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UvobD
Cilem préce je shrnout zékladni poznatky, rady a doporuceni, které vedou k vytvoreni

kvalitniho vztahu mezi pracovnikem pomahajici profese a klientem.

Na tomto misté bych rad uvedl divody, které mé vedly ke zvoleni tohoto tématu. Kdyz
jsem nastoupil do svého prvniho zaméstnani, kde jsem pracoval jako socidlni pracovnik
s dusevné nemocnymi lidmi, bylo mi v pribéhu mého zaskolovani zdiraziiovéano, Ze
tom jsem se v prub&hu prace s klienty také opakované presvédcil — dobfe navazany
vztah se Casto ukazoval jako nejzésadnéjsi bod spoluprace, o ktery bylo mozné se

zejména v obdobi krize klienta, napf. pfi atace nemoci, opfit.

Kdyz jsem vSak premyslel o postupech, jak takovy vztah navazuji, zjistil jsem, Ze
pfevazné intuitivné. Chybéla mi jasna piedstava konkrétnich doporuceni a postupi.
Proto jsem zacal patrat v literatufe, kde jsem se docetl mnoh4 doporuceni pro praci
s klientem, napf. to jak dulezita je empatie, uméni aktivniho naslouchani apod. Ale stale
jsem neveédél, jak k vytvareni vztahu pfistupuji samotni pracovnici. Zajimalo mé

srovnani s odbornou literaturou a mozné nalezeni novych nézorii a postupti.

Zvolené téma podle mého nazoru uzce souvisi s oborem socialni pedagogika, zejména

diky moznému uplatnéni socialniho pedagoga v pomahajicich profesich.

Cilem prace je shrnout zakladni poznatky, rady a doporuceni, které¢ vedou k vytvoreni

kvalitniho vztahu mezi pracovnikem pomahajici profese a klientem.
Prace je rozdélena na ¢ast teoretickou a praktickou.

V prvni kapitole teoretické ¢asti definuji zdkladni pojmy, které se v textu vyskytuji.
V dalsi kapitole s ndzvem Vztah jako pracovni ndstroj v pomadhajicich profesich
definuji vztah, jeho vyznam a formy. Ve tfeti kapitole teoretické Casti popisuji
doporucené postupy usnadnujici vytvareni vztahu. Kapitola je rozdélena do ti dil¢ich

kapitol — Postoje a hodnoty pracovnika, Osobni pouto a Uméni rozhovoru.
V praktické ¢asti se vénuji vyzkumu, ve kterém hleddm odpovéd na otdzku: Jaky
vyznam prisuzuji pracovnici z jedné organizace pro lidi s duSevnim onemocnénim

vztahu s klientem ve své praci a jak tento vztah navazuji a rozviji?



Hlavnim vyzkumnym zadmérem je shromazdit co nejveétsi pocCet ndzorti, postoji
anapadu, ale zejména praktickych doporuceni pracovnikii na to, jakym zplsobem

navazovat a rozvijet vztah s klientem.

Prakticka ¢ast je rozdélena na ¢ast metodologickou a analytickou. V prvné jmenované je
uveden cil vyzkumu, formulace vyzkumné otdzky, motivace k vyzkumu, volba
metodologie, metoda sbéru dat a informace o konverza¢nich partnerech. Analyticka ¢ast

obsahuje analyzu ziskanych dat a shrnuti vysledkt vyzkumu.

V zavéru Ctenaf najde zhodnoceni ptinosu celé prace.



TEORETICKA CAST

1. Definice zakladnich pojmu

Jak je patrno jiz z ndzvu prace, ¢tenaf se v textu setkd s pojmy, které souvisi se vztahem
pracovnika pomahajici profese a jeho klientem. Povazuji tedy za vhodné vysvétlit hned
na zaCatku nékteré specifické terminy, jakymi jsou: pomdhajici profese, pracovnik,

klient, ¢lovék s duSevnim onemocnénim, supervize, intervize.

1.1 Pomahajici profese
Koptiva (2006) fadi mezi pomahajici profese ty, jejichz hlavni naplni je pomahat lidem,
jsou to napt. lékafi, zdravotni sestry, pedagogové, socialni pracovnici, peCovatelky,
psychologové. Kopfiva uvadi jesté jedno kritérium, podle kterého je mozné odlisit
pomahajici profese od jinych, a to prostfednictvim rozsifeného nazoru, ,,ze v téchto

profesich je hlavnim nastrojem pracovnika jeho osobnost.” (Kopftiva, 2006, s. 14)

1.2 Pracovnik

Pracovnikem je v tomto textu minén pracovnik pomédhajicich profesi. Ve vyzkumné
¢asti jsou to sociadlni pracovnici z organizace, kterd pomaha duSevné nemocnym lidem
zaClenit se do spolecnosti. Socidlni pracovnici musi od 1. ledna 2007 spliiovat

kvalifikaéni pozadavky dle zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.

1.3 Klient

Klientem je v tomto textu minén klient, ktery vyuziva sluzeb pracovnika pomahajici
profese. Ve vyzkumné casti se jednd o duSevné nemocné osoby, konkrétné o lidi
s onemocnénim psychoza nebo afektivni porucha. V teoretické ¢asti textu se nékolikrat
vyskytuje oznaceni pacient. V kontextu této prace chapu pojmy klient a pacient jako

ekvivalentni.

1.4 Dusevni onemocnéni

Jelikoz se Ctenar v praktické casti setkd s vyzkumem zaméfenym na pracovniky

z organizace, kterd pomahd duSevné nemocnym lidem se opét plnohodnotné zatadit do



spole¢nosti, povazuji za dilezité zminit se o této cilové skupin¢ zevrubngji.

Ve zkoumané organizaci jsou cilovou skupinou lidé s onemocnénim psychdza nebo

afektivni porucha.

1.4.1 Psychdza

»Dusevni onemocnéni, pii némz nemocny ztraci kontakt se skutecnosti, kterou jinak
vnim4, jinak ji hodnoti, a jinak se proto chova, pficemz si tuto zménu sam neuvédomuje
(nemd nahled). Tato ztrata kontaktu souvisi s halucinacemi a bludy, pod jejichz vlivem
se nemocny muze dopoustét pro okoli zcela nepochopitelnych ¢ind. Pficina tzv.
endogennich psych6z je vétSinou neznama, porucha ziejmé spociva v odchylnych
biochemickych pochodech v mozku, zejména na Grovni neurotransmiterd. V n€kterych
pfipadech muze byt psychdza vyprovokovdna chemickymi latkami, napf. drogami
(toxickd), nebo zplisobena jinym zndmym onemocnénim mozku (organicka). V 1é¢bé se
pouzivaji psychofarmaka, popi. elektrokonvulzivni terapie, diiraz se klade na

rehabilitaci 1 resocializaci.” (Vokurka, 2007)

1.4.2 Afektivni porucha

»dtavy charakterizované poruchou nalady ve smyslu snizeni (deprese) nebo zvySeni
(manie), obvykle provazené zménami aktivity, deprese byva Casto provazena také
uzkosti. Afektivni poruchy maji tendenci k epizodickému pribehu, pficemz vykyvy
nalady mohou byt vzdy stejné (unipolarni typ) ¢i se stiidaji (bipolarni). Dtive

maniodepresivni psychoza, nyni bipolarni afektivni porucha.* (Vokurka, 2007)

1.5 Supervize

S timto terminem se Ctenaf setkd ve vyzkumné casti prace v poslednim tematickém
okruhu. Podle Matouska (2003, s. 349) je supervize ,,celozivotni forma uceni, zamétena
na rozvoj profesionalnich dovednosti a kompetenci supervidovanych, pfi niz je kladen

diraz na aktivaci jejich vlastniho potencidlu v bezpe¢ném a tvoiivém prostiedi.*

Supervize ma né¢kolik riiznych forem. Podle zplsobu prace rozliSujeme tyto druhy

supervize (Bednérova, Pelech, 2003):

e individualni supervize — supervizor pracuje pouze s jednim pracovnikem,



e tymova supervize — je pravdépodobné nejcastéji vyuzivanou formou supervize,
pii které je supervidovan pracovni tym z jednoho pracovisté nebo tym

spolupracujici na spoleéném tkolu,

e skupinova supervize — je supervize skupiny pracovniki, ktefi nepracuji na
stejném pracovisti, ani nepracuji na feSeni spole¢ného tkolu; casto se vsak jedna

o lidi ze stejné profese,

® supervize organizace — je to supervize, kterd je zamétend na fungovani celé

organizace a jeji strukturu; cilem je podpofit jeji fungovani.

1.6 Intervize
S timto terminem se Ctenar také setkd ve vyzkumné ¢asti prace v poslednim tematickém

okruhu. Matousek (2003) definuje intervizi jako setkéni dvou a vice pracovniku, ktefi se

nachazi na podobné pracovni pozici. Toto setkdni se kona bez ucasti supervizora.

»lntervize je zptisobem sdileni pfipadové prace, zkuSenosti, vzajemné podpory a reflexe

mezi kolegy.” (http://www.spin-vti.cz/inter.html)

2. Vztah jako pracovni nastroj v pomahajicich profesich

2.1 Definice vztahu

Podle Hartla (2000, s. 690) je vztah ,,ptisobeni mezi dvéma nebo vice jevy, objekty ¢i

osobami.*

Podle Rezade (1998) je vztah mezi dvéma jedinci jednou slozkou interakce. Interakci
definuje jako: ,,Jev o dvou slozkéch, jez tvoti spolecnd ¢innost (sou€innost) a vzajemny
mezilidsky vztah. Vztah se stava jednou z podminek efektivity ¢innosti a ¢innost jednou
z podminek adekvatniho utvareni (ur¢itého) meziosobniho vztahu. Zvlastnosti obou

téchto slozek pak spolecné spoluurcuji celkovou povahu socialni interakce.” (s. 79)
Reza¢ (1998) vymezuje interakci pomoci téchto znak:

a) vzajemnost — jsou-li dva nebo vice jedinci v interakci, pak jakykoliv projev
jednoho je ve vztahu k druhému. Jejich kontakt je vzajemny. Interakce to je
zaroven 1 proces poznavani druhého a také vlastni sebereflexe. Vztah neni néco

,»mezi jedinci®, je to jejich setkani, je to néco, co je jim spolecné.
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b) stimulace — dochazi k podnécovani aktivit, ¢innosti ,,jednoho druhym* (Fritz in

Rezag, 1998).

¢) ovlivnéni — interakce znamend vzajemné ovliviiovani. Vzajemnost a stimulace

vedou k neustalé modifikaci chovani i zdmért pod vlivem druhého.

