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Uvod

V obcanské poradné pracuji od roku 2009 a tak ze své zkuSenosti mizu potvrdit, ze
kazdodenni praxe socialniho pracovnika - poradce v obCanské poradné obnasi zjistovani
informaci a sestavovani odvolani, pfedzalobnich vyzev, stiznosti, zadosti podobné jako u
pracovnikl pravnich kancelaii, exekutorskych ufadd, finan¢nich poradcii, apod. Tyto
aktivity déla poradce spole¢né sklientem za ucelem zlepSeni nebo vyfeSeni jeho
neptiznivé socidlni situace. Bez Sirokého rozsahu znalosti z riznych oblasti se socialni
pracovnik v ob¢anské poradné neobejde. Schopnost socialniho pracovnika rychle
vyhledat potfebné informace k problému, se kterym se klient na ob¢anskou poradnu
obratil, flexibilita a schopnost logické kombinace pomuze klientovi pii sestaveni

optimalniho planu na vyieSeni svého problému.

V tomto ohledu je prace socidlniho pracovnika v obCanské poradné podobnd jako prace
jiného odbornika v komer¢ni poradné — pravni, finan¢ni, apod. Na rozdil od komer¢nich
poraden mé obcanska poradna jako socidlni sluzba jiny cil. Zatimco komeréni poradny
maji za cil vyfeSeni klientova problému takzvané na klic, tak aby spokojeny platici klient
ptisel ptisté zas, cilem obCanské poradny je zmocnény klient, ktery podobny nebo stejny
problém umi vyfesit pro pfisté sam a nejlépe, pokud umi nabyté zkusenosti a dovednosti

predat i svym blizkym.

V této diplomové praci bych se chtéla zaméfit prave na to, co déla poradenstvi v ob&anské
poradné socialni sluzbou. Cilem diplomové prace je popis a interpretace poskytovani
odborného socialniho poradenstvi v ob¢anskych poradnach s ohledem na etické aspekty,
které jsou s timto spojeny. Uvodni kapitola diplomové prace se zabyva vymezenim

socialniho poradenstvi legislativou.

Druha kapitola je vénovana ob¢anské poradné. Ctenaf bude seznamen s cili, principy a
oblastmi pomoci, které obCanskd poradna poskytuje a také zde je popsan poradensky

proces v obcanské poradné.

Tteti kapitola se zabyva etickymi vychodisky ob&anského poradenstvi. V této kapitole
jsem se zaméfila na eticka témata, ktera povazuji za stézejni v poskytovani socialniho
poradenstvi v obCanské poradné, a také jsou pro mne etickymi vychodisky pro vyzkum,

kterému se vénuje ¢tvrtad kapitola.



Vyzkum formou internetového dotaznikového Setfeni je zméfen na zjiSténi, zda se
socialni pracovnici V ob¢anskych poradnach se setkdvaji se situacemi, diky kterym se
potiebuji orientovat v etickych aspektech jako je moc, nezavislost klienta a nestrannost
obc¢anského poradce. Mym cilem je tyto situace zmapovat, srovnat s obecné¢ znamymi
etickymi a dilematickymi situacemi, popsanymi v odborné literatufe a porovnat, v ¢em

jsou odlisné a co je dé€la specifickymi pro obCanské poradenstvi.

Ke zpracovani této diplomové prace jsem vyuzila domaci i zahrani¢ni odbornou
literaturu, souvisejici legislativni ptedpisy, zejména Zakon o socidlnich sluzbach,

dotaznikové Setieni a vlastni zkusenosti ziskané osmiletou praxi v ob¢anské poradné.



1 Socialni poradenstvi

1.1 Druhy socialniho poradenstvi

Ptredavani informaci, zkuSenosti a rad provazi lidstvo odedavna. Jak s nimi zachazet,
abychom diky nim mohly dosahnout svych cilli, se u¢ime nejdfive v roding, pozdéji ve
Skole. Za normalnich okolnosti, v bézném zivoté, umime informace vyhledat,
zpracovavat a vyuzivat pro naSe potieby, pokud potiebujeme radu, vime, kde ji hledat.
Problém nastava, kdyz se objevi tézka zivotni situace, na kterou nejsme pfipraveni,
nemame dostatecnou oporu ve svém okoli, nevime jak problém fesit, nastava neprizniva
socialni situace. Zakon definuje neptiznivou socialni situaci jako ,,0slabeni nebo ztratu
schopnosti z diivodu véku, nepiiznivého zdravotniho stavu, pro krizovou socialni situaci,
zivotni navyky a zpisob zivota vedouci ke konfliktu se spolecnosti, socidlné
znevyhodnujici prostiedi, ohrozeni prav a zajmi trestnou ¢innosti jiné fyzické osoby nebo
z jinych zavaznych divodu fesit vzniklou situaci tak, aby toto feSeni podporovalo socialni
zaGlenéni a ochranu pfed socidlnim vyloudenim.*! Z vyse uvedené definice vyplyva, ze
divody nepfiznivé socialni situace mohou byt u kazdého c¢loveka rozdilné a kazda
nepiizniva situace potiebuje jiné feSeni a jinou pomoc. Stat v ramci své socialni politiky
na takovou situaci u svych ob¢anll reaguje systémem socialni pomoci a podpory, do
kterého vedle davek diichodového zabezpeceni, nemocenského pojisténi, statni socidlni

podpory a pomoci v hmotné nouzi patii také socidlni sluzby.

Socialni poradenstvi je jednim ze tfi druhii zdkladnich socidlnich sluzeb, vedle sluzeb
socidlni péce a sluzeb socialni prevence, jak stanovi Zakon o socidlnich sluzbach
108/2006 Sb. v § 32. V § 37 zakon 108/2006 Sb. rozd&luje socidlni poradenstvi na
zakladni socidlni poradenstvi a odborné socidlni poradenstvi. Socialni poradenstvi je
poskytovano jednak v socidlnich poradnach, které se déli podle zaméfeni (napt. obCanskeé
poradny, manzelské a rodinné poradny, poradny pro migranty a uprchliky, poradny pro
rodiny se zavislosti, apod.) a také je poskytovano s dal§imi socialnimi sluzbami. Pti druhé

moznosti se jedna o zékladni socialni poradenstvi.

1 Otazky a odpovédi. MPSV. [online].



1.2 Zakladni socialni poradenstvi

1.2.1 Zakotveni v legislativé

Zakladni socidlni poradenstvi slouzi jako prvni zdroj informaci pfi feSeni nepiiznivé
socialni situace. Jeho cilem je podat ¢lovéku v nepfiznivé socidlni situaci potiebné
informace Kk nalezeni vhodné pomoci, které by mu pomohly zabranit socialnimu
vylou¢eni.? Ve vétsing piipadi hledd &lovék v nouzi potiebné informace p¥imo u
poskytovatele socialnich sluzeb, ktery je ze zakona vzdy povinen zajistit zakladni socialni
poradenstvi pii poskytovani viech druh@ socidlnich sluzeb.® V praxi to znamena, Ze
pokud naptiklad zajemce o peCovatelskou sluzbu pfi sjednavani zjisti, ze nespada do
cilové skupiny pecovatelské sluzby, socialni pracovnik, ktery s nim vede jednani ma
povinnost poskytnout mu informace, kontakty na jinou socialni sluzbu, ktera pro n¢j bude

vhodngjsi.

Stava se ale, Ze Clovek, ktery se ocitl v nepfiznivé socidlni situaci, nikdy pted tim socialni
sluzby nepotieboval, a proto nevi, na koho se mize v jeho té¢zké situaci obratit a nezna
ani moznosti a zpusoby pomoci. Proto je v zajmu poskytovateld socialnich sluzeb i tradu,
aby byly informace o zptisobech pomoci co nejvice dostupné vSem obcanum. Pokud se
¢lovék v ramci feSeni vzniklé nepiiznivé socidlni situace obrati na obecni ufad, mél by
ziskat informace o dostupnych socidlnich sluzbach v regionu. Podle § 90 Zakona o
socidlnich sluzbach mulze osoba pozadat obec, ve které ma trvaly nebo hlaSeny pobyt,
0 zprosttedkovani moznosti poskytnuti socialni sluzby anebo o zprostfedkovani kontaktu
s poskytovatelem. Dale ma obec zajiStovat dostupnost informaci 0 moZnostech
a zpusobech poskytovani socidlnich sluzeb na svém uzemi, coz patii do rozsahu ukont

uvedenych ve vyhlaSce 505, kde se v § 3 uvadi ukony:

“a) poskytnuti informace smétujici k feSeni neptiznivé socidlni situace prostiednictvim

socialni sluzby,

2 Socidlni vylougenti je situace, kdy se osoba ocita mimo b&zny Zivot spole¢nosti a neméa moznost se do
néj zapojit. Vyclenéni osoby z bézného zivota spolecnosti i nemoznost zapojeni do n¢j mohou mit riizné
divody (ekonomické, socialni, kulturni, vliv spolecensky nezadoucich jevi, dopady trestné ¢innosti jiné
osoby apod.) a mohou se projevovat v riznych oblastech Zivota (bydleni, kontakt se socidlnim
prostfedim, vzdélani, pracovni uplatnéni, pfijmova situace, bezpecnost, dusevni zdravi apod.). V platné
pravni tpravé jsou socialni vylouceni a nemoznost socialniho zaclenéni chapany jako dusledek neptiznivé
socialni situace.

8 Zakony pro lidi, Z4kon o socialnich sluzbach. [online].
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b) poskytnuti informace o moznostech vybéru druhu socialnich sluzeb podle potieb osob
a o jinych forméach pomoci, naptiklad o davkach pomoci v hmotné nouzi a davkach

socialni péce,

c) poskytnuti informace o zakladnich pravech a povinnostech osoby, zejména v
souvislosti s poskytovanim socialnich sluzeb, a o moznostech vyuzivani bézné
dostupnych zdroji pro zabranéni socidlniho vylouceni a zabranéni vzniku zavislosti na

socialni sluzbe,

d) poskytnuti informace o moznostech podpory ¢lenti rodiny v piipadech, kdy se

spolupodileji na péci o osobu. #*
Diky tomu se potiebny ¢lovek dostava k poskytovateli socidlni sluzby, kterou potiebuje.

1.2.2 Zasady poskytovani zakladniho socidlniho poradenstvi

Zakladni socialni poradenstvi je poskytovano bezplatné, coz je podminka dalsi zasady
poskytovani a to je dostupnost. Zakon uklada poskytovatelim socialnich sluzeb
dostate¢n¢ informovat obC¢any nejen o sluzbé, kterou poskytuje, ale také o bezplatném
poskytovani informaci v ramci zakladniho socialniho poradenstvi.® Diky bezplatnosti je
tato sluzba dostupna i socidln¢€ slabym ob¢anlim. Dalsi zasady, kam patii nezavislost,
nestrannost, diskrétnost jsou stejné jako pii poskytovani odborného socidlniho

poradenstvi a budou popsany nize.

1.2.3 Zakladni socidlni poradenstvi v ob¢anské poradné

Ptestoze hlavni naplni socialni prace v obcanské poradné je odborné socialni poradenstvi,
setkdvame se zde také s poskytovanim zékladniho socidlniho poradenstvi. Vzhledem
Kk tomu, Ze cilovou skupinu ob¢anské poradny jsou lidé, ktefi se ocitli v obtizné socialni
situaci a nemaji vlastni zdroje k jejimu feSenti, je jeji snahou uspokojit kazdého zajemce
o sluzbu, ktery se na ni obrati.® V ptipadé, Ze se na ob&anskou poradnu obrati zajemce o
sluzbu, ktery nespadé do cilové skupiny odborného poradenstvi nebo zad4 jinou sluzbu,
nez jsou sluzby, které obcanskd poradna poskytuje, poskytne mu obcanskd poradna

zakladni socidlni poradenstvi tim, Ze mu poda informace o jiné socialni sluzbé, kterou

Vyhlaska, kterou se provadéji n€ktera ustanoveni zakona o socialnich sluzbach. MPSV. [online].
5 Standardy kvality socidlnich sluzeb: Piiloha &. 2 vyhlagky ¢. 505/2006 Sh. MPSV [online].
® Srov. RICHTEROVA, M., Obcanské poradenstvi, s. 14-15.
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potiebuje nebo zada. Tuto univerzalnost uvadi Richtrova jako dalsi zdsadu poskytovani
socialniho poradenstvi.” Napiiklad pokud se na ob&anskou poradnu obrati ¢lovék trpici
domaécim nasilim nebo bez stiechy nad hlavou, poradce podé zajemci o sluzbu informace
o jinych vhodnych socialnich sluzbach, v tomto pfipad¢ o intervenénim centru nebo
azylovém domu nebo mu pomuze sjednat schizku s timto vhodné&jSim poskytovatelem,

ale pouze na vyslovnou zadost zajemce o sluzbu.

1.3 Odborné socialni poradenstvi

Odborné socialni poradenstvi se oproti zakladnimu sociadlnimu poradenstvi vymezuje
jednak $ir§im rozsahem, hloubkou poradenstvi a jednak zaméfenim na piislusnou skupinu
(coz plati u jinych poraden, nez je obcanska poradna, kterd poskytuje socialni sluzby
Sirokému okruhu osob). Co je u obou poradenstvi stejné, je bezplatnost. Odborné socialni

poradenstvi poskytuji

obcanské poradny,

- manzelské a rodinné poradny,

- poradny pro seniory,

- poradny pro osoby se zdravotnim postiZzenim,

- poradny pro obéti trestnych ¢inti a domaciho nasili

- ve specialnich lazkovych zdravotnickych zatizenich hospicového typu

- zafizeni, ktera poskytuji socialni praci osobam, jejichZ zplisob zivota mize vést ke
konfliktu se spole¢nosti,® napiiklad dluhové poradny, poradny osoby ohrozené

zavislosti, poradny pro migranty a uprchliky, apod.®

Osobam ohrozenym socidlnim vylouc¢enim z diivodu ptedchozi ustavni nebo ochranné
vychovy nebo vykonu trestu, osobam, jejichZ prava a z4jmy jsou ohroZeny trestnou

¢innosti jiné osoby, a osobam, jejichz zplsob zivota muze vést ke konfliktu se

" RICHTEROVA, M., Obcanské poradenstvi, S. 13.
8 Zakon o socialnich sluzbach, §37, pism. c.
® MPSV. Registr socidlnich sluzeb. [online].
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spole¢nosti, poskytuje odborné socidlni poradenstvi obecni ufad obce s rozsifenou
o ;10 v . r 1xcr s sl ;s ’ v vy v s s s
pusobnosti,™ coz v praxi provadéji socidlni pracovnici na mistné ptisluSnych socialnich

odborech.

Dale bych se chtéla podrobngji zaméfit na odborné socialni poradenstvi v obcanské

poradné.

2 Obcanska poradna

Obcanskd poradna je nestatni neziskova organizace, kterd poskytuje individualni
poradenstvi. Jednd o poskytovani ptfedev§Sim odborného, ale i zdkladniho socidlniho
poradenstvi Siroké skupiné lidi, ktetfi se ocitli v tizivé zivotni situaci nebo jsou ji
ohrozeni.!* V obg&anskych poradnich poskytuje odborné i zakladni socidlni poradenstvi
obcansky poradce (dale poradce), ktery je ve vétSin€ piipadii socidlni pracovnik, ale
zakon 108/206 Sb. umoziiuje, aby poradcem obcanské poradny mohl byt také dalsi
odborny pracovnik podle § 115. Pro obcanské poradny je typické také zapojovani
dobrovolniki!?, ktefi zde piisobi za podminek stanovenych Zakonem ¢&. 198/2002 Sb., o

dobrovolnické sluzbé.

Obcanské poradny charakterizuje Siroky zabér a to jak v oblasti ukonu, které v ramci
socialni prace s klienty provadi, tak v okruhu osob, které se na ob¢anskou poradnu
obraceji se svym problémem a také i v oblastech pomoci. V CR byly zavedeny podle
britského vzoru a reagovaly na potiebu rychlého, nezavislého a bezplatného, tim padem

dostupného poradenstvi pro kazdého.

2.1 Historie ob¢anskych poraden

Obcanske poradenstvi vzniklo ve Velké Britanii v roce 1935 jako potieba zajistit sluzbu,
ktera by pomohla obcanlim orientovat se v nov¢ ptipravovaném socidlnim systému a také
by poskytovala informace a pomoc ve valce s Némeckem, kterd tehdy hrozila. Vznikaly
poradny, ve kterych pracovali proSkoleni dobrovolnici po celé Velké Britanii. V prib&hu

Druhé svétové valky to byly pravé oblanské poradny, na které se mohly obyvatelé

10 Z&kon o socialnich sluzbach, §92, pism. b.
u NE(;ASOVA, M., Obcanské poradny. In Matousek, O. a kol., Encyklopedie socidlni prace, S. 446.
2NECASOVA, M.,, Obcanské poradny. In Matousek, O. a kol., Encyklopedie socidini prace, s. 446.
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Britanie obracet o pomoc V ptipad¢ ztraty potravinovych listkli, pfi problémech, které
ptineslo stale vétsi zadluzovani se, s pomoci hledani ¢lenti rodiny po bombardovéni a

podobng.*®

Obcanské poradny se ve Velké Britanii osvédcily, po valce se na né lidé obraceli s jinymi
problémy a jejich potfebnost stale trva. V roce 2014, kdy britské ,,Citizens Advice
Bureau* slavily 75. vyroc¢i vzniku, pracovalo v poradnach 7 000 placenych zaméstnanci
avice neZ trojnasobek - 21 500 dobrovolnikii.** Ob&anské poradenstvi ma tedy ve Velké
Britanii dlouhou tradici a velkou popularitu jejich obyvatel a v 90. letech, kdy se zacaly
rozvijet socialni sluzby u nés a v okolnich postkomunistickych zemich, bylo inspiraci pro

ziizeni takové potiebné sluzby v nasi zemi.™

Prvni oblanské poradny zacaly vznikat v roce 1997 a staly se zakladajicimi ¢leny
Asociace ob¢anskych poraden (dfive Sdruzeni pro vybudovani sité obcanskych poraden),
ktera je od zacatku obCanského poradenstvi partnerem v jednani s MPSV. Vytvofenim
sit¢ obCanskych poraden se snazila o dosazeni co nejvyssi kvality a odbornosti
obcanskych poraden. Pfed rokem 2007, nez byl pfijat novy zakon 108/2006Sb. O
socidlnich sluzbéch, hrozila jednotlivym obcanskym poradnam roztfisténost a velky
rozdil v kvalité poskytovanych socialnich sluzeb.'® Clenstvi v AOP garantovalo stejnou
(co nejvyssi) kvalitu poskytovanych sluzeb a zajisténi odborného vzdélavani poradci. Od
roku 2007 je kvalita a zpusob poskytovani socialnich sluzeb v ob¢anskych poradnach
dana zakonem 108/2006Sb. Proto neni potfeba se obavat, Ze se v obCanské poradné, jez
neni ¢lenem AOP, dostane klientu sluZzeb horsi kvality nebo bude ohrozen princip
nezavislosti. (Vice o principech obCanského poradenstvi viz dalsi kapitola). Divodem
takovych zbyte¢nych obav by mohl byt naptiklad fakt, ze poskytovatel obCanského
poradenstvi je cirkevni organizace, kterd upfednostni pii feSeni problému (své)
naboZenské a cirkevni hledisko, jak uvedla Richtrova v roce 2002, kdy zadkon 108/2006
Sb. jest& nebyl v platnosti.t’

Uloha AOP se pro ob¢anské poradny proto Gasteéné presunula na vzdélavani a pro

obcanské poradce vybudovala jednotny systém Skoleni a vzdélavani poradci. AOP

13 Citizens Advice. History of the Citizens Advice service. [online].

14 SIMPSON, J. Citizens Advice Bureau 75 year anniversary [online].

15 RICHTROVA, M., Obcanské poradenstvi, S. 5.

16 Obganské poradny. Asocice obcanskych poraden: O nds. [online].
v Srov. RICHTROVA, M., Obcanské poradenstvi, s. 12.
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poskytuje metodické, skolici a informacni sluzby jak pro Cleny Asociace, tak pro
neclenské obcanské poradce a samoziejmé i nadéale a kontroluje kvalitu poskytovaného

poradenstvi ¢lentt AOP.

2.2 Cile a principy ob¢anské poradny

Sluzby poskytované obcanskou poradnou nejsou spojeny se specifickym okruhem obtizi,
takze jsou urCeny lidem s rozmanitymi problémy. Obc¢anské poradny si kladou za cil byt
dostupné lidem v tisni, krizi nebo obtizné zivotni situaci a po celou dobu jejich obtizi byt
jejich privodcem.’® Poslanim ob¢anskych poraden je asistovat klientim pfi fesent jejich

obtizné situace.?°

Prvnim cilem, ktery je zaméfeny pfimo na klienta, je zabranit, aby obcané trpéli
neznalosti svych prav, povinnosti a naopak pomoci lidem k tomu, aby byli schopni u¢inné
vyjadfit své potieby, védeli o moznostech a dostupnosti socialnich sluzeb pii feSeni své
nepiiznivé situace. To se déje pomoci ukonu a aktivit, které vedou ke zlepsSeni Zivotni
situace klienta, takze klient diky radam, informacim a dal$im aktivitam poradce zvlada
sam fesit svoje problémy. 2! Proto cilem ob¢anské poradny neni najit feseni problému pro
klienta nebo vyfesit problém za Klienta, ale byt mu napomocny pfi feSeni jeho problému.
Clovek, ktery zna svoje prava a povinnosti, umi je hajit a je schopen sam fesit svoje
problémy, je dilezitym clankem spole¢nosti a neni bezprostiedné ohroZen socidlnim
vylougenim.??

Druhy cil obcanského poradenstvi je upozorfiovat zdkonodarné organy, organy
samospravy a statni spravy na nedostatky legislativy, nefeSené problémy, se kterymi se
lidé v béZném Zivoté setkdvaji. Tyto informace obCanské poradny ziskavaji z analyzy
problémi, se kterymi se na n¢ obCané obraceji. Tento druhy cil obcanského poradenstvi
podle Necasové prosazuje zmény v nad-individualni a reformni roviné a ¢astecné se
shoduje sjednim =z pravidel etického chovani socialniho pracovnika uvedenym
v v odstavci 2 Etického kodexu SSP CR: ,Socialni pracovnik ma pravo i povinnost

upozoriiovat Sirokou vefejnost a ptisluSné orgdny na piipady poruSovani zadkond a

18 Asocice ob&anskych poraden, Obcanské poradny:. O nas. [online].

19 Obeanské poradna Farni charity Tyn nad Vltavou, Metodicky pokyn ¢. 1.

2 NECASOVA, M., Obéanské poradny. In Matousek, O. a kol., Encyklopedie socidlni prace, s. 447.
2L Tamtéz.

22 Sroy RICHTROVA, M., Obcanské poradenstvi, s. 11.
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opravnénych zajmii obcanl.“ Pfestoze podle Necasové tato oblast neni ze Strany
socialnich pracovnikli dostatecné vyuzivand, pravé obCanské poradenstvi v této oblasti
zaznamenava vysledky. Jako piiklad bych uvedla, ze AOP, ale i ostatni poskytovatelé
obc¢anského poradenstvi upozornovali na vysoky nariist ob¢anti, kteii se na obCanské
poradny obraceji s dluhovou problematikou, coz se odrazilo naptiklad Vv pfijeti novely

Z4kona o spotfebitelském uvéru.?

Vyse uvedené cile charakterizuji obcanské poradenstvi v SirSim kontextu. Zakon uklada
prostfednictvim naplnéni kritérii Standardi kvality socialnich sluzeb jednotlivym
obc¢anskym poradnam 1zeji definovat svoje vlastni cile, poslani a zpiisob poskytovani
poradenstvi v dokumentech, tak aby byly dostupné vefejnosti a potencionalni zajemci o
sluZzbu se z nich dovédéli, jakou pomoc mohou od kazdé jednotlivé obcanské poradny

pozadovat.?

Obcanské poradny, které byly u nas zakladany podle britského vzoru, podle stejného
vzoru prevzaly principy poskytovani poradenskych sluzeb, tedy poskytovat bezplatné,
divérné, nestranné a nezavislé poradenstvi kazdému, bez ohledu na to, s jakym
problémem se na poradnu obrati.?® Tyto zakladni principy vychazeji z hodnot uznavanych
spoleCnosti, ve které je obCanské poradenstvi realizovano, zejména z pozadavku
dodrzovani lidskych prav a zachovani lidské diistojnosti pii poskytovani socialnich
sluzeb. Zptisoby napliiovani cilti ob¢anského poradenstvi najdeme v Etickém kodexu
obCanskych poradct, ktery vydala AOP a ktery postaven na profesnich etickych
hodnotach obsazenych v téchto principech.?® Témito ¢tyfmi zakladnimi principy, které
jsou bezplatnost, nezavislost, nestrannost a diskrétnost, se fidi vSechny ob¢anské poradny
vedené v registru poskytovatelll socidlnich sluzeb MPSV a jsou zavazné podle Zakona
108/2006 Sbh.

2.2.1 Bezplatnost

Tento princip ma zajistit rychlou, potfebnou radu a pomoc vSem, zejména lidem, ktefi si
nemohou dovolit placené poradenstvi. Diky bezplatnosti je obcanské poradenstvi

nizkoprahovou sluzbou, umoznujici pfistup ke zdrojim lidem ohroZenym socidlnim

2 Srov. NECASOVA, M., Obcanské poradny. In Matousek, O. a kol., Encyklopedie socidlni prace, s.
447,

24 Standardy kvality socialnich sluzeb: P¥iloha &. 2 vyhlasky ¢. 505/2006 Sh. MPSV [online].

25 Citizens Advice. Citizens Advice: Our advice for you [online].

% Eticky kodex ob&anskych poradctl. Asociace obéanskych poraden. [online].
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vyloucenim, lidem na pokraji spole¢nosti nebo v tizivé financni situaci. Lidem, ktefi se
propadaji do dluhové propasti, byva bezplatné socidlni poradenstvi jedinou moznosti, jak

zacit fesit svoji neptiznivou zivotni situaci.

Na namitky moznosti zneuzivani této sluzby lidmi, ktefi si mohou dovolit placené
odborniky ze strany kritikli bezplatného socialniho poradenstvi, odpovida Richterova, ze
socialni pracovnik klienta nehodnoti podle vzhledu — zda klient vypadd movité nebo
chud¢, ani nezjistuje jeho piijmy, aby mohl rozhodnout, zda klient spada do cilové
skupiny a méa tedy narok na bezplatné socialni poradenstvi, ale vychazi z toho, Ze socilni
poradenstvi ma byt dostupné vem.?’ Jedinym kritériem rozliseni, kterému klientu je tieba

pomoci ma byt zachovani lidské distojnosti a ne jeho vzhled nebo znacka obleceni.

