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Uvod

Diplomova prace byla zpracovana za cilem zjistit, zda socialni pracovnici
v obanském poradenstvi vyuzivaji pfi praci s klientem prvky pfistupu
orientovaného na klienta. Stejné jako cil prace zni hlavni vyzkumna otazka, zda a
jakym zpusobem socialni pracovnici obanskych poraden vyuzivaji ve své praci
s klienty prvky pfistupu orientovaného na klienta. Pfesto, ze téma prace zabira
Sirokou problematiku pfistupu orientovaného na Clovéka, jednotlivé kapitoly
teoretické cCasti a vyzkumu jsou zaméfeny na tfi zakladni aspekty pfistupu
orientovaného na Clovéka, a to z toho duvodu, Ze tvofi zakladni pilife pfistupu.
V souvislosti s timto pfistupem jsou také velmi Casto zmifhované. Jedna se o
akceptaci, kongruenci a empatii. Téma diplomové prace jsem si zvolila sama. Je
pro mé blizké, protoze jsem téméf dva roky na pozici socialniho pracovnika
v obCanské poradné pracovala. BE€hem své témérF dvou leté praxe jsem si vSimla,
Ze se mnohdy pojeti socialni prace v obanském poradenstvi zuzuje na pouhé
zodpovézeni klientovych dotazu, poskytovani rad a informaci €i ovéfovani faktu.
AvSak ve vétSiné pfipadl za jednotlivymi dotazy stala slozitéjSi Zivotni situace, ve
které se klient nachazel, ve které uvizl a nevédél si z ni rady. Rozkryvani této zivotni
udalosti bylo ¢asto doprovazeno nejriznéjSimi emocemi a smiSenymi pocity, se
kterymi jsme museli v roli socialnich pracovniki b&hem konzultace s klientem
pracovat. V ramci své praxe jsem se opirala v téchto situacich spiSe o svoje osobni
dovednosti a znalosti, které jsem ziskala b&hem studia. Ob&anské poradny v Ceské
republice sdruzuje Asociace obCanskych poraden, ktera zajiStuje pouze odborné
znalosti jednotlivym socialnim pracovnikim, ovSem odborné znalosti tykajici se
nejCastéjSich témat, které klienti feSi. Nenabizi uz ale Skoleni v dovednostech
pracovnikl, jak maji pracovat se svymi Ci klientovymi emocemi, jak zachazet
s klientem s mirou empatie, jak pracovat se svymi pfedsudky a zazitymi postoji vuci
klientdm. Tato témata jsou neoddélitelnou soucasti prace s klientem v ob¢anském
socialnim poradenstvi. Na klientlv dotaz je potfeba pohlizet komplexné
v souvislosti s jeho prozivanim a emocemi. Diplomova prace nejdfive popisuje
dotéena témata z hlediska teorie a nasledné se zaméfuje na samotné poznatky

z praxe, které jsou popsané v praktické ¢asti. V teoretické Casti prace je vymezen



pojem socialni prace z pohledl rliznych odbornikl z oboru socialni prace. Poznatky
v této Casti jsou popsany nejprve z obecného hlediska a dale prechazeji v konkrétni
podoby socialni prace. Zejména se jedna o odborné socialni poradenstvi, které je
dale konkrétnéji popsano v podobé obfanského poradenstvi. S tématem socialni
prace uzce souvisi Siroky pojem socialni pracovnik. Napli prace socialniho
pracovnika je popsana v kontextu odborného socialniho poradenstvi. Socialni
pracovnik vykonava praci na zakladé svych znalosti, které ma stanovené zakonem
a dalSich zejména osobnostnich dovednosti. Kapitola popisuje obé slozky. Na SirSi
teoretické vymezeni socialni prace navazuje dale konkrétnéjSi kapitola odborné
socialni poradenstvi. Téma je popsano z hlediska teorie a dale se zabyva
konkrétnimi podobami poradenského rozhovoru. Poradensky rozhovor mize byt
veden pod vlivem rliznych smér a pfistupu, které jsou v kapitole také popsany.
Poradensky proces je zde konkrétné popsan z hlediska jeho fazi. Odborné socialni
poradenstvi v podobé obcanského socialniho poradenstvi dale konkretizuji
nasledujici kapitoly. ObCanské poradenstvi bylo zapotiebi vymezit z historického a
soucCasného hlediska. Diplomova prace se kromé velkého tématu odborné socialni
poradenstvi zabyva také pfistupem orientovanym na Clovéka. Pfistup orientovany
na Clovéka se vyuziva nejen v socialni praci, ale zejména v terapii. Pfistup
orientovany na Clovéka je zde popsan kratce z teoretického hlediska. Zejména pak
jsou zde vymezeny tfi hlavni prvky pfistupu, jejichz naplnéni je zkoumano
v praktické ¢asti diplomové prace. Vyzkum diplomové prace ma za ukol zjistit, zda
socialni pracovnici v obCanském poradenstvi pfi konzultaci s klientem pracuji se
svymi a klientovymi pocity. Zda si uvédomuji svoje oCekavani a predsudky pred
samotnou konzultaci s klientem, a jak s nimi pracuji. Co pro né znamena empatie,
jak a zda vlbec ji svym klientdm poskytuji. Tyto oblasti ovéfuji jednotlivé dil&i
vyzkumneé otazky, které vedou k zodpovézeni hlavni vyzkumné otazky. DilCi otazky
jsou tfi a ovéruji tfi hlavni prvky pfistupu orientovaného na clovéka. Jedna se o
opravdovost, empatii, a akceptaci. Prakticka ¢ast prace je rozdélena na oblast
samotného popisu realizace vyzkumu a vyhodnocovani dat. Vyhodnocovana data

jsou doplnéna o pfiklady vypovédi respondentu.
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1 Teoreticka cast

V teoretické c&asti prace jsou definovany zakladni pojmy, které jsou
s tématem prace spojené. Jednotlivé pojmy sméfuji svymi poznatky k cili prace.
Teoreticka ¢ast svym obsahem navazuje na praktickou metodologickou ¢ast.
Teoreticka Cast popisuje Vv souvislosti s tématem socialni praci, kterou dale
konkretizuje na odborné socialni poradenstvi, pod které se fadi konkrétni socialni
sluzby ob&anské poradny. S tématem dale souvisi pojem socialni pracovnik, ktery
by mél mit zakladni dovednosti urCené zakonem a pfirozené osobnostni
predpoklady. Hloubé&ji se osobnostnimi predpoklady zabyva vyzkumna €ast prace,
ktera se zaméruje na to, do jaké miry je socialni pracovnik obanského poradenstvi
autenticky, empaticky a bezpodminecné pfijima klienta. Jednotlivé prvky se opiraji
o teoretické vymezeni pfistupu orientovaného na Clovéka. V teoretické Casti jsou
dale popsany sméry poradenstvi, aby bylo zfejmé, jak Ize v odborném socialnim
poradenstvi, kromé pfistupu orientovaného na clovéka s klientem pracovat. Jak
probiha prace s klientem v obCanském poradenstvi, popisuje kapitola poradensky
proces. Pro pFedstavu, vjakych fazich mohou pracovnici s klientem pracovat
v souladu s prvky pfistupu orientovaného na klienta. Prvky pfistupu orientovaného
na Clovéka, jako je autenticita, empatie a bezpodminecné pfijeti se diplomova prace
zabyva ztoho duvodu, Ze se jedna o stézejni znaky daného tématu, které

v souvislosti s nim jsou nej¢astéji udavane.
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1.1 Socialni prace

Kapitoly definuji pojem socialni prace, tak, jak na néj pohlizi nejvyznamné;jsi
predstavitelé oboru socialni prace. Problematika je obecné popsana zejména pro
upfesnéni pojmu socialni prace v souvislosti s tématem odborného socialniho
poradenstvi potazmo tématem obcCanskych poraden. Konkrétni podoby socialni
prace (obCanské poradenstvi) zasazuje do kontextu obecného pojeti tématu
socialni prace. Uzce socialni prace souvisi s pfistupem orientovanym na é&lovéka,
prostfednictvim kterého mimo jinych pfistupu lze ke klientdm v socialni praci
pristupovat a pracovat s nimi.

Socialni praci Ize vymezit prostfednictvim mnoha definic. Matousek (2016,
str. 190) fika, Ze socialni prace je spolecenskovédni disciplina i oblast praktické
¢innosti, jejiz cilem je odhalovani, vysvétlovani, zmirriovani a reSeni socialnich
problémd. Za socialni problémy v souvislosti s odbornym socialnim poradenstvim
lze povazovat chudobu, zadluZenost, zanedbavani vychovy déti, nefungujici
mezilidské vztahy, diskriminaci ur€itych skupin, nezaméstnanost, problematiku
socialnich davek (Matousek, 2016)

Jinym zpUsobem definuje socialni praci Mezinarodni federace socialnich
pracovnikl. Ta uvadi, Zze socialni prace podporuje socialni zménu, feSeni problému
v mezilidskych vztazich, posileni a osvobozeni lidi za ucelem naplnéni jejich
osobniho blaha. Socialni prace se ve svych ruznych formach zaméfuje na
rozmanité, komplexni vztahy mezi lidmi a jejich prostfedim. Jejim ukolem je umoznit
vSem lidem pIné rozvinout své moznosti, obohatit jejich Zivoty a pfedchazet selhani
(Socialni revue, 2000). Odborna socialni prace je zaméfena na zvladani obtizi a
navozeni zmény (Socialni revue 2000).

StarSim a ponékud strohym zplasobem definuji socialni praci jini autofi, ktefi
uvadeéji ve své publikaci, Ze socialni prace je to, co délaji socialni pracovnici. Pozdéji
autofi tuto definici vice rozvedli a Fikaji, ze socialni prace je Casto to, co doktofi,
zdravotni sestry, policie a dalSi nedélaji (Terry Philpot a Christopher Hanvey, 1994).
Mezi aktivity socialni prace se fadi zejména hodnoceni potfeb a Zivotnich faktort
klientd, ktefi o socialni pomoc sami pozadali. Dale zpfistupnéni a poskytovani
sluzeb, které maji pomoci zajiStovat dané potieby jednotlivych klientl. Realizaci
nejruznéjSich aktivit na urovni individualni, rodiny, skupiny nebo komunity, které

potfebuji pomoc pfi zvladani obtizné socialni situace (Thompson, 2015). Dulezitou
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aktivitou je také hodnoceni miry a podoby ohrozeni klienta. Na které nasledné
navazuje navrhovani, realizace a hodnoceni ochrannych opatfeni. Nedilnou
soucasti socialni prace je dale zpracovavani posudkl pro soudni jednani, u¢ast na
multidisciplinarnich tymech, zastupovani a mediace, navrhovani a realizace
preventivnich opatfeni a naplfovani povinnosti uréenych zakonem. (Thompson,
2015).

1.2 Socialni pracovnik

Kapitola definuje pojem socialni pracovnik a zasazuje socialniho pracovnika
do souvislosti s obanskym poradenstvim. Kapitola dava pojem do souvislosti
s cilem diplomové prace, kterym je zmapovani, zda socialni pracovnici ob¢anského
poradenstvi vyuzivaji ve své praci s klienty prvky pfistupu orientovaného na klienta.
Socialni pracovnik, kromé terapeuta, psychologa a dalSich zastupcl pomahajicich
profesi je tim, kdo poskytuje podporu a pomoc svym klientdm. Socialni pracovnici
v jednotlivych druzich socialnich sluzeb vykonavaiji rizné ukoly. VSichni vSak musi
mit ur€ité dovednosti k praci s klienty.

Dulezitym ¢lankem socialni prace je sam socialni pracovnik, prostfednictvim
néhoz je socialni prace realizovana. Naplih prace socialniho pracovnika definuje
zakon 108/2006 Sb. O Socialnich sluzbach. Socialni pracovnik podle ustanoveni
zakona vykonava socialni Setfeni, zabezpecuje socialni agendy vcetné reseni
socialné pravnich problému v zafizenich poskytujicich sluzby socialni péce,
socialné pravni poradenstvi, analytickou, metodickou a koncepcni ¢innost v socialni
oblasti, odborné cinnosti v zafizenich poskytujicich sluzby socialni prevence,
depistazni ¢innost, poskytovani krizové pomoci, socialni poradenstvi a socialni
rehabilitace, zjiStuje potfeby obyvatel obce a kraje a koordinuje poskytovani
sociélnich sluzeb. (Zakon ¢. 108/2006 Sb. O Socialnich sluzbach § 109). Zakon také
definuje predpoklady k vykonu povolani socialniho pracovnika, jedna se o
zpusobilost k pravnim ukonim, bezuhonnost, zdravotni zpUsobilost a odbornou
zpusobilost. Odbornou zpusobilosti se mysli vy88i odborné vzdélani nebo
vysokoskolské vzdélani (Zakon €. 108/2006 Sb. O Socialnich sluzbach).

Obecné zakonné predpoklady pro poskytovani kvalitni socialni prace

nestaci. NejdulezitéjSi je osobnost pomahajiciho, ktera je jednim ze stézZejnich
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nastrojl, které pracovnik pfi vykonu svého povolani vyuziva (Géringova, 2011).

Co se mini osobnosti? Ze samotného slova osobnost Ize slySet ,0 sobé,”
které upozorfiuje na védomé ,ja,“ které je stfedobodem duSevniho Zivota. Dullezité
je uvédomovani si vlastni existence, moznost se prosazovat, nazirat do nitra svého
duSevniho zZivota, zajimat se a poznavat okolni svét, to vSechno jsou schopnosti,
které nalezi vSem duSevné normalné vyvinutym lidem. Specifickym projevem
osobnosti je védomi vlastniho ja, které urCuje identitu Clovéka. Udava to, kym Clovék
je v daném &ase (Zacharova, Simi¢kova-Cizkova, 2011).

Utvareni osobnosti je vysledkem pusobeni biologickych a sociokulturnich
Ciniteld. Osobnosti se €lovék nerodi, ale stava se ji v pribéhu Zivota. Pocatky
projevl osobnosti se objevuji v raném détstvi, kdy se lidsky jedinec stava ¢lovékem,
nejen fyzicky, ale i psychicky (Zacharova, Simickova-Cizkova, 2011). VétSina
definic udava, Ze osobnost pfedstavuje souhrn, souvislost a propojeni charakteru,
temperamentu, schopnosti a vlastnosti ¢lovéka. (Cakirpaloglu, 2012).

Podle prizkumu, na otazku, jaky ma byt idealni pracovnik v pomahajicich
profesich se nejCastéji objevuiji vlastnosti jako je ochota, vlidnost, klid, vyrovnanost,
empatie, zapaleni pro véc. Pracovnik by mél mit rad svou praci. AZ nize na ZebfiCku
se objevuji odborné znalosti a dovednosti (Géringova, 2011). Je téméF nemozné
identifikovat vSechny determinanty, které se podileji na konstrukci role socialniho
pracovnika. Vyznamné se na formovani podoby socialniho pracovnika podili fada
socialnich procesu a instituci, které nemaji pfimé napojeni na akademickou nebo
praktickou rovinu socialni prace. Vyznamné také cinnost a ukoly socialniho
pracovnika ovliviuji legislativni a politické zmény, zajmy jinych profesi a dalSi
(Navratil, 1998)

Napln prace socialniho pracovnika pochazi historicky ze Severni Ameriky a
zapadoevropskych zemi. Povaha socialni prace roste a odpovida dané
spolecCenské urovni, zaroven se se spoleCenskymi zménami méni jeji podoba a s ni
i postaveni socialnich pracovnikt (Payne, 1991)

Vztah mezi socialnim pracovnikem a klientem v poradenstvi by mél byt jako
v jinych druzich socialnich sluzeb. Zejména by mél byt pracovnik partnerem,
akceptovat klienta, byt va&i nému empaticky a snazit se vzit do nepfiznivé situace,
ve které se zrovna nachazi. Kazdodenni rutina, pfedsudky, neinformovanost
pracovnika mohou tyto hodnoty deformovat. Socialni pracovnik by mél mit dostatek

informaci a byt kompetentni osobou. Pracovat s otevienosti vuci klientovi i sobé.
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Vzajemné si vyjasfiovat svoje moznosti a oCekavani vuci druhé strané. Doplriovat
si védomosti a opirat se ve své praxi o své zkuSenosti a zaroven se zkusSengjSimi
kolegy spolupracovat a nechat se jimi obohacovat (Novosad, 2009).

V pomahajicich profesich je obecné velice dulezité ziskat empaticky a
nepredpojaty pristup a jednani. Dullezité je umét efektivné komunikovat, ptat se,
naslouchat a vést rozhovor. Vyznamnou slozkou je respekt k souvislostem,
kontextu a prioritam klienta, které socialni pracovnik nehodnoti (Novosad, 2009).

Dulezitou zasadou socialniho pracovnika by mél byt partnersky a
individualni pristup. Nedrzet se postaveni toho, kdo vi, co je pro klienta nejlepsi
(Novosad, 2009). Socialni pracovnik by mél mit schopnost klienta do procesu
socialniho poradenstvi vtahnout s jeho problémem, aby objevil své moznosti a
oblasti, ve kterych potfebuje podporu a pomoc. Tento postup je velice dulezity a
vyznamny, proto, aby se klient podilel na tvorbé feSeni nepfiznivé situace nebo
problému, ktery ho trapi (Novosad, 2009).

Pfi poradenském rozhovoru by se mél socialni pracovnik vyvarovat chapani
a utésovani, ,,na oko“. To znamena, pokud klient zaziva néjakou zatéZovou
situaci, socialni pracovnik by nemél tvrdit, Ze klientovi rozumi a chape ho, pokud
podobnou situaci sam nezazil. V poradenstvi je tfeba, aby si socialni pracovnik
uvédomil, ze prostfednictvim vlastni zkuSenosti, kterou zazil, nemize hodnotit
klienta s podobnym problémem. ZkuSenost neni pfenosna a aplikovatelna na
problémy ostatnich lidi (Novosad, 2009).

Poradce by mél dobfe umét odhadnout moznou postojovou nebo
osobnostni nekompatibilitu mezi jim a klientem a v€as a adekvatné na ni
reagovat. Podobné jako v béznych mezilidskych vztazich se muze stat, ze si dva
jedinci nerozumi. Mlze to ovlivhovat pohlavi, vék, nazory, zkusenosti, vnitini pocity,
které tvofi bariéru mezi klientem a poradcem. Dochazi tak k naruseni poradenskeé
prace a snizuje se jeji efektivita. Dulezité je, aby se toto téma oteviené projednalo,
pfipadné aby byl klient pfedan jinému poradci (Novosad, 2009).

Poradce by mél dobfe ovladat metody poradenského rozhovoru, protoze
ten je stézejni metodou k navazani a budovani vztahu mezi klientem a poradcem.
Soucasti poradenského procesu je i dovednost pracovat se Spatnymi zpravami,
kdy je dllezité nechat klienta takovou zpravu zpracovat a postupné mu pomoci
nalézt pozitivni pohled na véc (Novosad, 2009).

Vyznamnou soucasti pfi praci s klientem je davat si pozor na tzv. ,,halé
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efekt”. Jedna se o ukvapené soudy a zavér. Pokud pfijde napfiklad do Ob&anské
poradny Clovék, ktery je zanedbany, neupraveny, Spinavy, nemusi to hned
znamenat, Ze je bezdomovec, ale muze mit potiZze s tim, aby se sam obslouZil a
umyl. S klientem je potfeba jeho situace citlivé probrat a nezaSkatulkovat ho hned
na prvni dojem (Novosad, 2009). Soucasti kvalitni vybavy socialniho pracovnika je
i prace s €asem. Dulezité je, aby poradce klienta nestresoval zbyte€né s ubihajicim
Casem, ale nejlépe na zaCatku seznamil klienta s Casovym rozsahem a moznym
prekroCenim ¢asového ramce do dalSi konzultace. Socialni pracovnik je klientovi
partnerem, neusiluje o paternalistické opeCovavani. Nerozhoduje za klienta o jeho

zivoté. Ma nedirektivni postoj vuci klientovi (Novosad, 2009)
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2 Odborné socialni poradenstvi

Kapitola vymezuje odborné socialni poradenstvi a pomaha zasadit obCanskeé
socialni poradenstvi do vSech souvislosti s danym tématem. To znamena, kdo
poskytuje odborné socialni poradenstvi. Prostfednictvim jakych sméra Ize
v odborném socialnim poradenstvi pfistupovat ke klientovi kromé pfistupu
orientovaného na klienta. Definuje socialni poradenstvi z hlediska teorie. Kapitola
zde byla zvolena z ddvodu uceleni tématu. Odborné socialni poradenstvi obecné
stoji nad obCanskym poradenstvim, o kterém konkrétné pojednava diplomova
prace. Nedilnou soucasti odborného socialniho poradenstvi je sam poradensky
proces, ktery tvofi samostatnou kapitolu. Byl zde popsan proto, aby bylo zfejmé do
jaké cCasti poradenského rozhovoru zasadit vyuziti jednotlivych prvkd pfistupu

orientovaného na ¢lovéka.