2.2 Vyznam vztahu

Siklovéa (Siklova in Kopiiva, 2006, s. 8) o vyznamu vztahu pise: ,,V profesich, které
druhym lidem maji pomahat, ¢eka klient, student, zdk nebo pacient, Ze ten, kdo mu
pomaha, o néj projevi také osobni zajem. Klient nechce byt pro pomahajiciho jen
objektem pomoci, ale i ptitelem, blizkym, s nimZ souciti. (...) Klient ¢ekd na osobni

vtah, Zérli na projeveny zajem o druhého ¢loveéka ze strany toho, kdo pomaha.*

Podle Kopfivy (2006) ma vztah v pomahajicich profesich velkou tlohu, ale ptfesto se
podle n¢j najde mnoho pracovnikd, ktefi maji ke klientim vztah spiSe neosobni nebo
dokonce nadfazeny. Velmi dobfe ilustruje potiebnost vztahu na rozdilu mezi
pomahajicimi profesemi a témi, které nejsou zaméfeny na &lovéka. Rika, Ze to co maji
oba dva typy profesi spole¢ného, je urcité penzum védomosti a dovednosti, které je
nutné si pro vykon dané¢ho povolani osvojit. V ¢em jsou vSak odlisné? Kopfiva se
domniva, ze v profesich, které nejsou zaméieny na pomoc ¢loveéku, staci pti jednani
s lidmi slusnost (advokat, manaZzer, Ufednice za piepazkou, holi¢ apod.), zatimco
u pomahajicich pracovnika klienti potebuji vic neZ pouhou slusnost, potiebuji: pfijeti,
spoluucast, porozuméni, pocit, ze pomahajicimu pracovnikovi nejsou na obtiz, Ze je

pracovnik neodsuzuje.

»Klienti patraji po signalech, které by jim pomohli vytusit kvalitu prozitkii pracovnika
pii vzajemném kontaktu. Nachézeji je pii kazdém setkani v drobnych neverbalnich
projevech pracovnika. (...) Klient potfebuje divétovat, citit se bezpecny a pfijimany.
Bez tohoto vztahového ramce se prace pomahajiciho stavd jen vykonem svétenych
pravomoci, dodava Kopftiva (2006, s. 14 — 15).

Podle Navratila (2001, s. 45) je ,vztah klienta a  socidlniho pracovnika
v psychosocidlnim piistupu povazovan za jeden z klicovych prvkl intervence. Socialni
pracovnik ma svym postojem vyjadfovat opravdovy lidsky zdjem o osobnost 1 potize

klienta.*
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Kvalita vztahu je dulezitd i dle Matouska (2003), ktery vychéazi z myslenky, ze socialni
prace je proces, a nikoli série oddélenych udaélosti. ,,Vztah implikuje oboustranny vliv —
socialni pracovnik se méni skrze interakci s klientem a naopak,” piSe

Matousek (2003, s. 35).

Glasser (2001, s. 26) je presvédcen, Ze ,,dokud pacient nenavaze pfinejmensim s jednim
¢lovékem lepsi a kvalitnéjsi aktivni vztah, nez jaky mél dosud, nedokaze uspokojovat
své potieby. Dobfe minéné rady jsou k ni¢emu — pacient se nevzpamatuje a nevyda se
spravnym smérem jen proto, Ze mu né€kdo ukaze skutecnost. Potfebuje k tomu také
odpovidajici vztahy. Bez nich nelze nikomu pomoci natolik, aby sam dokéazal uspokojit

sv¢ potieby.

Jak dilezity je vztah pracovnika a klienta v pomahajicich profesich doklada vyzkum,
ktery provadél v roce 1994 Kopftiva (2006) v domovech dichodcti. Vyzkumna otazka
znéla: ,,Kdyby nékdo Vam blizky se z néjakého divodu ocitl v domé diichodci, jaké tfi
odpovédi jednoznaéné ukazaly, ze respondenti na prvni tfi mista kladly vztah sestry k
obyvatelim (néklonnost, trpélivost, vciténi) a teprve na ¢tvrté misto kladly znalosti a

dovednosti, kterymi mé disponovat zdravotni sestra nebo osetfovatelka.

Na podporu nazoru, ze vztah je velmi dalezitym cCinitelem v terapii i psychosocialni
rehabilitaci, uved'me jesté vyzkum Chatoora a Krupnicka (Chatoor a Krupnick in Hol4
2008), kteti srovnavali tzv. nespecifické (obecné) psychoterapeutické faktory, mezi
které tadili terapeuticky vztah, kompetenci terapeuta a dodrzovani urcitého zptsobu
1é¢by s pouzitim specifické terapeutické metody. Vyzkum se tykal terapie rodin s détmi
trpicimi anorexii, kde terapeuticky vztah posuzovali experti za pomoci $kaly Vanderbilt
Therapeutic  Alliance  Scale. Bylo zjisténo, Ze obecné faktory vcetné
psychoterapeutického vztahu maji statisticky vyznamny vliv na vysledek terapie a vice

jej ovlivnuji nez specifické 1écebnd metoda.

2.3 Formy vztahu

Forem vztahu mezi pracovnikem pomahajici profese a klientem muize byt cela fada.

Uved’'me n¢kolik moznych hledisek:

e kratkodobost, dlouhodobost vztahu
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e direktivita, nedirektivita
e hodnotici, nehodnotici ptistup
e piistup zaméfeny na minulost nebo na pfitomnost
e koncept kontroly a pomoci
Ulehla (1999) rozdé&luje zptisob préce s klientem podle dvou zakladnich p¥istupi:
1. kontrola
2. pomoc

Podle n¢j je vzdy mozné zatadit zptsob jednani pracovnika do jedné z vySe uvedenych
kategorii: bud’ klientovi poméaha nebo jej kontroluje. Oboji je potiebné a méa své misto
mezi profesiondlnimi zplisoby prace. Autor vSak zdlraznuje, ze je velmi dilezité, aby

pracovnik véd¢l, co praveé déla a nenamlouval si, ze pomaha, kdyz kontroluje.

,Kontrola (starost) je nevyhnutelna, ti¢elnd a potiebna. Lisi se od pomoci tim, Ze je
postavena na zajmech jinych lidi nez toho ¢lovéka, o kterého je postarano, jakkoli
v bézné teci fikame, Ze je to v jeho zdjmu. (...) V ptipad€ ptebirani kontroly je prvnim
a rozhodujicim krokem, ktery urci, ze jde o kontrolu, krok toho, kdo se rozhodl postarat
se na zaklad¢ své domnénky, ze druhy pravé toto pottebuje. To znamena sledovat ,,jiné
z4jmy* nez vyslovnou a rozhovorem ovéfenou klientovu objednavku,” upiesiiuje

Ulehla (1999, s. 20 - 21).

Pomoc mizeme podle Ulehly (1999) chapat jako vysledek vzajemné interakce

s klientem, ktera splituje nasledujici:
1. Prvnim krokem je klientova objednavka, tzn. ptani.

2. Druhym krokem je pracovnikova nabidka. Tou si pracovnik otevird ptilezitost
nabidnout pomoc. Je to jeho odpovéd’ na objednavku.
3. Tyto kroky se opakuji ve sledu, jemuz fikdme dojednavani ¢i nabizeni pomoci.
Vysledkem nabizeni pomoci je dohoda o pomoci.
,»Pomoc je pak dojednany zplsob spolecné prace, kterou si klient pieje, pracovnik ji

nabidl a klient zvolil. Cestou k uskute¢néni pomoci je jeji nabizeni,” definuje pomoc

Ulehla (1999, s. 21).
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Z konceptu pomoci a kontroly pak Ulehla (1999) vychazi pii definovani jednotlivych

zpusobu profesiondlni spoluprace s klientem:

1. Profesiondlni zplisoby kontroly

Opatrovani — pracovnik na sebe piebira starost o klienta, rozhodl se brat
klienta jako toho, kdo neni schopen se o sebe sam postarat, tim na sebe
pracovnik bere odpovédnost a kontrolu nad klientovymi vécmi,

starostmi 1 pravy.

Dozor — pracovnik vybral normy ¢i pravidla, pfebral kontrolu a dozira
nad tim, jak je klient dodrzuje. Pracovnik vnima klienta jako toho, kdo
neni schopny, ptesto vSak v hloubi duse véfi v klientovy zdroje a ma

nad¢ji na klientovu zménu.

PresvédCovani — pracovnik si bere na starost kontrolu toho, jak je klient
motivovan, jaké ma postoje, Zivotni ndzory, styly ¢i hodnoty a jaké by
m¢l mit. Musi pfitom postupovat tvofivé a nabidku pfizplisobovat
klientovi.

Vyjasniovani — pracovnik co nejvice otevira prilezitost, aby klient mohl

zformulovat sva ptani, svou objednavku. Pracovnik hled4d spole¢na

témata, otazky, vyznamy. Pracovnik formuluje a pieptava se.

2. Profesionalni zptisoby pomoci

Doprovéazeni — zacina v situaci, kdy klient pfichazi pro pomoc
v souvislosti s tézkosti, kterou nelze zménit. Klient neoCekava zménu
toho, co je dano, ale chce mit nékoho, kdo mu to pomize vSechno nést,

snaset a zvladat.

Vzdélavani — je vyzadané klientem, ktery zjistil, Ze mé mezery ve svych
znalostech, a které si ptfeje zaplnit informacemi, vysvétlenimi apod.
Pracovnik je poskytuje vyhradné az potom, co se presvédcil, ze si to
klient pieje; v opaéném piipadé - pracovnik poucuje klienta, - jde

o vykonavani dozoru.

poradenstvi — se rozviji na zaklad¢ klientova prani rozvinout vlastni

moznosti. Klient u sebe pocituje prekazky, které mu znemoziuji
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dosédhnout cili. Pieje si odstranit to, ¢emu nerozumi a co mu brani
rozsifit repertoar moznosti. Na to odpovida pracovnik nabidkou rad,

navodi a napad.

e terapie — o spolupréci formou terapie se jedna tehdy, kdyz si klient pieje
zbavit se svého trapeni, umensit svou bolest a zaroven ma predstavu, ze
by to bylo mozné. Pracovnik mu pomahd tim, Ze spolecné vytvari
a vymysli nejvhodnéjsi zplisoby, jak najit feSeni a problém rozpustit.
Pracovnik klienta zejména ocetiuje, zplnomociiuje a posiluje v rozvijeni

feSeni.

Luborsky (Luborsky in Unger, 2006, s. 20) ve své pichledové studii zminuje pojeti

psychoterapeutického vztahu, ktery chape jako vice dynamickou nez statickou entitu.

RozliSuje dva typy terapeutického vztahu:

1.

2.

prijeti - pacient vyzaduje, aby terapeut byl podporujici a pomadhajici, vice
roz$iteny v uvodni fazi terapie

spojenectvi - terapeut a pacient jsou spojenci proti pacientovu problému,
odpovédnost za praci na 1é¢ebnych cilech je rozdélena, vice typicky pro pozdéjsi

fazi terapie.

Bachelorova (Bachelorova in Unger, 2006, s. 24 — 25) na zékladé vyzkumu, ve kterém

analyzovala psychoterapeuticky vztah 34 klientt, dospéla krozliSeni tfech typu

terapeutického vztahu:

1.

