 145.

2 Srov. MATOUSEK, O. a kol. Metody a Fizeni socidlni prdce, s. 13.

2 PAULIK, K. Uplatnéni véd o ¢lovéku v socidlni praci, s. 41.

2 Srov. NOVOTNA, V.; SCHIMMERLINGOVA, V. Socidlni préce, jeji vyvoj a metodické
postupy, s. 112 — 115.

» Srov. PAULIK, K. Uplatnéni véd o ¢lovéku v socidlni praci, s. 41 - 58.

** Srov. REZNICEK, 1. Metody socidlni prace, s. 23 — 24.

» Srov. KVETENSKA, D. Uvod do socidlni prace pro pomdhajici profese, s. 25 — 26.
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Socidlni pracovnik by mél byt schopen vramci pomdhani aktivizovat
riznorodou Skélu klientovi prospéSnych zdroji, a to jak lidskych, tak 1
materialnich.”® Matousek a kol. doslova vyjmenovava: ,, Prirozenym systémem
podpory je rodina, sit pratel a znamych, také mistni komunita, zaméstnavatelé,
urcité zdroje predstavuje stat reprezentovamy sprdvaimi organy, organy
samospravy, organizace vytvarejici a rozdélujici ekonomicky zisk, systém
charitativnich organizaci, dostupné vzdélavaci a kulturni instituce. “*’

,,Odbornost socidlniho pracovnika se vyznacuje tim, Ze je schopen se
znalosti zakladii sociologie, psychologie, zdravovedy, prava a socialni politiky
diagnostikovat konkrétni potreby konkrétniho cloveka a navrhnout reSeni. Sam
vSak neposkytuje psychologické, zdravotni, pravni nebo jiné specifické odborné
sluzby, ale odkazuje klienta na prislusné odborniky...

Pozadavky na odbornost sociadlniho pracovnika zahrnuje Soustava
zakladnich kompetenci socialniho pracovnika, o niz blize napf. Havrdova®,
Matousek a kol.**. Vzdélanim a profesni zptsobilosti socialnich pracovnikii se
zabyvé napt. Cerna® a zakon &. 108/2006 Sb., o socialnich sluZbach. Je poticba
zminit také Eticky kodex socialnich pracovnikii CR. Pomoci ného pracovnici,
coby profesni skupina, sdileji spole¢né hodnoty urcujici charakter jimi
vykonéavané socidlni prace i vztah pracovnika s jeho kolegy, klienty, spole¢nosti.

Domnivam se, Ze troven pracovnikovy odbornosti a vzdélanosti souvisi do
jisté miry s urovni celkové prospésnosti klientovi, s ¢imz je podle mého spojena i
zdatnost ve vedeni rozhovoru. D4 se usuzovat, ¢im kvalitnéji je rozhovor
s klientem veden, tim sndze a efektivnéji pracovnik dosahne pomoci doty¢nému.

Rozhovor je pracovnikovym nezbytnym prostiedkem pii jednéni
s klientem. Pomoci n€ho se ocita v bezprostiednim kontaktu s jedincem, zjistuje
jeho potieby, pfani ¢i zdroje, ze kterych by mohl Cerpat. Zaroveil i své moznosti,

jak doty¢nému pomoci, a naplnit tak poslani a cile socidlni prace.

% Srov. MATOUSEK, O. a kol. Metody a Fizeni socidlni prdce, s. 16.

2 Tamtéz, s. 16.

2 MATOUSEK, O. a kol. Zdklady socidlni prdce, s. 180.

¥ Srov. HAVRDOVA, Z. Kompetence v praxi socidlni prace, s. 49 — 110.

%% Srov. MATOUSEK, O. a kol. Metody a Fizeni socidlni prdce, s. 15 — 16.

3! Srov. CERNA, D. in JANOUSKOVA, K.; NEDELNIKOVA, D. Profesni doved. ..., s. 17— 19.
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2  Rozhovor

Uskute¢nénim rozhovoru dochdzi mezi socialnim pracovnikem a klientem
ke komunikaci. Tato komunikace se odehrava jako vzajemné spolupodileni se na
nééem, C¢i vtahovani druhého do spolutcasti. Tim zéasadnim je spojeni
komunikujicich, jejich dorozumivani a vzajemné sdélovani.”

Pro vytvofeni hodnotného a pevného vztahu vramci komunikace
s klientem je stéZejni a nenahraditelné zvladat tzv. uméni rozhovoru.*

Rozhovor se vSeobecné zatfazuje k dnes nejbéznéjsi formé mezilidské
komunikace, kdy hovofime o mluveni a poslouchani. Toto je odborniky,
problematikou se zabyvajicimi, povazovano za zdklad dobré komunikace i
v socialni praci. Profesionalné vedeny rozhovor ma pak ucel, plan a je fizen.*

Rozhovor je zékladni technikou prace pouzivanou ve vSech poméhajicich
profesich, tedy i socialni praci.”® Je zdkladnim nastrojem socialniho pracovnika.*
Podobné uvazuje také Musil*’.

Préavé rozhovor je jednim z prostfedka slouzicich k poznani a zhodnoceni

socidlnich obtizi klientd.*®

2.1 Rozhovor v socialni praci obecné

,,Rozhovor je dorozumiviani dvou nebo vice osob, sdelovani a sdileni
pocitii, nazoru, zkuSenosti nebo nadéji. Rozhovor vytvari most, po némz se k sobé

dostavaji nekdy zcela rozdilné svety zucastnénych. Jde o to, aby komunikujici lide

32 Srov. BEDNARIKOVA, 1. Socidini komunikace, s. 13.

3 Srov. MATOUSEK, O. a kol. Metody a Fizeni socidlni prdce, s. 75 — 76.

3* Srov. SLAMOVA, H. Socidlni komunikace, s. 35.

35 Srov. MATOUSEK, O. Slovnik socidlni prdce, s. 192,

3% Srov. ULEHLA, 1. Uméni pomdhat, s. 15.

7 Srov. MUSIL, L. ,, Rada bych Vim pomohla, ale...“,'s. 90 —97.

* Srov. NOVOTNA, V.; SCHIMMERLINGOVA, V. Socidlni prdce, jeji vyvoj a metodické
postupy, s. 57— 58.
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jeden druhého pochopili, prijali, podepreli nebo si navzdajem poskytli zpétnou
vazbu, radu nebo inspiraci. ‘¥

Skute¢ny rozhovor netvoii prolindni monologli zaméfenych na sebe a
uzavienych druhému, ba naopak. V rozhovoru se komunikuje, a to nejen za
pomoci slov, verbalné, ale probiha zde i mimoslovni uroven sdéleni, nonverbalni.
Toto nelze od sebe oddélit a je nutno vnimat komplexné.*

Rozhovor v socidlni praci ma sméfovat k formulaci klientovych potieb,
nachazeni ptipadnych zdroju, ze kterych je mozno Cerpat vzhledem ke zlepSeni
klientovy situace. K vyjadieni toho, co je klient schopen a ochoten piijmout.
Pomoci rozhovoru se mezi pracovnikem a klientem vytvaii vztah vedouci
k pottebné zméné. K tomu je zapotiebi, aby pracovnik spravné rozpoznaval
potieby klienta, naslouchal jim a tomu, co klient sd€luje, at’ ptimo, ¢i nepiimo.”

Kvalitni informace ziskané peclivym naslouchdnim jsou zakladnou
kazdého rozhovoru, kdy klient otevien¢ vyjadiuje své myslenky a nazory k dané
veci. Takovyto rozhovor v sobé€ pro doty¢ného skyta i terapeuticky ucinek, a to jiz
v pouhém védomi, Ze je vyslySen a nékdo ma o jeho piibéh skuteény zajem.*

Jak jsem jiz uvedla vuvodu bakalaiské prace, hodlam se zabyvat
nedirektivnim podplrnym poradenskym rozhovorem. Jsem si védoma i jinych
rozhovort uzivanych v socidlni praci. S ohledem na omezenou kapacitu prace se
vSak budu vénovat pouze tomuto. Nasledujici kapitola s nim seznamuje i s jeho

jednotlivymi fazemi.

2.2 Nedirektivni podpurny poradensky rozhovor

Poradensky rozhovor v sobé spliiuje zakladni pozadavky kladené na
rozhovor v socidlni praci obecné, viz vyse. Je vSak navic specificky tim, ze v ném

., ... jde zpravidla predevsim o poskytnuti urcitych informaci, objasnéni situace,

3 MATOUSEK, O. a kol. Metody a Fizeni socidlni prdce, s. 75 — 76.

0 Srov. GALUSKE, M. Methoden der Sozialen Arbeit, s. 180.

*I'Srov. MATOUSEK, O. a kol. Metody a Fizeni socidlni prace, s. 76.

* Srov. NOVOTNA, V.; SCHIMMERLINGOVA, V. Socidlni préce, jeji vvoj..., s. 64.
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hodnocent stavu véci, ..., smyslu uddlosti. Casto je ... cilem rozhovoru presvédcit
klienta, posilit a podporit jeho snahu, motivovat jej k urcitym zmenam... Jde ...
spise o podporu klientova hledani podstaty problému, cesty k jeho reseni a snahy
aktivné se na reseni podilet ... “*

Nedirektivnost a podptirnost zde spociva v myslence, Ze socialni pracovnik
doty¢ného nevede, nybrz jako partner v diskusi doprovazi. Respektuje klientovo
pravo svobodné si zvolit zivotni alternativu Ci feSeni situace. Pomoci rozhovoru
jedinci zprostiedkovava nahlédnuti do zmén, které u ného probihaji, nebo nastaly.
Analyzuje povahu situace spolu s klientem, aktivné se Gc€astni na jeho volbé ke
zlepSeni. Upozoriiuje na mozna rizika klientova chovani a jednéni. Zaroven nabizi
cesty a moznosti pomoci. Je presvédCen o klientovych schopnostech a
dovednostech zvladnout obtize vlastnimi silami. Je doty¢nému oporou pfii
prosazovéni jeho prav a zdjmi.* Podobné uvazuji také Paulik® a Rezni¢ek*.

I pfesto, Ze pomahajici, jakoZto odbornik ve své profesi, spolurozhoduje o
zpusobu pomoci, voli typ 1 styl vedeni rozhovoru s klientem, nesmi zapomenout,
ze konecnym posuzovatelem prospésnosti a uzitecnosti jeho snazeni je klient sam,
jakoZzto expert na vlastni zivot majici za néj odpovédnost. Je mozno vychézet z
domnénky, Ze ve vétSing pripadi doty¢ny sam nejlépe vi, co potiebuje a je pro
n¢ho dobré.”

Z hlediska vymezeni fazi rozhovoru existuje vice moznosti pojeti, a to
v zavislosti na odbornicich, ktefi se touto problematikou zabyvaji. Ja jsem zvolila
autory Matouska a kol., Paulika a Ulehlu.

Matousek a kol. doslova piSe: ,, Kazdy rozhovor ma sviij rytmus. Prochazi
uvodni fizi, fazi jadernou a zdvérecnou. Uvodni fize slouzi k navdzani kontaktu,
odstranéni obav, k polozeni prvnich zakladii pro divéru, k vzajemnému naladeni
komunikujicich osob. Je tu prostor pro ziskani zakladnich udaji o klientovi.

Obsahem jadra je klientovo ocekavani a zakazka. Oboji je nutné prohovorit a

B PAULIK, K. Uplatnéni véd o ¢lovéku v socidlni prdci, s. 33 - 34.
* Srov. VYMETAL, J. Lékaiskd psychologie, s. 145 — 149.

* Srov. PAULIK, K. Uplatnéni véd o ¢lovéku v socialni prdci, s. 22.
% Srov. REZNICEK, 1. Metody socidlni prace, s. 29.

" Srov. ULEHLA, 1. Uméni pomdhat, s. 101.
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upresiiovat, aby se odstranily neredlné nadéje, a naopak aby se zretelné
pojmenoval a zameéril cil, k nemuz pracovnik s klientem mohou dospét. V zavéru
rozhovoru by mélo probéhnout rozlouceni, nastat uvolnéni a meély by byt ucinény
kroky vedouci k vyladéni pro dalsi spoluprdci, pokud je potiebna.** Podobné
uvazuje také Paulik®.