Bezplatnost poskytovani poradenstvi se také dotykd problému pfijimani darkd nebo
pozornosti od klienta. N&které situace vyvolavaji u klientl silné emocionalni odezvy a
proto, zejména kdyZ maji radost z vyieSeni problému, ktery je velmi silné zatéZoval, maji
potfebu dat socidlnimu pracovnikovi pozornost nebo darek — cokoladdu, kavu. To je
podporovano stale jeste¢ pretrvavajicim zvykem v nasi spolecnosti, kdy za minulého
rezimu byly pozornosti na Uradech, institucich ale i ve sluzbach prakticky oc¢ekavany.
Eticky kodex ob¢anskych poradct tikd, Ze obCansky poradce zddny dar nebo prospéch
pro sebe pfijmout od klienta nesmi. Dar nebo prospéch mize pifijmout ve prospéch
obcanské poradny.?® Zda ma pracovnik dar od klienta piijmout nebo ne a p¥ipadné za
jakych podminek, upravuje Standard ¢. 2 pozadavkem na obcanskou poradnu mit
pisemnou smérnici, jak postupovat v piipadé, Ze klient nabidne dar za poradenstvi.?
VyZadovani darii od klienta pro pracovnika nebo obCanskou poradnu je samoziejmé
nepiipustné, ale pokud klient pracovnikovi pfinese na konci spoluprace drobny darek,
napiiklad bonbony, mohlo by se stat, Ze nepfijeti z divodu striktniho dodrzeni smérnice
pracovnikem by Klienta urazilo. Zde je potieba jednat citliveé, diplomaticky vysvétlit
nepfijeti darku a vzdy klienta na prvni schlizce obeznamit s bezplatnosti sluzby, aby tak

predesel aivaham klienta o piipadné protisluzbé.

21 RICHTROVA, M., Obcanské poradenstvi, S. 12
28 Eticky kodex ob&anskych poradct. Asociace obcanskych poraden. [online].
29 Standardy kvality socidlnich sluzeb: P¥iloha ¢&. 2 vyhlasky ¢. 505/2006 Sh. MPSV [online].
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2.2.2 Nezavislost

Eticky kodex obcanskych poradcti uvadi, ze poradce sleduje legitimni zajem klienta, tedy
takovy zdjem, ktery je nejen legalni podle zakona, ale je 1 vSestrann¢ opravnény a
ospravedlnitelny.® To, Ze legalni a legitimni zdjem nemusi byt totozny, mizeme vidét
Vv riznych situacich spolecenského zivota. Legélni ¢innosti a opatieni instituci obcas
zpusobuji tlak a neptiznivou socidlni situaci mezi lidmi ze skupin ohrozenych socialné
patologickymi jevy. Napiiklad legalni moznost rychlych penéznich ptijcek je pro nékteré
skupiny (napi. podnikatele) nutnou a mnohdy jedinou moznosti pro realizaci jejich
podnikéni, zatimco pro ¢lovéka ve finanéni tisni je cesta do dluhové pasti. Pro praxi
obcanského poradce tento pozadavek muze pfinaSet dilema mezi legitimnim zajmem
klienta a legélnim jednanim, napiiklad kdyz obcansky poradce stoji pfed rozhodnutim,
zda klientovi ve finan¢ni tisni ma poradit praci na ¢erno, kterd je nelegélni, ale pomohla
by mu ziskat finan¢ni prostfedky na uziveni rodiny bez rizika, Ze mu tento piijem bude

exekuovan.

Pii feSeni problému s klientem v ramci ob¢anského poradenstvi se socidlni pracovnik
obcanské poradny muze setkat s tlakem tfetich osob nebo instituci na zptisob feSeni
problému, na vysledek spoluprace mezi klientem a spolupracovnikem. Ptesto, Ze patii
Kk dobré praxi spoluprace obCanské poradny s mistné ptislusnymi tfady a institucemi,
musi byt tato spoluprace v zdjmu klientl a stdle je potfeba nezapominat na klientovu

svobodu volby feSeni problému.

2.2.3 Nestrannost

Nestrannost vidi Necasova, kterd vychdzi z interpretace rovnosti podle Banksové, jako
rovnost pfi jednani s klienty.3! Poradce jedna se viemi klienty bez piedsudki, jedna se
stejnou dislednosti, respektem a empatii a naopak nezvyhodnuje zadny typ klienta nebo

skupinu klienti.3?

Eticky kodex obcanskych poradci vyjmenovava okolnosti (rasu,
pohlavi, v€k, majetek, rod, ndboZenstvi, politicka ptislusnost, apod.), které by pfi jejich
zvyhodiiovéani nebo znevyhodnovani vedly k porusovani lidské dastojnosti a lidskych
prav klienta. Eticky kodex také dava navod, jak postupovat v piipadé, ze socidlni

pracovnik neni schopen zistat pfi poskytovani poradenstvi nestranny. Poradce se snazi

*0'Srov. |. Kant: Die Metaphysik der Sitten, AA V1., str. 392.
L NECASOVA, M., Uvod do filozofie a etiky v socidlni praci, s 57.
32 Srov. RICHTROVA, M., Obcanské poradenstvi, s. 13.
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potlacit svoje postoje, hodnoty, dojmy vici klientovi, ale také nema klientovi predkladat
svoje feseni klientova problému. Poradce si musi byt védomy, Ze klient potfebuje prostor,

aby si nasel vlastni feseni jeho problému.

2.2.4 Diskrétnost

Mlcenlivost socidlniho pracovnika je zakladnim ptedpokladem diivéryhodného vztahu
Vv poradenstvi. Problémy, se kterymi klienti do obCanské poradny ptichazeji, byvaji velmi
Casto pro klienty emocionalné zatézujici, spolecnosti odsuzované situace. Bez divéry
mezi socialnim pracovnikem a klientem by takovy problém Sel velmi tézko vyftesit.
Standardy kvality socidlnich sluzeb vyzaduji zachovavat mlcenlivost v obCanském
poradenstvi stejné jako v ostatnich socidlnich sluzbach a to pozadavkem na ,pisemné
zpracovana vnitini pravidla pro piedchazeni situacim, v nichz by v souvislosti
s poskytovanim socidlni sluzby mohlo dojit k poruseni zékladnich lidskych prav a svobod
osob, a pro postup, pokud Kk poruseni téchto prav osob dojde“®*, protoze poruseni

mlcenlivosti a diskrétnosti do této kategorie spada.

Eticky kodex obcanskych poradct kromé vyjadieni pozadavku mlcenlivosti také uvadi,
za jakych okolnosti mize dojit k prolomeni mlc¢enlivosti a to ve dvou piipadech. Prvni
situace, kdy dojde k prolomeni ml¢enlivosti, je Casta a byva tak na zaklad¢ klientova
vyslovného souhlasu z divodu spoluprice s tfeti osobou nebo instituci (pravnik,
inspektorat prace, apod.) ve prospéch vyfeseni klientova problému.®

Druhé situace miZe nastat v piipad¢, Ze klient by v ramci obCanského poradenstvi
sd¢loval informace, ze kterych by vyplyvalo, ze spachal trestny ¢in. V takovém piipadée
ma socialni pracovnik ze zakona ohlaSovaci povinnost a klienta na tuto skutecnost musi
okamzit€, upozornit a klient se rozhodne, zda chce ve sdélovani takovych informaci

pokracovat.>®

Diskrétnost a mlcenlivost je zakladni etické pravidlo v socialnich sluzbach®,
vV obCanském poradenstvi maji klienti navic prdvo na anonymitu. U klientl, ktefi

pfichazeji do obcanské poradny pro fakticky spravné informace, nema poradce diivod

3 Srov. Eticky kodex ob&anskych poradct. Asociace obéanskych poraden. [online].

3 Standardy kvality socilnich sluzeb: P¥iloha &. 2 vyhlasky ¢. 505/2006 Sh. MPSV [online].
% Srov. Eticky kodex ob&anskych poradct. Asociace obéanskych poraden. [online].

% RICHTROVA, M., Obcanské poradenstvi, s. 13.

87 Tamtéz.
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zjistovat jejich jméno, adresu a dal§i osobni tdaje. Pokud se klient rozhodne pro
spolupréci s obanskou poradnou formou asistence, aktivni pomoci a ve vétsin¢ pripada
1 rady, sdéli poradci potiebné osobni tdaje na zékladé¢ pisemného souhlasu se
shromazd’ovanim osobnich udaji podle zakona ¢. 101/2000 Sb. O ochran¢ osobnich

tdaji.%8

2.3 Ukony a aktivity ve prospéch klienta

Ukony a aktivity ve prospéch klienta ob&anskych poraden musi byt vykonavany v ramci

téchto Cinnosti, které¢ vymezuje zakon 108/2006 Sb. v § 37 odstavci 4:

- zprostiedkovani kontaktu se spoleenskym prostfedim, napi. aktivita - doprovod na

urady, pfedavani kontaktl na dalsi instituce.

- socialné terapeutické Cinnosti, spadd napf. socidlni poradenstvi, pravni poradenstvi,

poradenstvi o moznosti vzdélavani, pracovné pravni poradenstvi a dalsi.
- pomoc pii uplatinovani prav, opravnénych zajmu a pii obstardvani osobnich zalezitosti:

1. pomoc pfi vyfizovani béznych zalezitosti, jako napf. pomoc s vypliiovanim

formularu.

2. pomoc pii obnoveni nebo upevnéni kontaktu s pfirozenym socidlnim
prostfedim, kam patfi napf. pomoc s navratem k béZnému socidlnimu fungovani po
navratu z vézeni nebo z lé¢eni a zahrnuje poskytovani rad, informaci, pomoc pfi psani

formulait a dal$ich tkont, které klient potiebuje.

Ukontl a aktivit, které spadaji do vyse uvedenych bodi v §37 zakona 108/2006 Sb. je
velké mnozstvi a jejich vyuziti v jednotlivych poradnach zavisi na potfebach klient
Vv riznych lokalitdch. Kazda poradna uvadi ve vefejném zavazku, které konkrétni ikony
a Vv jakych oblastech pomoci miize klient u ni Cerpat a n¢které také vymezuji, které tkony
naopak obc¢anskd poradna neposkytuje jako napiiklad komercni poradenstvi, danové

poradenstvi.*® Ukony a aktivity ve prosp&ch klienta socialni pracovnik provadi spoleén&

38 Farni charita Tyn nad Vltavou. Metodicky pokyn 04MP_OP_Smlouva o poskytovani odborného
poradenstvi.

39 MPSV. Vyhlaska 505/2006 k Zakonu o socidlnich sluzbach. [online].

40 Obcanska poradna Respondeo - nae sluzby. Obcanskd poradna Respondeo [online].
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s klientem, aby doslo ke zmocnéni klienta., ktery kdyz se ptisté potka se stejnym nebo

podobnym piikladem si dokaze poradit sam.*!

Nejcastéji  klienti obCanskych poraden zadaji ustni ¢i pisemné vécné spravné
informace, faktické udaje, Castym tkonem v obcanské poradné je poskytovani cilené rady
na zaklad¢ zjisténych potieb uzivatele, praktickd pomoc pii vyplhovani formulari,
zadosti, odvolani a jiné pisemnosti, doprovody — napf. na Gfady a instituce. Vyjednavani
s treti stranou na zdklad¢ dohody s uzivatelem vCetné moznosti jeho zastupovani na
zakladé plné mocije velmi Casto vyuzivano ze strany klientd pfi feSeni dluhové
problematiky v komunikaci s véfiteli a exekutory. Osobam ve finanéni tisni, zv1asté
rodinam s malymi détmi poskytuji nckteré obcanské poradny pfimou pomoc jako
poskytnuti obleCeni, jednordzovou potravinovou pomoc, telefonat, jednosmérnou
jizdenku, apod. Ob¢anské poradny, jejichZ provozovatelem je Charita Ceska republika,
také velmi Casto nabizi zprostfedkovani duchovni promluvy s katolickym knézem nebo

pastoracnim asistentem.

Richterova rozdé€luje sluzby obcanské poradny do 4 urovni, které znazornuje tabulka ¢.

1:42

4L RICHTROVA, M., Obcanské poradenstvi, s. 14.
42 STOKINGEROVA, E., Potiebnost a uZitecnost obéanské poradny Plzer., s. 22.
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Tabulka ¢&. 1: Stokingerova, E., Potfebnost a uZite¢nost ob&anské poradny Plzeii:

Popis a ptiklady Grovni sluzby ob&anského poradenstvi podle Ulehly (2009)

prostory poradny. Je nutny souhlas

se shromazd’ovanim osobnich tdajt.

5 popis piiklad
sluzby
obecnd fakta, pfi kterych neni
potieba
posuzovat a fesit konkrétni situace
uzivatele. Muze se jednat o | Uzivatel chce podat navrh na povoleni
konkrétni oddluzeni. Chce znat pravni normu, podminky,
INFORMACE ) )
udaje, které jsou cilené na danou | nebo pozadd o presné znéni konkrétnich
situaci. Dulezité vymezeni je, ze | paragrafa.
informace nenabizi feSeni konkrétni
situace. Neni nutny souhlas se
shromazd’ovanim osobnich udaja.
vychdzi z  konkrétni situace )
) ) Uzivatel chce podat navrh na povoleni
uzivatele, nabizi alternativy feSeni, ] L )
] oddluzeni, nevi, jak a neni si jisty, zda spliuje
posuzuje klady a zapory
RADA . i . zékonné podminky pro tento krok. Pozada o
jednotlivych variant feSeni. ) )
) ) vysvétleni, jak probihd insolvenéni fizeni a
Vétsinou je nutny souhlas se L ) . ) .
B popis jednotlivych kroku, které je nutné uéinit.
shromazd’ovanim osobnich udaja.
Uzivatel chce podat navrh na povoleni
rozsahlejsi a komplexnéjsi pomoc | oddluZeni, vi, jak probiha insolven¢ni fizeni,
, uzivateli, av8ak stale poskytovana v | které kroky jsou tfeba ucinit, ale nevi, jak ma
AKTIVNI
POMOC prostorach  poradny. Je nutny | sepsat zadost o povoleni oddluzeni. Poradce
souhlas se shromazd’ovanim | mu vysvétli nalezitosti navrhu, poskytne a
osobnich tidaju. vysvétli vzor, poptipadé po formalni strance
sepsany navrh zkontroluje.
¢innost  provadéna v ramci | Uzivatel chce podat navrh na povoleni
poskytnuti pomoci uzivateli mimo | oddluzeni a pozada o doprovod k soudu nebo o
ASISTENCE

doprovod na  schiizku s insolvenénim

spravcem.
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2.3.1 Oblasti pomoci

Vycerpavajici vycet 18 oblasti poradenstvi v obCanskych poradnach uvadi Asociace
obcanskych poraden (AOP)*, ktera sdruzuje 40 ob&anskych poraden z celkového poétu
70 v Ceské Republice, uvedeného v Registru poskytovatelil socialnich sluzeb MPSV.
Patti sem socialni davky, socidlni pomoc, pojisténi, pracovné pravni vztahy a
zameéstnanost, bydleni, rodina a mezilidské vztahy, majetkopravni vztahy a ndhrada
Skody, finan¢ni a rozpoctova problematika, zdravotnictvi, Skolstvi a vzdélavani, ekologie,
pravo zivotniho prostiedi, ochrana spotiebitele, zaklady prava CR, pravni systém EU,
obcanské soudni fizeni, vefejna sprava, trestni pravo/ Gistavni pravo.* Které z téchto 18
oblasti pomoci konkrétni obcanskd poradna nabizi zdjemcim o sluzbu, musi uvést ve

svém vefejném zavazku.

2.3.2 Cilova skupina

Kazda poradna si definuje svoji cilovou skupinu, jinak také okruh osob, kterym je socialni
sluZzba urcena a které jsou stiedem socialni prace. 45 Zakon ukldda poskytovateli
odborného socialniho poradenstvi (tak jako u vSech socialnich sluzeb) povinnost uvadét
cilovou skupinu ve vefejném zavazku socidlni sluzby a také v registru poskytovatelli
socialnich sluzeb.46 V registru poskytovateld socialnich sluzeb je nabidka 25 cilovych
skupin klientl, ze kterych si poskytovatel socialni sluzby vybere ty cilové skupiny,
kterym bude poskytovat svoji socidlni sluzbu. Zatimco naptiklad pecovatelska sluzba
uvede 2 cilové skupiny (seniory a osoby se zdravotnim postizenim), ob¢anské poradny
maji téchto cilovych skupin klientd vétSinou vice a velmi Casto se stava, ze poskytuji
socialni sluzbu vSem cilovym skupindm z nabidky v Registru poskytovatelli socialnich

sluzeb.

Stejné tak Siroky zabér maji obCanské poradny v rozdéleni podle véku klienth — vétSina

obCanskych poraden poskytuje poradenstvi bez omezeni véku klientd i v izemni

4 AOP — Asociace ob&anskych poraden je nastupnickou organizaci SdruZeni pro vybudovani sité
obcanskych poraden, které bylo zalozené v roce 1997 a zménilo nazev na Asociaci obCanskych poraden v
roce 1998. Zakladajicimi obcanskymi poradnami byly Décin, Havifov, Praha Jizni Mésto a Brno
(Anenska). Nyni AOP sdruzuje 40 ob¢anskych poraden, jejich detasovanych pracovist’ a kontaktnich
mist, celkem v 76 mistech CR, které roéné zodpovi téméf na 76 tisic dotazii.

4 Obcanské poradny. Asocice obcanskych poraden [online].

% Standardy kvality socidlnich sluzeb. MPSV. VYKLADOVY SBORNIK PRO POSKYTOVATELE, s. 18.
46 Registr poskytovateld socidlnich sluzeb, do kterého zapisuje poskytovatele socialnich sluzeb, kterym
bylo vydéano rozhodnuti o registraci, vede krajsky Gfad. Socialni sluzby lze poskytovat jen na zakladé
opravnéni k poskytovani socialnich sluzeb podle § 85 Zakona 108/2006 Sb. O socialnich sluzbach.
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dostupnosti. Obc¢anské poradny ve vetejnych zavazcich uvadi, Ze jsou predevsim uréeny
pro ob¢any zregionu jejich sidla, ale neodmitaji pomoc ani lidem z jinych regiont,

napiiklad ¢lovek, ktery byl v cizim mésté okraden o taSku s doklady, telefonem a penézi.

Cilova skupina obcanské poradny by se obecné dala charakterizovat jako lidé, kteti se
dostali do obtizné Zivotni situace a nedokazi ji fesit vlastnimi silami.*’ Napiiklad
Obcanska poradna Plzen definuje svoji cilovou skupinu jako osoby, které trpi
nedostatkem informaci, neschopnosti s dostupnymi informacemi pracovat, neznalosti
prav a povinnosti, neznalosti dostupnych sluzeb a neschopnosti vyjadfit své potieby ¢i

héjit své opravnéné zajmy.*

2.4 Poradensky proces v ob¢anské poradné

2.4.1 Pozadavky na poradce v obéanské poradné

Podminky pro v pracovniky v ob&anské poradné jsou dany zakonem 108/2006 Sb.. Dle
zdkona mlze vykondvat socialni praci v obCanské poradné socidlni pracovnik, ktery
spliiuje podminky zakona 108/2006 Sb. o dosazeném vzdé€lani nebo jiny odborny
pracovnik, ktery ma vysokoskolské vzdélani a poskytuje piimou péci klientim.*® Socilni
pracovnik kromé ptime péce, tedy poskytovani poradenstvi klientlim, zabezpecuje vedeni

socialni agendy, analytickou, metodickou a koncepéni &innost poradny.>°

Poradenstvi v ob¢anskych poradnach je typické zapojenim dobrovolniki. Od vstoupeni
zakona  108/2006 Sb. v platnost je vyzadovana jejich akreditace zakonem O
dobrovolnické sluzbég, ktery definuje podminky, za kterych se muze stit zdjemce
dobrovolnikem v socidlnich sluzbach. * z fad laické vefejnosti, kteii cht&ji pomahat
druhym. Princip ,,ob&an radi ob&anovi“ uvadi Stokingerova jako podstatu ob&anského
poradenstvi, pomoc obcana zakladé standardizované metodiky jinému obcanovi pomoc

formou predani informace nebo rady.>?

4T RICHTROVA, M., Obcanské poradenstvi, S. 14.

48 OPP - sluzby. Obcéanskd poradna Plzesi [online]

49 Zakon o socidlnich sluzbach. In: Shirka zdkonii., §115.

%0 Zakon o socialnich sluzbach. In: Shirka zdkonii., §109.

51 7 AKON 198/2002 Sb., o dobrovolnické sluzbg.

52 STOKINGEROVA, E., Potiebnost a uzitecnost obcanské poradny Plzeii., s. 22.
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VSichni pracovnici obCanské poradny bez rozdilu zda jsou placeni zaméstnanci nebo
dobrovolnici dodrzuji metodiky, standardy kvality, principy a cile obcanské poradny.

Pozadavkiim na osobnost na socialniho pracovnika se vénuje kapitola 3.5.

2.4.2 Klient a zdjemce o sluzbu ob¢anské poradny

Socialni pracovnik ob¢anské poradny musi mit stale na paméti, ze osoba, ktera vyhledala
obc¢anskou poradnu, se ocitla v nepfiznivé zivotni situaci a nedokaze si pomoci sama, coz
hned na zacatku, kdy se utvaii vztah mezi klientem a poradcem, stavi klienta do podtizené
pozice. Toto nerovné postaveni klienta ale neni dobrym vychodiskem pro naplnéni cile
obcanského poradenstvi, kterym je zmocnény obc¢an, ktery znd sva prava a povinnosti,
ma potiebné informace a umi diky nim vyfesit sviij problém. Socialni pracovnik musi
vytvofit bezpecné prostiedi, nehodnotit klienta ani jeho problém a aktivné naslouchat.
Zpisobem, jakym vede rozhovor, by mél davat klientovi najevo, ze on (klient) je expert
na feSeni své situace a poradce jej provazi a pomaha mu s orientaci ve své situaci. Tak se
klient postupné dostava do stejné = partnerské pozice s poradcem a uvédomuje si svoji

zodpovédnost za vybér feseni svych problémi.>®

2.4.3 Poradensky rozhovor

Vzorem pro takto vedeny fizeny rozhovor, ktery je nejcastéjs§i formou spoluprace
socialniho pracovnika a klienta, je Egantiv model. Vychazi z psychosocialniho ptistupu,
pro ktery je typické zmocnovani klienta, posilovani jeho schopnosti rozpoznavat externi
a intrapersonalni realitu. Vztah socialniho pracovnika a klienta je pracovni spojenectvi a

odviji se od potteb klienta.>* Rozhovor podle Eganova modelu je rozdélen do 3 fazi:

Faze 1: Kde se klient nachazi? (Mapovani problému). V prvni fazi rozhovoru necha
socialni pracovnik klienta, aby sdélil, s jakym problémem se na obcanskou poradnu
obraci a popsal svoji zivotni situaci. Socidlni pracovnik klientovi hlavné nasloucha,
dokud klient sam nezformuluje svij problém. Dtlezité je klienta nepieruSovat,
nenavrhovat feSeni problému, i kdyby poradce feseni uz védél, protoze v této chvili je
zpravidla vidi jenom poradce a ani neni to cilem tohoto procesu. Je potieba, aby si klient

pfisel na feSeni problému sdm a proto je mozné klienta povzbudit, vyuZzit specifickych

53 Srov. NECASOVA, M., Obcanské poradny. In Matousek, O. a kol., Encyklopedie socidlni prdce, s.
447,
5 Tamtéz.
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otazek, které¢ by vedly k dal§imu popisu jeho situace, k nalezeni podrobnosti a dalSich

souvislosti, které by dokreslily klient@iv problém. >°

V této fazi by mélo dojit k vySe popsanému narovnani vztahu socialniho pracovnika
s klientem (tedy klient by nemél byt ,,ponizenym prosebnikem o pomoc v nouzi‘), aby se
mohlo utvaret jejich pracovni spojenectvi a partnerstvi. Klient ma pocitovat, ze je
poradcem pfijat a poradce ho pfijal s jeho pozitivnimi, ale 1 negativnimi emocemi, postoji a

nazory.

Féaze 2: Kde chce klient byt? (Formulace cile klienta, formulace zakazky). Ve druhé fazi
rozhovoru poradce ve spolupraci s klientem zjist'uji, ¢eho by chtél klient dosahnout, co
chce, aby se vyiesilo, zménilo. Spole¢né hledaji feseni, kterych miize mit jeden problém
nékolik, diskutuji jejich vyhody, rizika, slozitost jejich dosazeni, apod. Na zaklad¢ téchto
zvazeni si klient zvoli feSeni svého problému a spolecné si s poradcem urci cil nebo cile,

kterych chce dosdhnout a tak uzavie zakazku.

Faze 3: Jak se tam klient dostane? (Vyhleddni a sdileni informaci). V této fazi klient uz
vi, jaky problém ma4, co potiebuje vyiesit, umi ho pojmenovat. Klient uz mize vidét jednu
nebo 1 vice moznosti feSeni, ale také mize byt bezradny. Pokud klienta napada feSeni svého
problému, poradce s nim vede rozhovor, ve kterém klienta sezndmi s moZnymi pro a proti
klientova vybéru feSeni. Poradce spole¢né s klientem zvazuji jednotlivé kroky, které by
vedly k feseni problému klienta. Pokud klient nevi, jak by mohl soucasnou situaci fesit,
nabizi mu v rozhovoru poradce moznosti feSeni jeho problému. V tomto pfipad¢ je
dualezité, aby poradce uvadél vice alternativ a klient si mohl vybrat. Pokud ma klient
pfedstavu o zplisobu feSeni svého problému, vytvoii spole¢né s poradcem plan na
uskutecnéni svého feSeni. Stanovi si spolecné jednotlivé kroky, jejich ¢asovy horizont,
které dalsi subjekty a instituce je potieba oslovit nebo pozadat o pomoc. Poslednim
krokem v této fazi mize byt prakticka pomoc klientovi v uskuteénéni jeho kroki
k vyfeSeni problému a to v piipadé, Ze o ni klient vyslovné pozad4, protoZe bez podpory a
dovednosti poradce (jako naptiklad sestavit formalné spravnou zadost, odvolani, doprovod

na ufady, asistence napt. u soudu, apod.) by nebyl schopen vyiesit svlij problém. Poradce

5 RICHTROVA, M., Obcanské poradenstvi, s. 14.
% RICHTROVA, M., Obcanské poradenstvi, s. 14 - 15.
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musi klienta informovat, o tom, Ze touto praktickou pomoci neptebird odpovédnost za klienta.
Zda klient pouzije dokumenty sepsané v obCanské poradné, je nakonec vzdy na ném

samotném.®’

V priibéhu celého rozhovoru, tedy ve vSech tiech fazich poradce sleduje kromé obsahové
linie rozhovoru, také linii mimoobsahovou, aby podle neverbalnich projeva sledoval
naladéni klienta, jeho emoce a mohl tyto projevy pojmenovat, vyjadfit respekt k t€émto
projevim klienta a na spradvném misté projevit empatii, ocenéni, apod. Také emoce ze
strany poradce jsou dilezité, poradce proto sleduje svoje pocity, které v ném klient
vyvolava, svoji fe¢ téla, snazi se uvédomit si svoje predsudky vici klientovi a zda je jeho
ochota pomoci klientu a zajem o n&j opravdovy, nepiedstirany. Na konci rozhovoru si
poradce s klientem zrekapituluje zakazku, ovéfi si, zda klient vS§emu dobie porozumél,
zda v poradné ziskal to, co potfeboval. Tak ziska poradce zpétnou vazbu od klienta o své
praci. Kazdy klient je na konci rozhovoru informovan, Ze se muze kdykoliv na poradnu

obratit, naptiklad v piipadé nejasnosti. >

57 RICHTROVA, M., Obcanské poradenstvi, s. 16.
58 RICHTROVA, M., Obcanské poradenstvi, s. 17.
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3 Eticka vychodiska socialniho poradenstvi v obCanské

poradné

Etika se zabyva mnoha otazkami Vv zivoté clovéka i ve spolecnosti. Socidlni prace, patii
mezi pomahajici profese. Stftedem prace je Clovek, ktery se ocitl v nepfiznivé socialni
situaci, je ohroZen socialnim vylou¢enim a nemuze tuto situaci sam feSit, napiiklad
z divodu veku, Spatného zdravotniho stavu, socialné znevyhodniujiciho prostiedi,
ohrozeni prav a z&jmi trestnou Cinnosti jiné fyzické osoby, hmotné nouze a dalSich
zavaznych diivoda.>® Tento &lovek, ktery hleda pomoc V socidlnich sluzbach, vstupuje do

vztahu se socialnim pracovnikem, ktery zastupuje poskytovatele socialnich sluzeb.