,pecujici vztah — klient hledd empatické porozuméni, prostiedi divéry,
ptatelskosti, podminky pro otevieni se a vyjadfeni emoci, katarzi, vyzaduje od

terapeuta zpétnou vazbu, tento typ se vyskytuje Castéji v zaveérecné fazi terapie®

, vztah zaloZeny na ziskani vhledu — klient hled4d pochopeni pfic¢in a dynamiky
svych problémi, vyzaduje identifikaci, analyzu, zkoumani a osvétleni svych
myslenek, pocitil a ¢int, usiluje o to byt si védom svych charakteristik, wsili

o tento typ vztahu je nejCastéjsi pred nastupem klienta do terapie*

,vztah zalozeny na spolupraci — klient se aktivné zapojuje do terapie, vnima
sebe 1 terapeuta jako stejn¢ aktivni aktéry psychoterapeutického procesu,

,»Spolupfijiméa* odpoveédnost za terapii, spolufidi terapii, uvédomuje si, Ze zmeéna
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zavisi 1 na ném, terapeut umoznuje diskusi o kritice své osoby, vyskytuje se
hodnoceni, konfrontace, tento typ vztahu se nejcastéji vyskytuje v ivodni fazi

terapie

3. Doporucené postupy usnadnujici vytvareni vztahu

3.1 Postoje a hodnoty pracovnika

Podle Biesteka (Biestek in Navratil, 2001) mezi kli¢ové postoje pracovnika nalezi

individualizace, nehodnotici postoj, respekt vi¢i prdvu na sebeurCeni, zachovani

davérnosti vztahu, kontrolovana emoc¢ni angazovanost, vyjadfovani pocitl akceptace.

Individualizace — socialni pracovnik by mé¢l ve vztahu ke klientovi odlozit
vSechny stereotypy a ptredsudky. Kazdy klient ma svoje vlastni jedine¢né

zkuSenosti.

Nehodnotici postoj — ulohou socidlniho pracovnika neni posuzovat moralni
uroven klienta, presto se musi zabyvat posouzenim jeho nékterych

charakteristik.

Respekt viici klientovu pravu na sebeurceni — znamena respekt vici klientovym
pfanim, pravim a odpovédnosti za vlastni €iny. Socidlni pracovnik ma pravo
a v nékterych pripadech také povinnost upozornovat klienta na dasledky jeho
¢indL.

Zachovani divérnosti vztahu — socidlni pracovnik je povinen zachazet se vSemi

informacemi, které¢ ziskd v poméhajicim vztahu, s maximalni dvérnosti.
Vyjadiovani pocitil — socidlni pracovnik by mél vytvaret takové podminky, aby
klient mohl bezpecné vyjadiovat své pocity.

Kontrolovand emoc¢ni angazovanost — predpoklada se, Ze socidlni pracovnik je
vnimavy vici klientovym pocitim, Ze se jim snazi porozumét, a ze se na né
pokousi odpovidajicim zplisobem reagovat.

Akceptace — je schopnost socialniho pracovnika zachovat ke klientovi respekt,

ackoliv se v jeho chovani projevuji negativni rysy. Spoc¢iva v tolerantnim uznéni
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reality klientovych pocitli, a to i v pfipad€, Ze je socidlni pracovnik nemuize

sdilet. Akceptace se projevuje laskavosti a empatii, schopnosti porozumét

vvvvvv

neutrality a objektivity socidlniho pracovnika (vliv psychoanalyzy),
v soucasném pojeti vztahu se oceiiuje spiSe schopnost socidlniho pracovnika

projevovat opravdovost a angazovanost.
Kopftiva (2006) uvadi doporucenti, jaky by mél byt pfistup pracovnika:

1. Nic nepiedpokladat, brat druhého vazné, zajimat se.

Casto dochazi k nedorozuméni pifi komunikaci s druhym ¢lovékem diky nasemu
ptedpokladu, ze pro druhého ma urcité slovo stejny vyznam jako pro nas. Abychom se
tomuto nedorozuméni vyhnuli, je zapotiebi se ptat a zajimat se o to, co pro néj dané

slovo (vyjadieni) vlastné znamena.

2. Porozuméni nenahrazovat hodnocenim.

,L1dé se ¢asto nezajimaji o to, co druhy ¢lovek opravdu vidi, citi, co si mysli, jak co
hodnoti atd. Misto toho hovofti o tom, co by druhy mél prozivat, citit, myslet, jak by m¢l

véci hodnotit atd.,” uvazuje Koptiva (s. 35).

3. Nedavat diagnostické nalepky.

Poméhajici si musi dat pozor, aby neddval svym klientim zbyte¢né¢ diagnostické
nalepky, které jsou povrchnim shrnutim, resp. zaskatulkovanim klienta do urcité

diagnostické skupiny, a které o vnitinim svété ¢lovéka velmi malo vypovidaji.

Smysl pouzivani diagnéz Kopiiva spatfuje v situacich, kdy rozhodujeme o tom, zda
pacienta hospitalizovat, ¢i nikoliv, jaky 1€k pfedepsat, zda vydat fidic¢sky prikaz, ¢i
zbavit trestni odpovédnosti, ¢i zda doporucit pro vykon odpovédné funkce. ,Je to
nastaveni vhodné pro vybér pracovnikli, pro obchodni jednani, pifi sestavovani
sportovniho tymu a jinde — nemélo by vSak dominovat v kontaktu s t€émi, jimz chceme

pomahat,* (s. 37).

Timulak (2006) ve svych doporucenich jak by se mé¢l pracovnik vici klientovi chovat

vychazi prevazné z Rogerse:

1. Pracovnikova opravdovost — ve smyslu, v jakém ji rozpracoval Rogers.
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Pracovnik by mél byt otevieny vic¢i svému prozivani, védomy si zazitka, které
v ném vznikaji, a zaroven individualitou, jejiz vnéj$i chovani neni v protikladu
s vnitinim prozivanim. ,,Pracovnik by mél byt pro klienta realnou osobou. To
znamend, ze v piipad¢ klientova zdjmu o jeho lidskou zkuSenost by mél byt

ochoten se o ni podélit.” (s. 40)

Otevienost vuci klientovu vnitfnimu zazitkovému svétu — ,.,toto doporuc¢eni ma
také kotfeny v Rogersové praci o podporujicich podminkach terapeutického
vztahu. Rogers hovofil o nepodminéném pozitivnim pfistupu k druhé osobég,*
piSe Timulak (s. 41). Neznamenad to vSak akceptovani kazdého klientova

chovani, ale oceflovani klienta jako individuality.

Snaha empaticky rozumét klientovi — je dalsi z konceptl, které rozpracoval
Rogers. Timuldk uvadi nékolik ucelti, kterym empatie pracovnika slouzi:
»prispiva k budovani kvalitniho terapeutického spojenectvi, k bezpecnému

a 1é¢icimu terapeutickému vztahu. (s. 42)

Skute¢na snaha byt ndpomocen — prvoradym zajmem pracovnika by mélo byt
pomoci klientovi, a ne ze ho néco na klientovi zajima, Ze se chce o klientovi
néco dozvédét. Pracovnik by se tedy mél vzdat téch motivii,, v nichz nejde

o pomoc klientovi.

Otevienost zm&né — pracovnik by mél pfistupovat ke klientovi s tim, Ze ho
klient jako clovéka muize obohatit; tim dava klientovi hodnotu, kterd se projevi

nejen v kvalité terapeutického vztahu, ale 1 sama o sobé miize mit 1éCici funkci.

Etickd zaangazovanost ve vztahu s klientem - znamend, ze pracovnik by mél
zkoumat ta etickd dilemata v klientové zivoté, kterd mohou mit vliv na jeho
dusevni zdravi. Moralka ¢lovéka souvisi s jeho dusevnim zdravim, protoze si jen
stézi mizeme piedstavit clovéka, ktery 1Zze nebo podvadi a zaroven Zije zcela

optimalnim a zdravym zplisobem zivota.

Reflexe wvnitiniho hodnotového zebficku a jeho vlivu na pribéh terapie —
vyzkumy ukazuji, Ze pracovnikovy hodnoty jsou soucasti terapeutického
procesu. Klient vnima hodnoty pracovnika napf. prostiednictvim neverbalnich
reakci pracovnika na klientovo sdéleni. Proto je pro pracovnika v jeho praci

dulezité, aby si uvédomoval vliv svych hodnot na terapeuticky proces.
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8. Postoj pokory vii€i vlastnim omezenim a vici pohledu na klienta na jejich
vzajemnou interakci — pracovnik by si mél byt védom svych omezeni i toho, ze
klientv pohled na jejich vzajemnou interakci ma svou hodnotu. Pracovnik by si
mél také umét pfiznat svoji omylnost nebo to, Ze moznd nepracuje vzdy

spravngé.

9. Snaha o soustfedéné reflektovani klientovych problémt, vztahu ke klientovi
a spolecné prace — pracovnikovym ukolem je, aby dikladné pobyl s klientovymi
problémy, tj. aby se pokusil porozumét celé hloubce klientovych problémii.
Velmi ucinnym ndstrojem je zde supervize a studium odborné literatury

(zejména vyzkumné).

3.2 Osobni pouto

Glasser (2001) se domniva, ze schopnost pracovnika navazat pouto je jeho hlavni
dovednosti. Zaroven vSak upozoriiuje, ze je velmi obtizné tuto dovednost popsat. S
timto problémem se Glasser vypofadava podobné jako jini autofi, tedy popisem

nezbytnych vlastnosti dobrého pracovnika:

e Pracovnik by mél klienta akceptovat takového, jaky je. Dulezitym
poznavacim znamenim dobrého pracovnika je schopnost pfijimat

nekriticky své klienty a projevovat pochopeni pro jejich chovani.

e Pracovnik by mél byt schopen navazat citovy vztah s kazdym klientem.
Klient a jeho problémy ho musi ovlivnit, musi s nim dokonce do jisté

miry stradat.

e Na zacatku by mél pracovnik klienta bezvyhradné piijimat a doufat, Ze
se klient postupné zacne chovat odpovédnéji. Teprve s postupem casu
muze pracovnik zavrhnout klientovo neodpovédné chovani, ale nikdy by

nemél zavrhnout samotného klienta.

Podle Glassera (2001) mlzZe terapeutické sepéti vznikat libovolné dlouho, od jediného

rozhovoru az po nékolik mésict.

»doucasti vytvareni pouta mezi obéma je zdjem pracovnika o vSechny aspekty

pacientova soucasné¢ho zivota. Kdykoli je to mozné, zavadime fe¢ na pacientovo
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chovani a hovofime o jeho zajmech, nad¢jich, obavach a nazorech. (...) Zajimame se
o n¢j jako o ¢lovéka s Sirokymi moznostmi, nejen jako o problémového pacienta,” pise

Glasser (2001, s. 50).