Faze jadernd, s ohledem na uvodni rozhovor, by méla zahrnovat stanoveni
poctu schiizek, vcetné jejich délky trvani. V neposledni fadé¢ by mél byt vzdy
z této faze vyhotoven zaznam o konzultacich, a to s nejvy$si divérnosti.*

Ulehla poskytuje podrobng&jsi rozpracovani rozhovoru a uvadi: , Fadze
dialogu pracovnika s klientem ... se cyklicky opakuji a navazuji na sebe, znovu a
znovu se prolinaji. Priprava znamena vse, co se déje pred rozhovorem s klientem.
Priprava se tyka zasadnich otazek, kdo je pracovnik, co je jeho poslani, co
potiebuje umet, jaké ma cile, zdroje a vychodiska, o co se opira a podobne.
Ukolem pracovnika v této fizi je, aby védél, co je zac¢ a ¢im pomdhd. Otevieni
spolecné prace s klientem, sjednavani schuzky, uvedeni do pracovny, prvni vety,
prvai rozhovor, zacdtek kazdého rozhovoru. Jde o to, aby pracovnik svym
pripojenim ke klientovi pro néj vytvoril dostatek bezpeci. Dojednavani pozice
pracovnika a objednavky klienta. Cilem je, aby obéma bylo jasné, co pracovnik
miize nabidnout a co si klient preje. Priibeh rozhovoru udrzuje uzitecné pracovni
vztahy. Jde o dosazeni spolecného cile vyresenim probléemu. Ukonceni rozhovoru
stavi na overeni uspéchu a zhodnoceni spolecné prace. Priprava znamend dalsi
vzdélavani, seberozvoj, supervizi a pripravu. *'

Po vzijemném porovnani Matouskovy a kol., Paulikovy a Ulehlovy
vypoveédi vztahujici se k liceni fazi rozhovoru lze usuzovat, ze tato vymezeni jsou
podobna a vystihuji stejnou podstatu, jen samotnymi autory osobité jinak napsana.
Pro potiebu sestaveni podkapitol této kapitoly jsem za stézejni vybrala publikaci
Ivana Ulehly snazvem , Uméni pomdhat“. Tato konkrétng a v detailech

pojednava o jednotlivych fazich profesionalné¢ vedeného rozhovoru mezi

® MATOUSEK, O. a kol. Metody a Fizeni socidlni prace, s. 8.

* Srov. PAULIK, K. Uplatnéni véd o ¢lovéku v socidlni praci, s. 33 - 34.
>0 Srov. MATOUSEK, O. Slovnik socidlni prace, s. 192.

' ULEHLA, 1. Uméni pomdhat, s. 15.
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socialnim pracovnikem a klientem. Nasledujici kapitoly budou vénovany vyse

definovanym fazim rozhovoru, pocinaje fazi ptipravnou.

2.2.1 Piiprava

., Predchazi ve vétsiné poradenského piisobeni primé praci s klientem.
V pripravné fazi se analyzuje dostupna dokumentace, vymezuje role poradce,
ktera muze byt mocenska (kontrolni, ...) nebo kooperativni, pomahajici (...).
S pripravou na roli je spojena i priprava na vedeni konzultace, na profesionalni
zpiisoby komunikace s klientem, od role se odviji pristup ke klientovi. “>

Z hlediska faze ptipravné je v prvni fadé pozornost soustiedéna na otazku
pfebirani kontroly a nabizeni pomoci. Aby pracovnik mohl klientovi fadné
prospivat a pomahat, musi nejprve sdm dokézat rozlisit, co onou pomoci je a co

neni. Koncept této bakalarské prace je poté pojat pravé v duchu nabizeni pomoci.

Pojednani je zakon¢eno problematikou dokumentace.

2.2.1.1 Ptebirani kontroly a nabizeni pomoci

Pracovnik vzdy spadd do jedné, ¢i druhé kategorie, to znamena, Ze
s ohledem na vykon své profese bud’ pomdha, nebo kontroluje. Oboji je velice
dilezité jakozto profesiondlni zplisoby prace a obé ma své podstatné misto
v rozhovoru s klientem. Nékdy se mohou kontrola a pomoc v ramci jednoho
piipadu 1 vzdjemné doplnovat, ¢i Ize nalézt pfechod od jednoho postupu
k druhému a naopak.” Podobn¢ uvazuje také Matousek a kol.™.

Odlisnost v pfebirani kontroly nad n€kym a nabizeni pomoci nékomu
spociva ve skutecnosti, ze kontrola (starost) by se dala definovat jako

nevyhnutelnd, ufelnd a potiebnd. Vychdzi spiSe ze zajmu, potfeb a starosti

°> SCHNEIDEROVA, A. Zdklady poradenstvi, s. 52.
* Srov. ULEHLA, 1. Uméni pomdhat, s. 20 - 21.
** Srov. MATOUSEK, O. a kol. Zdklady socidlni prace, s. 225 — 226.
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instituci ¢i jinych lidi nez doty¢ného, o kterého je pecovano. Na druhou stranu
pomoc je charakterizovana jako uzitecnd, respektujici a pfijemna. Je vysledkem
spoluprace v diskusi rovnocennych partnert, 1 s ohledem na to, ze pracovnik ma
zodpovédnost za efektivnost a spravnost pomocného postupu. Piedstavuje
neustdlé vabeni k dialogu. Ten vyustuje v dojednany zplsob spolecné prace na
zakladé klientova piani a pracovnikovy nabidky pomoci, jiz si klient zvolil.”
Podobné uvazuji Chrenkova, Sobkova, Vajd’akova®, Matousek a kol.”” a Paulik™.

Galuske” podle Rogerse doporuuje zptisob prace s klienty oznaCovany
jako pomoc za vhodny pro vS§echny pomahajici profese, tedy i socidlni praci.

Z klientova pohledu je nabizeni pomoci, jak jiz bylo uvedeno, pfivitanim
do dialogu rovnych. Metodou, jak pomoc uskuteCnit, je ji nabizet a zvat ke
spolupraci. Mechanismus kontroly jej naopak sune do podfizené pozice.
Z pracovnikova hlediska je rozliSeni téchto dvou zakladnich zpisobli prace
stézejni tim, ze nelze vykonavat oboji soucasné. Komunikace muze probihat
v obou rovinach. Poméhajici ale musi mit vzdy jasno, kterou metodu prace zvolil
a na paméti divod, pro néhoz se rozhodl takto jednat.”

Ulehla®' nabizi n&kolik bodti, pomoci nichZ si pracovnik miize ovéfit, zda
technika prace, kterou s klientem realizuje, se dd oznacit za pomoc vychazejici
z jejich vzajemné spoluprace:

1. Na samém zacatku je vyslovena klientova objednavka, jeho
prani, prosby, predstavy, zkuSenosti, navrhy, potieby,
potize, obavy.

2. Pracovnik na zakladé objednavky odpovida klientovi svoji
nabidkou moznosti, jak by se mu dalo v dané situaci

pomoci.

3 Srov. ULEHLA, L. Umeéni pomdhat, s. 20 - 23.

%6 Srov. CHRENKOVA, M.; SOBKOVA, H.; VAIDAKOVA, Z. in JANOUSKOVA, K.
Metodicke a koordinacni dovednosti v socidlnich sluzbach, s. 14.

> Srov. MATOUSEK, O. a kol. Zdklady socidlni prace, s. 225 — 226.

¥ Srov. PAULIK, K. Uplatnéni véd o ¢lovéku v socidlni prdci, s. 20.

%% Srov. GALUSKE, M. Methoden der Sozialen Arbeit, s. 175.

% Srov. ULEHLA, 1. Uméni pomdhat, s. 21 - 23.

%! Srov. Tamtéz, s. 21.
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3. Tyto dva prvni body se opakuji v procesu, ktery se nazyva
dojednavani ¢i nabizeni pomoci. Vysledkem je domluva o
zpusobu pomoci a kli¢ovém cili, tim je vyslovena zakazka

neboli kontrakt.

2.2.1.2 Prace se ..spisy*

Dtlezitost dokumentace z hlediska pfipravné faze rozhovoru spociva
v tom, ze pracovnik si pfed zahdjenim samotné konzultace prolistovanim spisu
piipomene dosavadni prabéh sezeni, neni-li uplné¢ prvnim, a stézejni body
piipadu. Neni-li sklientem konzultovdno poprvé, piectenim piedchozich
poznamek si ozivi zamér, ktery chtél s klientem b&hem piistiho sezeni realizovat.”
Dokumenty doprovazejici klienta maji specifické poslani. Mnohdy pro
pomahajiciho pfedstavuji vychozi zakladnu pro praci s klientem. Slouzi
k zaznamiim o pribé¢hu spolecnych konzultaci, odrazeji pracovnikovu praci a jsou
1 podkladem pro jiné odborniky. Dokumentace by méla byt uzite¢na, prosta
nepotiebnych tdaji.” Soucasti jsou piipadné i magnetofonové ¢i video zaznamy.*
,»Spisy* klientt mohou obsahovat kromé osobnich udaji, klientovych
objednavek, dojednané zakazky ¢i pouzitych zplsobi prace také dosazené
uspéchy, zdznamy ze soudniho jednani, 1ékafska vySetfeni, odborné posudky,
znalecké vypovédi, doporuceni, ptipadné zpravu o ukonceni spoluprace apod.®
Klient ma pravo, v zavislosti na druhu a povaze ptipadu, do svého ,,spisu®
nahliZzet a vyjadfovat se k jednotlivostem. M¢l by mit povédomi, jaké zdznamy o
ném pracovnik vede, jaké poznamky si k jeho piipadu pise. Pracovnik z mravniho
hlediska nesmi ucinit nic, o ¢em by sam klient, jehoZ se dand véc dotykd, nemél

veédét.* Podobné uvazuje Kvétenska®.

52 Srov. KOPRIVA, K. Lidsky vztah jako soucdst profese, s. 110 - 111.

% Srov. ULEHLA, 1. Unéni pomdhat, s. 42.

% Srov. NOVAK, T.; DRINOCKA, H. Partnerské a rodinné poradenstvi, s. 19.
% Srov. KVETENSKA, D. Uvod do socidlni préce pro pomdhajici profese, s. 91.
% Srov. ULEHLA, 1. Uméni pomdhat, s. 100.

%7 Srov. KVETENSKA, D. Uvod do socidlni préce pro pomdhajici profese, s. 91.
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., Dle Etického kodexu socidalnich pracovnikii CR (1995) by mél socidlni
pracovnik chranit klientovo pravo na soukromi a ditvérnost jeho sdéleni. Data a
informace pozZaduje s ohledem na potrebnost pri zajisténi sluzeb, které maji byt
klientovi poskytnuty. Zadnou informaci o klientovi neposkytne bez jeho souhlasu.
Vyjimkou jsou osoby s omezenou zpusobilosti k pravnim ukonum (zde musi dat
souhlas opatrovnik) nebo jestlize jsou ohroZeny dalsi osoby. ... V pripadeé citlivych
udajii o klientovi jsou pravidla zprisnéna. “*

Zachazeni s daty, ktera se tykaji klienta, upravuje zékon ¢. 101/2000 Sb., o

ochrané osobnich udajt.

Po zavérecné kapitole faze ptipravné prichdzi pojednani o fazi otevieni.

2.2.2 Otevieni

Uvodni faze konzultace, neboli faze otevieni, by se dala charakterizovat
jako etapa prace, v niZz pracovnik vychazi ze ziskanych informaci pomoci faze
pfipravné. Na jejich zéklad¢ si zvoli predbézny postup prace, ziska piibliznou
predstavu o klientovi i jeho situaci.” Je vSak nezbytné pfistupovat nasledné ke
klientovi zcela nezaujaté a nenechat se ovlivnit ve svém postoji zjiSténymi udaji.

Diilezitost tivodni ¢asti rozhovoru spo¢iva v navazani prvniho kontaktu
s klientem a ziskani dalSich potfebnych informaci zjeho tst. Pomahajicimu
k tomu vyrazn¢ dopomaha technika aktivniho naslouchani”, viz kap. 2.3.

Cim vétsi prostor klientovi v této &asti pracovnik poskytne, tim vétsi ma
moznost jej spravné pochopit, a dobie mu tak pomoci. Na zéklad¢ kvality prvniho
kontaktu, tzv. pfipojeni, se utvaii klientiv pocit bezpeci, diavery, respektu a

samotné viry ve smysl a €innost rozhovoru.”

% CHRENKOVA, M.; SOBKOVA, H.; VAJIDAKOVA, Z. in JANOUSKOVA, K. Metodické a
koordinacni dovednosti v socialnich sluzbach, s. 16.

% Srov. SCHNEIDEROVA, A. Ziklady poradenstvi, s. 54.

" Srov. MATOUSEK, O. a kol. Metody a Fizeni socidlni prdce, s. 98.