2.1 Socialni poradenstvi z hlediska teorie

Poradenstvi lze vymezit jako proces, ve kterém profesionalni poradce
poskytuje druhému ¢&lovéku, paru, rodiné nebo skupiné informace, rady, vedeni a
podporu pfiméfenou nepfiznivé zivotni situaci Clovéka, jeho zivotnim cilim a
potfebam (Bastecka, 2005). Takovym zplsobem, aby se zlepSila jejich schopnost
se ve své situaci orientovat. PUsobi také na mobilizaci klientovych vlastnich sil a
zdroju v okoli, aby co nejlépe byl schopen situaci fesit nebo pfijmout rozhodnuti se
vSemi jeho dusledky. Poradensky proces probiha ve vztahu partnerské spoluprace
(Bastecka, 2005).

MatouSek, (2016, str. 142) uvadi, Ze poradenstvi je v uz§im slova smyslu
poskytovani informaci, které si klient vyZada, protoZe je potfebuje k feSeni svého
problému. Poradenstvi také dava klientovi prilezitost k tomu, aby zjistil svoje
pfednosti nebo naopak slaba mista a nasel tak strategii ke zlepSeni kvality svého
Zivota. Vy8Sim cilem socialniho poradenstvi mize byt zména pohledu klienta na
sebe a své okoli. Poradenstvi muze mit podobu jednorazového kratkodobého nebo
dlouhodobého setkani. Pokud ma poradenstvi podobu dlouhodobého setkani, mél

by mit proces strukturu v podobé jasné definovaného planu, se kterym jsou
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seznameny obé strany, jak poradce, tak i klient (Matousek, 2016)

Poradensky proces je silny nastroj. Poradce je osobou, ktera mize od
zakladu zmeénit klientav Zivot. Zalezi na zpUsobu podani informaci, jejich selekci,
interpretaci, vali a ochoté klientd dané informace vyuzit (Gaubra, 1995). Dulezita je
rovnéz vstficnost a efektivni spoluprace odbornikd z rdznych oborl. Spole€nym
cilem v8ech poradenskych sméru je pomoc klientovi, ktera spoc€iva hlavné
v podpofe rustu, rozvoji, zralosti a lepSim uplatnéni klienta tak, aby se efektivnégji
orientoval ve svété a vyrovnaval se se Zivotem (Gabura, 1995). Pfitom je vSak velice
dulezité, aby klient zmobilizoval a vloZil své sily a svou energii do procesu zmény,
jinak k Zzadné zméné nedojde. Klient musi mit chut’ a vlastni pfesvédceni ke zméné
dospét (Novosad, 2009).

V poradenském procesu je tfeba pocitat i s moznosti zvratu v navozeném
pozitivnim vyvoji. Maze dojit k prohloubeni, regresi nebo opakovani problémové
situace. | to je potfeba s klientem probrat a pfipravit ho na to, zaroven se snazit
s nim pracovat na eliminaci téchto faktor(, které by mohly vést pravé ke zvratu.
Kromé toho se mohou objevit i zalezitosti, které nelze ovlivnit. Mlze jit o zménu
v rodinné nebo ekonomické situaci, mize dojit k zhorSeni zdravotniho stavu,

k Urazu, nemoci, nahlému umrti atd. (Novosad, 2009)
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2.2 Sméry v poradenstvi a vliv psychoterapie na socialni praci

Kapitola nastifuje, jakymi sméry Ize poradenstvi vést. Nemusi se jednat pouze
o pristup orientovany na klienta, poradce mize vyuzivat jiné sméry, popfipadé prvky
jednotlivych jinych smérd a kombinovat je. Formy poradenstvi se také rozliSuji podle
toho, z jaké filozofické nebo psychologické Skoly, ideji a hodnot poradce vychazi.
S tim souvisi také téma psychoterapie v socialni praci. Oba obory se navzajem
prolinaji a doplnuji.

Jednotlivé sméry vychazi z psychoterapie. Jednim ze smérl je dynamicky
pristup. Tento pfistup je zaloZzeny na urCeni souCasného chovani spojené s
minulosti a nevédomim. Poradenstvi se zamé&fuje na znovuproZivani minulych
emoci a odkryvani rozporl v osobnosti. Poradce pouziva volné asociace, katarzi,
abreakci, vhled. Poradce slouzi jako zrcadlo, které odrazi to, co klient do procesu
pfinasi. Vyznamnymi osobnostmi tohoto sméru jsou Sigmund Freud, Carl Gustav
Jung nebo Alfred Adler. Vztah poradce a klienta v tomto pfistupu je asymetricky jako
vztah mezi |ékafem a pacientem (Novosad, 2009).

Jiny pfistup vychazejici z myslenky, ze Cloveék je ve svém vyvoji ovlivhovan
svym socialnim prostfedim a veSkeré chovani je vysledkem procesu uceni se
nazyva behavioralni pristup. V poradenském procesu se poradce soustfeduje na
preu¢ovani Spatnych vzorcl chovani prostfednictvim technik uceni, relaxace,
asertivity. Vztah klienta v tomto pfistupu je jako vztah mezi ucitelem a zakem.
Hlavnimi pfredstaviteli tohoto sméru jsou James Watson a Frederic Skinner
(Novosad, 2009).

Na rozdil od dvou pfedchozich pfistupu, kde socialni pracovnik a klient byli
v asymetrickém vztahu, experiencialni pristup povazuje klienta za aktivni bytost
s potencionalem k dalSimu rustu. Poradce se soustfeduje na to, aby si klient
uvédomil své skryté moznosti a naucil se je vyuZzivat. Mezi klientem a poradcem je
symetricky vztah zalozeny na duvére a vzajemné empatii. Pfedstavitelem sméru je
predevsim pravé sam Carl Rogers (Novosad, 2009).

Eklektické poradenstvi, vyuziva nejriznéjSich metod z ostatnich pfistupu.
Eklekticky model spoc¢iva ve vybéru metod nebo forem prace z raznych
poradenskych pfistupl. Poradce je flexibilni a je schopen pfizpusobit vybrany
pristup charakteru problému nebo typu klienta (Novosad, 2009).

Pravidelné se socialni pracovnici dostavaji do situaci, které vyzaduji vyuziti
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nékterych prvkl pfijatych z psychoterapie. Jedna se zejména o pfimy kontakt
s klientem. Prostfednictvim nékterych postupu z psychoterapie je mozné klienta
snadnéji seznamit s nejrliznéjSimi pro ného nepopularnimi navrhy na feseni jeho
nepfiznivé socialni situace. Navic je zde mnohem vétsi Sance, Ze klient navrh pfijme
nez by tomu bylo v klasické ufedni situaci (Fisher, Milfeit a kol., 2008). Znalosti
psychoterapie napomahaji také pfi rozvoji intenzivnéjSiho vztahu mezi socialnim
pracovnikem a klientem. Pfi vyuzivani nékterych psychoterapeutickych prvka
v socialni praci muze socialni pracovnik docilit lepSiho sebepoznani klienta a
pomuze mu tak rychleji a Iépe se zorientovat v jeho svété. NejCastéji pouzivanymi
prvky psychoterapie lze oznacit predevSim naslouchani a nedirektivni rozhovor.
Naslouchani znamena klienta vazné a zaujaté vnimat a nedirektivni rozhovor mu
dava moznost se podle své vule projevit (Fisher, Milfeit a kol., 2008). V prostredi,
které je vaci klientovi tolerantni, kde je bran vazné ho lze snadnéji ovlivnit nez
v prostfedi s pfimym natlakem a jasné danymi radami. LéCivou silou je zde pravé
divéra klienta. Velmi dualezitou soucasti psychoterapeutickych postupu je také
empatie a nehodnotici postoj socialniho pracovnika vuci klientovi (Fisher, Milfeit a
kol., 2008).

Vyuzivani psychoterapeutickych postupd ma i své uskali. V roli socialniho
pracovnika je stale nutné mit na paméti riziko zneuziti klienta. V oblasti socialni
prace se muze snadno stat, Ze se stane klient na socialnim pracovnikovi do jisté
miry zavisly. Zavislost se zprvu projevuje na poskytované pomoci a v horSim
pfipadé jako citova zavislost na socialnim pracovnikovi. Je potfeba, aby si socialni
pracovnik toto riziko uvédomoval, v€as ho odhalil a dokazal s nim pracovat (Fisher,
Milfeit a kol., 2008).

2.3 Poradensky proces

Kapitola byla v praci zafazena z divodu definovani poradenského procesu,
ktery probiha mezi socialnim pracovnikem, respektive poradcem a klientem.
Poradensky proces by se neobesel bez komunikace. Kapitola popisuje jednotlivé
faze poradenského procesu a jejich nalezitosti. V souvislosti s cilem prace zde bylo
téma poradenského procesu uvedeno pro predstavu, jak a zaroven do kterych

fazich poradenského procesu Ize zaradit jednotlivé prvky pFistupu orientovaného na
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klienta. Prvek empatie provazi praci socialniho pracovnika v prubéhu celého
poradenského rozhovoru. Akceptace neboli bezpodmineCné prijeti je stézejnim
tématem v zacatcich poradenského procesu, ale zaroven provazi socialniho
pracovnika celym poradenskym procesem. Kongruence stejné jako empatie je
nedilnou soucasti celého poradenského rozhovoru a vSech jeho fazi.

Jesté prfed zahajenim samotného poradenského procesu je velice dulezity
prostor, ve kterém konzultace bude probihat. Je tfeba, aby socialni pracovnik mél
na mysli fakt, Ze klient pfichazi do ob&anské poradny z néjakého divodu ranény a
v roli obéti. Dullezité je, aby socialni pracovnik uved! klienta do klidné mistnosti
s moznosti se pohodIné posadit. Necha klienta si vybrat misto a poté si sam zvoli
adekvatni misto pro sebe. Neni mozné, aby misto socialniho pracovnika
poskytovalo odliSny komfort, neZ nabizi misto klienta. Takova situace je neeticka a
klientovi mulze pfivodit nepfijemny pocit (Svoboda, 2012). Jednotlivé faze

poradenského procesu na sebe navazuji nasledovné.

1) Navazani vztahu poradenského pracovnika s klientem

Klient vétsinou pfichazi k poskytovateli odborného socialniho
poradenstvi na zakladé vlastniho rozhodnuti, nemusi to vS8ak znamenat, Ze
klient pfichazi z vlastni vale. Mize byt nékym nasmérovan. Jedna se ve
vétsiné pfipadu o blizkou osobu, Iékare, ucitele, pravnika, pfislusnika rodiny
nebo socialniho pracovnika (Novosad, 2009). Zahajeni poradenského
rozhovoru by mél provést socialni pracovnik. Vhodné je klienta oslovit
neformalni otazkou. Napfiklad po zpusobu dopravy, na mozné obtize pfi
nalezeni vchodu do socialni sluzby a podobné. Uz tim, ziska pracovnik
informace o klientovi a muze tak zvolit pfiméfené tempo dalSich krok
rozhovoru. Diulezité je také nastavit Casovy ramec celého rozhovoru
s klientem. Vhodné je od klienta zjistit, jaky ¢asovy usek si na konzultaci
vymezil. Tim ziska socialni pracovnik informaci o tom, kolik je klient ochoten
do feSeni své zakazky investovat Casu. Kromé toho také seznami socialni

pracovnik klienta se svou ¢asovou dotaci (Svoboda, 2012).
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2)

3)

Shromazd'ovani informaci od klienta, popis klientova problému a jeho
hodnoceni

Pracovnik klienta vtéto fazi ma za ukol trpélivé vyslechnout a
postupné sméfovat k popisu zatézujici situace. MoZnosti, jak ziskat
informace od klienta je vice. Socialni pracovnik muize zjiStovat situaci
prostfednictvim rozhovoru, socialniho Setfeni v rodiné nebo SirSim okoli
klienta. V jeho bydlisti, Skole nebo v zaméstnani. Shromazdovani a
hodnoceni problémové situace probiha za pfimé spoluprace s klientem.
Stejné tak i hledani mozného feSeni (Novosad, 2009). V pfipadé
poradenského rozhovoru je nejlepSi moznou variantou, kdyz rozhovor zahaji
sam klient. V pfipadé, Zze se tak nestane, je nejvhodnéjsi zeptat se klienta
vétou: ,Myslite, Ze bych Vam mohl byt k néemu prospésny?“ V prabéhu
poradenského rozhovoru pouziva socialni pracovnik aktivni naslouchani,

¢imz dava najevo, ze klienta slySi a vnima (Svoboda, 2012).

Stanoveni spole¢nych cilll, postupnych krokd, jednotlivych intervenci

Spolecné s klientem se definuji jednotlivé moznosti feSeni jeho situace
a kroky k naplnéni cild. Klientova situace mlze byt slozita, Zze neni mozné
nalézt feSeni béhem jedné konzultace. Je tfeba, aby byl naplanovan ¢asovy
harmonogram, ktery postupné vede k cili. Postupné, readlné a snadno
volbu jiné varianty feSeni, v pfipadé, ze by se ukazalo, ze ta puvodni je malo
ucinna nebo pfinasi riziko vzniku konfliktnich situaci (Novosad, 2009). Cile,
které si socialni pracovnik s klientem vymezi, jsou soucasti kontraktu.
Kontrakt neboli dohoda pomaha chranit prostfedi spoluprace mezi klientem
a socialnim pracovnikem. Vytvari urcité limity, které prospivaji vzajemneé
duvére (Svoboda, 2012).
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4)

5)

Vlastni prubéh reSeni uskute¢néni intervenci

V této etapé dochazi k mobilizovani sil, energie, a hlavné klientovych
zdroju, které jsou mozné a vhodné k vyuziti feSeni situace. V prubéhu feSeni
je velice dulezita soucinnost klienta s profesionalnim pracovnikem.
(Novosad, 2009). OvSem nejlepSi pomoci pro klienta je, kdyz se postupnymi
kroky k feSeni své situace dostane sam. Vhodné je rozloZit si FeSeni
problému na postupné body, které tak ziskavaji na konkrétnosti a jasnosti
(Svoboda, 2012). V prabéhu feSeni situace je dulezita motivace klienta, aby
mél energii a setrval do naplnéni cil(. V této fazi je také dulezité klienta
pfipravovat na stret s realitou a pfipadnymi prekazkami, které se mohou
vyskytnout. Klient je na né nepfipraveny a mize se tak pfedem pfipravit
(Novosad, 2009).

Zpétna vazba, spole¢né zhodnoceni priibéhu prace a jeji zavér,
ukonéeni poradenského procesu

V posledni fazi poradenského procesu je dllezité poskytnuti zpétné
vazby. Ta je prospésna, jak pro klienta, kterého motivuje tak i pro socialniho
pracovnika. Zpétna vazba poradci fika, do jaké miry klientovi pomohl se
ZlepSenim jeho problémové situace. Pomaha mu také pfi jeho seberealizaci
a profesnim rustu. Poradensky proces je nutné ukoncit a zhodnotit ¢eho bylo
dosazeno, jakeé cile se povedly naplnit, popfipadé jaké se naplnit nepovedlo

a co je pro to potieba udélat dale (Novosad, 2009).
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3 Obcanské poradenstvi

Vyzkumna Cast této prace se tyka prace socialnich pracovniki v obCanské
poradné. Je proto tfeba definovat obanské poradenstvi. Pohlédnout na jeho vyvoj
z historického hlediska a popsat principy prace socialnich pracovniki v ob¢anskych
poradnach. Socialni pracovnici ob&anskych poraden z velké Casti ve své praci
s klienty reaguji na jejich dotazy. Nelze ovSem jejich praci zuZzit pouze na
poskytovani rad a informaci klientovi. Soucasti vétSiny poradenskych procesu je
v praxi socialnich pracovnikl zapotiebi empatického porozuméni, poskytovani
moznosti klientovi, aby v prubéhu poradenstvi byl tim, kym doopravdy je a prozival
svUj problém tak, jak ho zrovna vnima, s tim souvisi poskytnuti prostoru klientovi

pro vyjadieni emoci a aktualnich pocitl spojenych s dotazem.

3.1 Historie obéanského poradenstvi ve svété

Kapitola historie obanského poradenstvi zde zbyla zvolena pro upfesnéni a
zasazeni poradenstvi do historického kontextu. Jak se ménila podoba a postaveni
socialniho pracovnika v prabéhu vyvoje obc&anského poradenstvi ve svété.

Koncept ob&anského poradenstvi nepochazi z Ceské republiky, své kofeny
ma ve Velkeé Britanii, kdy se ve 20. letech 20. stol. snazila viada o zalozeni instituci,
které by informovaly a edukovaly ob&any o systému socialni péce statu. V roce 1939
se ve Velké Britanii otevielo prvnich 200 ob¢anskych poraden, které nesly nazev
Citizens Advice Bureaux). Béhem Il. svétové valky se ¢innost poraden zaméfila na
poskytovani informaci o moznych formach pomoci, na podporu lidem, ktefi patrali
po svych ztracenych blizkych a na zprostfedkovani kontaktl valecnych zajatct a
jejich pfibuznych. Sit obanskych poraden se za podpory viady a dobrovolniku
neustale rozrustala (Ob&anska poradna Plzen). Zména pfisla po valce, kdy se ve
Velké Britanii vymeénila vliada a rozhodla se pfevzit na sebe veskeré Cinnosti, které
dosud plnily obCanské poradny. Zaroven se rozhodla dale obCanské poradny
finanéné nepodporovat. V té dobé jiz fungovalo po celé Velké Britanii asi 1000
poraden. Diky pomoci nékolika nadaci se poradnam podafilo pfekonat finanéni
situaci a pokraCovat ve své Cinnosti jako nevladni organizace financované ze

soukromych zdrojui namisto vefejnych. Ob&anské poradny jako nevladni organizace
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byly Clovéku bliZzSi nez organizace zfizované statem, mohly také snadnéji reagovat
na potfeby obc¢anl. ZacCaly provozovat poradenstvi i v oblasti bydleni, ochrany
spotrebitele, zaméstnanosti, zadluZzovani domacnosti a dalSi. Vlada a mésta
postupné pfichazela na to, Ze poradenstvi je pro obCany pfinosné a zacCala opét
obCanské poradny finanéné podporovat (Ob&anska poradna Plzen).

V 70. letech 20. stoleti se obCanské poradny sdruzily do Narodni asociace
obc¢anskych poraden. Cilem asociace bylo podpofit a rozvijet kvalitu poskytovanych
sluzeb. Poradenska sit se dale rozristala az na souc€asnych zhruba 3 000
poradenskych mist. V 90. letech 20. stol. poskytla Narodni asociace obCanskych
poraden podporu pro zalozeni mistnich siti poraden v byvalych postkomunistickych
zemich stfedni a vychodni Evropy. Mezi zemémi Polsko, Rumunsko, Slovensko
byla i Ceska republika. Kazda ze zemi si v8ak britsky model upravila podle svych
potfeb a podminek. Pracovnici obCanskych poraden ve Velké Britanii jsou
predevsim dobrovolnici, kazda poradna ma sveho zastupce, ktery spolupracuje a

vyjednava s mistni spravou (Obcanska poradna Plzen).