Razné druhy socidlnich sluzeb, jedinecnost osobnosti kazdého klienta i socidlniho
pracovnika a interakce téchto subjektii s okolnim svétem ptinaseji etické otazky, eticka
dilemata. Mohou vznikat stfety z4jmt, etické problémy. Pomahajici profese vcetné
socialni prace jsou zaloZené na hodnotach a etika ma pro profesi socidlniho pracovnika

z4sadni vyznam.®°

Etika v socialni praci je tak Siroky pojem, neni mozné se ji zabyvat v této praci jako
celkem. Presto, Ze jsem se rozhodla vynechat v této praci kapitolu, ktera by se vénovala
zakladnim pojmtim etiky v socidlni praci, etickym teoriim a etickym systémuim, patii
jejich znalost mezi zakladni pfedpoklady pro vykon socialni prace. Vzhledem k tomu, ze
zakladni pojmy a etické teorie jsou dostatecné popsany v odborné literatuie, chtéla bych
se Vv této praci vénovat vybranym tématim, ktera povazuji za etickd vychodiska pro

vyzkum k této diplomové praci.

Proto bych se chtéla v této kapitole zabyvat pozadavky na socidlniho pracovnika
v obCanské poradné, etickymi dilematy a problémy v socidlni praci. Déle bych se chtéla
vénovat etickym kodexim v socidlni praci a také etickymi otazkami, obsazenymi ve
standardech kvality socialnich sluzeb. Etické kodexy socidlnich sluzeb davaji ramec
zplisobu a pravidlim poskytovani socidlniho poradenstvi a deklaruji jeho hodnoty a
principy vetejnosti. Standardy kvality uvadéji tyto etické hodnoty a principy do praxe za

pomoci metodik a predpist, které jsou na zakladeé jejich kritérii poskytovateli ob¢anskych

5 MPSV. Slovnik socidlniho zabezpeceni - nepiizniva socialni situace. [online].
800 NECASOVA, M.,., Uvod do filozofie a etiky v socialni praci, s 3.
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poraden vypracovany a uzivany.®! Piesto, Ze jsou tato vybrana etickd témata velmi
dualezita pro uvedeni do etickych aspektii, kterym se vénuji ve vyzkumné ¢asti této prace,
za zakladni eticky pojem V socialni praci je povazovana lidska diistojnost.%? Proto
pozadavek humanity a zachovani lidské dustojnosti v procesu piimé socidlni prace

s klientem neustéle prolind i tyto etické aspekty socidlni prace.

3.1 Lidska distojnost pii poskytovani odborného socialniho

poradenstvi

Lidska distojnost je vychodiskem kazdé spravedlivé etiky a narok kazdého clovéka
respektive klienta socidlnich sluzeb je zakotven v legislative, je deklarovan ve verejném
zavazku snad vSech poskytovateld socidlnich sluzeb, v etickych kodexech socialnich
pracovnikl. Obsahové vymezeni pojmu lidsk4 diistojnost ma mnoho interpretaci, ktera
souviseji s jednotlivymi etickymi teoriemi, ale zjednodusené se da pojeti lidské

distojnosti rozdélit na kontingentni a inherentni pojeti. %3

Kontingentni pojeti lidské dustojnosti najdeme u antickych filozofii a je odvozovéna
podle zasluh, takze piislusi jen t€m, ktefi si ji zaslouzi vzhledem ke svému postaveni ve
spoleCnosti, za svoje ¢iny nebo jednani. Pro poskytovani odborného socialniho
poradenstvi nemuze byt toto pojeti lidské diistojnosti akceptovatelné. Nelze si predstavit,
ze by socialni pracovnik svoje klienty rozd€loval na distojné, méné distojné, ¢i bez

diistojnosti a podle toho jim pomahal nebo nepomahal.5

Inherentni pojeti lidské diistojnosti pfiznava kazdému ¢lovéku narok na respekt mravniho
ohledu, distojnost, ktera vyplyva ze samotné podstaty lidského byti, a tudiz nalezi

&lovéku jiz pred narozenim.®®

Takové pojeti lidské dustojnosti je zdkladem pro poskytovani socidlni prace. Na zacatku
poradenského procesu v ob¢anské poradné, kdy pfichazi zdjemce o sluzbu - ¢lovek
Vv tisni, v tézké Zivotni situaci, ktery si nevi rady - navazuje se socidlnim pracovnikem

vztah. Aby takovy vztah mezi klientem a socialnim pracovnikem mohl vzniknout, m¢l by

81 Srov. FISCHER, O., JINEK, J., Etika socidlni prdce. In MATOUSEK, O. a kol., Encyklopedie socialni
prdce, S. 156.

62 SRAJER, I. Lidska diistojnost a socidlni prace. In Socidlni prace/Socidlna praca., s. 111

63 SRAJER, 1. Lidska diistojnost a socidlni prace. In Socidlni prace/Socidlna praca., s. 110.

8 Srov. SRAJER, J. Lidska diistojnost a socidlni prace. In Socidlni prace/Socidlna prdca., s. 110.

65 SRAJER, J. Lidskd diistojnost a socidlni prdace. In Socidlni prace/Socidlna praca., s. 110.
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socialni pracovnik pfipravit pro klienta bezpecné prostiedi, kde se klient citi bezvyhradné
pfijimany.®® Jenom tak miize byt klient zapojen jako plnohodnotny, rovnocenny partner
do feseni svého problému. 8’ Aby socialni pracovnik mohl bezvyhradng, bez posuzovani
piijmout kazdého klienta se Spatnou minulosti, bez rasovych nebo ndbozenskych rozdila,
musi v ném vidét Cloveka, kterému piislusi distojnost uz jenom proto, ze byl stvoren
Bohem k bozimu obrazu, coz je pojeti kiestanské etiky, které se odvolava na zavazky,
které vyplyvaji jiz ze starozakonniho Desatera a pozdgji z Kristova vykoupeni ¢lovéka.®®
To znamena, ze socialni pracovnik respektive poradce si musi byt védomy souvislosti
mezi dodrzovanim principti poskytovani socialniho poradenstvi (nestrannost, nezavislost,
mlé&enlivost, nestrannost), pozadavki etickych kodexti pro socialni praci®® a pozadavkem
zachovani lidské diistojnosti, protoZe jenom s timto védomim mohou poskytovat kvalitni
socialni sluzbu, ktera mize byt pomdhajici (profese).”

Inherentni pojeti lidské diistojnosti tedy musi byt zakladnim nastavenim pro vnimani
klienta socidlnim pracovnikem, ale té¢Zko se vyhneme setkani s kontingentnim pojetim
lidské distojnosti, které je v dneSni spolecnosti zamétené na vykon. Protoze poskytovani
socialni sluzby se déje ve spolecnosti, je socidlni pracovnik s timto pojetim diistojnosti
neustdle konfrontovan. Sama jsem se nékolikrat setkala nepochopenim, pro¢ pracuji
V organizaci, kterd pomdha nékomu, kdo si to nezaslouzi naptiklad z diivodu spolecensky

nepiizplisobivého Zivota.

Clovék hodnoti diistojnost také z hlediska ticty k sobé sama i k druhym. Vzajemna ucta
mezi poradcem a klientem je nutna k vybudovani dobrého pracovniho partnerstvi a je to
také pozadavek principi poskytovani odborného poradenstvi. Poradce si musi byt védom,
ze klient obcanské poradny, ktery stejné jako kazdy ¢lovek subjektivné vnima distojnost
jako schopnost citit se dflezity a schopny ve vztahu k druhym lidem,”* miize mit
v disledku svych problému tuto schopnost oslabenou a tim spiSe je potfeba dbat na

bezvyhradné, oteviené a opravdové pfijeti klienta jako ¢lovéka.

% Koptiva, K., Lidsky vztah jako soucdst profese, str.15.

67 Ulehla, 1. Umeni pomahat, s. 715

8 HANUS, 1., Kestanstvi a lidska prdva, str. 38.

69 Mezinarodni eticky kodex socialnich pracovnikil, Eticky kodex socialnich pracovnikti CR, Eticky
kodex obcanskych poradcti, poptipadé Eticky kodex charitnich pracovnikt

70 Srov. SRAJER, I., Etika a pozadavek komplexnosti v socialni praci, in Socialni prace/Socidlna praca, s.
88.

THERMANOVA, J., VACHA M., SVOBODOVA H. a kol., Etika v oSetiovatelské praxi, s. 80.
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Kolektiv autort v knize Etika v oSetfovatelské péci uvadi pojeti lidské dustojnosti
z hlediska ,,potiebného* klienta na duastojnost lidské bytosti - oznacované
»Menschenwiirde®, ktera je nezcizitelna, vaze se k univerzalni hodnoté¢ lidskych bytosti,
k nesmrtelné lidské dusi, k nabozenskému pojeti clovéka stvoreného k obrazu bozimu, k
univerzalité¢ zékladnich lidskych prav. Tato ,,Menschenwiirde tvoti zakladnu pro dalsi

pojeti dustojnosti:

Distojnost mravni sily — tuto kategorii distojnosti spojujeme s vysokym mravnim
standardem clovéeka, ktery je schopen nejen uznavat ho, ale také mu dostat, tedy mravné

zit. Diky tomu maji takovi lidé respekt a uznani druhych.

Dustojnost zasluh — souvisi s tim, ¢eho ¢lovek v zivoté dosahl. V mnoha spolecnostech,
bohuzel ani nasi konzumni spolecnost nevyjimaje, je dustojnost zasluh odrazem

skute€nosti, ze statut cloveka souvisi s jeho ekonomickym a socidlnim postavenim.

Dustojnost osobni identity — (opozitum poniZeni) souvisi s fyzickou identitou,
psychickou integritou a zac¢lenénim ve spole¢nosti. V socidlnim poradenstvi, kdy socialni
pracovnik poméha klientovi najit nejlepsi feSeni jeho situace, byva velmi Casto silnou
motivaci klienta vyfesit svilj problém a vlastné diivod navstévy obcanské poradny prave

to, Ze touzi ziskat zpét svoje postaveni, uznani lidi, na kterych mu zalezi.”

Prace s klientem na zlepSeni dustojnosti zasluh a distojnosti osobni identity poradci
nabizi prostor pro zlepSovani sebeucty klienta, ktery ptichdzi do obcanské poradny ve
slozité socialni situaci. Poradce si ale musi byt védom, Ze nikdo ,,nesmi byt nucen, tieba
i nepozorované, k sebeucté“’® Respektem ke klientové hodnotové orientaci a k vlastnimu
rozhodnuti jak bude fesit svilj problém a to i v ptipadé, Ze toto feSeni bude poradce povazovat za

Spatné feSeni, dostoji poradce principu nezavislosti a nestrannosti, ktery vychazi z prava klienta

na svobodné rozhodovani.

3.2 Etické kodexy v socialnim poradenstvi

Eticky kodex vyjadiuje poslani profese, obsahuje psand i nepsana pravidla a zasady,

kterymi se vykon profese fidi. Eticky kodex definuje profesionalni jednani v dané oblasti.

2 Tamtéz.
8 SRAJER, J. Lidska distojnost a socialni prace. In Socidlni prdace/Socidlna praca., s. 112.
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Podle Necasové se profesionalni jednani sklada z profesiondlni praxe, kam spadaji ukony

a praktické dovednosti souvisejici s vykonavanou profesi a z profesni etiky.

3.2.1 Profesni etika

,Profesni etika muze byt vyjadiena ve formalnich kodexech a jako neformalni
porozuméni. Ideélni stav nastiva, kdyz je formdlni i neformalni porozuméni totozné.*™
V socialnich sluzbach profesionalni praxi pro zdjemce o sluzbu, klienty, tfeti osoby a
instituce deklaruje poskytovatel socialni sluzby ve vefejném zavazku, metodickych
pokynech a v dalsich internich dokumentech, které se tykaji poskytovani socialni sluzby,
klienta a které jsou vypracovany na zaklad¢ dodrzovani standardd kvality poskytovani
socialnich sluzeb dle pozadavku MPSV, jako naptiklad smlouva o poskytovani socialni
sluzby, prava a povinnosti klienttli, apod. Naptiklad v obanské poradné, kde je cilem najit
feSeni neptiznivé socialni situace 0sob, které si nedokazi pomoci sami a ktefi se obrati na
obcanskou poradnu o pomoc, profesiondlni praxe zahrnuje navic poradensky rozhovor a

ukony uvedené v § 4 provadéci vyhlasky 505/2006 Zakona o socidlnich sluzbéach
108/2006 Sb. (viz kapitola 1.4.2.Ukony a aktivity ve prospéch klienta).

Profesni etiku Necasova definuje také jako ,,moralni nasmérovani, které provazi vztah

socialniho pracovnika s ostatnimi subjekty.*’> Zde maji své misto etické kodexy.

3.2.2 Etické kodexy v socialni praci

Udrzeni statusu a identity profese je dal$im divodem, pro¢ profesni asociace vydavaji
etické kodexy. Eticky kodex Spole¢nosti socialnich pracovnikti CR zdiraziuje statut
profese v komunité socialnich pracovnikti a deklaruje etické hodnoty profese socialnich
pracovnikl S§irSi vefejnosti. Rozsifené kodexy, napiiklad Eticky kodex obcanskych
poradcii zduraziiuje a pomahd udrzovat statut socidlni prace jako profese podle
zaméfeni, ® napiiklad podle okruhu osob, kterym je uréena, napi. osoby v krizi, seniof,

apod.

Etické kodexy vydavaji profesni spolecnosti (asociace, federace). Hlavnim diivodem
jejich vzniku je zabranit zneuziti profesni moci. Profesni asociace a spolecnosti vydavaji

etické kodexy, aby svym c¢lenim zajistili vedeni a inspiraci. Podle Banksové etické

“NECASOVA, M., Uvod do filozofie a etiky v socidlni praci, S 65.
> Tamtéz.
8 NECASOVA, M., Uvod do filozofie a etiky v socialni praci, S 65.
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kodexy vétSinou obsahuji zékladni hodnoty profese, deklaruji uctu k lidskym bytostem a
zavazek podporovat socialni spravedlnost a integritu profese. Eticky kodex obsahuje
etické principy s komentaiem a nemé obsahovat detailni feSeni etickych situaci. Eticky

kodex je priivodcem etické praxe.’’

3.2.3 Mezinarodni eticky kodex (MEK)

Na mezindrodni Grovni se profesni etikou socidlni prace zabyva Mezinarodni federace
socialnich pracovnika (IFSW), ktera vznikla 1956 v Mnichové a vydala Mezinarodni
eticky kodex (dale MEK). V uvodu dokumentu se fiké, ze ,,etické uvédomeéni je nutnou
soucasti odborné praxe socialnich pracovnikd. Schopnost a oddanost etickému jednani
je zékladnim aspektem kvality sluzby, ktera je nabizena uzivatelim sluzeb socidlni
prace.«’

Posledni platnou verzi MEK vydala v roce 2004 v Australii. Potifeba takové revize
ukazuje na priib&Zny vyvoj profesniho étosu u nas i ve svété. ° Oproti piivodni verzi
etického kodexu s ndzvem Zésady a standardy etiky socialni prace, ktery byl vydan v roce
1994 na Sri Lance, je nova verze MEK z roku 2004 obecnégjsi a dava vétsi autonomii
narodnim kodexiim a nechava vétsi prostor pro rozpracovani specifickych zasad a garance
jejich dodrzovani profesnim organizacim jednotlivych zemi. Novy dokument odkazuje na
mezinarodni smlouvy, se kterymi sdili obecné hodnoty a principy, které se lidskych prav a
lidské dustojnosti a socialni spravedlnosti. V dalsi ¢asti se vénuje profesnimu jednani socialniho
pracovnika — péce o sebe sama, o svoji kompetentnost a nezneuzivat ji, jednat v zajmu klienta.
Dale poukazuje na potiebu spoluprace socialnich pracovnikii se skolami socialni prace. MKE také
vyzaduje uznani, Ze socidlni pracovnici jsou zodpoveédni za své jednani ke klientu,

k zamé&stnavateli i zakonnym ustanovenim a tyto odpovédnosti mohou byt navzajem konfliktni.®

3.2.4 Eticky kodex Socialnich pracovnikii Ceské republiky (SSPCR)

K federaci IFSW patii i Spole¢nost socialnich pracovnikit CR (SSPCR), ktera v roce
1990 obnovila svoji ¢innost a navazala na tradici stejnojmenné spolecnosti vzniklé 1921.

Eticky kodex Socialnich pracovnikti Ceské republiky (SSPCR) vydala v roce 1995.

" Tamtéz.

78 Mezinarodni eticky kodex. Spolecnost socialnich pracovniki: CR [onling].

" Srov. FISCHER, O., JINEK, J., Etika socidlni prdce. In MATOUSEK, 0. a kol., Encyklopedie socialni
prdce, s. 157.

89NECASOVA, M. Komentat k mezinarodnimu etickému kodexu. In Socidlni préace/Socidlna prica., s.
36-38.
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Spolegnost socialnich pracovnikii CR jako ¢len IFSW v roce 2006 upravila sviij eticky
kodex, aby odpovidal zdésadam Mezinarodniho etického kodexu, a zaroven rozpracovava

specifické oblasti socialni prace v CR. Obsah kodexu je rozdélen do &ty ¢asti:

Prvni ¢ast, kterd obsahuje etické zasady (hodnota demokracie, lidskych prav a socidlni
spravedlnosti, respekt k jedinecnosti ¢lovéka a odmitani diskriminace, pravo na
seberealizaci kazdého jedince, vlastni nasazeni pracovnika pro rozvoj, pii feseni konflikti
a nasledkli konflikt, pfednost profesiondlni odpovédnosti pied soukromymi zajmy,

odborna uroven), je totozna s obsahem MEK.

Ve druhé ¢asti kodexu najdeme pravidla spravného jednani socidlniho pracovnika ve

vztahu dal§im subjektim:
- ke klientovi, zaméstnavateli, koleglim, povolani a odbornosti a ve vztahu ke spolecnosti

- etické problémové okruhy (zakladni etické¢ problémy, dal§i problémové okruhy,

kontrolni role versus pomahajici role socialniho pracovnika)
a postupy pii feseni etickych problémii.

Platnd verze tohoto kodexu byla schvalena plénem SSP CR vroce 2006.5! Tato

aktualizace navazuje na aktualizace kodexu Mezinarodni federace socialnich pracovniki

(IFSW).

3.2.5 Eticky kodex ob¢éanskych poradci

Eticky kodex obcanskych poradct patii mezi kodexy, které vydava profesni skupina,
ktera se zabyva specifickym druhem socialnich sluzeb. Tento eticky kodex sdili zasady
uvedené v kodexu MEK i kodexu SSPCR a tyto zasady podrobné;ji specifikuje pravé pro
oblast, kterou se zabyva jako naptiklad Eticky kodex obcanskych poradci nebo tyto
zasady rozSifuje o dalSi hodnoty, které vychazeji z naboZzenské identity poskytovatele
jako napiiklad Kodex Charity Ceskéa republika. Eticky kodex ob&anskych poradci je
urcen pracovnikiim obc¢anskych poraden — socialnim pracovnikiim, dobrovolniktim, ktefi

pomahaji v obCanské poradné, specialistiim, jako napf. pravnikiim, dluhovym poradctiim,

81 Eticky kodex socialnich pracovniktit CR. Spolecnost socidlnich pracovnikii CR [online]
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psychologim. Vydava ho AOP, kterd dohlizi na kvalitu poskytovani odborného

socialniho poradenstvi v ob¢anskych poradnéch.

3.2.6 Duvody pro potiebnost etického kodexu v socialni praci

V socidlnich sluzbach je zdkladnim kodexem Eticky kodex Spole¢nosti socidlnich
pracovnikit CR (SSPCR). Socialni pracovnik je ten, ktery vedle pi¥imé pade s klienty také
zajistuje analytickou, metodickou a koncepéni ¢innost v socialni oblasti®?, jejiz nedilnou

soucasti je eticka stranka poskytovani socidlni sluzby.

Klientim zarucuje pii poskytovani socialni sluzby na zikladé¢ pravidel v ném
ustanovenych ochranu pied zneuZitim Gfedni moci a zanedbanim péce.?®> Ochrané klienta
pred zneuzitim ufedni moci se v Etickém kodexu SSP se vénuje 2. ¢ast, kde najdeme
pravidla spravného jednani socidlniho pracovnika ve vztahu dal$im subjektim. T&Zko si
lze ptedstavit, ze by néjaky kodex nahrazoval metodiku socidlni sluzby a obsahoval by
konkrétni seznam ukond, které je potfeba provést, aby u klienta nedoslo k zanedbani péce.
Za dobrou praxi se ale povazuje, kdyz obsah kodexu souzni s vefejnym zavazkem a
zasadami poskytovani socialni sluzby a s obsahem dokumentt, které s poskytovanim
socialni sluzby souvisi (smlouva o poskytovani socidlni sluzby, pravidla, prava a

povinnosti klientit).

Socialni pracovnici v ob¢anskych poradnéch se kromé Etického kodexu SSP opiraji také
0 roz$ifeny kodex - Eticky kodex Obcanskych poradct (Eticky kodex OP), ktery vydala
Asociace obcanskych poraden a specializuje se na dodrZovani etickych zasad pfi
poskytovani odborného socialniho poradenstvi. Zanedbani péce v socidlnim poradenstvi
by mohlo nastat v ptipadé€, Ze by socialni pracovnik klientovi nevénoval dostatek zajmu
pfi hledani feseni jeho problému.®* Divodem by mohly byt napiiklad piedsudky ke
klientovi, neschopnost pfiznat si, Ze klient potiebuje pomoc, kterd je nad jeho limity,
apod. Pokud by se nejednalo pracovnika, ktery trpi syndromem vyhoteni, je pfedpoklad
ze se bude chtit vyvarovat takového jednani s klientem. Pomoc muZe najit (nejen) v
Etickém kodexu OP. Druhy bod se vénuje nestrannosti poradce, ktery se podle tohoto

kodexu ,,nenechava se ovlivnit svymi piedsudky, postoji ¢i pocity; pokud je jeho

82 Z4akon o socialnich sluzbach. In: Shirka zdkonii., §1009.

8 NECASOVA M., Profesionalismus a etické kodexy v socialni praci. FISCHER, O., MILFAIT, R., In.
Etika pro socidlni prdci, s. 105.

8 Srov. JOHNOVA, M., Individudlni planovani pro lidi se zdravotnim postizenim. s. 3, [online].
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nestrannost ohroZena, klienta na to upozorni a nabidne mu moZnost pokracovat v
«85

konzultaci u jiného poradce ¢i v jiné poradné
Eticky kodex ma také regulacni charakter z hlediska ocekavani, co vlastné muze
poskytovatel socidlni sluzby pro klienta udélat a naopak co klient miize od socialni sluzby
ocekavat a co uz je za hranici socidlni sluzby, pfipadné profesiondlniho vztahu
s poskytovatelem, respektive pracovnikem v socialnich sluzbach.8® Socialni pracovnik,
ktery se tidi etickym kodexem, Klientovi garantuje zajisténi té nejlepsi sluzby, na kterou
ma klient pravo, i kdyz klient tfeba piesné ani nevi, jaka prava ma. Presto pracovnik jeho

nevédomost nezneuzije a dostoji etickému kodexu.

Diky zpétné vazbé od klienta poskytovatel socidlnich sluzeb najde v etickém kodexu
méfitko pro hodnoceni aktuélni praxe.®” Podle standardt kvality socialnich sluzeb, které
jsou dané zdkonem 108/2016 Sb., ma klient pravo podavat ndméty a stiznosti na kvalitu
poskytovani socialni sluzby a poskytovatel ma povinnost vyhodnotit tyto ndméty a
stiznosti, odstranit jejich pochybeni nejen u hlediska profesni praxe, ale i z hlediska
poruseni etickych principti poskytovani socidlni sluzby, zakotvenych v Etickém

kodexu.8

Podle Fischera a Jinka je dilezité, aby se socialni prace transparentné vymezila jako
profese jak vuci klientliim, tak viici spolecnosti. Smérem ke spolecnosti eticky kodex
deklaruje status profese — jaké etické zasady nabizenou sluzbu doprovazeji. Eticky kodex
usmériuje oéekavani ze strany spoleénosti od socialni sluzby.® Napiiklad socialni sluzbé
poskytované lidem na okraji spolecnosti (bezdomovci, vézni, prostitutky, apod.), pomaha
eticky kodex s vaznosti a odkazem na zakladni etické dokumenty (VSeobecna deklarace
lidskych prav, Ustava CR, Listina zakladnich prav a svobod aj.) pied vefejnosti obhajit,
pro¢ ma pomahat pravé takovym lidem, ktefi si svoji tézkou Zivotni situaci zpusobili

vlastnim spolecensky patologickym chovanim.

8 Eticky kodex ob&anskych poradcti. Asociace obcanskych poraden. [online].

8 Srov. FISCHER, O., JINEK, J., Etika socidlni prdce. In MATOUSEK, 0. a kol., Encyklopedie socialni
prdce, s. 156.

8" NECASOVA M., Profesionalismus a etické kodexy v socialni praci. FISCHER, O., MILFAIT, R., In.
Etika pro socidlni prdci, s. 105.

8 Standard ¢. 7, Standardy kvality socialnich sluzeb. MPSV [online]. Dostupné z:
http://www.mpsv.cz/cs/5963.

8 FISCHER, 0., JINEK, J., Etika socidlni prace. In MATOUSEK, O. a kol., Encyklopedie socidlni
prdce, S. 156.
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Socialnim pracovnikim eticky kodex pomaha k vytvofeni profesni identity a lepSimu
vnimani éthosu, ktery vyplyva z profesni etiky, pomaha definovat ramec vztahu
socialniho pracovnika s klientem.*® Socialni pracovnik, ktery ma povinnost dodrZovat
etické kodexy, metodiky a piedpisy socidlni prace potiebuje vic, nez jen rutinné
dodrzovat ptedpisy, protoze je to psano. Socialni pracovnik se sice neobejde bez znalosti
etickych kodexti a predpist, ale musi byt také schopen etické argumentace pfi
rozhodovani se v eticky problematickych situacich.®* Bez etického zékladu hrozi, jak
upozoriiuje Banksova, tendence redukovat etiku socialni prace na soubor principia®?, ktera
nemuze nahradit samotnou etiku v socialni praci. Socidlni pracovnik si musi umét
predstavit praktickou situaci, ktera v socialni praci nastala. Jenom tak se nauci eticky
hodnotit bézné rutinni situace a mize je zménit k lepSimu. Metodiky, ptedpisy, které
pomahaji poskytovatelim socialnich sluzeb nastavit a zachovat rdmec pro poskytovéani
socialni sluzby jsou velkou oporou pro kazdého pracovnika v socidlnich sluzbach pfi
vykonu profese, ale tyto samotné dokumenty bez etiky socidlni prace nestaci. Aby
socialni pracovnik mohl vyhodnotit, které situace jsou eticky vyznamné, umél pracovat s
pfedsudky, mohl se vyrovnat s rozporem mezi osobnim piesvédéenim a pozadavky ze
strany klienta, zaméstnavatele, potfebuje eticky zaklad, ktery zahrnuje etika v socialni

praci.

