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Uvod

Pro nikoho asi neni nic nového, Ze mé v dnesni dob¢ spousta lidi
n¢jaky problém, se kterym si nedokdzou sami poradit a vyhledavaji proto
odbornou pomoc. Tuto pomoc poskytuje nespocet pomahajicich pracovnikii
od psychologti, psychiatrti, krizovych interventt, 1ékait,, pedagogi a fadu
dalSich profesi. Mezi takové pomahajici profese patii pochopitelné i socialni

pracovnici, ktefi k pomoci svym klientim vyuzivaji nejriznéj$i metody.

Klienti ptichdzi k socidlnim pracovnikim v roli poradct se svym
problémem a ocekavaji, ze poradci budou schopni jim poskytnout

poradenstvi a S jejich problémem jim néjakym zplisobem pomoci.

Co se ale stane, kdyz klient nezahaji proces pomoci z vlastni vile,
ale kdyZ je k tomu pfinucen svym socialnim okolim? V takovém piipad¢ se
jedna o takzvaného nedobrovolného klienta a pfesné na né bude zaméiena

tato prace.

Nedobrovolnym klientem se mize stit fada jedinch od déti,
adolescenti az po dospé€lé. V nékterych piipadech se muze jednat
0 pfinuceni k 1é€bé manzelem, manzelkou ¢i jinym rodinnym pfislusnikem,
jindy zaméstnavatelem, pokud jedincovo chovani ovliviiuje pracovni
prostiedi, nebo muze byt proces pomoci nafizen soudem ¢i jinou instituci

a miize na ném zaviset snizeni trestu nebo i jedincova svoboda’.

Cilem této prace je tedy popsat mozné strategie jednani
s nedobrovolnym klientem na poli praxe socidlni prace. Pokusim se
na zéklad¢ studia zahrani¢ni literatury navrhnout nékteré vhodné strategie,
které by mohly poradciim usnadnit praci s nedobrovolnymi klienty i1 u nas,

kde neni dostatek relevantnich zdroju zabyvajicich se timto tématem.

Prace bude rozdélena do ¢tyf hlavnich kapitol, pfi¢emz prvni z nich
bude zamétfena na uvedeni problematiky socidlni prace. Vysvétli, co to je
socialni prace, jaké jsou jeji cile ¢i poslani, jaké vyuzivd metody a jaka

etickd pravidla musi socialni pracovnici dodrzovat. Druha kapitola bude

! Brodsky, 2011, s. 11



vénovana poradenskému procesu, jako metod¢ socidlni prace, ktera slouzi
k jednani s dobrovolnymi, ale i nedobrovolnymi klienty. Popise, co je to
poradensky proces, jaké jeho typy lze rozliSovat 1 jak cely poradensky
proces probihd. V neposledni fadé se bude zabyvat vhodnou efektivni
komunikaci, kterou by poradci mély ovladat. Co se tyce treti kapitoly, ta
bude orientovéna jiz na nedobrovolného klienta. Bude popisovat, jaké typy
nedobrovolnych klient mtizeme rozlisit, a vysvétli, kdo je to ve skutecnosti
nedobrovolny klient a jak z pravidla k procesu pomoci piistupuje. Dale
ukaze, kK jakym vysledkiim dospé€ly nékteré vyzkumy tykajici se efektivnosti
prinucené léCby. A konecné ctvrta kapitola bude vénovana strategiim

a radam, které lze vyuzivat pti praci a nedobrovolnym klientem.



1 Socialni prace

Nez bude mozné se bavit o konkrétnich poradenskych procesech,
at uz s dobrovolnym nebo nedobrovolnym klientem, je nutné si fici néco
obecné o socialni praci. Prvni kapitola by tedy méla pfiblizit co to vibec
socialni préce je, jaké jsou jeji cile, metody a jaké etické zdsady by m¢l

kazdy socialni pracovnik dodrzovat.

Podle Matouska je socialni prace ,,spoleCenskovédni disciplinou
I oblasti praktické cinnosti, jejimz cilem je odhalovani, vysvétlovani,
zmiriovani a feSeni socialnich problému (napf. chudoby, zanedbavani
vychovy déti, diskriminace wurcitych skupin, delikvence mladeze,
nezaméstnanosti). Socidlni prace se opird jednak o ramec spolecenské
solidarity, jednak o ideal napliiovani individudlniho lidského potencialu.
Socialni  pracovnici pomahaji  jednotlivcim, rodinam, skupindm
I komunitam dosahnout zpusobilosti k socidlnimu uplatnéni nebo ji ziskat
zpét. Kromé toho pomdhaji vytvafet pro jejich uplatnéni ptiznivé
spolecenské podminky.“2 ,UCelem téchto sluzeb je pomoci klientim
vyrovnat se s nezménitelnymi problémy, omezit nebo odstranit problémy,
které 1ze zménit nebo vytesit, poptipade ptispet ke zlepSeni situace tam, kde

je mozna uprava socialnich pomérﬁ.“3

»Socialni prace se ve svych riznych formach zamétuje na rozmanité,
komplexni vztahy mezi lidmi a jejich prostiedim. Jejim ukolem je umoZnit
vSem lidem plné€ rozvinout své moznosti, obohatit jejich zivoty a predchéazet
selhdni. Odborna socialni prace je zaméfena na zvladani obtizi navozeni
zmény. Socidlni pracovnici jsou agenti zmény ve spoleCnosti a v Zivotech
osob, rodin a spolecenstvi, jimz slouzi. Socialni prace je vzajemné

provazany systém hodnot, teorie a praxe.“4

Piimé praxe socidlni prace zahrnuje jednani jak s jednotlivci, pary,
rodinami tak i malymi ¢i velkymi skupinami. Socidlni pracovnici vyuzivaji

spolupraci s pracovniky jinych pomahajicich profesi, s organizacemi

2 Matousek a kol., 2007, s. 10
% Reznicek, 2000, s. 21
* Darek, Martinkova, 2008, s. 6



| institucemi. Praxe socialni prace je provadéna v rizném prostredi

a zasahuje do riznorodych problémovych oblasti.”

Tato prace se bude omezovat piedevsim na socialni praci zabyvajici
se jedincem a jeho problémy, na konkrétni terapeutické postupy prace
s takovym jedincem a to hlavné v pfipadé, kdy nezahaji terapii z vlastni

vile, ale je k tomu urcitym zpisobem piinucen.

1.1 Pojeti socialni prace

Socialni praci mizeme chapat v §irSim nebo uzsim pojeti. Co se tyce
uzsiho vymezeni, to je charakterizovano tim, ze socidlni pracovnik ptichézi
s klientem, ¢i skupinou do piimého, zdmérného a piipraveného kontaktu.
Usiluje o stanoveni diagnozy a pokracuje terapii, v rdmci niZ se poté snazi
socialné-vychovné pusobit a ovliviiovat klienta, za tcelem zmény jeho
postoji i jeho socialni situace. Toto pojeti mizeme nazyvat metodami

socialni prace, o nichz bude fe& pozdgji.°

,»Socialni prace v $ir§im pojeti zahrnuje také tzv. socialné-technicka
opatieni (poskytovéani sluzeb a davek socialni péce) a jejich organizaci,
odborné a ucelné pouziti nalezli, posudkid a rozhodnuti z jinych oblasti

a spolupréci s dalsimi odborniky v oblasti péce o Gloveka.«’

Existuji tfi zptsoby, jak nahlizet na socialni praci. Mizeme ji vnimat
jako védu zabyvajici se ,,zkoumanim pftislusného useku socialni reality —
aktérii socialni prace (napf. vztahem socidlniho pracovnika a klienta),
prostfedi, ve kterém se socidlni intervence odehrava, teorii a metod aktivit
socialni prace a podobné“.8 Déle je mozné ji chéapat jako obor praktické

¢innosti, to znamend uskutecnovani pomoci klientovi a studijni obor, ktery

pfipravuje odborniky na zmifované prvni dvé oblasti.’

® Hepworth, Rooney, Dewberry Rooney, Strom-Gottfried., 2013, s. 26
® Klimentova, 2013, s. 11 (17)

" Klimentova, 2013, s. 11 (17)

¥ Klimentova, 2013, s. 9 (17)

% Klimentova, 2013, s. 9 (17)



1.2 Cile socialni prace

Stanoveni cile ¢i poslani socidlni prace je pomérn¢ komplikovanou
zalezitosti, nebot’ se jednotlivi autofi zabyvajici se touto problematikou
ve stanoveni cile socidlni prace znacné rozchazi. Nekteti tvrdi, Ze hlavnim
cilem je pomahat klientim, jini vidi jako cil socidlni kontrolu a feSeni
socialnich problémﬁ.10 Prouza a Prazmova jsou toho nazoru, ze nelze urcit
globaln¢ platné cile socidlni prace, nebot’ je ,socidlné konstruovanou
¢innosti®, jez je mozné chapat pouze ve vztahu k socidlnimu a kulturnimu
kontextu, ve kterém vznikla. Podle nich je socialni prace reakci na to, jaké

jsou v dané dobé a daném &ase problémy, jeZ je potieba fesit."

Rozhodla jsem se tedy uvést cile socialni prace dle Narodni asociace
socialnich pracovnikii (NASW), jez uvadi Zastrow a které pomérné vystizné
vystihuji obecné to, k ¢emu zfejmé, alesponn cCasteéné, sméfuje kazda

socialni prace:

1. ,Podpofit schopnost klienta fteSit problém, adaptovat se

na naroky a vyvijet se.

2. Zprosttedkovat klientovi kontakt s agenturami, které mu mohou

poskytnout zdroje, sluzby a potiebné ptileZitosti.

3. Napoméhat tomu, aby systémy podpory klientd pracovaly
huménné a efektivné (profesionalni socialni pracovnik mize mit
roli poskytovatele, organizatora sluzeb, supervizora, konzultanta
a také roli obhgjce klientovych zajmi).

4. Rozvijet a zlepSovat socidlni politiku.“12

NASW definuje 1 hlavni poslani socialni prace. ,,Primarnim
poslanim profese socidlni prace je zlepSovat lidské zdravi a pomadhat
uspokojovat zdkladni lidské potfeby vSech lidi se zvlastni pozornosti

ey

na potteby a posileni lidi, ktefi jsou zranitelni, utlacovani a Zijici

19 Navratil in Matousek a kol, 2007, s. 184
1 prouza, Prazmova, 2007, s. 190
12 7astrow, 1995 in Matousek a kol., 2013, s. 13-14
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v chudobé.“!® Podle NASW by tedy socialni prace méla predeviim pomahat
jedinctim, ktefti to nejvice potiebuji. ZlepSovat jejich kvalitu Zivota nebo jim

pomoci s navratem do situace, ktera pfedchazela sou¢asnému problému.

1.3 Etické zasady v socialni praci

Socialni pracovnici se tedy, jak jiz bylo feceno, snazi pomahat lidem,
to se ale neobejde bez toho, aby museli dodrzovat urcitd etickd pravidla.
Pracovnik se pomoci klientim zac¢astnuje osobn¢, to znamend, ze nemuze
odstranit své prozivani a zaroven musi byt schopen rozhodovat. ,,Protoze to
jediné, co skutecné mize definovat, tedy urcit, je on sdm, stava se etika jeho

prace nesmirng dilezitym momentem.

Podle Jankovského je etika ,,filozofickou védou o spravném zptisobu
Zivota, vychazejici z racionalniho pfistupu a snazici se nalézt, poptipadé
I zdivodnit, spole¢né a obecné zaklady, na nichz moralka (pfedmét etiky)

stoji“.’® Zminénym piedmétem etiky je tedy moralka, ,.ktera hodnoti lidské

- o7 . rooror v ’ v v 1
jednani z hlediska dobra a zla, a to porovnavanim se svédomim &lovéka“.'®
Z moralky vychdzi hodnoty. Hodnoty jsou ,vSe, co povazujeme
zavyznamné a dilezité. Jsou to normativni standardy, které maji vliv

na nase rozhodnuti pro jednu z moznych alternativ jednani. *'

Co se tyce etickych zasad, kter¢ by méli dodrzovat socialni
pracovnici, Spolegnost socialnich pracovnikii CR stanovuje Eticky kodex
socidlniho pracovnika CR, ktery tyto zasady stanovuje. Miizeme mezi né
fadit naptiklad respektovani svobodného rozhodovani klientli, respektovani
davérnosti sdélenych informaci, respekt viuci rozdiliim mezi lidmi, celostni
pfistup ke klientim, respektovani diistojnosti klientd, vyuZzivani silnych
pozitivnich stranek osobnosti klienta, maximalizace spolutiCasti klienta
na terapeutickém postupu, zodpovédnost vii¢i klientim, zodpovédnost vici

zam¢stnavateli, zodpovédnost socidlniho pracovnika vici komunité,

3 NASW, 2008a in Hepworth, Rooney, Dewberry Rooney, Strom-Gottfried., 2013, s. 5,
preklad vlastni

' Ulehla, 1999, s. 113

!> Jankovsky, 2003, s. 22

18 Jankovsky, 2003, s. 21-22

1 Necasova in Matousek a kol, 2013, s. 22
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zodpovédnost vici profesi, zodpoveédnost vici sobé samému, védomé
vyuzivani vlastni osobnosti v praxi a zachovani sféry ptisobnosti socialni

praice.18

»docidlni pracovnik jedna skazdym clovékem jako s celostni
bytosti. Zajima se o celého clovéka vramci rodiny, komunity
a spoleCenského a piirozeného prostfedi a usiluje o rozpoznani vsech
aspekti zivota Clovéka. Socialni pracovnik se zaméfuje na silné stranky

jednotlivei, skupin a komunit a tak podporuje jejich zmocnéni.«*

1.4 Metody socialni prace

Socialni prace také vyuziva Sirokou skalu metod, kterymi se snazi
dosahovat svych cilii a naplilovat své poslani. Metoda muze byt chépana
jako urcity zptuisob vykonavani ¢innosti, ktery se fidi zavaznymi, pevnymi
aneménnymi principy a ktery je zalozen ,na vSeobecné¢ uznavanych
teoretickych vychodiscich“.?’ ,,Pod pojmem ,metody socialni prace* rozumi

vétSina zapadnich autorit 1 nasich odbornikli postupy vazané:

e Na cilovy subjekt (prace s jednotlivcem, skupinou, rodinou,

komunitou atd.);

e Na jeho aktudlni situaci (socidlni znevyhodnéni na zacatku

zivota, predvidatelné a nepfedvidatelné socialni udalosti);

e Na relevantni vztahovy kontext (vrstevnicka skupina, rodina,
organizace);

e Nc¢kdy 1 na systémové vazby (regiondlni, narodni ¢i nadnarodni

socialni politika).«*

Existuje cela fada metod, které socialni prace vyuzivd. Mezi tyto
metody patii naptiklad dobrovolnickd prace, ptipadova prace, poradenstvi,

kterym se budeme podrobné&ji zabyvat pozdé&ji, krizova intervence, mediace,

18 Klimentova, 2013, s. 15-17 (17)

19 Eticky kodex socialniho pracovnika CR
20 Kappl, 2004, s. 44

2 Matousek a kol., 2013, s. 13
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prace se skupinou, streetwork, prace s détmi a rodinou, komunitni prace,

e YN 7 s e r 1z r 22
hromadna nestésti a jejich zvladani.

Co se tyc¢e dobrovolnické prace, tito pracovnici nejcastéji pracuji
v domovech diachodcti, na linkach duvéry, v nemocnicich a podobné.
VétSinou se jednd o Zeny v domacnosti, studenty, seniory, lidi, kteti chtéji
byt prospesni spolecnosti. Tito pracovnici mivaji velky vyznam hlavné pti
praci v bezprostfednim kontaktu s klientem.?® Matousek  definuje
dobrovolnika v socialnich sluzbach takto. ,,Dobrovolnikem je kazdy, kdo
ze své dobré vule, ve svém volném case a bez naroku na finanéni odménu
vykonéava Cinnost ve prospéch jinych osob. Dobrovolnikem se muze stat

Vv podstaté kdokoli, protoze kazdy umi néco, co mize nabidnout druh)'/rn.“24

Dobrovolnicka c¢innost by méla probihat pod zaStitou né&jakeé
organizace, kterd dobrovolnikiim poskytne zazemi i podporu. Dobrovolnik
by mé¢l znat specifika dané socidlni sluzby, hranice jeho konkrétni ¢innosti,

oo w 1x vy, r v ’ R s r r 25
musi védét kam smétovat své dotazy ¢i s kym tesit piipadné problémy.

Dal§i zmifiovanou metodou je pripadova prace. Tato metoda
se zamé&fuje na konkrétni ptipad, konkrétniho jedince. Nejcastéji se vyuziva
Vv oblasti duSevniho zdravi, ve sféfe dlouhodobé péce, vyvojovych poruch,
ve sluzbach pro seniory a podobné. Je nutné vychdzet z moznosti, které ma
Klient k dispozici. Tyto moznosti se musi aktivizovat a podporovat silu
jedince. Cilem by mélo byt nalézat moznosti feSeni problémové situace,

v niz se klient ocitl.?®

»Metoda ptipadové prace vychazi z individuality
Klienta a z predpokladu, Ze cena jednice je nadfazena vSemu ostatnimu.
Principem ptipadové prace je umoznéni klientovi rozhodovat se a vytyCovat
si své cile, pficemZ mu socidlni pracovnik pomahd v dosaZeni téchto cild,

’ ’ o ’ o ror v oy o v 2
nabizenim riznych kontaktii, povzbuzovanim a utuzovanim sebedtvéry.*

22 Matousek a kol., 2013, s. 59-299

%% Darek, Martinkova, 2008, s. 7

2t Matousek a kol., 2013, s. 64

% Matousek a kol., 2013, s. 64

%% Havrankova in Matousek a kol., 2013, s. 85
" Darek, Martinkova, 2008, s. 8
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Dalsi moznou metodou socidlni prace je Krizova intervence.
,Krizova intervence znamena zasah, zakrok, respektive zakroceni v Krizi.
Miuizeme ji vymezit jako specializovanou pomoc osobam, které se ocitly
v krizi.® | Krizi se rozumi situace, kterd zptsobuje zménu v jejich
navyklém zpiisobu Zivota a vyvolava stav nerovnovahy, ohrozeni a stresu.
Nemuze byt proto feSena v ramci obvyklého repertodru vyrovnavacich
strategii jedince.“29 Podle Navratila timto zplsobem socialni pracovnici
zasahuji do Zivotni situace jedince, kdy je Casto ohrozeno jeho pfeiiti.so
Zadoucim vysledkem krizové intervence je pomoci klientovi v naroéné
situaci, tedy posilit jeho schopnosti tuto situaci vyiesit na zéklad¢ jiz
vyzkouSenych postupl, nebo na zikladé nové vytvofenych strategii.
Zaroven by meélo dojit ke zvySeni klientova sebehodnoceni a zmirnéni

negativnich emoci doprovazejicich krizi.*

Co se tyCe mediace, jedna se o jakysi proces feseni konflikti.
Mediator zde funguje jako nezaujata osoba, pomaha jednotlivym stranam
odhalit spolecné zajmy a prakticka feSeni jejich konfliktu. Usiluje o to, aby
jeho klienti nalezli spole¢nou ,,stfedni* cestu jejich sporu, aby tedy vyuzili
takova feSeni, kterd uspokoji ob¢ strany. O vysledku sporu, ale rozhoduji
sami Ucastnici, medidtor jim pouze pomahd k tomuto vysledku dospét.32
»Mediace je alternativni metoda pro feSeni sport, kterd pomaha sniZovat
prekazky v komunikaci a podporuje socidlni sblizovani lidi.“** Cilem
mediace by méla byt dohoda, na které se podilely vSechny zucastnéné
strany. Méla by obsahovat postupy feseni 1 rozdéleni odpovédnosti a tkolt

a samoziejmée urceni sankci za jeji nedodrzovani.®

Prace se skupinou se vyznacuje c¢innosti socidlniho pracovnika,
ktery poméha socidlnimu fungovani urcité skupiny. ,,Skupinova socialni

prace je metoda socidlni prace, kterd se snazi informovanym zpiisobem

28 Spatenkova a kol., 2011, s. 13

% Lucké in Matousek a kol., 2013, s. 136

%0 Navratil, 2001, s. 113

%! Darek, Martinkova, 2008, s. 10-11

%2 Siskova, Stohrova in Matousek a kol., 2013, s. 155
% Darek, Martinkova, 2008, s. 11

% Siskova, Stohrova in Matousek a kol., 2013, s. 155
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skrze zdmérnou skupinovou zkuSenost pomahat jednotliveiim a skupindm
uspokojovat individualni i skupinové potieby a ovliviiovat a ménit osobni
a skupinové problémy a problémy organizaci a komunit.“* Navratil uvadi
nekolik ptilezitosti, které poskytuje skupinova socialni prace. Je to podle n¢j
napiiklad moznost sdileni spolecného skupinového cile, piilezitost
pro individudlni posileni, rist sebetcty a sebediivéry nebo také prilezitost
ke zméné, protoze ve skupiné ma jednotlivec moznost zménit své chovani,

postoje, pocity a podobné.*®

Dalsi vySe zminénou metodou je tzv. streetwork. Jiz ze samotného
nazvu této metody mizeme vyvodit, Ze se jedna o urcitou ,,praci na ulici®.
Jde o ,specifickou vyhledavaci, mobilni terénni socialni praci, ktera
zahrnuje aktudlni nizkoprahovou nabidku socialni pomoci uzivatelim drog
a osobam, zpravidla mladsiho véku, zijicim rizikovym zplsobem zivota,
unichz je predpoklad, ze socidlni pomoc potiebuji a dosud nejsou
v kontaktu s pfislusnou instituci. Tyto osoby (klienti) jsou kontaktovany
ve svém piirozeném prostiedi, tzn. v mistech a v dobé, kde a kdy se nejvice
vyskytuji.“*” Cilovou skupinou jsou tedy pievazné mladistvi & mladi
dospéli a déti, ktefi odmitaji institucionalni aktivity. Zpravidla je tomu tak
proto, ze se obdavaji ztrity své identity nebo ,neptatelského” svéta
dospélych. Streetwort se realizuje ve tiech zakladnich fazich. Prvni z nich je
faze vyhledéavaci, kdy socidlni pracovnik mapuje prostfedi a vytipovava
skupiny klientd. Ve druhé fazi dochazi k prvnimu kontaktu a tieti faze

se vyznaluje jiZ spolupraci s danou skupinou.®

V neposledni fadé patii k metoddm socidlni prace prace s détmi
a rodinou, ktera je zaloZzena pfevazné na institucionalni péci. Jako ptiklad
muZeme uvést manzelskou ¢i partnerskou poradnu, instituce zabyvajici se
ohroZzenymi détmi nebo ufady socidlné-pravni ochrany déti. V ramci prace

srodinou mohou byt poskytovany krizové, poradenské, terapeuticke,

* Havrankova in Matousek a kol., 2013, s. 171
% Navratil, 2001, s. 125

% Bednafova in Matousek a kol., 2013, s. 189
% Darek, Martinkova, 2008, s. 12

15



vzd&lavaci sluzby & preventivni programy.*® Podle Matouska s Hilové je
soucasna rodina mnohem kieh¢i, nez byla v minulosti, je mensi a mén¢
stabilni. To znamena, ze kdyZz nastane problém je dnesni rodina mnohem
vice zavisla na statu a jeho pomoci a v tu chvili zaujima své misto socialni

. s 40
prace a j€j1 pomaoc.