" Srov. ULEHLA, 1. Uméni pomdhat, s. 45.
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Z hlediska této faze rozhovoru povazuji za dalezité zminit problematiku
navazani kontaktu s klientem a vytvofeni podminek pro rozhovor. Uzavirajici
kapitola pak bude vénovana zdkladnim otazkdm vedenym béhem rozhovoru,

pocinaje otazkami vhodnymi ve fazi otevieni.

2.2.2.1 Navazani kontaktu, pfipojeni se

V navézani osobniho kontaktu s klientem tkvi samotny pocatek rozhovoru,
od prvniho kontaktu se odviji jeho prub¢h, kvalita a efektivita.” Prvotnim cilem
by mélo byt vytvoreni pro klienta piijemné a uvolnéné atmosféry.” Klient mize
dosahnout zmény pouze v podminkach bez bazné, tizkosti a obrannych tendenci.”

Pfi prvnim a kazdém dal$im kontaktu s klientem je odborniky opakované
kladen diraz na vybudovani a udrzovani pevného a kvalitniho pouta mezi
pracovnikem a klientem. Toto pouto je stéZejni pii snaze pracovnika klientovi
pomoci. Vznikd postupné, pracovnik si ziskava klientovu davéru i1 respekt
opravdovym zijmem o jeho pfibeh, situaci i osobu, emociondlni vstiicnosti a
vciténym pochopenim. Samo pouto, je-li skute¢né, v sobé skyta terapeuticky
ucinek. Klient i pracovnik si v§ak museji uvédomit, Ze je pouze docasné a pomine
soub&zné s vyfeSenim klientovych obtizi.”” Podobné uvazuje Galuske™.

Pracovnik by mél oplyvat vstiicnosti a byt si védom postaveni
poskytovatele sluzeb. Vstticnost spociva v piijeti klienta a uvitani jej jako hosta.
Jit klientovi cestou naproti, at’ jiz doslova, nebo obrazné. Vstiicné chovani
vyzaduje sluSnost a potéSeni z vlastni prace. Sluzebniho postaveni doséhne
pracovnik tehdy, uvédomi-li si, ze je zde kvuli klientovi a pro ného, nikoliv

naopak. Klient ma pravo pfijit a dozadovat se opravnéné sluzby, naplnéni svych

2 Srov. GABURA, J. in GABURA, I.; PRUZINSKA, J. Poradensky proces, s. 25.

3 Srov. MATOUSEK, O. a kol. Metody a Fizeni socidlni prdce, s. 98.

™ Srov. GALUSKE, M. Methoden der Sozialen Arbeit,s. 177.

7 Srov. NOVOTNA, V.; SCHIMMERLINGOVA, V. Socidlni préce, jeji vivoj..., s. 64 - 65.
"% Srov. GALUSKE, M. Methoden der Sozialen Arbeit, s. 179.
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potieb a pfitom se citit stale respektovany a kompetentni. Ne jako n¢kdo, kdo
pracovnika nemistné obtézuje.”” Podobné¢ uvazuji i Novak s Drinockou’™.

Je velice diilezité klienta pozitivné ocenit. D4t mu najevo uznani, ze piisel,
nebal se nékomu svérit, mél odvahu zacit se svou nelehkou situaci néco dé€lat a
obratil se na odbornika.”

Na druhé strané si vSak na zacatku spoluprdce musi pomahajici vymezit
urcité hranice, co s klientem délat bude a co jiz mozné neni. Tyto hranice chrani
jak klienta a proces pomahani, tak samotného socialniho pracovnika pied
manipulaci a zneuZzitim jeho osoby. Prvni mantinel spoluprace ptedstavuje poslani
agentury, v niz je pracovnik zaméstndn a jejimiz ptedpisy a ustanovenimi se musi
fidit. Nemél by piekracovat kompetence s ohledem na danou instituci. Druhy
mantinel ztélesiiuje sebedefinice pomahajiciho. Skute¢nost, jak vnimé své
povolani, co uznava uzite¢nym a z mravniho hlediska dobrym.®

Pracovnik vSak nesmi svého sluzebniho postaveni zneuzivat k prosazovani
vlastniho moralniho citéni, jakozto nejlep$iho feSeni klientovy situace.® Alesporni
minimalni profesionalni odstup je podminkou u¢inné pomoci. Problematikou miry
angazovanosti ve prospéch klienta se zabyva napt. Simek™.

Z hlediska kvalitné vedeného rozhovoru, spé&jiciho k naplnéni cili socidlni
prace, je dulezité, aby pracovnik zachovaval v ramci pomahéani nasledujicich
sedm principt:

1. Individualizace — brat klienta jako jedine¢nou bytost, ptistupovat
k nému bez predsudkil a nejednat pod vlivem stereotypii.

2. Vyjadiovani pocitii — umoznit klientovi vyjadiit jakékoliv pocity.

3. Empatie — pokouset se vcitit do klientovych pocitl a situace.

4. Akceptace a respekt— vnimat klienta, jakym je, s jeho slabostmi 1

silnymi strankami, posilovat v ném distojnost a védomi hodnoty.

" Srov. ULEHLA, 1. Uméni pomdhat, s. 46.

78 Srov. NOVAK, T.; DRINOCKA, H. Partnerské a rodinné poradenstvi, s. 48.

7 Srov. BOBEK, M.; PENISKA, P. Prdce s lidmi, s. 250.

% Srov. ULEHLA, 1. Uméni pomdhat, s. 52.

81 Srov. BOBEK, M.; PENISKA, P. Prdce s lidmi, s. 146, 170.

%2 Srov. SIMEK, J. in FISCHER, O.; MILFAIT, R. a kol. Etika pro soc. préci, s. 176 — 177.
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5. Nehodnotici postoj, nemoralizovani — nesnazit se klienta hodnotit,
posuzovat lze piipadné pouze jeho jednani a chovani, nikoliv
osobnost jako takovou.

6. SebeurCeni — respektovat potiebu a pravo klientova svobodného
rozhodnuti a vybéru znabizenych moznosti, diavétovat v jeho
schopnosti a vnitini zdroje, ponechat odpovédnost na klientovi.

7. Diskrétnost — zachovat diivérnost klientem sdélenych informaci.*

K vysSe napsanému je nutno dodat, Ze jak pomahajici, tak i1 klient si musi
uvédomit, Ze v§e ma svoji jistou hranici. Mdm tim na mysli pfedevs§im bod €. 2,
ktery se tykd vyjadiovani a ventilace pocitii ze strany klienta. Zde vyvstava
otazka, do jaké miry ponechat dotycného, aby své pocity ventiloval (napf.
v piipad¢ vzteku ¢i agrese). Jakym zplisobem ochranit pracovnika i jedince
samotného. Dalsi otdzkou k zamysleni je, zda je vzdy dobré, kdyz u klienta dojde
k uvolnéni napéti a emoci. Né¢kdy to maze byt piinosné a nékdy ne. V nékterych
piipadech lze tenzi klienta povazovat za tviirci, za jakysi hnaci motor doty¢ného.

Rozhovor socidlniho pracovnika s klientem je véci oboustrannou. Nejen
pomahajici, ale i1 klient sim musi dostat urcitym ndrokim a pozadavkim
vzajemné spoluprace tak, aby UspeSné fungovala a byla pfinosna. Klient by m¢l
mluvit pravdu, tu pracovnik potiebuje znat k tomu, aby mu adekvatn¢ pomohl.
Meél by mit stabilni nazor na sebe, blizké a svou situaci s ochotou jej pozménit.

Také vérnost pii dlouhodobg&jsi spolupraci je nezbytna. Vice o tomto Simek™.

2.2.2.2 Podminky pro rozhovor

Na samém pocatku rozhovoru je nutné, aby si socidlni pracovnik
s klientem ujasnili n€kolik, pro jejich spolupraci, zasadnich boda (s nékterymi

pomahajici klienta seznamuje, na jinych se mohou i vzajemné¢ domluvit), napf.

¥ Srov. MATOUgEK, 0. a kol. Metody a rizeni socialni prace, s. 37 — 38.
% Srov. SIMEK, J. in FISCHER, O.; MILFAIT, R. a kol. Etika pro soc. praci,s. 177.
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vzajemné piedstaveni jmény, oslovovani, pravidla pro vytvofeni pracovnikova i
klientova pocitu bezpe¢i a pohody, sezndmeni klienta s pracovnikovym stylem
prace, specializaci, funkci v zafizeni, rozptyleni klientovych obav a podobng¢.
Pracovnik by si m¢l v priabéhu celého rozhovoru ovéiovat, zda se klient citi
piijemné, pfipadné co by se dalo v jejich spolupraci v tomto ohledu zlepsit.*

Pro rozhovor si pracovnik musi vyhradit ¢as, ktery by klient mél dopiedu
znat. Setkava-li se s klientem poprvé, rozhovor by mél podle potfeby piiblizné
trvat v rozmezi 30 az 60 minut (rizné¢ zdroje stanovuji délku odlisné, vzdy vSak
v tomto rozsahu). Vyjimku tvofi rozmluva s vice lidmi, ta je poté delSi. Pracovnik
by mél respektovat klientovo tempo hovoru. Velice vhodné a uzitecné je, pokud
se v zorném uhlu pomahajiciho nachdzeji hodiny. Sezeni s klientem by mélo byt
Casem chranénym, prostym vné&jsich zasahu.®

Nutné je vzpomenout i zplisob sezeni pifi jedndni s klientem. V prostoru
vyhrazeném pro del$i kontakt je vhodné posezeni v symetrické pozici u
konferenéniho stolku v kieslech nebo na pohodlnych Zidlich.*

V nachystdni podminek pro rozhovor hraje také roli tzv. ,,vyladéni
pomahajiciho* na setkani s klientem. Pracovnik se odmysli od dosavadniho
pracovniho vytizeni a uvédomi si sviij aktudlni psychicky i fyzicky stav, ktery by
mohl jednani ovlivnit. Klient je vysoce citlivy a vnimavy, jakykoliv nesoulad
v pracovnikovych postojich ¢i rozdily ve verbalni a nonverbalni komunikaci by

jej mohly rusit a od spoluprace odradit.*

2.2.2.3 Jaké klast otazky?

Pro komunikaci jsou stéZejni rozhovor otevirajici a nasledné otazky.
Pracovnik ma k dispozici nékolik moznosti uvedeni rozhovoru. Jednou z nich je

zamg¢ftit se na skutecnost, ktera klienta ptivadi. V tomto piipadé pracovnik obdrzi

% Srov. GABURA, J. in GABURA, J.; PRUZINSKA, J. Poradensky proces, s. 26 — 2.
% Srov. KOPRIVA, K. Lidsky vztah jako soucdst profese, s. 110.

%7 Srov. GABURA, J. in GABURA, J.; PRUZINSKA, J. Poradensky proces, s. 22 — 23.
% Srov. KOPRIVA, K. Lidsky vztah jako soucdst profese, s. 110 - 111.
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klientiv popis jeho ,,problému®, trapeni. Dostane se mu informaci, co se stalo a je
jiz neménné. Piikladem je otazka: ,Reknéte mi, co vas sem piivadi?“
Prostfednictvim této otdzky se k pracovnikovi donese piesny vycet udalosti
sefazenych klientem podle zavaznosti a dulezitosti. Chce-li se vSak pracovnik
dozvédét, co by si klient pral ¢i potfeboval a jak by mu mohl prospét, je

o ety

Dobte polozena otdzka je Casto pomocnikem k tomu, aby klient za sebe
pievzal odpovédnost. Je to nezbytny krok kuvédomeéni si jeho situace a
uskute¢néni zadouci zmény ¢i posunu v zivoté.”

Z hlediska hodnoty rozhovoru a i celkové komunikace nejde ani tak o
mnozstvi kladenych otazek. Rozhoduje spiSe jejich kvalita reprezentovana
opravdovosti, autenticitou zajmu tazatele.”

Klade-li pracovnik jakoukoli otdzku, m¢l by ji klast zpiisobem, aby na ni
mohl v dal$im hovoru navazat dotazem: ,,A co jeSt€?* Umoziluje timto rozvijeni
spole¢né komunikace s klientem.”

Podle odborné i1 popularizujici literatury je nejcastéji publikovano dvoji
zéakladni rozliSeni otazek, a to na otdzky uzaviené a oteviené. Cilem uzavienych
otazek je ziskani konkrétni, stru¢né a jasn¢ vyjadiené informace. Tento druh
otazek nerozvadi dialog, ani k nému nevede. Slouzi pouze k rychlému ziskani
udaji. Cilem otevienych otazek je uvolnéni atmosféry umoznujici vytvoieni
partnerského dialogu zaméteného na volnou diskusi, povidani, piipadné otevieni
se druhému.”