3.2 Historie obéanského poradenstvi v Ceské republice

Drive stacilo socialnim pracovnikim mit odborné znalosti, které poskytovaly
klientdm, v dnesni dobé klienti FeSi mnohdy velmi obtizné situace, z nichz, aby se
dostali, potfebuji nejen informace a rady, ale hlavné podporu, empatii, socialniho
pracovnika, ktery jejich situaci bere vazné, dokaze pracovat s pocity a emocemi
klientd. Zda tomu tak v sou€asné dobé je zodpovi vyzkumna ¢ast.

Obc&anské poradny maji v Ceské republice t&Zko dohledatelné kofeny.
V obdobi Rakouska-Uherska a za prvni republiky provozovali svou ¢innost tzv.
agenti. Agenti museli mit vysokoSkolské pravni vzdélani, méli koncesi na
obstaravani vSech zalezitosti, které nebyly vyhrazeny jinym osobam. Cast jejich
agendy tvofilo i notafstvi a advokacie. Agenti provadéli svou €innost za uplatek a
pro chudé zdarma. Kromé agentl pusobili v Ceskych zemich také tzv. vinklafi, i
pomahali lidem psat dopisy na ufady, radili pfi drobnych sporech, jak je vyresit a
kam se obratit pro pomoc. Svou provozovnu, ktera byla ve vétSiné pfipadl
neoficialni, provozovali po hospodach a vSeobecné se védélo, kde budou v kolik

hodin k zastizeni. Za poskytnuté rady lidé platili bud’ v penézich, nebo v naturaliich,
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kazdy podle svych moznosti (Obanska poradna Plzen).

Novodoba historie ob&anského poradenstvi v Ceské republice zagina v roce
1996. V této dobé se seSlo Sest zastupcl €eskych neziskovych organizaci za cilem
vytvofit sit poraden podle britského vzoru. Vysledkem snazeni bylo zalozeno
obCanské sdruzeni s nazvem Sdruzeni pro vybudovani sité ob&anskych poraden.
Cilem sdruzeni bylo rozvijet a propagovat myslenku obCanského poradenstvi.
V rozvoji na poc¢atku velice pomohla britska nadace Know-How Fund, ktera poskytla
sdruzeni finanéni podporu, konzultacni podporu a hlavné odborniky, ktefi pomahali
s tvofenim zakladnich dokumentl charakteristickych pro obCanské poradenstvi.
Zejména se jednalo o principy obCanského poradenstvi, chartu obcanskych
poraden, systém prace s klientem, systém vybéru a zaskolovani novych pracovniki
a dobrovolniku, jednotné zaznamové archy pro zaznamenavani prace s klientem

(Obcanska poradna Plzen).

3.3 Souéasné pojeti obéanského poradenstvi v CR

Kapitola popisuje soudobé pojeti obéanského poradenstvi v CR. Pro aktualni
predstavu naplné prace socialnich pracovniki v obCanskych poradnach.
V souéasné dob& v Ceské republice sdruzuje jednotlivé ob&anské poradny
Asociace obcCanskych poraden se sidlem v Praze. Pod Asociaci obCanskych
poraden je 39 obcCanskych poraden s detaSovanymi kontaktnimi pracovisti
dohromady 83 poradenskych mist.

Asociace ob¢anskych poraden nahradila plvodni organizaci Sdruzeni pro
vybudovani sité obCanskych poraden, které bylo zaloZzené v roce 1997 a pozdéji
zménilo nazev na Asociaci obCanskych poraden v roce 1998. Ob&anské poradny,
které zalozily asociaci, byly z Dé&c&ina, Havifova, Prahy a Brna. Asociace
obCanskych poraden byla zaloZzena hlavné pro rozvoj sité ob&anskych poraden.
Pomaha dale pfi vyjednavani postaveni obCanskych poraden na urovni vliadnich
organizaci. ZajiStuje odbornost a pravidelné proskolovani zaméstnancu
jednotlivych ob&anskych poraden. Provadi dale kontrolni ¢innost nad jednotlivymi
poradnami. PFijima nova pracovisté a zajistuje tak jejich srovnatelnou kvalitu, ktera

je zejména dana principy obCanského poradenstvi, které musi kazdé poradenskeé
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misto sdruzené pod Asociaci ob&anskych poraden dodrzovat (Asociace

obcCanskych poraden).

3.4 Poradenské oblasti

Kazda obCanska poradna je schopna poskytnout odbornou radu v nize
vyjmenovanych oblastech. Néktera témata Ize povazovat za citlivéjsi a jsou vyrazné
Castéji spojovana s emocemi, se kterymi je zapotfebi béhem konzultace s klientem
pracovat. Zejména jde o nejcastéji konzultované téma dluhi v souvislosti, s nimiz
Casto lidé pfichazeji o majetek a rozpadaiji se jim uzké rodinné vazby, s €imz souvisi
dalSi nejCastéji emocné vypjaté téma mezilidskych vztahu. Jedna se Casto o

rozpady manzelstvi a péce o déti.

Socialni davky - poradenstvi je poskytovano lidem, ktefi si nejsou jisti svym narokem

na davky, popf. nevédi, kam se maji obratit.

Socialni_sluzby — Pro klienty, ktefi hledaji bydleni, potfebuji vyhledat adekvatni

sluzbu v misté sveho bydlisté nebo nasmérovat na konkrétni sluzbu, kterou by mohli

vzhledem ke své situaci vyuzit.

Socialni pojisténi — Rady pro lidi, ktefi si nejsou jisti svymi pravy a povinnostmi, které

plynou ze zdravotniho a socialniho pojisténi.

Pracovné pravni vztahy a zaméstnanost — Poradenstvi pro lidi, respektive

zaméstnance Ci nezaméstnané, ktefi si nevi rady se svymi pravy a povinnostmi
k zaméstnavateli vyplyvajici ze zakoniku prace. Popfipadé pro ty, kdo FeSi

nejruznéjsi spory se zaméstnavatelem.

Bydleni — Otazky tykajici se nejriznéjSich forem bydleni a smluv s nimi spojenych.

Dale spory s pronajimateli ¢i najemci.

Rodina a mezilidské vztahy — Poradenstvi je urCené pro ty, ktefi chtéji objasnit

informace tykajici se rodiCovskych ¢ manzelskych prav a povinnosti. Spada sem

dale oblast nahradni rodinné vychovy, domaci nasili nebo sousedské spory.
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Obcanskopravni _vztahy — V této oblasti se poradenstvi poskytuje viastnikim di

spoluvlastnikiim movitych nebo nemovitych véci. Dale je mozné sem zaradit otazky

tykajici se dédictvi, restituce €i jiné smluvni vztahy.

Dané a poplatky

Zdravotni pé€e — Prava a povinnosti pacientt v Ié€ebnych zafizenich.

Skolstvi_a vzdélavani — Poskytovani poradenstvi v oblasti $kolského systému

v Ceské republice.

Ochrana_spotrebitele — Poradny v této oblasti poskytuji informace o pravech a

povinnostech ve spotrebitelské oblasti, nejCastéji dotazy, které se tykaji reklamace.

Pravni systém CR — Poskytovani rad tykajici se soudnictvi, platnych a aktualnich

zakonu. Sepisovani zZalob, pomoc ve vécech tykajicich se exekuci.

Verejna sprava — Poradce poskytuje rady uZivateli, které se tykaji Zzivhostenskych

list(, dichodu, nejriznéjSich pokut a prestupka.

Dluhové poradenstvi — Jedna se o nejrozSifenéjSi oblast obanského poradenstvi.

Poradce pomaha klientovi se zjistovanim jeho dluhové situace, s vyjednavanim
s véfiteli i exekutory. Se sepisovanim insolvenénich navrhd a s feSenim situaci,

které se insolvence tykaji (Asociace obCanskych poraden).
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3.5 Trendy ve vyvoji obéanského poradenstvi

Obc&anské poradny &im dal Cetnéji navstévuji klienti, ktefi v dusledku
prvotniho problému feSi dalSi, které se na poCateCni zatéZovou situaci nabaluji.
Nejcastéji se jedna o klienty, ktefi jsou zadluzeni. V disledku zadluzeni ztraci
majetek, bydleni a rozpadaji se jim rodinné vztahy. Klienti tak feSi vice obtiznych
situaci zaroven, coZ je pro né velmi stresujici. Cim dal &astgji je zapotiebi pfi praci
S nimi vyuzivat i jiné dovednosti, nez jsou odborné znalosti jednotlivych nejCastéji
feSenych problematik. ObCanské poradenstvi v poslednich letech fesi nejvétsi Cast
dotazu tykajicich se dluht. Obrovsky narust klientd pfisel uz v roce 2008, kdy zacal
byt platny insolvenéni zakon. Obcanské poradny tehdy zacaly svym klientim
sepisovat insolvencni navrhy a pomahaly jim tak v oddluzeni. V souvislosti s timto
zadkonem se na trhu zacaly objevovat podvodné oddluzovaci spole€nosti, které
klienta mnohdy dostaly do jesté vétSich finan€nich problému. Minuly rok, pfesnéji 1.
7. 2017 byla vydana novela insolvencniho zakona, ktera méla zamezit pochybnym
oddluzovacim spole¢nostem a dalSimu bohatnuti na zadluzenych klientech. Tato
novela zakona pfinesla novinku, Ze si fyzické osoby jiZ nemohou insolvenéni navrh
podat samy. Za dluznika muze podat insolvenéni navrh pouze advokat, notar,
insolvencni spravce nebo akreditovana pravnicka osoba. Akreditovanou pravnickou
osobu se od minulého roku stavaji pravé obCanské poradny, kterym tak markantné

vzrostl pocet klientl fesSici dluhovou problematiku.
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4 Pristup zaméreny na ¢lovéka

Kapitola definuje socialni praci se zaméfenim na osobu klienta. Zasazuje
pristup orientovany na klienta do historického kontextu. Zejména také vymezuje a
definuje samotny pfistup zaméreny na klienta. Pfistup zaméfeny na Clovéka je
klicovym zejména v oboru psychoterapie. Prvky tohoto pfistupu jsou prenositelné i
do jinych oborl. Zejména do socialni prace.

Socialni pracovnici se Casto dostavaiji pfi poskytovani sluzeb svym klientim
do situaci, které vyzaduji oporu v nékterych elementech prevzatych
z psychoterapie. Diky témto znalostem se muize bézna navstéva socialniho
pracovnika v domacnosti klienta, socialni intervence nebo setkani na ufradé zmeénit
v prijatelnéjsi pro klienta. Znalosti a dovednosti z oboru psychoterapie muze také
pomoci socialnimu pracovnikovi tam, kde je zapotfebi navazat s klientem
intenzivnéjSi vztah. Dochazi také k lepSimu sebepoznani klienta, které mu pomuze

shaze se zorientovat v jeho situaci (Fisher, Milfeit, 2008)

4.1 Zakladni charakteristika pristupu

Pfistup orientovany na Cclovéka je v kapitole popsan predevSim
prostfednictvim definic samotného autora Carla Rogerse. Kapitola shrnuje zakladni
poznatky o pFistupu orientovaného na ¢lovéka.

Zakladatel Carl Rogers (2014) uvadi, Ze byl pfistup ovéfen zkuSenosti,
interakci s druhymi a vyzkumem. Svym zakladatelem byl oznaden v prabéhu kariéry
uz mnoha nazvy nedirektivni poradenstvi, terapie zaméfena na klienta, vyuka
je pfistup zaméreny na Clovéka ¢i klienta.

Ve své knize Zpusob byti (2014, str. 120) autor uvadi zakladni hypotézu.
w<Jedinci disponuji ve svém nitru obrovskym potencionalem k porozuméni sami sobé
a proméné vlastniho sebepojeti, zakladnich postoju a jednani zaméreného na
vlastni ja. Tento potencial je mozno vyuZit v pfipadé, Ze je k dispozici atmosféra
facilitujicich psychologickych postoji.“

Dalsi definice, kterou uvadi sam autor pfistupu Carl R. Rogers (1997, str.

120) pohlizi na pfistup orientovany na Clovéka jako na ,smér, ktery je neustéle se
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rozvijejici formou mezilidského vztahu, ktera podporuje rust a zménu. Vychazi
z nasledujici zakladni hypotézy: Kazdému c¢lovéku je vlastni potencial rdstu, ktery
muZe byt aktivovan ve vztahu k jedné osobé (napf. terapeutovi). Pfedpokladem je,
Ze tato osoba zaZiva a zaroveri sdéluje (klientovi) své viastni realné byti, svoji
vlastni emocionalni naklonnost a nanejvy$ senzibilni, nehodnotici porozuméni.*

S jinym nahledem popisuje praci se zaméfenim na osobu Marlis Portner
(2009, str. 15), ktery Fika, Ze pracovat se zaméfenim na osobu znamena
nepfedstavovat si to, jaci by méli lide, klienti byt, ale vychazet z toho jaci doopravdy
Jsou, jaké jsou jejich moznosti a dovednosti. Znamena to brat klienty, se kterymi
pracujeme vazné, jako jedinecné osoby. SnaZit se porozumét a prizpusobit jejich
zpusobu vyjadfovani a poskytovat jim podporu, aby na$li svou viastni cestu
k zachazeni s realitou v ramci jejich mozZnosti a schopnosti. Pracovat se zamérenim
na osobu znamena takeé resit lidske problemy, rozhodovat s lidmi, ale ne za né a
misto nich. Tento pristup se netyka pouze klientu, ale také socialnich pracovnikd,
ktefi by méli byt lidsky pfistupni a ochotni se postavit celem vlastnimu podilu na
situaci, ve které se klient nachazi.”

Pracovat v socialni praci se zaméfenim na klienta neznamena, Ze s nim
pracujeme pouze jako s Clovekem samotnym, ale hledime i na jeho prostredi.
Pfistup orientovany na klienta ve své podstaté znamena, Ze by nemél socialni
pracovnik vychazet z pfedstav o tom, jaci by méli lidé byt, ale z toho, jaci jsou a
z toho jaké jsou jejich moznosti. Brat lidi vazné ve své jedineCnosti a individualité.
Snazit se jim poskytnout porozuméni jejich byti a podporovat je v ném. Pomoci jim
nalézt vlastni cestu k zachazeni s realitou s ohledem na jejich moznosti, vnimat

vlastni vnitfni zdroje organismu, brat na né zfetel a podporovat je (Portner, 2009)

31



4.2 Charakteristické prvky pristupu orientovaného na klienty

Kapitola popisuje jednotlivé prvky pfistupu orientovaného na Clovéka. Jedna
se o autentiCnost neboli opravdovost Ci kongruenci. DalSi podminkou je vytvoreni
vhodné atmosféry pro zménu, tedy akceptace, pfijeti, zajem &i dlvéra. Posledni tfeti
podminkou je empatie (Rogers, 2014). Diplomova prace se zaméfuje pravé na tyto
tfi stézejni prvky pfistupu orientovaného na klienta, z toho dlivodu, Ze se jedna o
hlavni nejzmifovanéjsi podminky pfistupu orientovaného na klienta. Proto, aby
atmosféra pfistupu orientovaného na clovéka skute¢né podporovala osobnostni
rist zuCastnénych, museji byt spinény zakladni podminky. Tyto podminky jsou
platné, jak ve vztahu mezi terapeutem a klientem, rodiCem a ditétem, vedoucim a

skupinou, ucitelem a Zzakem ¢&i nadfizenym a podfizenym (Rogers, 2014)

4.2.1 Akceptace — bezpodminecéné pozitivni pfijeti

Clovék obecn& ma velkou potfebu pozitivniho pfijeti, které je zakladem pro
psychické preziti. Samotna touha po pfijeti mize vést az k rozporu mezi vnimanym
self a skuteCnym zazitkem organismu (Nykl, 2004). Rast klienta a zména v jeho
zivoté jsou pravdépodobnéjsi, pokud k nému socialni pracovnik zaujima pozitivni a
akceptujici postoj. Znamena to, Zze socialni pracovnik pfistupuje ke klientovi bez
pfedem stanovenych podminek. Klient tak muze citit svobodu a naplno projevit
svoje city. Je pfijiman takovy, jaké jsou jeho aktualni pocity. Terapeut o pocity
klienta projevuje zajem bez hodnoceni. Pozitivni pfijeti znamena, Ze terapeut pohlizi
a uznava osobnost klienta, tak jako rodiCe pohlizeji na svoje dité. Rogers timto
srovnanim mini pocit lasky, kterou chovaiji rodi¢e vici svym détem. Jestlize je toto
pozitivni hodnoceni napomocné, znamena to, Ze bylo klientem pfijimano (Nykl,
2004)

Terapeut nebo socialni pracovnik zastavajici tento pfistup si do hloubky ceni
lidskosti klienta. Proziva pozitivni a akceptujici postoj ke véemu, €im klient v daném
okamziku je a je natolik ochotny ho nechat, aby byl tim, co pravé proziva.
Neznamena to, Zze musi souhlasit se vSim, co klient déla, ale je k nému otevieny,
viely a nesobecky. Bezpodminecné pfijeti neznamena, ,mit rad“ nebo ,byt mily“ ke

klientovi ale znamena to vielost, ocenéni, pravdivost. Hodnoty, které nemohou byt
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jen tak predstirané a faleSné. Otevieny terapeut sam sobé a klientovi zna své
predsudky a strachy, Iépe si je dokaze uvédomit, dokaze s nimi tudiz pracovat a

méné tak hodnotit své klienty (Siffelova, 2010).

4.2.2 Emaptie — porozuméni vciténim

Emaptické porozuméni znamena, Ze si terapeut uvédomuje pocity a osobni
vyznamy, které aktualné klient proziva a porozuméni mu sdéluje. ,Empaticky
zplsob byti s druhym ¢lovékem je proces vstupovani do osobniho percepcniho
svéta druhého a dokonalé zabydleni se v ném (Rogers, 2014, str. 121). Lze také
fici, Ze socialni pracovnik nebo terapeut se doCasné vzdava sveho Zivota a doCasné
Zije zivotem druhého, svého klienta, takiné se v ném orientuje. PfedevSim se
vzdava vlastniho hodnoceni. Empatie je zazitek hlubokého porozumeéni, ktery
pomaha Kklientovi odstranit pocit samoty, dodava odvahu k vyjadfeni svych
mysSlenek a pocitu. Je to proces, ktery se postupné ve vztahu s klientem rozviji a
utvari. Empatii Ize pfirovnat jako byti s klientem na jedné lodi nebo houpacce
(Siffelova, 2010).

Empatii socialni pracovnik projevuje prostfednictvim komunikace, at uz
verbalni nebo neverbalni. V nékterych pfipadech lze pouzit i doteky. Soucasti
empatie je také aktivni nezaujaté, nekritické a hloubkové naslouchani. Socialni
pracovnik Ci terapeut se nesnazi pouze reflektovat pocity svého klienta, ale snazi
se zjistit, zda je jeho porozuméni klientova svéta spravné. Jestli jej vidi stejné tak
jak ho klient zrovna zaziva. Empatie v tomto pfistupu vyZaduje po terapeutovi byt
naladény a opravdovy ve vztahu k sob& samému a klientovi (Siffelova, 2010).

Dulezitou soucasti empatie je vnimani, nejde jen o naslouchani pfibéhu
klientl a obsahu jejich sdéleni, ale hlavné o pocity a emoce. Poradce se zaméfuje
na klientovo prozivani jeho vlastniho svéta, svou vnimavost postupné zlepsuje a je
schopen zachytit to, co klient nefika slovy, ale sdéluje jinak. Vnimat |ze mnoho
informaci, které nam rlznymi cestami klient sdéluje (Rogers, 2014). M(ze se jednat
o klientova slova, jeho ton hlasu, drzeni téla, vyrazy ve tvafi, klientovy reakce na
slova pracovnika nebo naopak vliv slov klienta na socialniho pracovnika. (Rogers,
2014). V nejlepsim pfipadé je terapeut tak silné ponofen do klientova svéta, Ze je

schopen objasnit i vyznamy, které se nachazeji pod urovni védomi. Takova mira
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empatie je v nasem svété spiSe vzacné, ovSem velmi silné podporuje zménu

osobnosti (Rogers, 2014).