Glasser (2001) ilustruje pfedchozi myslenku piikladem ze své praxe. Vypravi o Robovi,
ktery chtél v terapii mluvit o svych nezdarech, které piipisoval svym rodictm, ale
Glasser to otocil a zacal se ho dotazovat na jeho plany do budoucnosti, ptal se klienta na
to, co pravé déla, ¢im se zabyva atp. Jeden z efektli byl ten, ze se klient nedostal do
podiizeného postaveni, do kterého se fada klientli dostdva tim, ze na zacatku spoluprace
mluvi o svych neuspésich a problémech. Oproti pracovnikovi, ktery zaujima postaveni
experta, si za¢nou piipadat ménécenni. To podle né&j nepftispiva k vytvoreni dobrého

terapeutického vztahu.

Dle Horvatha (Horvath in Hol4, 2008) je pro terapeutické spojenectvi mezi klientem
a pracovnikem dulezité vytvotfeni a udrzeni: pozitivniho afektivniho pouta mezi
klientem a pracovnikem obsahujici vzajemnou daveéru, ndklonnost, respekt
a starostlivost. DalSimi slozkami spojenectvi jsou: konsenzus ohledné cili terapie
a aktivni zdvazek ho plnit. Spojenectvi obsahuje pocit partnerstvi mezi pracovnikem

a klientem.

Bordin (Bordin in Unger, 2006) formuloval tfi komponenty, které pfispivaji k dobrému

terapeutickému vztahu. Pracovnik a klient ke svému dobrému vztahu zejména potiebuji:

1. dohodnout se na tkolech jednotlivych sezeni,
2. schvalit a zhodnotit cile terapie

3. avytvofit osobni pouto.

PiSeme-li o vytvaieni vztahu mezi pracovnikem a klientem, nemtizeme opomenout tak
vyznamného autora jakym byl Carl Rogers, ktery sviij pfistup ke klientovi oznacuje

jako pfistup zaméfeny na clovéka.

Rogers (1998) je presvédéen, Ze jeho ptistup ma Siroké vyuziti, které neni platné pouze
pro terapeuty a jejich klienty, ale stejné¢ tak pro ucitele a jejich zaky nebo nadiizené
a podtizené. Podle autorova nazoru je mozné¢, jim stanovené zakladni podminky nutné
pro navazani vztahu aplikovat na jakoukoli situaci, jejimz cilem je rozvoj osobnosti.

Rozeberme zde jednotlivé podminky:
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1.

r

Autenti¢nost (opravdovost ¢i kongruence) — znamena, ze pracovnik proziva
oteviené pocity a postoje, které se v ném aktualné vynoiuji. Pracovnik je tedy ve

vztahu ke klientovi autenticky.

Akceptace (zdjem ¢i diveéra) — nebo také bezpodminecné pozitivni piijeti.

Pracovnik zaujima nehodnotici postoj, ocenuje klienta upln€ a bezpodminecné.

Empatické porozuméni — to znamend, Ze si pracovnik uvédomuje pocity
a osobni vyznamy, které klient proziva, a toto své porozuméni mu sdéluje.
Empatické porozuméni Rogers povazuje za jednu z nejmocnéjSich sil

podporujicich zménu osobnosti.

Carkhuff (Carkhuff in Navratil, 2001) se svymi spolupracovniky pieformuloval

Rogersovy principy tak, aby byly aplikovatelné v socidlni praci. Podle Carkhuffa ma

pracovnik v pomdahajicim vztahu usilovat o opravdovost, upfimnost, vielost, respekt,

akceptaci a empatické porozuméni.

Matousek (2003) uvadi tyto predpoklady a dovednosti pracovnika pomdhajici profese:

1.

Zdatnost a inteligence — ameriCti autofi predpokladaji, ze Cloveék, ktery chce
pomahat druhym, se umi postarat o své télo, kterému dodava energii cvicenim
a spravnou stravou. Inteligence je druhou slozkou proto, Ze pomahajici by m¢l

mit neustalou touhu obohacovat svoje znalosti, napi. ¢etbou odborné literatury.

Pritazlivost — pracovnik se miize pro klienta stat pfitazlivym z nékolika hledisek,
jednak muize jit o fyzicky vzhled pracovnika (zejména o obleceni), druhak muize
byt pfitazlivost ovlivnéna povésti pracovnika a jeho odbornosti, a naposledy

zpusobem, jak pracovnik jedna s klienty.

3. Divéryhodnost — slozky, které zvysuji ditvéryhodnost pracovnika:

e diskrétnost — to, co feknu pracovnikovi, se nedostane k dalsim lidem,
e spolehlivost — mohu véfit tomu, co mi pracovnik fika,
e vyuzivani moci — kdyz se pracovnikovi svéfim, bude se mi vénovat,

e porozuméni — kdyz budu o sobé vypravét, bude se mé pracovnik snazit

pochopit.
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4. Komunika¢ni dovednosti — jsou zakladnim prostfedkem pro to, aby pracovnik

mohl navdazat s klientem vztah a zacit fesit jeho problém.

3.3 Uméni rozhovoru

Matousek (2003) je piesveédcen, ze pro vytvoreni dobrého vztahu s klientem, je zasadné
dalezité zvladnout uméni rozhovoru. Rozeberme si nyni podrobnéji, jak by podle

Matouska méla vypadat komunikace s klientem.

e Rozhovor — rozhovor vytvaii most, po kterém se k sobé dostavaji n¢kdy zcela
rozdilné svéty zacastnénych. Jde o to, aby komunikujici lidé jeden druhého
pochopili, pfijali, poskytli si navzdjem zpétnou vazbu, radu nebo inspiraci.
Rozhovor neni prolindni monologt, ale dialogem mezi dvéma nebo vice lidmi.
Aby byl rozhovor mozny, je nutné umét druhému naslouchat, vnimat, co sdéluje

a vyvarovat se rychlych zavért.

e Aktivni naslouchani — vétSina lidi za aktivni naslouchani povazuje pasivni
vnimani toho, co bylo feceno. Pti nedostatku odezvy vSak hovotici nema jistotu,
ze byl spravné pochopen. Proto v pomadhajicich profesich klademe diraz na
naslouchani aktivni, které klientovi poskytuje dostatek zpétnych vazeb od

pracovnika. Pti aktivnim naslouchani se vyuziva téchto technik:

(a) objasnovani — umoziuje presnéjsi pochopeni toho, co klient fikal. Nesledujeme

pouze obsahovou stranku sdéleni, ale 1 jeji emocni stranku,

(b) parafrazovani — prevypravime informace obsazené v klientové hovoru jinymi

slovy,
(c) reflektovani — zrcadlime city, které klient vyjadiil,

(d) shrnovani (sumarizace) — rozsifuje parafrdze a reflexe na vice témat, napft. je
mozné reflektovat a parafrdzovat klicové prvky sdéleni, které zaznély

v minulych deseti minutach,

(e) rekapitulace — pracovnik tak dava najevo, Ze naslouchd, ovétuje si, Ze dobie

rozumi a ukotvuje to, co bylo feceno,

(f) kotveni — kotvime ty postoje nebo nazory, které jsou pro klienta zdravé a mohou

ho motivovat k dosahovani cild, a to tak, Ze na né Zivé reagujeme, pochvalime
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klienta apod.,

(g) zhodnoceni — zhodnocujici informace davaji klientovi najevo, ze jeho sdéleni je

dalezité a Ze 1 on sam je dilezity.

Matousek (2003) upozoriiuje na nespravné chovani pracovnika, ktery mtize
klienta zahnat do uzkych a ubrat tak prostor pro rozhovor zejména v piipadé,
kdy neni schopen udrzet neutralitu soubézné s opravdovym zdjmem. Na
nespravnou kolej se podle Matouska muize rozhovor dostat i tehdy, kdyz
pracovnik narazi na svoje nezpracované téma, at’ uz je to akutni problém, nebo

davné trauma.

Oteviené a uzaviené otazky — je vhodné pouZivat spiSe oteviené otazky, které
klientovi poskytuji manévrovaci prostor a které mu také umoziuji, ovliviiovat
smér konverzace. Uzaviené otazky pouzivime zejména pii sbéru

anamnestickych dat.

Neverbalni komunikace - je nedilnou a velmi dilezitou slozkou komunikace.
Jedna se o mimoslovni vyjadfovani, které se obvykle odehrava bezd&cné. Pro
pracovnika mize byt velmi cennym zdrojem informaci o klientovi i o pfib¢hu,
ktery vypravi. Zaroven je velmi dulezité, aby pracovnikliiv slovni projev byl
v souladu s mimoslovnim projevem (kongruence). Mezi slozky neverbalni
komunikace fadime: o¢ni kontakt, odstin hlasu, vyraz obli¢eje, pohyby a pozice

rukou, pozice t¢la, obleCeni a celkovy zjev.
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PRAKTICKA CAST
4. Metodologie

4.1 Cil vyzkumu
Cilem vyzkumu je zjistit, jaky vyznam pfisuzuji pracovnici z organizace pro lidi
s duSevnim onemocnénim vztahu s klientem ve své praci a jak tento vztah navazuji

a rozviji.

4.2 Formulace vyzkumné otazky

Jaky vyznam prisuzuji pracovnici z organizace pro lidi s duSevnim onemocnénim
profesionalnimu vztahu s klientem ve své praci a jak tento vztah navazuji

a rozviji?

4.3 Motivace k vyzkumu

Svoji motivaci k napsani prace jsem zevrubné popsal v itvodu. Na tomto misté bych
v8ak rad zminil, co mé vedlo k volbé konkrétniho vyzkumu. Pti studiu literatury jsem se
docetl mnohd doporuceni pro praci s klientem, ale stadle mé velmi zajimalo, jak
k vytvafeni vztahu pfistupuji samotni pracovnici, jak je to v praxi. Zajimalo mé

srovnani s odbornou literaturou a mozné nalezeni novych néazorii a postupti.

Abych ziskal takové data, ktera budou inspirativni pro pracovniky pomahajicich profesi
pfi praci s klienty, rozhodl jsem se, Ze nebudu vytvafet zadné kategorie uzavienych
otazek, kde by bylo na vybér z nékolika teorii a postupt, ze kterych by si informanti
vybirali ty, které povazuji za dobré, a které pouzivaji ve své praxi. Tim bych pouze
zjistoval preference pro tu kterou teorii ¢i metodu. Mym cilem vSak je zjistit jaké

nazory a postoje na praci se vztahem maji pracovnici, a které z nich prakticky vyuzivaji.

Jelikoz jsem vzhledem k abstraktnosti tématu nebyl dlouhou dobu schopen ujasnit si
vyzkumnou otazku, ani zplsob provedeni vyzkumu, rozhodl jsem se pro
tzv. predvyzkum. Uskutecnil jsem téméf hodinovy nestrukturovany rozhovor s osobnim
konzultantem pro lidi dlouhodobé nezaméstnané. Pritbé¢h rozhovoru jsem se svolenim

pracovnika nahraval na diktafon a zaroven jsem si délal poznamky. Cilem rozhovoru

24



bylo zjistit, co vSechno se vztahem mezi pracovnikem a klientem souvisi a jaké otazky
bych mohl ve vyzkumu v této oblasti poklddat. Pro predvyzkum jsem si vybral
pracovnika, o kterém vim, ze pfi praci s klienty akcentuje vztahovou slozku, hodné o ni

premysli a ma nékolikaletou praxi v socialni oblasti prace s klienty.