Co se tyce komunitni socidlni prace, podle Navratila se jedna
0 jednu z hlavnich metod socidlni prace, pfi¢emz komunita podle né¢j muize
byt chapana jako ,teritorialni komunita® nebo ,,z4jmova komunita®.
V prvnim pfipad¢é se jedna o jedince zijici na stejném uzemi a v druhém
piipadé jsou za komunitu povaZovani jedinci, ktefi maji spolecné zajmy.*
»Komunitni prace je metoda, smetfujici k vyvolani nebo podporovani zmény
Vramci mistniho spolecenstvi. Smyslem komunitni prace je aktivizovat
¢leny komunity, aby se sami postarali o feSeni spole¢nych problému. Cilem
komunitni prace je stav, kdy ob¢ané dokazou své problémy fesit vlastnimi

silami nebo s podporou dalsich ¢lenti komunity.«*?

Posledni uvedenou metodou je zvladani hromadnych neStésti.
,Hromadné neStésti je udalost, ktera je nepiedvidatelnd a neovladatelna.
Ptesahuje béznou lidskou zkuSenost a vyvolava rizné silné projevy tisng,

“* Lucka je

hriizy a bezmoci prakticky v kazdé osob¢, ktera ji musi celit.
toho néazoru, ze takové udalosti, které maji tak velky dopad na psychiku
&loveka, miiZeme povaZovat za traumatizujici.** Klienty této prace jsou tedy
normalni lidé, kteti se octli v tizivé situaci. Nekteii ji zvladnou zpracovat
vlastnimi silami, ale jini potfebuji odbornou pomoc, aby se s traumatizujici

udélosti vyporadali.*®

Cinnosti v socialni praci mohou byt ¢lenény do tfech urovni
na zéklad¢ velikosti cilové skupiny. Muzeme tedy rozliSit mikrouroven,

kterou se mysli napfiklad ptipadovd prace, stfedni Uroven jako praci

% Darek, Martinkova, 2008, s. 13-14

40 Matousek, Htilova in Matousek a kol., 2013, s. 201
1 Navratil, 2001, s. 131

“2 Darek, Martinkova, 2008, s. 15

3 Lucka in Matousek a kol., 2013, s. 283

* Lucka in Matousek a kol., 2013, s. 283

% Darek, Martinkova, 2008, s. 16
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s rodinami &i malymi skupinami a makrouroveii.*® Kromé vsech uvedenych
metod, vyuziva tedy socialni prace jest€é tzv. makrometody, mezi které
muzeme zafadit napfiklad analyzu socidlnich potfeb kraje, obce a regionu

nebo systémové projekty.*’

V prvni kapitole této prace jsme se tedy dozvédéli, co je to socialni
prace a jaké jsou jeji hlavni cile a poslani. Déle bylo feceno, jakym
zpusobem muzeme k socidlni praci piistupovat a jaké etické zdsady musi
kazdy socidlni pracovnik dodrzovat. VEtsi ¢ast byla vénovdna metodam
socialni prace, tedy zpisobiim, jakymi Ize napliiovat zminéné cile a poslani

socialni prace.

6 Matousek a kol., 2013, s. 14
4" Matousek a kol., 2013, s. 303-333
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2 Poradensky proces

Metodou socialni prace, ktera nas ale bude v této praci zajimat
nejvice je poradensky proces. Ve druhé kapitole bude tedy vysvétleno, co je
to poradensky proces, jaké jeho typy mizeme rozliSovat, jak takovy proces
probihd, jaky by mél spravny poradce byt a jak by mél v poradenském

procesu spravné komunikovat se svym klientem.

Da se tici, ze vSechny pomahajici profese se v dnesni dob¢ zabyvaji
poradenstvim. Muze se jednat o poradce na stfednich nebo vysokych
Skolach, ve véznici, v psychiatrickych zafizenich nebo klinikach,
v podnikovém sektoru a podobné. Podle Hartla obsahuje v podstaté kazda
prace, béhem niz dochéazi ke kontaktu s lidmi n&jaké prvky poradenstvi.

o I i v s 4 roxe , 48
Koneckoncii rady ndm poskytuji i nasi rodice, ptatelé ¢i kolegové.

Budeme-li se ale bavit o odborném poradenstvi, mizeme fici, ze
poradenstvi je ,Cinnost, dnes tymova (psychologové, pedagogové,
sociologové, neurologové, psychiatii, sexuologové, pravnici aj.), zaméfena
na piekonéani psychol. problémt jedince a rozvoj jeho osobnosti; hranice
mezi poradenstvim, psychoter., psychagogikou a soc. praci se pfekryvaji“.49
Kliment je toho nazoru, ze ,,na poradenstvi lze nahliZet jako na specificky
typ interakce.”® PfiGem? za zékladni vztah v poradenstvi muzeme
povazovat vztahy pomoci mezi poradcem, jenZ méa snahu pomadhat
a klientem, ktery tuto pomoc pfijima. Tak je tomu alespon v ptipad¢, Ze se
jedna o klienta dobrovolného. O poradenstvi s nedobrovolnym klientem
budeme hovotit pozdgji. Stejné tak i podle Gabury je poradenstvi ,,zalozené
na vztahu pomoci, pficemz poradce ma snahu podpofit rist, rozvoj, zralost
a lepsi uplatnéni klienta, aby se efektivnéji orientoval ve svété a vyrovnaval
se zivotem“.”'  Klientfim jsou v partnerském poradenském vztahu

poskytovany ,klice® Kk feSeni problému, které efektivné (alespon v nékterych

8 Hartl in Matousek a kol., 2013, s. 101
9 Hartl, Hartlova, 2004, 420-421

0 Kliment, 2013, s. 39 (14)

5t Gabura, 1995, s. 13, pieklad vlastni
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pfipadech) nahrazuji zdlouhavy a nejisty postup feSeni cestou pokusu

a omylu.«*?

Hartl uvadi klicovou vétu, na které se shoduji téméi vSichni
odbornici. ,,Pomadhat znamena pomoci lidem, aby si dokdzali pomoci

sami.«>

Jde tedy predevsim o to, ze je dulezité objasnit klientiv problém
do té miry, aby byl sal schopen se rozhodnout, jak s nim nalozi. Poradenstvi
se snazi pomoci lidem s jejich problémy, objasnit jejich osobni cile a nalézt
zpusoby jak téchto cili dosahnout. Jakékoli poradenstvi tedy piedpoklada
Skoleného poradce, jenz je schopen klientovi pomoci tim, ze mu poskytuje
informace, doporuceni a rady, které z jeho odbornosti vyplivaji. Tyto rady
totiz mohou klienta zbavit Gizkosti a nejistoty z nevédomosti. Mizeme tedy
fici, Ze soucast poradenstvi tvoii vedeni. ,Poradenstvi byva nejcastéji
anejobecnéji definovano jako profesiondlni vedeni jedince s vyuzitim
psychologickych poznatkii. Ty jsou vyznamné zvlasté pii ziskavani tdaju

a vedeni klienta.***

2.1 Typy poradenstvi

Co se tyCe typologie poradenstvi, mizeme predevSim rozliSovat
poradenstvi laické a profesionalni. Pivodnéjsi je pochopitelné prvni z nich,
tedy laické poradenstvi. Je poskytovano ¢lovékem, ktery ziskal roli poradce
neformalné diky svym vlastnostem, referencim ¢i zkuSenostem.
Naproti tomu profesionalni poradenstvi zastava jedinec, ktery svou profesi
ziskal formalni cestou v podob¢ certifikace, diky niz se stava urcitym
expertem nafteSeni danych problémi. Cilem téchto profesi je pomoc
druhym. Takovy poradce ma urcité povinnosti i prava ¢i moc, plynouci
zjeho spolecenské profese. Dale miize byt toto poradenstvi clenéno
na ,,pomahajici a ,,jiné“. Pomahajici poradenstvi je vyuzivano v piipadé
naruSeni télesné, dusevni nebo socialni integrity. Poradcem je tedy v téchto

pfipadech 1ékaf, psycholog, socidlni pracovnik a mnoho dalSich.

U pomadhajicich profesi je na rozdil od jinych poradenstvi dilezité dokazat

°2 Kliment, 2013, s. 39 (14)
% Hartl in Matousek a kol., 2013, s. 103
% Hartl in Matousek a kol., 2013, s. 103-104
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adekvatné navazat poradensky vztah. Co se tedy tyce jiného poradenstvi,
jedna se spise o urcité udileni rad tykajicich se problému, jenz je viceméné
neosobni tzn., Ze se nejedna o vyznamné naruSeni rovnovahy psychického ¢i
socialniho systému daného jedince. Poradce se v tomto piipad¢ snazi jedinci
pomoci s vybérem postupii a metod vedoucich k dosazeni jeho cile, ¢i
odstranéni problému. ,,Na poradce jsou Vv téchto pfipadech delegovany prava
a povinnosti klienta, ten jednoznac¢né piebira aktivitu a ¢asto 1 odpovédnost

« . v 1 55
za kone¢né dosazeni cile.

Hartl déle rozliSuje poradenstvi krizové a rozvojové. Jedna se zde
vlastné o rozdil mezi reakci na situaci a podnétem, ktery mize napomoci
Kk rustu. Diive 8§lo v poradenstvi piedevS§im o feSeni problému jiz v jeho
pribéhu, ale v dne$ni dobé uz je mozné pomdhat jedinciim piredvidat
budouci problémy, pomoci jim poznat nadchézejici krizi a hned od pocatku
nad ni ziskat kontrolu. ,,Kazdé Gspé$né poradenstvi ma za nasledek rust, ale
rozdil mezi obéma piistupy tkvi v tom, Ze krizovy pfistup navozuje rist
pod tlakem, a jelikoz se Casto omezuje jen na aktualni problém, klientdv
repertoar chovani a zptisobu zivota muze zistat danou zkusenosti prakticky

neovlivnén.®

Jak jiz bylo vySe naznaceno, poradenstvi se tykéd riiznych profesi,
nemusi se jednat pouze o psychology ¢i psychiatry. Mlzeme rozliSovat
poradenstvi v oblasti ministerstva prace, socialnich véci a rodiny,
poradenstvi v oblasti Skolstvi nebo systém poradenstvi ve zdravotnictvi, coz
ale pochopitelné¢ neni konecny V}'/éet.57 Nés ovSem bude nejvice zajimat

poradenstvi v socialni praci.

Poradenstvi v socidlni praci se predevSim zabyva socidlni situaci
Klienta. Tedy jak klient funguje ve svém socialnim prostiedi, jaky je
charakter problémové situace, a jak je mozné ji feSit. Béhem tohoto
poradenského procesu musi dojit ke konstrukci socidlniho svéta ze strany

klienta. Poradce piedev§im usiluje ,,0 znovu nastoleni rovnovahy

> Kliment, 2013, s. 39-41 (14)
% Hartl in Matousek a kol., 2013, s. 106
" Gabura, 1995, s. 14-17
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mezi klientem a jeho socialnim okolim“. Obecné je za cil poradenstvi
v socialni praci povazovano ,dospét K poskytnuti bohatsiho zivota
a sméiovat k vétsi klientové pohodé, jednd se tedy o proces vedouci
K rozvinuti stavajiciho stavu nebo téZ kjeho naprav€, jinymi slovy
k znovunastoleni jistého stavu, ktery byl povazovan za vyhovujici samotnou

osobou nebo jeho socialnim okolim (nejlépe obojim)«.>®

2.2 Prubéh poradenského procesu

Kazdy poradensky proces musi projit nékolika na sebe navazujicimi
fazemi. Musi mit, jednoduse feceno, n¢jaky zacatek a konec. Rluzni autofi
uvadi rizné pfistupy tohoto pribéhu poradenského procesu. Naptiiklad
McMahon, prosazuje ptistup ,,feSeni problému‘. Ten postupuje nasledovné:
1. navazani vztahu, 2. Shromazdovani informaci, popis a hodnoceni
problému, 3. wurceni cilu, plany intervenci, oslabeni tiZivosti situace,
4. prubeh reseni, samotné intervence, smireni se s okolnostmi, jez nelze

ovlivnit a 5. zhodnoceni pritbéhu prace a zaver.”

Obecné se autofi shoduji vtom, co musi poradensky proces
obsahovat, nazory se rizni pouze v otazce, co zahrnuji jednotlivé faze.
Pokusim se tedy nastinit, jak by m¢l, alesponn pfiblizn€¢ vypadat postup

kazdého poradenského procesu.

2.2.1 Priprava poradenského procesu

Nejprve je dilezité zdaraznit, ze ,neni mozné vzit plnou
odpovédnost za pomahajici proces, nelze po zhodnoceni vSech faktorh
naordinovat né¢jakou zménu, se v§i autoritou svého ufadu ulozit néjaky ukol
ke splnéni, jinymi slovy: nelze klientovi pfedepsat urcity ,recept‘, ktery
nakonec pfinese pozitivni vysledky a problém odstrani“.®® Pfesto je dualezité
se pokusit co nejlépe mu s jeho problémem pomoci. Jak jiz bylo zminéno

vySe, hlavnim cilem je pomoci klientim, aby si dokazali pomoci sami.

*8 Kliment, 2013, s. 41 (14)
% McMahon, 1990 in Matousek a kol., 2013, s. 106-107
% Kappl, 2004, s. 46
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Kappl uvadi, Ze ma poradensky proces pomdhat klientim piedstavit si,

co vlastng sami cht&ji.*

Nez ale k takové pomoci mtize dojit, musi poradensky proces projit
nekolika kroky. Prvni fazi je tedy pfiprava poradenského procesu. Jedna
se vlastné¢ o dobu jesté predtim, nez se vubec poradce s klientem setkaji.
Poradce by si mél predevsim uvédomovat, ze nasledny postup poradenského
procesu zavisi jak na jeho vlastni osobnosti, zkuSenostech a schopnostech,
tak na osobnosti klienta. Kazdy poradce dava prednost uréitému
psychoterapeutickému pfistupu a na jeho zdklad¢ vede cely poradensky
proces. Tento piistup urcuje naptiklad, jak je vnimana osobnost klienta, kde
muzeme vidét zdroje zmény a podobn€. Na zakladé tohoto pftistupu
jednoduse pfistupuje poradce ke klientovi. Dulezity je ale taktéZz postoj
potencidlniho klienta, ktery ovliviiuje jeho motivaci k feSeni problému, nebo
ptesnéji jeho aktivitu pfi postupu k feseni problému. Aby se minimalizovaly
potencialni nezddouci U¢inky, je nutné, aby poradce tyto determinanty umél

diagnostikovat.®®

Kazdy poradce by si mél uvédomit, co déla, proc¢ to déla a k cemu je
to dobré. Problém totiz nastava ve chvili, kdy klient neptfichazi dobrovolng¢.
V takovém piipad¢é se stava pouze tzv. cilovou osobou, tzn. piijemcem
sluzby a poradensky proces je tedy jednostrannym plisobenim poradce na
klienta a ne spolupraci obou stran. Nedobrovolny klient zaujima zpravidla
pasivni postoj k feSeni problému a Casto negativni az nepiatelsky postoj
K samotnému poradci. Je proto vhodné nejprve se zaméfit na vytvoreni
vztahu s klientem a pracovat na jeho motivaci k feSeni problému. Pokud
si toto poradce véas neuvédomi a nabizi pomoc nedobrovolnému klientovi,
ptipadna spoluprace ho mize stat jen mnoho energie a pfitom se minout
jakymkoli t¢inkem.®®

Co se tyce dobrovolného klienta, zde poradce poskytuje preventivni

pomoc, kdy je problém zatim jen piedjiman a poradensky proces ma slouzit

®1 Kappl, 2004, s. 46
%2 Kliment, 2013, s. 42 (14)
%3 Kappl, 2004, s. 48
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k podnécovani klienta. Tim je minéno poradenstvi rustové. Dale poskytuje
poradenstvi krizové, jehoz cilem je klientovi pomoci S jiz prozivanym

problémem.64

Je bézné, Ze si poradce pied zahajenim poradenského procesu snazi,
pokud je to mozné, zjistit co nejvice informaci o budoucim klientovi, coz
nemusi byt vzdy jen ku prospéchu budouciho poradenského vztahu.
V piipadé, Zze se poradci podafi ziskat informace o ptfedchozim léceni
klienta, ¢i jiné spisy, existuje riziko, ze uz pifedem rezignuje na moznost
klienta ,,posunout” novym smérem. Je tedy dulezité, aby se poradce
vyvaroval jakéhokoli hodnoticiho postoje k problému.® To ale neznamené,
7e takové informace nemohou byt pro poradce dilezité. Ulehla popisuje, jak

s takovymi spisy pracovat, tedy k ¢emu mohou novému poradci slouzit:

e Informuji o tom, co s klientem ned¢lat, tj. o co se pokouseli ti

piede mnou a v ¢em neuspéli.

e Co se az dosud daftilo, byt jen jako samoziejmost ¢i psano mezi

fadky (napft. ze klient chodil na domluvena setkani).

e Co je asi pro klienta hlavni téma.

e Co asi bylo hlavni téma pro mé predchidce.“®®

Ve fazi ptipravy poradenského procesu je také dualezité klast diiraz
na piipravu prostfedi, ve kterém se poradce s klientem setka. Je naptiklad
dalezité, aby byla poradna umisténa v samostatnych prostorach, kde nebude
poradensky proces nic rusit. Stejné tak by nemél byt poradce ruSen Zadnymi
telefonnimi hovory, ani ni¢im podobnym. Klient potfebuje mit pocit
soukromi, ktery bude zarucovat jeho anonymitu. Klient by tedy také nemél
byt na ocich vetfejnosti pred vstupem do poradny. Je velmi vhodné, aby
méla poradna vstupni mistnost, tedy néjakou ¢ekarnu, v niz by mélo byt
k dispozici pohodlné sezeni, n€¢jaké Casopisy pro zkraceni ¢ekani a dvefe

odd€lujici poradnu a cekarnu by mély byt zvukotésné. Gabura dale

* Kliment, 2013, s. 43 (14)
% Kappl, 2004, s. 50
% Ulehla, 1999, s. 42
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doporucuje, Ze ptimo v konzulta¢ni mistnosti by mély byt dva stoly. Jeden
pracovni, slouzici poradci k administrativnim ¢innostem a podobn¢ a druhy,

u n&jZ bude probihat rozhovor s klientem.®’

2.2.2 Prvnirozhovor

Druhou fazi poradenského procesu je prvni rozhovor. To znamena,
ze dochazi k prvnimu kontaktu poradce a klienta. Ne&ktefi autofi jsou
dokonce toho nazoru, ze prvni kontakt v poradenském procesu ovlivni celou
jeho kvalitu a efektivitu. Uplné na Gvod je dilezité, aby poradce klienta
privital tim, ze vstane s kiesla, ptijde mu naproti ke dvefim a podad mu ruku.
Pochopitelné musi pocitat s tim, ze ne kazdy klient toto pfivitani pfijme.
V ptipadé, ze klient jeho ruku odmitne, musi byt poradce piipraven toto
odmitnuti akceptovat. Nasledovat by mélo pfedstaveni se a vybidnuti
klienta, aby se posadil. Je vhodné nechat jej, aby si sdm zvolil misto. Nékdo

se citi pohodIngji v kiesle, nékdo preferuje 7idli.*®

Kazdy klient samoziejmé vyzaduje jiné jednani. Nezalezi jen na tom,
zda je dobrovolny nebo nedobrovolny, ale jiz béhem prvniho kontaktu mize
poradce vypozorovat néjaké véci, které mu mohou o klientovi hodné
prozradit. Napiiklad zptsob jakym si seda. Nektefi klienti se automaticky
chovaji ,,jako doma®, pohodlné se usadi a mnohdy za¢nou hned vypravét
0 svém problému. Jini jsou opatrni, nejisti ¢i Gzkostni, sednou si na kraj
zidle, Casto blizko dvefi, aby méli pocit, Ze mohou piipadné snaze uniknout.
V takovém piipadé je dobré zacit hovofit na néjaké neutralni téma, aby byla
situace odlehcena a klient se uvolnil. Také mize pomoci nabidnuti vody
¢i kéwy.69

»Zakladem Uspéchu pii otevirdni pracovniho kontaktu je dovednost
nespéchat a byt cele zaujaty klientovym ptibéhem. To znamend véfit tomu,
ze klient je schopen védét, co je pro n¢j dobré, a mé pravo si o to fict.«"* Je

dobré byt co nejdéle otevieny vS§em moznostem, a ne se snazit co nejdiive

%" Gabura, 1995, s. 22
%8 Gabura, 1995, s. 25-26
% Gabura, 1995, s. 26-27
" Ulehla, 1999, s. 45
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urcit vhodnou metodu. Poradce by mél klienta nejdiive vyslechnout, zjistit,
co on si preje, co si mysli, ze by mu poradenstvi mélo pfinést a podobné.
,»Chceme jen slySet, na ¢em chce klient pracovat, jaké postupy vidi jako

v s - ’ v o , 71
mozné a efektivni, co o¢ekava od nas.*

V ramci prvniho rozhovoru tedy zpravidla dochazi k tzv. dojednani.
Tim rozumime ur¢itou dohodu mezi poradcem a klientem, kterd vymezuje
jejich vzajemnou spolupraci a jeji cil. Klient v podstaté sdéluje svou
objednavku a poradce vysvétluje moznosti feSeni, to znamena, ze odpovida
ur¢itou nabidkou. Kappl je toho nazoru, ze dokud neni zndmé ocekavani
obou zucastnénych stran, neni vhodné pokracovat, protoze by se mohlo

jednat pouze o marnou a zbyte¢nou préci.”