4.2.3 Opravdovost — ryzost

Jinym vyrazem také kongruence nebo autenticita. Tato vlastnost znamena,
Ze se Clovék neschovava za zadnou maskou, za svou profesni pozici nebo jinou
osobni fasadou. Clovék je schopen vnimat svoje pocity a symbolizovat je, byt
dokonale sam sebou. Kvalitni vztah sociélniho pracovnika vici klientovi je zaloZen
na opravdovosti. Socialni pracovnik se fidi svym aktualnim postojem, prozivanim,
citénim. Cim vice je pracovnik kongruentné&jsi, tim je vétsi pravdépodobnost, Ze se
bude klient konstruktivné rozvijet (Nykl, 2004).

To znamena, Ze terapeut oteviené proziva pocity a postoje, které se v ném
aktualné vynofuji. PIné si je uvédomuje. Klient se nesetka stim, Ze by s nim
terapeut jednal rezervované. Z toho vyplyva, Ze je zde uzka provazanost mezi tim,
CO je prozivano na urovni organismu, tim, co je obsahem aktualniho védomi a tim,
co je sdélovano klientovi (Rogers, 2014).

Jadrem kongruence socialniho pracovnika je byt sam sebou, mit svlj osobity
styl i pfesto, Zze pracovniky sdruzuje urcita profesni skupina, ktera ma sva pravidla,
byt spontanni a pfirozeny. Opravdovému, ryzimu socialnimu pracovnikovi pomaha
k pfistupu mit neustale otevfené prozivani. To znamena symbolizovat a
uvédomovat si veSkeré sveé pocity a zazitky s klientem. Byt si zarover védom své
inkongruence. Téch chvil, kdy neni mozné byt s klientem z néjakého divodu byt
sam sebou a s témito poznatky pracovat. V praci se sebou samym pomaha
socialnimu pracovnikovi sebereflexe nebo supervize. Klient bezpochyby divéfuje
socialnimu pracovnikovi, ktery mu mize nabidnout upfimné porozuméni, empatii a
bezpodmine&né prijeti, slozky, které ho délaji opravdového (Siffelova, 2010).

Jak uvadi Carl Rogers (2014 str. 121) ,Zadanou zménu navodi atmosféra
vy$e uvedenych principt z toho davodu, Ze lidé jsou akceptovani, oceriovani, maji
tedy vétsi zajem o vlastni ja. Pokud je lidem empaticky naslouchano, umozni jim to
mnohem spolehlivéji naslouchat svym viastnim proZitkim. Jakmile ¢lovék rozumi
sam sobé a vaZzi si sam sebe, stane se jeho ja shodné s jeho prozivanim. Tento

Clovék se tak stane opravdovéjsi*
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4.3 Limity pFistupu orientovaného na ¢lovéka v socialni praci

Kapitola popisuje souvislost prvka pristupu orientovaného na klienta se
socialni praci a limity, které se v souvislosti se spojenim mohou vyskytovat.

Zasady tohoto pfistupu se mohou stat dulezitou soucasti profesi, jejichz
naplni prace je pomahat druhému c¢lovéku. Zejména se jedna o poradenstvi,
socialni praci nebo Skolstvi (Vymétal, 1996).

Poznatky, které pfinesl Carl Rogers, mély obrovsky vliv na vyvoj teorie a
praxe terapie a poradenstvi. Jeho mySleny nejsou zaméfené pouze na léCbu, ale
na vesSkeré pomahajici vztahy, v€etné rodiCovstvi (Beckett, 2006). Jsou zde ovSem
i aspekty socialni prace, které vyuziti myslenek Carla Rogerse ztézuji. Jednim
Z nich je ten, Ze néktefi klienti socialni prace jsou nedobrovolni. Zejména se jedna
o klienty, ktefi jsou povinni spolupracovat s poskytovateli socialnich sluzeb.
Chovani téchto klientl je v rdizné mife pod kontrolou socialnich pracovniku. V této
souvislosti se pak tézko socialnimu pracovnikovi napliuje princip akceptace.
DalSim dualezitym faktorem je, Ze klienti pfichazeji mnohdy za socialnim
pracovnikem pro pomoc pfi feSeni problému. Nasledkem zjednodusené aplikace
zasad pfistupu orientovaného na ¢lovéka maze byt, Ze socialni pracovnici budou

poskytovat pecujici vztah lidem, ktefi ho ale nevyhledavaji (Beckett, 2006).
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5 Shrnuti teoretickych vychodisek a naméty na vlastni
vyzkumné Setreni

Teoreticka Cast diplomové prace svymi poznatky vede k praktické casti.
Jednotlivé kapitoly jsou sestaveny tak, aby pfinasSely odborné informace nejprve
z obecného hlediska a nasledné poznatky konkretizovaly. Jak pfedpovida svym
teoretickym ukotvenim diplomova prace, jeji vyzkum bude probihat v oboru socialni
prace. Téma socialni prace je zde definovano z pohledu rdznych odbornikd.
S tématem souvisi pojem socialni pracovnik, jimz je ten, kdo socialni praci
zprostfedkovava. V c¢asti je vymezen pojem z teoretického hlediska. Socialni
pracovnik musi splfiovat zakonem pfedepsané predpoklady a zaroven by mél mit
urcité osobnostni pfedpoklady. Tyto poznatky vedou k vymezeni cilové skupiny
respondentl, ktera bude pro ucely vyzkumné ¢€asti diplomové prace oslovovana.
Zaroven se vyzkum zaméfi pravé na osobnostni prfedpoklady jednotlivych
socialnich pracovnik ob&anskych poraden. Do jaké miry s nimi pfi praci s klientem
pracuji.

Kromé& socialni prace je stézejnim tématem diplomové prace odborné
socialni poradenstvi. Jedna se o konkrétni oblast socialni prace. Odborné socialni
poradenstvi je zde vymezeno z obecného a teoretického hlediska. Tato teoreticka
vymezeni pomohla nadefinovat oblast vyzkumné ¢asti, ve které budou oslovovani
socialni pracovnici plsobici v socialni sluzbé, ktera poskytuje odborné socialni
poradenstvi. Tento druh sluzby ma mnoho podob, diplomova prace se zamé&fuje na
jednu oblast, a to obCanské poradenstvi. Socialni sluzba je zde popsana
z historického a sou¢asného hlediska. Dale jsou zde vymezeny poradenské oblasti,
jimz se socialni pracovnici s klienty vénuiji.

Odborné socialni poradenstvi je v teoretické Casti popsano z hlediska
riznych smeérl, které ovliviuji pfistup odbornika ke klientovi. Jak naznacuje
kapitola, vyzkum této prace bude zaméfen na jeden ze smér(. V odborném
socialnim poradenstvi hraje dulezitou roli komunikace s klientem. Nejedna se pouze
o rozhovor s klientem, ale zejména o vliv socialniho pracovnika na klienta a opacné,
dale o empatii vzajemné citové a emocCni rozpoloZeni a prace s nim. Tyto slozky
popisuje pfistup orientovany na klienta, jehoz autor je Carl Rogers, proto tento smér

byl zpracovan v ramci diplomové prace. Pristup je v teoretické casti popsan
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z hlediska teoretickych vychodisek a definic zejména svého autora a dalSich
odborniku. PFistup orientovany na klienta je zde popsan hlavné z pohledu zaméreni
na jednotlivé aspekty. Jednotlivymi prvky jsou akceptace, kongruence a empatie.
Vyzkum se zaméfuje hlavné na jednotlivé prvky pfistupu z toho divodu, Ze jsou
v souvislosti s nim nej¢astéji zmifované a tvofi zaklad samotného pfistupu. Prvky
jsou zde teoreticky vymezeny a popsany. Zaméfeni na jednotlivé aspekty pfistupu
orientovaného na ¢lovéka je dllezité, protoze pfinasi teoretické znalosti k utvoreni
jednotlivych vyzkumnych otazek. VS8echny tfi prvky pfistupu orientovaného na
Clovéka utvarfi hlavni vyzkumnou otazku. Ta zkouma, zda socialni pracovnici
obcCanskych poraden vyuZzivaji ve své praci s klientem prvky pfistupu orientovaného
na klienta. K jeji zodpovézeni vedou tfi dil¢i vyzkumné otazky, jeZ se kazda z nich
opira o teoretické vymezeni jednotlivych prvkl pFistupu orientovaného na ¢lovéka.
Prvek akceptace zkouma prvni dilCi vyzkumna otazka, ktera se zajima o
bezpodminecné pfijeti klienta na poCatku rozhovoru. Prvek empatie zkouma druha
diléi vyzkumna otazka, ktera se zaméfuje na to, zda a jak socialni pracovnici
obCanskych poraden davaji klientovi najevo svou empatii. Posledni aspekt
opravdovost neboli kongruence zkouma ftreti dilCi vyzkumna otazka, ktera se
dotazuje, zda a jak socialni pracovnici ob&anskych poraden pracuji se svymi a

klientovymi pocity a emocemi.
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6 Metodologicka cast

Metodologicka ¢ast vychazi z pfedchozi teoretické Casti. Metodologicka Cast
je poznavacim procesem, ktera vychazi ze souboru teoretickych poznatkt. Soucasti
této Casti je stanoveni hlavnich a dil€ich vyzkumnych otazek. Hlavni vyzkumna
otazka zni: ,Zda a jak vyuZzivaji socialni pracovnici v obCanském poradenstvi
vybrané prvky pfistupu orientovaného na klienta.“ K zodpovézeni hlavni vyzkumné
otazky vedou tfi dilCi vyzkumné otazky. Kazda z nich je zaméfena na jeden
z hlavnich prvka pfistupu orientovaného na klienta, bezpodminecné pifijeti,
opravdovost a empatii. Odpovédi na stanovené vyzkumné otazky jsou zjisStovany za
pomoci kvalitativni metody formou polostrukturovanych rozhovorl. Rozhovory jsou
vedeny s osmi socialnimi pracovniky dvou ob¢anskych poraden. Z pfepisu jsou pak

vyhodnocovany, analyzovany a porovnavany.

6.1 Cile vyzkumu

Hlavni vyzkumna otazka

Hlavni vyzkumna otazka této prace je zaméfena na to, zda socialni pracovnici
vubec vyuzivaji jednotlivé prvky pfistupu orientovaného na klienta a popfipadé
jakym zplasobem se projevuiji v jejich praci a zejména komunikaci s klientem. Hlavni

vyzkumna otazka zni:

»Zda a jak vyuzivaji socialni pracovnici v obéanském poradenstvi vybrané

prvky pfistupu orientovaného na klienta?“

Dil&i vyzkumné otazky

Dil¢i vyzkumné otazky jsou zaméfeny na jednotlivé prvky pfistupu
orientovaného na klienta. Jedna se o akceptaci, opravdovost a empatii. Na tyto
aspekty je vyzkum zameéfen ztoho divodu, Ze se jedna o stézejni podminky
pristupu orientovaného na klienta, které jsou nejCastéji s timto tématem zminované

a tvofi jeho jadro.
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Diléi vyzkumna otazka ¢&. 1

Dili otazka byla zaméfena na princip pfistupu orientovaného na klienta,
akceptaci. To znamena, jak pracovnici obCanské poradny pfistupuji ke klientovi,
ktery si pfijde pro radu. Do jaké miry na né&j pohlizi pravé na takového, jaky je, s jeho

aktualnimi pocity.

»Zda a jakym zpisobem davate najevo klientovi bezpodminecné prijeti na

zacatku poradenského rozhovoru?“

DilCi vyzkumna otazka €. 2

Druha dilCi otazka byla stanovena se zamérfenim na princip empatie
v pristupu orientovaného na ¢lovéka. Cilem této otazky je zjistit, jak pracuji socialni

pracovnici obanskych poraden s empatii. Jakym zplUsobem ji davaji najevo.

»Zda a jakym zpisobem davate najevo klientovi svoji empatii v pribéhu

poradenského rozhovoru?“

DilCi vyzkumna otazka €. 3

Treti dili vyzkumna otazka byla zamérfena na opravdovost socialniho
pracovnika v poradenském procesu. Jak vyjadfuje a komunikuje svoje aktualni

pocity a postoje smérem ke klientovi.

,Zda a jakym zplsobem pracujete se svymi a klientovymi pocity a emocemi

v priibéhu poradenského rozhovoru s klientem?*
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6.2 Vyzkumna metoda

Kapitola popisuje zvolenou vyzkumnou metodu vyzkumu, zejména duvod
volby a jeji obecné znaky.

Ve své praci jsem vyuzila kvalitativni metodu vyzkumu pro ziskani dat.
Duavodem bylo stanoveni vyzkumnych otazek, které jsou zaméfené na popis
chovani, zpusob komunikace, postup prace s pocity a emocemi a dalsi témata,
které neni mozné zpracovat a vyhodnotit pomoci Ciselnych dat, které jsou stézejni
pro kvantitativni metodu vyzkumu.

Podle metodolozky Corbinové je kvalitativni vyzkum takovy vyzkum, jehoz
vysledkl se nedosahuje za pomoci statistickych metod (Strauss, 1999). Kvalitativni
vyzkum v sobé& nese mnoho postupu, které se snazi porozumét zkoumané socialni
problematice. Na rozdil od kvantitativniho vyzkumu, ktery pracuje s Cisly, kvalitativni
vyzkum se zaobira neméfitelnymi charakteristikami. Udaje jsou ziskavany del$im a
hlubSim kontaktem s oblasti, ve které vyzkum probiha (Reichel, 2009). O stejné
tvrzeni se opira ve své publikaci Hendl (2016, str. 47), ktery uvadi: ,,Vyzkumnik se
snaZzi ziskat pohled na pfedmet studie, na jeho kontextovou logiku a na pravidla,
ktera v dané oblasti funguji.“ Na zaCatku kvalitativniho vyzkumu vyzkumnik ur€uje
vyzkumné otazky, které muze ménit v pribéhu vyzkumu, pfesnéji béhem sbéru a
analyzy dat. Vyzkumnik vyhledava a analyzuje rGzné informace, které vedou
k osvétleni pfedem stanovenych vyzkumnych otazek. Analyza a sbér dat probiha
souCasné. Vyzkumnik sbira data, provadi jejich analyzu a podle vysledklu se
rozhodne, ktera data potfebuje. Pro sbér dat se vyuzivaji malo standardizované
metody. Hlavnim nastrojem je sam vyzkumnik. NejCastéji se jedna o prepisy
poznamek, rozhovoru, pozorovani Ci fotografie, obrazy, deniky, ufedni dokumenty.
Vse, co pfiblizuje zivot zkoumaného vzorku (Hendel, 2016).

Hlavnim cilem kvalitativniho vyzkumu je objasnit, z jakého dlvodu se lidé
chovaji, tak jak se chovaji, jak organizuji svoje denni aktivity a dalSi. Sesbirana data
se analyzuji a interpretuji. ,Vyzkumnik ve svém hledani a snaze pochopit aktualni
déni, vytvari podrobny popis toho, co pozoroval a zaznamenal.” (Hendel, 2016 str.
47).
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6.3 Technika sbéru dat

Pro svou praci jsem si zvolila techniku sbéru dat polostrukturované
rozhovory. Dadvodem byla zejména moznost nastaveni si konkrétnich okruhd pfed
provedenim rozhovoru. Na zacatku prace jsem si stanovila dilCi vyzkumné otazky,
které jsem nasledné pretransformovala do tfech témat neboli okruht rozhovora.
Rozhovory zamérné nejsou plIné strukturované, aby vytvarely prostor pro volné
vypovédi a nesvazovaly respondenta konkrétnimi jasné danymi otazkami. Naopak
nejsou plné nestrukturované, aby se mohli dotazovani socialni pracovnici drzet
ur€itych témat, pod kterymi si snaze mohou vybavit jednotlivé situaci pfi praci
s klientem. Zaroven jednotliva témata drzi urcitou strukturu rozhovoru, ktera
usnadni vyhodnocovani ze ziskanych dat.

Reichel fika: ,Rozhovor je v kazdém pripadé pomérné specificka socialni
situace, ktera je navozena uméle, obvykle na zakladé urcité aktivity tazatele. Role
tazatele se bude odliSovat a ve formé polostrukturovaného rozhovoru je tazatel
vyznamnym spolutvircem konkrétni podoby rozhovoru.“ (Reichel, 2009, str. 112-
113). Polostrukturované rozhovory popsal ve své publikaci také jako Castecné
fizeny rozhovor, ktery se vyznacuje tim, Ze ma pfedem stanoven soubor otazek Ci
témat, ktery bude jeho pfedmétem. Poradi témat Ci otazek nemusi byt strikiné
stanoveno. Tazateli je poskytnuta volnost ve vypovédi na dana témata. Diky
casteCné formalizaci ulehCuje polostrukturovany rozhovor tfidéni dat a jejich
vzajemné porovnavani C¢i zobecnovani (Reichel, 2009). Hendel nazyva
polostrukturovany rozhovor jako rozhovor pomoci navodu, kde navod pomaha

tazateli drzet se stanovenych témat (Hendel, 2016).

6.4 Vybérovy soubor

Vybérovy soubor byl vynat ze zakladniho souboru. Zakladni soubor této
prace jsou socialni pracovnici ob&anskych poraden. Zakladni soubor byl vybran
vzhledem k zaméfeni prace. Jedna se o socialni pracovniky. Zakladni soubor tvofi
socialni pracovnici, ktefi splfiuji zakonné podminky pro vykon socialni prace. Dle
Reichela (2009, str. 75) Ize definovat zakladni soubor: ,jako souhrn objektd, ktery
lze vymezit, podchytit, identifikovat a z néhoz se pak vybira vybérovy soubor.”
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Vysledky, ke kterym vyzkumnik dospéje z vybérového souboru, by mély byt
reprezentativni. Znamena to, Ze je mozné je zobecnit na zakladni soubor, ze
kterého byli vybrani dotazovani respondenti (Reichel, 2009). Vybérovy vzorek byl
utvoren ze zakladniho vzorku zamérnym nepravdépodobnostnim vybérem, ktery se
vyznacuje tim, Ze vybérovy soubor je tvofen podle poméru Cetnosti vyskytu
jednotlivych variant a znakd v zakladni populaci. (Reichel, 2009). Spole¢nym
znakem pro vyzkum byla profese socialniho pracovnika v obCanské poradné.
Vybérovy soubor pro praci byl tedy utvofen socialnimi pracovniky dvou ob¢anskych
poraden sidlicich v Jihlavé a Trebici. Respondenti z vybranych pracovist tvofi
pfesnou polovinu. To znamena CdCtyfi z obanské poradny v Jihlavé a Ctyfi
z obCanské poradny v TrebiCi. Jednotliva pracovisté byla vybrana zamérné
z dlivodu osobni blizkosti k socialnim pracovnikim, ktefi byly po rizné dlouhou
dobu mymi kolegy. Pfedchozi znamost respondentl byla vnimana jako pomocny
¢lanek pfi rozhovorech na citlivéjsi téma. Vzorek respondentl byl v ramci dvou
obCanskych poraden vycCerpan. Vystup z osmi rozhovorl byl dale zpracovan a
vyhodnocen. Ve vybraném vzorku respondentl je pfitomno 6 Zzen a 2 muzi.
Dohromady tvofi vybérovy vzorek osm respondentl. Jejich vék se pohybuje
v rozmezi od 30 do 50 let. Praci na pozicich socialnich pracovnikl vykonava kazdy
dotazovany déle nez 2 roky. Kazdy z pracovniku splfiuje podminky zakona
108/2006 Sb. O Socialnich sluzbach ve smyslu vzdélani socialnich pracovniku.
Pfesna polovina dotazovanych pracovnikl ma dokoncené vyssi odborné vzdélani

a druha polovina ma dokoncCené vysokoskolské vzdélani.
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6.5 Struktura respondenti

Obecny popis respondentl se nachazi v kapitole Vybérovy soubor. Pro

konkrétnéjSi predstavu o dotazovanych socialnich pracovnicich jsem v ramci

rozhovoru zjiStovala jejich vék, vzdélani a odpracovany pocet let na pozici

socialniho pracovnika v obCanském poradenstvi. Dale jsem délila respondenty dle

pohlavi a dle pfislusné obCanské poradny, ve které pracuji, bud v ObCanské

poradné v Jihlavé nebo v Trebici. Informace jsem zpracovala do tabulky.