Nejde-li o sbér dat potiebnych k sestaveni anamnézy klienta, nemélo by se
otazek uzavienych pfili§ uzivat. Klientovi mize byt takové vedeni rozhovoru
nepiijemné. Muze se stavét do obranné pozice a hledat ztraceny pocit bezpeci. Pro
komunikaci s klientem je vhodné&jsi pouziti otdzek otevienych. Poskytuji mnohem

vice prostoru pro oba komunikac¢ni partnery. Klient mize pomadhajiciho

% Srov. ULEHLA, 1. Uméni pomdhat, s. 56.

** Srov. BOBEK, M.; PENISKA, P. Prdce s lidmi, s. 147 — 148.

°! Srov. KRIVOHLAVY, J. Jak si navzdjem lépe porozumime, s. 165.
%2 Srov. ULEHLA, 1. Umeni pomdhat, s. 59.

% Srov. PLANAVA, 1. Priivodce mezilidskou komunikaci, s. 85.
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informovat o jeho situaci, obtizich ¢i obavach, které povazuje za dllezité, a o
kterych ma potiebu hovotit.”* Podobné uvazuje také Zimmermannova®.
Nejucinnéjsimi, z hlediska otevienych otazek, se zdaji byt otazky
konstruktivni. Vedou klienta k zamySleni, rozSifovani mozZnosti, objevovani
nového a vytvoreni odpovédi, a tim k jeho posunu i aktivizaci vnitinich zdroja.”
Ulehla” se podle Toma Andersena nechava, sohledem na vedeni
rozhovoru, inspirovat zakladnimi ¢tyfmi tématy zformulovanymi v otdzkach. Tyto
otazky se vzajemné prolinaji a ocitaji v pribéhu celého rozhovoru. Prvni: ,,Jak
Vs napadlo pfijit sem za mnou?* Ve chvili, kdy klient ptichdzi za pracovnikem,
ma za sebou absolvovanou cestu, kterd jej az k nému dovedla. Pta-li se pracovnik
na to, co klient zazil pfed svym ptichodem, mad moznost zmapovani klientovy
situace. Druhd: ,, Jak bychom méli naSeho spole¢né¢ho setkani vyuzit?“ Touto
otazkou se pracovnik klienta dotazuje, jak by mu mohl byt prospésny. Hledaji
spolecné¢ téma, na kterém by mohli pracovat. Treti: ,Je to, na Cem ted
spolupracujeme, opravdu to, co potiebujete? Timto dotazem se pracovnik
neustale ujistuje, zda se to, co spolu s klientem délaji, ubird spravnym smérem.
Kone¢nym posuzovatelem uzitecnosti a uspeSnosti spolecného sezeni je vzdy
klient sam. Ctvrta: ,,Jestlize neni, jak jinak bychom méli postupovat?* Klient sam
ma pravo spolubudovat pribéh a smér sezeni, vyjadfovat se ke zvolenym
metodam prace a navrhovat piipadné zmény v tématech, postupech, metodach.
VySe nastinéné otazky jsem umistila zamérné do kapitoly pojednavajici o
fazi otevieni, ponévadz prvni dotaz této etap€ rozhovoru nalezi. Poslednim bodem
je problematika tykajici se pouzivani otazky ,,PROC* v rozhovorech s klienty.
V soucasnosti je snaha vyhnout se otdzce ,,proc* predevsim diky jejimu
obvinlujicimu podtextu. Vyjadiuje pochybnosti vii¢i schopnostem klienta, a stavi
ho tak do nerovnocenné pozice s pracovnikem. Je dobré s ni co nejvice Setfit.

Potiebuje-li vSak takovouto otdzku pracovnik polozit, mél by ji zformulovat, aby

* Srov. MATOUSEK, O. a kol. Metody a Fizeni socidlni prdce, s. 77.

% Srov. ZIMMERMANNOVA, M. in JANOUSKOVA, K.; NEDELNIKOVA, D. Pr. dov., s. 293.
% Srov. BOBEK, M.; PENISKA, P. Prdce s lidmi, s. 150.

7 Srov. ULEHLA, 1. Umeéni pomdhat, s. 57.
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zachycovala zajem o klienta a zpétn€ ho posilovala v kompetentnosti vysvétleni
konstruovat a poskytovat.” Podobn¢ uvazuji Bobek s Peniskou™.

Z etapy otevieni piejdeme do tieti faze rozhovoru, a to dojednavani. Zde
by pracovnikem jiz méla byt pro klienta vytvotfena atmosféra bezpeci, ve které by
se citil pfijemn¢ a uvolnéné. Stézejnim bodem je samotné dojednavani spocivajici
v ocekavanich klienta a nabidkach pracovnika. Vychozim bodem etapy je pak

urceni ,,problému*, obtizi klienta a jejich zformulovani do cilti spole¢né prace.

2.2.3 Dojednavani

I ptesto, ze je dojedndvani zakladem pro poskytnuti skute¢né pomoci
klientovi, stavd se cCasto zanedbavanou a opomijenou ¢asti profesiondlniho
rozhovoru. Prostfednictvim dojedndvéani nachazeji pracovnik s klientem spole¢ny
cil prace. Pracovnik jej pfizvava k dialogu, piedkladad mu své navrhy a nabidky.'”

Pozitivnim aspektem dojedndvani je i pies jeho Casovou naroCnost
respektovani klienta a davani prostoru, aby se na zménach své situace mohl
vyrazn¢ podilet, a byt tak v diskusi aktivnim a rovnocennym partnerem
pracovnika.'"

., Teprve v prubéhu dojednavani se ukaze, zda klient a pracovnik spolu
chteji a mohou pracovat, které z profesiondlnich zpusobii prace budou
v rozhovoru prevazovat a zda pujde o pomoc nebo o kontrolu. “'*

Pro vzijemny kontakt pracovnika s klientem je v této casti rozhovoru
nezbytnou zakladnou jiZz vytvofend atmosféra bezpeci, vielosti, otevienosti a

porozuméni, navozena zdafilym piipojenim.'”

% Srov. ULEHLA, 1. Uméni pomdahat, s. 69 - 70.

* Srov. BOBEK, M.; PENISKA, P. Prdce s lidmi, s. 171.
100°Grov. Tamtéz, s. 164.

%" Srov. ULEHLA, 1. Uméni pomdhat, s. 76.

12 Tamtéz, s. 63.

1% Srov. GALUSKE, M. Methoden der Sozialen Arbeit, s. 178.
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2.2.3.1 Atmosféra bezpedi

Tento pozitivni pocit pottebuje jak klient, tak i sam socialni pracovnik, aby
mohl dobie vykonavat svoji profesi. Utvari se na zéklad¢ spole¢ného vylad’ovani
klienta a pomahajictho, a to v jejich prozivani, ndladach i pocitech. U
pomahajiciho nejde o to své pocity ignorovat a neprozivat, nybrz si je uvédomit a
pracovat s nimi tak, aby jimi neovlivnén poskytl klientovi skute¢nou pomoc.'*

Jedno z moznych tskali, na které by si mél dat pracovnik pozor, je spravné
rozliSeni empatie od sympatie k osob¢ klienta. Empatie by se dala charakterizovat
jako vciténi, rozuméni klientovi. Sympatie je souciténi, spoluprozivani s klientem.
Snaha o empatii miize u pomahajiciho vést az ke spoluprozivani s doty¢nym. Neni
chybou projevit vii¢i klientovi emoce, ale pomahajici by si mél byt védom, zda se
stale ocitd v rovin¢ profesiondlni, ¢i nikoliv. Sklouznutim z projevené¢ empatie
k osobni sympatii by pracovnik nevedl rozhovor profesionalng. Naopak by u
klienta mohl v piipadé jeho ,,litovani* umocnit pocity zoufalstvi, beznad¢je a sam
by mohl dospét k vyhoteni. Pomoc a rozuméni klientovi by mély vychazet vice
z odbornych znalosti nez vlastnich pocitt, at’ pozitivnich, ¢i negativnich.'”

Pracovnikova profesionalita spo¢iva ve schopnosti oteviené¢ povidat o
tématech, o kterych maji lidé v okoli klienta problém mluvit. Nejde vSak o
znevazeni tézkosti Ci bagatelizaci ,,problémt‘ klienta, ale komunikaci o tom, o
¢em klient hovofit potiebuje. Tim pracovnik klientovi pomaha nejvice.'” Podobné
uvazuji také Bobek s Peniskou'”.

Ukolem pomahajiciho je podporovat klienta v aktivaci vlastnich sil,
prostiedki a zdroju potiebnych ke zméné a zlepSeni nevyhovujici situace.'®

V uspésné vytvorené atmosféie bezpeci mohou byt socidlnim pracovnikem

a klientem poloZeny prvni zaklady vlastniho dojednavani.

104 Srov. ULEHLA, 1. Uméni pomdahat, s. 64 - 65.

19 Srov. SIMEK, J. in FISCHER, O.; MILFAIT, R. a kol. Etika pro soc. prdci, s. 175.
1% Srov. ULEHLA, 1. Uméni pomdhat, s. 64 - 65.

97 Srov. BOBEK, M.; PENISKA, P. Prdce s lidmi, s. 170.

1% Srov. GALUSKE, M. Methoden der Sozialen Arbeit, s. 178 - 179.
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2.2.3.2 Objednavka, dojednavani a zakazka

Dojednavani, jakozto proces, smeiuje k ujednani zakazky - kontraktu, kdy
naplni je sjednocena oblast a cil spoluprace socialniho pracovnika s klientem.'”
Dojednévani spociva ve vyslovenych klientovych objednavkach, zastoupenych
formou poznamek, vét, obav, pfani, o¢ekavani ¢i navrhi apod.'”, viz kap. 2.2.1.1.

Pracovnik klientovi na zékladé¢ objednavky nabizi ptehled moznosti a
prostiedki, kterymi by mohl prospét, a na objednavku tak odpovédét.'"!

Objasiiovani zakazky formou dojedndvani a pracovnikova nabidka maji
vychodisko ve skute¢nosti, Ze klient neni povinen védét, na co vSe ma narok, jaké
sluzby miize pozadovat a jaké mozZnosti ma pracovnik k dispozici.'?

Z praxe socialnich pracovniki je dokdzéna piitomnost vzdy alespoii jedné
klientovy objednavky i ptilezitosti ji zachytit. Pracovnik ma vSak zcela svobodnou
volbu, zda na klientovu objednavku zareaguje nabidkou, ¢i nikoliv.'"

I v ptipad¢, Zze pomahajici na klientovu objednavku nabidkou nezareaguje,
je velice dulezité poskytnout doty¢nému prostor, v némz by mél moznost hovoftit
o svych trapenich, citovych prozitcich, obavach, nezdarech, ptanich, cilech ¢i
dosavadnich zkuSenostech. Prostiednictvim rozhovoru se mohou n¢kterd tskali
klientovi objasnit ¢i mize dojit ke zméné tthlu pohledu na obtize i celkovy jejich
vyznam. Tim, Ze o uvedeném klient s pracovnikem hovoii, si pomahé ujasinovat
postoje a mySlenky. Klient si nékdy sam dopomuze k porozuméni své situaci.'"

Dojednavéni je dovednost, kterou musi pracovnik rozvijet. Smyslem je,
prostiednictvim ujednani zakazky neboli kontraktu, dosdhnout:

- stanoveni cile a vysledku spole¢né prace, pravidel a zésad;
- umoznéni klientovi spolurozhodovat a podilet se na volbé

spole¢né ¢innosti, postuptl a metod ke zlepSeni situace;

19 Srov. ULEHLA, 1. Uméni pomdhat, s. 75.

"% Srov. BOBEK, M.; PENISKA, P. Prdce s lidmi, s. 158.

" Srov. ULEHLA, 1. Uméni pomdhat, s. 75.

"2 Srov. REZNICEK, I. Metody socidlni prdce, s. 33.

'3 Srov. ULEHLA, 1. Uméni pomdhat, s. 75.

"4 Srov. GALUSKE, M. Methoden der Sozialen Arbeit, s. 178.
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- stanoveni kritérii a okolnosti potfebnych ke zhodnoceni
pokroku a nastalych zmén (v€etné napft. termind, poctu ¢i
délky schtiizek a podobn¢);

- pfipraveni prostoru a podminek pro spolupraci.'

Po vysloveni klientovy objedndvky a navézani pracovnika nabidkou
nemusi mit dojednani konecnou platnost. Je uziteCnéj$i pocitat s dalSimi
dohodami, které mohou byt zformulovany béhem nasledné spole¢né prace.''

Ptisti kapitola bude vénovana tématice urceni ,,problému*.