Eticky kodex chrani autonomii socidlniho pracovnika pii vykonu své profese pied
vnéj§im usmérhiovanim.** Siroky zabér socialni prace, propojenost a navaznost na dalsi
obory jako jsou zdravotnictvi, Skolstvi, socialni politika, apod., pfinasi odliSna ocekavani
a predstavy o prubéhu a vysledku p¥imé prace socialniho pracovnika s klientem ze strany
tretich osob a instituci (tfeti osoba nebo instituce je zde ve smyslu vztahu: 1. klient, 2.
socialni pracovnik, 3. rodinni p¥islugnici, ugitelé, pracovnici Ufadu prace, apod.). Socialni
pracovnik ma moznost diky kodexu svoji praci obhdjit v oCich vefejnosti, mize se
odvolavat na eticky kodex a chrénit sebe 1 klienta pfed zasahem tfeti strany do priib&hu

jejich spole¢né socidlni prace.

90 Tamtéz.

%1 Srov. FISCHER, O., JINEK, J., Etika socidlni prdce. In MATOUSEK, 0. akol., Encyklopedie socialni
prdce, S. 155-156.

92 BANKS, S., Ethics and Values in Social Work , s. 15.

% Srov. FISCHER, O., JINEK, J., Etika socidlni prdce. In MATOUSEK, 0. a kol., Encyklopedie socialni
prdce, s. 156.

% NECASOVA M., Profesionalismus a etické kodexy v socialni praci. FISCHER, O., MILFAIT, R., In.
Etika pro socidlni prdci, s. 105.
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Udrzeni statusu a identity profese je dal§im diivodem, pro¢ profesni asociace vydavaji
etické kodexy. Eticky kodex Spole¢nosti socialnich pracovnikti CR zdiraziuje statut
profese v komunité socialnich pracovnikt a deklaruje etické hodnoty profese socialnich
pracovnikii $irSi vefejnosti. Rozsifené kodexy, napiiklad Eticky kodex obcanskych
poradc zddraziuje a pomaha udrZovat statut socialni prace jako profese podle
zaméteni,® napiiklad podle okruhu osob, kterym je uréena, napi. osoby v krizi, seniofi,

apod.

3.3 Etické otazKky ve standardech kvality socialnich sluZeb (SQSS)

Prestoze Kopfiva uvadi, ze by bylo piili§ jednoduchym feSenim pro zajisténi kvality
pomoci zformulovat etické zdsady socidlni prace a pak zadat jejich dodrzovani, protoze
ma-li pomahajici pracovnik tyto zasady dodrzovat, musi podle nich citit, myslim, ze
nemohu opomenout standardy kvality socidlnich sluzeb jako jedno z vychodisek etickych
aspektu pro socialni praci. Standardy kvality socialnich sluzeb (SQSS) jsou souborem
meéftitelnych a ovétitelnych kritérii, jejichz smyslem je umoznit prukaznym zpisobem
posoudit kvalitu poskytované sluzby a ta uzce souvisi s dodrzovanim obecn¢ uznavanych
spolegenskych a etickych hodnot.% SQSS jsou svazany se Zakonem o socilnich sluzbach
¢. 108/2006Sb. a od roku 2007 se staly zdvaznym pravnim ptedpisem. Znéni kritérii
SQSS je obsahem ptilohy €. 2 vyhlasky MPSV €. 505/2006 Sb., provadéciho ptedpisu k
zékonu ¢&. 108/2006 Sb.%’

Metodiky a ptedpisy vypracované podle standardi musi obsahovat takové postupy a
zpusoby poskytovani poradenstvi, které v sobé nesou etické hodnoty, dbaji na dodrzovani
lidské diistojnosti a ochranu prav uzivateld. O tyto metodiky se mohou socialni pracovnici
opfit pii feSeni etickych problémi a dilemat s klienty, coZ potvrzuji také vysledky
vyzkumu v kapitole 4.1.4. V dotaznikovém Setieni se pozadavkid SQSS dotykaji témata

stietd zajmu klienta nebo darti poradctim od klienti.

% NECASOVA, M., Uvod do filozofie a etiky v socidlni praci, S 65.

% LAHNEROVA, D. Zavddéni standardii kvality socidlni péce do praxe v zarizenich socidlni péce pro
seniory, s. 21.

% MPSV. Kvalita socialnich sluzeb [online].
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3.4 Eticka dilemata a etické problémy

Eticka dilemata a etické problémy tvofi skupinu, kterou nelze opominout pfi snaze popsat
etické aspekty v socidlni praci respektive pii poskytovani odborného socialniho

poradenstvi v obcanské poradné.

3.4.1 Eticky problém

Situaci, kdy je zfejmé, by se m¢l socidlni pracovnik rozhodnout, ovsem toto rozhodnuti
je pro néj z moralniho hlediska tézko pftijatelné, definuje Necasova jako eticky problém.
Tento rozpor mezi svédomim socialniho pracovnika a jednanim, které se z jeho strany
metodickymi pokyny, standardy kvality, profesnimi pozadavky, etickymi kodexy, které
nejsou ve shodé s vnitinim piesvédéenim socialniho pracovnika.®® Etické aspekty a
témata se pii poskytovani socidlni prace vyskytuji velice ¢asto a proto socialni pracovnici
tesi neustéle etické otazky, ale bylo mozno hovofit o etickém problému, musi byt kromé
pritomnosti rozporu také eticka situace zavazna. Necasova uvadi, ze je velmi subjektivni,
zda jednotlivy socialni pracovnik povazuje etickou situaci za eticky problém a zalezi na
osobnosti socialniho pracovnika, jak je zkuSeny v moralnim rozhodovani a jaky je jeho

osobni Zebfi¢ek hodnot.

3.4.2 FEtické dilema

Etické dilema je situace v oblasti socidlni prace, kdy socialni pracovnik stoji pfed dvéma
nebo vice jejimi nevhodnymi mozZnostmi feSeni, které predstavuji konflikt moralnich
principt.’® Musil, zdiraziuje, ze abychom mohli mluvit o dilematu, musi jit o
nesluditelné moznosti a jejich volba musi byt obtizna.®*Na rozdil od etického problému,
ktery néjaké uspokojivé feseni mize mit, u etickych dilemat Zadna moznost feSeni neni
uspokojiva. Musil rozdéluje eticka dilemata na zjevna a latentni. Zjevné dilema nastava
pro socialniho pracovnika v situaci, kdy jej pracovni podminky nuti bezprostiedné volit
mezi dvéma neslucitelnymi moznostmi. Zjevné dilema zméni na dilema latentni, pokud

s zméni okolnosti a potfeba feSeni dilematu ustoupi do pozadi. Dilema zdanlivé zmizi,

% NECASOVA, M. Profesni etika. In MATOUSEK, O.; a kol. Metody a Fizeni socidlni prace, s. 24.
%9 NECASOVA, M. Uvod do filozofie a etiky v socidlni praci, s. 7.

100 NECASOVA, M. Profesni etika. In MATOUSEK, O.; a kol. Metody a Fizeni socidlni prace, s. 24.
101 MUSIL, L. Rdda bych Vam pomohla, ale..., s. 36.
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ale casem se opét mize objevit a vyzadat si rozhodnuti. Stane se tak opét dilematem

zjevnym.1%?

Vznik etickych dilemat souvisi se subjektivnim vnimanim etickych situaci v socialni

préci a s osobnostnim nastavenim socialniho pracovnika a probiha v n¢kolika fazich:
1. socialni pracovnici jsou vystaveni nesourodym podminkam socialni prace.

2. socialni pracovnici prozivaji zkuSenost s témito podminkami na zakladé¢ moralné

neutralni percepce koliznich ocekavani

3. konflikty o¢ekavani, na které jsou socialni pracovnici moralné citlivi, se méni v tzv.
neodbytna dilemata. Pfedpokladem pro pfijeti odpovédnosti za neodkladné provedeni
rozhodnuti mezi dvéma nesluditelnymi moznostmi je moralni ideal socialniho

pracovnika.%®

Mezi situace, které vyvolavaji vznik etickych dilemat, podle Musila patii zejména
neptiznivé pracovni podminky, osobnost socidlniho pracovnika, postoj a pfistup
nadfizenych pracovnikd nebo kolegli, osobnost klientli a dal§i. Socialni pracovnici
vétsinou velmi citlivé vnimaji, ze maji omezené prostiedky k feseni problému klienta, ale
je nutné si uvédomit, ze eticka dilemata jsou béznou soucasti profesniho zivota a
nemohou proto fakt, ze se do takové situace dostali, povazovat za svoji nedostate¢nou
kompetenci nebo selhani. Také snaha socialnich pracovnikd pochopit kazdého klienta a
zachovavat rovnost v jednani se vSemi klienty bez rozdilu (napt. kdyz jde o clovéka
mravné pokleslého) piispiva ke vzniku etickych dilemat. Tuto snahu nazyva Musil

etickym paradoxem, protoze v praxi toto neni mozné zcela splnit.1%

3.4.2.1 Typologie etickych dilemat

V tak Sirokém oboru jako je socidlni prace, ve kterém vznikéd nespocet novych situaci a
do kterych vstupuje pokazdé¢ jind jedinecnost osobnosti klienta a osobnosti socialniho
pracovnika, dochazi ke vzniku novych dosud nepopsanych etickych dilemat. Ptesto

existuji n€které situace a okruhy, které jsou pro eticka dilemata v socialni praci typické a

192 MUSIL, L. Rdda bych Vam pomohla, ale..., s. 38.

103 MUSIL, L.; NECASOVA, M. Zvladani nesourodych o&ekavani a morélni orientace socialnich
pracovniki. In SRAJER, J.; MUSIL, L. Etické kontexty socidlni préce s rodinou, S. 83.

104 MUSIL, L. Rdda bych Vam pomohla, ale..., s. 43.
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daji se rozdélit do skupin. Z vysledki dotaznikového Setfeni ve vyzkumné casti (kapitola
4.1.3.), kde se zabyvam otazkou moci, nezavislosti a nestrannosti v ob¢anském
poradenstvi vyplyva, Ze osloveni poradci se setkali s nékterymi etickymi dilematy, které

najdeme podle Nedé&lnikové:1%

1. Rozhodovani mezi protichudnymi zadanimi

- Zajem uzivatele versus vefejny zajem

Dilema vychazi z rozporu mezi zajmem klienta a zajmem spoleCnosti, napt. v piipadé,
kdy se zadluzeny klient poradci svéti, ze pracuje nacerno, takze krati vétitele a poradce

se musi rozhodnout, zda ohlésit jeho nezakonné jednani.

- Poradce pracuje soucasné s klienty, jejichz zajmy stoji proti sobé

r~r

Zachovani anonymity v obfanském poradenstvi piinasi paradoxni situace, kdy poradce
muze nevédomky poskytovat poradenstvi dvéma stranam, jejichZ z4jmy stoji proti sob¢.
Pokud se napt. na poradnu obrati Zena, ktera zdda pomoc s vypracovanim zadosti o
rozvod a feseni domaciho nasili ze strany manzela, ktera se souhlasem sd¢li poradci svoje
osobni udaje a zaroven se na téhoz poradce obrati anonymné jeji manzel, ktery zada
pomoc s fesenim partnerskych vztahti a popisuje svoji manzelku jako dusevné nemocnou
osobu. Poradce se nemusi nikdy dovédét, ze se jedna o dva klienty s protichidnymi
zajmy, ale pokud by druhy klient chtél sviij problém v poradné fesit vice do hloubky a
sdelil by proto poradci svoje osobni tdaje, pak by poradce zjistil, Ze pracuje se dvéma

klienty, jejichz zajmy stoji proti sob¢.

2. Dilema pomahajiciho vztahu

- Otazky hranic vztahu poradce a klienta

Potfeba nastaveni hranic mezi poradcem a socidlnim pracovnikem je jednim z témat
vyzkumu v této diplomové préci. Dilemata mohou vyplyvat z formy vztahu (formalni /
neformalni) mezi pracovnikem a poradcem, z poskytovani vyhod nebo pujcek klientovi

ze zdroju poradce. Do této kategorie 1ze zatradit také dilema podle Musila neutralita nebo

1SNEDELNIKOVA, D., Etickd dilemata v terénni socidlni praci. In NEDELNIKOVA, D.,
JANOUSKOVA, K., Profesni dovednosti terénnich socidlnich pracovnikii. 5.380-386.
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favoritismus, kdy poradce z n¢jakého duvodu (pfedsudky, snaha vyhovét osobitym
potiebam klientd, vybér klientd z hlediska ,,uzitecnosti®, upfednostnéni uspokojeni
vlastnich potieb a pracovniho naplnéni poradce, apod.) uptednostnuje nékterého klienta

nebo skupinu klienti pred jinymi.*%
- Pomoc nebo kontrola

Poradce se rozhoduje, zda pouzit kontrolu misto pomoci, V piipadé kdy je Klient

nespolupracujici, pasivni a hrozi mu Gjma (nedodrzeni terminu odeslani odvolani).
- Jednostrannost nebo symetrie vztahu s klientem

Podle Musila podstata tohoto dilematu spoc¢iva v tom, jestli klienty usmériovat podle

prani poradce, nebo jej brat jako sobé rovného partnera.?’

3. Dilema volby zpusobu feSeni

- Zasahnout nebo nezasdhnout bez dostatecné kvalifikace pod tlakem okolnosti

Poradce v ¢asové tisni doporuci klientovi podat zalobu, kterou spoleéné vypracovali
podle dostupnych zdroji bez konzultace s pravnikem. Toto mize pfedstavovat riziko, Ze
by pravnik doporucil jiny vzor Zaloby, ale klient by musel z diivodu naplnéné kapacity

velmi dlouho ¢ekat na konzultaci s pravnikem.

4. Dilemata vychazejici z osobnostnich a odbornvych kvalit poradce

Ned¢lnikova do této skupiny zatfadila dilemata, kterd souvisi s nezpracovanymi osobnimi

tématy, zaZzitky socidlniho pracovnika a problémy, se kterymi se na néj klient obraci.

Vzhledem k zaméfteni této diplomové prace se nebudu zabyvat zptuisoby feSeni etickych
dilemat, které jsou popsany v odborné literatuie a pouze si dovolim struéné citovat

Reamera, podle kterého je aby socidlni pracovnici nejprve porozuméli, jak jednotlivé

108 MUSIL, L. Rada bych Vim pomohla,ale..., s. 7.
07 MUSIL, L. Rdda bych Vam pomohla,ale..., s. 61
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etické dilema v praxi plsobi a az poté je mozné vytvofit vhodny postup pro jejich

feseni. 108

3.5 Pozadavky na socialniho pracovnika

Spokojenost klientti zavisi jednak na kvalité provadéné prace a na tom, jak na né pusobi
osobnost socialniho pracovnika, zda se jim jevi jako pfivétivi, inteligentni, svédomiti a

emocionalné stabilni 1idé.1%°

3.5.1 Pozadavek moralniho jednani

Povolani socidlniho pracovnika ma na rozdil od jinych povoldni jesté dalsi prvek — lidsky
vztah mezi pomahajicim profesionadlem a jeho klientem. Hlavnim néstrojem socidlniho
pracovnika je jeho osobnost, s ¢imz souvisi také jeho osobni hodnoty a moralka.*
Necasova uvadi, ze moralka je ,,souhrn hodnoticich soudu a systém regulativi lidského
jednéni, ktery je zalozen na rozliSeni spradvného a nespravného a schopnosti v téchto
intencich jednat.!'! Ve spoleénosti moralka plni funkci poznavaci, regulativni a
humaniza¢ni''? a tyto funkce moralky socialni prace nutné potiebuje, aby mohla byt
pfinosna pro klienta, kterému je poskytovéana. Z toho lze odvodit pozadavek na moralni
jednani socidlniho pracovnika. Podle Sokola mordlka zac¢ind tam, kde se clovek
nerozhoduje podle toho, co dé€laji ostatni a chtéji vSichni, ale podle toho, co za spravné
poklada on sam.!™® Moralni jednéni socialniho pracovnika neboli mravné jednani musi
byt ve shod€ s jeho sv€domim. Jednani ¢loveéka, které je ve shodé¢ s jeho vlastnim
svédomim nazyvame mravnost konkrétniho ¢lovéka. Objektivné ale miiZzeme posoudit

pouze chovani ve srovnani s danymi spoledenskymi normami, tedy moralkou.'*

3.5.2 Vnéjsi vlivy na vykon socialniho pracovnika

Osobni hodnotovy systém 1 moralka socidlniho pracovnika se odraZi v jeho nastaveni,
neboli v Zivotni filosofii. Pokud naptiklad socialni pracovnik zastavam nazor, Ze zeny a

muZi si maji byt rovni (Zivotni filozofie), preferuje hodnotu rovnosti Zen a muzi ve

18 REAMER, F. Social work values and ethics. In DALEY, J. Special issue on the futurem of social
work, s. 29.

109 MLCAK, Z., KUBICOVA, A., K pojeti klienta v socidlni préci: manazerismus nebo humanisticky
pristup? In: SMUTEK, M.. KAPPL, M., Promeny klienta sluzeb socialni prace., S. 412.

110 KOPRIVA, K., Lidsky vztah jako sougst profese, s. 18.

MW NECASOVA, M., Profesni etika. In MATOUSEK, O.; a kol. Metody a Fizeni socidlni prdce, s. 22.
112 JANKOVSKY, 1., Etika pro poméhajici profese, s. 24.

13 SOKOL, J. Mald filosofie clovéka a Slovnik filosofickych pojmii, s. 176

114 JANKOVSKY, J., Etika pro pomdhajici profese, s. 24.
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spolecnosti (hodnota), budu povazovat za nespravedlivé vétsi zatizeni Zen domacimi
pracemi a pééi o déti v domécnostech, coz se miize odrazit na jednani s klienty.'® Praci
s klienty ovliviiuje cela fada dalSich kontexti, ve kterych se socialni pracovnik pohybuje.
politické a ekonomické natlaky, socialni a kulturni kontext. Dalsi vliv na profesni jednani
socialniho pracovnika maji emoce, predsudky, stereotypy.'® Podle Musila je stereotyp
ustalena predstava, ze pritomnost urCit¢tho znaku je provazena piitomnosti dalSich
Z hlediska pracovnika dualezitych vlastnosti klientl a takovy neovéieny stereotyp se stava

predsudkem.t’

Protoze vySe jmenované oblasti ovliviiujici jednani socidlniho pracovnika v praci
s klientem, je potieba s timto poznatkem pracovat, aby mohl socialni pracovnik tyto vlivy

cilen¢ vyuzit nebo potlacit ve vykonu profese. Janebova doporucuje podle Johnson

118 119

pracovat na sobé formou sebepoznani za pomoci Supervize, intervize,
sebepozndvaciho vycviku zaméfeného na systematické sebepoznavani a studia lidského
chovéani. Stejné tak miZe socidlniho pracovnika ve vykonu profese ovliviiovat kulturni

prostiedi.

3.5.3 Hodnoty socialniho pracovnika v profesni praxi

Ve filozofickém pojeti hodnotu chapeme jako urCitou vlastnost jeva a déji v socidlni
sféte, jenz urcuje jejich pozitivni nebo negativni vyznam pro ¢lovéka i spole¢nost.? Jsou
to normativni standardy, které¢ ovliviiuji rozhodovani ¢lovéka v konkrétnich zivotnich

situacich.

Pfti vykonu své profese se socidlni pracovnik se dostava do eticky spornych situaci a musi

délat moralni rozhodnuti. Ze své pozice tak déla technicka a nékdy 1 pravnicka

rozhodnuti, pfi kterych nesta¢i pouze uplatiiovat znalosti bez hodnotovych soudf.'?!

115 JANEBOVA, R. Teorie a metody socidlni préce — reflexivni pFistup, s. 30.

116 Tamtéz.

" MUSIL, L. ,,Rdda bych vam pomohla, ale...”. Dilemata prdce s klienty v organizacich, s. 46.

118 Supervize v sociélni praci je systematicka odborné vedena reflexivni interakce lidi, ktera smétuje
k prohloubeni kvality v ur¢ité oblasti profese, opfena o hodnotova vychodiska etické dokumenty socialni
prace (HAVRDOVA, Z. In Matousek, O. a kol., Encyklopedie socidlni prace, s. 514)

119 Intervize je supervizni setkani skupiny bez supervizora. Jde o podobné funké&né postavené sdilejici
odpovédnost za pracovni ¢innost, kterd formalné miize nalezet jednomu z nich. (MATOUSEK, O.,
Metody a Fizeni socidlni prdce, S. 356).

120 GOLDMANN, R.; CICHA, M. Etika zdravotni a socidlni prdce, S. 8.

121 NECASOVA, M. Uvod do filozofie a etiky v socidlni praci, s. 5.
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Hodnoty se vztahuji k socialni praci z hlediska vztahu klientem, hraji roli pfi vybéru
zpusobu feseni etickych dilemat a problémti a také z hlediska osobnich hodnot socialnich
pracovniki.'?? Janebova uvadi, Zze socialni pracovnik se mize dostat do hodnotového
konfliktu mezi svym osobnim hodnotovym systémem a praxi socialni prace. Janebova
dale doporucuje snazit se tyto hodnotové konflikty cilené rozpoznat, zabyvat se pfi¢inami
jejich vzniku a individudIng je fesit.1?® Hodnoty Vv socidlni praci souvisi také s 0sobnimi
potfebami socidlniho pracovnika, jeho schopnosti umét odlisit svoje potteby od potieb
klienta, aby nedoslo k projekci svych vlastnich potieb na klienta, a tato schopnost souvisi

se zralosti osobnosti socialniho pracovnika.

3.5.4 Zralost osobnosti

Zrala osobnost je ve stavu, kdy je zcela schopna ovladat sama sebe. Dokaze Cinit
rozhodnuti zaloZend na piesném vnimani sebe, svych roli a pozic a také pozic a roli
druhych lidi a danych okolnosti. Pfijima sva rozhodnuti i odpovédnost za jejich vysledky
a disledky. Takové chovéani pak umoziiuje ucinné a citlivé komunikovat s okolim. Zrala
osobnost se umi oteviené jednat s druhymi. Pfistupuje k ostatnim lidem a situacim
objektivné a dokaze zachazet s existenci odliSnosti jinych osobnosti jako s prilezitosti
kK poznani.'?* Zrala osobnost umi pracovat se svymi emocemi. Naopak nezrald osobnost
se nebude svymi emocemi piili§ zabyvat, ale zaméfi se na pomoc Klientovi, do jehoz
problémi si nevédomé projektuje svoje vlastni nevyfeSené problémy. Podle Kopfivy se
muze nezralost osoby socialniho pracovnika projevovat jednak v ,,sebeob&tovani pro

klienta nebo v ,,nadmérné kontrole” klientd. %

12 NECASOVA, M. Uvod do filozofie a etiky v socidlni praci, s. 49.

123 JANEBOVA, R. Teorie a metody socidlni prace — reflexivni pristup, s. 29.
124 ANGMEIER, J. BALCAR, K. SPITZ, J.. Détskd psychoterapie, s. 24.
125 KOPRIVA, K., Lidsky vztah jako soucdst profese, str.19.
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4 Etické aspekty v socialnim poradenstvi — vyzkum zaméreny
na moc, nezavislost klienta a nestrannost poradce

Téma uplatiovani moci pti poskytovani socidlni sluzby patii mezi vyrazné etické aspekty
V socidlni praci. Moc V socialnim poradenstvi z pohledu etiky se da sledovat také
v souvislosti s dodrzovanim nezavislosti klienta a nestrannosti poradce. Tuto souvislost
vidim v naduzivani kontroly a moci poradcem, v pfepecovani klienta nebo ve snaze
prosadit moc formou manipulace. Na tato témata jsem se zaméfila v dotaznikového
Setfeni, které jsem provadéla u socialnich pracovnikli respektive poradcti obCanskych
poraden.

Pro téma tohoto Setfeni jsem se rozhodla, protoze od roku 2010 pracuji v Obcanské
poradné Farni charity Tyn nad Vltavou. Obor Etika v socialni praci, ktery studuji na
Teologické fakult¢ JU, mne ptivedl ke snaze o zmapovani situaci, které nastavaji
Vv pribéhu poskytovani odborného socialniho poradenstvi z hlediska vybranych etickych
aspektii, jako je moc uplatiiovana pii poradenském procesu jak ze strany poradce, tak i ze

strany klienta a nezavislost klienta a nestrannost poradce.

4.1.1 Cil vyzkumu a urceni hypotéz

Cilem vyzkumu je zjistit, zda se socialni pracovnici v obCanskych poradnach setkdvaji se
situacemi, diky kterym se potiebuji orientovat v etickych aspektech jako je moc,

nezavislost klienta a nestrannost ob¢anského poradce.

Pfedmétem socidlni prace je ¢lovek,'?® z toho vychazi zakladni pozadavek pro socidlni
praci — humanita. Zachovani lidské distojnosti v socidlni praci predpokladé dodrzovani
zékladnich lidskych prav a respektovani hodnot uznavanych ve spole¢nosti. Mezi takové
hodnoty patii také svoboda a nezavislost klienta.!?” V ob&anské poradné klient 7ada o
pomoc pii feSeni obtizné Zivotni situace a poradce provadi spolecné s klientem tkony a
aktivity v jeho prospéch. Pfi spolecné Cinnosti na téchto ukonech a aktivitach se poradce

a klient pohybuji na hranici mezi podporou a kontrolou.

K cili vyzkumu jsem stanovila dvé hypotézy:

126 NECASOVA, M. Uvod do filozofie a etiky v socidlni praci, s. 6.
127 SRAJER, J. Lidska diistojnost a socidlni prace. In Socidlni prdace/Socidlna praca., s. 111
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H1 - Socialni pracovnici Vv obcanskych poradnéach se setkavaji s etickymi dilematy a

problémy spojenymi s otazkou moci ve vztahu socialniho pracovnika a klienta.

H2- Socialni pracovnici V obCanskych poradnach se setkavaji s etickymi dilematy a

problémy spojenymi s otazkou nezévislosti klienta a nestrannosti socidlniho pracovnika.

4.1.2 Zduavodnéni hypotéz

4.1.2.1 Hypotéza HI - Socidlni pracovnici v obéanskych poradndch se setkdvaji
S etickymi dilematy a problémy spojenymi s otdazkou moci ve vitahu socidalniho

pracovnika a klienta

Prvni hypotéza H1, vychazi z ptedpokladu, ze poradce v ramci poradenského vztahu
provadi tkony a aktivity ve prospéch klienta (poskytuje rady, informace, asistenci nebo
aktivni pomoc). Klient Zzada pomoc s témito ukony, protoze neni schopen vyiesit problém
sdm a tak se poradce stava se pro klienta autoritou a klient do n¢j vklada nad¢ji na vytesSeni
svého problému. V rdmci poméhdni tak vznikd moc, v tomto piipadé na strané poradce.'?8
Zneuziti moci ze strany klienta hrozi v pfipad€, ze vztah mezi klientem a socialnim
pracovnikem je neformalni. MiZze dochazet k manipulaci klienta s poradcem a ke snaze

ziskani vyhod ze strany poradce.'?°

Na potvrzeni platnosti hypotézy H1 mtizeme usuzovat podle potvrzeni vyskytu indikatora
M1, M2, M3 ve vysledku vyzkumu. Toto potvrzeni vyskytu budu zjistovat vyzkumnymi

otazkami, které jsem rozdélila nasledovné.

- M 1: Potfeba nastaveni hranic mezi klientem a poradcem

Pfitomnost indikatoru M1 budu zjistovat pomoci otazek ¢. 1, 2, 3 dotazniku:
Otazka ¢. 1, kterou zjist'uji osobni postoj poradce k mite formalnosti vztahu s klientem.

Otazka ¢. 2 (Co povazujete za nejvétsi problém pri nastavovani hranice s Klientem na
zacdtku spoluprdce?) Tato otazka zkouma situace, které piedstavuji hrozbu manipulace,

kterd se muze rozvinout v piipadé, Ze poradce pfistoupi na klientovo vychozi nastaveni.