Ulehla uvadi zékladni pravidla pro navazovani prvniho kontaktu
s klientem. Prvnim z nich je, Ze by mél byt poradce vstiicny. To znamena,
ze by m¢él klientovi vyjit vstiic (a ne pouze naproti ke dvetim), a chovat se
knému jako k vitanému hostu. Dal§im pravidlem je védomi svého
sluZebného postaveni. Tim je minéno, Ze by si poradce mél byt védom toho,
ze on je tady pro klienta a ne naopak. Klient je zde proto, protoze potiebuje
sluzby, které poradce nabizi. Byt v sluzebném postaveni podle Ulehly
»Zhamena, Ze je na pracovnikovi pecovat o to, aby se klient mohl citit
respektovany, kompetentni a byl schopny pfijmout odpovédnost za vlastni
jednémi“.73 Zbylé dve pravidla jsou soustavné objasnovani vlastni pozice

v 1 sy .. , , 74
a prebirani starosti jen tam, kde neni zbyti.

Dal$im, bezesporu, zasadnim ukolem poradce b&hem prvniho
rozhovoru, je navozovani divéry. Je asi jasné, Ze to neni pfili§ lehky ukol.
Nékteti klienti mohou mit zivotni zkuSenosti, které jim brani komukoli
davérovat. Poradci muze dokonce u nékterych jedinch trvat az meésice
nez se mu to podafi zménit. To ale nic neméni na tom, Ze by kazdy poradce

m¢él pfi nejmensim ,,byt diivéryhodny*“ a Casem se mize stat, ze mu klient

! Kappl, 2004, s. 51
"2 Kappl, 2004, s. 51-53
® Ulehla, 1999, s. 46
™ Ulehla, 1999, s. 46
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zatne davéfovat.”® Stejné tak je dilezité, aby mél klient pocit, Ze mu
poradce rozumi. ,,Pokud klient nevéti, ze poradce skutecné rozumi tomu,
co se klient snazi fici, nevéii ani tomu, ze poradce ma skutecn¢ upfimny
z4jem byt mu prospéén}'l.“76 Poradce by mél tedy vnimat nejen obsah, ale
I prubéh klientova sdéleni. Pribéhem je myslen zpisob, jakym klient urcité
informace sdé€luje a jakymi emocemi je toto sdéleni doprovazeno. Poradce
sleduje polohu téla, rychlost feci, mlceni, odbihani od tématu, vyraz tvare

i ton hlasu. ’’

2.2.3 Popis a porozuméni problému

Co se tyCe treti faze poradenského procesu, jedna se o urceni
problému. Je nepochybné jasné, Ze klient pfichdzi na poradenstvi, protoze
ma n&jaky problém. Jak fikd Kappl: ,,Problém se tedy stava ustfednim
bodem nasi spoluprace s klientem. Problém je néco, ¢eho se tyka zakazka,

. v v . v ORI
jakozto néceho, co je potieba fesit. 8

Pocate¢ni  problém, snimz klient pfichazi k poradci je
tzv. ,deklarovany problém®. To ale neznamend, ze je to jediny problém,
nez deklarovany problém. Ptesto je tfeba brat deklarované problémy vazné
areagovat empaticky, kdyZ o nich klienti vypravi. Diky tomu muze

poradce, za piedpokladu, Ze existuji, postupné odhalit i ostatni problémy.79

,Problém je to, o Cem se hovoii v tom smyslu, Ze by to tak nemélo
byt, a soucasné snadéji na zménu, kterou si Ize predstavit jako
uskutecnitelnou. Problém je klubko feci, které, kdyz rozmotame do posledni
nitky, neskryva zadné ,jadro‘. To jadro hledaji ti, kdo vé&fi, Ze jeho
nalezenim a odstranénim se problém vyfeSi. Znamena to, Ze pii praci
S ,problémem* se pohybujeme vzdy na urovni vypravéni o udalostech,

«8

ale nikdy se nepohybujeme v udalosti samotné.“® Jedna se v podstaté o to,

™® Tolan, 2006, s. 177

"® Hartl in Matousek a kol, 2013, s. 107
" Hartl in Matousek a kol., 2013, s. 107
"8 Kappl, 2004, s. 54

" Dryden, 2008, s. 62

8 Ulehla, 1999, s. 78
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jak se lisi predstavy o problému samotného klienta a poradce. Ulehla
dokonce tvrdi, Ze Casto nejsilngjs$i touha problém feSit neprameni piimo
od klienta, ale muze to byt sim poradce, kdo ma vétsi potiebu dany problém
vyiesit. V tom piipadé by si mél poradce uvédomit, ze to neni on, kdo
pfichazi s problémem, ale klient. Poradce by tedy idedlné m¢l umét rozlisit
mezi tim, co klient chce a tim, co si poradce mysli, ze by chtit mél. Jak jiz
bylo zminéno vyse, klient ma jiz urcitou predstavu, co od poradce oCekava
a poradcuv ukol je domluvit se s klientem, jak mohou problému spole¢né

x, 81
porozumet.

,,Proces porozuméni problému probiha cestou rozhovoru s klientem.
Poradce se snaZzi pochopit problém z klientova pohledu, urcuje, jaky
vyznam existujici problém sehrava v jeho Zivot&.“®? Data, z nichz muize
poradce cCerpat informace, mohou byt subjektivni nebo objektivni. Prvni
Z nich pochazi pfimo od klienta a druhé od jeho socidlniho okoli, ktera
ale nejsou piili§ vhodna, protoze pochazi od nékoho, kdo je s klientem
vV urCitém vztahu. V piipadé€, ze by je poradce vyuzival, je nutné nejprve

Zjistit, v jakém vzajemném vztahu osoba s klientem jsou.®®

Poradce ma dvé moznosti, jak k problému pfistupovat. Prvnim z nich
je sestaveni diagnoézy na zakladé ziskanych informaci, kterou se snazi
Vyfeéit.84 Jako soulast diagnézy miZze byt brana anamnéza, ktera zahrnuje
cely klientim Zivotni pfibéh. M¢cla by celkové vystihovat klienta
s prednostmi i nedostatky.®> Druha moznost, kterou zmituje Ulehla, je
zalozend na tom, ze by poradce m¢l mit jasnou predstavu, s ¢im zachézi.
Tedy, co je predmétem, s nimz jedna. ,,Timto pfedmétem je vyznam, jaky
maji obtize, trapeni, stradani, nedorozumeni, kiivdy, konflikty pro klienta,
co pro n¢j znamenaji a co by znamenat mohly. Tedy zachdzi s predstavami
klienta 0 tom, co si mysli, co si pieje, ¢eho chce doséhnout.“®® Tento

pfedmét je vymezen pouze ze strany poradce, ktery se snazi pomoci

8 Ulehla, 1999, s. 77-78

82 Kliment, 2013, s. 46 (14)

8 Kliment, 2013, s. 46 (14)

8 Ulehla, 1999, s. 77

% Kliment, 2013, s. 46-47 (14)
8 Ulehla, 1999, s. 77
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ausiluje o to, aby byl cely poradensky proces piijemny jak pro ngj

samotného tak i pro klienta.®’

2.2.4 Konstruovani zptisobu reseni problému

V piipadé€, ze jiz zname problém, ktery je potfeba vyfesit, mizeme
ptejit do Ctvrté faze, kterd se snazi problém fesit. Jak jiz bylo nékolikrat
feCeno. Poradensky proces je zalozeny na vzajemném vztahu mezi klientem
a poradcem. Ten, kdo by m¢l v tomto vztahu konstruovat nové popisy feseni
problému, ale neni poradce, nybrz klient. Ukolem poradce je ,,podnécovani
klienta k hledani novych moznosti, novych vizi a popisi bezproblémové
reality.®® Uloha poradce tedy spo&iva v kladeni tdch spravnych otazek
zaucelem ziskdni co nejrozsdhlejSiho popisu moznosti, jak klientlv
problém fesit. Na zékladé toho musi nasledné dojit k formulaci klientovych
cilt, které jsou klicové pro zahajeni procesu ,,hledani a konstruovani scénare

feseni« &

Stanoveni cili ndm umoznuje vidét zménu. Poradce i klient mohou
diky stanovenym cilim poznat, kdy je jejich spoluprdce u konce.
,Bez stanoven¢ho cile je tézké, ne-li nemozné posoudit, zda nastava pokrok
a zda bylo dosazeno smyslu spole¢né prace. (...) Nejobtizng&jsi pii
dojednévani cile je piekrocit zdanlivou samoziejmost cili. Klient
| pracovnik pfirozené podléhaji touze rychle vécem rozumét, a tim je

rychleji zvladnout. %

Cile stanovené spolupraci poradce a klienta mohou mit nékolik
urovni. Muze se jednat o optimalni cil, ktery je idealni, ale klientovi by
mélo byt vysvétleno, Ze neni pravdépodobné, Ze ho bude pln¢ dosaZeno.
Presto se mu lze za vhodnych okolnosti alespon pfibliZit. Dale by mél byt
stanoven kone€ny cil, ktery by mél byt pfedevSim readlny a dalsi dil¢i cile,
které se stanovuji v ptipadé, Ze nedojde k ,,pruseciku“ mezi ofekavanimi

klienta a moZnostmi poradce a tedy neni mozné stanovit kone¢ny cil. Je tedy

8 Ulehla, 1999, s. 77
% Kappl, 2004, s. 57
% Kappl, 2004, s. 61
% Ulehla, 1999, s. 80
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v takovém pfipadé rozdélen na nékolik ¢astecnych cill, které mohou také

slouzit k udrzeni motivace klienta ke zméng.**

Existuje nékolik zdkladnich pozadavkii na dobrou formulaci cile.
V prvni fadg¢, jak jiz bylo nastinéno vySe, vybeér cile, 1 zpiisob feSeni by m¢l
tidit klient. Dale by cil m¢l byt pozitivni, to znamena formulovan, tak, ze
klient bude néco délat, namisto toho, ze néco Cinit nebude. M¢l by byt
specificky a realisticky. Dosazeni cile by tedy mélo byt v klientovych silach,
mél by byt dosaZiteln}'I.92 »Nerealistické cile byvaji perfekcionistické
aobvykle slouzi kudrzovani klientovych problémit. Ptikladem
nerealistického cile je, kdyz klienti fikaji, Ze uz nechtéji zazit néjakou
nepiijemnou emoci, se kterou zépasili. (...) KdyZ si tedy klienti stanovi
nerealistické cile, musime najit zplsob, jak jim toto téma piedlozit

k diskusi.«%

Cil musi byt vyznamny, musi byt maly, aby jej bylo mozné
dosdhnout v dobé, ktera je predstavitelnd. KdyZz je maly cil dosaZen,
motivuje to klienta k dal§imu pokroku ke zméné. Dosazeni cile by také mélo
stat klienta urcité usili, aby v podstaté stalo za to na ném pracovat. Cil ma
dale popisovat zacatek ndeho, nikoli konec.** .Z cila by mél byt
odvoditelny scénadf feSeni. Ten by mél popisovat jednotlivé kroky
Kk dosazeni cile co nejkonkrétnéji. M¢l by zahrnovat popisy chovani, které
by mély byt ,interakéni‘ - tzn. Ze by se mély vztahovat ke konkrétnim
osobam a konkrétnim situacim. Stejné tak by v ném mély byt obsazeny

zplisoby ovéfeni, podle kterych pozname, e nastal uré&ity pokrok.*®

KdyZ dojde ke stanoveni cill a tedy i1 ukotveni vzdjemného vztahu
mezi poradcem a klientem, je formulovan tzv. ,kontrakt o vzajemné
pomoci“. Jedna se o n¢jakou dohodu o spolupraci, ktera obsahuje 1 vycet
stanovenych cilli 1 zpisoby, jakymi jich bude dosahovéano. Kontrakt by mél

obsahovat také, alesponi hrubé nastinény €asovy rozvrh i mozné problémy,

L Kliment, 2013, s. 48 (14)
% Kappl, 2004, s. 61

% Dryden, 2008, s. 63

% Ulehla, 1999, s. 81

% Kappl, 2004, s. 61
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které mohou pti dosahovani cild nastat. Kontrakt nemusi byt uzavien, pokud
neni poradce schopen splnit klientova o¢ekavani, nebo pokud se klientovi
stanovené cile zdaji nedostacujici. V ptipadé¢ nedobrovolného klienta
se uzaviraji kontrakty dva. Prvni je uzavien mezi poradce a tim, kdo zadava
zakdzku a druhy mezi klientem a poradcem. Takovy kontrakt by mél
obsahovat pouze cile dil¢i a teprve V prabéhu poradenského procesu

se mohou formulovat cile optimalni a konetné.*®

2.2.5 Ukonceni poradenského procesu

Ztejmé nikoho nepiekvapi, ze zaveére¢nou fazi poradenského procesu
je jeho ukonceni. To Ze byly stanoveny cile, kterych mélo byt dosazeno,
umoznuje vidét poradci, kdy se blizi konec celého procesu. Kdyz je problém
vyfeSen spoluprace mize byt ukoncena. Ne vzdy je to ale tak jednoznacné,
jak by se mohlo zdat. Naptiklad v ptipad¢ nejasné zformulované zakazky
nebo nejasné zformulovaného cile mize zakonceni poradenstvi Cinit potize.
Pokud nejsou na =zacitku poradenského vztahu stanovena méfitka,
podle nichz lze poznat, ze jiz bylo ucelu spoluprace dosazeno, miize
se poradce snazit teSit i problémy, které by klient dokazal vyfeSit sam.
V ptipadé nejasné zformulovanych cilti, mize byt zase pro poradce obtizné

poznat, Ze jiz byly naplnény.97

Poradce by si mél jiz od zahdjeni vztahu s klientem ujasfiovat, co
podle né& bude jinak, az poradensky vztah skon¢i, mél by mit pfedstavu
0tom, co by chtél, aby se zménilo 1 o tom, co by si ptfal klient, aby
se zménilo. Poradce ,,potfebuje vidét zménu v klientové chovani, ndzorech,
myslenkach, zptisobech a projevech. Podle toho, zda takova zména nastala,
muze pracovnik také usoudit, Ze jeho prace méla smysl, byla Gspésna, dosla

« 98

k cili. Proto se snazi zménu ovladnout, piedvidat ji a zpusobit®.

Ve skuteCnosti, ale mize dat pouze podnét ke zméné€, protoze samotnou

% Kliment, 2013, s. 48 (14)
% Kappl, 2004, s. 63
% Ulehla, 1999, s. 101
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zménu musi provést a prozit sdm klient. Poradce by mél pouze smétfovat

ke konci, ktery si klient preje.*

Jak jiz bylo mnohokrat uvedeno, hlavni roli v poradenském procesu
ma klient. On by mél tedy také byt ten, kdo ukonci kontakt, protoze on vi,

, . - 100
co mu ma pomoci, poradce pouze nabizi pomoc.

Poradce by mél byt
schopen sledovat signaly, které by mohly naznacovat ptipravenost klienta
k ukonc¢eni spoluprace. Pokud ma byt zakonceni obstojné, bude poradce
i klient potfebovat as.’ Podle Hartla neni nikdy dobré, ukoncit vztah
S klientem nahle, to znamend bez postupného ptechodu, kdy je schopen
samostatnéji rozhodovat. ,,Klient musi mit piilezitost povédét poradci
0 svych obtizich a pfipadnych nezdarech pii uskuteciiovani dohodnutého
rozhodnuti o tom, jak nové prvky svého chovani proziva. (...) Klient by mél
védet, ze k plnému zvladnuti nového rozhodovani a pfistupu k feSeni
problémi je tfeba urCité doby, béhem niz se stale vice stavi na vlastni nohy,

pfi postupném omezovani emocni podpory ze strany poradce.“102

Pro nékteré klienty miize byt ukonceni poradenského vztahu velmi
obtiznym obdobim. U nékterych z nich se dokonce mohou znovu zacit

objevovat jejich problémy, jakmile ptichdzi ¢as louceni. V piipad¢ takovych

vvvvvv

zpracovat pocity spojené s ukon¢ovanim spolupréce.103

V piipadé, Ze vSechno probehlo tak jak mélo a cile byly splnény, je
vhodné poskytnout klientovi urcitou rekapitulaci predchozi spoluprace. To
muize pomoci klientovi porozumét tomu, jakym zplsobem se zbavil
problému, co mu K tomu napomohlo. Kdyz si uvédomi, ze velkou c¢ast
uspéchu maji na svédomi jeho vlastni mySlenky a napady, mize to zvysit
jeho sebediveru.’™ | Ze spoluprace poradce a klienta by mélo rovnéz vyjit

rozhodnuti:

% Ulehla, 1999, s. 98-101

100 (J1ehla, 1999, s. 98

101 Tolan, 2006, s. 182

192 Hart] in Matousek a kol., 2013, s. 109
1% Dryden, 2008, s. 106-107

104 Kappl, 2004, s. 63
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e zda ukonceni procesu pomoci bude uplné,

e zda Kklient bude delegovan za Gcelem dalsi terapie jesté k jinému
poradci,

e co by mél klient Cinit, aby se pfedeslo vzniku podobnych
obtizi.«1%

Celkové rozhodnuti je ale na klientovi. On sam rozhodne, jaky bude

dalsi postup.

Na zavér bude vhodné zminit, Zze v ptipad¢ nedobrovolného klienta,
je postup ukoncéeni ponckud jiny. Nedobrovolny klient, jelikoZ nezahdjit
terapii z vlastni vule, nemlize ani sam tento vztah ukonéit. Zakazku zadalo
jeho socialni okoli a jen to ji muze také zrusit. Poradce si je v tomto vztahu
védom toho, Ze nemusi nutné dojit k navazani efektivni spoluprace, coz také

o < g . . 106
ovlivni kone¢nou uc¢innost celého poradenského procesu.

2.3 Poradce

Kvalita a tuspéSnost poradenského procesu, ale nezavisi pouze
na jeho spravném postupu. Dulezita je pochopitelné stejné tak role poradce.
Rogers je toho ndzoru, Ze dobry poradce ,,musi byt otevieny a musi umét
prokdzat, Ze ma pozitivni vztah ke svym klientliim, a to bez jakychkoli
podminek. Pfijimé klienty jako cenné osoby bez ohledu na to, kym jsou, co

fikaji nebo co d&laji.«!%’

Dryden uvadi definici role poradce podle BSPP: ,Piijeti klienta
aucta knému jsou pro poradce prvoradé, a jak se rozviji vztah, tak
serozviji i divéra mezi poradcem a klientem, coz klientovi umoznuje
sledovat mnoho stranek vlastniho zivota, jeho vztahti a jeho samého, které
mozna doposud nezkoumal nebo jim nedokazal celit. Poradce muze

klientovi pomoci podrobné prozkoumat chovani nebo situace, které

105 Kliment, 2013, s. 49 (14)
106 K Jiment, 2013, s. 49 (14)
1o7 Rogers in Matousek a kol., 2013, s. 109
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se ukazuji jako problematické, a najit oblast, kde by bylo pro zac¢atek mozné

iniciovat zménu. 1%

Dobrého poradce samoziejme charakterizuji 1 jeho osobnostni
vlastnosti. Nékteré z téchto vlastnosti jsou genetické, jiné si poradce osvoji
béhem zivota vramci utvareni svych hodnot. Mezi takové vlastnosti,
vhodné pro poradenskou ¢innost patii naptiklad pfiméfena Zivotni zralost,
poctivost, respektovani lidskych prav a ochota pomahat jinym lidem,
i v piipadg, Ze se etnicky ¢i nazorové odlisuji.'*

Poradce by mél velmi dobfe znat svou osobnost a pfijimat ji
I se svymi nedostatky, nebot’ zakladnim pracovnim nastrojem poradce je
pfedev§im on sdm. To, Ze si je poradce védom svych schopnosti, moZznosti
i limit, pomaha zpiehledniovat samotnou praci s klientem. Poradce by
si tedy mél byt schopen odpovédét na otazky: Kdo jsem? Jaky jsem? Proc¢
jsem se pro tuto praci rozhodl? V ¢em jsem dobry? Jaké jsou mé

/16110
omezeni?

,,B. Hopson (1986) uvadi nasledujici popis schopnosti a dovednosti

poradce:

e Ma mit zdkladni dovednosti: respekt, upiimnost a empatii,
Vv jejichz disledku klient vnima vlastni hodnotu, citi, ze jej

poradce chape a je pripraven mu divérovat.

e Ma mit schopnost nalézt a definovat problém; k tomu potiebuje:
klast oteviené otazky, vyjednavat, provadét shrnuti, zamé&tovat

se, reflektovat, byt konkrétni, nebat se nutnych stietd. (...)

e Ma umét nalézat cesty, jak problém fesit; k tomu potiebuje: umét

fesit problémy, definovat soubor problémd, stanovit strategie,

naplanovat ¢innosti.“***

1% Dryden, 2008, s. 17

199 Hartl in Matousek a kol., 2013, s. 110-111

19 Gabura, 1995, s. 70

n Hopson 1986 in Matousek a kol., 2013, s. 112

33



Poradce sice neni expert, vtom smyslu, zZe nedokaze pifedem
predvidat klientiv proces. Nemize védét predem, jak poradenstvi dopadne,
a jestli klientovi jeho nabidnutda pomoc skute¢né vyies$i jeho problém.
Poradce pouze divéfuje tomu, ze vede klienta spravnou cestou a pomize
mu zlepsit kvalitu jeho Zivota. Piesto, ale musi mit kazdy poradce urcitou
odbornost. Poradce by mél pfiznat svou autoritu a odbornost tam, kde
skutecné existuje a podeclit se s klientem o své zkuSenosti a znalosti

vhodnym zpiisobem ve vhodnou dobu.™*?