4.4 Volba metodologie

Podle podstaty zkoumaného problému mizeme volit mezi dvéma typy vyzkumu: mezi

vyzkumem kvalitativnim a kvantitativnim.

Pro kvalitativni vyzkum jsem se rozhodl proto, ze jsem chtél zjisti nazory, postoje
a zkuSenosti pracovnikil na to, jak vnimaji profesionalni vztah s klientem, a jak takovy
vztah vytvaii a udrzuji. Cilem prace nebylo stanovit n&jaké kategorie nebo definice
podle odborné literatury a sledovat kolik pracovniki je s touto literaturou v souladu, ale
naopak ziskat nové postfehy a néazory, které vychazi z zit¢ praxe a ze zkuSenosti

pracovnikd.

Ve vyzkumu nevytvafim dopfedu zadné hypotézy, ale zkoumam nézory, postoje
a zkuSenosti pracovnikl, ktefi jsou v kazdodennim kontaktu s klienty. Prave kvalitativni
vyzkum dava vyzkumnikovi moZznost vytvaiet nové hypotézy nebo dokonce nalézat

nov¢ teorie na zaklad¢ zjisténych informaci.

4.5 Metoda sbéru dat

Hlavnimi metodami sbéru dat v kvalitativnim vyzkumu podle Dismana (2002) jsou:
1. zacastnéné pozorovani
2. nestandardizovany rozhovor

3. analyza osobnich dokumentti

Pro svilij vyzkum jsem zvolil polostrukturovany rozhovor. Tato metoda je prechodem
mezi strukturovanym a nestrukturovanym rozhovorem. U strukturované¢ho rozhovoru je
pfesné stanovené potadi i znéni otazek a u nestrukturovaného rozhovoru je urcen pouze
cil a smér dotazovani. Ja jsem si pfed zapocetim vyzkumu pfipravil tematické okruhy,

které pro mé predstavovaly voditko pfi vedeni rozhovoru. Pii rozhovoru jsem musel
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Casto improvizovat v zavislosti na osobnostech komunika¢nich partnerti a v zavislosti

na pfirozeném vyvoji rozhovoru, ktery jsem nechtél naruSovat.

4.6 Konceptualizace

Ucelem konceptualni struktury je zachytit zakladni vlastnosti zkoumaného objektu

a jejich ptedpokladané vztahy. Navrh konceptudlniho ramce nuti vyzkumnika, aby
dat, aby se v nich vyzkumnik zcela neztratil. Pii popisu konceptudlni struktury se dava
prednost grafickému znazornéni pied slovnim. Nakreslené schéma urcuje, kdo a co se

bude zkoumat. (Hendl, 1999)

Obrazek na nasledujici strané naznacuje, Ze piedmétem zkoumani bude profesiondlni
vztah mezi pracovnikem zafizeni pro lidi s duSevnim onemocnénim a jeho klientem.
Zkoumanym objektem (informantem) budou pracovnici této organizace, jak vyplyva
z celkového ordmovani obrazku. Obsah zkoumani je naznacen v ramecku pod
pracovnikem a klientem. Obrazek také ukazuje mozZnosti, které ma pracovnik pfi reflexi
svych pracovnich postupti a vztahu s klientem. Je zde vidét, Ze m4 moznost porady
s kolegy (intervize) nebo moznost poradit se v ramci supervize. Jednou z dil¢ich otazek

bude to, zda tyto moznosti pracovnici vyuZzivaji.
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ORGANIZACE PRO OSOBY
S DUSEVNIM ONEMOCNENIM

KOLEGOVE

INTERVIZE

SUPERVIZE

PRACOVNIK KLIENT

Qe @

PROFESIONALNI VZTAH

NAZORY, POSTOJE
A ZKUSENOSTI PRACOVNIKA:

- jak si predstavuje idealni
profesiondlni  vztah s klientem

- jaky vyznam piisuzuje vztahu ve své
praci

- co povazuje za podptirné pii
budovani  vztahu

- co podle n¢j brani budovani vztahu

- jak reflektuje prof. vztah s klientem
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4.7 Konverzaéni partnefri
Jelikoz je vyzkum zaméfen na zjiStovani nazord, postoji a zkuSenosti pracovnikl

organizace pro lidi s duSevnim onemocnénim, zatelefonoval jsem postupné svym
byvalym kolegim a pozadal je o poskytnuti rozhovoru na diktafon. VSichni osloveni
pracovnici s rozhovorem souhlasili a podepsali Informovany souhlas viz Pfiloha ¢. 1.
Oslovil jsem pracovniky z riiznych pracovnich tymu tak, abych ziskal vic rtiznych
pohledi na pfedmét zkoumani. D4 se totiz predpokladat, ze v konkrétnim tymu se
pracovnici navzajem ovliviiuji a jejich ndzory a postoje mohou byt podobné. Vzhledem
k pozadovanému rozsahu prace jsem se rozhodl neoslovit Gplné vSechny pracovniky
tohoto zafizeni. Zarovenn se vSak domnivam, ze vzorek sedmi informantd je

dostate¢nym zékladem pro kvalitativni vyzkum tohoto charakteru.

Vzhledem k pozadovanému rozsahu prace jsem se rozhodl neoslovit Uplné¢ vSechny

pracovniky tohoto zafizeni

Sbér dat probihal béhem fijna a listopadu 2008. Dva rozhovory byly vedeny v mé
kancelafi, zbyvajicich pét rozhovori probihalo v riiznych kavarnach v Brné. VSichni
informanti souhlasili s nahravdnim rozhovoru na diktafon. Primérnd délka rozhovoru se
pohybovala kolem 26 minut. Se v§emi informanty se osobn¢ zndm a tykam si s nimi,
v analytické ¢asti proto pred jména neddvam osloveni pan, pani. Z divodu zachovani
anonymity informantd jsem zménil jména vSech pracovnikil a nebudu uvadét ani jejich
vék a vzdélani. Vzhledem k tomu, Ze vSichni informanti v tomto zafizeni pracuji jako
socialni pracovnici musi spliovat kvalifikacni pfedpoklady pro vykon profese dle

zakona ¢. 108/2006 Sb.

V textu neni z etickych diivodl uveden nazev organizace, ve které probihal vyzkum.
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Charakteristika komunikacnich partnera:

Délka praxe
Délka rozhovoru ve zkoumané
Jméno Datum rozhovoru .
[minut] organizaci
[mésic]
Ema 13.11. 2008 18 11
Dana 10. 11. 2008 26 36 (3 roky)
Pavla 30. 10. 2008 31 13
Romana 15. 11. 2008 14 30 (2,5 roku)
Jarmila 29.10. 2008 30 20
Iveta 14.11. 2008 32 96 (8 let)
Petr 13.11. 2008 30 17
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5. Analyticka cast

Analytickd ¢ast je rozdélena podle tematickych okruhti, resp. podotdzek hlavni
vyzkumné otazky, které jsem si stanovil pted zahdjenim vyzkumu (viz Ptiloha €. 2).
Tyto okruhy mi slouzily jako voditko pfi realizaci rozhovorti s pracovniky. Ptepis

jednoho z rozhovort je uveden v Priloze €. 3.

Text je Clenén tak, Ze na zacatku kazdého tematického okruhu jsou shrnuty informace
ziskané z rozhovort s pracovniky, které jsou podporeny citacemi. Tam, kde je tematicky
okruh dale ¢lenén, jsou shrnujici informace pracovnikii uvadény az na relevantnim
misté¢ v textu (nikoliv tedy na zacatku tematického okruhu). V zévéru kapitoly se

nachézi shrnuti vysledki vyzkumu.

1. Definice a vyznam profesionalniho vztahu pro praci s klientem
(a) Jak si pracovnici piedstavuji idedlni profesiondlni vztah s klientem?

Velka cast pracovniki definovala vztah pomoci pfedstav o tom, jak by se mél pracovnik
chovat nebo naopak, jak by se chovat nemél. Tyto nazory jsem zatradil do subkapitoly
Prostfedky pro budovani profesionalniho vztahu s klientem viz niZze. Na tomto misté
jsou uvedeny pouze ty nazory, které vyjadiuji predstavu o tom, jak ma takovy vztah

vypadat, avSak nejsou vyjadieny pomoci chovani subjektt.

Pracovnici uvedli tyto zakladni charakteristiky:

o wWw

- vztah by mél byt zaloZzeny na oboustranné diivére, otevienosti, upifimnosti

a opravdovosti

Pracovnik mtize davéru klienta ziskat tim, ze ho informuje o zplisobu zachéazeni
s osobnimi a citlivymi Gdaji a také s diivérnymi sdélenimi klienta. Dal§im prosttedkem

zvySujicim divéru je Cas, béhem kterého se pracovnik a klient poznévaji.

Dana: ,,Klient by mél vedet kam se dostavaj a nedostavaj informace, hodné je to

o ditvére a ta se ziskava az casem. *

- na jasném stanoveni hranic a jejich dodrZzovani
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Informanti hranice udrzuji pomoci domluvy na zptisobu oslovovani s klientem (tykani,
vykani). VSichni se shoduji, Ze tykat si s klientem neni vhodné, protoze se vztah potom

zacne stavat vice kamaradskym a mén¢ profesionalnim.

Ema: ,,Jd si myslim, Ze to je o udrzeni hranice. Nékdy se taky miize stat, Ze ten klient je
duvernéjsi az moc a nebo se snazi sklouznout do kamaradskyho vztahu, snazi se

‘

nabidnout tykani nebo takovy veci. *

Dana: ,,Ze se mé tieba v praxi potvrdilo, ze pokud nebyly jasné (hranice) nebo byly
néjak zmatené vytyceny, treba o tykani, vykani nebo o tom, Ze neni tfeba mozny se
schazet, ja nevim nékde, tak to piisobilo zmatky.

Romana: ,,Ja sem s tim méla zkuSenost, ze potom kdyz sem si zacala s klientkou tykat,

I3

tak to bylo hodné Spatny, ten vztah udrzet néjak profesionalne. *
- rovnopravny vztah

Ema: ,,Ja si myslim, Ze by to mél byt partnersky vztah, kdy v podstaté klient ma pravo
vyjadrit jakékoli svoje myslenky, prani nebo nazory... A to partnerstvi by mélo byt na

‘

takoveé urovni, ze by si méli byt rovni.*

Petr: ,, Myslim si, Ze urcité tam patvi... néjaka forma kamaradstvi nebo pratelstvi, aby si
ty lidi rozumeli, nasli si néjaky spolecny témata, ktery se linou tim vztahem... Asi je to
Spatny TFikat jakoze pratelstvi, protoze je to, to slovo samotny je za hranici

‘

profesiondlniho vztahu, podle mé, s klientem. Ale je to néco jako dobry znami.