128 KOPRIVA, K., Lidsky vztah jako soucdst profese, s. 42.
12 NEDELNIKOVA, D., Etickd dilemata v terénni socidlni praci. In NEDELNIKOVA, D.,
JANOUSKOVA, K., Profesni dovednosti terénnich socidlnich pracovnikii, s. 381-382.
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Otazka ¢. 3 (Jaky je Vas nazor na prijimani darii, penéz nebo prospéchu od klienta za
odborné socialni poradenstvi?). Touto otazkou bych rada zjistila, jak se poradci

vyrovnavaji s potiebou klientt ,,oplatit” sluzbu, kterou dostavaji zdarma.

- M 2: Snaha o manipulaci ze strany klienta

Ptitomnost indikatoru M2 budu zjistovat pomoci otdzek €. 4, 5 a 6 dotazniku:

Otazka €. 4 (Souhlasite s tvrzenim, Ze poradce obcanské poradny musi pomoci kazdému,
kdo se na obcanskou poradnu obrati?) Souhlas s timto tvrzenim ukazuje na zvySené

riziko, ze poradce by mohl byt manipulovan ze strany klienta.

Otazka ¢. 5 (Zajakych okolnosti byste byl/a ochotny/ochotna poskytnout klientovi
néjakou piijcku, sluzbu nebo vyhodu?), ktera se zabyva dilematem mezi odolnosti poradce

vici prilisSnému vtazeni do klientova problému a ptirozenou lidskou solidaritou.

Otazka €. 6 (Mate ve vasi organizaci metodicky pokyn, podle kterého byste postupoval
V pripade, zZe by se na Vas obratily o pomoc osoby, jejichz zajmy by stdly proti sobé?)
Tato otdzka ma zmapovat, zda vyuzivaji poradny metodické predpisy k nastaveni jasnych
podminek pro sjednavani zakazky a pfedchdzi tak manipulaci ze strany klienta, ktera

miZe nastat, pokud zjisti, ze pracovnik se rozhoduje pokazdé jinak.

M 3: Potieba kontroly ze strany poradce

Ptitomnost indikatoru M3 budu zjiStovat pomoci otazek €. 7, 8, 9, 10 dotazniku:

Otazka €. 7 (Souhlasite s tvrzenimi: 1. Na nékteré klienty je potieba davat si vétsi pozor
nez na ostatni; 2. Nekteri klienti jsou nevdecni za to, co vSechno pro né delam; 3. Za
néekterého klienta musim rozhodnout sam/sam, protoze jinak by sviij problém nikdy

nevyresil?) Souhlas s témito tvrzenimi ukazuje na riziko ,,piilisné angazovanosti ve
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prospéch uzivatele® a hrozi tedy tendence ptebirat kontrolu nad uzivatelem a anebo druhy

protipdl - obétovat se pro uzivatele na sviij vlastni ukor.!%

Otazka ¢. 8 (Jednate nékdy za klienta, i kdyz by to zvladl udélat sam, ale trvalo by mu to
moc dlouho? Napr. napiSete za nej zddost., vypisSete za néj formular, apod.) Touto

otazkou zjist'uji, divod, ktery nuti poradce takto jednat.

Otazka €. 9 (Pokud jste na predchozi otazku ¢. 8 odpoveédeéli ,, ANO*, napiste, prosim, jak
velkého % klientii se toto VasSe jednani tykd). Touto otazkou zjistuji, jak velkého %

klientd z celkového poctu se takové jednani tyka.

Otazka ¢. 10 (Byl/a jste nekdy pri vykonu profese pod tlakem, takze jste byl/a nucen/a
pouzit dovednosti, na které nemate kvalifikaci (napr. pomoc s komplikovanym pravnim
problémem bez pravnického vzdeélani). Tato otazka je vénovana situaci, kdy pracovnik

zneuziva svoji moc v dobré vite, Ze to dél4 pro blaho klienta.!3!

4.1.2.2 Hypotéza H2 - Socidlni pracovnici v obéanskych poradndch se setkdvaji
S etickymi dilematy a problémy spojenymi s otizkou nezavislosti klienta a

nestrannosti socidlniho pracovnika

Na potvrzeni platnosti hypotézy H2 miiZzeme usuzovat podle potvrzeni vyskytu indikéatori
N1, N2, N3 ve vysledku vyzkumu. Zda se pfitomnost téchto indikatord potvrdi, budu

zjistovat vyzkumnymi otdzkami, které jsem rozdélila nasledovné.

- N 1: Potfeba na strané poradce pracovat se svvmi predsudky

Pritomnost indikatoru N1 budu zjistovat pomoci otdzek ¢. 11, 12, 13 dotazniku:

130 grov. HAUKE, M., 1. ¢ast - Moc a pomoc v socidlnich sluzbdch, eticka dilemata [online].
131 Srov. Tamtéz.
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Otazka €. 11 (Jak bojujete se svymi predsudky viici klientovi?), ktera se zabyva schopnosti
poradce uvédomit si svoje pripadné predsudky vici klientovi, coz je zakladni predpoklad

K jejich zpracovani a odstranéni.

Otazka ¢. 12 (Jak se zachovdte v pripade, ze je Vam klient nesympaticky, rozciluje Vas

nebo je Vam neprijemny problém, se kterym se na Vis obratil?)

Otazka €. 13 (Jak se zachovdte v pripade, kdy citite, 'y osobné jste Klientu nesympaticky,

rozcilujete ho, neciti se s Vami dobre?)

Tyto otazky €. 12 a 13 modeluji ptiklad feSeni konkrétniho pfedsudku, s kterym se

poradce setkava.

- N 2: Zajmy klienta

Pfitomnost indikatoru N2 budu zjistovat pomoci otazek ¢. 14, 15, 16 dotazniku:

Otazka €. 14 (Snazily se Vas nékdy pri poskytovani poradenstvi ovlivnit treti osoby nebo
instituce, které si klient sam neprizval?) otevira téma ovliviiovani spoluprace klienta a
poradce tfetimi osobami a institucemi. Cilem je zjistit, o které tfeti subjekty se nejcastéji

jedna.

Otazka ¢. 15 (Jak jste reagoval/a na tuto snahu ovlivnit Vasi spolupraci s klientem?)
zjiStuje, zda poradce bere na védomi, Ze spoluprace s institucemi a tietimi osobami je
bézna a pro klienta byva prospésna, coz ale zvySuje riziko, Ze poradce ,,prehlédne*
klientovo prani jak feSit svoji situaci, protoze se zaméii na ,,vys$i zéjem klienta®, ktery

spolupréce s tfetimi osobami a institucemi nabizi.
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Otazka ¢. 16 zkouma pozadavky vedeni na efektivitu prace poradce, ktera by ale mohla
byt rizikem pro zachovéani kvality a hlavniho cile poslani odborného socidlniho

poradenstvi, kterym je zmocnény klient.

- N 3: Potieba zapojovani klienta do rozhodovani o poradenském procesu

Ptitomnost indikatoru N3 budu zjistovat pomoci otazek ¢. 17, 18, 19 dotazniku:

Otazka ¢. 17 (Spolecné sestavovani individudlniho planu s klientem povaZujete za...)
zjistuje, zda v praxi obCanské poradny napliiuji pozadavek standardu kvality socialnich
sluzeb ¢. 5, ktery spole¢né planovani cili uzivatele socidlni sluzby uklada, a také touto

otazkou zjist'uji naro¢nost z pohledu poradcti ob¢anské poradny tohoto pozadavku.

Otazka ¢. 18 (Jak poznate, ze individualni plan obsahuje klientovy potreby a prani?)

Touto otevienou otazkou zjiSt'uji, zda ma poradce ndstroj na kontrolu potieb a pfani
klienta, aby byl klient stale v centru zajmu poradce po celou dobu feSeni problému

klienta.

Otazka €. 19 (Stalo se Vam nekdy, zZe se klient rozhodl pro jiné reseni svého problému,
nez jste navrhoval/a?). Ptedpokladem této otazky je kladna odpovéd’, proto je tato otazka
dale rozvijena odpovéd’'mi se situacemi kdy klient zvolil jiné, lepsi feSeni, nez mu poradna
nabidla nebo naopak klientovo jiné rozhodnuti, jak vyfeSit svoji situaci nevedlo

k vyfeseni jeho problému.
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4.1.3 Metodika Setieni

Dotaznik byl urfen socialnim pracovnikim v obCanskych poradnach. V registru
poskytovateltl socialnich sluzeb MPSV jsem zjistila, ze¢ v Ceské republice je 652
poskytovatell socialnich sluzeb, kteti provozuji obcanské poradny. Elektronickou postou
jsem kontaktovala socialni pracovnice a pracovniky obcanskych poraden. Do emailu se
zadosti o vyplnéni dotazniku jsem pfidala internetovy odkaz, kterym respondent piimo
oteviel webovou stranku s online dotaznikem, ktery mohl ihned vyplnit a odeslat.
K vytvoreni dotazniku, ktery jsem vytvofila pro ucel tohoto Setfeni, jsem vyuzila webové
sluzby poskytovatele Survio, s. r. 0. Nahled na vysledky dotaznikového jsem ziskala po

ptihlaSeni na sviij et na webu pro tvorbu online dotazniki.

Konkrétné byla prosba o vyplnéni dotazniku zaslana na 65 emailovych adres socialnich
pracovnikl nebo vedoucich pracovnikii ob¢anskych poraden — kazdému poskytovateli na
jednu emailovou adresu uvedenou jako kontakt ob¢anské poradny. Z celkového poctu 65
oslovenych respondentl tohoto poctu dotaznik zpracovalo 47 respondenttl, tedy asi 72 %
z celkového poétu oslovenych. Setieni probéhlo v prvnim tydnu mésice biezna roku 2017.
Dotaznik byl respondentiim zaslan v elektronické podobé¢, v té ho i vraceli. Dotaznik
obsahoval 19 otazek. Otazky byly pouzity uzaviené (nabizi varianty odpovédi),
polooteviené (nabidka variant s moznosti vlastni odpovédi) i oteviené (bez variant

odpovédi). Dotaznik byl anonymni.

4.1.4 Vysledky dotaznikového Setieni

Dotaznik, ktery respondenti vypliovali, bude zafazen k diplomové praci jako pfiloha €.
1. Dotaznik vyplnilo a odeslalo 48 respondentli z 65 oslovenych. Dotazniky byly
oCislovany vzestupné 1 az 48 podle Casu a data odevzdani. Vyfazen byl dotaznik ¢. 27,
protoze textové odpovedi obsahovaly pouze fady znakl bez sémantického vyznamu. Pro
zpracovani vyzkumu bylo vyuzito ostatnich 47 dotazniki, coz je 72 % z celkového poctu
oslovenych respondentti. Odpovédi na oteviené otdzky respondentl cituji v zavorce a

jsou psané kurzivou. Pouze odpovédi na otazku ¢. 18 jsou uvedeny v tabulce.

132 (Jdaj z Registru poskytovatelt socialnich sluzeb MPSV k 1. 1. 2017
51



4.1.4.1 Indikdator M1 - Potieba nastaveni hranic mezi klientem a poradcem

Otazka ¢. 1

Na otazku €. 1 odpoveédélo 47 respondentil, tedy 100% téch, kteti odevzdali dotaznik.

Otdazka €. 1 Jste zastancem: Cetnost odpovédi

A. Formalniho vztahu 29 61,7%
s klientem

B. Neformalniho vztahu 7 14,9%
s klientem

C. Zde muZete napsat svij
postoj k formdalnimu nebo
neformdlnimu vztahu s
klientem

11 23,4%

Tabulka ¢. 1

Zastancu Cisté neformalniho, pratelského vztahu s klientem je dle vyzkumu Setfeni 7, coz
predstavuje 14,9 % vSech odpovidajicich. 29 respondenti, tedy vice nez polovina zvolila
formalni vztah s klientem. Vlastni odpovéd na otazku €. 1 zvolilo 11 respondentd. Téchto
23,4 % poradcti by volilo spise formalni vztah s klientem nebo kombinaci formalniho a
neformalniho vztahu. Dotazovani navic upfesiuji dal$i kritéria tohoto vztahu, tedy Ze
vztah nesmi postradat maximalni péc¢i a nasazeni (,,profesionalni vztah, avsak maximalni
péce a nasazeni, ochrana sama sebe. "), poradce musi ziskat klientovu davéru (,,vztah
formalni, presto musi poradce ziskat klientovu dirvéru ). Jeden z respondentti upozoriuje

na potiebu hranic a vztah vnima4 jako partnerstvi a pracovni spojenectvi.’®®

,.Jjsem ndzoru,
Ze nejde ani tak o formalni ¢i neformdlni vztah, jako spise o partnerstvi s hranicemi .
Dalsi respondent v jedné odpovédi zdiirazituje osobnost pracovnika - pokud je socialni
pracovnik svym zalozenim spise neformalni, pratelsky, bude mu zatézko ,,hrat* upjatého
poradce (,, vzdy musim ziistat u sebe. TakzZe néco mezi*). Dalsi zZ respondentti podminuje

formalni vztah s klientem jeho pfistupem ke spolupraci na feseni problému (,,u klienta,

ktery neprebira odpovédnost za svij Zivot, volim spise formalni vztah ).

133 Srov. RICHTEROVA, M., Obcanské poradenstvi, s. 14.
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Otazka ¢. 2

Na otazku ¢. 2 odpovédélo 45 respondentt, tedy 95,7% téch, ktefi odevzdali dotaznik.

Otazka ¢. 2 Co povaZujete za nejvétsi Cetnost odpovédi
problém pfi nastavovani hranice s klientem
na zac¢atku spoluprace?

A. Klient md nerealisticka ocekavani 17 37,8%

B. Klient poZaduje pfislibeni, Ze jeho ptipad

0,
dobte dopadne ? 20 %

C. Klient tikd nepravdivé informace o své
situaci a Vy to vite (protozZe si to mlzete 11 24,4 %
ovérit z jiného objektivniho zdroje)

D. Jind skute¢nost (oteviend otazka): 8 17,8 %

Tabulka ¢. 2

Nejvice starosti pfi nastavovani hranic déla poradcim spoluprace s klientem, ktery ma
nerealistickd oCekavani — odpovéd’ A, jako nejvétsi problém tuto situaci oznacilo 37,8 %
dotazovanych. K této odpovédi se pfipojil i 1 z respondentii, ktery vybral otevienou
odpovéd D (,klient ma nerealisticka ocekavini, nekdy podporend nespravnymi
informacemi, které mu rekli v jiné organizaci), dle ¢etnosti vyskytu sestupné nasleduje
odpovéd’ C - nepravdivé informace od klienta, poté odpovéd’ B - poZzadavek klienta na
ptislib vyfeseni ptipadu k jeho spokojenosti a nakonec oteviena otazka s odpovéd'mi 8
respondentli. Dotazovani poradci uvedli jako dalSi problematickou skute¢nost pii
nastavovani hranic na zacatku spoluprace s klientem bezvychodnost situace klienta nebo,
ze poradna za n&j jeho problém vytesi (,,Klient nechce prevzit odpovédnost za reseni své
situace “). Jako problém uvedli respondenti také manipulativniho klienta nebo sympatie

¢1 nesympatie poradce ke klientovi.
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Otazka ¢. 3

Na otazku €. 3 odpovédeélo 47 respondentd, tedy 100% téch, ktefi odevzdali dotaznik.

Otazka €. 3 Jaky je Va3 nazor na Cetnost odpovédi
pfijimani darl, penéz nebo prospéchu
od klienta za odborné socialni

poradenstvi?
A. Pfijimat 5 10,6%
B. Nepfrijimat 4 8,5%

C. Ptijimat pouze malou pozornost
(kava, ¢okolada), aby se klient neurazil

0,
a spotfebovat ji v ob¢anské poradné s 33 70,3%
kolegy, pfipadné s klientem
D. Jind odpovéd (napisSte, prosim): 5 10,6%

Tabulka ¢. 3

V otéazce ptijimani darti od klientdi se nadpolovicni ¢ast respondenti ptiklonila k varianté
pfijimat pouze malou pozornost. Odmitnuti kavy nebo ¢okolady od klienta vidi jako akt,
ktery by mohl klienta urazit. Pfijimanim drobnych pozornosti od klientli se zabyvaji i
respondenti, ktefi si vybrali mozZnost oteviené odpovédi: (,je to velmi individudlni, za
sebe zastavam neprijimat, ale u nékterych cilovych skupin je to urazka*). Aby byli
vSichni pracovnici organizace jednotni v tom, co je moZzno povaZovat za pozornost a co
uz je nevhodné od klienta pfijmout, poukazuji na potfebu mit smérnice na pifijimani dart:
(,,je treba to mit ale dobre oSetiené internimi smérnicemi a nastavend pravidla®),
(,,postup je upraven vnitini smérnici - prijimat dle jasnych pravidel ). Jedenkrat se
objevila také odpoveéd’, kterd se spiSe zabyva bezplatnosti socidlni sluzby v obCanské
poradné, kdy respondent vidi uskali sluzby, kterou klient ziskava zdarma: (,,clovék si vic

vazi toho, do ¢eho musi néco investovat - pili, snahu, penize“)
4.1.4.2 Indikator M2 - Manipulace ze strany klienta
Otazka ¢. 4

Jako tvodni otazku k ovéfeni pritomnosti indikatoru M2 jsem zvolila dotaz na povinnost

poradce pomoci kazdému, kdo se na néj obrati.
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Na otazku €. 4 odpovédélo 47 respondenti, tedy 100% téch, ktefi odevzdali dotaznik.

Otazka €. 4 : Souhlasite s tvrzenim, Ze
poradce ob¢anské poradny musi pomoci
kazdému, kdo se na ob¢anskou poradnu
obrati?

Cetnost odpoveédi

A. Souhlasim

14,9%

B. Nesouhlasim

40

85,1%

Tabulka ¢. 4

Vétsina poradct, 85% si uvédomuje své limity a zvolila zdpornou odpoveéd’ B. Pouze 7

poradci z celkového poctu dotazovanych je piesvédceno, ze musi pomoci kazdému, kdo

se na obc¢anskou poradnu obrati.

Otazka ¢.5

Na otazku ¢. 5 odpovédélo 47 respondentd, tedy 100% téch, ktefi odevzdali dotaznik.

Otdzka €. 5 : Za jakych okolnosti byste
byl/a ochotny/ochotna poskytnout
klientovi néjakou ptjcku, sluzbu nebo
vyhodu (napf. pujcit vlastni telefon,
penize, dat zaruku za klienta tfeti osobé
nebo instituci, apod.)

Cetnost odpovédi

A. Nikdy 41 87,2%
B. Pouze v ptipadé kdybych byl/a

konfrontovan/a situaci jako je hlad 5 4 3%
zejména déti klienta, okradenim nebo 127
napadenim klienta, apod.

C. Vidy 0 0%
D. Jind odpovéd (napisSte, prosim): 4 8,5%

Tabulka ¢. 5
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K dilematu mezi pfiliSnym vtazenim do klientova problému a pfirozenou lidskou
solidaritou se 87% dotazanych piiklonila k zachovani profesionalniho pfistupu a vybrala

odpoveéd A.

Odpovéd C, tedy poradce, ktery by byl vzdy ochotny poskytnout klientovi ptij¢ku, sluzbu
nebo vyhodu neoznacil zadny z respondentid. Odpovéd’ B oznacili 2 respondenti, ktefi
priznali, ze n€které situace pii feseni klientova problému jsou pro natolik emocionalné

naro¢né, ze by klientovi pijcku, sluzbu nebo vyhodu poskytli.

V piipadé, ze si respondenti zvolili otevienou odpovéd’ D, shodli se vSichni na
neposkytovani ptjcek nebo vyhod klientovi, ale podotykaji, Ze nepovazuji za zvlastni
pujcku nebo vyhodu nad ramec poskytované socidlni sluzby zapijceni sluzebniho
telefonu nebo pracovniho notebooku k sepsani potfebnych dokumentti. Neznamena to
tedy, ze si klient odnese notebook domti na né&jakou dobu, ale v poradenské mistnosti si
napisSe potfebny dokument na pracovnim notebooku obcanské poradny: (,,0dpoved’ na
vwhodu - nikdy. Piijcuji bézné na sepsani klientiim notebook z ditvodu napr. soc.
situace. “). Jeden z dotazovanych ptiznal Spatnou vlastni zkusenost a proto ma potiebu
interniho ptedpisu, ktery by v takovém ptipadé pracovnika ochranil (,,zakazuje nam to
provozni 7ad a mam bohuzel vyzkousené, Ze je dobre se ho drzet*). Jeden respondent
povazuje za vyhodu, pokud poskytne klientim V krizi sluzbu mimo provozni dobu

poradny (,,Napr. vwhodu, bereme tyto klienty i mimo hodiny apod. *).
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Otazka ¢. 6

Na otazku €. 6 odpovédélo 47 respondentd, tedy 100% téch, ktefi odevzdali dotaznik.

Otdazka ¢. 6 : Mate ve vasi organizaci metodicky

E)okyn, ktery |,,|pravu’jt?, jak mate jedrvlat v ptipadé, Eetnost odpovédi

Zie by se na Vas obratily o pomoc dvé osoby,

jejichz zajmy by staly proti sobé?

Ne, takovy metodicky pokyn nemame, musel/a

. . o 4 8,5%
bych se rozhodnout sdm (napisSte, prosim, jak)

Ano 43 91,5%
A. Ano, podle metodllckehvo pokynu bych 18 41,9%
poskytl/a poradenstvi obéma
B. Ano, podle metodického pokynu bych
poskytl/a poradenstvi tomu, kdo prisSel jako
prvni a druhému bych doporucil/a jinou

ANO | poradnu (mala poradna - jen jeden 16 37,2%
poradce) nebo bych predal/a pfipad
kolegovi — poradci (velkd poradna — vice
poradci)

C. Ano, jind odpovéd, jak bych
postupoval/a podle metodického pokynu 9 20,9%
(napiste, prosim)

Tabulka ¢. 6

V situaci, kdy hrozi stiet zajmu, odpoveédélo 43 respondentd, tj. 91,5%, ze postupuje

podle metodického pokynu, ktery upravuje, jak jednat v ptipad€, Ze se na né obrati dvé

osoby, jejichZ zajmy stoji proti sobé.

18 respondentt, kteti vybrali moznost A, odpovédélo, Ze by poskytly poradenstvi obéma

stranam. Tuto odpovéd’ zvolili piesto, Ze hrozi poruseni nestrannosti ze strany poradce

(napft. pokud se na obCanskou poradnu obrati Zena, kterd zada pomoc se sepsanim zadosti

na sveteni déti do péce a nasledné po tom, co soud ji ptid€li déti do péce, se obrati na

obc¢anskou poradnu jeji manzel s zddosti o pomoc se sepsanim odvolani proti rozhodnuti

soudu). Tento pfiklad je jeden z mnoha a ukazuje, ze zachovat nestrannost poradce nebo

poradny miZe byt obtizné.
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16 respondentt vybralo odpovéd’ B, a podle jejich metodického pokynu se jedna o stiet

zajmu a proto by neposkytli poradenstvi obéma osobam.

Otevienou odpoveéd C zvolilo 9 respondentt. Podle jejich metodického pokynu maji
zachovat nestrannost a zvazit, zda pfedat druhé¢ho zdjemce o sluzbu jinému poradci v
jejich organizaci nebo do jiné poradny nebo mu poradenstvi poskytnout (,,v tomto pripade
se jedna o stret zajmu a je na poradkyni, zda vyhodnoti, Ze je schopna nestranné
poskytnout sluzbu obéma stranam. Pokud je schopna, pak muzZe poskytnout obema
stranam, pokud neni schopna, situaci resi jina kolegyne, pripadné je klient, ktery prisel
Jjako druhy odkadzan na jinou sluzbu OSP “). Dals$i z dotazovanych poukazuje na problém,
ktery tuto situaci doprovazi v ptipadé, Ze poradce neznd zajemce o sluzbu a nevi tedy, ze
druhy z4jemce je protistrana prvniho zajemce, kterému jiz bylo poradenstvi poskytnuto.
Na tuto skutecnost poradce ptijde az v okamziku, kdy zjisti napt. shodu jmen, adres nebo
popisu problému a to jiz mize byt ve fazi, kdy poradce spole¢né s druhym klientem
vypracovavaji potfebny dokument (,,s ohledem na anonymitu, na to prijdu az pozde,
odpovim obéma s ohledem na jimi sdélované info. Stava se to “). V ptipad¢, ze poradce vi
hned na zacatku zakazky, ze druhy zajemce o sluzbu je protistrana klienta, kterému jiz
poradenstvi poskytl (napt. v malém mésté, kde se témef vSichni od vidéni znaji), zde
dochazi ke stietu dvou principli. M4 poradce porusit mlcenlivost a sdélit druhému zdjemci
o sluzbu, ze uz poskytl pomoc protistrané a proto by nemohl zachovat nestrannost nebo
ma zachovat ml€enlivost a riskovat, ze nedokdze byt nestranny a neubrani se jedné
Z protistran poskytnout vyhodu (napf. diky tomu, Ze ma informace od obou stran,
poskytne jedné z protistran, o které si mysli, ze je v pravu, informace, které druha strana

tajila a ty ji pak pfinesou prospéch)?

Pouze 4 dotdzani odpovédéli, ze jejich organizace nema vypracovanou metodiku na
situaci, kdy hrozi stfet zajmi, protoze se na poradce obrati dvé osoby, jejichZ zajmy stoji

proti sobé¢.
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4.1.4.3 Indikdator M3 - Potieba nadmérné kontroly ze strany poradce

Otazka ¢&. 7

Na otazku ¢. 7 odpovédélo 47 respondentt, tedy 100% téch, ktefi odevzdali dotaznik.

Otazka ¢. 7 : Souhlasite

s nasledujicim tvrzenim? Cetnost odpovédi ANO | Cetnost odpovédi NE

A. Na nékteré klienty je
potifeba davat si vétsi 30 63,8% 17 36,2%
pozor neZ na ostatni

B. Néktefri klienti jsou
nevdécni za to, co 22 46,8% 25 53,2%
vSechno pro né délam

C. Za nékterého klienta
musim rozhodnout
sam/sama, protozZe jinak 8 17,0% 39 83,0%
by svij problém nikdy
nevyresil

Tabulka ¢. 7

Na odpovéd’ A odpovédelo 63,8% dotazanych ,,ANO*“. Vyzkum ukazuje, Ze pres veSkeré
snahy o nestrannost a pracovné partnersky vztah s klientem se nadpoloviéni vétSina
poradct setkava se situacemi, které pfinaSeji dilemata mezi nerozliSovanim mezi klienty

a ochranou sebe sama nebo organizace, ve které poradce pracuje.

Na odpovéd’ B, ktera zkouma potiebu poradce pocitovat vdeék od klienta za jeho radu,

pomoc, odpovédéla mirné vyssi polovina respondentt ,,NE®.

Odpovéd’ C se zabyva potiebou kontroly klienta poradcem, ktera mize byt skryta za
snahou dotdhnout klientliv problém do zdarného konce. VétSina z dotdzanych si toto

riziko uvédomuje a pouze 8 poradcii ze 47 odpovédelo na otazku C ,,ANO*.
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Otazka ¢. 8

Na otazku €. 8 odpovédélo 47 respondentd, tedy 100% téch, ktefi odevzdali dotaznik.

Otazka ¢. 8 : Jednate nékdy za klienta, i Cetnost odpovédi
kdyz by to zvladl udélat sam, ale trvalo by
mu to moc dlouho? (Napf¥. napiSete za néj
zadost, vypisete za néj formula¥, apod.)