2.2.3.3 Urceni ,.,problému‘

Ke zdarné praci potfebuje mit socidlni pracovnik povédomi o situaci
klienta, predmétu jeho stradani a také o tom, jaky vyznam témto trapenim
priklada, co pro né&j predstavuji a mohly by znamenat.'"’

,Problém®, se kterym klient za pracovnikem ptichdzi, nemusi byt nékdy
onim hlavnim zdrojem jeho obtizi. Na pracovnikovi je, aby klientovi dopomohl ke
spravné identifikaci konkrétnich nesnazi, které ho ptivadéji.'"

Neznamena to vSak v zadném piipad¢ odhalovani toho, co klient ,,skryva*
za svym ,problémem®. Pomahajici jen pomiiZze ujasnit situaci, upfesnit tizivé

Po uchopeni ,,pravého problému‘ nasleduje zjiStovani jeho pribéhu, za
jakych podminek vyvstava, ¢i ne (tzv. vyjimky z problému), jak casto se
vyskytuje, co jej ovliviiuje. Jak byl doposud fesen, piipadné kdo nebo co klientovi

s prekondvanim pomadhal ¢i pomaha. Na zdklad¢ zjisténych udaji hledaji

115 Srov. ULEHLA, 1. Uméni pomahat, s. 76.

16 Srov. Tamtéz, s. 75.

"7 Srov. Tamtéz, s. 76.

18 Srov. SCHNEIDEROVA, A. Zdklady poradenstvi, s. 35 — 36.
"9 Srov. ULEHLA, 1. Uméni pomdhat, s. 76.



31

pracovnik s klientem vhodné zpusoby, jakymi by situaci vyiesili, ¢i alespon
zlepsili."

Pracovnik se zamétuje na klientovy charakteristické rysy a projevy, na
jeho silné a slabé stranky, zpusoby jednani a chovani v konfliktnich situacich.'!

Klient mé vétSinou piedstavu, byt nékdy mylnou, co by od pracovnika
mohl ziskat, ocekavat, jak by mu mohl pomoci. Predklada své pojeti ,,problému* a
zaroven vyjadiuje negativni pocit z ného.'”

Socialni pracovnik ma unikéatni moznost se praveé a jediné prostfednictvim
dojednavani klienta dotazovat, upfesiiovat domnénky, moznosti, a vzajemné tak
formulovat spole¢ny cil jejich prace.'”

Otazkou dobie zformulovanych a dosazitelnych cila se ve svych
publikacich zabyvaji napt. Ulehla', Schneiderova'> a Bobek s Penigkou'”.

V tomto bod¢ navazuje kapitola, jejiz naplni je samotny pribéh rozhovoru.
Zamérem je kratké pojednani o jednotlivych zakladnich tématech, jez se
v pribéhu rozhovoru mohou vyskytnout. Zminéné je pak zakonceno

problematikou udrzeni pracovniho kontaktu.

2.2.4 Pribéh

V této cCasti rozhovoru je velmi zadouci nejen aktivita klienta, nybrz 1
samotné¢ho pracovnika, a to ve volbé spoleénych témat. Pfednost ve volbé mé
klient. Kone¢né ustanoveni vSak zalezi na obou, tedy i pracovnikovi.'”’

Ulehla podle Steva de Shazera a jeho spolupracovnikil vytyéuje tii hlavni

typy pracovnich témat, a to téma zakézka, stiznost a navstéva...

120 Srov. SCHNEIDEROVA, A. Zdklady poradenstvi, s. 56 — 57.
121 Srov. Tamtéz, s. 56 — 57.

122 Srov. ULEHLA, 1. Uméni pomahat, s. 76.

123 Srov. Tamtéz, s. 76.

"% Srov. Tamtéz, s. 80 — 81,

12 Srov. SCHNEIDEROVA, A. Zdklady poradenstvi, s. 58.

"2 Srov. BOBEK, M.; PENISKA, P. Prdce s lidmi, s. 166.

127 Srov. GALUSKE, M. Methoden der Sozialen Arbeit, s. 179.
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2.2.4.1 Téma: Zakazka

O tématu ZAKAZKA mizeme hovotit v nasledujicich p¥ipadech:

1. Setkani klienta s pracovnikem vyustuje v dojednani obsahu a
cile vzdjemné spoluprace, tj. dojde k ustanoveni zakazky jejich
spole¢ného snazeni.

2. Klient sebe vnima jako spoluaktéra feseni a vyjadiuje vili ke
spolupraci s pracovnikem.

3. Pracovnik klientovi umoznuje spolupodilet se na zvoleném
tématu a véti ve zdarné vyteSeni jeho obtizné situace.

4. Pracovnik a klient souhlasn¢ pojimaji za drzitele ,,problému‘

klienta.'”®

Pracovni téma zakéazka je nejidedln&j$im ptipadem spoluprace socialniho
pracovnika a klienta. Klient je aktivni, nese odpovédnost za svoji situaci. Chce
ucinit vSe pro jeji zménu, a to predevSim zménou sebe samého a svych
dosavadnich postoju. K pracovnikovi ptichdzi a mé za sebou jiz n€¢kolik vlastnich
pokusti o zlepSeni obtizi, le¢ netspésnych. Je ptipraven nachazet feseni dalsi. Pii
tomto typu tématu mohou kyZené zmény piichazet velice rychle a zfetelné. Muze
se stat, ze klient bude vinit za svoji soucasnou nepfiznivou situaci déje
v minulosti, nevyhovujici rodinné zdzemi, vliv genetického zatizeni ¢i stresujici

pracovni prostiedi apod. Podstatné vsak je, ze se chce pokusit o0 zménu.'”

2.2.4.2 Téma: Stiznost

O tématu ST/ZNOST mizeme hovotit v nasledujicich piipadech:
1. Pracovnik s klientem spolecné béhem setkani dojednaji obsah

nebo cil spolupréace.

128 Srov. ULEHLA, 1. Uméni pomdhat, s. 84.
129 Srov. Tamtéz, s. 84.
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2. Nedohodnou se ale na krocich potiebnych k feSeni obtiZzi.

3. Klient sebe nevnimé jako toho, kdo by mél problém fesit,
spoléha na jinou osobu.

4. Pracovnik nabizi klientovi nové uhly pohledu na feSeni jeho
svizelné situace.

5. Klient se neciti byt drzitelem ,,problému‘."*

S ohledem na toto pracovni téma by se klient dal charakterizovat jako
nékdo, kdo detailné pracovnikovi poskytne pfesny popis vzniku, vyvoje ¢i pficin
potizi. Soucasné projevi nazor, ze by se s danou situaci mélo néco d¢lat k jejimu
zlepseni. Nevidi vSak souvislost mezi svoji osobou a piicinou ,,problému®, ktery
ma. Stavi se naopak do role obéti dané situace."'

Je nezbytné, aby pomahajici neustale klienta prizvaval ke spolufeseni jeho
stavu. Pracovnik tak klientovi dopomtze vnimat dany problém za vlastni. Klient
si je tak védom, Ze je to pravé on a nikdo jiny, kdo ma moZznost svou situaci
ovlivnit. Toto miize sméfovat k prevedeni tématu stiznosti na téma zakazky, ve
kterém se jiz doty¢ny zaobird svou roli pii feSeni potizi. Pomahajici rozhodné
nesmi dopustit, aby se klient diky dosavadnim zazitym nezdartiim vzdal vyhlidky
na zlepSeni a nalezeni vychodiska.”> V nekterych ptipadech je mozno uvazovat o
vychodisku 1 jako o pfijeti faktu bezvyhlednosti situace na zlepseni. Podstatné je

vyrovnani klienta s touto skutecnosti a jeho rozhodnost jit v zivoté dal.

2.2.43 Téma: Navstéva

O tématu NAVSTEVA mazeme hovofit v nasledujicich piipadech:
1. Pracovnikovi ani klientovi se nezdafi spolenymi silami najit

cil spolupréace.

B0 Srov. ULEHLA, 1. Uméni pomdhat, s. 85.
B1'Srov. BOBEK, M.; PENISKA, P. Prdce s lidmi, s. 162.
2 Srov. Tamtéz, s. 162.
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2. Klient nevnimé zadny problém. Paklize ano, nepokladd ho za
svij. Nevidi diivod pracovat na dané situaci, natoz pak vyhledat
pomoc pracovnika.

3. Pracovnik pfistoupi na neexistenci klientova ,,problému®,
zéroven mu vSak nabizi pomoc v ptipadé, ze by s pracovnikem
rad spolupracoval v jiné zalezitosti.

4. Za drzitele ,,problému‘ je povazovan pracovnik, nebo osoba,
ktera klienta k pracovnikovi poslala."*® Podobné uvazuji Bobek

s Peniskou .

Socialni pracovnik rozhovor uvadi pomocnymi formulkami typu
»dmyslem/Cilem naSeho rozhovoru je...“, ,,O co budeme/bychom m¢li spolu
usilovat, je...“, ,,Kone¢nym vystupem by mélo byt...*."*’

U tohoto pracovniho typu tématu je zcela béznou zalezitosti odliSnost
pracovnikova, ¢i osoby, spoleCnosti, nebo instituce, ktera klienta do péce poslala,
a klientova pohledu na danou situaci. Pomahajici, neni-li to zcela vylou¢eno
povahou a zdvaznosti véci, se 1 vtomto piipadé snazi pracovat piedevSim
s klientovymi pfedstavami a zadostmi."*

Pokousi se dat jedinci najevo, Ze stoji na jeho strané a neni soupefem.
Naopak, chce mu upiimné pomoci, aby jejich spoluprace byla pro néj co nejvice
pfinosna a pro né oba i piijemna."”’

Uzitecnd je v tomto pfipadé otazka: ,,Je néco, co byste chtél, aby bylo
jinak?"*

Nyni o udrzeni pracovniho kontaktu mezi socidlnim pracovnikem a

klientem.

133 Srov. ULEHLA, I. Umeéni pomdahat, s. 85 — 86.

134 Srov. BOBEK, M.; PENISKA, P. Prdce s lidmi, s. 160.

135 Srov. Tamtéz, s. 155.

13¢ Srov. KUBICKA, J. in GJURICOVA, S.; KUBICKA, I. Rodinnd terapie, s. 115.
57 Srov. ULEHLA, 1. Uméni pomdhat, s. 86.

%8 Srov. BOBEK, M.; PENISKA, P. Prdce s lidmi, s. 161.
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2.2.4.4 UdrZeni pracovniho kontaktu

Jiz na konci prvniho sezeni je tfeba se dohodnout, jak postupovat dal."*’
Neni-li dano zdkonnymi piedpisy jinak, je to klient, kdo ma pravo navrhnout
termin dal$i navsStévy i potfebu délky jejiho trvani. Nebo se rozhodnout, Ze
v sezeni s pracovnikem jiz pokracovat nebude.'®

Stanovi-li terminy navstév sdm pracovnik, nemél by se klienta zapomenout
v€as zeptat, zda mu takovéto vymezeni vyhovuje. Obvykle se v praxi pracovnik
s klientem setkavaji vicekrat. V tomto pfipad¢é hraje dulezitou roli, ¢i pohnutky
vedou k dalSimu jejich setkavani, zda samotného klienta, pomahajiciho, ¢i jeho
agenturu.'*!

Rozhodne-li se klient ukoncit spolecnou praci s pracovnikem, musi to
dotyCny pfijmout, piipadné nabidnout jinou formu spoluprice ¢i dodatecnou
schiizku pro ovéfeni zvladdani situace. Nenajde-li si klient jinou pomoc sam a
vyjadii-li pfani, mél by mu pracovnik doporucit nebo zprostiedkovat kontakt na
jiné mozné odborniky.'*

Dosavadni pojednéni o fazich rozhovoru bude uzavieno posledni z nich, a
to fazi ukonceni. Pozornost je zde soustfedéna na ukonceni spolecného

pracovniho kontaktu pomahajiciho s klientem a na dosazené vysledné zmény.

2.2.5 Ukonceni

,Zaverecna faze vede kpodpore sebeucty (sebeduvery) klienta,
zhodnoceni pokroku pri dosahovani cilu, shrnuje prubéh konzultace a pripomina
ukoly a dalsi kroky postupu. Ukonceni konzultace v atmosfére klienta

neohrozujici, v atmosfére divery, je stejné diilezité jako otevieni setkani. “'*

13 Srov. KUBICKA, J. in GJURICOVA, S.; KUBICKA, J. Rodinnd terapie, s. 113.
140 Grov. ULEHLA, 1. Uméni pomdahat, s. 93.

! Srov. Tamtéz, s. 93.