Kazdy poradce tedy ke své odbornosti a dosahovani uspéchi
potiebuje kvalifikaci. Musi tedy mit teoretické vzdélani a védét, jak toto
vzdé€lani uplatnit v praxi. Teoretické vzdélani poradct spoc¢iva ve vSeobecné
znalosti psychologie, teorii osobnosti a postupt hlavnich poradenskych skol.
Praktické znalosti zahrnuji znalost poradenského procesu od jeho pocatku
azpo jeho zavér a odbornych technik a metod, které muze v riznych
situacich pouzivat. V neposledni tadé¢ musi byt schopen spravné

. vro v ’ I s oo e 113
komunikovat, ¢imz se budeme zabyvat v nasledujici ¢asti textu.

,Odpovidajici rozhodnuti poradce vzdy vychazeji z terapeutickych
podminek. Od prvnich okamzikti s klientem je dalezitd vnimavost
a uvédomovani si vztahu na stran€ poradce. M4 v téch okamzicich zna¢nou
moc: zna pravidla, protoze je zavedl. Vi, o¢ v poradenstvi jde, protoze ma
vycvik. Pokud si své moci poradce neni védom, nebude schopen se o ni
podélit, nebo se ji zcela nevhodné vzda, a mize to mit svému klientovi

nakonec za zlé.*!*

2.4 Jak spravné komunikovat?

Jak by mél postupovat poradensky proces, a jaky by mél byt spravny
poradce, uz vime, otazkou =zdastava, jak by mél poradce s Klientem
komunikovat, aby bylo dosazeno stanovenych cili. Poradce by mél byt

schopen zvolit takovy styl komunikace, aby dosahl toho, ze mu klient sdé¢li

112 Tolan, 2006, s. 204
13 Hartl in Matousek, 2013,s. 113
114 Tolan, 2006, s. 205
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svlj problém. M¢l by jej nechat voln€ povidat a popisovat své potize

v takovém pofadi, jak si sam klient zvoli.**®

Kdyz chceme mluvit o kvalité celého rozhovoru ¢i celého setkani
(nikoli celého vztahu) mluvime o tzv. raportu. ,Jinymi slovy: odbornik
na komunikaci navodi takovou situaci, aby se jeho partner citil dobfe. Dobry
pocit z komunikace vede zpravidla k tomu, Ze se druhy ¢lovék vice uvolni,
vice svéti, bude spontannéjsi apod. Raport navozuji profesiondlové jasnosti
svého komunikovani, vlidnosti, trpélivosti a klidem, respektovanim
druhého, je-li to na misté, pak také projevenou empatii, vstiicnosti,
shovivavosti, pochopenim a jinymi ,technikami rozhovoru¢.<**® Autor
upozorfiuje na to, ze je vhodné navazat nejenom profesiondlni vztah, ale
pfedev§im vztah osobni. Je to nutné k tomu, aby poradce opravdu vnimal,
co mu klient sdéluje. V opacném ptipadé hrozi, ze dojde k zaskatulkovani
daného problému, podle pfedem daného popisu. Ozna¢i ho ,nalepkou

a podle té s nim i dale jedna.'*’

Prvni krok spociva tedy vtom, aby poradce pomohl klientovi
se uvolnit. Je dulezité, aby se klient citil co nejpohodIngji. Déle je vhodné
nechat klientovi prostor, aby s ur¢itymi doporu¢enimi, jak postupovat, piisel
sam. Kdyz budou napady klienta, tim spi$ se jich bude chtit drZet. Néktery
klient miize mit odpor k tomu, kdyZ mu nékdo radi. ,Je tfeba s co nejvetsi
opatrnosti odhalit a odstranit ¢i poopravit emocionalni pficiny, které stoji
Vv pozadi tohoto odporu. Mohou mit znacnou diagnostickou hodnotu. Teprve

pak je mozné zacit hledat n&jaky plan fesen. <118

Idealnim cilem je, aby komunikace mezi poradcem a klientem byla
efektivni. To znamend, Ze by mélo byt dosazeno ,,vzdjemného sdélovani
znakli, kdy komunikujici strany ptikladaji sd€lovanym znaklim shodny
vyznam, podstatu sdélovaného chapou totozné. (...) Efektivni komunikace

«119

je vSak idedlem, ke kterému se lze jen ptibliZovat. Poradce by m¢l mit

15 gyoboda, Ceskova, Kuderova, 2012, s. 40
18 yybiral, 2005, s. 262

U7 yybiral, 2005, s. 263

18 Hartl in Matousek a kol., 2013, s. 115

19 Kliment, 2013, s. 51 (14)
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na paméti, Zze v podstaté kazdd komunikace je do urcité miry neefektivni, ale
mél by se snazit se efektivni komunikaci, alespon piiblizit. Velmi dalezité je
snazit se vytvorit ,,vztah partnerské rovnosti“, na jehoz zakladé¢ muze

fungovat spoluprace mezi klientem a poradcem.*?°

2.4.1 Aktivni naslouchani

Vybudovat takovy vztah neni lehké, ale existuje n¢kolik névodu,
kter¢ ktomu mohou poradci dopomoci. Jednim znich je aktivni
naslouchani. ,,Poradce by se mél naucit naladit se na piijem, vzdat se své
touhy zasahovat, zapojovat se ve chvilich, kdy hovofi klient, pozorné

«“121 Nemélo

a pokud mozno nepterusovan¢ poslouchat to, co klient hovofi.
by se ale jednat pouze o pasivni poslouchani. ,,Pti nedostatku nemé hovoftici
jistotu, ze byl spravné pochopen. Klientova komunikace je povzbuzovana
pomoci takovych technik, jako je objastiovani, parafrazovani, reflektovani

22
a shrnovani.*

Je dulezité, aby klient védél, Ze jej poradce skute¢né poslouchd
a vnima, co fika. Poradce v podstaté fidi cely rozhovor. Mél by byt schopen
davat klientovi najevo, Ze jej vnima, udrzovat o¢ni kontakt, ob¢as naptiklad
pokyvat hlavou, pfitakavat a piipadné vstoupit do konverzace, kdyz
se klient opakuje, ¢i mluvi nepfiméfené¢ dlouho. Takovym aktivnim
naslouchanim dava poradce klientovi pocit, Ze jej zajima, co mu klient

sdéluje.*®

Pokud poradce nereaguje na to, co je mu sdélovano, vyjadiuje to
uréity nezajem. ,,Kazdy vi ze své vlastni zkuSenosti, ze 1idé maji radi
takového posluchace, ktery kratkymi, vhodnymi komentafi nebo otazkami
dava najevo, Ze si zapamatoval dilezité okamziky vyprdvéni a je schopen
upozornit na urcité¢ dilezité prvky, které nepozorny poslucha¢ snadno

pieslechne.«*

120 K liment, 2013, s. 51-52 (14)

121 Gabura, 1995, s. 31, preklad vlastni
122 prouza, Prazmova, 2007, 193

123 Gabura, 1995, s. 31

124 Hart] in Matousek a kol., 2013, s. 116
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Béhem aktivniho naslouchani je také vhodné umét klienta ocenit. To
znamena vyjadfit mu respekt, dat mu najevo, ze udélal néco spravné.
Poradce miize ocenit cokoli, i kdyby Slo jen o to, Ze se klient vibec

na setkani dostavil.*?®

Hartl uvadi, Ze castd chyba poradct (pfedevsim téch nezkuSenych)
spociva v tom, Ze kdyz dojde k odmlce ¢i pieruSeni, dostane se do rozpakt
aticho se snazi vyplnit otazkami ¢i komentaii, i kdyz ticho je v takovych
chvilich mnohem efektivnéjsi. Ukvapené pferuSeni muize klientovi zabranit
ve sd&leni dilezité &asti vypravéni'?® Dalsi nebezpetnou chybou je
selektivni naslouchéani. Poradce si z vypravéni vybird informace, které se
mu zdaji dilezité, nebo, které doplni jeho diagnoézu a nerespektuje pocity

nebo potieby klienta.?’

2.4.2 Dotazovani

V kazdém rozhovoru musi klast poradce klientovi otazky, coz
napomaha zpiesnéni a plynulosti komunikace. Divodem muzZe byt naptiklad
potfeba upfesnéni dat, vraceni jej od nepodstatnych véci ke klicovému

. ST oo 12
tématu, nebo ukazani svého zajmu.'?®

Otéazky by mély byt spravné formulované. Nejvhodnéjsi je, aby byly
pfesné a srozumitelné. Nemélo by se klast vice otazek najednou, protoZe
Klient by se nemusel v mnozstvi otdzek zorientovat a mnoho z nich by
pravdépodobné zustalo nezodpovézeno. ,,Dilezité otazky pro poradce jsou
ty, kterymi sbira informace, zajima se o klientovo prozivani a ovétuje si, zda

si s klientem rozuméji a navzajem se chélpou.“129

Poradce mlZe vyuZivat uzaviené i1 oteviené otdzky. Odpovédi
nauzaviené¢ otdzky jsou vazdny na pfipravené moZnosti (napf.
souhlasim/nesouhlasim, ano/ne), zatimco oteviené otazky umoznuji volnou

odpovéd’. Oteviené otazky by ale nemély byt neurcité nebo se domahat

125 Ministerstvo prace a socialnich véci, 2005, s. 22
'2° Hartl in Matousek a kol., 2013, s. 116

127 Gabura, 1995, s. 31

128 Hartl in Matousek a kol., 2013, s. 121

129 Gabura, 1995, s. 32-33, pieklad vlastni
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dalsich informaci."® | Oteviené otazky se pouzivaji zejména k navazani
kontaktu, uzaviené ke zpiesnéni informaci nebo pro prekondni bariér.
Doplnujici nebo kontrolni otazKy k ur¢itému tématu se pokladaji, je-li ticba

ziskat ucelengjsi obraz situace.“'*!

Poradce by mél také usilovat o to, aby pracoval s otdzkami sdm
klient. Klient potfebuje védét, Ze se nemusi bat na cokoli zeptat, ze si mlize

v - . .y . s 132
ov¢ftit, zda spravné rozumi tomu, co mu poradce fika a zbavit se nejistoty.

2.4.3 Empatie

Dalsi velmi dilezitym bodem pro komunikaci s klientem je empatie,
ktera ,,spociva v neohroZzeném zkouméani vnitiniho svéta druhé osoby,
ve vycitovani nevyslovenych vyznami, v soucitném pojmenovani bolesti,
utrpeni a ponizeni, stejné jako Ctveractvi a radosti*.**® ,Empaticka
komunikace vyzaduje schopnost socidlniho pracovnika vnimat dikladné
a citlivé vnitini pocity klienta a sdélovat mu nebo ji pochopeni téchto pociti

. . . oo o134
jazykem naladénym na klientovo prozivani toho okamziku.*

Pochopitelné
to ale neznamena, Ze se poradce Gplné ztotozni s prozivanim klienta, protoze

by mu hrozilo, Ze ho pohlti silné pocity a nedokazal by klientovi pomoci.*®

Pokud se chce poradce dostat do klientova soukromého svéta
opravdovych prozitkli, musi se vyhybat tomu, Ze bude ¢init néjaké vlastni
interpretace nebo soudy klientova vypravéni. Musi mu nechat jeho logiku,
jeho pocity a nezlehcovat ¢i jinak shazovat, ani kdyz se mu jevi slabé,
hloupé &i nepfijatelné.'*®

Empatie vyZzaduje dvé véci a to vniméni a komunikaci. Samo
vnimani nesta¢i a stejn¢ tak nepoméaha komunikace bez vnimani. ,,Mizete

klienta slySet, chapat a velmi hluboce s nim soucitit, pokud je vSak toto

vnimani uzamceno ve vaSem kamenném nereagujicim zevnéjSku, klient

130 Hart] in Matougek a kol., 2013, s. 122

131 Reznicek, 2000, s. 50

132 Gabura, 1995, s. 33

133 Tolan, 2006, s. 33

3% Hepworth, Rooney, Dewberry Rooney, Strom-Gottfried, 2013, s. 89, pieklad vlastni
1% Gabura, 1995, s. 35-36

138 Hepworth, Rooney, Dewberry Rooney, Strom-Gottfried, 2013, s. 89
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«137

nema moznost je vyuzit. Naopak, kdyZ poradce aktivné nabizi otfepané

frize nebo otadzky, nepochopi celistvy vyznam sdéleni. Poradce musi

naslouchat jak ptibéhu a obsahu, tak i pocitim a emocim.'*®

2.4.4 Akceptace

Komunikace ziejmé nikdy nebude efektivni bez akceptovani klienta
s jeho pocity a problémy. Poradce by mél byt schopen respektovat klienta,
jeho néazory, pocity i postoje. Zadny poradce by nemél vyvracet klientovy
nazory nebo se mu dokonce snazit dokazovat, ze on je v jejich vztahu ten
chytfejsi a rozhodujici. Mnohem vhodnéj$i je opacny postoj poradce, jenz
,umoziuje poradci i klientovi akceptovat se navzajem, vzajemné se chapat

a vytvati pfijatelny prostor pro spolupréci pfi feSeni plroblému“.139

To, ze poradce klienta akceptuje sjeho nazory i pocity, ale
neznamena, ze musi se v§im, co klient fika souhlasit a schvalovat to. M¢l
byse pouze vyhybat =zdkazim, piikazim, hodnoticim soudim
| zobecnujicim zavéram. ,,Je zjevné, Ze empatie a akceptovani se navzajem
podminuji. Nelze byt empatickym a zaroveil neakceptujicim, stejné jako

, . v v c 1 14
nelze byt akceptujicim, ale soucasné neempatickym.* 0

2.4.5 Kongruence

Co se tyce kongruence, jedna se o to, ze poradce odhaluje klientovi
své pocity, zazitky ¢i zkuSenosti. Poradce nabizi klientovi vlastni vnimani
aten se sam muze rozhodnout, zda to pfijme ¢i nikoli. Poradce by nemél
klientovi nic vnucovat a nepredkladat své pocity jako jedinou ,,pravdu®.
Mnohdy je takové sebeodhaleni pro poradensky proces zna¢né dilezité, mél
by se snim, ale zachdzet opatrné. Mé&la by byt nastolena urcita hranice,
protoze ptiliSné odhalovani navozuje predstavu ptatelstvi. M¢l by existovat
rozdil mezi poradenskym vztahem a ostatnimi vztahy. Kdyz ale poradce

neodhali nic, miize to klient zase chapat jako odtazitost.***

37 Tolan, 2006, s. 34

138 Tolan, 2006, s. 34

139 Gabura, 1995, s. 35, preklad vlastni
140 Kliment, 2013, s. 53 (14)

1 Tolan, 2006, s. 69-79
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Poradce by si mél dévat pozor také na to, aby si neprotifecil.
Protife¢eni totiz vede knejistot¢ klienta, ktery ma poté problém
s rozhodnutim, ¢emu vyhovét a co brat jako dulezité. V takovém piipade
se u klienta miize zacit objevovat nejistota, nespokojenost, napéti, apatie Ci

. 142
hnév.

2.4.6 Autenti¢nost

Dalsim dualezitym bodem je autenti¢nost, kterou lze chapat jako
opravdovost. ,,Opravdové jedna ten, ktery reaguje a jedna v souladu s tim,
jaky skutecné je. (...) Jen tak mohou viéi klientovi vystupovat konzistentné,
pro klienta Gitelng a tudiz bezpeéns.“*** Jedinec, ktery jedna autenticky,
se nesnazi skryvat své pocity ani myslenky. Pochopitelné 1 jedinec jednajici
autenticky, se miZze dopoustét chyb, ale dokaze je smysluplné vysvétlit,
a tato interpretace by méla byt soucasti zkusenosti poradce, na zakladé které

postupuje v celém poradenském procesu.'**

Komunikovat autenticky, ale neznamena to, Ze poradci nevybiraveé
odhaluji vSechny své pocity. Takové autentické vyjaddifeni miize byt
neomalené a miize mit ni¢ivé nasledky. M¢ly by ale sdilet své pocity tehdy,

kdyz to napomize dosahnout terapeutickych cilé.**

2.4.7 Neverbalni komunikace

Soucasti komunikace s klientem je i komunikace neverbalni, tedy
mimoslovni, kterd vyuziva prostiedkli, které jsou neverbalni povahy.
,Neverbalni komunikace zahrnuje Sirokou oblast toho, co signalizujeme
beze slov ¢i spolu se slovy jako doprovod slovni komunikace.*!*
Neverbalni komunikace mize byt zdmérna i nezdmérna, neuvédomovana.
Poradce by si vSak m¢l byt védom toho, jak ptisobi na ostatni lidi a zaroven
by mél byt schopen rozpoznat sd€leni neverbalni komunikace ze strany

klienta.**

142 Gabura, 1995, s. 36

%3 Kliment, 2013, s. 53 (14)

144 Kliment, 2013, s. 53 (14)

%5 Heppworth, Rooney, Dewberry Rooney, Strom-Gottfried., 2013, s. 107
148 yybiral, 2005, s. 81

7 Gabura, 1995, s. 36-37
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,Jestlize je mozné nemluvit, neni mozné se nijak neprojevovat.
Nelze signalizovat takiikajic ,nic‘. I svym ml¢enim, nehnutym obli¢ejem
a celkovym klidem téla néco sdélujeme. (...) Lidé se 1isi v tom, kolik toho

feknou (o sob¢, o0 momentalnim vztahu k ostatnim) beze slov.«14®

Vzéajemné pozorovani télesnych projevii pomaha budovat vztah mezi
poradcem a klientem. Oc¢ni kontakt ukazuje, ze je komunikacni partner
ochoten komunikovat. Nevhodny je ovSem upieny pohled ¢i ostentativni
pozorovani. Klient miize na takovy pohled reagovat zvySenym napétim,
prozivat nejistotu a muze ztratit koncentraci na dal$i prubéh rozhovoru.
»Zacinajici pracovnik miize mit problémy s udrzenim oc¢niho kontaktu.
Doporucuje se, aby zacal spohledem tésné nad oc¢i nebo kofen nosu

klienta.«*°

Toénem hlasu lze zase naznacovat pocity (naptiklad silny vyrazny
hlas mize znamenat agresivitu, silu a slaby naopak plachost, obavy
a podobng). Stejné tak mizeme vyc€ist pocity z vyrazu tvare. Problém muiZze
nastat, kdyz si verbalni a neverbalni komunikace odporuji, tehdy mize dojit
ke komunikacnim potizim. Déle je soucasti neverbalni komunikace
gestikulace rukou a nohou, ktera mize upozornovat na skryté
nebo utajované emoce. Celkovy vzhled ¢loveéka veetné obleceni vypovida
0 jeho osobnosti i spolecenském postaveni. VSechny tyto prvky a mnoho
dalSich jsou soucasti neverbalni komunikace, kterd mlZe poradci mnohdy

sdalit vice, nez samotny klient.*

2.4.8 Zpétna vazba

Predposlednim bodem, tykajicim se efektivity komunikace
Vv poradenstvi, ktery zde uvedeme, je dlleZitost poskytovani zpétné vazby.
Kdyz poradce reaguje na to, co mu klient sdéluje tim, Ze mu podava zpétnou
vazbu, informuje klienta o tom, jak na n¢j jeho vypravéni, jeho problém,
pusobil. Zpétnou vazbu by mél poradce zaméfovat na konkrétni prvky

vypravéni, vztahujici se ke konkrétni situaci. Dale by mél poradce upozornit

148 yybiral, 2005, s. 85
%9 yagtatkové, Vyhnalkova, 2008, s. 41
150 Reznicek, 2000, s. 50
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na n&jaké pozitivni stranky, coz klienta povzbudi k dalSimu vypravéni.
Poradce by se mél, jak jiz bylo feCeno, vyvarovat moralniho hodnoceni
a vlastnich interpretaci. Pochopiteln¢, v pfipadé, ze klient vnima situaci
odli$né, nemusi zpétnou vazbu od poradce piijmout, s ¢imz by mél poradce

potitat a nepfijeti akceptovat.'

2.4.9 Hranice mezi poradcem a klientem

V poslednim bodé¢ této kapitoly bych pouze rada zduraznila to, co jiz
ziejmée vyplyva z vyse uvedeného a to, ze vzdycky musi existovat n¢jaka
hranice mezi roli klienta a poradce. Kazdy poradce se musi naucit, jaké jsou
pfijatelné hranice pro klientovo chovéni. ,,U klienti neni neobvyklé, ze

hledaji a poté testuji hranice akceptovatelného chovani.“!*?

To znamena, ze
poradce musi byt schopen dat klientovi jasn€ najevo, kde takova hranice lezi
a dohlizet na to, aby ji nepiekracoval. Poradce a klient nejsou pratelé, musi

byt patrny rozdil mezi vztahem, ktery spolu utvéii klient a poradce a jinymi

vztahy.

Velkym problémem také je, kdyz poradce piili§ souciti s klientem
a bere jeho problém za svij vlastni. V takovém piipadé hrozi, Ze se poradce
V podstaté sebeobétuje ve prospéch klienta, ptebira 1 ty jeho potieby, které
by mél byt klient schopen uspokojit sam. Je diileZité rozliSit mezi tim, co je
empatie a co je jiz soucit, béhem néhoz se s jedincem ztotoZnujeme. Kdyz
jedna poradce empaticky, dokaze rozpolozeni klienta spravné 1 citlivé
zachytit a pritom zdstat sam sebou.’® ,V situaci, kdy klient je v kontaktu
se svymi téZkymi city, bychom mohli propadnout soucitu a snaZit se mu
trochu ulevit povzbuzenim ¢i utéSovanim. Ve velmi tézké situaci, kdy druhy
propada panice a stdva se na chvili zcela bezmocnym, je to zapotiebi.
V ostatnich ptipadech je vSak potiebné vydrzet a nepokouset se klienta

SV - <154
emocn¢ sytit vic nez nasi vnimavou pozornosti.*

13! Gabura, 1995, s. 45

152 Brodsky, 2011, s. 165, preklad vlastni
153 Koptiva, 2011, s. 78-79

1 Koptiva, 2011, s. 81
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Druha kapitola se zabyvala poradenskym procesem, jako jednou
z metod socidlni prace. Nejprve bylo uvedeno, co to poradensky proces
vubec je a jaké jeho typy lze rozliSovat. Dale byl popsan obecny postup
poradenského procesu, od jeho piipravy az po jeho zakonceni, jehoz
dodrzovani je zakladnim pfedpokladem uspéchu celého procesu. Na konec
bylo feceno, jaky by mél byt spravny poradce a jakou komunikaci by mél
ovladat, aby dokazal ve spolupraci s klientem co nejefektivnéji napliiovat

stanovené cile.
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3 Nedobrovolny klient

Ve treti kapitole se budeme konecné zabyvat nedobrovolnym
klientem. Nejprve si fekneme, jaké typy problémovych klientd miizeme
rozliSovat, poté si vysvétlime, kdo tedy je nedobrovolnym klientem, jak
k terapii zpravidla pfistupuje, a uvedeme zakladni typologii nedobrovolnych
klienth. Také bude z Casti nastinéno, jak pfistupovat k jednéni s takovym

klientem a jak je pfinucena 1é¢ba efektivni.