Odpracované Obc¢anska
Pohlavi | Vék Vzdélani
roky v OP poradna
RES .
1 Zena 48 12 vysokoskolské Trebic
RES .
5 Zena 39 7 Vysokoskolské Trebic
RES .
3 Zena 32 4 VysSi odborné Trebic
RES
4 Muz 28 3 Vys$sSi odborné Trebic
RES .
. Zena 31 4 VySsSi odborné Jihlava
RES .
5 Zena 42 12 VySsSi odborné Jihlava
RES .
. Muz 37 5 vysoko$kolské Jihlava
RES . _
g Zena 28 3 vysoko$kolské Jihlava

Struktura respondent
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6.6 Etické zasady vyzkumu

Rozhovory s jednotlivymi dotazovanymi socialnimi pracovniky probihaly vzdy
na prislusném pracovisti, v obCanské poradné v Jihlavé a v obCanské poradné
v TFebiCi. Pracovnici sdileji spole¢nou kancelaf, z toho divodu nemohly rozhovory
probihat pfimo tam. Kazdy rozhovor probihal v konzultacnich mistnostech na
prislusném pracovisti, kde probihaji konzultace s klienty. Pfi rozhovorech byl
pritomny vZzdy pouze respondent a tazatel, kterym jsem byla ja sama. Mistnosti jsou
obé zdéné a v prubéhu rozhovoru byly zaviené dvefe. BEhem rozhovoru nikdo do
mistnosti nevstupoval.

Pfed zahajenim rozhovoru byl kazdy socialni pracovnik informovan a
seznamen s prubéhem vyzkumu a jeho divodem. Pro zaznam rozhovorl jsem
pouzivala nahravaci zafizeni, na ktery nikdo zrespondentd nemél vyhrady.
V souvislosti s nahravanim vypovédi byli socialni pracovnici pou€eni o tom, Ze jejich
obsah zlistane v anonymité. Z toho dlvodu, soucasti prace neuvadim prepisy
rozhovord ani jina data respondentl. Rozhovory probihaly v souladu s hlavnimi
etickymi zasadami vyzkumu, které byly uvedeny v odborné literature.

Dulezité je ziskani informovaného souhlasu, ktery fika, Ze dana osoba
s vyzkumem souhlasi a ma zajem se ho uc€astnit. Infformovany souhlas muze byt
pasivni nebo aktivni. Aktivni souhlas vyZaduje podepsané prohlaseni a pasivni
prislusny podepsany dokument nevyzaduje (Hendel, 2016). V uvodu jednotlivych
rozhovorl pro vyzkumnou ¢ast prace byly pouzity informované souhlasy pasivni.
Jednotlivi socialni pracovnici byli ustné dotazani, zda s rozhovorem souhlasi a oni
ustné svuj souhlas potvrdili. DalSi zasadou je, ze by respondent mél byt uplné
obeznamen s okolnostmi a pfi¢inami vyzkumu. Nesmi dojit k zatajeni informaci
respondentlim. Pokud je zatajeni pro vyzkum nezbytné nutné je tfeba ucastniky
seznamit se studii po jejim skon€eni (Hendel 2016). Pfed zahajenim jednotlivych
rozhovort byli pfitomni vSichni dotazovani socialni pracovnici v jedné kancelafi, kde
byli Ustné seznameni z mé strany s u€elem vedeni rozhovoru a jejich zpracovanim.
Nebyly jim sdéleny zadné informace, které by mohly néjakym zpusobem ovlivnit
vysledky vyzkumu.

Respektovani svobody odmitnuti je dalSi dllezitou zasadou. To znamena,
Ze UCastnici musi byt seznameni s moznosti kdykoliv ukoncit svoji u€ast na

vyzkumu (Hendel, 2016). S touto skute€nosti byli respondenti také seznameni,
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avsak v pribéhu rozhovoru k Zzadnému odmitnuti nedoslo.

Zasadni pro vyzkum je také dodrzovani anonymity uc€astniki na vyzkumu.
V nejlepSim pfipadé by méla byt identita neznama i pro tazatele. Pokud to neni
mozné dodrzet, nesmi byt identita prozrazena nikomu dalSimu. Z toho divodu, ze
jsem si vyzkum realizovala sama, nebylo mozné utajit identitu zucastnénych

socialnich pracovnikul. Jejich anonymita byla ovdem zachovana.

6.7 Realizace rozhovort

Rozhovory probihaly v mésici bfeznu 2018. Kazdy zrozhovorl
s respondentem probihal v uzaviené mistnosti ur€ené ke konzultaci s klienty. Nikdo
dalSi nebyl pfi rozhovoru pfitomen. Rozhovory byly Casové omezené na Ctyficet pét
minut z dlvodu Casové vytizenosti socialnich pracovniku. Stejné tak dlouho, jako
probiha konzultace s klientem. Casova dotace na jednotlivé rozhovory byla vzdy
plné vyuzita. Rozhovory byly realizovany béhem dopolednich hodin. Socialni
pracovnici byly na rozhovory pfipraveni. Pfed samotnou realizaci jsem si setkani
domluvila telefonicky, jak s vedenim organizace, tak i se socialnimi pracovniky.
Pfed zahajenim rozhovorl byli socialni pracovnici seznameni s ucelem jejich
provadéni a kratce také s jejich strukturou. Realizaci kazdého rozhovoru predchazel
ustni souhlas kazdého z respondentl. Jelikoz se jednalo o polostrukturované
rozhovory, socialni pracovniky bylo tfeba navést béhem rozhovoru pomoci
predpfipravenych témat. Otazky béhem rozhovoru byly kladeny pfedevSim
oteviene, aby vedly k volnému vypravéni respondenta. Predpfipravené struktury
jsem se nedrzela striktné. V pribéhu pokladani doplfiujicich otazek jsem se snazila
o citové nezabarveny, neutralni ton, aby nedoslo ke zkresleni jednotlivych odpovédi.
Bé&hem rozhovoru se témata ménila v rGzném poradi podle toho, jak konverzace
plynula. V zavislosti na tématu bylo tfeba pfi rozhovoru respondentim dopomoci
otazkou, ktera rozvinula dalsi tok odpovédi. Obcas bylo tfeba respondenta slovné
vratit k tématu Ci otazkou téma, o kterém mluvil rozvinout. Doplnujici otazky bylo
potfeba pokladat zejména v souvislosti s tématem bezpodminecné pfijeti a
opravdovost. Téma empatie bylo pro socialni pracovniky velmi blizké a do

rozhovoru nebylo tfeba tolik zasahovat doplfiujicimi otazkami.
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7 Analyticka cast

V posledni Casti diplomové prace jsou zpracovana a shrnuta ziskana data od
respondent, tak aby bylo mozné odpovédét na hlavni vyzkumnou otazku. Shrnuti
nejprve vede postupné k zodpovézeni jednotlivych dil€ich vyzkumnych otazek,
které jsou rozpracovany do kédu, viz tabulka ¢. 1 Jednotlivé kédy jsou v této Casti
popsany podle odpovédi respondentld. Priklady jejich vypovédi jsou uvedené
v pfimé feCi. Zdavodu dodrzeni anonymity dotazovanych jsem jednotlivé

respondenty pojmenovala jako RES a Cislici od 1 do 8.

7.1 Operacionalizace

Nedilnou soucasti kvalitativniho vyzkumu je operacionalizace neboli
kédovani. Timto pojmem se rozumi proces pfevodu pojmi na zkoumatelné
ukazatele, aby byly néjakym zpusobem meéfitelné. Tito zkoumani ukazatelé se
nazyvaji znaky neboli kédy (Reichel, 2009). V diplomové praci operacionalizace
vychazi ze tfech dil€ich otazek, které se zaméfuji na jednotlivé prvky pfistupu
orientovaného na klienta. Prvni dil€i otdzka se zabyva akceptaci, druha empatii a
treti opravdovosti. Prvni dil¢i otazka byla kddovana na oblast popis mySlenek
bezprostfedné pred kontaktem s klientem a popis predsudkd, zda socialni
pracovnici néjaké prozivaji, a jak s nimi pracuji. Druha dil€i otazka byla kddovana
na témata vyznam empatie pro jednotlivé socialni pracovniky, a jak socialni
pracovnici vyjadfuji empatii verbalné a neverbalné. Treti dilCi otazka byla rozdélena
dle kodu, které maji popsat problematiku verbalizovani svych pocita a verbalizovani
klientovych pocitu. V tabulce na nasledujici strance jsou jednotlivé kody prehledné

rozdéleny.
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Dilci otazky kédy

Zda a jakym zpusobem davate najevo . ;
. _ o .. Popis myslenek
klientovi bezpodminec€né pfijeti na zaCatku ; )
) Pfedsudky pracovniku
poradenského rozhovoru?

o . L _ Vyznam empatie
Zda a jakym zpUsobem davate najevo o .
_ ) . . . Verbalni projev empatie
klientovi svoji empatii v prabéhu o
) Neverbalni projev
poradenského rozhovoru? .
empatie

o . ) o Verbalizovani svych
Zda a jakym zpUsobem pracujete se svymi a "
, S . o pocitu
klientovymi pocity a emocemi v pribéhu L .
] _ Verbalizovani klientovych
poradenskeho rozhovoru s klientem? »
pocitu

shrnuti diléich otazek
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7.2 Analyza ziskanych dat

Zdrojem dat pro analyzu byly polostrukturované rozhovory s osmi respondenty
dvou obCanskych poraden na Vysociné. Tyto rozhovory byly nasledné pfepsany. A
zpracovany metodou zakotvené teorie. To znamena, Ze jednotlivé kody byly
popisovany a vyhodnocovany, takovym zplsobem, aby bylo mozné ziskat odpoveédi
na jednotlivé dil¢i vyzkumné otazky a pozdéji zodpovédét i hlavni vyzkumnou
otazku. Zakotvena teorie je metoda, jejimz cilem je vytvofit teorii. ,Nezaciname
teorii, kterou bychom nasledné ovérovali. SpiSe zaliname zkoumanou oblasti a
nechavame, at' se vynofi to, co je v této oblasti vyznamné“ Takto definuje teorii
Strauss Anselm ve své publikaci (Strauss a Corbin, 1999, str. 27)

Jednotlivé kody tvofi dvé az tfi souslovi, ke kazdé dil¢i vyzkumné otazce.
Kody z rozhovoru na téma prvni diléi otazky, ktera znéla: Zda a jakym zpusobem
davate najevo klientovi bezpodminecné pfijeti na pocatku poradenského rozhovoru,
byly popis mysSlenek a popis pfedsudku, popfipadé prace s nimi. Rozhovor vedeny
na téma druhé dil¢i vyzkumné otazky, ktera znéla: Zda a jakym zpusobem davate
najevo klientovi svoji empatii v prdbéhu poradenského rozhovoru, byl kédovan
spojenimi vyznam empatie, verbalni projev empatie a neverbalni projev empatie.
V posledni Casti byl rozhovor veden za ucelem zjisténi vyzkumné otazky, zda a
jakym zplUsobem pracujete se svymi a klientovymi pocity a emocemi v pribéhu
poradenského rozhovoru. Datum z této Casti byly pfidéleny kédy verbalizovani

svych pocitll a verbalizovani klientovych pocitu.
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7.3 Popis jednotlivych dil€ich otazek

Ukolem této kapitoly je postupné vyhodnotit a popsat jednotlivé kddy dilgich
otazek a nasledné odpovédét na jednotlivé dil€i vyzkumné otazky. Vyhodnoceni
dil¢ich vyzkumnych otazek pak plynule povede k zodpovézeni hlavni vyzkumné
otazky. DilCi otazky a jejich rozSifeni na jednotlivé kody jsou prehledné rozdéleny

v tabulce €. 1 a popsany.

7.4 DVO €. 1 Zda a jakym zpusobem davate najevo klientovi
bezpodminecné prijeti na zacatku poradenského rozhovoru?

Cilem této dil¢i vyzkumné otazky bylo zjistit, zda socialni pracovnici
v obCanském socialnim poradenstvi pracuji s klientem v souladu s prvkem pfistupu
zaméreného na Clovéka akceptaci. To znamena, zda na néj pohlizi na takového,
kym doopravdy je, bez nejriznéjSich predsudkd. Zda podléhaji & nepodléhaji
predchozi zkuSenosti s klientem. S jakym naladénim pfistupuji ke klientovi. Zda se
na néj divaji spiSe pozitivné€ nebo negativné. Zda ho pfijimaji, aniz by si kladli
jakékoliv podminky. S kladenim podminek souvisi téma pfedsudkl, zda socialni

pracovnici néjaké prozivaji a jak s nimi v souvislosti s klientem pracuiji.

7.4.1 Popis myslenek pracovniku

Rozhovor v souvislosti s kédem popis mySlenek pracovniki sméfoval na
mysSlenky, které pracovnik proziva bezprostfedné pfed tim, nez se klient dostavi na
konzultaci. Tento znak ma pfinést odpovéd na otazku bezpodmine&ného pfijeti
klienta socialnim pracovnikem. Zda jsou socialni pracovnici schopni prozivat tvz.
bezpodminecné pozitivni pfijeti. To znamena pfistupovat ke klientovi bez podminek
a hodnoceni.

Rozhovor byl zahajen popisem myslenek bezprostfedné prfed kontaktem
s klientem. VétSina respondentl zacala popisovat spiSe své mysSlenky nad
jednotlivymi pfipady klientd. RES 8: ,Pfemyslim o tom, ¢eho se bude kontakt
S klientem tykat, co se ode mé bude oc¢ekavat.“ Pfiinou toho, Ze socialni pracovnici

smysli spiSe nad obsahem jednotlivych pfipadd klientd maze byt to, ze ve vétsSiné
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pfipadl poskytuji svym klientidm spiSe vécné informace a rady misto psychického
nahledu nebo podpory. Stejné tak klienti pfi navstévé ob&anské poradny oekavaji,
Ze se jim dostane informace a rada, ktera je spojena s feSenim jejich obtizné
socialni situace.

V této €asti rozhovoru se u vSech dotazovanych objevoval spoleCny znak, ze
snadno podlehnou pozitivnimu nebo negativnimu smysleni nad klientem nebo jeho
situaci v pfipadé, kdy doSlo k né&jakému zplsobu komunikace pfed samotnou
konzultaci. Jako pfiklad udavam odpovéd RES 7: .S negativnimi mySlenkami
pfistupuji ke klientovi, se kterym jsem uZ jednala a byly s nim potize.“ Kazdy
z respondentl uvadél, Ze se snadno necha unést prvnim dojmem, ktery na né klient
udéla. At uz po telefonickém, osobnim objednani na konzultaci nebo predanim
informaci o klientovi z jiné socialni sluzby. Pod vlivem prvni zkuSenosti pak ke
klientovi znovu pfistupuji. Jak uvedla RES 2: ,Nékdy jdu do konzultace se strachem,
kdyZz se dozvim informaci o klientovi z jiné socialni sluzby, Ze se jedna napriklad o
agresivniho klienta, ktery je psychicky nemocny.“ Stejny vliv se objevuje i v pfipadé,
kdyz klient dorazi na dalSi opakovanou konzultaci, respondenti ve vétSiné pfipadui
oCekavaji, ze se bude dotaz tykat stejného problému. Respektive, Ze v feSeni tohoto
problému s klientem navazi a budou pokraCovat. RES1: ,KdyZz se jedna o
opakovaného klienta, tak vim, jaka s nim bude spoluprace. Na ¢em budeme
spoleéné pracovat.“ Casto se ve vypovédich objevovalo spojeni, vim, jaka bude
spoluprace, tusim, jak bude konzultace vypadat. Tim socialni pracovnici davali
najevo, ze podléhaji vlivu pfedchozi zkuSenosti. ZkuSenost, kterou maji z prvniho
kontaktu s klientem, pak snadno pfenasi i do dalSi spoluprace s nim, napfiklad
vypoveéd RES 4: ,Nékdy se stane, Ze s klientem mluvim po telefonu a nezda se mi
zplsob jeho jednani, udélam si o ném obrazek a oéekavam, Ze se tak bude chovat
i pri konzultaci.” Tato zkuSenost se tyka spise prfedchozi neosobni komunikace.

VétSina respondentl vSak udavala, zZe jsou schopna si svlj pocatecni vliv
uvédomit a béhem konzultace s nim pracovat, aby nezasahoval do prace
s klientem. RES 4: ,KdyZ se klient na konzultaci dostavi a vidim, Ze se jeho chovéani
ani zdaleka neblizi tomu pfedchozimu po telefonu, okamzité na svdj prvni dojem
Jjsem schopny zapomenout.“ Dle vypovédi socialnich pracovniku si jde snadnéji vliv
uvédomit u klientl, ktefi je prekvapi v pozitivnim slova smyslu. Hlfe pak
respondenti pracuji se Spatnou opakujici se zkuSenosti s klientem. RES 2: ,UZ po

druhé mi klient, ktery za mnou dochazi na konzultaci svych problémd s dluhy, prisel
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v podnapilém stavu. Kdyz se objednava na dalsSi setkani, nemuzu se ubranit tomu,
Ze na néj pohlizim s ostrazitosti jako na podnapilého i kdyZz miaze byt zrovna upiné
stfizlivy.”

Vypovéd jednotlivych respondentd se zménila s polozenou otazkou, jak je to
u klientd, se kterymi jednaji pfi konzultaci poprvé. VétSina dotazovanych popisovala,
Ze pokud jednaji s klientem, kterého vidi poprvé v zivoté, snazi se k nému
pfistupovat s pozitivnim naladénim a motivaci, ktera jim pravé Kk pozitivnimu
pfistupu pomaha. RES 5: ,Pristupuji ke klientovi pozitivné, predstavuji si, Ze mu po
naSem sezeni bude lépe a jeho situace se vyresi. RES 3 udava: ,Vétsinou, kdyz
pfichazim za novym klientem, se kterym jsem jesté nepracovala, snazim se pusobit
uvolnéné a mit Cistou a otevienou mysl.“ Motivaci socialni pracovnici udavali

rozSifeni obzord klienta, moZnou zménu v jeho socialni situaci.

7.4.2 Predsudky pracovnikl

S tim, jak smysSleji o klientovi socialni pracovnici obCanského poradenstvi
bezprostfedné pred kontaktem s nim, Uzce souvisi jejich predsudky, které prozivaji.
Uvédomovani si pfedsudkl a prace s nimi je velmi dulezitou soucasti kvalitni prace
s klientem.