A. Ano, jednam za klienta, protoze.. 26 55,3%
B. Ne, nejednam za klienta, protoze.. 21 44,7%
Tabulka ¢. 8

Odpovéd B zvolilo 21 respondentii. Mensi polovina dotazovanych jako divod uvedla, ze
za klienta nejednaji, protoze to poruSuje ideu sluzby, snazi se klienta zplnomociiovat

(,, snazime se klienty aktivizovat a podporovat, nikoli za né pracovat ).

Odpoveéd’ A zvolilo 26 respondentli. Respondenti uvedli, ze za klienta jednaji v ptipadé
omezenych schopnosti klienta (;, néktery klient neumi moc psdt*), zdravotnich nebo
psychickych omezeni (,, na zdklade jeho moznosti a schopnosti by toho nebyl schopen
(napr. starsi obcan, psychicky nemocna osoba apod.) - opét vSe upraveno vnitinim
predpisem ). Respondenti také zdlraznovali, Ze jednaji za klienta pouze na jeho Zadost a
také to, Ze by jednani za klienta mélo byt upraveno vnitini smérnici poradny. Déle
respondenti uvedli jako diivod jednéni za klienta ¢asovou Usporu, kterou takové jednani
pfinese. Setfeni ukazalo, e poradci také jednaji za klienta, pokud cht&ji mit jistotu, Ze
klient dokon¢i to, na ¢em se spolecné s pracovnikem v zakazce dohodli a vyiesi svij
problém (,,mam zdjem na tom, aby tak ucinil, kdyz je to v jeho zajmu a nechci riskovat
Jjeho pripadnou liknavost ), tedy si klienta zkontroluje. Jeden respondent uved|, Ze jedna
za klienta, pokud ho klient manipuluje (,je to jednodussi, nez mu to vysvétlovat a

poslouchat vymluvy, proc by to neumel ).
Otézka ¢. 9

Otéazka €. 9 zjiStuje procentualni podil klientl, za které poradci jednaji. Na otazku ¢. 9
odpovidalo 26 poradct z celkového pocétu 47 respondentt, kteti uvedli v pfedchozi otazce

¢. 8 ,,Ano". Pocet klienttl, za které poradce ukazuje otazka ¢. 9 zpracovana do grafu.
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Graf: Otazka ¢. 9 Pokud jste odpovédé€l/a v otazce ¢. 8 ano, napiSte, prosim, kolika %

klientt z celkového poctu klientd, kterym poskytujete poradenstvi za mésic, se to tyka.?

Graf ukazuje, Ze vétSina poradc, ktefi nékdy jednali za klienta, takto jedna vyjimecné.

Pokud jste odpovédél/a v otazce €. 8 ano, napiste,
prosim, kolika % klientt z celkového poctu klientd,
kterym poskytujete poradenstvi za mésic, se to tyka.?

Jedndm za vice nez 90% klientl
Jedndm za vice nez 80% klientl
Jedndm za vice nez 75% klientl
Jedndm za vice nez 50% klient(
Jedndm za méné nez 50% klientd
Jedndm za méné nez 25% klientd

Jednam za méné nez 10% klientd

Jedndm za méné nez 5% klientd

o
N

4 6 8 10 12

Pocet respondentu

Otazka ¢. 10

Na otazku ¢. 10 odpovédélo 47 respondentt, tedy 100% téch, kteti odevzdali dotaznik.

Otazka €. 10 : Byl/a jste nékdy p¥i vykonu Cetnost odpovédi
profese pod tlakem, takie jste byl/a
nucen/a pouzit dovednosti’, na které
nemate kvalifikaci (napf. poskytovani
"psychoterapie" bez
psychoterapeutického vycviku)?

A. Ano 22 47,8 %

B. Ne 25 52,2 %

Tabulka ¢. 10



Témét polovina z dotazovanych se pti poskytovani odborného socialniho poradenstvi
Vv obcanské poradné dostala do tak slozité situace, ze se rozhodla pro pouziti dovednosti,

na kterou nema kvalifikaci.
4.1.4.4 Indikator N1 - Potieba poradce pracovat se svymi piedsudky
Otézka ¢. 11

Na otazku €. 11 odpovédélo 47 respondentt, tedy 100% teéch, kteti odevzdali dotaznik.

Otazka ¢. 11 : Jak bojujete se svymi Cetnost odpovédi
predsudky vici klientovi?

A. Jsem bez predsudki 6 12,8%

B. Proti pfedsudkidm nelze bojovat, takze

o)
nijak 0 0%

C. Svij predsudek je potrfeba nejdrive
poznat, pojmenovat a potom je mozné 34 72,3%
dosahnout toho, aby mne neovliviioval

D. Jinak (napisSte, prosim, jak) 7 14,9%

Tabulka ¢. 11

Pouze 6 z celkového poctu 47 respondenttl, ktefi vybrali odpoveéd’ A, si o sobé mysli, Ze
nemaji zadné predsudky. Odpoveéd’ B, tedy Ze s predsudky se neda nic délat, nevybral

zadny z dotazanych poradct.

Potiebu pracovat s predsudky potvrdilo vice nez 80 % dotazanych poradct, kteti oznacili
odpovéd’ C nebo D. Respondenti, ktefi napsali vlastni odpovéd’, kromé potieby poznat a
pojmenovat, doplnili také nutnost védomé s nimi pracovat (,,mam obavu, Ze obcas
predsudky mam, ale tim, Ze si je uvédomuyji, tak si jich vsimam a pracuji s nimi *“), ptitom
vyuzit techniky jako introspekce a supervize. V otevienych odpovédich respondenti také
odpovidali, ze je dobré mit pro préci s predsudky vypracovany metodicky pokyn. Pouze
1 z 8 respondent, ktefi vybrali odpovéd’ D, Ze se snazi své postoje ke klientovi nevnimat,
coz by mohlo naznacovat, Ze je ohrozen syndromem vyhoteni (,, svoje osobni postoje se

snazim pri jednani s klientem nevnimat, jsem praxi vycvicend “).
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Otazka ¢. 12

Na otazku €. 12 odpovédélo 47 respondentti, tedy 100% téch, kteti odevzdali dotaznik.

Otdazka €. 12 Jak se zachovate v pripadé,
Ze je Vam klient nesympaticky, néco Vam
na ném vadi nebo je Vam nepftijemny
problém, se kterym se na Vas obratil?

Cetnost odpovédi

A. Takové pocity si nesmim ptipustit,

] . y C 2 49,89
musim dostdt poZzadavku profesionala 3 9,8%
B. Doporuc¢im mu jinou poradnu 0 0%
C F,’redam ved.em prlpadu. tohoto klienta 11 23.4%
jinému poradci — kolegovi

D. Jinak (napisSte, prosim, jak) 13 27,7%

Tabulka ¢. 12

Témét polovina respondentil se snazi potlacit v sobé piipadné nesympatie vici klientovi

nebo vuci problému, se kterym by se na né&j klient obratil a poradci by byl tento problém

nepfijemny. Zadny z respondentii by kvili nesympatiim neodeslal klienta do jiné

obcanské poradny. 11 respondentti by piedalo klienta kolegovi. 13 respondentti, ktefi

vybrali otevienou odpovéd’ D, odpovédélo, Zze by se nejdiive pokusili nesympatie ke

Klientovi zpracovat za pomoci supervize, reflexe v tymu a az poté by v piipadé€, ze by

nemohli klientu poskytnout socidlni sluzbu na profesiondlni Grovni, by ptedali ptipad

klienta jinému poradci. (,,v zdvazném pripadé predim kolegovi, ale s "pouhou"

nesympatii pracuji jako profesional ).

63




Otazka ¢. 13

Na otazku €. 13 odpovédélo 47 respondentti, tedy 100% téch, kteti odevzdali dotaznik.

Otazka ¢. 13 Jak se zachovate v ptipadé,
kdy citite, Ze Vy osobné jste klientu
nesympaticky, rozcilujete ho, neciti se

s Vami dobie?

Cetnost odpovédi

A. Nevsimam si toho, délam, jako bych to

o)
nevidél/a 9 19,1%

B. Klient svlij postoj ke mné zméni hned,
jak mu dokazu, Ze mu s jeho problémem 7 14,9%
umim pomoci

C. Doporué¢im mu jinou poradnu 2 4,3%
D I?redam ved_enl prlpadL'J tohoto klienta 11 23,4%
jinému poradci — kolegovi

E. Jinak, napiSte, prosim, jak 18 39,3%

Tabulka ¢. 13

Nejvice respondentd, témét 40%, zvolilo otevienou odpovéd’ E a uvedlo, Ze by nejdiive
reflektovali sviyj pocit klientovi (,,4si bych mu reflektovala, Ze je rozcileny, nebo se neciti
dobre, dala bych mu najevo, Ze to citim “) a pokud by se jejich pocit potvrdil, nasledné by
klientovi nabidli moZnost ptedat jeho zakazku jinému poradci — kolegovi. Odpovéd D
vybralo 11 respondentli a 2 respondenti oznacili odpovéd’ C. Tito respondenti (C a D), by

zakazku klienta predali jinému kolegovi nebo by jej odkézali do jiné poradny.

Odpovéd’ A, ktera obsahuje moznou hrozbu pro klienta, (Zze pracovnik opomene diilezity
fakt, ktery mu klient nedokaZe jinak sd¢€lit neZ svymi emocemi), ale také obsahuje hrozbu
pro pracovnika, (Ze mu potla¢ovani jeho vlastnich emoci zpisobi syndrom vyhofteni),

zvolilo 9 dotazovanych ze 47.

Odpovéd’ B, kterou zvolilo 7 respondentli ze 47, ukazuje na mozny zptsob prekonavani

predsudku poradce vici klientovi za pomoci moci ze strany poradce.
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4.1.45 Indikator N2 - Zajmy klienta

Otazka ¢. 14

Na otazku ¢. 14 odpovédélo 47 respondenttl, tedy 100% téch, kteti odevzdali dotaznik.

Otdazka €. 14 Snaiily se Vas nékdy pfi Cetnost odpovédi
poskytovani poradenstvi ovlivnit tieti
osoby nebo instituce (které si klient sam
nepfizval)?

A. Ne, s touto situaci jsem se nesetkal/a 28 58,7%

B. Ano, do nasi zakdzky s klientem se

.. . .. 19 41,3%
snazila zasahovat treti osoba 0

Tabulka ¢. 14/1

27 respondentii ze 47 odpovédélo, ze se dosud béhem poskytovani obcanského
poradenstvi nesetkali se snahou tieti strany zasahnout do priabéhu spoluprace s klientem.
Kladng, tedy Zze se setkali se snahou tieti strany zasahnout do prib&hu spoluprace

s klientem, odpovédélo 19 respondentd.

Respondenti, kteti zvolili kladnou odpoveéd’, zaroven méli u této otazky moznost zvolit 1
az 5, které uptesiiovaly osoby nebo instituce, jejichz snahou bylo zasahovat do ptipadu

klienta. Tento piehled zobrazuje Tabulka ¢. 14/2 .
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*Pocet zvolenych moznosti kladnych odpovédi v tabulce je vyssi nez pocet respondentt,

ktefi odpovidali kladn€ a kterych bylo 19. Divodem je, Ze néktefi respondenti oznacili

vice nez 1 odpovéd’, coz bylo povoleno.

Kladna odpovéd na otazku €. 14 - Snaiily
se Vas nékdy pti poskytovani poradenstvi
ovlivnit tfeti osoby nebo instituce (které
si klient sdm nepfizval)?

Cetnost odpovédi z 25*

A. Ano, do naSi zakazky s klientem se

(napiste, prosim, ktera):

‘. : 14 55,6%
snazila zasahovat rodina °
B. Ano, do nasi zakazky s klientem se snazil

st Y 1 3,7%
zasahovat lékar
C. Ano, do naSsi zakazky s klientem se snazil
zasahovat pracovnik mistné prislusného 3 14,8%
socialniho odboru
D. Ano, do nasi zakazky s klientem se snazil

azty , 3 18,5%

zasahovat pracovnik Ufadu prace
E. Ano, do nasi zakazky s klientem se
snazila zasahovat jind osoba nebo instituce 4 18,5%

Tabulka ¢. 14/2

Mezi dal$imi institucemi a osobami, které se n¢kdy snazili zasahovat do spoluprace

poradce s klientem respondenti v odpovédi E, jmenovali: pracovnik Fokusu namisto

klienta'®*, najemce klienta, zfizovatel obéanské poradny, ktery je zaroven poskytovatel

jiné socialni sluzby klienta, vefejny opatrovnik.

Otazka ¢. 15

Na otazku €. 15 odpovidali pouze respondenti, ktefi odpoveédéli na otazku €. 14 kladné.

Na otazku ¢. 15 mélo odpovidat 19 respondentl z celkového poctu 47, coz odpovida

40,4% vsech respondentl. Na tuto otdzku vSak odpoveédélo 23 respondentt, tedy i 4, ktefi

134 Fokus - organizace pro pomoc a podporu lidem s dusevnim onemocnénim.
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odpovédéli na piedchozi otdzku ,,NE*“. Tuto chybu jsem odstranila tak, Ze jsem vytadila

odpovédi na otdzku €. 15 u respondentti dotazniku €. 9, 12, 20, 28.

Otazka €. 15 Jak jste reagoval/a na
tuto snahu ovlivnit Vasi spolupraci s
klientem? Prosim, Odpovidejte
pouze, pokud jste na predchozi
otazku €. 14 odpovédél/a "Ano".

Cetnost odpovédi z poétu 19
kladné odpovidajicich na
predchozi otazku ¢. 14

A. Dlrazné jsem odmitl/a jakékoliv
snahy tfeti strany zasahovat do 3 15,8%
ptripadu klienta

B. SnaZil/a jsem se presvéddit klienta,
Ze spoluprace se tfeti stranou je pro 1 53%
jeho dobro

C. Nechal/a jsem klienta, aby se sam
rozhodl, zda chce spolupracovat se
tfeti stranou poté, co jsme s klientem 12 63,1 %
v rozhovoru zvazili vSechna pro a proti
spoluprdce se tfeti stranou

D. Reagoval/a jsem jinak (napiste,

o 2 15,8 %
prosim, jak)

. Tabulka ¢. 15

Touto otdzkou zjiSt'uji postoj poradct v ptipadé€, ze se pokusi tieti osoba nebo instituce
zasahovat do jejich pfipadu s klientem. 94,7% respondentd, tedy ti, kteti odpovidali A, C
a D, se nenecha ovlivnit tfeti stranou a zachovava si nezavislost pii poskytovani
odborného socidlniho poradenstvi, pouze 1 respondent se snaZil piesvéd¢it klienta pro
spolupréci se tfeti stranou. PfestoZe se 3 respondenti, ktefi volili odpovéd’ A snazili
zachovat klientova prava na nezavislost, uplatnili svoji moc nad klientem a rozhodli za
néj 1 piesto, Ze klient by si nakonec mohl spolupréci se tfeti stranou svobodné zvolit a

tézit z ni prospéch.
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Otazka ¢. 16

Otazka €. 16 nabizela klientim mozZnost zvolit vice odpovédi, proto neni uveden pocet
respondentti ani jeho procentudlni vyjadieni, kteti odpovidali na otdzku a pocet zvolenych

moznosti je vyssi nez pocet respondentd.

Otdazka ¢. 16 Vedeni ode mne poZaduje: Pocet zvolenych
moznosti

A. Co nejvice vyreSenych a uzavienych pfipadl za

(v s , 4
kalendarni obdobi
B. Dodrzovat maximalni pocet setkdni s klientem v
ramci vyfeSeni jedné klientovy zakazky (napf. pokud s 1
klientem rfeSim problém s dluhy, neméli bychom mit
vice nez 6 setkdani)
C. Dodrzovat maximalni délku setkani s klientem (napft.
1 schlizka s klientem by neméla trvat déle nez 45 9
minut)
D. Ne, zadné vySe uvedené pozadavky vedeni 33
nepozaduje
E. Vedeni ma jesSté dalsi pozadavky (napiste, prosim, 8
jaké

Tabulka ¢. 16

Tato otazka zjiSt'uje, jak podporuje nebo naopak brani vedeni obCanské poradny poradci
hajit zajmy klienta, tim, Ze klade poradci dal§i poZadavky na pribéh spoluprace
s klientem. Respondenti mohli oznalit vice odpovédi, proto procentualni vyjadieni
odpovédi neni vypovidajici a v tabulce ho neuvadim. Odpovédi A, B, C nabizi moZnost
oznacit pozadavek ze strany vedeni, ktery by mohl poradci ztizit spolupraci s klientem na
feSeni jeho zakazky. Respondenti z téchto 3 moznosti vybrali celkem 14 odpovédi
(A+B+C). Nejvice respondentid 33 oznalilo otazku D, tedy uvedlo, ze vedeni nema
pozadavky, které by mohly omezovat spolupraci poradce s klientem. Otevienou odpoveéd’
E zvolilo 8 respondenti a jejich odpovédi upfesnovaly zptsob prace s klientem
(,,pracovat dle nasich nastavenych metodickych pokynit a to co nejvice v souladu se
zakazkou klienta ), (,,ja jsem vedeni ). Pozaduji kvalitni a peclivou praci s klientem ).
Také v otevienych odpovédich zaznélo sledovani administrativnich a ekonomickych
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pozadavku poradenstvi (,, dodrzovani vykonnostnich ukazatelii v ramci pozadavki kraje,
MPSYV (splneni norem na praci s uzZivatelem ™), (,,sledovat obce, odkud klient prichazi,

kviili pripadnym prispévkiim od obci“).

4.1.4.6 Indikator N 3 - Potieba zapojovani klienta do rozhodovdani o poradenském

procesu
Otazka &. 17

Na otazku €. 17 odpovédélo 43 z celkového poctu 47 respondenttl, coz odpovida 91,5%

vSech respondent.

Otdazka €. 17 Spolecné sestavovani Cetnost odpovédi
individudlniho planu s klientem
povaiujete za:
A. Neuskutecnitelné v praxi, za vSechn
. , VP y 6 14,0 %
klienty plan sestavuji sdm/sama
B. Velmi narocné, za nékteré klienty plan
' na yp 5 11,6 %
sestavuji sam/sama
C. Naroc¢né, zabere nam mnoho ¢asu ze
. 3 7,0 %
setkani
D. Stfedné narocné, zabere nam
v vy - L, 23 53,4 %
priméreny podil ¢asu ze setkani
E. Lehké, zabere nam jen mélo c¢asu ze
o : 6 14,0 %
setkani

Tabulka ¢. 17

Pouze 6 respondentl sestavuje individudlni plan za klienta. Stejny pocet respondentt
povazuje sestavovani individualniho planu s klientem za snadny. Vice neZ polovina

dotazanych povazuje sestavovani individualniho planu s klientem za stfedn€ narocné.
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Otazka ¢. 18

Na otazku €. 18 odpovédélo 36 z celkového poctu 47 respondentt, tedy 76,6%.

Otdazka €. 18 Jak poznate, ze individualni plan obsahuje | Cetnost odpovédi
klientovy potieby a ptani?

Skupina A — Dotazovani, reflexe, ovérovani

1. klient pldnu rozumi a jej plni a spolupracuje podle
obsahu pldnu a md minimum otdzek a vysvétlovdni

2. neustdlym ovéfovdnim a parafrdzovdnim a
shrnovdnim atd.

3. doptdvdni se, v praxi poradny pfi jednordzovych
konzultacich jde pouze stanoveni zakdzky

4. na konci se klient bud sdm vyjadri, jak mu konzultace
v poradné pomohla, coZ beru jako naplnéni nebo se ho
na konci ¢i v pribéhu opakované doptdvdm, zda vSemu
porozumél a na zdvér, zda je se sluZzbou spokojen

5. zaznamendvdm do archu to, co mi klient sdélil,
pripadné mu to zopakuji, zda jsem to dobfe pochopila
znéni IP, si ovérim u klienta (dotazovdni)

6. pfi rozhovoru si opakované ovéruji, co je cilem a
prfanim klienta a zda dobfe rozumi mnou podanym

; , 14 38,9%
informacim

7. dotdZu se jej pri navrZeni, nebo na ndsledujici schizce
8. zpétnou vazbou od klienta.
9. spolecné probereme s klientem obsah pldnu,

pfipadné zvyraznime urcité body - zeptdm se klienta zda
s tim souhlasi, neni jeSté néco treba apod.

10. dle rozhovoru s klientem

11. doptdvdm se ho a ujistuji se, Ze je cilem to, co v
pldnu je

12. klient se citi spokojené, je si védom veSkerych
disledku

13. uzivatel vyjadfuje i mimoslovné, Zze s planem souzni,
vZdy se doptdvdam, ovéruji. V ramci poradenstvi v OP je
pldnovdni specifické, kdy samotnd prdce s uZivatelem jiz
obsahuje pldnovadni, aniz bychom na samotny proces
pldnovdni museli uZivatele upozornit, vymezit mu urcity
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casovy usek, napr. "ted se pripravte, budeme spolu
vytvdret individudlni plan"

14. odchdzi spokojen, zpétnd vazba

Skupina B — Shoda se zakazkou klienta

1. IP vychdzi ze zakdzky a je stanoven klientem
2. tak, Ze je jasné formulovand tzv. zakdzka.

3. tak této otdzce moc nerozumim. Na IP se
domlouvdme s klientem spolecné a spolecné si také
stanovujeme kroky, kterymi cilG v IP dosdhneme. Klient
prijde do poradny s jasnou zakdzkou

4. vychazi z jeho poZadavki
5. vychdzim z toho, co mi sdm klient sdélil na konzultaci

6. je jasné stanovena zakdzka a jednotlivé kroky k
naplnéni stanoveného cile spoluprdce

7. klient sam formuluje, co od nasi sluzby Zddd a jakd
jsou jeho prdni a postoje k dané situaci

Je to jeho zakdzka, tu si definuje sdm, hned na zacdtku
spoluprdce...

8. potreby a prdni si klient definuje sdm béhem
spolecného rozhovoru.

9. jeho potreby jeho prani

10. klient pfichdzi s konkrétni zakdzkou, ddle zmapovdni
situace, vybér cile, postup

11. individudlnim pldnem je zakdzka klienta, tedy cil,
ceho chce diky nasi sluzby dosdhnout, co potrebuje
vyresit. Zjisténi zakdzky je predmétem konzultace a
vZdy se ujistuji, Ze rozumim zakdzce klienta tak, aby
opravdu splriiovala to, co potrebuje

12. je sjedndna zakdzka, nejde jen o klientovy potfeby a
prdni, ale i nase moZnosti a kompetence

13. do tohoto mu pracovnik nijak nezasahuje, pouze
obcas miZe pomoci s formulaci a ndsledné se ujistuje,
Ze se skutecné jednd o zakdzku klienta.

14. individudlni pldn nesestavujeme, je soucdsti zakdzky

14

38,9%

Skupina C — dojde ke zmocnéni klienta

1. klient rfesi to, co je jeho nejvétsi prioritou v dané
situaci, ve které se nachadzi

13,9%
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2. pokud se dd v prfipadé obcanské poradny vibec
hovo it o individudlnim planu. V OP sdélujeme klientovi
moznosti feSeni - kdyZz neudéldte nic, stane se tohle,
kdyZ udélate tohle, stane se .... atd. On si vybird zplsob
reseni a vibec ndm ani nemusi Fict, co si vybral -
informace si promysli doma. Kdyz uz néjaky postup
dojedndme v poradné, nemusi ho klient dodrZet a mizZe
pfijit znovu, nikdo ho nebude kontrolovat nebo
peskovat. V OP pracujeme s udaji, které klient sdéli a
jestlize tedy dojdeme k néjakému "odsouhlasenému"
reseni, na zdvér si ovéfime, jestli klient pochopil, co to
bude mit pro néj za ndsledky.

3. klient popise idedlIni Zivotni situaci, kterou si preje,
kterou by chtél dosdhnout, a kterd je lepSi neZ je ta jeho
soucasnd, nevi jak ji dosdhnout, jaké md moZnosti
reseni

4. podle toho, jak kl. pochopi pfedchozi konzultace a
doporuceni

5. podle toho, zda je ochotny se sdm aktivné poprat s
problémy.

Skupina D - neni individualni plan

1. IP je zbytecnd admin. zatéz 5,6%
2. nesestavujeme individudlni pldan

Skupina E

1. Pldan se dd sestavit napf. v oblasti procesu oddluZeni. 2,7%

Tabulka ¢. 18

Otazka ¢. 18 byla oteviena a odpovédi respondentii jsem rozdélila do skupin podle
nejvyrazngj$iho znaku, ktery podle respondenti vypovidd o dobfe sestaveném
individualnim planu respektujicimu pfani a potieby klienta. Odpovédi respondentii jsem
prepsala do tabulky ¢. 18. Do skupiny A jsem zatadila 14 odpovédi, ve kterych
respondenti uvadéli jako zplsob zjisténi, zda individualni plan klienta odpovida jeho
potiebam metody dotazovani, reflexe, ovéfovani. Do skupiny B jsem zatadila 14
odpovédi, ve kterych respondenti odpovédéli, Ze individudlni plan se musi shodovat se
zakazkou, se kterou se klient obrati na obfanskou poradnu. 5 respondenti zatazenych do
skupiny C odpovédélo, ze pokud individualni plan reflektuje klientovy potieby a piani,

pak se klient zorientuje v problému, dokaze zjistit, jaké dusledky bude mit jeho

rozhodnuti, tedy dojde ke zmocnéni klienta, aby byl schopen fesit svlij problém.
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2 odpovedi od respondentu, ktefi nesestavuji individualni plan viibec (tedy ani s Klientem,
ani bez n¢j) anebo povazuji individudlni plan klienta v obcanské poradné za zbyte¢nou

administrativni zatéz, jsem zatadila do skupiny D.

Ve skupiné E je 1 odpoveéd’ od respondenta, ktery uvadi, ze ,,pldn se da sestavit napriklad
v oblasti procesu oddluzeni*. Z této odpovédi neni zcela jasné, zda respondent mysli

individualni plan klienta nebo plan ve smyslu kroky vedouci k cili klienta.

Otazka ¢. 19

Na otazku €. 19 odpovédélo 43 z celkového poctu 47 respondentd, tedy 91,5%.

Otazka ¢. 19 Stalo se Vam nékdy, Ze se
klient rozhodl pro jiné feSeni svého

Pocet odpovédi
problému, nez jste navrhoval/a? P

Ne 4 9,3%

Ano 39 90,7%

A. Ano, stalo se, Ze jiny zpUsob vyfeSeni
problému, ktery si klient zvolil, byl lepsi, 10 29,4%
nez reSeni, které jsem navrhovala

B. Ano, stalo se, Ze jiny zplsob teSeni
problému, ktery si klient vybral, nevedl 24 70,6%
k vyfeSeni jeho problému

ANO

C. Obé kladné odpovédi (A i B) 5 12,8%

Tabulka ¢. 19

Na otazku, zda se nékdy klient rozhodl pro jiné feSeni, neZ mu doporucoval poradce,
odpovédéli ,,NE“ pouze 4 ze 43 respondenttl, kteti na otdzku ¢. 19 odpovédéli. Zbylych
39 respondentti, coz odpovidd 90,7 % respondentti, ktefi na otdzku ¢. 19 odpovedéli,
odpovédeli ,,ANO*. Kladné odpovidajici respondenti méli moznost zvolit jednu nebo obé

nabizejici se kladné odpovédi:

- 10 z 34 respondentq, ktefi zvolili odpoveéd’ A se setkalo se situaci, kdy si klient zvolil

lepsi feSeni svého problému.
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- vys$si pocet odpovédi B ukazuje, ze Castéji se poradci setkavaji se situaci, kdy se klient
zvolil horsi variantu feseni jeho problému, nez mu bylo doporuceno poradcem. 24 z 34

respondentt, coZ je 70,6%, zvolilo odpovéd’ B.