142 Srov. SCHNEIDEROVA, A. Zdklady poradenstvi, s. 60.

15 Tamtéz, s. 60.
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v

Cim zfeteln&jsi je obsah spoluprace pracovnika s klientem, tim viditelngjsi

je 1 vyhlidka konce jejich vzajemného snazeni.'*

2.2.5.1 Ukonceni pracovniho kontaktu

Od prvopocatku spolecného kontaktu socidlniho pracovnika s klientem
museji mit oba na zieteli, Ze jejich spoluprace diive, ¢i pozdéji skonci, a to
dosazenim kyzeného vysledku. K nejvétsim posuntim ¢asto dochdzi az na konci
rozhovoru. Dilezitymi pfi ukonceni spolecného snazeni jsou otdzky: ,,Co bude
jinak, az spolu skon¢ime?*, ,,Co si znaSeho sezeni piinosného odnesete?.
t.145

Pracovnika i klienta vedou k predstavé, co si preji zmeéni

Bobek s Peniskou'.

Podobn¢ uvazuji také

Ukonceni pracovniho kontaktu prob&éhne bezproblémové, je-li od samého
zaCatku udrzovan v atmosféfe oboustranného oteviené¢ho pfistupu a respektu.
Zabyva-li se klientovymi objednavkami, na zaklad¢ kterych poméhajici objasni
své moznosti s ohledem na pozici, zaméfeni v agentufe i ptipad klienta.'"’

., Pri ukonceni rozhovoru by mel byt klient uvolnény, zbaveny obav a
nejistoty a mel by byt ujistén, ze jeho situaci je vénovana potiebna pozornost na
odpovidajici urovni a, pokud nebylo uspokojivého reseni jiz dosazeno, je toto
reseni realné alespon castecné v budoucnu, ma smysl se na ném aktivné podilet a
bude mu pri tom poskytnuta potiebna pomoc. “'**

Ulehla'® nabizi nékolik zichytnych bodii pro stanoveni miry usp&sného
ukonceni kontaktu mezi socidlnim pracovnikem a klientem:

- klient by mél rozumét, co mu dopomohlo ke zmirnéni ¢i

odstranéni jeho ,,problému®, obtizi a starosti;

44 Srov. ULEHLA, 1. Uméni pomahat, s. 97.

45 Srov. Tamtéz, s. 98.

1% Srov. BOBEK, M.; PENISKA, P. Prdce s lidmi, s. 171 - 172.
7 Srov. ULEHLA, 1. Uméni pomdhat, s. 98.

S PAULIK, K. Uplaténi véd o clovéku v socidlni praci, s. 33.
19 Srov. ULEHLA, 1. Uméni pomdhat, s. 98.
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- mél by umét aplikovat tyto pomocné strategie podle své
potieby;

- klient by m¢l byt obeznamen s tim, co ma d¢lat v situacich,
kdy takovéto strategie nepomohou;

- m¢él by si uvédomit, ze je schopen své nesnaze ovlivnit ¢i

vyfesit vlastni iniciativou. Podobn¢ uvazuje také Galuske'.

2.2.5.2 Dosazeni vysledné zmény

Vysledna zména by se dala definovat jako néco, k ¢emu pracovnik
s klientem sméiuji a radi by uspéSné dospéli. Zmeéna je vtomto piipadé
prezentovana v chovani, nazorech, postojich, myslenkach, projevech klienta ¢i
pokrocich v jeho Zivoté a praci. Pro pomahajiciho pak ptedstavuje mefitko
smysluplnosti a uspé$nosti jeho spoluprace s klientem. Pracovnik ovSem nesmi
zapomenout, ze kone¢nym posuzovatelem dosazenych zmén je klient sam.'"!
Podobn¢ uvazuje Bobek s Peniskou'*.

Je-1i snazeni pomahajiciho s klientem opravdové, hluboké a respektujici,
vychazi z jejich vzajemné spoluprace také jistym zpisobem zménén, ovlivnén ¢i
obohacen, a to at’ jiz profesné, nebo osobnostné, z pohledu ¢lovéka."® Podobné
uvazuji i Novak s Drinockou'*.

Ulehla definitivné na zcela samotny zavér pojednani k profesionalné
vedenému rozhovoru shrnuje: ,, Projevem profesionality pracovnika je mit jasno,
proc zvolil urcity typ hovoru, jaké je poslani tohoto hovoru a jaké ma moznosti. ...
pomaha zpusob vedeni hovoru, nikoli jeho obsah. ... pomoc muzZe pracovnik

poskytovat stejnym zpusobem v kazdém hovoru, ktery vede profesiondlné. “'>

150 Srov. GALUSKE, M. Methoden der Sozialen Arbeit, s. 179.

151 Srov. ULEHLA, 1. Uméni pomdhat, s. 101.

"2 Srov. BOBEK, M.; PENISKA, P. Prdce s lidmi, s. 170 — 171, 175.

'53 Srov. GALUSKE, M. Methoden der Sozialen Arbeit, s. 178 - 179.

13 Srov. NOVAK, T.; DRINOCKA, H. Partnerské a rodinné poradenstvi, s. 50.
S ULEHLA, 1. Uméni pomdhat, s. 106.
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Pristi dvé kapitoly budou zaméfeny na tématiku aktivniho naslouchani a
asertivniho chovéni. K pojednavané problematice je zafazuji z divodu toho,
protoze jsem piesvédcena, ze pro vedeni kvalitniho a pfinosného rozhovoru jsou
nepostradatelnymi. Technika aktivniho naslouchani ma pfedni vyznam v aktivni
pfitomnosti pomahajiciho, kdy povzbuzuje a usmériiuje klientovo vypravéni
z4ddoucim smérem. Touto technikou dava jedinci také najevo, ze v dané situaci

neni sdm. Asertivni chovani ptispiva k plodné a respektujici komunikaci.

2.3 Technika aktivniho naslouchani

Rozhovor lze uskutectiovat i pouhym naslouchanim. Neocenitelny je
zvlasté dobry posluchaé. Nikoliv ten, kdo neustile pferuSuje vypréavéjiciho a
vnucuje mu svij pohled na danou véc. Na druhou stranu dobrym posluchacem
neni ani ten, kdo sedi a nijak se neprojevuje.'*

V nékterych pfipadech je wuzitetné, kdyz béhem rozhovoru dojde
tisice slov. Pozorné a vstiicné vyslechnuti je vétSinou nejvetsi pomoci. Neni nutné
hned zaujimat stanovisko ¢i podavat rady. Ticho vSak nesmi trvat moc dlouho.
Mize pak dochazet k rozpakum a naruseni dosavadniho vybudovaného vztahu."’

V pomahajicich profesich se uziva naslouchdni aktivniho, a to z divodu
poskytnuti ¢etnych zpétnych vazeb od pracovnika smérem ke klientovi. Pracovnik
tak umozni doty¢nému novy uhel pohledu. Ten miize klienta posunout o kousek
dal ve vidéni své naro¢né Zivotni situace."® Podobné uvazuje také Gabura'®.

., Aktivni naslouchani se vyznacuje urcitou iniciativou. Neni jen slySenim,
ale i vidéenim. Neni jen prijmem informaci, ale i pokusem o jejich zpracovani do

urcitéeho prehledu a smysluplného obrazu. ... Neni jen zachycovanim vseho, co

1% Srov. MATOUSEK, O. a kol. Metody a Fizeni socidlni prace, s. 98 - 99.

57 Srov. NOVAK, T.; DRINOCKA, H. Partnerské a rodinné poradenstvi, s. 47.

5% Srov. GALUSKE, M. Methoden der Sozialen Arbeit, s. 180.

5% Srov. GABURA, J. in GABURA, J.; PRUZINSKA, J. Poradensky proces, s. 31.
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partner tekl, ale zaroven i pokusem o vedeni partnera k hlubsim a podstatnéjsim
vécem, pripadné i vétsimu nadhledu a rozhodnuti. “'*

Z hlediska aktivniho naslouchani je podle Matouska a kol."*" komunikace
klienta povzbuzovana pomoci takovych technik, jakymi jsou objasfiovani,
parafrdzovani, reflektovani a shrnovani.

Vyse uvedeny vycet je mozno dale obohatit nasledujicimi technikami, a to
technikou jednoduché akceptace, technikou interpretace, technikou ujiSténi a

v neposledni fad¢ technikou pouzivani pomlk. Témto se ve své knize vénuje

autorka Schneiderova'®.

2.4 Asertivita

Problém, ke kterému muize béhem spoluprace mezi socialnim pracovnikem
a klientem dojit, se nazyva splyvani. Pracovnik vnima obtize klienta pfili§ za
vlastni. Trpi poté nejen sdm pomadhajici, ale i cely proces pomahani. K uchranéni
nedotknutelnosti pracovnika s ohledem na snahy klienta o jeho manipulaci ¢i
naopak a kudrzeni si potiebného profesniho odstupu pracovnikovi slouzi
asertivita.'®’

,Slovo asertivita pochazi z latinského assere = tvrdit, ..., uplatiovat
pozadavky, ..., prosazovat. V anglictiné sloveso to assert = prosadit. “'*

,Asertivita je prakticky zpiisob komunikace a jednani, kterym clovek
vyjadruje a prosazuje oteviené a primerené své myslenky, city, nazory a postoje.

Postupuje tak, aby nepiekracoval viastni prava, ani prava ostatnich lidi. “'®

160 KRIVOHLAVY, J. Povidej — nasloucham, s. 53.

161 Srov. MATOUSEK, O. a kol. Metody a rizeni socialni prdace, s. 76 — 77, 108.

12 Srov. SCHNEIDEROVA, A. in SCHNEIDEROVA, A.; SCHNEIDER, M. Komunikacni
dovednosti, s. 33 — 34.

1 Srov. KOPRIVA, K. Lidsky vztah jako soucdst profese, s. 8.

Y PAULIK, K. 4sertivita v jedndni s lidmi, s. 11.

S VALISOVA, A. 4sertivita v rodiné a ve skole, s. 10.
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ZjednoduSené je ji mozno vymezit pomoci tii P, jako: poznani (vlastnich
potieb, myslenek, pocitl), projeveni (nazord, postojii, z4jml) a prosazeni
(respektujici normy spoleénosti i osoby druhych lidi)."*

Pro uplatnéni asertivniho chovani a jednani bylo odborniky, timto se
zabyvajicimi, sestaveno deset zdkladnich asertivnich prav a jedno navic..., o nich
vice napf. Jani$ a Bartova'®’.

Nacvik asertivnich dovednosti zahrnuje pouziti n¢kolika nejzakladnéjSich
technik: asertivniho ,,ne®, volni informace, sebeotevieni, pokazené gramofonové
desky, prijatelného kompromisu, otevienych dvefti, negativni aserce, negativniho
dotazovani, selektivni ignorace ¢i techniky zpétné vazby. Témto se ve svych

168

publikacich vénuji napt. ValiSova'®, Paulik'®, Jani$ a Bartova'”, Schneiderova'”'.

Nasledujici kapitolou bude tato bakalarska prace zakoncena.

3 DosaZeni, naplnéni a realizace cilit socidalni

prdce prostiednictvim rozhovoru

Tuto zévérecnou kapitolu jsem z hlediska jeji struktury pojala nasledovné.
Po kratkém uvodu ptfipominam nékolik stézejnich pojmu, s nimiz budu posléze
pracovat (poslani a cile socialni prace a v této praci pojednavany rozhovor).
Vyusténim je zamysleni nad otdzkou, jak rozhovor socialniho pracovnika
s klientem napomaha k dosazeni, naplnéni a tim i realizaci cili socialni prace
(déle jen SP).

., Clovek uzivd jazyka — nasloucha a mluvi, ..., prostiednictvim reci

rozumi. Rec je natolik vyznamnym piedpokladem celé jeho existence (...), Ze neni

166 Srov. PAULIK, K. Asertivita v jednani s lidmi, s. 12.

167 Srov. JANIS, K.; BARTOVA, Z. Uplatneni asertivity v socialni komunikaci, s. 31 — 35.

168 Srov. VALISOVA, A. Asertivita v rodiné a ve Skole, s. 65 — 93.

169 Srov. PAULIK, K. Asertivita v jednani s lidmi, s. 41 — 42,

170 Srov. JANIS, K.; BARTOVA, Z. Uplatnéni asertivity v socidlni komunikaci, s. 37 — 40.

' Srov. SCHNEIDEROVA, A. in SCHNEIDEROVA, A.; SCHNEIDER, M. Komunikacni
dovednosti, s. 47 — 48.
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prehnané rici, Ze clovek je bez reci nemyslitelny. Slovem Ize potésit, povzbudit, ale
i zarmoutit a zranit. Slovo slouzi k domluvé a prostupuje celou meziosobni
interakci. “'”

Za nejbe€znéjsi a nejpouzivangjsi formu a zpusob meziosobni interakce 1
socialni komunikace se v dne$ni dob¢ povazuje rozhovor. Pravé a jediné rozhovor
je charakteristicky pro osobni styk cloveéka s c¢lovékem. Jeho hodnota tkvi
predev§im ve skuteCnosti, Zze se jedinec pomoci slovniho kontaktu s druhymi
muze meénit. V dialogu s ostatnimi je mozno dozravat a rozvijet se, konfrontovat
ptedstavy, emoce, zasady, nazory, postoje i Zivotni styl. Prostfednictvim vzajemné
interakce a komunikace se lze ve svych nahledech utvrzovat nebo je tiibit a
pozménovat.'”