Kazdy z dotazovanych pracovnikl udaval, ze do urcité miry jsou nejruznéjsi
pfedsudky soucasti jejich prace s klientem. Pozitivni na tomto vysledku je, ze kazdy
z dotazovanych alespori jeden uvedl, Ize tedy fici, Ze si respondenti svoje pfedsudky
uvédomuiji a dokazi o nich mluvit. Respondenty Ize dle odpovédi rozdélit na nékolik
skupin dle riznych hledisek. Z odpovédi je patrné, Ze je zde skupina pracovniku,
ktera si uvédomuje svoje predsudky, dokaze o nich mluvit a v ramci prace s klientem
je schopna s nimi pracovat a nenechat se jimi ovlivhovat. Pak je zde mensSina
pracovnikl, ktera si také svoje zdroje predsudkld uvédomuje, ale nijak s nimi
nepracuje. Jeden respondent dokonce uvedl, Ze se jimi necha snadno ovlivnit. RES
7: ,Velmi ¢asto se necham unést predsudkem, Ze klienti, ktefi si k nam prijdou pro
radu, jsou v tématu, ktery reSi nezkuseni a nic o ném nevédi.“ Na doplfujici otazku,
jak se tento usudek promitne do prace s klientem, odpovédél RES 7: ,Vétsinou
popisuji informace pomalu, zabiham do detailti a ¢asto se dotazuju, zda mi klient

rozumi.”
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Z jiného hlediska Ize Fici, ze vétSina pracovnikl ma predsudky, které se
postupem Casu utvorily béhem praxe v obCanském poradenstvi. Jedna se o takove
predsudky, které s odbornym socialnim poradenstvim uzce souvisi. Tykaji se ve
vétsiné pripadl chovani nebo vzhledu klientl. RES 5 v rozhovoru uvedl: ,Uvédomuji
si své predsudky vuci klientam, ktefi na prvni pohled vypadaji jako dobre situovani.
Prijdou treba oble¢eni ve znackovém obleceni nebo si na konzultaci pfinesou vlastni
pocitac na poznamky. V téchto pripadech se neubranim klienta hodnotit. Domnivam
se, Ze si muze zaplatit odbornou pravni pomoc a zneuZziva socialni sluzby.” Jiné
klientl uvedli RES 3 a 6. ,Na pfedsudky narazim obc¢as u skupinky klientu, ktera se
jevi teatralné, jsou to takovi klienti, ktefi maji tendenci véci prehanét a rizné
pfibarvovat. V tomhle pripadé mam velky problém jejich vypovédi uveérit a brat jejich
problémy vazné.”“ Uvedla RES 3. S dalSi zkuSenosti se svéfil RES 8: ,Podléham
soudum vétSinou v situacich, kdy pracuji s klientem, ktery mi béhem konzultace
razné informace zatajuje, mizi nebo pfimo IZze. Mam pak problém mu vérit.”

Pouze mensina respondentl uvedla konkrétni cilovou skupinu klientd, vuci
kterym maji pfedsudky. Sami uvedli, Ze je tyto pfedsudky ovliviiuji nejen v profesnim
Zivoté ale i osobnim. RES 4 vypovédél, ze se mu Spatné spolupracuje s cilovou
skupinou bezdomovcl. Odavodnil to Spatnou pfedchozi pracovni zkuSenosti. RES
2 udava: ,Ze sve osobni zkusenosti s alkoholiky vim, jak je téZké se s nimi na nécem

konkrétnim domluvit a jak jsou nespolehlivi.”

7.5 Shrnuti diléi vyzkumné otazky

Dil¢i vyzkumna otazka méla za cil zjistit, zda socialni pracovnici davaji najevo
klientovi bezpodminecné pfijeti na zaCatku poradenskeého rozhovoru.

V obou obcanskych poradnach se respondenti shodli na tom, Ze pokud
nemaji o klientovi pfedem zadné informace a klienta na konzultaci vidi poprvé, jsou
schopni k nému pfistupovat s pozitivnim naladénim. Klienti se ovSem na konzultace
obvykle objednavaji osobné &i telefonicky, pfed konzultaci s klientem probéhne
néjaky druh kontaktu, ktery dle vypovédi respondentu jejich minéni o klientovi Casto
ovlivni. Socialni pracovnici tomuto minéni potom snadno podlehnou a v jeho

dUsledku pak pfistupuji ke klientim. VétSina respondentl dale udavala predsudky,
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které pfi praci s klientem prozivaji a €asto se jimi nechavaji ovliviiovat. Vétsina
predsudku jednotlivych socialnich pracovnikl je spojena s vykonem prace
v obCanské poradné. Pouze menSina uvadéla, obecné predsudky, kterymi se
nechavaji ovlivnit v pridbéhu celé kariéry socialniho pracovnika. V pfistupu ke
klientim ze strany socialnich pracovniki se objevuji podminky, které ovliviuji
pristup socialniho pracovnika ke klientovi. Socialni pracovnici pfistupuji ke klientovi
rozdilné pfi prvnim a pfi opakovaném kontaktu. Nelze tedy shrnout pfistup

socialnich pracovniku ke klientovi jako bezpodminecny.

7.6 DVO €. 2 Zda a jakym zpusobem davate najevo klientovi svoji
empatii v prabéhu poradenského rozhovoru?

Tato dil¢i vyzkumna otazka méla za ukol zodpovédét, co pro socialni
pracovniky obc&anskych poraden znamena empatie. Zda ji pfi praci s klientem
vyuzivaji. Pokud ano, jakym zplUsobem ji davaji klientovi najevo. Otazka ma také
pfinést informace o zkuSenostech socialnich pracovnikl, jak empatii vic¢i svym

klientim vyjadfuji verbalné a jak neverbalné.

7.6.1 Vyznam empatie

Pfi zavedeni rozhovoru na téma empatie respondenti jako by pookrali. Méli
k tomuto tématu mnohem vice co Fici nez k ostatnim dvéma tématim. Rozhovory
probihaly plynule bez potfeby pokladat dalSi rozvijejici nebo doplhujici otazky.
Udavali, ze téma empatie je jim velmi blizké. NejspiSe z toho divodu, Ze je obecné
Casto zmifované, nejen na Skolach poskytujicich vzdélani socialnim pracovnikim,
ale i nejriznéjsich skolenich na téma prace s klientem v prabéhu praxe.

VétSina respondentl vnima empatii jako kliCovou soucast prace s klientem.
Socialni pracovnici ¢asto udavali, Zze ma pro né empatie obrovsky vyznam pfi
komunikaci s klientem. RES 6 popisuje: ,Empatie je pro mé klicova véc, pri
komunikaci s klientem, ke kazdému klientovi se snazZim pfistupovat empaticky.“
NejCastéjSimi odpovédmi na otazku po vyznamu empatie pro jednotlivé pracovniky
byly vciténi, vzivani a prozivani situace spolu s klientem. RES 1 popisuje empatii

jako: ,Vciténi se do klienta, jakoby proZivani té situace, kterou klient popisuje
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spolec¢né s nim.“ Jina vypovéd RES 4: ,Vcituji se do klienta, tak vnimam empatii,
pfedstavuji si, jak by mi bylo, kdybych byl v situaci klienta.” Néktefi respondenti
udavali, také pfiklady situaci, ve kterych se jim empatické porozuméni poskytuje
hafe nez jindy. NejCastéji zalezi na zkusenosti, kterou socialni pracovnik s klientem
prozil. Pokud jde o pozitivni prozitek snadnéji se pracovnik do klientovi situace vciti,
nez kdyz je tomu naopak. Napfiklad RES 8 uvedla: ,Uvédomuji si, Ze mi jde k
nékterym klientum empaticky pfistupovat obtiznéji. Je to vétsinou ovlivnéno tim, Ze
mam s klientem Spatnou zkuSenost, nebo Ze mi je klient nesympaticky.“ Nékdy se
socialni pracovnik do klientovi situace ponofi do takové miry, Ze ho ovlivhuje i
v nasledujicim ¢ase mimo pracovni dobu. RES 5 pfi rozhovoru uvedla: ,Nékdy kdyz
S klientem rfeSim velmi téZkou situaci, do které se snazim vcitit, vnimam, Zze mé
ovlivni natolik, Ze na ni musim myslet i po pracovni dobé.“ Povazuji za velmi
dulezité, ze socialni pracovnici obanskych poraden maji moznost pracovat na své
dusSevni hygiené prostrednictvim supervizi, které maji pravidelné zafazené ve své
pracovni naplni. Poskytovani empatie maze byt mnohdy velmi vy€erpavajici a
prostfednictvim supervizi socialni pracovnici ziskaji novou energii a hlavné

predchazeji syndromu vyhofeni.

7.6.2 Verbalni projev empatie

VS8ichni respondenti odpovidali na otazku, co pro né znamena empatie
slovem vciténi. V souladu s touto vypovédi béhem rozhovoru na téma empatie
udavali nejriznéjsi zplUsoby, jak vyjadfuji slovné svou empatii vuci klientovi.
NejCastéji dotazovani socialni pracovnici odpovidali, Zze je pro né dulezité dat
klientovi najevo, ze ho poslouchaji a jsou tady s nim. Provadéji to obvykle slovnim
ujisténim, ze rozumi, slySi a chapou slova klientd. RES 4 uvedl: ,Davam najevo
klientovi, Ze ho posloucham tak, Ze mu béhem rozhovoru fikam napfiklad aha
rozumim, jo, jo, no, no.“ Jinou zkuSenost ma RES 7: ,Casto pouzivam slovni spojeni
typu, rozumim, Ze je to pro véas t&zké, slozité atd.“ Cést socialnich pracovnikl klade
dlraz pfi vyjadfovani empatie zejména k spravnému vedeni rozhovoru s klientem.
Jeho prostfednictvim tak ziskavaji velké mnozstvi informaci o klientové situaci.
Mnozi pracovnici uvadéli, Zze jim to usnadni se do klientovi situace lépe vcitit. RES
2 uvedla: ,Vétsinou vyjadruji klientim svoji podporu a pokladam jim dalSi rozvijejici
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dotazy, abych se do jejich situaci mohla snadnéji vcitit.“ Podobny nazor na verbalni
vyjadfovani empatie ma RES 6: ,Empatii vyjadfuji mimo jiné vyptavanim se, ¢im
vice informaci o problému klienta mam, tim snadnéji se do néj mohu vcitit. “

Cast respondentd v prab&hu rozhovoru na toto téma zmiriovala jednotlivé
techniky aktivniho naslouchani. Zejména socialni pracovnici pouZivaji
povzbuzovani, objasfiovani a shrnuti. RES 3 uvedla: ,Béhem rozhovoru klienta
ujistuji, Zze ho posloucham, snazim se shrnovat obsah sdéleni nebo néktera jeho
sdéleni zopakuji.“ Jina respondentka RES 5 sdélila konkrétni pfiklady frazi:
.Pouzivam véty typu. Chapu, Ze je pro Vas situace velmi tézka nebo vetsina lidi ve
vasi situaci by reagovala podobné jako vy.“

Jeden respondent RES 7 uved| svou vlastni metodu, ktera mu podle jeho
vypovédi pomaha v empatickém pfistupu ke klientovi: ,Snazim se s klientem
navazat castec¢né neformalni vztah, abych setfel tu pomysinou hranici mezi
socialnim pracovnikem a klientem.” Na otazku, jakym zplsobem neformalni vztah
navazuje odpovédél: ,Nenucenou konverzaci, pouzivam napriklad i nespisovné

vyrazy.“

7.6.3 Neverbalni projev empatie

Pfi zavedeni rozhovoru na téma neverbalni projevy empatie vSichni
respondenti popisovali své neverbalni projevy, které podle nich napomahaji
empatickému pfistupu. RES 1, RES 4, RES 5, RES 6 a RES 8 se shodli, Ze udrzuji
s klientem oCni kontakt. Tato verze odpovédi byla nejCastéji zopakovana. Napfiklad
RES 8 sdélila: ,,Empatii mimoslovné vyjadruji hlavné udrzovanim o¢niho kontaktu.“
RES 4 uvedla: ,S klientem udrzuju ocni kontakt.“ Za dalSi dllezitou soucast
neverbalniho projevu hodnoti respondenti pokyvovani v prubéhu rozhovoru na
znameni, ze klientovi rozumi a poslouchaji ho. RES 1 uvedla: ,Kdyz mi klient lici
svuj pfipad, pokyvuji hlavou, coz ¢asto spojuji s verbalnim projevem na znameni,
Ze ho vnimam.“ RES 5 dodava, Ze je pro néj dulezité i to, jakym zpusobem voli
posed s klientem u stolu. ,VZdycky jsem ke klientovi mirné naklonén, na znameni
zajmu.”

Mensina dotazovanych uvedla, Ze vyuzivaji ve své praci s klientem i projevy

haptiky. RES 2 zmifuje: ,KdyZ vim, Ze mi to situace dovoluje a vnimam, Ze klient
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nebude proti, tak ho tfeba pohladim po ruce nebo ho za ni chytnu.*”

Povazuji za velmi dulezité, aby zpusoby projevu neverbalni empatie vuci
klientovi byly pfirozené a plynule doplfhovaly verbalni projev socialniho pracovnika.
Z vypoveédi respondentl bylo patrné, Ze jejich verbalni projev prvky neverbalni
empatie plynule doplfiuje. Na to upozornil RES 7 ve svém sdéleni: ,SnazZim se o
uvolnéna gesta a projevy neverbalni empatie. Nic prehnané formalniho nebo
nauceného. Necitim se v néc¢em, co mi neni vlastni, domnivam se, Ze to klient musi

na mém projevu poznat.“

7.7 Shrnuti dil€i vyzkumné otazky

Cilem druhé dil¢i vyzkumné otazky bylo zjistit, zda socialni pracovnici
obcCanskych poraden vyuzivaji ve své praci s klientem empatického pfistupu, ktery
je jednim z hlavnich znaku pfistupu orientovaného na klienta.

Z vypoveédi respondentl bylo patrné, Ze v souladu s charakteristikami
empatického pfistupu orientovaného na clovéka socialni pracovnici ob&anskych
poraden pracuji. Empatie je pro né nedilnou soucasti kazdodenni prace s klientem.
Dokazi pracovat na tom, aby se klientovi pfiblizili a pochopili jeho problém. Zejména
k tomu pouzivaji rozhovor a dotazovani se po detailech z klientovi socialni situace.
Jediné tak se mohou do klientovi situace snadnéji vcitit. Projevy empatie vyjadfuji
zejména slovné, vyuzivaji nejCastéji dotazovani a techniky aktivniho naslouchani.
Kromé slovniho projevu empatie vyuzivaji i mimoslovni, zejména za pomoci
udrzovani o¢niho kontaktu, mimiky, gestiky, drzeni téla, posedu a v malé mife také
haptiky. Vyjadfovani empatie za pomoci dotekd neni mezi socialnimi pracovniky tak
Casté, vyuziva ji pouze zlomek pracovniki. Prvek empatie je pracovniky
obcCanskych poraden vyuzivan. Ve vétsiné pfipadl dotazovanych jde o vyjadfeni
empatie smérem ke klientovi na znameni naslouchani a porozuméni. Empatii
vyjadfuji slovné. Slovni spojeni plynule doprovazi nej¢astéji udrzovanim ocniho

kontaktu, mimikou a gestikou.
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7.8 DVO €. 3 Zda a jakym zpusobem pracujete se svymi a
klientovymi pocity v pribéhu poradenského rozhovoru
s klientem?

Treti dili vyzkumna otazka méla pfinést poznatky o tom, jak socialni
pracovnici obCanskych poraden pracuji se svymi a klientovymi pocity béhem
poradenského rozhovoru. Do jaké miry jsou v pfistupu ke klientovi autenticti. Zda si
dokazi vSimat svych a klientovych pocitl a emoci. Jak je vyjadfuji a jak s nimi dale
pracuji. Dil¢i vyzkumna otazka byla rozdélena na dvé témata, o kterych byl veden
se socialnimi pracovniky rozhovor. A to téma prace s pocity socialnich pracovniku
a prace s pocity klientu. Diky rozdéleni na tyto témata mély rozhovory pfinést
poznatky, do jaké miry je socialni pracovnik sam sebou. Jak b&éhem konzultace
s klientem reaguje na svoje pocity a jak reaguje na pocity a emoce klienta.

Rozhovory s respondenty na téma autenti¢nosti byly zaméreny zamérné na
popis prace s pocity a emocemi pracovnika a klienta. Pfi skladani témat do
rozhovoru jsem meéla dojem, Ze otazky po opravdovosti a autentiCnosti béhem
rozhovoru jsou pfrili§ zavadéjici a obecné, proto jsem zvolila otazky po konkrétnich

situacich, ve kterych se autentiCnost muze projevit.

7.8.1 Verbalizovani svych pocitl

Toto téma rozhovoru bylo nejvice roztfisténé. Socialni pracovnici méli na
problematiku rizné nazory. Je tfeba ji popsat zrlznych hledisek. MenSina
respondentl uvedla jasny nazor, ze klientum svoje pocity nesdéluji. RES 4 uved!:
~Svoje pocity béhem rozhovoru klientovi nesdéluju, snazim se byt vécny, stru¢ny.”
RES 7: ,Svoje pocity nedavam najevo, domnivam se, Ze by to klientovi nic
nepfineslo.“ Tyto nazory mohou byt ovlivnény tim, Ze je uvadi muzi. Obecné nejsou
zvykli vyjadfovat své pocity a emoce v takové mife jako zeny. RES 3 v rozhovoru
uvedla: ,Svoje pocity nejsem zvykla vyjadiovat ani v osobnim zivoté natoz pak pri
praci s klientem.” Z tohoto hlediska, |ze podotknout, Ze zaleZi pfi praci s klientem
také na osobnostnim nastaveni socialniho pracovnika. Jedna respondentka uvedla,
Ze je svym klientim schopna sdélit svoje pocity, ale pouze za urCitych podminek.

Podminkami socialni pracovnice zminovala zejména Spatné klima pro praci,
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nevyvétrana mistnost. Jedna se spiSe o pocity na fyzické urovni. RES 8 dodala:
,SVvoje pocity vyjadfuji jen v pripadé, Ze je napfiklad v konzultovné horko nebo
naopak zima.“Na dotaz, jak s timto pocitem pfi konzultaci pracuje, uvedla: ,Sdélim
mu pfimo, promirite, mné je tady horko a otevfu okno.*“

Socialni pracovnici také uvadéli, Ze pocity, které plynou pfimo z osob klientd,
napfiklad strach, zloba, popuzeni klientem, pobaveni klientovi nahlas nevyjadfuiji.
Respondenti udavali, Ze pfi jejich vzajemné spolupraci neni dulezité, co si o klientovi
mysli. Do jisté miry jsou néktefi schopni pracovat se svymi pocity, které plynou ze
situace klienta. RES 5 uvedla: ,Pocity pfimo z klientt nevyjadrfuji nahlas, jsem
schopna do urcité miry vyjadrit pocity, které mam z jeho situace.” Na otazku, jak
pracuji s pocity, které si béhem konzultace s klientem uvédomuiji, ale nedaji je
klientovi najevo. Udavali ve vétsiné pripadu, Ze je pfejdou, snazi se jich nevSimat.
RES 5 odpovédéla: ,Pocity si uvédomim a snazim se je prejit a postupné na né
zapomenout.“ RES 2 udava: ,Kdyz mé klient né¢im rozciluje, snazim se tomu
nevénovat pozornost, klientovi to urcité nefeknu.”

Z toho pouze jedna respondentka hodnoti, Ze je pro ni sdéleni svych pocity
klientovi dulezité. RES 6: ,Svoje pocity nahlas klientovi fikam, povaZzuji to za
dalezité, protoZe jediné tak mize zménit svoje jednani, kterym ve mné vyvolava
negativni pocity. Mné se pak muze s klientem |épe pracovat. Sdéluji klientovi i

pozitivni pocity, skrz né se muze rychleji klient pohybovat ve své situaci vpred.”

7.8.2 Verbalizovani klientovych pocitl

VétSina socialnich pracovniku se shodla na tom, Ze prace s klientem v ramci
konzultace v obCanské poradné je velmi kratkodoba. Béhem 50 minut nelze
pracovat na hledani feSeni klientova pfipadu a zaroven oSetfovat jeho citove
rozpoloZeni. Navic klienti ob&anské poradny navstivi tuto sluzbu obvykle pouze
jednou a opakované se jiz nedostavi. Stejné tak vétSina pracovnikl ale pfipustila,
Ze obCanskou poradnu navstévuji i klienti, ktefi feSi obzvlast tézka témata, ktera
jsou doprovazena emocemi a zméti pocitu. Tyto klienty pracovnici obvykle odkazuji
k odbornikam, ktefi poskytuji psychologickou podporu a pomoc. Socialni pracovnici
pripoustéli, Ze jsou v mnoha pfipadech klienti k doporu¢enym sluzbam skepticti a

do jiné sluzby se jim pokraCovat a Zzadat o pomoc nechce.
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Pouze menSina respondentl udavala, ze pokud zpozoruji u svych klientd
pocity, néjakym zplsobem na néj zareaguji. RES 8 a RES 7 na situaci reaguji
verbalné. RES 8: ,Kdyz vidim, Ze je klient rozru$eny, feknu mu, Ze muze svoje pocity
vyjadrit, Ze je zde na bezpecném misté, kde prosté muze.* RES 7 uvadi svoji
konkrétni vypoveéd: ,Vétsinou zpozoruji u svych klientt nervozitu, na kterou reaguji
vétou, vidim, Ze jste nervozni, mizu Vam néjak pomoci, aby Vam bylo lip.“ Jedna
ze socialnich pracovnic ma osvédcenou metodu, jak uklidnit rozruSeného klienta,
kterou Casto béhem konzultaci pouziva. RES 2: ,Ja, kdyz vidim, Ze je klient
nervozni, rozruSeny at uz z navstévy poradny nebo ze situace, nabidnu sklenici
s vodou. To ¢lovéka vZdycky zaruCené uklidni.”