Jiz bylo teceno, ze klientem je obecné¢ jedinec, ktery vyhleda
poradce, protoze ma néjaky problém, s nimz chce, aby mu poradce pomohl.
Je to ,,0soba, ktera je pod ochranou jiné osoby, kterd vyuziva profesionalni
rady nebo sluzby jiné osoby, nebo osoba vyuzivajici sluzby socidlni
agentury“.® V poradenském procesu mé klient moZnost zkoumat ur&ité
¢asti svého zivota, své pocity a oteviené o nich mluvit, coz neni vzdy mozné
provadét s prateli ¢i rodinou. Poradenstvi mu poskytuje moznost svym

oo o 1z «, 156
pocitim a problémim lépe porozumét.

3.1 Typologie problémovych klientti v socialni praci

Ne vsichni klienti ptijdou Kk poradci z vlastni vile a ne vSichni jsou
ochotni spoluprace. ,,Poradce se pii své praci setkava i s klienty, ktefi
se chovaji nestandardné a vyZaduji od poradci wurcité specifické

«I37 Podat n&jaké navody, jak by se mél socialni pracovnik

pfistupy.
k takovym klientim chovat, se jevi jako mimofadné os$idné. Rozhodujici je
totiz konkrétni situace, ve které se aktualné klient a socialni pracovnik
nachazeji, celkovy kontext klientovym problémovych projevli, zda
ke kontaktu s problémovym klientem doSlo v pracovné socidlniho
pracovnika nebo v jiném prostiedi a podobn&.“**® Mezi takové klienty

mohou patfit nasledujici skupiny:

155 Merriam-Webster in Rooney, 20009, s. 4, preklad vlastni
% Dryden, 2008, s. 17

37 Gabura, 1995, s. 80, preklad vlastni

1% Klimentova, 2013, s. 10 (19)
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3.1.1 Manipulativni klient
»,Manipulaci oznacujeme jako umyslny vliv, nebo sméfovani k urcité

vyhods.«>®

Klient mize vyuzivat lhani, pfetvarku, obviflovani, podplaceni
a dalsi spoustu prostfedkti k dosazeni svého cile. Otdzkou je, jaky ma
k takovému jednani klient divod. Napiiklad si takovym chovanim muze
chranit své ,,kiehké* ego, nebo ma strach, ze se poradce dotkne nechténé¢ho
tématu, i kdyZz muaze tusit, Ze jsou pro néj dulezitd. Dale se klient miize
snazit chranit pfed vnéj$im svétem, jenz miize vnimat jako ohrozujici.
Nekteti klienti vyuzivajici manipulaci dokonce nemusi mit skute¢ny
zdjem o spolupraci. Mohou pouze usilovat o zajiSténi urcitych vyhod jako
navozeni neformdlniho ptatelského vztahu a ziskani psychologické
nadvlady nad poradcem. Z toho diivodu by mél poradce klast velky diraz
na pfedbéznou piipravu poradenského procesu, o které jsme hovorili dfive.
ME¢I by byt schopen stanovit hned od poc¢atku jasné pravidla ¢i urcité sankce
pro piipad nespoluprace, stanovit Casova omezeni a jasné instrukce. Aby se
zamezilo moznému neformalnimu vztahu, je opét dilezita hranice mezi

klientem a poradcem, jak jiz bylo zmin&no.*®

Poradce by mél pfi praci s manipulativnim klientem usilovat o to,
aby zjistil, z ¢eho ma klient strach a ten potom spolu s klientem rozebirat.
Pti empatické spolupraci na tomto problému miiZze poradce prolomit ledy

a dosahnout spolupréace.™

3.1.2 Micenlivy klient
Nektefi ,.klienti se mohou uzaviit mezilidsky a mluvit malo nebo
vubec. Tito ml€enlivi klienti Casto ptredstavuji nejvetsi vyzvu, protoze je zde

Yl s “r 162
piili§ mélo toho, s &im pracovat.«°

»MIceni klienta obvykle vyjadiuje jeho uzkost, nejistotu, nedivéru,
nebo na druhé strané zatvrzelost a odpor. Poradce by se mél naucit nechat

klientovi prostor na mléeni, bez toho, aby ho to znejistovalo, drazdilo nebo

19 Gabura, 1995, s. 85, preklad vlastni
100 Reznicek, 2000, s. 44

18! Gabura, 1995, s. 85

182 Brodsky, 2011, s. 157, preklad vlastni
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nutilo pferusit ticho.«*®

Klient mnohdy potifebuje Cas, aby si na situaci
zvykl, aby si ji promyslel, ¢i nasel odvahu pro dalsi sdéleni. Na druhou
stranu by mlceni nemélo byt ani pfili§ dlouhé, protoze to po Case miize
zkomplikovat moznost dalSiho otevieného rozhovoru. Poradce by mél
vycitit, kdy je vhodné ticho pierusit a napiiklad sdélit klientovi, na co

b&hem jeho vypravéni myslel, jak se u toho citil a podobng.*®*

Krom¢ komentovani pocitl a myslenek, mize poradce komentovat
i neverbalni chovani klienta. Toto chovani mu muze davat najevo, Ze je
klient vztekly, smutny, nudi se a podobné. To miize, ale nemusi, nasledné
vést k prolomeni ledu a klient se mize rozpovidat. V takovém piipad¢ je
vhodné jej poslouchat a dodrZzovat vSechny zde uvedené zasady

pro efektivni komunikaci.'®®

Pokud ma klient hned od poc¢atku problém hovoftit o sob¢ ¢i svém
problému, je dobré, jak jiz bylo fecCeno, zahdjit rozhovor né&jakym
neutrdlnim spoleCenskym tématem a teprve potom se postupné dostdvat

ke klientové problému.'®®

3.1.3 Depresivni klient

Co se tyCe depresivniho klienta, deprese ptedstavuje ,,dus. stav
charakt. pocity smutku, skleslosti, vnitiniho napéti, nerozhodnosti, spolu
s Utlumem a zpomalenim du§ i t&l. procesi, ztratou zajmi a pokleslym
sebevédomim, uzkosti, apatii, sebeobviiovanim a atlumem®.*®” Klientova
deprese miize byt zplisobena fadou raznych véci. Nejcastéji se ale jedna
0 zarmutek ze ztraty nékoho nebo néceho blizkého. Na ztratu jedinec
pfirozené reaguje smutkem, tedy truchlenim, které pomaha zpracovavat

danou ztratu a vyrovnat se s ni.*®®

Obdobi truchleni zpravidla po néjaké dobé odezni, zhruba po dvou

az ¢tyfech mésicich a jedinec mnohdy ani nepotiebuje pomoc odbornika.

163 Gabura, 1995, s. 82, preklad vlastni
184 Darek, Martinkova, 2008, s. 142
185 Klimentova, 2013, s. 12 (19)

1% Gabura, 1995, s. 82

187 Hartl, Hartlova, 2004, s. 104

168 Spatenkova a kol., 2011, s. 56
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Naproti tomu existuje klinickd deprese, ktera se vyznacuje zménou
prozivani, a ktera vyzaduje pomoc psychiatra. Ten rozhodne, jestli je

pro klienta nutnéd ambulantni 1écba, nebo s nim bude pracovat v poradné.169

3.1.4 Suicidalni klient

Suicidalitou minime sebevrazednost, jednd se tedy o praci
sklientem, ktery ma sklony k sebevrazednému jednani.'’® Prace
se suicidalnimi klienty je ¢astéj$i u ambulantni psychiatrické 1€¢by, vzacné
se s nimi, ale mohou setkat i poradci v ramci poradenského procesu. Klient
muize mit rGzné motivy k tomu, ze hovoii o sebevrazdé. Mohl naptiklad
utrpét néjakou ztratu, o které je fe€ vyse, nebo to mize byt znameni toho, ze

hled4 pomoc, & pouha snaha upozornit na sebe.*”*

At uz se jednd o jakykoli divod, poradce by meél védét, jak
s takovym klientem jednat. M¢l by se snazit aktivné naslouchat jeho
vypraveni, nechat jej, at’ se vypovida, snazit se jej pochopit. Dulezité je také
v piipad¢, Ze poradce pociti nejistotu ze strany klienta, snazit se jej

motivovat k dal3i nav§tévé poradny, &i pfimo k ambulantni 16¢b&.*"

,Nekdy se stava, ze klient v Krizi se snazi své emoce zastiit
a vystupuje zdanlivé normdaln¢ raciondlné. MéEli bychom vSak myslet
na moznost racionalizace a popieni skute¢nosti, coz jsou v tomto piipade
projevy, které zvySuji rizikovost ohroZeni klienta suiciduem.“!" Je tedy
vhodné mit na paméti, ze kdyz se tento klient chova ,,jakoby nic* a odchézi
od nas ,,v pohod&“ znamend, to pravé opak. Mnohdy tento klid navodi

u klienta jeho ,,rozhodnuti“.174

,Pomahajici nemlze predvidat budoucnost a tim ani jednani klienta

V nasledujicich hodinach, dnech od jeho posledni navstévy v poradné,

«175

nepfebird za klientovo jednani odpovédnost. Poradce by mél

189 Gabura, 1995, s. 83

70 Hartl, Hartlova, 2004, s. 576

1 Gabura, 1995, s. 84

172 Gabura, 1995, s. 84

13 Klimentova, 2013, s. 20 (19)

174 Klimentova, 2013, s. 20 (19)

1 Darek, Martinkova, 2008, s. 143
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suicidalniho klienta spiSe piimét k navstévé Skoleného odbornika
(psychiatra). Poradce by se mél snazit jej motivovat k ndvstévé tohoto

odbornika a po klientové souhlasu jej k nému sdm doprovodit.

3.1.5 Nebezpecny a agresivni klient

Nékteti klienti mohou byt agresivni az nebezpecni. Nejcastéji se to
tykéd pravé nedobrovolnych klientli, protoze ti nechtéji na terapii chodit, ale
musi. Mize se samoziejmé jednat i o dobrovolného klienta, jehoz poradce

nespliiuje jeho ocekavani a podobné.176

,Agresivita je chépana jako vnitini dispozice, snadno vybavitelna
pohotovost k agresivnimu jednani. Agrese je vn&jSi projev, vlastni akt
agresivniho jedndni. (...) V urcitych situacich je agresivni chovani
pfiméfené a kazdy Eloveék je nékdy pouzije, naptiklad je-li sam napaden.
Agresivita je do urCité miry i spoleCensky schvalovana, nékteré jeji projevy
jsou kladné ocenovany jako vyraz odvahy a state¢nosti. Mnohdy vsak

. . » VI LT
ohrozuje druhé lidi, proto ji spolecnost hodnoti pfevazn¢ negativné.*

Pii praci sagresivnimi Klienty (mame-li na mysli negativni
agresivitu) je dalezité snizit co nejvice riziko nebezpeci, protoze u téchto
klientd prevlada vybusSnost a Uto¢né jednani nad rozumem. Naptiklad je
dobré informovat nckteré kolegy o nasledném setkdni s nebezpecnym
klientem. Dale je dobré mit béhem setkani moznost Gniku, tedy poskytovat
sezeni v mistnosti, kde jsou dvoje dvefe, a mit moZnost vyuZit n&jaké
signalizaCni zafizeni pro pfivolani pomoci. Vyhodné pii préci s témito

klienty je také pracovat ve dvojici.'”®

Poradce by se mél snaZzit byt pfi jednani s nebezpecnym klientem
piimy, v&eny a otevieny.'’® B&hem prvni fize hnévu, nespokojenosti
a obvinlovani by mél poradce nechat klienta hovofit a vyslechnout si jeho
sdéleni. U lidi obecné plati, ze kdyZ maji moZnost svlij hnév a agresi

vyventilovat, poklesne adrenalin v krvi a poté je mozno zacit racionalngjsi

178 Gabura, 1995, s. 86

M7 Srutova, 2012, s. 209-210
178 Reznicek, 2000, s. 44

19 Reznicek, 2000, s. 44
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rozhovor. Poradce by se mél také snazit pfijit na to, co klienta vede
k takovému chovani, protoze se mize ukazat, ze za agresivni maskou
se skryva jedinec, jez je nejisty, ma strach z odmitnuti, ze zmény i z nového

neznama, které poradenstvi piedstavuj e. 180

3.1.6 Klientv odporu

Klientliv odpor mtze byt jeho urcitym obrannym mechanismem,
ktery vznikéd z intrapsychickych konfliktd. V podstaté, kdyz ucini poradce
néco, co povazuje klient za ohrozujici, reaguje tim, Ze tuto informaci popie

nebo nepfijme &i zkresli.'®

Mizeme rozlisit tfi mozné duvody klientova odporu. Prvnim z nich
je ten, Ze si klient nepfipousti, Ze by vibec né&jaky problém mél. To je
vlastné casty ptipad u nedobrovolnych klientd. Druhym diivodem mtize byt
to, ze se sice chce zménit, ale nevi jak toho dosahnout, nebo ho zména muize
néjak ohrozovat, a posledni moznosti je ta, Ze klient sice svij problém

. e o e 182
chépe, ale nemd zajem ho fesit.

Hlavnim tkolem poradce je samoziejmé motivovat Klienta
ke spolupraci, to ale neni mozné u kazdého z nich. Poradce se musi smifit
I S moznosti, Ze néktery klient prosté spolupracovat nebude a potom mu tedy

. . 183
navrhnout ukonceni poradenského procesu.

3.1.7 Nedobrovolny klient

Kone¢né se dostavame k nedobrovolnému klientovi. Jak jiz bylo
naznaceno v uvodu, nedobrovolnym klientem je ten, ktery nevyhledava
poradenskou pomoc z vlastni vule. Podle Murdacha jsou nedobrovolnymi
klienty ,,jedinci, ktefi jsou nuceni svym okolim, jako jsou rodife, manzelé,

soused¢ a policie, vyhledat pomoc odborného pomocnika“.184

Nektefi z téchto jedinci se tedy provinili proti zakonu a maji soudem

nafizeny kontakt s poradcem, tedy jakousi ochrannou léc¢bu. Jini z nich

180 Gabura, 1995, s. 86-87

181 Gabura, 1995, s. 81

182 Darek, Martinkova, 2008, s. 142

18 Gabura, 1995, s. 81

184 Murdach, 1980 in Rooney, 2009, s. 4, pieklad vlastni
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mohou navstévovat poradce na natlak néjakych instituci jako je soud,
pedagogicka poradna & 1ékar.'® Stejné tak mize byt klient k poradenstvi
pfinucen nékterym rodinnym pfisluSnikem, manzelem, manzelkou C¢i
zamestnavatelem, pokud ma pocit, ze klientovo chovani negativné ovliviiuje
prostiedi na pracovisti. Piikladem ¢astym v socidlni praci mize byt matka,

T fox , ot . 186
jejiz péce o dité je pozorovana socialnimi pracovniky.

Kdyz dojde k tomu, ze sociadlni prostiedi rozhodne, ze ma klient
problém, ten se k tomu muze postavit dvéma zpisoby. Za prvé muze klient
pfijmout, ze problém existuje, ale popirat svou vinu. To znamend, Ze se
spiSe povazuje za obét’ problému, nez aby ptiznal jakykoli svlij pfi¢inny
vztah k nému. Druhou moznosti je to, ze klient viibec nepfipousti, Zze néjaky

problém existuje.®’

Obecné muzeme fici, Ze nedobrovolni klienti, at’ uz si sviij problém
uvédomuji nebo ne, nejsou z pravidla ochotni jej jakkoli fesit. Nedobrovolni
klienti pfichazi za poradcem pod vnéjSim natlakem, coz se miiZze projevovat
naptiklad tzkosti, jez muze byt nasledkem strachu zneznama ¢&i
nedobrovolnosti jeho tucCasti na sezeni. Navenek se tato uzkost muze
prosazovat agresivitou, o které jiz byla fe¢, nebo jinym nepiatelskym
chovanim.*® Spousta poradcii povazuje tyto jedince za $kodlivé a nezadouci
pro poradenstvi. Jsou toho nazoru, Ze nedobrovolni klienti nepfijimaji

zodpovédnost, nehledaji vhled a neusiluji o pochopeni.*®®

Brodsky upozoriiuje, Ze musime rozliSovat mezi klientem
pfinucenym a tim, ktery je neochotny a odporujici. O odporujicim klientovi
jsme jiz mluvili, ten ma neochotny postoj vii€i zahdjeni poradenstvi a ten se
projevuje vzdorujicim chovanim. Naproti tomu pfinuceny klient viibec
zah4jit poradenstvi nechtél, nevybral si to, ale nema na vybranou. Brodsky
mluvi o odporuyjicich klientech jako jedincich, ktefi nemusi prozivat nic

krom& nendro¢ného véhani po vazné pochyby o zahdjeni poradenstvi,

18 Darek, Martinkova, 2008, s. 141
18 Brodsky, 2011, s. 11

87 Kliment, 2013, s. 43 (14)

188 Darek, Martinkova, 2008, s. 141
189 Brodsky, 2011, s. 12
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protoze mnohdy nemaji pocit, Ze maji n¢jaky problém, ktery je tieba fesit.
Nekteti casto nehledaji pomoc od nikoho, aby neukézali jakoukoli slabost
¢i zranitelnost. Klient mize prozivat rozpolcenost, protoze by rad dokazal,
ze je schopen se sam postarat o sviij zivot 1 fungovat v praci, a prosté nechce
pracovat na svém problému v ramci poradenského procesu, a Snékym

se 0 tom bavit. Rad&ji by problém napravil sam.**

Stupent odporu muze variovat od mirného postoje az ke krajni averzi
ke vSemu, co ma néco spolecného se sebezkoumanim a osobnim
rozhovorem. Pfinuceny klient se stakovou riznorodosti mize a nemusi
potykat. On si podstoupeni terapie nevybral. RozliSeni odporujicich
a ptinucenych klientd neni pochopitelné Upln¢ dokonalé, protoze nckteti
odporujici klienti byli k 1é¢bé pfinuceni, jini ne a stejné tak ne vSichni
piinuceni klienti se 16¢b& brani.'**

V piipadé€, ze se klient 1écbé nebrani, by se mél poradce snazit
vytvofit si s nim urcité spojenectvi, tim, Ze pfijme bez jakékoli interpretace
¢1 jiné reformulace klientiv pohled na véc, tedy na jeho problém, jeho
vlastnimi slovy.192 A postupné zacit budovat vztah divéry, jak jiz bylo

popsano v predchozi kapitole.

3.2 Typologie nedobrovolnych klientii

Nedobrovolnym  klientem mize byt celd fada jedinci
S problémovym chovanim. Mohli bychom jist¢ vytvofit nejriznéjsi
typologie téchto klientli, ale pro naSi praci postaci, kdyz si uvedeme

nasledujici typy, se kterymi se poradce nejcastéji mize setkat.