- pratelsky vztah, ve kterém si lidé dobie rozumi a maji spole€na témata

k hovoru
- schopnost pracovnika i klienta Fict si navzajem nesouhlasné nazory

Pracovnici se domnivaji, Ze kvalitni profesionalni vztah se poznd podle toho, kdyZz
klient nebo pracovnik mlize projevit opacny nazor, bez nebezpeci, Ze se ten druhy urazi.

Klient i pracovnik jsou schopni spolu vést konstruktivni diskusi.

I3

Jarmila: ,, 4 aby tam bylo dost toho prostoru pro viastni nazor i pro nesouhlas. *
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(b) Jaky vyznam piisuzuji pracovnici vitahu ve své prdaci?
- vztah jako jeden z mnoha faktoru ovliviiujicich spolupraci

VSichni pracovnici kromé Pavly shodné uvedli, Ze vztah je pfi jejich préci s klienty tim
které ovliviiuji spolupraci pracovnika a klienta. Mezi dalsi faktory fadi vzdélani,
znalosti pracovnika a jeho komunikacni dovednosti. Je pfesvédcena také o tom, Ze

pracovnik musi véfit praci, kterou déla.

Pavla: ,, Tak myslim si, Ze to je hodné dilezita slozka (vztah), a dal se to snoubi s tim
ostatnim, co pracovnik musi umét, musi mit néjaky vzdelani, musi mit néjaky znalosti...
Dulezity je mit vzdeélani v tom oboru, v kterym potom pracujes... Potom prosté musis
Vverit praci, kterou délas. Mit urcity komunikacni schopnosti a potom je dileZitej teda

ten vztah. *
- vyznam vztahu zavisi na délce spoluprace, resp. typu zakazky

Jarmila, Ema a Iveta poukdzaly na rozdilny vyznam vztahu pii kratkodobé
a dlouhodobé spolupraci. Pii1 kratkodobé praci s klientem, podle nich vztah neni tak
dalezity a navic ani na jeho budovani neni prostor. Ale ptfi dlouhodobé spolupraci ho

ob¢ tadi na ptedni misto.

Jarmila: ,, No, kdyz nad tim tak premyslim, tak p7i té socialni rehabilitaci v té mé sluzbé
(dlouhodoba spoluprdce), tak tam je zdklad vseho ten vztah s klientem. Ale zase na
druhou stranu v odborném socialnim poradenstvi (kratkodobad spoluprdce) na budovani

vztahu treba viibec nebyl prostor.
- vztah jako prostredek k vytvoreni divéry

Pii préaci s duSevné nemocnymi lidmi je velmi dilezité ziskat si jejich divéru, aby byli
ochotni se pracovnikovi vlibec s né¢im svéfit. Diky davéte si pracovnik muze také
dovolit byt ke klientovi upfimnéjsi a fict mu tfeba 1 neptijemné véci. Klient jiz neni
v obran¢ tak, jak by tomu bylo nejspi§ na zacatku spoluprace a dokdZze pracovnikovy

nazory piijmout nebo o nich diskutovat.

Ema: ,,Si myslim, Ze to je dulezity pravé proto, ze néekteri (klienti) nebo spousta z nich,
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tak se neradi sveruji a myslim, Ze vybudovani vztahu je diilezity k tomu, aby méli

¢

néjakou ditvéru, aby védeli, Ze treba ten clovek nepiijde a nekomu to nerekne.

Dana: ,,Ja si myslim, Ze to je hodné dilezity. Aby se treba svéril, tak ten vztah
potiebuje.

vvvvv

protoze jinak mi prijde, Ze se nikam dal nedostanes. Jo, prijde mné, Ze jo, Ze vzniklo
pouto, a ze pak se jim se mnou jednoduseji pracovalo. “

‘

Iveta: ,, Bez vztahu si myslim, socidlni prace délat nejde.

2. Prostfedky pro budovani profesionalniho vztahu s klientem
(a) Co povaZuji pracovnici jako podpiirné pii budovani vitahu s klientem?
Pracovnici uvedli tyto uzite¢né prvky pro vytvareni vztahu s klientem:

Pracovnik by mél:

- umét otevirené komunikovat

Ema: , Oteviené komunikovat s tema lidma, nebat se oteviit néjaky témata,
naslouchat... Hm, byvaji to nekdy i takovy ty veci, co sou neprijemny, vetsinou néjaky

krizovy situace. “

- umét naslouchat

- umét ukazat lidskost, napr. priznat, Ze néco nevi

Dana: ,,Ja sem jednomu klientovi rekla, Ze nevim, co mu k tomu mam Fict, Ze sem nic
podobnyho nikdy nezazila, Ze sem to fakt nevédela. Néjak to nenarusilo ten vztah, ale
spis to jako bylo dobry.

- umét se vZit do klienta (empatie),

- byt opravdovy

Dana (mluvi o své byvalé kolegyni): ,,Jd nevim, si myslim, Ze tam to modelovani toho
vztahu bylo velky z jeji strany, tireba néktery veéci spis to hrdla jakoby nékdy, protoze
chtéla néco dosahnout a tak to zkousSela vikat tak a tak tém klientiim. Myslim, Ze lepsi je

opravdovost. Jako nekamuflovat. *

- byt zkuSeny
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Petr: ,,Ja si myslim, Ze urcité kazdej mésic nebo kazdej rok navic je v tom pristupu k tem
dalsim klientum nebo k tem samejm citit a da se z toho urcité nejvic tézit, z téch

zkuSenosti. *

- byt podpiirny a chvalit

- byt pFirozeny

- mit opravdovy zajem o klienta

Jarmila: ,, Pak se jako miiZe jako kdyby pretrhnout a ten vztah jako nenavdze, protozZe

nedéla tu praci jako s laskou. Vis, Ze si myslim, Ze ti klienti to vyciti, jak to s nima

‘

myslis. A citi jestli ti na nich zalezi, nebo sou to klisé nebo fraze.

Pavla: ,, A ze strany pracovnika by tam mél byt zajem o toho cloveka, o tu prdci

‘

a vlastné jako naplneni. Naplnéni beru tak, aby jeho napliiovala samotna ta prace.

Petr: ,, Co klienta bavi, co ho zajimd, co deld ve volném case, abychom méli o cem
povidat. O takovychto vécech se pak bavime na zacdtku nebo na konci schiizek, nebo

v prubéhu, je-li moznost. “

- ujistit klienta, Ze vztah nebo spoluprice budou pokracovat i po pripadné

hospitalizaci klienta
- najit si na klienta cas
- pamatovat si jména a rizné detaily z klientova Zivota

Iveta: ,, Pamatovat si jména, prijmeni, kdyz se ten clovek sveéri, co je doma, ze ma
pejska, bydli u maminky, tak se zeptat, jak se ma maminka, co vas pejsek,.. jo, uz to, ze
ty si zapamatujes neco takovyho a pripomenes mu, Ze sis to zapamatoval, tak urcité ten

clovek si rekne, jo, co sem mu vekl, tak si pamatuje.
- respektovat soukromi klienta
- délat s klientem néjakou ¢innost

Pavla: ,, Pokud budete delat néjaky cinnosti, ktery budou oba nebo toho klienta bavit,

tak se tam néjak prohloubi ten vztah. *
- jasné stanovit hranice

Jarmila: ,, Myslim, Ze je to diilezity, Ze se na tom shodnete, Ze se oslovujete dejme tomu
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¢

treba jménem.
- poodhalit néco ze svého soukromi

Jarmila: ,, 7o bylo asi jak u koho, prave jakej sem ten vztah s kvm méla... Takze kdyz sem
méla pocit, Ze je to prinosny a mluvili jsme o volnym case nebo vo tom, co budeme delat
o vikendu nebo v tydnu, tak sem klidné o sobé néco rekla, ale nikdy sem nezachdzela do

3

nejakejch detailu. *

Petr: ,, Diilezité je pak pro mne nabidnout klientovi podobné mnozstvi informaci

(0 sobé), s moznosti se mne na cokoli doptat.
- zachovavat mlcenlivost

Pracovnik by nemél:

- slibovat, co nemiiZe splnit

- odkladat schuzku vic jak jednou

- jednat za klienta

- brat si praci domu (neustile premyslet o situaci klienta)
DalSi prvky:

- ¢as (trvani vztahu po delsi ¢asové obdobi)

Jarmila: ,,Ja nevim, no, urcité to chce cas, urcité to neni hned behem jedné schiizky...
a pak je to o tom, zZe ten clovek, kdyz prichazi na ty schiizky a sdili s tebou ty kazdodenni
potize tak se pomalu buduje ten vztah, pravé ta duvéra, Ze ti rekne vic a vic, pusti té

dal.“
- motivovany klient

Dana: ,, Ale je treba pravda, Ze u nekterejch klientii nemam treba ten pocit dodneska, ze
bych meéla néjak hodné navaizanej vztah. To sou vétsinou klienti, kteri moc nechteli
spolupracovat, ale treba museli, protoZe pracujou v nasi organizaci (chranené dilny,
nacvikova mista) a ja sem je jakoby zdédila, a tam kdyz maj néjaky prace, tak se musi
schazet s tim asistentem. Takovy nuceny zlo mé prijde, takze to délaji Sup Sup a moc ti

«

toho nereknou (na schiizce). Takze tam chybi podle mé motivace.

- proziti krize spolu s klientem
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(b) Co podle pracovniku brani budovdani profesiondlniho vzitahu

s klientem?
Pracovnici se domnivaji, Ze do procesu vytvaieni vztahu mezi nimi a klientem mize
vstoupit cela fada prekazek. Prekazky muizeme rozdélit do tii kategorii: prekazky na

strané pracovnika, pfekazky na strané klienta a jiné prekazky.
Pracovnik:

- je neupfimny nebo ma negativisticky pristup

- se klientovi svéfuje se svymi problémy

Iveta: ,, Vopravdu bych rekla s mirou, urcité se otevrit, rict co jako doma, mam problém,
taky uz sem zazil takovej problém, ale urcité ne na toho klienta vychrlit svy veci.
Samozrejmé miizu vict dneska sem smutna, umrel mi dédecek proste, jo, ale nic prosté

I3

Jjako dalsiho.
—  slibi, co nemiiZe splnit
- pomlouva kolegy

- bere si praci domi, je v problémech klienta prili§ emo¢né zaangaZovan (chybi

mu profesionalni nadhled)

Iveta: ,,Ja si myslim, Ze pokud se do toho zabrednes strasné moc, myslis na to doma,

resis to, nemiizes se od toho odpoutat, tak se nemiizes s tim klientem dal pohnout. *

Romana: ,, Moznd i to je chyba, to delam i ted, kdy nejsu mésic v praci a premyslim o
tom, jak se tomu klientovi to dari, zajima mé jak pokrocil. I ostatni. Ale asi by to tak byt
nemélo. ... Ze bych si to neméla tahat domii, a Ze bych si to méla brat miit osobné.