Pfi rozhovoru na toto téma se respondenti také shodovali v tom, Ze ve vétSiné
pFipadl neoSettuji klientovi pocity, ale spiSe jejich emoce, které davaji najevo a jsou
pro né snadnéji zpozorovatelné. V této fazi rozhovoru byla dil¢i vyzkumna otazka
rozSifena o praci s emocemi. P¥i zjiStovani, jak pracuji s emocemi, se respondenti
délili na tfi skupiny. Skupina pracovniku, ktera na emoce vlibec nereaguje. RES 4:
,KdyZ vidim, Ze klient tfeba place nijak nereaguji, Cekam, az se vyplace. To ticho je
pro mé ale velmi nepfijemné.“ Druha skupina pracovnikl, ktera reaguje
prostfednictvim urcité cinnosti, napfiklad podaji Zadateli sklenici s vodou nebo
kapesnik, ale tato Cinnost neni doprovazena zadnymi slovy. Napf. RES 1:
,Nejcastéjsi emoci u klienta je plac, vtom pripadé klientovi podam krabici
kapesniCkl ..... nic u toho nefikam.“ Posledni skupinou jsou socialni pracovnici,
ktefi na projev emoce slovné reaguji. RES 7 reaguje na emoce klienta za pomoci
dotazu. Udava, Ze se ho snazi svymi dotazy uvolnit. ,Pokladam dotazy typu, vidim,
Ze jste napjaty, co je toho pric¢inou?“ RES 3 vypovida ,Kdyz vidim, Ze klient place,
reaguji na to vétou. Vidim, Ze placete, to je v pofadku, tady plakat mazete.“ Néktefi
emoci patraji z toho divodu, aby ji mohli, kdyz to bude v jejich silach zmirnit nebo
odstranit. RES 4: ,KdyzZ vidim, Ze je klient tfeba rozcileny, tak s nim o tom mluvim.

Zajima mé, zda za pri¢inou nestojim ja.“
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7.9 Shrnuti diléi vyzkumné otazky

Cilem dil¢i vyzkumné otazky, zda a jak socialni pracovnici pracuji se svymi
a klientovymi pocity, bylo zjistit, do jaké miry pracuji v souladu s autentiCnosti
jako jednou z podminek pfistupu orientovaného na klienta. To znamena, jak jsou
schopni reagovat na své nebo klientovi pocity, které béhem konzultace zpozoruiji.

Socialni pracovnici pfi konzultaci s klientem nemaji zvykem vyjadfovat svoje
pocity, i pfesto, Ze si je uvédomuji. Zejména co se tyka pocita, které jim vyvstanou
v souvislosti s osobou klienta. Na tyto pocity vibec nereaguji. Socialni pracovnici
se navic domnivaji, ze prace s pocity, které prozivaji z osoby klienta neni pfi
konzultaci dilezitd. Néktefi z respondentld dokazi vyjadfit pocit, ktery prozivaji
béhem popisu klientovi situace. Jedna se o pocit, ktery je vazany k situaci klienta,
ne na klienta samotného. Zejména jde o pocity na fyzické urovni.

Rozhovor o pocitech se u vétSiny respondentl transformoval na téma
rozhovoru prace semocemi Vv poradenstvi. Socialni pracovnici uznavali, zZe
s emocemi pracuji Castéji nez se svymi Ci klientovymi pocity. Reflektovani emoci
pracovnikl s emocemiklienta pracuje na nizké urovni. Nejsou zvykli o nich oteviené
s klientem mluvit. Objevily se zde pouze naznaky prace s emocemi.

Se zaml€enymi a uvédomovanymi pocity ¢i emocemi béhem konzultace nijak
nepracuji, snazi se je prejit nemyslet na né a postupné na né zapomenout.
Respondenti udavali, Ze pak stimto obsahem pracuji vramci supervize.
Autenti¢nost vic&i klientovi znamena uvédomovani a aktivni prace se svymi a
klientovymi pocity. NevSimani si, zamlCeni a potlacovani myslenek neni znakem
autenti¢nosti, tak, jak ji popisuje pfistup orientovany na Clovéka. Nelze fici, ze

socialni pracovnici v souladu s timto prvkem pracuiji.
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7.10 Hlavni vyzkumna otazka

Cilem prace, se kterym koreluje hlavni vyzkumna otazka, bylo zjistit, zda a
jak socialni pracovnici v obfanském poradenstvi vyuZzivaji prvky pFistupu
orientovaného na klienta. Prvnim zkoumanym znakem byla akceptace neboli
bezpodminecné pozitivni pfijeti klienta. Rozhovory v souvislosti s timto tématem
ukazaly, Ze socialni pracovnici pfistupuji ke klientim s urcitou mirou hodnoceni,
zejména, co se tyka opakované zkuSenosti. Podminkou akceptace v pfistupu
orientovaném na klienta je pfijeti klienta bez podminek v jeho jedineCnosti. Nelze
fici, ze Kklienti obCanské poradny zazivaji ze strany socialnich pracovniki
bezpodminecné pfijeti, které popisuje pristup orientovany na Clovéka. Ve vétsiné
rozhovorl respondenti zmifovali, ze jinak pfistupuji ke klientim, o kterych se jim
dostaly né&jaké informace, at uz zjiné socialni sluzby nebo prostfednictvim
predchoziho kontaktu s klientem a jinak se divaji na klienta, kterého vidi poprve,
kde nejsou ovlivnéni Zadnou predchozi zkusenosti. V souvislosti s tématem pfijeti
klienta takového, kym je, jsem zminila v rozhovorech téma predsudku. Opét vétsSina
socialnich pracovnikl udavala, Zze si je védoma svych pfedsudkl. Zdrojem
predsudkl je vétSinou zkuSenost s klientem z pfedchozi konzultace. VétSinu
predsudku si socialni pracovnici vytvofili az béhem prace v obCanské poradné.

Z rozhovor( bylo jasné patrné, ze jedinym z prvkd, ktery je v ramci prace
v obéanském poradenstvi vyuzivan socialnimi pracovniky, je empatie. Socialni
pracovnici jsou schopni empatického porozumeéni vaci klientovi a denné ho vyuzivaji
ve své praci. Empatie pro né znamena vciténi se do problému klienta, prozivani
klientova pfibéhu a pfijimani potizi se, kterymi se klient potyka, jako by byly
socialnimu pracovnikovi vlastni. Empatické porozuméni jsou klientovi schopni davat
najevo, jak verbalng, tak i neverbalné za pomoci gest, mimiky a v mensi mife i
haptiky.

Téma autenti¢nosti fesSila posledni dil€i vyzkumna otazka, ktera ukazala, Ze
socialni pracovnici béhem kontaktu s klientem ve vétSiné pfipadu nevyjadfuji svoje
pocity a emoce. Udavali, Zze si je Casto uvédomuiji, ale nechtéji je pfi kontaktu
s klientem davat najevo. Zejména se jedna o ty pocity, které plynou z osoby klienta.
MenSina socialnich pracovnikll vyjadfuje svoje pocity na fyzické Urovni. Podobné
odpovidali na téma verbalizovani pociti a emoci klienta. Prostfednictvim rozhovoru

s respondenty o praci se svymi a klientovymi emocemi bylo zjisténo, Ze socialni
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pracovnici do jisté miry zatajuji pfed klientem své aktualni prozivani, v mnohych
situacich dostatecné nereaguji na emoce a pocity klienta, coz opét neni v souladu
s vykladem Carla Rogerse a jeho teorii zaméfenou na Clovéka. Z vySe uvedenych
poznatkl Ize usoudit, Ze socidlni pracovnici ob&anskych poraden vyuZzivaji
v kazdodennim kontaktu s klientem pouze jeden znak pfistupu orientovaného na

klienta a to empatii. V ostatnich oblastech tomu tak neni.
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Diskuze

Analyza dat ziskanych zrozhovorl, které byly vedeny s osmi socialnimi
pracovniky ob¢anskych poraden v Trebi€i a Jihlavé, ukazala, Ze socialni pracovnici
vyuzivaji plné pouze jeden z prvkl pfistupu orientovaného na klienta. Jedna se o
empatii. Smér vyzkumu byl patrny po nékolika prvnich provedenych rozhovorech.
Socialni pracovnici méli k tématu empatie mnoho co fici ze své dosavadni praxe.
Téma empatie pro né bylo poutavé na rozdil od bezpodmineéného pfijeti a
opravdovosti. Oblibenost tématu byla jasné patrna z toho, Ze nebylo potfeba
zasahovat do rozhovoru rozvijejicimi otazkami. Socialni pracovnici hodnotili empatii
jako velmi dulezitou soucast jejich prace. Empatii popisovala vétSina z nich stejné
jako Vymétal (2015) ve své publikaci, a to vciténi a zrcadleni. Na empatii Ize pohlizet
ve dvou urovnich. Na jednodusSi urovni je empatie preformulovani slov klienta,
abychom mu tim dali najevo, Zze ho slySime a chapeme. Na nejvyssSi urovni je
empatie zkoumani vnitfniho svéta klienta, umeéni vcitit se do nevyslovenych obsah
rozhovorl, pojmenovani bolesti, utrpeni nebo naopak radosti a rozvernosti (Tolan,
2006). Vyzkum v této ¢asti nebyl zaméren na hloubku poskytovani empatie, ovsem
dovoluiji si podotknout, Zze z vypovédi vétSiny socialnich pracovnikl bylo patrné, ze
zejména pro to, aby poskytli klientovi svuj zajem, podporu a dali mu najevo, Ze jim
muze duvéfovat. Socialni pracovnici sdélovali, ze davaji najevo klientovi, Ze ho slysi
a rozumi tomu, co popisuje. Projevy empatie davaji najevo hlavné verbalné, a to
pomoci technik aktivniho naslouchani. Casto udavali, Ze klientovi pfitakavaiji, shrnuji
obsah sdéleni nebo opakuji to, co klient sdélil. Na urovni neverbalniho vyjadreni
empatie popisovali spiSe prvky mimoslovni komunikace. NejCastéji se jednalo o
udrzovani o¢niho kontaktu, praci s mimikou, gestikou, zplsobu posedu a na
minimalni urovni haptikou. Vypovédi socialnich pracovnikl potvrdily definici
vyjadfeni empatie dle Vymétala, ktery uvadi, Zze empatii Ize vyjadfit, jak verbalné,
tak i neverbalnim chovanim, kdy dava socialni pracovnik klientovi najevo zejména
svou mimikou, gestikou a tédnem hlasu usili o vnitfnim pfiblizeni a porozuméni
klientovi (Vymétal, 2015). Néktefi socialni pracovnici dodavali, Zze si k prohloubeni
empatie pomahaji prostfednictvim pokladani podrobnéjsich dotaz(i klientiim. Cim
vice o situaci klienta maji informaci, tim jsou schopnéjsi se do ni lépe vcitit. Néktefi

respondenti také udavali pfiklady, kdy je pro né velmi t€Zké se do situace vcitit.
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Zejména se jedna o situace, ve kterych jsou klienti nepfijemni, a Spatné se s nimi
socialnim pracovnikd spolupracuje. V jednotlivych vypovédich pracovnikd nebyl
patrny zadny rozdil z hlediska pohlavi, vzdélani Ci délce praxe. Pracovnici
obCanskych poraden provadi se svymi klienty empatické rozhovory, jimiz jsou
takové rozhovory, které vedou ke skuteCné pomoci spiSe nez ke kontrole
(Géringova, 2010). Socialni pracovnik se snazi klienta vyslechnout a
prostfednictvim dotazovani porozumét jeho situaci. Snadnéji se tak do ni maze
vcitit. Cilem takového rozhovoru je vyjasnéni problému a hledani jeho feSeni. Nikdo
ze socialnich pracovnikl nepopisoval poskytovani empatie klientovi na takové
urovni, jak ji popisuje Carl Rogers, ktery piSe o tom, Zze v nejlepSim pfipadé je
pracovnik natolik ponofen do svéta klienta, Zze dokaze objasnit i vyznamy
nachazejici se pod urovni védomi (Rogers, 2014). Takova mira empatického
porozuméni je velice naroéna pro samotného pracovnika, a jak pise Simek:
,Socialni pracovnik by mél byt seznamen se zaklady psychologie, aby jeho
porozuméni klientovi a empatie, vychéazelo vice z odbornych znalosti nez
z vlastnich pocita.” (Fisher, Milfait a kol., str. 174, 2008). Je to dllezité zejména
proto, Ze ve vétsiné pripadu je klientova situace spojena s negativnimi emocemi, do
kterych se socialni pracovnik empaticky musi vcitovat. Bez psychologickych
znalosti by tak snadno mohlo dojit k vyhofeni. V kazdé socialni sluzbé by mél mit
socialni pracovnik pfistup k znalostem z psychologie nebo psychoterapie.
Hodnotim proto kladné&, Ze socialni pracovnici ziskavaji takové znalosti o praci
s emocemi prostifednictvim supervizi, které maiji pravidelné kazdy mésic. Staraji se
tak o svoji psychickou stranku a snadnéji syndromu vyhofeni pfedchazeji.
Souhlasim s nazorem Simka (2003), Ze by socialni pracovnik mé&l mit znalosti
z oboru psychologie. Tim, Ze se o tyto znalosti v pribéhu své praxe zajima a
ziskava je, zkvalitnuje svij profesionalni pfistup ke klientovi. Projevuje se to
zejména pfi samotné praci s klientem a také pfi praci na sobé, ktera také odrazi
pristup ke klientovi. Praci na sobé socialni pracovnik zdokonaluje svoje dovednosti
vigi klientovi, proto je tato ginnost tak ddlezita (Simek, 2003). Jak uvadi Janebova
(2014, str. 25) ,Socialni pracovnici a pracovnice pouZivaji jako pracovni nastroj sami
sebe.”

DalSi z podminek pfistupu orientovaného na Clovéka je akceptace neboli
bezpodminecné pozitivni pfijeti. Z latinského vyznamu pochazi akceptace od slova

accepto, jehoz vyznam je: pfijimam, rozumim a acceptus, které znamena: laskavé
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pfijaty, vitany, mily (Vymétal, 1996). Do jisté miry Ize Fici, Zze takovym zpusobem
pristupuji socialni pracovnici ke klientovi, se kterym neméli zadny pfedchozi kontakt
Ci zkuSenost ani se k nim nedostala zkuSenost pracovnika s klientem z jiné socialni
sluzby. K témto klientdm socialni pracovnici pfistupuji uvolnéné s otevienosti a
vielosti. Jako motivaci uvadéli, ze si predstavuji, jak klientovi pomohou v jeho
svizelné situaci najit freSeni a situace klienta se tak vylepsSi. V opacném pfipadé
dochazelo u mnoha socialnich pracovnikd k nejriznéjsim domnénkam o klientovi a
hodnoceni, které mélo pficinu nejcastéji ve Spatné predchozi zkuSenosti s klientem
nebo v ziskanych informacich o klientovi z jiné socialni sluzby. | pfes to, ze socialni
sluzby maiji byt anonymni a jednotlivy pracovnici by neméli sdélovat informace o
jejich klientech, obcas se dle vypovédi socialnich pracovnikli ob¢anskych poraden
stane, Ze zjiné socialni sluzby objednavaji klienta na konzultaci a objednani
doprovazi kromé popisu situace klienta i zminka o ném samotném. Urcité by se to
stavat nemélo, protoze jak uvadéli socialni pracovnici vede to ktomu, Ze je
informace ovliviuji v jejich pFistupu ke klientovi a nasledné praci s nim. Nelze fici,
Ze socialni pracovnici obCanskych poraden pfistupuji ke svym klientdm bez
podminek k takovym, jakymi doopravdy jsou. Neni mozné ztotoznit vypovédi
socialnich pracovniku s tvrzenim Carla Rogerse (2014, str. 121), ktery uvadi ve své
knize Zpusob byti: , Terapeut pfipusti, aby byl klient pravé takovym, jakymi jsou jeho
aktualni pocity, rozpaky, strach, zlost, odvaha, laska nebo pycha.“ Socialni
pracovnici obCanskych poraden podléhaji pfedchozi zkuSenosti s klientem, podle ni
ho také hodnoti. NejCastéji respondenti udavali, Zze k ovlivnéni dochazi pfi
telefonickém nebo osobnim objednani. Klienti se do ob&anské poradny objednavaji
Castéji telefonicky. Socialni pracovnik vede s klientem kratky rozhovor po telefonu,
pfi némz dojde k vytvoreni urCittho domnéni. Klient se pak dostavi na konzultaci a
socialni pracovnik prostfednictvim tohoto domnélého nahledu na klienta ponhlizi.
Klient, se ale mize na konzultaci dostat v Uplné jiném rozpolozeni. Stejné tak tomu
muze byt v pfipadé, kdy se jedna o opakovanou konzultaci se stejnym klientem.
Socialni pracovnici uvadéli, ze ¢asto hodnoti budouci spolupraci s klientem, podle
jiz prozité konzultace. S tim souvisi také predsudky vaci klientiim, které si socialni
pracovnici pfi své praci s klientem uvédomuiji. NejCastéji se predsudky tykaly prace
s klientem v obCanské poradné. Velmi jsem ocenila otevienost v tomto tématu, se
kterou socialni pracovnici své predsudky uvadéli a Ze byli schopni si je uvédomit.