- Odpoveéd C, tedy obé kladné odpovédi zvolilo 5 respondentli a to znamend, Ze se ve

své praxi setkali s obéma situacemi.

4.2 Vyhodnoceni dotaznikového Setieni

4.2.1 Potieba nastaveni hranic mezi klientem a poradcem

Pro vytvofeni optimélnich hranic je diileZité, aby poradce byl autenticky a empaticky.!®®

Zakladem dobré spoluprace mezi poradcem a klientem, vytvofeni vzajemné divéry je
nastaveni hranice mezi poradcem a klientem. Hranice klientovi zajisti bezpeci ve svém
vlastnim prostoru a jasn€ vymezi prostor pro konstruktivni spolupraci se socidlnim

pracovnikem.'3®

Potfeba nastaveni hranic poradenského vztahu mezi klientem a socidlnim pracovnikem

Vv obcanské poradné v tomto vyzkumu byla zkoumana:

1. z hlediska preference formalniho (tj. profesionalniho) nebo neformalniho (pfatelskeho

vztahu poradce s klientem,
2. dale poradci urcovali problémové situace pti nastavovani hranic

3. podle postoje poradct k pfijimani darti od klientl v souvislosti s vlivem téchto dart na

mozné porusovani hranic mezi klientem a poradcem.

V dotaznikovém Setieni se vyslovila pro formalni vztah s klientem vét§ina poradca.
Z toho vyplyva, Ze poradci si uvédomuji nebezpeci zneuzivani moci, které piinasi
porusovani a prekracovani hranic a ze neformalni pfatelsky vztah ma k poruSovani hranic

bliz. Neformalni vztah mlze poradci usnadnit navazani davérného vztahu, ale forméalni

135 MATOUSEK, O., Metody a Fizeni socidlni prace, s. 92
136 Tamtéz.
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vztah miZze byt také postaven na divére, navic s respektem a je v ném snadnéjsi pro obé

strany pfipomenout a dodrzovat pravidla spoluprace, na kterych se dohodly.!3’

Kopfiva uvadi dva zpusoby poruSovani hranic — nadbyte¢nou kontrolu a sebeobétovani

pomahajiciho pracovnikal®

. Oboji je zndmkou uplatiovani moci ze strany pomahajiciho
pracovnika. Na prvni pohled by se mohlo zdat, Ze pohnutkou k sebeobétovani
pomahajiciho pracovnika je jeho angazovanost pro klienta, empatie, altruismus, ale
pracovnik jedna, jako kdyby klient nebyl svépravnym autonomnim jedincem a tak se

klient stiva se zavisly na pomahajicim, ¢imz podléha jeho kontrole. ¥

Vztah mezi piijimanim dart od klientd za socialni sluzbu a hranicemi je dalsi téma, které
souvisi s otdzkou moci ve vztahu socialniho pracovnika a klienta. Nejvice
Z dotazovanych poradct by pfijalo od klienta malou pozornost (kava, ¢okolada), aby se
klient neurazil a spotiebovali ji v obanské poradné s kolegy, pfipadné s klientem). Dle
etického kodexu poradce nesmi vyzadovat za poskytnuti socidlni sluzby dar, penize nebo
prospéch a ani jimi nesmi podmifiovat kvalitu poskytnutého poradenstvil®’. Zaroven
Vv pribéhu poskytovani poradenstvi ma mit s klientem vztah, ve kterém je vzajemna
daveéra, bezpe¢né misto, kde je mozno projevit emoce a tak se stava, ze po vyieSeni
problému ma klient potiebu vyjadiit poradci svoje pod€kovani. V tomto piipadé by
nepiijeti malé pozornosti mohl brat jako urazku, povySenost a odmitnuti ze strany
poradce. Zde poradci pomohou pravidla pro pfijimani darti v socialni sluzb¢, ktera musi
mit podle standardl kvality socialnich sluzeb zpracovana kazdy poskytovatel socialni
sluzby. Respondenti potvrdili, Ze podle smérnice v tomto piipad€ postupuji (,, postup je

upraven vnitini smernici - prijimat dle jasnych pravidel ).

Problém by mohl nastat v situaci, kdy klient dava dar z obavy, Ze by bez daru neziskal
dostateénou pozornost socialniho pracovnika, angazovanost poradce by byla
nedostate¢nd. Kopfiva uvadi, Ze ,,naSe pomoc je vlastné zbozi, které poskytujeme nasSim
klientiim.*! Pokud tedy klient p¥inasi poradci dary na kazdou schiizku v pribéhu celé

zakazky, je na misté, aby poradce zjistil za pomoci reflexe, supervize a dalSich metod,

137 Srov. NEDELNIKOVA, D., Etickd dilemata v terénni socidlni praci. In NEDELNIKOVA, D.,
JANOUSKOVA, K., Profesni dovednosti terénnich socidalnich pracovniki, s. 382.

18 KOPRIVA, K., Lidsky vztah jako soucdst profese, s. 19

139 Srov. HAUKE, M., L. ¢dst - Moc a pomoc v socidlnich sluzbdch, eticka dilemata [online].

140 Bticky kodex obé&anskych poradcii. Asociace obcanskych poraden. [online].

141 KOPRIVA, K., Lidsky vztah jako soucdst profese, S. 26.
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pro¢ ma klient pocit, ze jeho pfipadu poradce nevénuje tolik pozornosti, kolik je tieba.
Jist¢ Kopfiva druhym paradoxem ,,laska k bliznimu jako zbozi®, jak nazval poskytovani

142

socidlni sluzby,*** nemyslel, Ze ma zdkaznik (tedy klient) za sluzby platit darky,

poslusnosti, vdécnosti.

Nebezpecim je také dar od manipulativniho klienta, ktery byl dan poradci za ucelem
ziskani neopravnéného prospéchu na ukor druhé osoby (napi. upifednostnéni pred
klientem, ktery pftisel diive) nebo proto, aby mu poradce byl zavazany. Timto klient

narusi hranice a ptebira ve vztahu moc a kontrolu.

Vyse uvedené odpovédi respondentii na vyzkumné otazky ¢. 1, 2, 3 a jejich srovnani
s odbornou literaturou potvrzuji ptitomnost indikadtoru M1 - Potfeba nastaveni hranic

mezi klientem a poradcem.

4.2.2 Manipulace ze strany klienta

V obcanské poradné se poradce setkava s klienty, kteti potiebuji fesit velmi t€zké zivotni
situace, prichazeji ve stavu, kdy maji pocit, Ze jsou zahnani do kouta, maji Spatné
zkuSenosti v jednani s jinymi institucemi a obcCanskou poradnu vidi jako posledni
moznost zachrany a zadaji po poradci pfislibeni vyfeSeni jejich problému. Klient
Vv takovém psychickém rozpoloZeni se mliZe snaZit vyresit svlij problém i za cenu snahy
o ovlivnéni poradcova jednani ve svilij prospéch, tedy manipulaci, kterd mize byt pro

klientovo ego ochranou pied vnéj$im svétem. 143

Na nemoznost pomoci kazdému, kdo se na socidlni sluzbu obrati, reaguje také zadkon
108/2006 Sb. pozadavkem, aby poskytovatel socidlni sluzby ur¢il a deklaroval vetejnosti,
komu je sluzba urcena a stanovil okruh osob, kterym bude socialni sluZzbu poskytovat.
Obcanské poradenstvi je ale specifické Sirokym okruhem osob, ktery nijak nepomaha
pracovnikiim omezit své klienty naptiklad pouze na seniory nebo osoby s té€lesnym

postiZzenim, jak je tomu u nékterych jinych socidlnich sluzeb. Toto vymezeni ale v zadné

142 KOPRIVA, K., Lidsky vztah jako soucdst profese, S. 26.
143 GABURA, J., PRUZINSKA, J. Poradensky proces, s. 85
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socialni sluzbé nezabrani situaci, kdy se socialni pracovnik setké s klientem, ktery patii

do okruhu osob socialni sluzby a stejn¢ mu nedokaze pomoci.

Na otazku €. 4, ktera zkoumala, zda jsou si poradci védomi svych omezenych moznosti,
odpovédélo 87% respondenti, ze neni v silach zaddného poradce pomoci vSem klientim.
Chtit pomoci kazdému klientovi je v rozporu se zachovanim lidské dastojnosti na strané
klienta, které¢ho poradce tlaci k vysledku, o ktery mozna klient ani nestoji, za ucelem
splnéni si poradcovych cilti a touhy podat dobry vykon. Také poradce, ktery nebere ohled
na svoje limity, vkladd do vyfeSeni klientova problému nepfiméfené mnozstvi energie,
nerespektuje svoji vlastni dastojnost podle JeziSova ,,Miluj svého blizniho, jako sebe

samého® (Mt 22, 39), je jednak ohroZen syndromem vyhoieni,'* ale také otevira pole

pusobnosti pro manipulaci ze strany klienta.

Pii hledani feSeni velmi tézkych Zivotnich situaci spole¢né s klientem poradce muze
podlehnout splyvani, jak popsal Kopiiva situaci, kdy pomahajici pracovnik bere
zalezitosti klienta za svoje vlastni. Na prvni pohled je zietelné, ze pracovnik se dostava
do pozice, kdy musi hledat zptisob, jak ubranit svoje hranice a branit se manipulaci ze
strany klienta.}*> Pokud poradce podlehne soucitu, neni schopen dat klientu to, pro co si
do obcanské poradny pftiSel — rady, informace, které vedou k vyfeSeni nebo alespon
zmirnéni stavajici situace klienta, pochopeni ve smyslu empatie, které poradci umoziuje
ziistat sim sebou, ale dovoluje procitit a predstavit si, co se v druhém ¢lovéku dgje.1*®
Méné viditelny, ale stejné nebezpecny problém piinasi splyvani klientovi. Piebirani i téch
klientovych potfeb, které by si mohl zabezpecit sam poradcem, tedy sebeob&tovani
pracovnika je ve skutec¢nosti pracovnikova touha po moci — ,,potiebovat, aby mne klient

potieboval“#a také vytvaii klientovu zavislost na socialni sluzbg.

Pouze 2 respondenti dotazniku odpovedéli na otazku €. 5, Ze by poskytli klientovi piijcku
vyhodu nebo sluzbu ve velmi tézké zivotni situaci. Ostatni respondenti by vyse
jmenované vyhody klientovi neposkytli za zadnych okolnosti. Z vysledkd na vyzkumnou
otazku ¢. 5 vyplyva uvédoméni dotazovanych poradcd, ze kromé velké pomoci, kterou

mohou klientovi pfinést poskytovanim odborného socidlniho poradenstvi, mohou také

44 SRAJER, J. Lidska diistojnost a socidlni prace. In Socialni prace/Socidlna praca., s. 112.
WS KOPRIVA, K., Lidsky vztah jako soucdst profese, s. 8.

148 Srov. KOPRIVA, K., Lidsky vztah jako soucdst profese, s. 79.

147 Tamtéz.
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»hapachat velké $kody pod zastérkou pomahani“. *® K této vétsing se pridavaji i
respondenti, kteti zvolili otevienou odpovéd’. 1 z respondenti pfiznal, ze se k tomuto
stanovisku vétSiny piidal na zéklade Spatné zkuSenosti, kterou potvrzuje vyse uvedené
argumenty, pro¢ zachovat profesionalni piistup k feSeni tohoto dilematu (,,zakazuje nam
to provozni Fad a mam bohuzel vyzkousSené, Ze je dobre se ho drzet*). Provozni tad,
metodiky, standardy, kodexy mohou pomoci pii feSeni dilematu, protoze se zabyvaji
zavedenim etickych pojmii jako hodnoty, hranice lidské a profesni, moc, pomoc,
odpovédnost a dalsimi do praxe socialniho pracovnika, ale samotné piedpisy by k feSeni
této otazky nestacily. Jak piSe Hauke, nad témito pojmy je potieba se také zamyslet a
schopnost pracovat se svym prozivanim, svymi pocity a emocemi by méla patfit do
vybavy kazdého pomahajiciho pracovnika.4®

Vyse uvedené odpovédi respondentd na vyzkumné otazky ¢. 4, 5, 6 a jejich srovnani
s odbornou literaturou potvrzuji pfitomnost indikatoru M2 — Manipulace ze strany

klienta.

4.2.3 Potireba nadmérné kontroly ze strany poradce

Odvolani, které je potfeba podat co nejdiive, slozity formuléf, rozhovor s obavanym
exekutorem a jiné, to jsou situace, kdy poradce v dobré vife, Ze jde o zdjem klientt,
pouzije nadmérnou kontrolu, v tomto ptipadé ve formé piepecovani, tedy poradce za
klienta udéla tikon, ktery by klient zvladl sam nebo jen s mirnou pomoci.!®® Kopiiva
upozoriiuje, ze ,,nadméma kontrola brani rozvoji autonomie.“™! V piipadé obdanské
poradny branit rozvoji autonomie klienta muZeme chapat jako nedodrzeni principu

zplnomoctiovani klienta,!®2

Tvrzeni, Ze na nékteré klienty je potifeba davat si véts$i pozor, vyvolava dilema mezi
zachovanim rovného postaveni vSech klientli a ochranou své osoby nebo organizace.
V tomto piipad€ souhlasi s tvrzenim 67% dotazovanych, coZ potvrzuje, Ze se ve své praxi
setkavaji s problematickymi klienty a tim 1 s rizikem nadmérné kontroly, ktera je v tomto

ptipadé€ spiSe ve smyslu ochrany pied manipulaci ze strany klienta, pfipadnym fyzickym

148 HAUKE.M., L. édst - Moc a pomoc v socidlnich sluzbdch, etickd dilemata [online].

149 HAUKE.M., L. édst - Moc a pomoc v socidlnich sluzbdch, etickd dilemata [online].

150 Srov. HAUKE. M., L. ¢dst - Moc a pomoc v socidlnich sluzbdch, eticka dilemata [online].

151 KOPRIVA, K., Lidsky vztah jako soucdst profese, . 18.

152 NECASOVA, M., Obcanské poradny. In Matousek, O. a kol., Encyklopedie socidlni prdce, s. 446.
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napadenim pracovnika nebo kradezi v poradné. Na rizikové situace musi mit poradna
podle standardi kvality vypracovany postup. Nevhodné chovani klientl v poradné,
zejména v pripad¢ pod vlivem navykovych latek, upravuje dokument Prava a povinnosti
klientl, ktery musi ob¢anské poradna zvetejiiovat klientim. Tvrzeni ,,ddvat si pozor na
nékteré¢ klienty” ale obsahuje také nebezpeci nédlepkovani klienti a predsudkt vici
nékterym klientim. V tomto piipadé¢ by se jednalo o porusovéani etického kodexu
Obcanskych poradct, ktery ukladad poradcim dodrzovat nestrannost, tedy poskytovat
,rady vSem klientim bez ohledu na rozdil rasy, pohlavi, postizeni, sexualni orientace,
politické pfislusnosti, svétonazorové orientace, socialniho statusu, apod. a jednat s
klientem nezavisle na svych pocitech, postojich a nazorech v oblastech politiky,

svétového nazoru, vztahu k jednotlivym skupinam obyvatel, osobnosti klienta, aj«.1%

Ocekavani vdéku od klienta ze strany poradce manipuluje klienta do podtizené pozice.
Hrozi, ze pokud klient nebude jednat tak, jak poradce povazuje za spravné, oznaci jej
poradce za nevdééného. Ri¢an se zamysli nad motivaci pomahajicich pracovnikt délat
svoji praci a jako jeden z nich uvadi potiebu pocitu vlastni dileZitosti:* Snad vSichni si
viceméné libujeme v pocitu vlastni dilezitosti, at’ uz vice nebo méné opravnéném.
Upozorniuje na nebezpeci spasitelského komplexu, protoze pokud budou v socialni praci
hledat tento pocit lidé trpici nedostatkem pocitu vlastni dlileZitosti, mohou nabyt dojmu,
Ze jsou nepostradatelni, nesmi nikoho odmitnout, tedy ani toho, kdo si jejich pomoci

nevazi.1®*

S tvrzenim, Ze za n¢kterého klienta musi poradce rozhodnout sdm, protoze jinak by sviij
problém nikdy nevyfesil, vyjadtilo 83% respondentt nesouhlas. Tento vysledek potvrzuje
jak dilezité je pro poradce umét rozliSovat mezi pomoci a kontrolou. Hauke uvadi, Ze
pomahajici pracovnik se mize ucinné rozhodnout kdy pouzit pomoc a kdy kontrolu pouze
Vv piipad¢€, Ze rozumi tomu, co dé€la, pro¢ to déla a k cemu je to dobré. Potom nebude
pfebirat kontrolu tam, kde miZze byt vyuZzita namisto kontroly pomoc. Jednak to pfinese
ulevu samotnému pomadhajicimu pracovnikovi, ale hlavné bude schopen ucinnéji

pomahat klientovi.?>®

158 Eticky kodex ob&anskych poradcii. Asociace obcanskych poraden [online].
%4 RICAN, P., Kdo chce pomdhat druhym, mél by rozumét sam sobé. [online].
15 HAUKE. M., II1. édst - Moc a pomoc v socidlnich sluzbdch, etickd dilemata [online].
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VEtsi polovina respondentli odpovédéla, ze nékdy za své klienty jednaji. Kopfiva uvadi,
7e nadmérna kontrola namisto poméhdni se v ¢asové tisni jevi jako nejrychlejsi feseni'>®
a toto potvrzuje také odpoveéd respondenta (,,je to jednodussi, nez mu to vysvetlovat a
poslouchat vymluvy, proc by to neumeél ). Z odpovédi respondentii vyplyva, ze jednat za
klienta omezuji respondenti jenom na takové tseky socialni prace s klientem, kdy by
neprovedeni tikonu za klienta znamenalo ukraceni jejich prav, naptiklad napisi potfebny
dokument za klienta, ktery je negramotny nebo ma psychické (nervovy oties, deprese) ¢i

fyzické onemocnéni (napt. ochrnuti ruky po mrtvici).

Pouze 1 respondent z téch, ktefi odpoveédéli, ze za klienta nékdy jednaji, uvadi jako diivod
jednéni za klienta potfebu na n&j dohlédnout, aby dofesil svilj problém. Za svédomitosti
poradce a snahou o nejlepsi zajem klienta se skryva plnéni si vlastnich cild, potteb a

predstav poradce.

jako strategickou investici, ktera pfinasi dlouhodoby efekt.™® To si uvédomuje téméf
polovina, tedy 45% respondentt, ktefi odpovédeli, ze za klienty nejednaji, protoze

v odborném socialnim poradenstvi je stézejni zplnomociovani klienta.

Vyuziti dovednosti, na které nema poradce dostateCnou kvalifikaci, mtze klientovi
piinést prospéch, ale také mu miize uskodit.’®® Kazdy z nas se jisté setkal se situaci, kdy
udélal néco sam (vyménil zarovku, nainstaloval do pocitace potiebny program), aniz by
volal na tyto ¢innosti povétenou osobu — elektrikare, spravce PC. Vysledkem byl uSetieny
cas, telefonat a mozna 1 penize. V socialni praci to na prvni pohled funguje stejné, ale v
pomahajicich profesich, kde stfedem zajmu je ¢lovek a kde socialni pracovnik vystupuje
jako odbornik na poskytovani pomoci, je potfeba mit na paméti, Ze nedostatecna
odbornost miize klienta poskodit.*®® V ob¢anské poradné se poradci setkavaji s problémy
klientd, jejichz zdarné feSeni ovliviiuje Casovy limit (napf. odvolaci lhita) a témér
polovina respondentii potvrdila, Ze se setkala s dilematem volby zpisobu feseni.’®® To se

dotazani poradci rozhodli feSit pouzitim dovednosti nebo znalosti, na které nemeli

18 KOPRIVA, K., Lidsky vztah jako soucdst profese, s. 18.

T PARMA, P. Uméni koucovat, s. 51.

158 Srov. KOPRIVA, K., Lidsky vztah jako soucdst profese, s. 40

159 NECASOVA, M., Uvod do filozofie a etiky v socidlni prdci, s 65.

160 NEDELNIKOVA, D., Etickd dilemata v terénni socidlni préaci. In NEDELNIKOVA, D.,
JANOUSKOVA, K., Profesni dovednosti terénnich socidlnich pracovniki, s. 383.
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potiebnou kvalifikaci. Tim si poradci zvySovali pravomoc ve vztahu s klientem,®! ¢imz

na sebe piebirali také odpovédnost, kterda by mela patfit klientovi nebo jinému
kompetentnimu odbornikovi. Protoze etické dilema nema idealni feseni, v piipadé, ze by
poradce nepouzil dovednost nebo znalost, jenom proto, Ze oficidlné na ni nema
kvalifikaci, by mohl klientu také uskodit (nez by se klient dostal k potiebnému

odbornikovi, casova lhiita by mu vyprsela).

Vyse uvedené odpoveédi respondentt na vyzkumné otazky €. 7, 8, 9, 10 a jejich srovnani
s odbornou literaturou potvrzuji ptitomnost indikatoru M3 - Potfeba nadmérné kontroly

ze strany poradce

Ptitomnost indikatord M1, M2., a M3 se potvrdila a z toho vyplyva platnost hypotézy H1
- Socidlni pracovnici V obCanskych poradnach se setkavaji s etickymi dilematy a

problémy spojenymi s otdzkou moci ve vztahu socidlniho pracovnika a klienta.

4.2.4 Potieba poradce pracovat se svymi predsudky

,, Cely nas Zivot, obzvilasté détstvi a dospivani se ucime a ovérujeme predstavy jak si
poradit s pratelskymi i nepiatelskymi okolnostmi. “*®> Cecchin a kol. se domnivaji, ze
zivot bez ptedsudkl neni mozny, protoze piedsudky jsou nedilnou vSudyptitomnou
soudasti nasich oéekavani, presvédéeni, vyplyvaji z nasich vztahti'®®, takze zadny socialni
pracovnik nemtize byt naprosto bez predsudki. Piesto se 6 respondenti domniva, Ze je
bez piedsudk, jak vyplyva z vyzkumu. VétSina respondentii odpovidala, Ze bojuje proti
predsudkiim za pomoci identifikace pfedsudku a jeho naslednym zpracovani za pomoci
introspekce, supervize a dalSich technik. Janebova vychazi z charakteristiky predsudku
podle Musila, podle kterého se stereotyp se méni v piredsudek, pokud pracovnik na
zaklad¢ stereotypu jednd, aniz by si ovéfil jeho platnost v dané Zivotni situaci klienta
(Musil 2004: 46) a ptidava $irsi vymezeni predsudki na reflektované nebo
nereflektované, které 1épe vystihuje vliv pfedsudku pomdhajictho pracovnika na
spolupraci s klientem, vacéi kterému ma piedsudek. U reflektovaného predsudku
pomahajici pracovnik vi o svém stereotypu, ale ten je tak silny, ze ho nedokaze prekonat

— a stava se pak predsudkem. Diky sebepozndni, supervize je mozné piedsudek poznat a

161 Srov. KOPRIVA, K., Lidsky vztah jako soucdst profese, s. 40.

162 CZECHIN, C., LANE, G., RAY, W. A,, CAMPBELL, D., DRAPER, R. Kybernetika
predsudkii v psychoterapeutické praxi. [online].

163 Tamtéz.
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odstranit nebo ucinit jind opatfeni ve prospéch klienta. Nereflektovany ptedsudek je
takovy, o némz pomahajici pracovnik nevi, coz miize vyvolat u poradce mylny dojem, ze
7adny predsudek nema.®*

Kazdy poradce se nékdy v obcanské poradné setkal s nesympatickym klientem, piesto je
,»ukolem angazovaného pracovnika kazdého klienta pochopit, zajimat se o n¢j, pfijimat
ho jaky je.“ Toto popisuje Kopiiva jako paradox profesionalniho pomahani a dodava, ze
domnival, ze nesympatie, které v ném v ném vyvolava klient nebo jeho jednani, je
odpovédnost tohoto klienta.’®® Ale poradce by mél pro své klienty zajistit pfijeti
s respektem a empatii bez ohledu na to, jak jsou mu nesympatiéti.!®” Na otazku jak by se
respondenti zachovali pfi setkani s nesympatickym klientem, odpovédé€la vétSina, Ze by
se snazila dostat pozadavku profesiondla (;, pokousim se zpracovat, co mi nesedi, u
nekterych klientii to oteviram hned u nékterych v reflexi.) a pouze Vv ptipad¢, ze by
nemohli pfekonat nesympatie ke klientovi, ptedali by jeho ptipad kolegovi (,, promyslim,
pokud vyhodnotim, zZe s klientem pracovat opravdu na prof. urovni nemohu, odkazu
kolegovi ). Takové feseni schvaluje Kopftiva, ktery dodava, Ze individualni citliva mista
ma kazdy ¢lovek a hlavni roli v tom, jakého klienta jsme schopni ptfijmout a u kterého
nam nase emoce znemozni profesionalni piistup, hraje zivotni historie i sou¢asna osobni

situace.168

Cast&jsi predani piipadu klienta kolegovi nebo jeho odeslani do jiné ob&anské poradny
by volili respondenti v ptipad¢, kdy nesympatie vzesly ze strany klienta, a poradce vycitil,
ze klienta roz¢iluje a klient se s nim neciti dobfe. Respondenti uvedli, ze s klientem mluvi
o0 svém pocitu (,,komentuji toto chovani klienta, Ze mam pocit, jako mu néco vadilo, Ze se
néco déje a pracujeme s tim*) a také mu nabidnou moznost zménit poradce (,,nNabidnu mu

Jjiného poradce ¢i kontakt na jinou poradnu, at se rozhodne ).

Riziko vidim v odpovédich 9 respondentt, kteti uvedli, Ze si nev§imaji toho, jak jim klient
dava najevo svoje nesympatie. TO brani, aby byl poradce pti poradenském rozhovoru

upiimny a otevieny, jeho zdjem a ochota byla opravdova a také mulze v takovém

164 JANEBOVA, R. Teorie a metody socidlni price — reflexivni pristup, s. 31. [online].
165 KOPRIVA, K., Lidsky vztah jako soucdst profese, s. 21.

186 HAUKE. M., IIL éast - Moc a pomoc v socidlnich sluzbach, eticka dilemata [online].
167 Srov. MATOUSEK, O., Metody a Fizeni socidlni prdce, S. 46.
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rozpolozeni klienta téZko zajistit, aby klient na zacatku zakazky pocitil pfijeti ze strany
poradce.!®® 7 respondenttl odpovédélo, ze klient sviij postoj k poradci zméni hned, jak mu
dokaze, ze mu s jeho problémem umi pomoci. V tomto piipadé poradce vic sleduje sviyj
vlastni cil, tedy vyfeSeny piipad, na jehoz konci bude obdivné vzhlizejici klient zbaveny
slozitého problému. Pokud budou v socialni praci tento pocit hledat lidé, kteti stradaji
jeho nedostatkem, hrozi u nich vyvinuti spasitelského komplexu — tedy dojmu, Zze jsem

nepostradatelny, Ze nesmim nikoho odmitnout.”

Ob¢ vysSe uvedené odpovédi vypovidaji kromé nebezpeci pro klienty také o ohrozeni
poradc syndromem vyhoteni, ktery postihuje jak pomahajici pracovniky s vysokou
mirou stresu, coz miize potladovani vlastnich emoci vyvolavat'’, stejné tak pomahajici

trpici spasitelskym komplexem.

Vyse uvedené odpovédi respondentl na vyzkumné otazky €. 11, 12, 13 a jejich srovnéni
s odbornou literaturou potvrzuji ptitomnost indikdtoru N1 - Potieba poradce pracovat se

svymi piedsudky.