3.2.1 Klienti zavisli na alkoholu nebo drogach

Co se tyCe zavislosti, podle Svétové zdravotnické organizace
se jedna o ,,psychicky a n¢kdy také fyzicky stav vyplivajici ze vzdjemného
pusobeni mezi zivym organismem a drogou charakterizovany zménami

chovéni a jinymi reakcemi, které vzdy zahrnuji nutkani brat drogu stale

1% Brodsky, 2011, s. 17-18
191 Brodsky, 2011, s. 18-19
192 Walsh, 2010, s. 235
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nebo pravidelné pro jeji G€inky na psychiku a nékdy také proto, aby

se zabranilo neptijemnostem plynoucim z jeji nepfitomnosti.**®

Nikoho zifejmé neptekvapi, Ze prace se zavislymi klienty je velmi
naro¢na a to jak psychicky, tak fyzicky. Tito klienti byvaji z pravidla
nezodpovédni i nediivéfivi a poradce musi brat na zietel, ze jejich sdéleni
mohou byt zna¢né zkreslend. Z toho divodu, by si mél poradce ovéiovat, co
mu klient sd&li.®* Zavisli klienti se navic snazi skryvat svou zavislost pted
okolim, tedy i pfed poradcem a mnohdy i sami pfed sebou. Nemaji
0 poradenstvi zajem a zpravidla jsou pfinuceni jej zah4jit svym socialnim
okolim. Kli¢em k efektivnimu poradenstvi je tedy vytvoreni klientova

nahledu na jeho problém.'%

Béhem poradenstvi se vyviji klientliv postoj k jeho zavislosti
aporadce by mél byt schopen poskytnout mu béhem tohoto vyvoje
optimalni pomoc, aby idealn¢ doslo ke klientové motivaci se zavislosti
zbavit. ,,Pohled na n€koho, kdo se ni¢i, je alarmujici, ptipadné odstrasujici.
Pracovnik proto mize byt malo angazovany, nebo mulze byt pfili§
angazovany a piebirat odpovédnost, jiz by za sebe mél mit klient (zde je
opét nutné dat si pozor na zminovanou hranici). Nizkd angazovanost
se miize projevovat jako udileni expertnich rad v momenté¢, kdy klient neni
najejich pfijeti zraly. PfiliSnd angaZovanost miize mit také podobu
konfrontace s klientovym nazorem, coz nevyhnutelné zesili klientiv odpor

k 16¢b& a dlouhodobsd ho ,,zablokuje.«*%

Dulezitd je zde trpélivost, rozhodnost a uvazovani o klientovi
bez ptedsudkt, jediné tak muze poradce klienta motivovat k pokroku.
Motivaci také mohou posilit rodinni ptislusnici klienta, je tedy dobré, aby
se 1 ti ucastnili sekani. Poradce ale musi pocitat s tim, Ze prace se zavislym

. . , v o~ s v 197
klientem je dlouhodob4 a zna&né naroéna.*®

193 Urban, 1974 in Kliment, 2013, s. 24

9% Darek, Martinkova, 2008, s. 143

1% Kliment, 2013, s. 31 (15)

19 Miillerova, Matousek, Vondraskova in Matousek a kol., 2005, s. 219
197 Reznicek, 2000, s. 44
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3.2.2 Klienti se zdravotnim postiZenim

Dalsi skupinou jedincl, snimiz pracuji socialni pracovnici, jsou
jedinci se zdravotnim postizenim. Postizenim zde méame na mysli
,.problémy tykajici se t&lesnych funkci a télesnych struktur.*®® | Handicap
je omezeni socialniho charakteru, které Clovék zaziva v disledku svého
postizeni. (...) Handicap je nevyhoda, ptekdzka nebo bariéra pii vykondvani

jakékoli zadouci zivotni (spoleCenské, pracovni) l'llohy.“199

V ramci socidlni prace se muzeme setkat se zdravotnim postizenim
zraku, sluchu, feci a podobné. Pro tuto praci ziejmé neni nutné zabyvat
se podrobnéji kazdym z téchto postiZzeni zvlast. Pochopitelné kazdy z téchto
jedincti vyzaduje od poradce jiné jednani, jiny druh komunikace. Napftiklad
u jedince se zrakovym postizenim nebude mit smysl vyuzivani neverbalni

komunikaci a podobng.?®

Mezi socidlni sluzby, které jsou dostupné pro jedince se zdravotnim
postizenim, miizeme fadit rizné osobni asistence, poskytovani technickych
pomticek, pecovatelské sluzby, chranéné bydleni, ustavy a domovy socialni
péCe pro postizené, centra dennich sluzeb a v neposledni fad¢ i poradenstvi.
Co pro tuto praci, ale dulezité je, ze 1 mezi témito klienty se najdou takovi,
ktefi nemaji o pomoc ze strany socidlnich pracovniki zdjem a mnohdy je
k jejich vyhledani pfinuti socialni okoli. Jedinci se zdravotnim postizenim

w . e ’ e o ’ v v . 201
se Gasto mohou stranit svého okoli a snaZit se sviij problém fesit sami.?°

Poradce by se pfi praci s témito klienty mél vyvarovat soucitu, ale
spiSe se chovat pfirozené. A snazit se pomoci, pouze kdyZ je to nutné,
protoze jedinci se zdravotnim postiZzenim umi se svym postizenim zit, umi
si v mnoha ptipadech pomoci sami. Pfedevs$im je dilezité snazit se navazat
komunikaci i tam, kde to vypada, ze to neni mozné, je dulezité se nevzdat

a nenechat se odradit nel'lspéchy.202

108 Kolackova, Kodymova in Matousek a kol., 2005, s. 91

199 Klimentova, 2013, s. 28 (19)

20 K Jimentova, 2013, s. 30-40 (19)

201 Kolackova, Kodymové in Matousek a kol., 2005, s. 95-96
202 K limentova, 2013, s. 31-40 (19)
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3.2.3 Trestanci a delikventi

Jiz bylo naznaceno, Ze mnoho nedobrovolnych klientii dostalo ucast
v poradenském procesu nafizenou soudem. Tito jedinci spachali néjaky
trestny ¢in, a svou Ucasti v poradenském procesu se mohou vyhnout trestu
odnéti svobody, mohou dosdhnout jeho zmirnéni, nebo podobné V}'/hody.203
»lrestnou cinnost Ize chapat jako projev poruchy socialnéadaptacnich
schopnosti a dovednosti. Jde o pomérné¢ jasné definovanou odchylku
od spolecnosti stanovené socialni normy. Pachatelé trestnych ¢inli nejsou

schopni nebo ochotni plnit zakladni pozadavky a o&ekavani spole¢nosti.*?**

Sir§im pojmem je delikvence, kterou mizeme popsat jako ,.chovani,
které se tyka nejen kriminality. Zahrnuje také Ciny, které nejsou tzv. jinak
trestné. Patii sem napiiklad prestupky, dale trestnd ¢innosti osob ve véku

mladsim nez 15 let, kdy nelze trest z diivodu véku ulozit.*?%

Tito jedinci tedy tvoii velkou skupinu nedobrovolnych klientd.
Zahajuji 1é€bu na ptikaz afednikid, soudcti mentalniho zdravi, drogovych
soudt, psychiatrii a podobné. Nékdy tyto instituce samy stanovi pozadavky
na urCitou agenturu nebo konkrétniho poradce. N&kdy mohou také
pozadovat informace o pokroku poradenského procesu. Jeho zahajeni

a ukon&eni poté miize vést k tomu, Ze klient ziistane na svobods.?*

Jinym pfipadem miize byt to, Ze pfimo uvniti napravného zatizeni
dochdzi k pfijmu a klasifikaci novych vézni a tento piijem mize byt
ukoncen doporucenim zahdjeni poradenstvi a pozitivni vysledky mohou byt
poté brany jako podnét k podmineénému propusténi. Brodsky uvadi, ze
nektefi jeho klienti byli vézni, ktefi sice pfiSli sami od sebe, ale neméli
7adny zajem nebo ochotu ke zméné. Slo jim jen o to, zt&lesnit se autoritam
jako zménéni jedinci.?”’

Jedinci odsouzeni za néjaky trestny ¢in Casto nemaji Zadny pocit

viny. Z toho divodu byva jednani s nimi naro¢nou zalezitosti. ,,Zda se, Ze

203 Brodsky, 2011, s. 11

204 yagnerova, 2008, s. 805

205 Fischer, Skoda, 2009 in Klimentova, 2013, s. 44
20 Brodsky, 2011, s. 18

207 Brodsky, 2011, s. 18-19
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naprava odsouzeného je vice zavisld na jeho osobnostnich vlastnostech nez
na pusobeni rtiznych programti. Dulezitym prediktorem jeji Gcinnosti je
existence pocitu viny a chapani trestu jako dusledku vlastniho jednani.
Pachatelé s poruchou osobnosti, ktefi se za viniky své situace nepovazuji,
byvaji velmi obtizn& ovlivnitelni.«*®

Stejné tak Cirtkova je toho nazoru, Ze ,,po odpykéni trestu usiluji
0 navrat do normalniho Zivota zejména ti pachatelé, ktefi prozivali pocit
viny za to, co se prihodilo, a urcité potrestani vnimali jako pfirozeny
disledek svého konéni. (...) Trest funguje tam, kde pachatel vnimé svoji
vinu. Pocit viny piedpoklid4 normalné rozvinutou osobnost.?*® Je tedy
dualezité, aby poradce pii praci s trestanymi jedinci bral na zfetel specifické

problémy konkrétniho jedince.210

V piipadé, ze se jednd o klienta, ktery dostal ucast v poradenstvi
nafizeny soudem, m¢l by poradce fungovat jako nekompromisni autorita,
kterd bude dohliZzet na klientovo dosahovani danych cild. 1 zde je
samoziejm¢ dulezitd motivace klienta ke spolupraci a navic by jej mél
informovat o sankcich, které nastanou v ptipad€ klientovi nespoluprace
»Klicem v této situaci je dobfe planované a disciplinované jednani

oo 211
pracovnika.*

Co se tyce sluzeb socialni prace, které se zaméfuji na praci
s trestanymi klienty, bude zifejm¢ vhodné zminit Probaéni a media¢ni
sluzbu. Jednd se o specializovanou socidlni sluzbu pulsobici v ramci
Ministerstva spravedlnosti CR. Zabyva se praci s pachateli a ob&tmi

trestnych &ini. 22

Probace je ,specifickou alternativni sankci nespojenou s odnétim
svobody spocivajici v povinnosti odsouzeného byt v pribéhu zkusebni doby

v kontaktu s proba¢nim pracovnikem*.?®* Probace se tedy tyka dohledu

208 Vagnerova, 2008, s. 827

299 Cirtkova, 2009, s. 94

210 vagnerova, 2008, s. 828

21 Reznicek, 2000, s. 44

212 K roftova, Oufednickova in Matousek a kol., 2005, s. 294
213 Klimentova, 2013, s. 53 (16)
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nad obvinénym jedincem, snazi se individualn¢ pomahat obvinénému,
motivovat jej, dohlizi na vykon jeho trestu, ktery neni spojen s odnétim
svobody a podobné. Probace je zalozend na individualni praci pracovnika
aklienta a to formou pravidelného osobniho kontaktu. I zde se tedy
pochopitelné socialni pracovnici setkavaji sjednanim s nedobrovolnymi
klienty, které se snazi pfimét ke spolupraci. Pracovnik v rdmci této prace

vyuzivé prostfedky pomoci, ale i kontroly.***

Mediaci, o které jsme se jiz bavili v prvni kapitole, v trestnim fizeni
mame na mysli zprostfedkovani mimosoudniho feSeni sporu mezi
pachatelem a obéti daného Cinu. Jak jsme si jiz fikali, mediace usiluje
0 urovnani sporu mezi jedinci, takze 1 zde se jednd o ,,Cinnost smétujici
K urovnani konfliktniho stavu vykonavanou v souvislosti S trestnim
fizenim*.*

Hlavnim poslanim této sluzby je ,pfispivat k napliiovani trestni
spravedlnosti pfedev§im vytvarenim podminek pro uplatnéni alternativnich
postupll v trestnim fizeni, zajiSténi Uc¢inné¢ho vykonu alternativnich tresth

e . , i 21
a nalezeni uc¢inné reakce na spachany trestny ¢in®. 6

3.2.4 Bezdomovci
,Bezdomovectvi je povaZzovdno za extrémni projev spolecenského

2! Bezdomovectvi mizeme rozliovat na bezdomovectvi zjevné,

vylouceni.
skryté a potencidlni. Prvni z nich zahrnuje jedince, ktefi ziji dlouhodobé¢
bez sttechy nad hlavou, trpi extrémnim nedostatkem penéz i jinych
prostiedkl a tato situace je muize ovlivnit na cely zivot. Jedinci mohou
ztratit kontakt se svymi blizkymi i ostatnim socidlnim okolim. Pravé tito
jedinci zpravidla odmitaji pomoc socialnich sluzeb a radéji davaji prednost
nejisté svobods.?®

vvvvvv

se nesnazi hledat pomoc jakychkoli sluzeb. Stejné tak sem mohou patiit

214 Kroftova, Oufedni¢kova in Matousek a kol., 2005, s. 294
213 K roftova, Oufedni¢kova in Matousek a kol., 2005, s. 283
218 K roftova, Oufednickova in Matousek a kol., 2005, s. 286
217 Klimentova, 2013, s. 70 (16)
218 Klimentova, 2013, s. 71 (16)
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bezdomovci, ktefi vyuZzivaji jinou pomoc, napiiklad nocleh u zndmych.
Posledni skupinou je bezdomovectvi potencidlni, jez se tykd osob, o nichz
nemaji ufady informace tykajici se jejich potieb ve vztahu k bydleni, nebo
maji informace pouze Casteéné. Z pravidla ziji v naroénych podminkach

a v riziku, Ze sviij domov ztrati.?*°

Co se ty¢e bezdomovct jako nedobrovolnych klientii socidlni prace,
jiz bylo naznaceno, Ze n¢ktefi nemaji zdjem na pomoci od socidlnich sluzeb.
Nekteti z nich trpi tzv. ,,byrofobii®, coz znamena, ze maji chorobny strach
Zjednani sufady, institucemi a podobnymi zafizenimi. Mulze to byt
zpuisobeno jednanim nékterych ufednikid, ktefi vystupuji arogantné,
odbyvaji své klienty ¢i jsou pohrdavi. Velka vétSina téchto jedinch trpi
zavislosti na alkoholu, ¢imz se dostavame k tomu, o ¢emz byla fe¢ vySe
u nedobrovolnych klientll zavislych na drogéach, a ktefi nemaji zadny zajem
na tom se léCit a svlj problém fesit. Pokud navic nékteré sluzby chtéji
poskytnout témto jedincim stfechu nad hlavou, je problém v tom, Ze o to
nemaji zajem z divodu nemoznosti uzivani alkoholu. Nékteti z nich mohou

r 14 . . 4 14 W b4 22
mit také kriminalni zkugenost a podobng.??

Ve druhé kapitole jsme mezi metodami socidlni prace mluvili
i 0 tzv. streetworku. Zde narazime na moznosti jeho vyuziti pii praci
s lidmi bez domova. Socidlni pracovnik v terénu se tedy snaZi odstranit
bariéry mezi organizaci a klientem, a vybudovat snim vztah duavéry.
Hlavnim cilem socialniho pracovnika pti praci s bezdomovci je zpravidla
navazani vztahu, stabilizace jeho socidlni situace a jeho motivace

na spolupréci na zméng klientova zivotniho stylu.221

3.2.5 Adolescenti

Dal$imi moZnymi nedobrovolnymi klienty jsou adolescenti, ktefti
jsou natlakem nuceni k ndvstéveé nékterého Skolniho poradce pro duSevni
zdravi nebo jiného Skolniho socidlniho pracovnika. Divodem byvaji

zpravidla jejich problémy v chovani ve tfidach nebo emocionalni problémy.

19 Klimentova, 2013, s. 71 (16)
220 K limentova, 2013, s. 74-75 (16)
221 Klimentova, 2013, s. 77 (16)
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Tito jedinci jsou Casto neochotni Gcastnit se poradenstvi ¢i jiné pomahajici

sluzby. 22

»Adolescenti jsou pravdépodobné vystavovani mnoha stresujicim
podnétim ve svém prostiedi, jako je nasili ve Skole, Cinnosti gangl
anatlaky k zalib& v uzivani drog a alkoholu a sexualni aktivity.“**® Z toho
divodu se mnoho znich dostdva k natlaku svého socialniho okoli ¢i
Skolnich instituci. Adolescenti ale byvaji ptilis citlivi na svlij problém, proto
jej nechtéji s nikym fesit. Mohou se spolupraci vyhybat, protoze je pro né¢
problém piili§ osobni a chtéji situaci vyfeSit sami. Poradce by si mél tedy
predevsim snazit ziskat divéru klienta a mit na paméti generacni rozdily,

na zaklad¢ kterych by mél s adolescentnim klientem jednat.224

Pochopitelné se nejednd o kompletni vyCerpavajici vycet moznych
nedobrovolnych klientd, s nimiz se mohou poradci setkdvat, mizeme jesté
mluvit o nedobrovolnych klientech, kteti pachaji domdaci nasili na svych
rodinnych pfisluSnicich, ¢i zanedbavaji péci o dité, nebo dochézi dokonce
K tyrani déti a podobné. Pro nastinéni hlavnich pifipadt nedobrovolnych
klientd v rdmci socialni prace, tento vycet ale dle mého nazoru postaci. Jaké
strategie mohou poradci vyuZit pfi praci s témito klienty, se dozvime

pozdéji v posledni kapitole této prace.

3.3 Prace snedobrovolnym Kklientem a jeho pristup
k poradenstvi

Préace s nedobrovolnym klientem vyvolava urcité etické otazky. ,,Je
spravné motivovat klienta ke spolupraci, kdyZ sdm nechce nebo neni
na spolupréci ptipraveny? Jsme tu pro klienta nebo pro instituci, kterd ho
do poradny poslala?“?®®> Gabura navrhuje, aby se poradce zkusil vZit do role
nedobrovolného klienta a pokusil se sdm odpovédét na podobné otazky.
Nedobrovolny klient mlize zaZivat nejriiznéj$i pocity od rozpakl strachu,

nevédomosti, co se od n¢j vlastné ceka ¢i hnévu. Navic mlze klient nabyt

222 Rooney, 2009, s. 322

223 putnam, 1995 in Rooney, 2009, s. 323, pieklad vlastni
224 Rooney, 2009, s. 324-325

225 Gabura, 1995, s. 80, preklad vlastni
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dojmu, ze poradce spolupracuje s rodici ¢i jinym jedincem, ktery jej poslal

. 226
do poradenstvi.

Poradce by tedy mél poskytnout klientovi co nejvice informaci jak
0 jeho vlastni roli a své nezavislosti, o roli klienta, tak i o naplni jeho
prace.””” Poradce by si s klientem mél také promluvit o tom, co o ndm jiz vi,
a navrhnout moznost postupovani na feSeni klientova problému. Predev§im
by mél usilovat o motivaci klienta ke spolupré.ci.228 Vétsina téchto jedinca
si totiz neuvédomuje, ze ma néjaky problém, uvédomuje si to pouze rodina,
sousedé ¢i zamé&stnavatelé, kteti shledavaji chovani klienta problematickym,

a proto jej natlakem pHméli k zahajeni poradenského procesu.??

,Nedobrovolny klient obvykle v poradenském procesu udrzuje
odstup, v feSeni problému je spiSe pasivni, také vztah k poradci lze oznacit
jako pasivné kriticky (klient si poradce nezvolil, neciti tedy potiebu
vystupovat vici nému oteviené, jejich vztah je spiSe vztahem soupefeni nez
spolupréce), v poradenské interakci je nastaven do asymetrické pozice. To

ma pak spiSe podobu kontroly nez pomoci.“230

U nékterych jedinc mize jejich nedobrovolnost pramenit za strachu
ztoho, Ze vradmci poradenstvi maji omezenou silu a kontrolu
nad stanovenim svého cile. Velky problém tedy casto spociva
Vv podeziivavosti, nedivéfe a odporu klienta k pfedepsanym cilim, které
jsou sestavény na zaklad¢ jejich nedostatku. Klient tedy miize na spolupraci
s poradcem reagovat zvySenym napétim, které vychazi z jeho piedstavy
0 poradcové autorité. Socialni vzdalenost a privilegovany status poradce
jako profesiondla mezi nimi muize zvySovat dynamiku, kterd snim

souvisi.?!

Je tedy jasné, Ze stejn€ jako u mnoha dalSich profesi i u poradce

hrozi mocensky problém. ,,Na profesni charakter socidlnich pracovnika,

225 Gabura, 1995, s. 80

227 Darek, Martinkova, 2008, s. 141

228 Reznicek, 2000, s. 44

229 Brodsky, 2011, s. 15

20 Kliment, 2013, s. 43 (14)

%1 Rooney, 2009 in Hepworth, Rooney, Dewberry Rooney, Strom-Gottfried, 2013, s. 312
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1ékaiG, duchovnich, pravnich zastupct, politiki atd. existuji zcela urcité
kolektivni nazory. Kolektivni obraz byva zpravidla dvoji: svétly a jasny
najedné strané¢ a tmavy, negativni na strané¢ druhé. Negativni kolektivni

v

obraz urcité profese byva vétsinou jednolitéjsi a standardizovanéjsi nez ten

“?%2 To znamena, Ze nedobrovolnost klienta miiZe pramenit uz

pozitivni.
z téchto kolektivnich obrazii o roli poradce, které jsou, jak bylo feceno,

¢asto negativni.

Zminéna dynamika ale zalezi na kazdém jedinci. Aby poradce zvysil
moznost vyvijeni a udrzovéani pracovniho vztahu s klientem, je nutné, aby
této dynamice vénoval pozornost ve chvili, kdy je aktudlni. ,,K usnadnéni
zapojeni nedobrovolnych klientli, mizete nejprve zacit tim, ze je vyzvete
K vypravéni jeho nebo jejiho ptib&hu, aby se on nebo ona citili poslouchani,
pochopeni a zapojeni. Poslouchanim jejich ptib¢ht, ziskate pochopeni

klientovych hodnot a nazori.«?*®

Poradce by se tedy m¢l snazit budovat s klientem vztah diavéry. Dale
by mé¢l klienta utvrdit v tom, Ze nebude pouze pasivnim pfijimacem, ale Ze
se spolecné¢ domluvi na tom, jak budou postupovat a ze budou
spolupracovat pouze na tom, na ¢em se dohodnou. Poradce by se nem¢l
snazit klienta nutit, manipulovat s nim, ¢i jinak na n¢j naléhat. Mél by
ukazovat zdjem o klienta a vystupovat aktivné. Déle je vhodné klienta
ubezpecit, Ze jejich rozhovor je osobni, a Ze nebude nikde Zadné informace
Sifit ani zvefejnovat bez klientova souhlasu. ,,Dostatek relevantnich
informaci, moznost aktivni Ucasti na poradenském procesu, respektovani
hranic vyznafenych klientem dava klientovi vice kontroly nad situaci

a umoziiuje pozdgji budovat vztah davéry.“**

3.4 Efektivnost prinucené lécby
V této casti prace bych alesponi ve zkratce uvedla nékteré zavéry

studii, zabyvajicich se pfinucenou lécbou a jeji efektivnosti. Brodsky se

232 Guggenbiihl-Craig, 2007, s. 17

233 Miller, Rollnick, 2002 in Hepworth, Rooney, Dewberry Rooney, Strom-Gottfried, 2013,
s. 312-313

234 Gabura, 1995, s. 80, preklad vlastni
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0 nékterych z nich zminuje ve své publikaci Therapy with coerced and
reluctant clients. Podle n¢j roku 1990 Ferabee a kol. piezkoumali vysledky
jedenacti studii legalniho natlaku k zahajeni 1é¢by. Dosli ke smiSenym
vysledkiim. Pét studii ukazovalo pozitivni vztah mezi kriminalnim soudnim
urcenim, Ctyfi neukazovali zadné odliSnosti a dvé negativni vztah. Podle
Brodského byl nejprikaznéjsi zjejich zavéri ten, ze legdlni natlak
k zahajeni 1écby muze koexistovat s vnitini motivaci klienta a tedy vnitini

motivace predpovidala snizeni zneuzivani latek i recidivy.?®

Dalsi studie, kterou autor uvadi, provedl Parhar a kol. (2008). Autofi
byli toho nazoru, Ze za desetileti predchazejici jejich publikaci vzrostl narast
vV soudné natfizenych programech doporuceni k lé€bé. Pracovali se tfemi
kategoriemi klientt, a to s Klienty uzivajicimi navykové latky, zneuzivanim
v manzelstvi a delikventy. Autofi sledovali zavislost proménné recidivy
a vyhazovu z prace. Podle autorti se ukazalo, ze pro 1é¢bu téchto jedincii
bylo efektivnéjsi jejich zatazeni do skupin. Skupinova lécba se ukazala jako

efektivni.?®

Jako posledni ptiklad bych uvedla Glucksthal-Phillippa (1999), ktery
se zabyval lécbou nedobrovolnych klientd, ktefi byli pfinuceni k zahajeni
poradenstvi vyznamnymi druhymi v jejich Zivoté. Jednd se o jedince, ktefi
byli popisovani jako odmitajici pfipustit vinu, jako schizoidni jedinci, ktefi
citi prazdnotu a nepfijimaji zodpovédnost. Tito jedinci méli hovofit o svych
emocich. Byli popisovani tak, Ze hovoifi monotdénné€, popisuji piitomnost
vzteku a podobné. Tento pfistup, jenZ se soustfedi na prozivani emoci, ma
podle autora vyhodu v tom, Ze odkryva, to co souvisi s emocemi a co

z pravidla neni schizoidnimu klientovi snadno dostupné.?’