Veskeré predsudky, pozitivni a negativni zkuSenosti socialnich pracovnikl s klienty
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|ze povazovat za podminky ve vztahu viéi klientovi. Pfistup orientovany na ¢lovéka
se vyznacuje tzv. bezpodmineCnym pfijetim. To znamena, Ze socialni pracovnik
viele akceptuje, co klient proziva, aniz by kladl jakékoliv podminky (Rogers, 2014).
Stim dale souvisi vztah socialniho pracovnika a klienta, ktery by mél byt
v bezpodminecném pfijeti, jako vztah, ktery Ize pfirovnat ke vztahu rodice k ditéti.
Rodi¢ Ci socialni pracovnik neschvaluje kazdy projev a chovani klienta, ditéte, ale
ma o néj starost, zajem a péci. Neklade si Zzadné podminky, pfijima klienta stejné
jako rodi¢ dité bez vyhrad (Rogers, 2014). V prabéhu rozhovorl na toto téma se
ukazalo, Ze socialni pracovnici vnimaji problematiku jako zasadni pfi prvni fazi
poradenského rozhovoru. VSichni respondenti popisovali svuj pfistup a pfedsudky
vuci klientovi bezprostfedné pred konzultaci. Z toho divodu musela byt upfesnéna
prvni dil&i vyzkumna otazka. V prabéhu ziskavani dat vétSina respondentl také
udavala, Ze se spise zabyvaji pfipadem klienta, a ne jim samotnym. Casto premysli,
C¢eho se kontakt bude tykat a zda budou schopni klientovi poskytnout adekvatni a
jsou ve vétsiné pripadul klientdm zvykli poskytovat vécné informace a rady namisto
pozitivniho pfijimani, empatie a dalSich psychologickych aspektl. Do jisté miry je
pristup socialnich pracovnikud ke klientdm kromé osobnostniho nastavenim ovlivnén
poskytovatelem socialni sluzby, obanskou poradnou. Socialni pracovnici pfistupuji
ke klientovi s vécnymi informacemi a radami, dopfedu nepfipousti moznost, Ze by
si klient pfiSel pro psychologickou podporu, protoze tu ob&anska poradna podle
svého vymezeni sluzby poskytovat nema. Socialni pracovnici jsou si védomi svych
kompetenci a nezasahuji do kompetenci jinych odbornikd. Udrzovani kompetenci
vypovida o jejich profesionalité. Jak uvadi Havrdova (1992, str. 42) ,Kompetence se
chapou jako funkcionalni projev dobre zviadané a uznavané profesionalni role
socialniho pracovnika, jejiz soucasti jsou odborné znalosti, schopnost reflektovat
adekvatné kontext a citlivé aplikovat hodnoty profese.*

Posledni ze znak( pfistupu orientovaného na klienta, kterému se vyzkum
vénoval je opravdovost. Prvek opravdovosti byl rozpracovan na jednotlivé kody,
popis prace s klientovymi pocity a popis prace s pocity dotyéného socialniho
pracovnika. Presnéji, jak verbalizuji socialni pracovnici své pocity a pocity klienta,
které b&éhem konzultace zpozoruji. Rozhovory byly vedeny timto smérem za ucelem
ziskani pfesnéjsich a vypovidajicich dat. Pfimé otazky po opravdovosti a autenticité

by byly pfili§ zavadéjici a obecné, proto byly zvolené otazky po konkrétnich
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situacich, ve kterych se autenti¢nost projevuje. Rozhovor na téma tohoto aspektu
mozné, ze z toho dlivodu mohlo dojit Eastené ke zkresleni vypovédi respondentd.
Otazka po pocitech byla pro vétSinu nepfijemna, tak se ji snaZili za pomoci
jednoduchych odpovédi vyhnout. Bylo zapotfebi pokladat socialnim pracovnikim
velké mnozstvi dopliujicich otazek, které je tlacily k odpovédi. Vysledky vyzkumu
ukazaly, Ze socialni pracovnici svoje pocity b&hem rozhovoru klientovi nesdéluji.
Neverbalizuji ani klientovi pocity. Casto jako pfiginu uvadéli, Ze nejsou zvykli
vyjadfovat své pocity ani v osobnim Zivoté natoz pak v praci. Zejména odmitali
vyjadfovani pocitt spojenych s osobou klienta. Cast socialnich pracovniku pfiznala,
Ze je schopna verbalizovat své pocity béhem konzultace, které se tykaji obecnych
zalezitosti a pocitd na fyzické drovni. Zejména pokud jde o Spatny vzduch
v mistnosti, pocity horka nebo naopak zimy. VétSina socialnich pracovniki se
shodla na tom, Ze se své pocity snazi prejit, potlacit, zapomenout na né béhem
konzultace. Goleman uvadi, Ze nedostatky znalosti v oblasti autenticity,
transparentnosti, pfirozenosti, komunikace, schopnosti pracovat s emocemi,
udrzeni hranic profesionalniho vztahu s klientem mohou vést az k profesni
neobratnosti (Goleman, 2011) | pfesto, Ze socialni pracovnici dostatecné nepracuiji
se svymi a klientovymi pocity nejsou pfi konzultaci s klientem profesné neobratni.
Lze také fici, ze do jisté miry zalezi na osobnostnim nastaveni socialniho
pracovnika, ale jak argumentuje (Kube$, Spillerova, Kurnicky, 2004 str. 114)
,Osobnost je tvarna a pokud se ¢lovék rozhodne, muzZe na sobé pracovat a rozvijet
se. Nas rozvoj vzdy sméruje ke zméné chovani.“V tomto pfipadé byly také patrné
rozdilné vypovédi z hlediska pohlavi. Muzi socialni pracovnici udavali, Ze si béhem
konzultace své pocity neuvédomuji ani s nimi nijak nepracuji. Obecné muzi nemaji
zvykem vyjadfovat své pocity do takoveé miry jako Zeny. Jsem si védoma toho, Ze
respondenti muZzi byli ve vybérovém souboru zastoupeni pouze dva. Tato zjisténi
nemohou byt zobecnéna bez dalSiho ovéfeni.

Socialni pracovnici, s otevienéjSi povahou, své pocity vyjadfovali snadnéji.
Béhem vedeni rozhovoru na toto téma dochazelo k tomu, ze pracovnici rozhovor
transformovali na rozhovor o praci s emocemi. Tento jev socialni pracovnici
odlvodrovali tim, Zze s emocemi u klientd pracuji ¢astéji. Podle mého nazoru
s emocemi dokaze pracovat menSina respondenti, a to zejména na urovni

mimoslovni. To znamena, Ze s klientem pfi projevu emoci miCi nebo pfistoupi
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k uréitému Cinu. Napfiklad podaji klientovi kapesnik. Podle znaku autenti¢nosti v
pristupu orientovaném na cClovéka, byt autenticky znamena umét si naslouchat,
dokazat zachytit svoje vlastni prozivani a umét se v ném orientovat (Rogers, 2014).
Autenticky socialni pracovnik nic nepfedstira, nic neskryva sobé ani klientovi, nic
nenalhava a nestylizuje se do zadné role (Vymétal, 1996). Socialni pracovnici
obCanskych poraden nejsou zvykli pracovat se svym prozivanim a pocity, at uz
svymi nebo klienta. Skryvaji svoje pocity pfed klientem a €asto i pfed sebou samymi.
Casto si pocity ani neuvédomuiji. Nelze socialni pracovniky ob&anskych poraden
oznacit autentickymi Carl Rogerse popisuje autenticitu jako jev, ktery znamena to,
Ze je socialni pracovnik pfi kazdém jednani s klientem sam sebou, tedy konkrétnim
a nezahadnym clovékem, jehoz komunikace je jasna, nezahadna a odpovida
klientovu rozpolozeni (Rogers, 2014).

K tomu, aby prace s klientem byla smysluplna a pfinesla zménu v klientové
situaci, je nutné, aby existovaly podminky akceptace, empatie a kongruence po
urcité Casové obdobi. V prabéhu prace s klientem jsou v neustalé interakci dvé
osoby, socialni pracovnik a klient. Socialni pracovnik by mél zazivat
bezpodminecné pozitivni pohled na klienta, empaticky ho chapat a empaticke
porozuméni umét klientovi prostfednictvim komunikace sdélovat (Rogers, str. 95-
103). Podoba socialni prace v obCanské poradné predstavuje ovSem spiSe praci
s fakty a informacemi. Socialni pracovnici maji navykly a zazity zpusob prace
s klientem, ze kterého nevyboéuji. Cim dal &ast&ji ovéem obé&anskou poradnu
navstévuji klienti, ktefi prozivaji néjaky problém plynouci ze slozité Zivotni situace,
ve které se pravé nachazi. Domnivam se, Ze velka ¢ast klientd by ocenila vedle
poskytnuti rad a informaci i prostor pro psychologickou podporu a nahled na jejich
zivotni situaci. Své problémy by feSili na jednom misté a nebyli by odkazovani
k jinym poskytovatelim socialnich sluzeb, které v mnohych pfipadech mozna ani
nenavstivi. Jak piSe Svoboda (2012, str. 27) ,Klient vibec nemusi byt presvédcen,
Ze udélal spravnou véc, kdyz navstivil socialni sluzbu.” Kazda dalSi navstéva
odbornika, ke kterému ho socialni pracovnici odkazi mize pro néj znamenat
nepiekonatelnou bariéru a dlouhodobé odhodlavani. Samozifejmé by bylo potfeba
¢ast socialnich pracovnikl pfetransformovat v socialni pracovniky s adekvatnimi
znalostmi, ziskanymi studiem psychologie nebo terapeutickymi vycviky, aby kromé
informace a odborné rady byli schopni poskytnout odbornou psychologickou

podporu a nahled na klientovu situaci. Obecné se tyka tato otazka vSech socialnich
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pracovnikl. ,Vztah pracovnika ke klientovi je podstatnou slozkou tohoto povolani a
k samotnému vykonu je potfeba nadani v podobé citovych schopnosti, které se ve
Skole vetsinou neuci.” (Kopfiva, 2000 str. 15). Systém vzdélani se zamérfuje spisSe
na odborné védomosti a znalosti. Tim se mékké dovednosti dostavaji do pozadi
(Goleman, 2011).

Ackoliv byli respondenti rozdéleni podle véku, vzdélani, pohlavi a pracovisté
ve vypovédich nebyly patrné témér zadné rozdily. Pouze se do jisté miry liSily
vypovédi muzu socialnich pracovnika, ktefi meéli tendenci odpovidat stroze
v kratSich vétach nez Zeny. Bylo tfeba je Castéji béhem rozhovoru navadét pomoci
dopliujicich otazek.

Rozhovory se socialnimi pracovniky byly vedeny dle etickych zasad. Jsem si
védoma rezerv, které vyzkum diplomové prace ma. Za zkreslujici faktory ve
vyzkumu pro ucely této prace povazuji fakt, Zze jsem sama byla zaméstnana dva
roky na pozici socialniho pracovnika v obCanské poradné v Jihlavé. Hlavnim
zkreslujicim faktorem povazuji fakt, Ze jsem vyzkum provadéla sama. Provadéla
jsem ho v dobé, téméF rok po skoneni pracovniho poméru, na jednom z pracovist.
V oboru socialni prace vSak stale jako socialni pracovnik pusobim. Se vSemi
respondenty vyzkumu mam neformalni vztah. Se ¢&tyfmi z nich jsem rok
spolupracovala a s dalSimi ¢tyfmi jsem se potkavala v ramci rozSifené celokrajské
spoluprace. Vztahy s nimi nemam tak blizké jako se svymi byvalymi kolegy. Tuto
skuteCnost povaZzuji CasteCné za nevyhodu. Respondenti mohli podavat takovou
verzi odpoveédi, jakou si mysleli, ze chci slySet. V rozhovorech jsem je Casto
vyzyvala k popsani svych nazord, pocitd a postoji. Coz povazuji za citlivé téma, o
kterém respondenti nemuseli chtit mluvit pravdivé. Napfiklad z divodu strachu pred
ztratou svého postaveni €i negativniho vnimani mnou jako osobou tazatele. Naopak
vyhodu pro vyzkum spatfuji pravé v osobni znamosti a bliz§im vztahu s prvni
polovinou respondentid. Respondenti nemuseli mit strach, protoze vi, co ode mne
jako tazatele mohou o€ekavat. Rozhovor s nimi tykajici se empatie a prfedsudku byl
provadéla ve dvou obCanskych poradnach, které spoleéné uzce spolupracuji a
pfedavaji si zkuSenosti ze své praxe. Napfiklad pfi osloveni pracovniki obCanské
poradny z jiného kraje, mohlo dojit k ziskani odliSnych vysledkd. OvSsem je to méné
pravdépodobné, protoze veskeré poradny sdruzuje asociace ob¢anskych poraden,

ktera dohlizi na srovnatelnou podobu a kvalitu socialni prace.
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Zaver

Cilem diplomové prace bylo zjistit, zda socialni pracovnici v obanském
poradenstvi vyuzivaji prvky pfistupu orientovaného na klienta. Zvolenymi
zkoumanymi prvky pristupu orientovaného na klienta byly bezpodminecné pfijeti,
empatie a kongruence neboli opravdovost. Na tyto prvky byla prace zaméfena
z toho dlivodu, Ze se jedna o nejznaméjsi prvky samotného pfistupu, které jsou také
v souvislosti s nim nej¢astéji zminované. K cili prace sméfoval obsah teoretické
Casti, ktery se zabyval popisem tématu socialni prace a jejim zakotvenim, dale také
tématem socialni pracovnik. Téma socialni prace bylo v teoretické Ccasti
konkretizovano z hlediska odborného socialniho poradenstvi a dale obCanského
poradenstvi. Kromé teoretického vymezeni obfanského poradenstvi obsahuje ¢ast
popis historického vzniku ob&anského poradenstvi v Ceské republice a ve svété.

Druhou ¢&asti diplomové prace byla metodologicka cast, ktera obsahuje
vyzkumné otazky. Jednu hlavni, ktera zni, zda socialni pracovnici v obanském
poradenstvi vyuZzivaji prvky pfistupu orientovaného na klienta a tfi vedlejSi. Prvni
zni, zda a jakym zplUsobem davate najevo klientovi bezpodminecné pfijeti na
zaCatku poradenského rozhovoru? Druha zni, zda a jakym zpusobem davate najevo
klientovi svoji empatii v pribéhu poradenského rozhovoru? Treti zjiStuje, zda a
jakym zpusobem pracujete se svymi a klientovymi pocity v prabéhu poradenského
rozhovoru s klientem? Jednotlivé dilCi vyzkumné otazky byly zaméfeny na prvky
pristupu orientovaného na klienta. Jedna se o akceptaci, empatii a kongruenci.
Soucasti metodologické casti diplomové prace je popsana vyzkumna metoda.
Vyzkum byl provadén kvalitativni metodou, z toho didvodu, ze témata byla pfilis
obecna a Siroka pro zpracovani kvantitativni metodou. Data byla ziskavana
prostfednictvim polostrukturovanych rozhovord, které byly vedeny s osmi socialnimi
pracovniky dvou obCanskych poraden na VysocCiné. Jednotlivé rozhovory probihaly
na pracovistich v Jihlavé a Trebici. V kazdé ob&anské poradné byli osloveni Ctyfi
socialni pracovnici. V ramci polostrukturovanych rozhovorl byla stanovena témata,
ktera tvofila kostru pro jednotlivé rozhovory. V nékterych Castech rozhovoru bylo
nutné socialnim pracovnikum klast doprovodné otazky, které rozvijely rozhovor.
Prostfednictvim ného byla ziskana data, ktera byla poté vyhodnocena v dalSi casti
diplomové prace.

Analyticka ¢ast diplomové prace popisuje praci sdaty ziskanymi
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z jednotlivych rozhovorl se socialnimi pracovniky ob¢anskych poraden. Jednotlivé
obsahy rozhovorl byly analyzovany prostfednictvim zakotvené teorie. DilCi
vyzkumné otazky byly vyhodnoceny prostfednictvim dvou az tfi kodd, doplnény o
vypovédi respondentl a nasledné shrnuty. Po zodpovézeni dil€ich vyzkumnych
otazek byla zodpovézena a shrnuta hlavni vyzkumna otazka. Z rozhovoru se
socialnimi pracovniky vedenych k odpovédi na dilCi otazku Cislo jedna, ktera byla
zaméfena na akceptaci, bylo patrné, ze socialni pracovnici pfistupuji ke klientim
rizné za urc€itych podminek. Podminkami jsou zejména pfedchozi zkuSenosti
socialniho pracovnika s klientem. Muze se jednat o pfedchozi telefonické nebo
osobni objednani &i opakovanou konzultaci. V souvislosti s timto tématem byly
zjistovany predsudky, které si jednotlivi socialni pracovnici uvédomuji. Kazdy
z respondentl uved| pfedsudek, ktery se ho tyka. VétSinou se jednalo o predsudky
spojené s praxi v obCanském poradenstvi. Pfistup orientovany na Clovéka popisuje
akceptaci jako bezpodminecCné pfijeti klienta, z Cehoz je patrné, Ze podminka
akceptace neni u socialnich pracovniki ob&anskych poraden spinéna. Socialni
pracovnici dokazi pozitivné pfijimat pouze klienty, se kterymi nezazili jinou
predchozi zkuSenost. V jejich praci se také objevuji pfedsudky, které je pfi praci
s klienty ovlivauji. Druhou zkoumanou oblasti byla empatie, ktera je naopak
socialnim pracovnikim velice blizka. Svym klientim ji davaji najevo, jak verbalné,
tak i neverbalné. Za verbalni projev empatie povazuji zejména prvky aktivniho
naslouchani, které hojné vyuzivaji. Pfi neverbalnim projevu vyuZivaji oCni kontakt,
gesta, mimiku a v malé mifre také haptiku. Da se fici, ze empatii socialni pracovnici
vyuzivaji pfi kazdodenni praci s klienty. Tento prvek pfistupu orientovaného na
klienta je socialnimi pracovniky hojné vyuzivan. Poslednim tématem byla
kongruence. Zda je socialni pracovnik pfi praci s klientem sam sebou a umi
reflektovat svoje nebo klientovi emoce €&i pocity. Socialni pracovnici viibec nepracuji
s pocity, které plynou pfimo z osob klientl. Do jisté miry dokazi vyjadiovat pocity na
fyzické urovni. Zejména misto pocitll pracuji s klientovymi emocemi, které pfi
konzultaci klienti davaji najevo. S emocemi pracuji spiSe na neverbalni urovni za
pomoci ¢ind.

Prostfednictvim dilCich vyzkumnych otazek byla zodpovézena hlavni
vyzkumna otazka. Ze ziskanych vypovédi respondentl Ize Fici, ze socialni

pracovnici vyuzivaji hojné pouze jeden z prvku pfistupu orientovaného na klienta a
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tim je empatie. Ostatni prvky pfistupu nejsou vyuzivany nebo se znacnymi

rezervami.
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Prilohy

Priloha €. 1 Struktura pro polostrukturované rozhovory s dopliujicimi
otazkami

Akceptace

Popiste myslenky, se kterymi pfistupujete ke klientovi?

Jak s mysSlenkami pracujete?

Pokud prozivate néjaké predsudky vuci klientam, popiste jaké?

Jak s predsudky pracujete?

Empatie
Jaky vyznam ma pro vas empatie?
Jak vyjadfujete verbalné empatii?

Jak vyjadfujete neverbalné empatii?

Opravdovost

Popis svych pociti béhem konzultace

Zda a jak verbalizujete svoje pocity?

Popis klientovych pocitl béhem konzultace

Zda a jak hovofite o klientovych pocitech?

77



Posudek vedouciho diplomové prace

na Prazské vysoké skole psychosocialnich studii

Jméno a pfijmeni studenta/-tky: Bc. Jitka Provaznikova
Obor studia: Socialni prace se zamérenim na komunikaci a aplikovanou psychoterapii

Nazev prace: Vyuziti pfistupu orientovaného na klienta v praxi socialnich pracovnikd

v odborném socialnim poradenstvi
Vedouci prace: doc. PhDr. David Urban, Ph.D.

Technické parametry prace:
Pocet stranek textu (bez pfiloh): 76

Pocet stranek pfiloh: 1
Pocet titult v seznamu literatury: 41

Vybér tématu
Zavaznost tématu
Oborova pfiléhavost tématu

Originalita tématu a jeho zpracovani

Formalni zpracovani

Jazykové vyjadreni (respektovani pravopisné normy,
stylistické vyjadfovani, zvladnuti odborné terminologie)

Prace s odbornou literaturou a prameny (citace,
parafraze, odkazy, dodrzeni norem pro citace,
cizojazyéna literatura)

Formalni zpracovani (jasnost tématu, roz¢lenéni textu,
pravodni aparat, poznamky, pfilohy, graficka Uprava)

Metody prace

Vhodnost a uroven pouzitych metod
Vyuziti vyzkumnych empirickych metod

Vyuziti praktickych zkusenosti

Obsahova kritéria a prinos prace

Pristup autora k feSené problematice (samostatnost,
iniciativa, spoluprace s vedoucim prace)

Naplnéni cilu prace

Vyvazenost teoretické a praktické ¢asti
v daném tématu

k%
0 - nehodnoceno; 1 — vyborng; 2 — velmi dobfe; 3 — dobfe; 4 — neprospél/a

ET3




Navaznost kapitol a subkapitol | | 1 | l l

Dosazené vysledky, odborny vkiad, pouzitelnost

vysledk( v praxi | | | 2 | l

Vhodnost prezentace zavéru prace

(publikace, referaty, apod.) | | R |

Otazky a naméty k diskusi pfi obhajobé: "

M4 Vami popisovany piistup orientovany na klienta n€které hranice/rizika pfi praci s klienty?

Celkové hodnoceni prace (klady, nedostatky):

V préci se studentka zaméruje na zpUsob vyuziti teoretického pfistupu socialni prace
(pristup orientovany na klienta) v praxi. Z tohoto divodu kladné hodnotim volbu tématu,
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v nasledujici kapitole podrobnéji piSe o odborném socidlnim poradenstvi a to z hlediska
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