4.2.5 Zajmy klienta

Eticky kodex obc¢anskych poradcli obsahuje poZadavek na, aby poradce pii poradenstvi
hajil z4ymy klienta. Tento poZadavek specifikuje dale potfebné zasady, které nutno
dodrZovat v pribéhu poradenského rozhovoru s klientem. Patii sem také pozadavek, aby
poradce navrhoval pouze takova feSeni, ktera jsou pro klienta piijatelna, nejsou v rozporu
s jeho nazory a zajmy a nezpusobuji klientovi dalsi obtizné situace a naopak poradce
neprosazuje takova feSeni, kterd vyhovuji jeho (poradcovym) specialnim znalostem a
dovednostem.1’2 Na prvni pohled je tento pozadavek jasny a pro poméhajiciho pracovnika
samoziejmy. Na tom se shodne klient, poméhajici pracovnik, jeho nadfizeny, dalsi
instituce i laick4 vetfejnost. KdyZz pak nastane poradensky proces, kazda z vySe uvedenych

stran vidi to nejlepsi feSeni klientova problému ze svého pohledu.

Naptiklad v pfipad€, ze se na obCanskou poradnu obrati Zena se Zadosti o pomoc pii

podani odvolani proti rozhodnuti soudu svétit déti do péce partnerovi. Laicka vetejnost

1689 RICHTEROVA, M., Obcanské poradenstvi, S. 16.

170 RICAN, P., Kdo chce pomdhat druhym, mél by rozumét sam sobé. [online].
L ULEHLA, 1., Uméni pomdhat, s. 121.

172 Bticky kodex obé&anskych poradcii. Asociace obcanskych poraden [online].
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se divi, pro¢ poradce nezjistuje, jestli détem opravdu nebude 1épe u otce a zdrzuje se
zbyteCnym sestavovanim odvolani, pracovnici odboru pro socialn€ pravni ochranu déti
nepotési dalsi projednavani ptipadu, ktery mohl byt uz uzavieny, vedeni poradny muze
mit ztizenou situaci pii podavani zadosti o dotace u obce, pod kterou spada odbor pro
socialng pravni ochranu déti, ktery tento ptipad vede. Poradce miize s témito stanovisky
souhlasit nebo nesouhlasit, miize mit obavy, jestli jeho jednani nemtize negativné ovlivnit
vysi dotaci pro obcanskou poradnu natolik, ze v dal§im roce nebude mit zaméestnavatel
na jeho plat. Pokud ale nedokaZe svoje obavy zpracovat a zbavit se jich, hrozi, ze bude
upiednostinovat svoje feseni, porusovat nezavislost Klienta a nerespektovat klienta v jeho
rozhodnuti o tom, jak déle jednat.’”® Princip nezavislosti ma vyznam pro klienta, protoze
pomahd hajit jeho z4jmy, prava i lidskou dlstojnost, ale ma velky vyznam také pro
poradce, protoze dodrzovani principu nezdvislosti déld jeho préci tim, ¢im je, tedy

asistenci klientiim pfi feSeni jejich tizivé Zivotni situace.!’

To ale neznamena v§echny zajmy a nazory ostatnich stran automaticky odmitnout. Podle
Necasové by mél byt socialni pracovnik pfedevsim profesiondlem a z této pozice by mél
posuzovat ostatni zajmy stran, ke kterym jej jeho role ¢ini povinnym (zaméstnavatel,
profese, spole¢nost, klient).1”> Poradce i klient jsou souéasti socidlniho systému a mezi
jinymi nazory a zajmy se mize vyskytnout takovy, ktery klient mtize nakonec vyhodnotit
jako lepsi. Klient ma pravo na zménu nazoru a feSeni. Ta ale musi byt poradcem
provadéna s jeho védomim a souhlasem.!’® Jak ukazal vyzkum v otazkach ¢. 14 a 15
zamé&fenych na zjisténi souvislosti zachovavani zajmu klienta s dodrzovanim principu
nezavislosti, se snahou zasahnout do poradenského procesu a ovlivnit jeho pribéh tieti
stranou se setkalo 40% dotazanych poradci, tedy 19 poradcu ze 47. Pouze 1 poradce
z téchto klienta pfesvédcoval, aby se tieti stranou spolupracoval, aniz by zkoumal, zda je
to v souladu s klientovym nazorem. Ostatni respondenti brali ohled na klientovu

nezavislost a zajmy klienta.

MKE poukazuje vzdjemnou konfliktnost roli poZadavkem zodpovédnosti socialnich
pracovnikd vuci klientu a zaroven i k zaméstnavateli.!’” Vyzkumna otazka ¢. 16 zjistuje,

zda nektery pozadavek ze strany vedeni ob¢anské poradny neztézuje poradciim hajit vzdy

178 Tamtéz.

174 NECASOVA, M., Obcanské poradny. In MATOUSEK, O. a kol., Encyklopedie socidlni prdce, s. 447.
175 NECASOVA, M., Uvod do filozofie a etiky v socidlni praci, s 84.

176 Eticky kodex obé&anskych poradcii. Asociace obcanskych poraden [online].

177 Mezinarodni eticky kodex. Spolecnost socidlnich pracovniki; CR [online].
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zajmy klienta. Bez urc¢it¢tho omezeni (Iépe vymezeni) - legislativou, technickym
vybavenim, financemi, vefejnym zavazkem sluzby (komu, za jakych okolnosti a kdy je
sluzba urcena) se neda socidlni sluzba provozovat a toto vymezeni neznamena pouze
piekazky pro pomahajiciho pracovnika, ale také jeho ochranu a udrzeni profesni
orientace.!’”® Z odpovédi respondentii vyplynulo, Ze pokud jim vedeni klade né&jaké
pozadavky, tykaji se kvality poskytované sluzby (,pracovat dle nasich nastavenych
metodickych pokynii a to co nejvice v souladu se zakazkou klienta “, (,,ochotny a prijemny
pristup ke klientum ). 9 respondenti odpovédélo, Ze vedeni pozaduje maximalni délku
setkani 45 minut, ale je to z divodu regulace ¢ekaci doby z4jemct o sluzbu v piipade,
kdy je o obCanské poradenstvi tak velky zajem, Ze by v piipadé delSich setkani hrozila
nedostate¢na kapacita. 33 respondentii odpovédélo, ze vedeni zadny z vySe uvedenych

pozadavki neuplatiiuje.

Vyse uvedené odpovédi respondentl na vyzkumné otazky €. 14, 15, 16 a jejich srovnani

s odbornou literaturou potvrzuji pfitomnost indikatoru N2 — Z4jmy klienta.

4.2.6 Potieba zapojovani klienta do rozhodovani o poradenském procesu

Poradenstvi podle Ulehly je pomoc s hledanim klientovych dalich moznosti, jak by mohl
resit sviyj problém, kterou poradce rozviji na zadkladé klientova ptani. Klient (sam) vyslovi
své prani, jaky problém potiebuje vyiesit a poradce mu predklada rady, informace, dava
mu Kk dispozici svoje znalosti, dovednosti (vypoclitat vysi splatky pii oddluzeni),
technické prostredky (zaptij¢i PC k sepsani odvolani, poskytne spravny vzor zaloby), ale
problém fesi sam klient na zikladé pomoci poradce.r’® V ptipadé, Ze klient nebude
schopen sdm ziskané rady aplikovat na sviij problém, mize poradce za n¢j n¢které tikony
udélat sam, ale pouze na jeho vyslovnou zadost. *8° Poradce si musi byt stale védomy své
role v poradenském rozhovoru. ,,Pracovnik klientovi pomaha najit nejuzitecnéjsi cesty,

pficemz posuzovatelem uzitetnosti zlstava klient sam.“!8! S radami, informacemi,

zpusoby feSeni problému, které od poradce klient ziskd, mize naloZit podle svého

178 Srov. NECASOVA, M., Uvod do filozofie a etiky v socidlni praci, s 83-85.
179 ULEHLA, 1., Uméni pomdhat, s. 37.

180 RICHTEROVA, M., Obcanské poradenstvi, s. 14.

181 JLEHLA, 1., Uméni pomdhat, s. 37.
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rozhodnuti, to znamend, ze ma pravo rozhodnout se jinak, nez mu poradce doporucuje,

ma také pravo své rozhodnuti zménit.

Zapojeni klienta do rozhodovaciho procesu béhem cerpani socidlni sluzby také pozaduje
zakon 108/2006 Sb. a jeho napliovani je dano kritérii SQSS, zejména standardem €. 5 -
Individualni planovéni socidlni sluzby.'®2 Otazky ¢. 17 a 18 zjistuji, jak poradci realizuji
zapojovani klienta do rozhodovani v ramci individualniho planovani socialni sluzby.
Vice nez polovina respondentl povazuje sestavovani individualniho planu s klientem za
stiedné obtizné. Za neuskutecnitelné to povazuje pouze 6 respondentd. Tito respondenti
tedy sestavuji individudlni plan za klienta. 2 respondenti dokonce odpovédéli, Ze
individualni plan s klientem nesestavuji, ¢imz porusuji zasadni kritérium standardu ¢. 5 a
vystavuji se timto sankcim podle zakona 108/2006 Sb. Zde je dulezité vidét nejen
hledisko porusovani zakona, ale také etické hledisko, které se zakon snazi za pomoci
sankci ochranit - pravo klienta na svobodu, na sebeurceni. Otazka ¢. 18 zjistovala za
pomoci otevienych odpovédi, podle jakych znakil se pozné dobfe sestaveny individudlni
plan respektujici pfani a potieby klienta. Podle odpovédi respondentii sem patii 1. metody
dotazovani, reflexe, ovéfovani (,, uZivatel vyjadruje i mimoslovné, zZe s plinem souzni,
vzdy se doptavam, ovéruji. V ramci poradenstvi v OP je planovani specificke, kdy
samotna prace s uzivatelem jiz obsahuje planovani, aniz bychom na samotny proces
planovani museli uzivatele upozornit, vymezit mu urcity casovy usek pr. "ted’ se pripravte,
budeme spolu vytvaret individudlni plan*). 2. shoda se zakazkou, se kterou se klient
obrati na obCanskou poradnu (,, individualnim planem je zakazka klienta, tedy cil, ceho
chce diky nasi sluzby dosahnout, co potrebuje vyresit. Zjisteni zakazky je predmétem
konzultace a vidy se ujistuji, Ze rozumim zakdzce klienta tak, aby opravdu spliiovala to,
co potrebuje ). 3. klient se orientuje ve své zivotni situaci, umi pievzit odpovédnost za

svoje rozhodnuti, tedy dochazi k jeho zplnomocnéni.

Pfi zplnomocnovani poradce dava klientovi najevo, Ze spoléha na jeho schopnosti a
podporuje V jejich dal$im rozvijeni. Klient si diky zplnomocniovani uvédomi, jaky je to
pocit, mit kontrolu nad vlastnim Zivotem.'®® Tento pocit velmi ¢asto klientim, ktefi

pfichazeji do obcanské poradny, chybi. Jeho zakuSeni a znovunalezeni jej motivuje

182 Standardy kvality socialnich sluzeb: Ptiloha &. 2 vyhlasky & 505/2006 Sh., kterou se provad&ji néktera
ustanoveni zakona o socialnich sluzbach. MPSV. [online]
18 ULEHLA, L, Uméni pomdhat, s. 89.

86



k rozvijeni toho dobrého v jeho Zivoté, pomiize mu nastartovat zménu ve svém Zivoté
(,,klient popise idealni Zivotni situaci, kterou si preje, kterou by chtel dosahnout, a ktera

je lepsi nez je ta jeho soucasna, nevi jak ji dosahnout, jaké ma moznosti resent ).

Vyse uvedené odpovédi respondentll na vyzkumné otazky ¢. 17,18,19 a jejich srovnani
s odbornou literaturou potvrzuji pfitomnost indikatoru N3 - Potieba zapojovani klienta

do rozhodovani o poradenském procesu.

Pritomnost indikatort N1, N2., a N3 se potvrdila a z toho vyplyva platnost hypotézy H2-
Socialni pracovnici vV obCanskych poradnéch se setkavaji s etickymi dilematy a problémy

spojenymi S otazkou nezévislosti klienta a nestrannosti socialniho pracovnika.
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Zavér

Vyzkum potvrdil, ze v obCanské poradné, kde klient zada poradce o pomoc pfi feseni
svych problémt, nastavaji situace, kdy se poradce a klient pohybuji na hranici mezi
podporou a kontrolou. Klient, ktery zada pomoc, protoze neni schopen vyftesit problém
sam, je tedy pod tlakem a vznika tak prostor pro manipulaci z jeho strany vuci poradci.
Zaroven je poradce pro klienta autorita, ktera ma moc zménit jeho Zivotni situaci. To
potvrzuje naplnéni cile vyzkumu, Ze se socidlni pracovnici v obCanskych poradnach
setkavaji se situacemi, diky kterym se potiebuji orientovat v etickych aspektech jako je
moc, nezavislost klienta a nestrannost obanského poradce. Vyzkum také prokézal, ze
odborné socialni poradenstvi klade na socialni pracovniky zna¢né naroky — na jejich
vzdélani, odborné dovednosti, kombina¢ni schopnosti pfi hledani nejlepsiho feSeni
problému s klientem, flexibilitu a nékdy az detektivniho ducha, ale i moralni vyzralost a

zivotni zkuSenosti.

Srovnani vysledkti dotaznikového Setieni s odbornou literaturou ukazalo vzajemnou
propojenost etickych aspektli, kterym se vyzkum vénoval. Ptesto, Ze jsem pro ucely
vyzkumu rozdélila jednotlivé etické aspekty podle indikatorii, pfesto oteviené odpoveédi
respondentli ukazovaly na jejich propojenost. To ukazuje na potiebnost komplexniho
ptistupu k feseni etickych problémt a dilemat pii poskytovani odborného socialniho
poradenstvi. Také tato propojenost ukazuje na potiebu, aby socialni pracovnik dokazal
propojit svoje teoretické znalosti z oblasti etiky, jako jsou etické teorie, etické kodexy,
teorie etickych dilemat a problému a dalsi etickd vychodiska s profesionalni praxi. A
V neposledni fad¢ to znamena také pozadavek vidét nabyté védomosti z oblasti etiky za
kritérii standardd kvality socidlnich sluzeb, za pracovnimi smérnicemi. Hlavni cil
diplomové prace tedy povazuji za splnény. Mné osobné pfineslo psani této diplomové
prace utfidéni teoretickych znalosti z oblasti etiky v socialni praci a ziskala jsem lepsi

povédomi o literatufe a odbornych pracich vénovanych ob¢anskému poradenstvi.

Velmi mne pot&sila okamzita reakce kolegl z celé Ceské republiky na moji Zadost o
vyplnéni internetového dotazniku, takZe se mi vratilo 72% vyplnénych dotazniki béhem
3 dnd. Mnoho znich si vybralo oteviené odpovédi, kde upiesiiovali svoje postoje
k otazkam vyzkumu a ze kterych vyplynulo, Ze socialni pracovnici umi aplikovat

odbornou literaturu do své praxe, maji zajem o etické aspekty obcanského poradenstvi,

88



snazi se poskytovat kvalitni socidlni sluzbu na zéklad¢ standardd kvality a vnitinich

ptedpist.

Kdyz v roce 1997 vznikaly prvni obCanské poradny, setkdvaly se s nediivérou ze strany
instituci a ufadl, s obavami, aby socialni pracovnici nechtéli neodborn¢ radit klientiim ve
vécech, které patii do specializovanych poraden a pracovist’. Postupem ¢asu se ukazalo,
ze naopak obcCanské poradny maji svoje misto v socialnich sluzbach, pomahaji nejen
klientim, ktefi se na n¢€ obraceji ve stale hojnéjSim poctu, ale také uifadiim a institucim,
tim ze jim ulehéi Vv jejich Cinnosti, protoze nekteré problémy klientl je opravdu mozné
vyfesit v obanské poradné. V nekterych pripadech také diky spolupraci uradi a instituci
s obcanskou poradnou muze klient Cerpat komplexné€jsi pomoc, kterd efektivnéji fesi jeho
problém. Dotazovani socialni pracovnici obéanskych poraden prokézali, Ze se zajimaji o
etické aspekty pii poskytovani odborného socialniho poradenstvi a jejich cilem

poskytovat kvalitni socialni sluzbu, na jejimz konci je zmocnény klient.
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Priloha 1. — Dotaznik pro socialni pracovniky ob¢anskych poraden —

etické aspekty obcanského poradenstvi

Dobry den,

Vénujte, prosim, nékolik minut svého ¢asu vyplnéni nasledujiciho dotazniku. Obsahuje

19 otazek. Na Nékteré otazky mizete napsat svoji vlastni kratkou odpovéd. Tento

dotaznik je anonymni. Pokud piesto na nékterou otazku nebudete chtit odpovédet, mizete

ji vynechat.

Moc Vam dékuji za Vas cas a vyplnéni tohoto dotazniku.

Jitka Moravéikova.

1. Jste zastancem:

Formalniho vztahu s klientem
Neformalniho vztahu s klientem

Zde mizete napsat svlj postoj k formalnimu nebo neformalnimu vztahu s

2. Co povazujete za nejvétsi problém pri nastavovani hranice s klientem na

zacatku spoluprace?

Klient ma nerealistickd o¢ekavani

Klient pozaduje pfislibeni, Ze jeho ptipad dobte dopadne

Klient tikd nepravdivé informace o své situaci a Vy to vite (protoze si to muzete
ov¢étit z jiného objektivniho zdroje)

Jin4 skute¢nost (napiste, prosim, jakd)............

3. Jaky je Va$ nazor na prijimani dard, penéz nebo prospéchu od klienta za

odborné socialni poradenstvi.

Ptijimat.
Nepfijimat.
Pfijimat pouze malou pozornost (kava, cokoldda), aby se klient neurazil a

spotiebovat ji v obCanské poradné s kolegy, pfipadné s klientem.

4. Souhlasite s tvrzenim, Ze poradce ob¢anské poradny musi pomoci kazdému, kdo

se na ob¢anskou poradnu obrati?

Souhlasim
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- Nesouhlasim
5. Za jakych okolnosti byste byl/a ochotny/ochotna poskytnout klientovi néjakou
pijcku, sluzbu nebo vyhodu (nap¥. pujcit vlastni telefon, penize, dat zaruku za
klienta tieti osobé nebo instituci, apod.)
- Nikdy
- Pouze v ptipad¢ kdybych byl/a konfrontovan/a situaci jako je hlad zejména déti
klienta, okradenim nebo napadenim klienta, apod.

- Vzdy

6. Mate ve vasSi organizaci metodicky pokyn, ktery upravuje, jak mate jednat v
pripadé, Ze by se na Vas obratily o pomoc dvé osoby, jejichZ zajmy by staly proti

sobé?

- Ano, podle metodického pokynu bych poskytl/a poradenstvi obéma
- Ano, podle metodického pokynu bych poskytl/a poradenstvi tomu, kdo prisel
jako prvni a druhému bych doporucila jinou poradnu

- Ano, jina odpovéd’, jak bych postupoval/a podle metodického pokynu (napiste,

7. Souhlasite s nasledujicim tvrzenim?
- Na n¢které klienty je potieba davat si vétsi pozor nez na ostatni .....Ano x Ne
- Neéktefi klienti jsou nevdécni za to, co vSechno pro né délam.....Ano x Ne
- Zanckterého klienta musim rozhodnout sam/sama, protoze jinak by svlij problém
nikdy nevyfesil.....Ano x Ne
8. Jednate nékdy za klienta, i kdyZ by to zvladl udélat sam, ale trvalo by mu to moc
dlouho? (Nap¥. napiSete za néj zadost, vypiSete za néj formular, apod.)
- Ano, jednam za klienta, protoZe:

- Ne, nejednam za klienta, protoze:
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10.

11.

12.

Pokud jste odpovédél/a v otazce €. 8 ano, napiSte, prosim, kolika % Kklienti z
celkového poctu klienti, kterym poskytujete poradenstvi za mésic, se to tyka.?

- Ano, jedndm za méné nez 5% klientl

- Ano, jednam za méné nez 10% klient

- Ano, jednam za mén¢ nez 25% klientd

- Ano, jednam za mén¢ nez 50% klientt

- Ano, jednam za vice nez 50% klientt

- Ano, jednam za vice nez 75% klientl

- Ano, jednam za vice nez 80% klientd

- Ano, jednam za vice nez 90% klientd

Byl/a jste nékdy pii vykonu profese pod tlakem, takze jste byl/a nucen/a pouzit
dovednosti’, na které nemate kvalifikaci ((napr. pomoc s komplikovanym pravnim
problémem bez pravnického vzdélani)

- Ano

- Ne

Jak bojujete se svymi predsudky vici klientovi?

- Jsem bez predsudkli

- Proti pfedsudkim nelze bojovat, takze nijak

- Svij predsudek je potieba nejdiive poznat, pojmenovat a potom je mozné
dosahnout toho, aby mne neovliviioval

- Jinak (napiste, prosim, jak)............

Jak se zachovate v pripadé, Ze je Vam klient nesympaticky, néco Vam na ném
vadi nebo je Vam nepfFijemny problém, se kterym se na Vas obratil?

- Takové pocity si nesmim pfipustit, musim dostat pozadavku profesionala

- Doporu¢im mu jinou poradnu

- Pfedam vedeni pfipadu tohoto klienta jinému poradci — kolegovi

- Jinak (napiSte, prosim, jak)................oo

100



13. Jak se zachovate v pripadé, kdy citite, Ze Vy osobné jste klientu nesympaticky,
rozfilujete ho, neciti se s Vami dobie?
- Nevsimam si toho, délam, jako bych to nevidél/a
- Klient svlj postoj ke mné¢ zméni hned, jak mu dokazu, Ze mu s jeho problémem
umim pomoci

- Doporu¢im mu jinou poradnu

Piedam vedeni piipadu tohoto klienta jinému poradci — kolegovi

Jinak, napiste, prosim, jak..................oooiiiii,

14. Snazily se Vas nékdy pri poskytovani poradenstvi ovlivnit tfeti osoby nebo
instituce (které si klient sam neprizval)?

Muizete vybrat vice odpovédi.

- Ne, s touto situaci jsem se nesetkal/a

- Ano, do nasi zakazky s klientem se snazila zasahovat rodina

- Ano, do nas$i zakazky s klientem se snazil zasahovat 1ékar

- Ano, do nasi zakazky s klientem se snazil zasahovat pracovnik Ufadu prace

- Ano, do naSi zakdzky s klientem se snazila zasahovat pracovnik mistné
ptislusného socialniho odboru

- Ano, do nasi zakazky s klientem se snazila zasahovat jind osoba nebo instituce
(napiste, prosim, kterd)...............

15. Jak jste reagoval/a na tuto snahu ovlivnit Vasi spolupraci s klientem?

Prosim, Odpovidejte pouze, pokud jste na predchozi otazku ¢. 14 odpovédeél/a "Ano".
- Diirazné jsem odmitl/a jakékoliv snahy tteti strany zasahovat do ptipadu klienta
- Snazil/a jsem se presvédcit klienta, Ze spoluprace se tieti stranou by mohla byt pro

jeho dobro
- Nechal/a jsem klienta, aby se sdm rozhodl, zda chce spolupracovat se tieti stranou

poté, co jsme s klientem v rozhovoru zvazili vS§echna pro a proti spoluprace se tieti
stranou

- Reagoval/a jsem jinak (napiste, prosim):.................
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16. Vedeni poradny ode mne poZaduje:

Muizete vybrat vice odpoveédi.

- Co nejvice vyfeSenych a uzavienych ptipadi za kalendarni obdobi

- Dodrzovat maximalni pocet setkani s klientem v ramci vyfeSeni jedné klientovy
zakdzky (napf. pokud s klientem fe$im problém s dluhy, neméli bychom mit vice nez
6 setkani)

- Dodrzovat maximalni délku setkani s klientem (napf. 1 schiizka s klientem by
nem¢la trvat déle nez 45 minut)

- Ne, zadné vyse uvedené pozadavky vedeni nepozaduje

- Vedeni ma jesté dalsi pozadavky (napiste, prosim, jaké)

17. Spolecné sestavovani individualniho planu s klientem povaZujete za:
- Neuskutecnitelné v praxi, za vSechny klienty plan sestavuji sdm/sama

- Velmi naro¢né, za nékteré klienty plan sestavuji sém/sama

- Narocné, zabere nam mnoho ¢asu ze setkani

- Stfedné naroc¢né, zabere ndm piiméteny podil Casu ze setkani

- Lehké, zabere nam jen malo Casu ze setkani

18. Jak poznate, Ze individualni plan obsahuje klientovy potieby a pfani?

Prosim, napiste...................

19. Stalo se Vam nékdy, Ze se klient rozhodl pro jiné reSeni svého problému, nez
jste navrhoval/a?
Miizete vybrat vice odpovedi
- Ne
- Ano, stalo se, Ze jiny zpiisob vyfeseni problému, ktery si klient zvolil, byl lepsi,
nez feseni, které jsem navrhoval/a
- Ano, stalo se, ze jiny zpusob feSeni problému, ktery si klient vybral, nevedl k

vyteSeni jeho problému
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poradné. Ceské Budgjovice 2017. Diplomova prace. Jihoteska univerzita v Ceskych
Bud¢jovicich.
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Kli¢ova slova:

obCanskd poradna, obcansky poradce, odborné socidlni poradenstvi, poradensky
rozhovor, Egantiv model, etika v socidlni praci, eticky problém a etické dilema, etické

aspekty, moc, kontrola, pomoc, nestrannost, nezavislost, zmoctnovani.

Prvni kapitola teoretické ¢éasti diplomové prace se zabyva socidlnim poradenstvim
v ob¢anskych poradnach v Ceské republice. Zabyva se jejim vznikem, legislativnim
zakotvenim, cili, principy a poradenskym procesem. Druha kapitola teoretické Casti
diplomové prace je vénovana etickym vychodiskiim socialni prace v obcanské poradné.
Prakticka ¢ast obsahuje prezentaci dotaznikového Setfeni zaméfeného na vybrané etické
aspekty ve vztahu obCanského poradce a klienta, kterého se ztcastnili socialni pracovnici
obcanskych poraden z celé Ceské republiky formu internetového dotazniku. Jeho cilem
bylo zjistit, zda se socialni pracovnici v ob¢anskych poradnach setkavaji s etickymi
dilematy a problémy spojenymi s otazkou moci, nezavislosti klienta a nestrannosti
socialniho pracovnika. Setfeni mapovalo situace, které jsou s témito aspekty spojeny a

jsou specifickeé prave pro obCanské poradenstvi.
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Abstract

Ethical aspects of professional social counseling in citizen advice bureau

Key words:
citizen advice bureau, civil advisor, professional social counselling, counselling dialogue,
Egan‘s model, ethics in social work, ethical problem and ethical dilemma, ethical aspects,

power, control, help, impartiality, independence, empowerment.

First chapter of the theoretical part of this thesis deals with social counselling in citizen
advice bureau in Czech Republic. It deals with its origin, legislation surrounding it, goals,
principles and counselling process. Second chapter of the theoretical part is dedicated to
ethical solutions of social work in citizen advice bureau. Second part of this thesis is
aimed at practical problems and contains presentation of questionnaire aimed at selected
ethical aspects in the relationship between civil advisor and a client. The questionnaire
was filled in by civil advisors from across the whole Czech Republic and had the form of
online questionnaire. Its goal was to find out if the social workers in citizen advice bureau
encounter ethical dilemmas and other problems connected to power, independence of the
client and impartiality of the social worker. The questionnaire mapped the situations in

which these problems and dilemmas arose and that are specific to citizen advice bureau.
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