Mozna asi abys v té prdaci vydrzel dlouho je to dulezity to délat takhle.

- prosazuje svij nazor bez ohledu na nazor klienta (nerespektuje klientovo
prani)

Iveta: ,, Urcité kdyz ma pracovnik jinej nazor nez klient a vika klientum ne udélejte to

takhle, proste kdyz prosazuje ten ndzor na ukor klienta. Tak si myslim, zZe ho ztrdci,

protoze ho neakceptuje.
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- dasto odklada schiizky (dava tim najevo sviij nezdjem o klienta a jeho

problémy)
- ma predsudky vici klientovi
- ma nedostatek zkuSenosti
- nema na klienta dostatek ¢asu

Pavla: ,, Pokud nebude mit dostatek casu ten pracovnik, protoze my s kolegyni jsme
treba na pul uvazku, tak vim, Ze treba to, Ze nejsem dostupna hodné brani rozvinuti toho

I3

vztahu.

Iveta: ,, Urcite negativistickej pristup pracovnika, nemam na vas cas, nebudu s vama

‘

hovorit, to urcité jako clovéka odradi, tak jako v béznym Zivote. *
Klient:

- je neprijemny, agresivni nebo mnohomluvny

- je manipulativni

Ema: ,,Jedna véc byla manipulace ze strany klienta, kdy klient se snazi zmanipulovavat
mé nebo jiny pracovniky, aby pro ného délali rizny nadstandardni sluzby nebo nosi
ruzny darky a vetsinou se mi takovy klient spis nelibi, protoze tam je takova
antisympatie proti nému, protoZe vim, Ze ode mé bude chtit asi néco vic nez ostatni

a nevim, jestli mu to budu moct splnit. *
- ma zakazku mimo pracovnikovy kompetence

Jarmila: ,, 4 kdyz ten klient prichazel s jinou zakazkou nebo mél jinou predstavu o té
spolupraci, nez co mohl ten pracovni naplnit, tak to tomu vztahu taky neprospéje, kdyz
kazdej mate jinou predstavu o té spolupraci.

- je paranoidni, manicky, depresivni (klientova nemoc)

Jednou z hlavnich ptekazek na stran¢ klienta mtiize byt jeho duSevni onemocnéni, napf.
je-li klient vici pracovnikovi paranoidni. V takovém ptipadé je velmi dilezité spravné
nacasovani pro zahdjeni spoluprace, které by mélo byt konzultovano s oSetfujicim

psychiatrem klienta. Je-li klient dostatecné zaléceny a mimo akutni fazi nemoci, je

vhodny ¢as pro navazovani spoluprace.
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Jarmila: |, Jako u téch dusevné nemocnejch urcité aktudlni zdravotni stav. Ze kdyz se
proste necitili dobre, tak i kdyz sme méli dobre navazanej vztah, tak sem citila az takovy
Jjako nepratelstvi, jako ja nevim, asi ten clovek ma v tu chvili co délat sam se sebou,
a i kdyz ste méli néjakou ditvernéjsi tu spolupraci, tak v tu chvili je mu prosté Spatné

3

a to se narusi jako hodné tim.

3

Dana: ,, Taky ta nemoc, kdyz ten klient je paranoidni vici tomu pracovnikovi.

Jiné prekazky:

- pracovnik a klient citi vzajemnou antipatii

Muze byt dana chovanim klienta (nechova se slusné, je hruby) nebo klient pracovnikovi
nekoho pfipomind. Posledné jmenovanou prekazku jsem zaradil do této kategorie proto,

ze jsem piesvédcen, ze je na pracovnikovi, aby si svoji projekci zpracoval.

Ema: ,,Ja si myslim, Ze je to uplné prirozeny, Ze kdyz tFreba sem hodné tolerantni cloveék,
tak kazdy ma v sobé néktery zasady, ktery treba nema rad, hruby chovani nebo kriceni

nebo treba styl oblikani. *
- vysoka fluktuace pracovnikii v organizaci

Jarmila: ,,Myslim si, Ze to je mozZna i specifikum nasi organizace, Ze si ti klienti
pracovniky moc nepripousti k télu, protoze se tam tak stridaji. Ze vim, Ze kdyz sem na
toto téma mluvila s jednim tim klientem, tak citil i takovou jako bezmoc, proc si jako

budu nékoho pripoustet k telu, kdyz on za chvilku odejde? *

3. Reflektovani profesionalniho vztahu s klientem
(a) Reflektuji pracovnici vitah s klientem? Jakym zpiisobem a jak casto?

Pét pracovnikd mi sd€lilo, ze reflektuji vztah s klientem. Dva pracovnici uvedli, ze

reflexi vztahu nedé¢laji, ze pouze premysli o spolupraci s klientem.

Kdy pracovnici o vztahu s klientem premysli?

- bezprostiredné pi‘ed schiizkou, kdyZ se na klienta snazi vyladit

Jarmila: ,, Spis sem jako zvazovala nebo si reflektovala, jak dlouho se vidame, co sme

spolu zvladli, kam az mé pustil, jako v té zakazce, tak to jo. Myslim, Ze to clovek vzdycky
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dela, kdyz se snazi na toho klienta vyladit, nez prijde, Ze nad tim pripadem premyslis,

Jjak dlouho toho klienta znas nebo tak.

- primo na schiizce, kde vnimaji klientovu naladu, popr. se klienta ptaji, zda je

vSechno v poradku, zda mohou pokracovat timto zpisobem?

Pavla: ,, Na téch jednotlivejch schiizkdach cejtim, jak je nastavenej ten klient v tu dobu,...
jestli se spravne o tom tematu bavim, tak to refletkuju. Ale to je zrovna v té aktualni

‘

situaci.

Petr: ,, Pokud je to casové mozné, tak se snazim na kazdé schiizce nechat klientovi
prostor pro pripominky nebo mini hodnoceni. Napr.: Jak to na vas dnes zapiisobilo?
Jste se schiizkou spokojen? Je néco, co byste si pral zménit nebo aby bylo jinak? *

— 1hned po schiizce - jednd spiSe o nezdmérnou Cinnost, pii které si pracovnik

uvédomuje s jakym pocitem ze schiizky odchazi
Dana: ,,Ja si myslim, zZe clovek odchazi ze schiizky s néjakym pocitem, bylo to dneska

dobry, zazili sme to a to... Jo, ale nevédomé. Nereknu si tedka si to jako shrnu. Ale

néjakej pocit z toho clovek ma. “

- na hodnoticich schiizkach, které jsou soucasti individualniho planovani socialni

sluzby s klientem

Co je obsahem ivah pracovniku o vztahu?

- v jaké roli se pracovnik ve vztahu nachazi (terapeut, poradce, matka, dcera

apod.)

Ema: ,, Tak se snazim nejakym zpiisobem dat dohromady v jaky roli tam su (...) jak sme

‘

na tom.

Jarmila: ,, Takze sem premyslela, v jaké roli ja tam vlastné vystupuju, protoze on spis

potieboval kontakt se Zenou vylozené.
- co od pracovnika klient o¢ekava
- zda ma spoluprace smysl a jestli se vyviji spravnym smérem

Iveta: ,,Musim opravdu Fict, Ze na to sem neméla nikdy moc cas, takZe sem vztah
s klientem nereflektovala... Myslim, Ze to bylo takovy prirozeny, jakoby moje, asi jako
zamysleni na tom, jestli ta prace ma smysl, rozviji se néjak, pomaham ja mu, jo, neméli

bysme treba pokrocit nekam jinam, neméla bych zatlacit nebo naopak slevit. Bylo to spis
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takovy hodnoceni moji prdce, i vyvoje treba, ale ten vztah nikdy jakoby.

(b) Podle ceho poznaji, Ze maji dobie navazany vztah s klientem?
Pracovnici poznaji dobfe navazany vztah z toho, ze:
- jim klient Fekne véci, které maji diivérnéjsi charakter

Ema: ,,Ze mné rika véci ktery, i treba duvérnéjsiho charakteru. Dokdze se mné sverit

‘

i s necim Spatnym nebo vict tieba, co proziva, néco pro ného neprijemnyho.

- Kklient pFichazi na schizku s vétsi jistotou, bez ostychu, bez napéti

r rv

Dana: ,,Ja myslim, Ze to z ného jako vycitis, tu jistotu, kdyz prijde, tak je takovej jako
Jistéjsi, uz k tobé jde jako k nékomu znamymu, uz navazujes na néjaky témata tieba

zminula, ... a hodné citis tu duveru. Takovy napéti, Ze uz tam neni. *
- pracovnik se na schiizku s klientem tési

Romana: ,,Jd to tak citim, ja to nemiizu néjak vict,... mé to prijde, zZe treba ty ses miij
kamarad, tak se na tu schiizku tésim, prijde mné, Ze i on se tési. Ze je to takovy uvolnény
ten vztah, ze treba nejsu tak v napéti, jak na zacatku. Prosté pratelskej a zaroven je i

pracovni. “

- Kklient vyjadri, Ze se na schiizku tésil nebo vyjadri jiné pozitivni emoce, tireba,
Ze se mu s pracovnikem dobfe spolupracuje

Jarmila: ,,4 i u téch dusevné nemocnych samotny to, zZe reknou, Ze treba se na tu

schiizku tésili nebo vyjadri néjaky pozitivni emoce z té schuzky, Ze reknou, Ze se jim

«

treba dobre spolupracuje.

- vzdalenost, kterou si klient od pracovnika pri kontaktu udrZuje se postupem

¢asu zmensuje

Pavla: ,,Jak blizko k tobé jdou. Protoze vim, Ze tieba ze zacatku stojite s lidma daleko od
sebe a ¢im ddl vic se zndte, tak se priblizujou... Ze postupné jdete k sobé bliz, jak k sobé

dete bliz v tom vztahu, tak dete k sobé bliz i fyzicky. *
— Klient p¥i FeSeni problému vyhleda pracovnika (¢astéji nez jiného)

Pavla: ,, No jinak se to asi pozna, Ze kdyz ten clovéek ma problém, tak za tebou prijde a

40



Fekne ho, ne? Je to o ty divére. Ze té vyhledd v pripadé nouze, to si myslim, Ze je

kvalitni vztah.

Pavla: ,, Jak je to pro né lehky té oslovit, treba jak casto té vyhledavaj pri kontaktu nebo

pokud je zajima tviij nazor, pokud se prijdou treba s nécim svérit.