Ani SP neni prosta ¢etné meziosobni interakce a socialni komunikace.
Mezi pracovnikem a klientem probihd ve vétSin€ piipadd, podobné jako je tomu
v bézné mezilidské komunikaci, také piedev§im prostfednictvim rozhovoru.
Dokladovat a podpofit toto lze napf. tvrzenimi autort Matouska'”, Ulehly'” &i
Musila'”, zaznamenanymi v Gvodu této bakalafské prace a pocatku kap. 2. Je
mozno vyvodit, Ze jmenovani shodné vnimaji profesionalné¢ vedeny rozhovor jako
osvédcenou zékladni techniku i nastroj prace socialniho pracovnika pfi plnéni
jeho profese.

Nasleduje strucné priblizeni poslani a cili SP u¢inéné vytahem z kap. 1.1.
Lze vyvodit, ze SP, jakozto profese, odhaluje, vysvétluje, zmiriiuje a fesi socialni
problémy. Vede dialog mezi pozadavky spolecnosti z hlediska jejich norem a
zpusoby chovéni i jednani klienta s cilem najit optimalni feSeni. Jeji snahou je
podpofit a posilit klientovy schopnosti a dovednosti zvladnout naro¢nou zivotni
situaci. Poskytuje potfebnou pomoc, vytvaii podminky pro uplatnéni klienta,

aktivaci a vyuziti zdroji doty¢ného k vyfeSeni jeho ,,problémi*. Kontaktuje

2 VYMETAL, J. Lékaiska psychologie, s. 141.

'3 Srov. KRIVOHLAVY, J. Jak si navzdjem Iépe porozumime, s. 175 — 176.
17 Srov. MATOUSEK, O. Slovnik socidlni prace, s. 192.

' Srov. ULEHLA, 1. Uméni pomdhat, s. 15.

176 Srov. MUSIL, ,, Rdda bych Vam pomohla, ale...*, s. 90 — 97.
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jedince s organizacemi, odborniky, ktefi mu poskytnou chybéji zdroje, ptilezitosti
a sluzby.
S ohledem na omezenou kapacitu prace vymezuji z vytahu tii cile SP,
kterym se hodlam vénovat.
1) SP se snazi odhalovat, vysvétlovat, zmirfiovat a fesit
socialni problémy.
2) SP usiluyje o poskytnuti potiebné pomoci klientovi a
nachazeni optimalniho feSeni jeho obtizné situace.
3) SP sméfuje k podpote a posileni klientovych schopnosti a
dovednosti feSit a zvladnout naroCnou zivotni situaci,
pomoci doty¢nému v aktivaci a vyuziti vlastnich zdroji a

prostiedkl ke zlepSeni vyse uvedeného.

Nyni par slov o jiz avizovaném rozhovoru. Jak jiz bylo zminéno a
erudovanymi autory dolozeno vySe, je mozno profesionalné vedeny rozhovor
povazovat za zakladni pracovni néstroj, kterym pracovnik SP realizuje a pokousi
se napliiovat jeji poslani a cile.

Profesionalné vedeny rozhovor v SP ma smétovat k poznani a zhodnoceni
socialnich obtizi klientl a k formulaci jejich potieb. Pomoci n¢j by mél pracovnik
s klientem nachéazet zdroje, prostfedky a moznosti, kter¢ by mohly pfispét ke
zlepsSeni situace. M¢l by poméhat vytvaret podminky vedouci k potiebné zméné a
celkové povzbuzovat klienta v aktivaci vlastnich sil ke zvladnuti nesnazi, viz
napf. pocatek kap. 2, kap. 2.1, k doplnéni pfipojuji i kap. 1.2.

Tato bakaléfskd prace se zabyva nedirektivnim podplirnym poradenskym
rozhovorem, viz kap. 2.2. Tento typ rozhovoru spliiuje obecné pozadavky kladené
na rozhovor v SP. Je vSak navic specificky tim, ze vném ,,... jde zpravidla
predevsim o poskytnuti urcitych informaci, objasnéni situace, hodnoceni stavu
véci, ..., smyslu uddlosti. Casto je ... cilem rozhovoru presvédcit klienta, posilit a

podporit jeho snahu, motivovat jej k urcitym zmeénam... Jde ... spiSe o podporu
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klientova hledani podstaty problému, cesty k jeho reSeni a snahy aktivné se na
FeSeni podilet... "’

Nedirektivnost a podptrnost zde spociva v myslence, ze socidlni pracovnik
doty¢ného nevede, nybrz jako partner v diskusi doprovazi. Respektuje klientovo
pravo svobodné si zvolit Zivotni alternativu ¢i feSeni situace. Pomoci rozhovoru
jedinci zprostfedkovava nahlédnuti do zmén, které u ného probihaji, nebo nastaly.
Analyzuje povahu situace spolu s klientem, aktivné se ucastni na jeho volbé ke
zlepseni. Upozornuje na mozna rizika klientova chovani a jednani. Zaroven nabizi
cesty a moznosti pomoci. Je presvédéen o klientovych schopnostech a
dovednostech zvladnout obtize vlastnimi silami. Je doty¢nému oporou pii
prosazovani jeho prav a zajmi.'” Podobné uvazuji také Paulik'™ a Reznicek'™.

I pfesto, ze pomahajici, jakozto odbornik ve své profesi, spolurozhoduje o
zpusobu pomoci, voli typ i styl vedeni rozhovoru s klientem, nesmi zapomenout,
ze kone¢nym posuzovatelem prospésnosti a uzitecnosti jeho snazeni je klient sam,
jakozto expert na vlastni zivot majici za néj odpovédnost. Ve vétSiné pripada
doty¢ny sam nejlépe vi, co potiebuje a je pro ného dobré.'™

Nez pifejdeme do samotné uvahy dokazovéni, jak, vtéto praci
pojednavany, rozhovor napomaha k naplnéni a realizaci ttech, mnou vymezenych,
cili SP, je nutno konstatovat nasledujici. Predevsim vzdy zélezi ptipad od piipadu
a také klient od klienta, zda bude poslani SP dosazeno. Mize se stat, ze jedinci
touto cestou pomoci nepijde a budou muset nastoupit ¢i byt pouzity jiné
prostiedky a metody prace.

Osobné jsem vSak na zaklad€ prostudované literatury pfesvédcena o tom,
ze 1 byt nepatrné, tak preci rozhovor vedeny s klientem doty¢nému k néjakém
malinkatému kracku kuptedu dopomiize. Proto se v dokazovani zamétuji spiSe

pozitivnim smérem.

" PAULIK, K. Uplatnéni véd o clovéku v socidlni praci, s. 33 - 34.
'8 Srov. VYMETAL, J. Lékarska psychologie, s. 145 — 149.

' Srov. PAULIK, K. Uplatnéni véd o ¢lovéku v socidlni praci, s. 22.
180 Srov. REZNICEK, I. Metody socidlni prdce, s. 29.

81 Srov. ULEHLA, 1. Uméni pomdhat, s. 101.
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Toto pfesvédCeni me vSak neodvadi od skutecnosti, Zze kazdy rozhovor
vedeny mezi socidlnim pracovnikem a klientem ma své Cetnd uskali a mozna
rizika, a to pro oba zicastnéné. 1 j& jsem si tohoto védoma. Pro omezenou
kapacitu prace vSak na tento fakt pouze poukazuji, ale nerozvadim jej.

Béhem vedeného rozhovoru miize napt. dochazet k manipulaci, a to ze
strany pracovnika smérem ke klientovi. Lé€ivou a zarovenn manipulacni silou je
zde divéra klienta v osobu pomdhajiciho. V atmosféfe tolerance a bezpeci je
mozno klienta vice ovlivnit a formovat, nez-li vyvijenim natlaku a udilenim
rezolutnich rad. Poméhajici nesmi sklouzavat k prosazovani svych zajmi a feSeni
klientovy situace. Na druhé strané¢ miize dochazet k obdobné manipulaci i ze
strany klienta vic¢i socidlnimu pracovnikovi, napt. citovym i jinym natlakem, Isti,
lhanim (napf. u agresivnich a manipulujicich klienttr). Dal§im rizikem je vytvofeni
zavislosti a jeji zneuziti. Klient mize byt ¢asem na pracovnikovi do zna¢né miry
realné zavisly, napf. na jeho pomoci. Pfi CastéjSich setkanich hrozi i riziko citové
zéavislosti na pomadhajicim (napf. pfebirani jeho hodnot v rozporu se svymi,
pocitované osobni sympatie, potieba pracovnika odménit, obdivovat, chvalit).
Zneuzitim klientovy citové zavislosti by od pracovnika bylo toto podporovat ¢i
pfijimat a opétovat (sporné je pfijeti kvétiny od klienta jako projevu vdéku). I u
pomahajiciho se vSak mlze vytvofit zavislost, a to napf. na pfijimani pochval,
odmén od klientt, obdivii apod. Této problematice se podrobngji vénuje Simek'®,
na kterého v tomto bodé odkazuji.

V tomto sméru je velice dilezité, aby si socialni pracovnik vymezil urcité
hranice mezi jeho osobou a osobou klienta, aby se jejich vztah nachazel
v profesionalnich mezich, a pomoc klientovi tak byla skute¢nou pomoci. Je
dalezité, aby pomahajici udrzoval profesionalni odstup od klienta. Pohyboval se
v mantinelech predpisii a smérnic instituce, ve které plisobi. Bral ohled na lidi,
kterych se situace klienta také dotyka apod.', viz kap. 2.2.2.1.

Dal§im autorem, na kterého bych v této souvislosti chtéla upozornit, je

Guggenbiihl-Craig. Ve své knize sndzvem ,NebezpeCi moci v pomahajicich

'82 Srov. SIMEK, J. in FISCHER, O.; MILFAIT, R. a kol. Etika pro soc. prdci, s. 174 — 176.
83 Srov. Tamtéz, s. 176.
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profesich se zabyva cetnymi uskalimi profese psychoterapeuta a snimi
souvisejicimi preventivnimi opatfenimi. Jak sdm autor piSe, nckteré podstatné
problémy a potize této profese plati také i pro dalsi pomahajici obory, jako je
napf. socialni prace.'

Poradensky rozhovor tak vsobé miize zahrnovat obdobnd uskali i
specifické obtize pro pracovnika, ktery jej s klientem vede. Pomahajici si musi
davat pozor na to, co se, vySe uvedeny, autor snazi v této knize popsat. Za
vSechny zmifnuji napt. otdzku prenosu a protipfenosu, problematiku chlacholeni a
lichoceni mezi pracovnikem a klientem ¢i tématiku mocenského ,,problému
pomahajiciho ve vztahu ke klientovi (pouziti opatfeni, otdzka uziti moci
pramenici z kompetentnosti pracovnika a moznosti danych jeho pozici apod.).

Nyni zpatky k uvaze dokazovani. Tématiku z technické stranky uchopim
tak, Ze uvedu jednotlivé vymezeny cil SP a knému budu vztahovat G¢innost
rozhovoru s ohledem na jeho typ zaméfeni (tj. poradensky rozhovor) i styl vedeni
(. nedirektivni, podplirny). Mlze se realn¢€ 1 stat, ze se oba tyto pohledy budou
prolinat a vzajemné dopliovat, ¢i jeden v argumentaci nad druhym pievazi.