Rooney shrnuje zévéry nékolika vyzkumt tykajicich se efektivity

intervence s nedobrovolnym klientem nékolika body:

e Soudem pfinuceni klienti mohou dosdhnout stejné uspésnych

vysledkt jako dobrovolni klienti.

2% Brodsky, 2011, s. 22
2% Brodsky, 2011, s. 22
237 Brodsky, 2011, s. 25-26
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e Dobrovolni klienti ziidla vynikaji nad nedobrovolnymi, co
se tyce sbéru dat.

e Klicem kvice pozitivnim vysledkim se jevi interakce mezi

: o oy 238
klientem a poradcem zahrnujici motivacni shodu.

Ve tieti kapitole jsme si tedy vysvétlili, kdo je to nedobrovolny
klient a jak pfistupuje k poradenskému procesu. Uvedli jsme si typologii
problémovych i nedobrovolnych klientd, snimiz se mohou socialni
pracovnici v poradenském procesu setkavat. Dale také, jak by mél
ptistupovat poradce k jednani stakovymi klienty. Bylo nastinéno, jak
vypadd poradensky proces s trestanymi klienty a jaké jsou zavéry studii

zabyvajicich se efektivnosti pfinuceni k 1é€be.

%8 Rooney, 2009, s. 49
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4 Strategie jednani s nedobrovolnym klientem

Rekli jsme si, co je to socialni prace, jak obecné probiha poradensky
proces V socialni praci i jak mohou poradcim praci ztizit nedobrovolni
Klienti. Posledni kapitola se jiz bude zabyvat tim, jaké strategie by mohli
poradci vyuzit pti praci s nedobrovolnymi klienty. Jiz bylo naznaceno, ze
kazdy ptipad se lisi, a proto neni jednoduché, ne-li nemozné urcit néjaky
konkrétni nadvod na praci s témito klienty. Piesto se alesponn pokusim

navrhnout néjaké moznosti, které by mohly byt vyuzity.

Pokrok pii praci s nedobrovolnym klientem se nemusi projevit
vibec, nebo miize byt mnohdy maly a obtizné dosazeny. Nékteti z téchto
klientd odmitaji jakykoli kontakt, ale n¢kteti spolupracuji, protoze védi, ze

2% Nekolik rad pro poradce jsme si jiz nastinili

nemaji jinou moznost.
v predchozich kapitolach. Stejné¢ tak navody pro efektivni komunikaci,
zminéné ve druhé kapitole, musi mit kazdy poradce neustdle na paméti.

Krome¢ toho, si ale jesté uvedeme né€kolik dalSich moznych strategii.

4.1 Priprava na nedobrovolného klienta

NemiiZzeme tedy vytvofit konkrétni navod, ktery jakémukoli poradci
zaruCi to, ze zméni nedobrovolného klienta na dobrovolného. Mizeme
pouze uvést n€které rady, které mu mohou praci s nedobrovolnym klientem

usnadnit a moZnost jeho spoluprace na problému zvysit.

Rooney je toho nazoru, Ze je velmi dualezité se na prvni kontakt
s nedobrovolnym klientem ptipravovat jeste¢ predtim, nez k nému vibec
dojde. Poradci se na n¢j mohou pfipravit tim, Ze splni nékolik nasledujicich

krokd.

1. Prvni véci, kterou by m¢l poradce udélat, je prozkoumani dostupnych
informaci. Poradce muze na zaklad¢ téchto informaci zjistit, pro¢ je
knému klient posilan. M¢l by se soustfedit na specifické chovani
azpravy o udalostech, které vedou Ktomu, ze je klient oznacen

za delikventa, trestance, drogové zavislého apod., nebot’ nékteré chovani

29 Wilkinson, Smith, Gallagher, s. 4
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muze byt pouhou odpovédi na nedobrovolnou ucast v poradenstvi

a nemusi souviset s tim, co jedince dovedlo az k poradenstvi.

Druhym bodem, na ktery by poradce v ramci piipravné faze nemél
zapominat je predvidani moZnych fazi zmény, souvisejicich
S pripisovanym  problémem. Mnoho problémt a frustraci
Z netspeSného poradenstvi prameni z chybné vytvofeného planu, ktery
je zalozen na predpokladu, Ze klient chce zménu a je piipraven
ke spolupraci, coz jak jiz vime, nedobrovolny klient zpravidla neni.
Akeni plan tedy casto vyzaduje nejen zménu chovani, ale i proménu
prostiedi, které klienta ovliviiuje. Faze zmény mohou poradci pomoci
odhadnout, jestli je n€ktery klientiv problém pouze pfipisovan okolim,

nebo je skutecny.

Dale je vhodna identifikace nesmluvnich pravnich poZadavki, pokud
néjaké existuji. Poradce by v této fazi mél oddélit, co musi byt pravné
udélano od toho, co je zadouci ale nevyzadovano. To, co musi byt
pravné udé€lano, se casto propojuje stim, co poradce nebo zdroj,
posilajici klienta na poradenstvi sami mysli, Ze by mélo byt udélano.
Pokud tyto nesmluvni pozadavky existuji, m¢li by se stat jasnymi, aby

byla klientovi vysvétlena jeho svobodna volba a sou€asné chovani.

Poradce by mél také identifikovat nesmluvni zprostiedkovatele
a ustavni politiky, pokud né&jaké existuji. Soukromi zprostiedkovatelé
Casto zahrnuji politiky, které obsahuji dalsi dohody, jako je naptiklad

pozadovana délka spoluprace poradce s klientem apod.

Bezesporu velmi dulezita je také identifikace Kklientovych prav.
S témito pravy by mél poradce poté hned na zacatku jejich prvniho
setkani klienta seznamit. Mél by mu v rdmci diskuse vysvétlit prava
a moznosti potfebné k provedeni informovaného souhlasu. PtredloZeni
klientovi obou stran jeho rozhodnuti zda bude spolupracovat

a zdliraznéni moznosti by mohlo vést ke snizeni jeho odporu.

Nasleduje identifikace svobodnych voleb, protoze je dilezité dat

klientovi najevo, Ze mé moznost svobodné volny v ramci poradenského
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procesu. Muze se ucastnit rozhodovani o dal$im postupu na feSeni jeho

problému a podobné.

7. Stejné tak je poradcovym tkolem identifikace dosaZitelnych moZnosti,
na kterych bude poradce nasledn¢ spolupracovat s klientem, ktery mtize,
jak bylo fedeno, rozhodovat jaké moznosti zvolit. Ukolem poradce je
sd¢lit klientovi alternativy, z nichz miize klient volit cestu k fesSeni svého

problému.

8. Predposlednim bodem je prozkoumani postoju poradce, které by
mohly ovliviiovat poskytované sluzby. O tom jiz byla fe¢ ve druhé
kapitole, kdy bylo feceno, ze hrozi nebezpeci, ze si poradce na zakladé¢
zjisténych informaci o svém budoucim klientovi, vytvoii urcité
pfedsudky a rovnou jej zaskatulkuje podle pfedasného neobjektivniho

hodnoceni.

9. Nakonec by mél poradce vytvorit pripravy pro prvotni kontakt
s klientem. | tento bod jsme rozebirali diive. Poradce by mél vedét jak
vhodn¢ piipravit prostfedi, vnémz bude nasledné probihat sezeni

s nedobrovolnym klientem.?*°

4.2 Budovani diivéry

Aby mél poradce viibec $anci, ze s nim klient za¢ne spolupracovat,
musi usilovat o to, aby mu zacal divérovat. N€kolikrat jsme zdaraziovali,
ze nedobrovolny klient pfichazi k poradci, protoZze musi, ne protoZe by se
tak sam rozhodl. Z toho divodu nema v poradce duvéru a mnohdy jej
povazuje za nepftitele. Dokonce 1 maly naznak davéry v poradce mu muize
Vv takové situaci pomoci piemoci svij strach zneznamé a nechténé

241

situace.”™" Jak by tedy mél poradce postupovat, aby si postupné budoval

klientovu divéru?
Nejprve je dulezité klienta ubezpec€it o tom, jak jiz bylo feceno, ze
jsou informace mezi nimi diveérné, a ze je nebude dale sitit bez klientova

souhlasu. V ptipadé, ze poradce musi informovat soud ¢i jiné instituce

2% Rooney, 2009, s. 120-126
1 Wilkinson, Smith, Gallagher, s. 8
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0 pribéhu poradenstvi, musi o tom také klienta hned z pocatku obeznamit.
Déle by mél hned na zacatku vysvétlit svou roli, své povinnosti, a jak bude
cely proces probihat, aby m¢l klient od zacatku urcitou piedstavu o tom, co

se bude dit. Dale se doporucuje:

e Duslednost, zasadovost a drzeni slova - dopomuzou K duvére
v poradce, protoze kdyz poradce dodrzi, co tekl, klient spiSe

bude védét, Ze mu muze duverovat.

e Upfimnost a otevienost — klient by mél védét, pro¢ byl k poradci

vibec poslan a jak se tomu cely problém jevi.

e Schopnost se omluvit — v ptipadé€, Ze si je poradce védom své

chyby, je nutné, aby ji dokazal pfiznat a omluvit se.

e Ukazovani zajmu o klienta — klient spiSe zacne poradci
diaveétovat, kdyz uvidi, Ze ho poradce skutecné posloucha
a zajima ho jeho situace i jeho pohled na véc.

e 7Zadné ptikazovani, nuceni ani manipulace klientem — poradce by

S nim mél jednat vzdy na rovinu.?*

,»10 neznamend, Ze by se méli klienti citit tak, ze vdm mohou
davétovat se svymi tajemstvimi, nebo Ze budete vzdy na jejich strané.
Znamena to, ze vam mohou vé&fit, Ze k nim budete uptimni, budete udrzovat

piimé&fené hranice a nebudete je skryvat.“?*®

Duvéra je tedy jakymsi prvnim
krokem sprdvnym smérem pii praci s nedobrovolnym klientem.
Pochopitelné musi poradce pocitat i s tim, Ze se mu ne vzdy podaii klienta

primét, aby mu davétoval, vzdy by o to ale mél alespon usilovat.

4.3 Motivace ke zméné

NemiiZze byt pochyb o tom, Ze nucenim klienta zfejmé k feSeni jeho
problému nepfivedeme. Proto je pro praci s nedobrovolnym klientem
klicové k feseni jeho problému jej motivovat. ,,Pojmem motivace obecné

rozumime hybné sily chovani. Motiv je vnitini pohnutka jednani, je to urcity

22 \Wilkinson, Smith, Gallagher, s. 8
23 Wilkinson, Smith, Gallagher, s. 8, pieklad vlastni
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«24 Do motivacnich procest zasahuji

stav t€la nebo urcity psychicky stav.
I poznavaci funkce — rozumové hodnoceni, zvazovani alternativ cil
acinnosti  z hlediska nasledkii  urcit¢ho jednani, predpokladaného
subjektivniho piinosu ¢i Skody, spoleCenské vhodnosti apod.“245 To
znamend, ze poradce by mél usilovat o to, aby klient sam zacal chtit svij

problém fesit.

Podle Walshe je dobré si uvédomit, jak dochdzi ke zméng. ,,Obvykly
davod, pro¢ dochazi ke zméng, je ten, ze si klient uvédomi, ze nevyhody
problémového chovani ptevazuji nad vyhodami a soucasné, ze vyhody
zmény chovani prevazuji nad nevyhodami.“**® Autor tedy upozoriiuje, Ze
prvotnim cilem poradci by mélo byt pracovat na motivaci klientd, kteti
nejsou ochotni ke zmeénég, spiSe nez se soustiedit na samotnou zménu

247
chovani.

Motivace neni stadlou vnitini vlastnosti ¢lovéka. Je proménliva
aovliviluje ji spousta faktori, proto je zde dulezita kvalita interakce
mezi poradcem a klientem. Poradce by se mé&l nejprve snazit pochopit
klientiv pohled na problém. M¢l by jej aktivné poslouchat a nasledné
potvrdit spravnost klientova pohledu na véc. M¢l by klienta utvrdit v tom,
Ze ma moznost sam zvolit zptisob feSeni jeho situace. ,,pfitomnost odporu je
problém pro odbornika spiSe nez pro klienta, to znamend, ze odbornik
potfebuje prizpusobit strategie zmény hodici se ke klientové postoji
ke zméné. Odpovédnost za to, jak ke zméné chovani dojde je ponechana

klientovi.«?*

4.3.1 Motivacni rozhovor
Metodu, kterou by poradce v pfipadé poticby motivovat
nedobrovolného klienta ke spolupraci, mél vyuZivat je motivaéni rozhovor.

Mtuzeme jej definovat jako ,, na klienta orientovanou, direktivni metodu

24 Srutova, 2012, s. 214

2 Srutova, 2012, s. 215

248 Walsh, 2010, s. 256, preklad vlastni
4T \Walsh, 2010, s. 257

28 \Walsh, 2010, s. 257
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pro zvyseni motivace ke zmén¢ zkoumanim a feSenim rozpolcenosti“.249

Motivaéni rozhovor je zalozen piedevSim na spoluprdci mezi poradcem
a klientem, ktera se odehrava v prostiedi vhodném ke zméné, a kde jsou
ctény klientovy zkuSenosti a nazory, a na autonomii klienta a jeho pravu

na sebetizeni.?>

vvvvv r

Pii pouzivani této metody jSou nejdulezitéjsi podporujici
a usnadiujici dovednosti. Takové jednani klienta spiSe upouta a muize vést
ke zvySeni jeho motivace ke zmeéné. ,Naproti tomu, obvinovani
a dohadovani se s jedincem, aby ziskal jeho nebo jeji pfijeti a souhlas
se zménou a vyuzivani své autority ke konfrontaci ¢i jeho nebo jejiho
pfinuceni je vSeobecné kontraproduktivni a pravdépodobné povede

«251

k odporu.

Existuji ur¢ité¢ zasady, které by mél poradce pii jednani
s nedobrovolnym klientem dodrzovat, pokud chce zvysit jeho motivaci.
V prvni fadé, by nemél automaticky predpokladat, Ze je klient pfipraven
ke zméné, nebo naopak, Ze je naprosto vzdorujici. Za druhé by mél poradce
empaticky naslouchat jeho starostem. Timto zplisobem miize poradce
presnéji posoudit, jaky ma klient vztah k procesu zmény. Tietim dilezitym
bodem je to, Ze by se poradce v pfipadé klientova prohldSeni o chténi
zmény, m¢l snaZzit toto presvédceni upevnit. Mél by sledovat klientovy
vyrazy tykajici se zmény. Zde je tedy opét dulezité propojit strategicky
rozhovor s vyuzitim vhodné empatie. Poradce by se dale mél snazit hledat
rozdily mezi klientovymi hodnotami a cily a zjistit, jaky problém stoji
Vv cesté jejich naplnéni. Poslednim bodem je nutnost potvrzovat klientovu
schopnost ke zmeéné. V této fazi by méla byt vytvorena davéra
mezi poradcem a klientem a klient by mél byt schopen se pomalu posouvat

< 252
ke zméng.?

29 Miller, Rollnick, 2002 in Hepworth, Rooney, Dewberry Rooney, Strom-Gottfried, 2013,
s. 550.

20 Hepworth, Rooney, Dewberry Rooney, Strom-Gottfried, 2013, s. 550

1 Hepworth, Rooney, Dewberry Rooney, Strom-Gottfried, 2013, s. 550, preklad vlastni

2 Walsh, 2010, s. 258
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,Empatie a piijeti, pochopeni, Ze rozpolcenost a vzdor je normalni,
podpora individudlni sebe-uziteCnosti a rozvijeni nesouhlasu jsou zdkladni

principy této metody.“253

4.3.2 Techniky motiva¢niho rozhovoru

Walsh uvadi nékolik po sobé jdoucich technik, inspirovanych
Millerem a Rollnickem, 1991, které muze poradce vyuzit pii snaze
motivovat klienta ke zméné. Prvni z nich je Vyvolani sebe-motiva¢niho
prohlaseni. Jedna se v podstaté o prohlaseni klienta, Ze je ochoten
ke zméné. K tomuto prohlaseni muze poradce klienta privést kladenim
spravnych otazek, na néz muze klient odpovidat zpisobem piiklanéjicim
se ke zméné. Poradce se timto zplisobem snazi vysvétlit nevyhody klientovy

situace. Piikladem takovych otazek mizou byt tyto:

e Otazky zaméfené na poznani problému: , Co vds vede ktomu,

myslet si, Ze je to problém? *

e Znepokojujici otazky: ,, Co vam na vasem chovani dela starosti?

Co si myslite, Ze se stane, kdyz se nezménite? *

e Otazky o krajnostech: ,Co vds na tomto trdpi nejvice
Z dlouhodobého hlediska?

Ptiklady otazek, kter¢é mohou pomoci vysvétlit klientovi vyhody
zmeény:
o Zamér ke zméné: , Jaké diivody ke zméné vidite? Jaky byste
chtél/a aby byl vas zivot za pét let? *
e Optimismus o zméne: ,,Co si myslite, ze by pro vas fungovalo,

kdybyste se rozhodl/a ke zmeéne? Kdo by vam nabidl podporu

V rozhodnuti ke zmené? “

e Otazky o krajnostech: ,,Jaky by mohl byt nejlepsi vysledek, jaky

si dokazete predstavit, pokud se zménite?

23 Hepworth, Rooney, Dewberry Rooney, Strom-Gottfried, 2013, s. 550, preklad vlastni
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Vyse uvedeny vycet otdzek je pochopitelné jen velmi zkratkovity
nastin, jak by mohly vypadat. M¢ly by klienta pfimét k tomu, aby zacal
0 zméné uvazovat a zacal si predstavovat, jak by se zména promitla do jeho

budoucnosti.?>*

Druhou technikou je Zvladani odporu. Walsh rozdéluje tuto

U4

techniku do né¢kolika ¢asti. Prvni z nich je jednoducha reflexe, jez je
zaloZzena na ,,uznani klientovych pocitl, myslenek nebo nazort, tak aby
klient pokracovat vysvétlovanim soucasného problému, spiSe nez aby se stal
defenzivni (,, Momentalné zazZivate ve svém Zivotée mnoho stresu. Myslite
Si, Ze to nemusi byt nejlepsi ¢as pro zménu vaseho chovdnz'?“).“255 Dalsi
Casti je zesilend reflexe, ktera jde jesté dale. Ucelem je v této Casti privést
napovrch tu klientovu ¢ast, kterd chce zménu. Poradce miiZze reagovat
napiiklad takto: , Rikdte, Ze je vam dobie, tak jak to je, tak moznd
neexistuje nic, co byste mel menit.* Timto zptisobem muze poradce dostat
Klienta zjeho zatvrzelé pozice a umoznit mu zabyvat se zménou.
V nékterych piipadech muze klient, ktery je zatvrzely ve své negativni
pozici, zac¢it uvazovat o druhé strané své rozpolcenosti, tedy o casti, ktera
chce zménu. Klient mize reagovat napiiklad takto: ,, Dobrd, nechci rict, ze

neexistuje nic, co bych nemohl udelat pro to, aby byl muj Zivot lep§i.“256

Tteti Casti zvladani odporu je podle Walshe oboustranna reflexe. Ta
muze obratit klientovu pozornost k proménlivosti mezi problémovym
chovanim a jeho vlastnimi cily a hodnotami. Poradce musi mit na paméti, Ze
se klient ocita v rozpolcené situaci. Kdyz si pfipousti moznost zmény, ocita
se uprostfed chténi zmény a chténi zachovat stavajici stav. Poté nastava
pohyblivé soustredeni, ve chvili, kdy poradce piesouva klientovu pozornost
od mozné bezvychodné situace, aby se vyhnul tomu, Ze bude polarizovany

z klientovy pozice. Ve chvili, kdy klient za¢ne argumentovat proti tomu, co

2% \Walsh, 2010, s. 258-259
2 Walsh, 2010, s. 259, preklad vlastni
256 Walsh, 2010, s. 260
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by poradce mohl citit, poradce by mél presunout jeho stanovisko

Y . Y 1 ;257
a presmeérovat jeho soustiedéni.

Poradce také muze vyuzit souhlas s nékterymi klientovymi nazory,
takovym zpusobem, ktery pomuze klientovi zménit pohled. Piikladem mtize
byt vypoveéd typu: ,,Souhlasim s tim, Ze neni jiz potreba mluvit o vas jako
0 alkoholikovi. Chapu, Ze existuji urcité aspekty piti, které si uzivite a to
vam také zpusobuje urcité probléemy “. Nésleduje tzv. preformulovani, které
»zahrnuje pouziti argumentd, které klienti vyuzivaji proti zméné a zménéni
vyznamu informace, aby misto toho zm&nu podporovali“.?® Posledni &asti,
kterou autor uvadi v ramci zvladani odporu je objasneni svobodné volby,
kterd je zalozena na vysvétleni klientovi, Ze je to na ném, jestli se zméni.

, 14 : y ‘o ;259
Neni vhodné davat mu najevo, zZe se zménit musi.

Jako treti techniku mizeme uvést Rozhodovaci bilanci, kterd je
zalozena na zvazovani vyhod klientova souc¢asného chovani a vyhod zmény.
Vyhody a nevyhody zmény jsou vramci této techniky shromazdény
do ur¢ité ,bilanéni tabulky“. Diky tomu si klient mize snaze uvédomit
zéklad svého problému vizualnim a konkrétnim zptisobem. Klient mtze byt
timto zptisobem schopen pochopit aspekty problému, které¢ ho poté postrci

smérem ke zméng.°

Posledni technikou, kterou si zde uvedeme, je Tvorba planu zmény.
V ptipadé€, Ze se poradci podafi dostat klienta az na toto misto, byva ten jiz
z pravidla pfipraven vypracovavat spolu s poradcem plan zmény, ktery
zahrnuje jeho cile 1 zpiisoby jak jich dosdhnout. Spole¢né zvazuji moZnosti

zmény a konkrétné formuluji plétn.261

Obecné mizeme fici, ze k motivaci klienta mohou opét napomoci
zéasady efektivni komunikace, schopnost vcitit se do druhého, tedy urcita

empatie, méné¢ mluveni a aktivni naslouchani se zpétnou vazbou. Jak

57 \Walsh, 2010, s. 260

258 Walsh, 2010, s. 260, preklad vlastni
29 \Walsh, 2010, s. 261

260 \Walsh, 2010, s. 261

%1 \Walsh, 2010, s. 261-262
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vystizné shrnuje Gruber: ,,Motivovani zahrnuje komunikac¢ni techniky, kdy

pracujete s psychikou druhého metodou nejvétsiho dobra.«?%?

4.4 Kladeni spravnych otazek

Neodmyslitelnou soucasti poradenského procesu je kladeni otazek.
Nékolik zédsad tykajicich se spravného dotazovani, jsme si jiz uvedli
v navodech pro efektivni komunikaci a V piedchozi ¢asti této kapitoly
vénované motivacnimu rozhovoru. Existuji ale pochopitelné jesté¢ dalsi

pravidla, jak by se m¢l poradce dotazovat nedobrovolného klienta.

VeétSinu informaci poradci o klientovi pfi zahdjeni poradenstvi jiz
védi, protoze tuto ,,zakazku* zadavaji instituce ¢i rodina, kterd v ptipravné
fazi poradenského procesu poskytne potiebné informace. Piesto chtéji
vétSinou odpovédi na otazky tykajici se klienta, slySet znovu od ného
samotného. Vé&fi, ze to napomaha budovat jejich vzajemny vztah. To ale
neni nic jednoduchého, protoze od nedobrovolnych klientd se casto

Lt A 2
nedodkaji z4dné odezvy.?

ZkuSeny poradce by jiz m¢l byt schopen si uvédomit, které otazky
klienta obtézuji, které jsou nevhodné a podobné. Casto je to patrné
I zodpovédi klienta. VétSinou to, ale zalezi na konkrétni situaci
a na konkrétnim klientovi. Obecné ale Brodsky radi, Zze neni vhodné
pokladat otazky ,,Proc?* (,,Proc jste tak naStvany? ProcC se neustdle
dostavate do problémii? “) a podobné. Poradci se podobnymi otdzkami ¢asto
snazi zjistit divod klientova odporu, ¢i jeho chovani, ale klient se mize citit
jako u policejniho vyslechu nebo u soudu. Poradce tady neni proto, aby
zjiStovat pro¢ klient udélal, co ud¢lal, ale aby mu pomohl se zménou. Autor
je dokonce toho nazoru, ze ,.kladeni otazky pro¢ kdykoli s téméf jakymkoli

klientem a jakoukoli terapii je potencialni chybou“.264

Jak by tedy mohly vypadat alternativni moznosti ke zminénym

nevhodnym otazkam?

%2 Gruber, 2011, s. 46
263 Brodsky, 2011, s. 61-62
2%4 Brodsky, 2011, s. 71-82, pieklad vlastni
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e Misto otazky: ,,Proc jste tak nastvany?‘“ navrhuje Brodsky
alternativu: ,, Jste tak nastvany na spoustu véci a lidi, kteri vam
stoji v cesté. To je Spatny zpusob Zivota. Mizeme pracovat
na vasi zlobe, nebo to miizeme nechat stranou do chvile, kterd
se bude zdat vhodnejsi* klient ma tak pocit, ze si sam mize

zvolit, jestli bude fesit jasny problém.

e Misto otazky: ,, Proc¢ se neustale dostavate do problémii* mize
poradce reagovat né&jak takto: , neustile se dostavate
do problémii. Mizeme stravit nds cas hleddanim toho, co vds
dostava do problémii a poté hledat jiné zpusoby, jak byste tyto
situace mohl Fesit” takto poradce navrhne, kudy by
se poradenstvi mohlo naddle ubirat a pfitom klienta k nicemu

nenuti.?%®

Brodsky se dokonce domniva, Ze mnohdy by se poradce mél snazit
vyvarovat otazek upln€ a nahrazovat je ur€itymi alternativami. Napftiklad je
podle néj vhodné Cinit prohldSeni vychazejici ze znalosti. To znamena, Ze
kdyz poradce nékteré véci o klientovi vi, tfeba jak se citi, m¢l by to sdm fici,
misto toho, aby se jej na to zbyte¢né ptal, protoze nedobrovolny klient mu
Casto ani neodpovi. Zkrati se tim zbytecny oboustranné frustrujici ¢as, kdy

se to poradce snazi dostat z klienta.?®®

Druhou radou muze byt zformulovat to, co poradce pozoruje. Muze
zaCinat prohlaSeni slovy: ,, Vidim, ze jste...“ Muze timto zpisobem mluvit
o vngjSich projevech klienta nebo o méné ziejmych funkcich, které je
schopen béhem rozhovoru vypozorovat. Navic mize mluvit o emocionalni
kvalité interpersondlni vymény mezi nim a klientem. Dalsi alternativou
muze byt to, ze poradce muze uvést, jaké moznosti v dalSim postupu
procesu maji. To znamend, Ze klientovi navrhne dvé ¢i vice moZnosti, jak

mohou dale postupovat a klient ma moznost Si jednu z nich zvolit. Autor

2% Brodsky, 2011, s. 81
2% Brodsky, 2011, s. 59
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také upozornuje na dilezitost zpétné vazby, ktera vypliuje prazdny prostor

L. , . . , . 1 eev 1vs 267
ve vzdjemné intervenci, a o které jsme mluvili jiz diive.

4.5 Tvorba cili s nedobrovolnym Kklientem

Diilezitost stanovovani cili, kterych mé& byt dosazeno jsme
zdaraznovali jiz ve druhé kapitole. Na rozdil od dobrovolnych klientt, ktefi
sami vyhledaji pomoc poradce, jsou ale cile pro nedobrovolné klienty
urceny Casto nékym jinym. Presto by ale mél poradce v ramci konverzace
s klientem probrat stanovené cile, prodiskutovat s nim jak by jich mohlo byt

. , y i : oz . 268
dosazeno a nasledn¢ prozkoumat, jaké cile by si stanovil sam klient.

Pro tento ptipad je doporucovano nékolik riznych strategii,
vytvofenych Rooneym, zaloZzenych na jeho praci s nedobrovolnymi
nezletilymi jedinci a rodi¢i. Prvni z nich je dosazeni meotivaéni shody.
,L1dé jsou motivovani do prace na problémech, které jsou pro n¢ dilezité.
Motivacni shoda znamena, Ze pracujete na planovanych cilech, které jsou
pro jedince osobné vyznamné a které také uspokoji pozadavky natizeni.“?®
Vybér cilit by mél zahrnovat klientliv pohled na problém. Klient bude takto
mit pocit, Ze se Uc€astni procesu rozhodovani, protoZe jejich nazor je bran

y C i o . 27
na védomi, coZ jej miiZze motivovat ke spolupraci. 2"

Druhou moznosti je dle autora tzv. prijemny prikaz, ktery se snazi
najit spole¢né zazemi, které spoji odlisSny pohled na problém ze strany
Klienta a toho, kdo jej k poradenstvi piimél. Nékdy je také vhodné
preformulovat problém, zptisobem adekvatnim k obavam piikazového
organu Ci jedince a zaroven odpovidajiciho 1 obavam klienta. Tato nova
formulace opét miize napomoci motivaci klienta a mize snizit jeho odpor.

Tato metoda miZe byt kombinovana s motiva&ni shodou. 2™*

Tfeti mozna strategie vyuzivana pii tvorbé cili s nedobrovolnym

klientem je nazvadna ,,Pojd’me se dohodnout“. ,)V podstaté¢ jsou osobni

%7 Brodsky, 2011, s. 59-60

268 Hepworth, Rooney, Dewberry Rooney, Strom-Gottfried, 2013, s. 317

29 Rooney, 2009 in Hepworth, Rooney, Dewberry Rooney, Strom-Gottfried, 2013, s. 318,
preklad vlastni

2 Hepworth, Rooney, Dewberry Rooney, Strom-Gottfried, 2013, s. 318

2" Hepworth, Rooney, Dewberry Rooney, Strom-Gottfried, 2013, s. 319
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starosti nedobrovolného klienta kombinovany s problémem, ktery vyvolal
piikaz nebo doporudené poslani.“*’? V tomto piipadé jde vlastnd o to, aby
klient ptistoupil na urcitou dohodu. Naptiklad mu bude dovoleno néco, co

si pteje za predpokladu, Ze on pfistoupi na ur¢ité pozadavky poradce.

Posledni cCtvrtou strategii je zbaveni se piikazu. Pokud
s nedobrovolnym klientem nefunguje zadna vySe zminénd strategie, zbyva
pouze apelovat na to, aby klient osvobodil svou touhu, potlacenou ptikazem
nebo zdrojem doporuceni k poradenstvi. Timto je apelovano na klientovu

. o . L 273
motivaci, aby se zbavil pfinuceni nebo vnéjsiho tlaku.

4.6 Dalsi doporuceni
Kromé¢ vySe uvedenych ~mozZnosti postupit pfi  praci
s nedobrovolnymi klienty, mizeme uvést jesté¢ nckolik pravidel, které by

m¢él poradce dodrzovat:

e Poradce by si m¢l snazit piedstavit, jak by se on citil na misté

nedobrovolného klienta.
e Me¢éIl by k nému byt otevieny a uptimny.

e M¢l by se snazZit projevovat zdjem o jeho problém i jeho

osobnost.
e Me¢l strukturovat rozhovor, ktery vede s klientem.

e SnaZit se vytvofit neformalni prostfedi a ukazovat klientovi, Ze

ho akceptuje.?’

e Poradce by mél v klientovi vzbudit pocit, Ze se miZze aktivné

ucastnit rozhodovani v procesu.

e Me¢l by vénovat pozornost tomu, co shledava na klientove

chovani a jednani pozitivni.

e Nemél by klienta zahlcovat ptiliSnym mnoZstvim informaci.

22 Rooney, 2009 in Hepworth, Rooney, Dewberry Rooney, Strom-Gottfried, 2013, s. 319,
preklad vlastni

“* Hepworth, Rooney, Dewberry Rooney, Strom-Gottfried, 2013, s 319-320

2" Klimentova, 2013, s. 16 (19)
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e M¢cl by se snazit klientovi naslouchat a snazit se pochopit, jak

se Citi.
e Je dobré ukazovat klientovi podporu 1 v drobnych uspésich.

¢ V neposledni fadé by se mél poradce snazit podporovat klientovu

sebedtivéru.?”

Pokrok pii praci s nedobrovolnym klientem je casto pomaly
a zdlouhavy. Poradce bude potifebovat mnoho trpélivosti a nevzdavat se pti
prvnim neuspéchu. S vyuzitim nékterych uvedenych metod, schopnosti
empatie a upfimnosti ma ale Sanci, ze vzbudi v klientovi divéru a Ze jej

nakonec motivuje ke spolupraci na jeho problému.

4.7 Iracionalni nazory poradct

Uplné na zavér bych rada upozornila na to, Ze jedingm kdo miize
komplikovat pribéh poradenstvi, neni klient. Problémy mohou stejné tak
pochazet ze strany samotného poradce, ktery na sebe klade vysoké az
nerealné naroky. A ma o vysledcich poradenského procesu zkreslené

predstavy.

Clanek How to Deal With Most Difficult Clint — You, jehoZ autorem
je Albert Ellis (2003), uvadi nékteré iracionalni nazory odbornikt
pracujicich s klienty na jejich problému. Jednd se o nasledujici Ctyii
iracionalni nazory:

1. ,Musim prakticky neustidle dosahovat Uspéchu s kazdym svym

klientem*

2. ,,Musim byt skvély poradce, lepsi nez ostatni, které znam, nebo

jsem o nich slySel*
3. ,,Musim mit respekt a byt milovan v§emi svymi klienty*

4. ,Kdyz ja délam, co mizu, pracuji tak tvrdé, moji klienti by méli

pracovat stejn¢ tvrdé, meéli by byt zodpovédni, pozorné

poslouchat a vzdy by m¢li usilovat o zménu‘?’®

2> Wilkinson, Smith, Gallagher, s. 7-15
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Co se tyCe prvniho tvrzeni, je nejcastéjsi u novych poradcu, ktefi
za sebou jest¢ nemaji tolik let praxe. Druhé tvrzeni je zase typiCtéjsi
pro zkuSen¢jsi poradce. Ob¢ ale vypovidaji o nadmérné vysokém
anerozumném  oCekavani  odborniki. Pokud poradce, jednajici
s nedobrovolnym klientem zastavd prvni ndzor, ziejm¢ bude frustrovany
a znechuceny. Takova predstava neni jenom o tom, usilovat o to byt
uspésny, ale o posedlosti vSudypfitomnym tspéchem. Tito poradci zpravidla
tak moc chtéji fici tu spravnou véc, ze nakonec v jejich vypovédich chybi
jakakoli spontaneita a neformalita potfebna pro jednani s nedobrovolnym
klientem. Mnoho téchto poradcti neni schopno se vypotadat s praci s témito
klienty, nebo pfesnéji s negativnimi vysledky, které jsou pii préci
s nedobrovolnymi klienty bézné. Muze dochazet dokonce k tomu, ze vini

. . 277
klienta ze svého neuspéchu.

Co se tyce tietiho tvrzeni, tykajiciho se toho, Ze poradce musi
vSichni mit radi a uznavat jej, i zde Cini prace s nedobrovolnym klientem
znacné problémy. Jiz jsme zmiiovali, Ze nedobrovolni klienti ¢asto zastavaji
stanovisko zloby, nenavisti, odporu ¢i nerespektu k poradci. S tim, ze
poradce neni klientem respektovan, se miize obtizn¢ vyrovnavat a miize

si piipadat ztracen.?’®

Ctvrté tvrzeni je upln& stejné iracionalni. Vzpomefime
si na zdlouhavy postup vedouci k motivaci klientti. Bylo uvedeno, ze vétSina
nedobrovolnych klienti neni motivovano ke spolupraci s poradcem
a dosaZeni jejich motivace je dlouhym a pomalym procesem, ktery ani
mnohdy nemusi dojit ke svému vysledku. Poradce tedy nemuze
predpokladat, Ze klient je automaticky motivovany ke zméné a bude
0 vyfeSeni problému usilovat stejné¢ jako poradce. Pro poradce, ktery takto
uvazuje, to mize byt obrovskym zklamanim. Nedobrovolni klienti spiSe

délaji mélo nebo nic pro zménu. Poradce by mél byt vzdy pfipraven na to,

278 E|lis, 2003 in Brodsky, 2011, s. 33
2" Brodsky, 2011, s. 33 - 34
%78 Brodsky, 2011, s. 34
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ze bude muset velmi tvrdé pracovat, aby ziskal, alesponi maly naznak ucasti

a pokroku ze strany klienta.?”

Autor pridava jesté paté iraciondlni tvrzeni a to ,,Poradce musi toto
vSechno zvladnout sam a to pouze v dobu, kdy probiha sezeni“. Poradci by
si ale mél snazit zjistit informace o celém zivotnim kontextu svého klienta.
Me¢li by mit ptehled o jejich Zivotnich situacich, vyznamnych druhych,
socidlnim prostiedi a podobné. Jinak nemusi byt schopni adekvatné jim
pomoci fesit jejich problémy, ba mnohdy témto problémim ani nemusi

B « 280
uplné porozumét.

Pochopitelné toto nemizeme povazovat za vycerpavajici vycet
moznosti, jak mohou sami odbornici znesnadiiovat praci se svymi klienty,
ale alespoii pro predstavu je patrné, Ze nemize byt vzdy a v kazdém ptipadé
naro¢né interakce ¢i nedosazeni cile, povazovan za jediného vinika
nedobrovolny klient. Ale o tom, jaky by mél byt spravny poradce a jak by
m¢él se svymi klienty jednat, uz byla fe¢ dfive, neni tedy nutné to zde vice

rozvadeét.

Co se tycCe ctvrté zavérecné kapitoly této prace, zabyvala se
strategiemi, které mohou poradci pomoci s jednanim s nedobrovolnymi
klienty. Bylo feceno, jaké principy miiZze poradce vyuZit, aby ziskat divéru
nedobrovolného klienta. Dale jakym zpisobem jej miiZe motivovat
ke spolupraci ¢i ke zméné a jak by mél vypadat motivacni rozhovor. Dalsi
Cast byla vénovana tomu, jak by mély byt spravné kladeny otazky a na co by
se poradci nedobrovolnych klientl ptat nemély. Poté jsme se bavili o tom,
jaké strategie lze vyuzit k pfiméni klienta ke spolupraci na tvorbé jeho cilt
a jaké jsou dalsi uzite¢né rady pro jednani s témito klienty. Nakonec bylo
uvedeno, jak miZou iraciondlni nazory nékterych poradcti zkomplikovat

prabeh poradenského procesu.

2% Brodsky, 2011, s. 34
?%0 Brodsky, 2011, s. 35
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Zavér

Cilem této prace bylo popsat urcité strategie jednani
s nedobrovolnymi klienty na poli socidlni praxe. Domnivam se, ze tento cil
se mi, alespon ¢aste¢né podatilo naplnit. Jsem toho nazoru, Ze nelze vytvorit
jeden konkrétni platny nédvod funkéni pro vSechny poradce, protoze kazdy
poradensky proces at’ uz s dobrovolnym nebo nedobrovolnym klientem je
jedine¢ny a bude probihat pokazd¢ jinak. Na kazdého klienta maji vliv jiné
procesy a motivuje jej ke zméné jiny faktor. Poradce by se mél vzdy snazit
tyto faktory odhalit a vyuzit je k motivovani klienta ke spolupraci. Ne vzdy

je to ovsem mozné.

Ptesto jsem nékolik strategii nastinila a véfim, Ze mohou nékterym
socialnim pracovnikiim pomoci usnadnit jejich jednani s nedobrovolnymi

klienty, se kterymi se jisté Casto setkavaji.

Socidlni prace je tedy, velmi zjednoduSen€, zaméfena na pomoc
lidem, ktefi to nejvice potiebuji. Vyuziva k tomu nespocet riiznych metod,
z nichz nejkli€ovéjsi pro tuto praci je poradensky proces, a proto mu byla
vénovana jeji zna¢nd Cast. Aby byl poradensky proces efektivni mél by
postupovat dle na sebe navazujicich fazi. V této praci jsme proces rozdélili
do péti takovych fazi a to pfiprava poradenského procesu, prvni rozhovor,
popis a porozuméni problému, konstruovéni zplsobu feSeni a ukonceni
poradenského procesu. Pro uspésny poradensky proces je kromé dodrzovani
postupu dulezita také role poradce a jeho pristup ke klientim a pochopitelné

také zasady efektivni komunikace, které¢ by mél poradce ovladat.

Bohuzel ne kazdy klient, s nimZ se poradce setkava, je dobrovolny.
Mnoho z nich je k poradenstvi pfinuceno uréitym natlakem ze strany svého
socidlniho okoli. N¢ktefi jedinci jsou trestanci ¢i delikventi, kterym je
navstéva poradce nafizena soudem nebo jinou instituci. Tito klienti
zpravidla pfistupuji k poradenstvi nedivétivé a €asto jim chybi motivace
jejich problém feSit a usilovat o zménu. Proto je také jednani s nimi

pro poradce zna¢né€ narocné, pomalé a mnohdy bezvysledné.
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Zaverem prace bylo doporuceno nékolik strategii, které by poradci
pii praci s nedobrovolnymi klienty mohli vyuzivat. Poradce by mél vénovat
Cas pripravné fazi pied zahdjenim poradenstvi s nedobrovolnym klientem.
Dulezité také je, aby se poradce snazil ziskat klientovu davéru. Budovanim
vztahu diivéry mohou byt prekondny nékteré bariéry a klient mize zacit
S poradcem spolupracovat na svém problému. Déle je dulezité klienta
motivovat ke zméné. Poradce by m¢l také védét, na co se klienta mize ptat,
které¢ otazky jsou vhodné, které ne, kdy je nejlepSi se neptat viibec
a podobné. V neposledni fadé¢ by se mél poradce snazit motivovat klienta
ke tvorbé svych cilt, kterych by mélo byt v poradenstvi dosazeno. Idealni
je, prijit na to, jaké cile jsou pro klienta samotného dilezité, protoze jejich

naplnéni by jej také mohlo motivovat ke spolupraci.
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Tato diplomova prace se zabyva jednanim s nedobrovolnymi klienty na poli
praxe socidlni prace. Cilem prace je zjistit jaké strategie jednani
s nedobrovolnym klientem mohou socidlni pracovnici vroli poradci
vyuzivat k usnadnéni jednani stimto klientem. Prace nejprve vymezuje
socialni praci, jeji cile, poslani a metody. Déle pojednava o poradenském
procesu jako jedné z metod socialni prace, v jejimz ramci se socialni
pracovnici s nedobrovolnymi klienty setkavaji. Dalsi ¢ast prace je vénovana
nedobrovolnym klientim, jejich typologii a pfistupim k feSeni problému.
A nakonec uvadi mozné strategie jednani s témito klienty, vhodné

pro poradce.

Annotation

Key words: social work, social worker, consulting process, consultant,

communication, motivation, involuntary client, strategy for work

This thesis deals with handling involuntary clients in direct social work
practice. The goal of this work is to find out which strategies of dealing
with involuntary client could be use by social workers as consultants
to facilitate handling this client. Firstly this thesis defines the social work,
her goals, the mission and the methods. Next the work is about consulting

process as one of the methods of social work where social workers can meet
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with involuntary clients. Another part of this work is about involuntary
clients, their typology and also about how they approach to solution of their

problems. In the end it says which strategies of dealing with these clients are
appropriate for consultants.
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