1) CIL: SP se snazi odhalovat, vysvétlovat, zmiritovat a Fesit socidlni
problémy. Lze se domnivat, ze prostfednictvim rozhovoru sméfuje socialni
pracovnik s klientem k poznani a zhodnoceni jeho socidlnich obtizi. Dopomaha
doty¢nému formulovat potfeby v dané situaci a spolecné¢ snim se pokousi
nachazet vhodné moznosti a prostiedky pomoci. Cerpa se z klientovych vlastnich
zdroji a sil nebo vyuziva jinych, viz kap. 1.2. Paklize pomdhajici dosidhne
uspokojeni klientovych potteb a zlepSeni jeho socialnich obtizi, da se uvazovat, ze
takovyto rozhovor kvySe zaznamenanému cili napoméha. Ve spojitosti
s pojednavanym rozhovorem je mozno vtomto ohledu dale usuzovat, ze se
pomoci rozhovoru pracovnik spolu s klientem pokousi spravné pojmenovat a
pochopit nesndze doty¢ného. Zmirnit je nebo vyieSit tim, Ze mu poskytne
potiebné informace, jez by mohly v tomto prospét. Socialni pracovnik klientovi
objasni, jak on sdm muze piispét k vyieSeni situace, jaké ma k tomu moznosti a

prostiedky dané specializaci i zaméfenim agentury. Pfipadné jej kontaktuje nebo

18 Srov. GUGGENBUHL-CRAIG, A. Nebezpeci moci v pomdhajicich profesich, s. 80.
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odkéze na jiné instituce, organizace ¢i odborniky, kteti by mu mohli v daném
pfipad¢ pomoci, poskytnout sluzby a prostfedky pro napravu véci.

Aby pomahajici spravné identifikoval a pochopil obtize, pfani, potieby
klienta, viz kap. 2.2.3.3, a mohl tak spolu s nim zvolit 1 odpovidajici formu
pomoci, viz pocatek kap. 2.2.3 a kap. 2.2.3.2, je nezbytné poskytnout mu
k vyjadfeni dostate¢ny prostor, viz pocatek kap. 2.2.2. Vytvofit pfijemnou a
pohodovou atmosféru bez bazn¢ a studu, vniz by se dotyény pomahajicimu,
védom respektu a pozornosti, oteviel, viz kap. 2.2.2.1, kap. 2.2.2.2 a 2.2.3.1.
V prubéhu celého rozhovoru by se mél pak pracovnik neustale ujistovat o tom,
zda to, na ¢em spolu s klientem pracuji, je tim, co doty¢ny skute¢né potiebuje a co
mu pomaha, viz kap. 2.2.2.3.

2) CIL: SP usiluje o poskytnuti potiebné pomoci klientovi a nachdzeni
optimalniho T7eSeni jeho obtizné situace. Socidlni pracovnik mé& moznost
s klientem ve vétSin€ piipadi udrzovat bezprostfedni osobni kontakt. Ten probiha
prostiednictvim vzijemné jejich komunikace pomoci mluveného rozhovoru.
Rozhovorem pracovnik dotyénému pomaha rozpoznavat a formulovat potieby,
ptéani ¢i prosby. Zaroven na né¢ odpovidd moznostmi, prostfedky a zdroji, které ma
k dispozici, aby jedinci pomohl, viz pojednéni k prvnimu cili SP vyse, vcetné
uvedenych odkazli na kapitoly prace.

Pfi tomto uhlu pohledu je mozno rozhovor chapat jako dilezity
komunikac¢ni prostfedek, viz pocatek kap. 2, kap. 2.1. Pomoci né¢ho pomahajici
s klientem jednaji a pokousSeji se obtize vytesit, nebo alespoil ur€itym pomocnym
zasahem zlepsit, a tim naplnit i poslani SP.

Socialni pracovnik se miize ve své profesi setkat se zakladnimi tfemi typy
pracovnich témat, a to zakazkou, viz kap. 2.2.4.1, stiznosti, viz kap. 2.2.4.2, nebo
navstévou, viz kap. 2.2.4.3. Pfi kazdém pracovnim tématu by mél byt ke klientovi
piivétivy a otevieny, viz kap. 2.2.2.1.

3) CIL: SP sméiuje kpodpoie a posileni klientovych schopnosti a
dovednosti Fesit a zvladnout ndrocnou Zivotni situaci, pomoci dotycnému
v aktivaci a vyuziti vlastnich zdrojii a prostredkii ke zlepSeni vyse uvedeného. Je

mozno se domnivat, ze s ohledem na nedirektivnost a podplrnost poradenského
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rozhovoru ma socialni pracovnik unikatni moznost klienta podnitit a motivovat
k uréitym zménam. Povzbuzovat jej v Usili po zlepSeni situace a posilit snahu na
sob¢ pracovat. Dopomoci jedinci k mobilizaci vnitinich zdroji podporou a virou
v né&j, jeho schopnosti a dovednosti.'®

Ne vzdy vSak lze a je nutné ,,problémy* klienta vyfesit. Mnohdy je lepsi a

vvvvvv

by si mohl pomoci sam. ,, Hlavni zmény se musi odehrat v klientovi samotném a
prvaim impulsem ... k tomu casto byva pravé komunikace. “**

., Neni vyjimkou, ze ... rozhovor privodi obrat ve vztahu klienta k jeho
obtizim tim, Ze souvislostem porozumi a ziska vhled do situace. Tento moment

znamend ... psychoterapeutické piisobeni. “"*’

Za zdluraznéni stoji také terapeuticky ucinek vztahu utvaiejiciho se béhem
rozhovoru mezi socidlnim pracovnikem a klientem. Zcela zasadni je v Grovni
komunikaé¢ni vymény nedirektivni pfistup k ¢lovéku a zachovani sebe sama.'™

Déa se usuzovat, ze uz tim, jak béhem rozhovoru ke klientovi pomahajici
pristupuje, jakym stylem komunikaci vede a jak s doty¢nym jedna, mtize
zminovany cil SP pomoci naplnit. Lze vnimat, ze klient, ktery se citi byt
pracovnikem ve své pozici respektovany a vnimany jako aktivitou rovnocenny
partner diskuse, se bude citit piijemnéji. Projevi i vétsi diveéru v osobu socidlniho
pracovnika, proces rozhovoru i celkovy vysledek snazeni. Bude-li se citit
neptehlizeny, je mozno vyvozovat, ze i jeho chut’ spoluprace a odhodlani bude

tim vetsi, stejné jako otevienost i motivace ménit se, viz pocatek kap. 2.2.,

pocatek kap. 2.2.2, kap. 2.2.2.1.

'8 Srov. BOBEK, M.; PENISKA, P. Prdce s lidmi, s. 143.

186 Tamtéz, s. 145.

T VYMETAL, J. Lékarské psychologie, s. 157.

' Srov. VYBIRAL, Z. Psychologie lidské komunikace, s. 186.
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ZAVER

Clovek je socialni bytosti. Zije ve spole¢nosti lidi. Toto spoledenstvi ke
svému zivotu potiebuje a je na ném do jisté miry 1 zavisly. S ostatnimi v kolektivu
komunikuje za pomoci signald, pisma, vyrazi, mluveného slova, symbolii apod.

Pti osobnim styku ¢lovéka s ¢lovékem se komunikace nejcastéji odehrava
rozhovorem. Ne jinak je tomu i v socialni préci pii jejim pomahani potiebnym.

V ptedlozené bakalaiské praci jsem se zabyvala otdzkou, jak, blize
charakterizovany, nedirektivni podplrny poradensky rozhovor socialniho
pracovnika s klientem napomahd k dosazeni, naplnéni a tim i realizaci poslani a
cilii socidlni prace. Pomoci tfech vymezenych cilii socialni prace a za vydatného
prispéni odborné literatury z oblasti socialni prace a psychologie jsem se poté
v tfeti, a zaroven i zaveérecné, kapitole na ni pokousela najit odpoved.

Na zaklad¢ provedené¢ho vyhodnoceni zjisténych poznatki 1 souvislosti a
po zralé uvaze jsem dospéla k nasledujicimu zéveru. S ohledem na zvolené cile
socidlni prace se muzeme domnivat, Ze nedirektivni podplirny poradensky
rozhovor pfispiva k dosazeni, naplnéni a tim 1 realizaci poslani a cili socialni
prace.

Da se vyvozovat, ze pomahajici ma prostfednictvim tohoto typu rozhovoru
zcela unikatni moznost, vramci spolecné komunikace s klientem, pfesné
formulovat jeho potieby. Dopatrat se pripadnych pficin obtizi i stradéni, a zaroven
informovat o moznostech, prostfedcich ¢i zdrojich, které ma jak on sadm, tak i
klient k dispozici, a jez by mohly doty¢nému v daném piipadé prospét a pomoci.

Povazuji za velmi dulezité vtomto sméru zdlOraznit, ze pravé
nedirektivnost a podplirny zamér rozhovoru v sobé mtize, mimo jiného, skytat pro
osobu klienta také nepostradatelny a nenahraditelny terapeuticky ucinek.

Je mozno se domnivat, ze klient se v takto vedeném pomocném procesu
citi pfijemné a respektované. Pracovnik doty¢nému poskytne jisté ocenéni a
zplnomocnéni, status rovnocenného partnera v diskusi a feSeni tizivé situace.
Poméhajici ma ojedin¢lou pfilezitost klienta touto vzdjemnou spolupraci

motivovat, inspirovat, dodavat podnéty k vyvoji jak situace, tak 1 jedince
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samotného. M4 moznost jej v daném piipad¢ aktivizovat, a to pfedevSim vnitini
zdroje a skryté moznosti, o kterych dotycny nema ani tuseni. Posilit klienta v roli
fesitele virou v jeho osobu, schopnosti a dovednosti. Pracovnik tak potiebnému
muze dodat silu a odvahu pro zménu svého zplisobu zivota a vyfeSeni
momentalnich obtizi a strasti.

Vyse zaznamenané lze pojimat za stéZejni koteny, které mohou pozitivné
ovlivnit nésledné jednani i rist samotného klienta a prabéh ¢i vysledek celkového
pomocného procesu.

Socidlni pracovnik ma prostfednictvim takto vedeného rozhovoru
ojedin€lou pfilezitost vytvofit pro klienta atmosféru plnou otevienosti, divéry,
podpory, souznéni a pochopeni, v niz by se mohl doty¢ny o sva trapeni podé¢lit
bez ostychu, obav, pochybnosti ¢i ptipadného studu.

Tim, Ze bude klient pracovnikem profesionaln¢ vyslechnut, se mu muze i
jistym zpisobem ulevit. Podafi-li se navic pomahajicimu doty¢ného dovést ke
spravnému a hlubSimu poznani sebe sama, mize mu tak pomoci k lepsi

schopnosti zorientovat se ve svém zivote. Toto klientovi pfinasi dilezity moment,

ktery jej mnohdy posune o velky kus dal.
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ABSTRAKT

SEMEROVA, R. Rozhovor jako jeden z prostiedkii socidlni prdce s klientem.
Ceské Budgjovice 2008. Bakalaiska prace. JihoGeska univerzita v Ceskych
Budgjovicich. Teologicka fakulta. Katedra praktické teologie. Vedouci prace

A. Kfistan.

Kli¢ova slova: socidlni prace, socidlni pracovnik, rozhovor, nedirektivni
podptrny poradensky rozhovor, faze rozhovoru, aktivni

naslouchani, asertivni chovani

Prace se zabyva rozhovorem v socidlni praci. Ten je mozno povaZovat za
zéakladni techniku i1 nastroj socialniho pracovnika pii jednani s klientem. Na
zaCatku strucné seznamuje se socidlni praci, osobou socialniho pracovnika a
pojednavd o rozhovoru v socidlni praci obecné. Predné je zaméfena na
problematiku nedirektivniho podptirného poradenského rozhovoru, ktery
pfiblizuje charakteristikou jeho jednotlivych fazi. K ucelenosti tématu pozornost
okrajovée vénuje technice aktivniho naslouchéni a asertivniho chovani.

Prace se vzavéru zamysli nad otazkou, jak pojedndvany rozhovor
socidlniho pracovnika s klientem napomaha k dosazeni, naplnéni a tim 1 realizaci
poslani a cilt socialni prace. Pomoci tfi vymezenych cili z oblasti socidlni prace

nasledné vyhodnocuje a poukazuje na roli rozhovoru vzhledem k poloZené otazce.



55

ABSTRACT

Interview as One of Instruments of Social Work with a Client.

Key words: social work, social worker, interview, indirective supportave
consultation, phase of interview, active listening, assertive

behaviour

This work is concerned with an interview as a social work subject. Such
interview can be considered as basic technique and instrument for social worker
while acting with a client. From its start the work briefly introduces to the social
work problem and the person of social worker and discourses about the interview
in social work in general. In the first place it is focused on problems of indirective
supportave consultation that introduces by charactaristics of individual phases of
the interview. For cause of compact look on topic it gives attention to techniques
of active listening and assertive behaviour.

The work in its final part takes a think about how the interview between
the social worker and his client helps to attain purposes and through them also
realizations of mission of social work. By accomplishing of three specified
objectives from social work sphere it analyzes and points the principle of

interview in relation to questioned subject.
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