- Klient sdili s pracovnikem svoje radosti, nap¥. piinese ukazat fotku z dovolené

apod.
Jarmila: ,,Nebo mné chtéli ukazat fotky z néjaké akce.
- pracovnik a klient se dokazi né¢emu zasmat
Jarmila: ,, Ze si miizes dovolit spolecné se nécemu zasmdt nebo zazertovat.
- klient seznami pracovnika se svoji rodinou

Jarmila: ,, TFeba ze ten klient do toho zatahne i rodinu, zZe chce, aby ta rodina vedéla

3

s kym spolupracuje, s kym se kazdej tejden vida.

- Klient se po delSi odmlce opét ozve a ma chut s pracovnikem znovu

spolupracovat

Iveta: ,,Jo, Ze nezapomnéli a prisli a rekli, stalo se to a to, myslite, Ze bysme spolu mohli

treba dal spolupracovat?

- pracovnik si muZe dovolit projevit nesouhlas s klientovym chovanim, aniz ten

by to vzal jako titok na svoji osobu a kontakt ukon¢il

Iveta: ,,Jo, Ze treba nesouhlasim s jeho ndzorem a on neprdaskne dverma (...) Je fajn,

kdyz ten klient ti dokaze oponovat, dokadze se s tebou pohddat a dokazete si to vyrikat. *

- pracovnik ma ze schiizky nebo z celé spoluprace dobry pocit

(c¢) Mluvi pracovnici s klientem o jejich vztahu?

Pracovnici s klienty mluvi o vztahu mezi nimi, jen jedna pracovnice uvedla, Ze o vztahu
s klientem nikdy nehovofila, protoze nevznikl takovy problém, kvili kterému by to bylo

nutné.

Kdyv pracovnici mluvi o vztahu s klientem?

41



- v priibéhu spoluprace

- pri hodnoceni spoluprace, tj. pri vyhodnocovani individualniho planu

(v priibéhu nebo na konci spoluprace)

Co byva obsahem téchto rozhovoru?

- vyjasniovani roli zejména, kdyZ chce klient navazat partnersky vztah

Dana: ,,Jo. Tak sem asi resSila s jednim klientem vztahovej (problém), sme spolu nemohli
pracovat, protoze on chtél néjakej vztah (partnersky), takze sme se bavili o tom... Ze to

I3

nejde, a jak to ja citim, takze pak musel pracovat s nekym jinym. *
- pracovnika zjiSt’uje, jestli je klient spokojen s priibéhem setkavani

Dana: ,,Mozna sem se ptala jestli sou s tim takhle spokojeni, to asi jo, jak to spolu

madme, to sem se ptala casto tech klientii, jestli by nechtéli treba néco zménit. *
- pracovnik dava klientovi zpétnou vazbu

Romana: ,,Jednou se mi to podarilo s tim panem, co hodné mluvil, tomu sem to rekla,
myslim si, Ze prijemné (...) ale dopadlo to taky krachem, protoze on se rozbrecel a rekl,

Ze to je jeho nemoc. “
- pracovnik spole¢né s klientem hodnoti, co v§echno spolu prozili

Jarmila: ,, Asi paradoxné pri tom louceni a pri tom zhodnoceni té spoluprace (...) s tim
klientem sme o tom vztahu hodne mluvili (...) Ja sem tam vzdycky dala ten aspekt toho,

jak se mi s tim klientem spolupracovalo, jakej sem si ja z toho odnesla treba pocit. *

(d) Konzultuji pracovnici s nékym, co se odehrava v jejich profesiondlnim

vitahu s klientem?
Pracovnici probiraji vztah i pribeh spoluprace s klientem, jak piimo s kolegy z tymu,
tak na rehabilitatnich poradach nebo na supervizi. Jedna pracovnice sdélila, ze
supervize pro ni neni dostate¢né bezpecny prostor na otevieni citlivych témat o vztahu s
klientem, na intervizi by si vSak téma troufla otevtit. Pracovnici shodné uvadéli, ze na

supervizi fesi jen ty problémy, se kterymi si nevédi rady.

Ema: ,, Pokud treba sou to veci, o kterych bych nevedéla, jak to mam vesit, tak treba na
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‘

supervizi nebo v tymu nebo s vedoucim. *

Pavla: ,, Na supervizi ne. Ja sama ne. Jenom ty kolem mé. Je to hodné o ditvére, pro mé.

Kdybych méla individudlni supervizi, tak bych byla schopna. *

Jarmila: ,, Tak asi pri téch rehabilitacnich poraddach... to bylo hodné na zacatku, kdy
potiebuje ten pracovnik asi nejvétsi miru podpory, nez pravé navdze ten vztah,...
a potiebuje to s nékym zkonzultovat, tak to sem konzultovala s ni (s vedouci) a pak uz

‘

prave asi moc ne.

Iveta: ,, Ne, si nevzpominam, Ze bych tohle v nasi organizaci za 8 let mého piisobeni

‘

zazila, abysme reflektovali vztah s klientem.

5.1 Shrnuti vysledkd vyzkumu

Na zacdatku vyzkumu jsem se snazil zjistit, jak si pracovnici predstavuji idedlni
profesiondlni vztah s klientem. Pracovnici uvedli, ze by mélo jit o vztah, ktery je:
zalozeny na oboustranné duvéfe, otevienosti, upfimnosti a opravdovosti. Ddle na
jasném stanoveni hranic a jejich dodrZzovani, rovnopravny, pratelsky, vztah, ve kterém si
lidé dobfe rozumi a maji spole¢na témata k hovoru. Pracovnik iklient maji takovy
vztah, Ze si mohou navzajem fict nesouhlasné nazory a maji jasn¢ stanovené hranice,

které dodrzuyji.

Druhé otdzka zjiStovala, jaky vyznam pfisuzuji pracovnici vztahu ve své praci? Témet

vSichni pracovnici se shodli na tom, ze vztah je pii jejich praci s klienty tim

vvvvvv

1. Vyznam vztahu vidi pfedev§Sim v tom, ze vztah je prostiedkem k vytvoteni
divéry, kterd je zakladnim predpokladem k tomu, aby se klient pracovnikovi

svetil se svymi problémy.

2. Pracovnici jsou presvédCeni, ze vztah ma pii dlouhodobé spolupraci velky
vyznam a fadi ho na pfedni misto. AvSak pfi kratkodobé praci s klientem vztah
neni, podle minéni pracovnikd, tak dalezity a navic ani na jeho budovani neni

prostor (pfi odborném socialnim poradenstvi).

VSichni pracovnici povazuji vztah za velmi dulezity prvek pfi praci s klientem. Jedna

pracovnice na rozdil od nich uvedla, Ze vztah ani pii dlouhodobé spolupraci nepovazuje

vvvvvv
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a komunika¢nimi dovednostmi pracovnika. Podle jejiho ndzoru je také velmi dulezité,
aby pracovnik véfil praci, kterou déla. Na tomto misté bych rad zminil Koptiviv (2006)
vyzkum (viz kap. 2.2), ve kterém se dotazoval persondlu jednoho domova dichodct na
osetfovatelky, které by se starali o jejich blizkou osobu. Vysledkem vyzkumu bylo
zjisténi, Ze pracovnici kladou vztah na prvni misto a upfednostiiuji ho pted znalostmi
a dovednostmi. K podobnému zjisténi jsem dospé€l i ve svém vyzkumu. Nutno vSak
podotknout, Ze vyzkum probihal v organizaci, kterd pomaha duSevné nemocnym lidem.
Tito klienti jsou ¢asto velmi citlivi na svoje soukromi, at’ uz je to zpisobeno vlivem
jejich nemoci, nebo dlouhodobym pobytem v ruznych zatizenich, kde svoji situaci
opakovang probiraji s nékolika odborniky (psychiatr, psycholog, socidlni sestra apod.).
Diky tomu se stavaji zdrzenlivi, maji-li se nékomu dalS$imu svétovat. O to vétsi dlraz je

zde kladen na vznik vztahu, coz se jisté promitlo do odpovédi pracovnikd.

Pii zjisStovani podptrnych faktori pfi vytvareni vztahu s klientem se pracovnici z velké
¢asti shodovali s podpirnymi prostiedky uvedenymi v teoretické ¢asti prace - respekt
vuci klientovym ptfanim, zachovani davérnosti vztahu, kontrolovana emocni
angazovanost, pracovnikova opravdovost, snaha empaticky rozumét klientovi, skute¢na
snaha byt napomocen, komunikacni dovednosti (viz kap. 3), ale také je doplnili
o n¢kter¢ nové myslenky: pracovnik by mél umét ukazat lidskost, byt zkuSeny,
podpirny, pfirozeny, najit si na klienta ¢as, pamatovat si jména a rtzné detaily
z klientova zivota, respektovat soukromi klienta, délat s klientem né&jakou Cinnost, jasné
stanovit hranice, poodhalit néco ze svého soukromi, ujistit klienta, ze vztah nebo
spoluprace budou pokracovat i po pripadné hospitalizaci klienta. Pracovnik by naopak
nemél slibovat, co nemiize splnit, odkladat schtizku, jednat za klienta, brat si praci domi
(neustale premyslet o situaci klienta). K vytvofeni vztahu mlze pfispét proziti krize
spolu s klientem. Dutlezitym faktorem je motivovany klient a v neposledni fad¢ vztah

pro sviij vyvoj potiebuje Cas.

V dal$im tematickém okruhu jsem se vénoval zkoumani nazori pracovnikll na to, co
muze branit vytvaieni profesionalniho vztahu. Vysledky jsou, dle mého nézoru,
pfinosné zejména z toho divodu, Ze v literatufe, kterou jsem studoval, jsem takové
pojeti (negativni vymezeni) nenasel. Piekazky jsem rozdélil do tii kategorii: prekazky

na strané pracovnika, ptekazky na strané klienta a jiné prekazky.
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1.

1.

Na stran¢ pracovnika se mohou vyskytnout tyto pirekazky:

Pracovnik je neupifimny nebo ma negativisticky ptistup, svéiuje se klientovi se
svymi problémy, slibuje, co nemiize splnit, pomlouvd kolegy, bere si praci
domt, je v problémech klienta pfili§ emocné zaangazovan (chybi mu
profesionalni nadhled), prosazuje svlij nazor bez ohledu na nazor klienta, ¢asto
odklada schlizky, nema na klienta dostatek ¢asu, ma predsudky vici klientovi,

ma nedostatek zkuSenosti.
Na strané klienta to mohou byt tyto piekazky:

Klient je nepfijemny, agresivni, mnohomluvny nebo manipulativni. Piekazkou
muze byt samotna nemoc klienta (klient je paranoidni, manicky, depresivni)

nebo mé zakézku mimo pracovnikovy kompetence.
Jiné prekazky:

Pracovnik a klient citi vzdjemnou antipatii, v organizaci je vysoka fluktuace.

V nasledujicim tematickém okruhu jsem si kladl za cil zjistit, zda pracovnici reflektuji
vztah s klientem, jakym zplisobem a jak casto. P&t pracovniki mi sdélilo, ze reflektu;ji
vztah s klientem. Dva pracovnici uvedli, Ze reflexi vztahu ned¢€laji, Ze pouze premysli

o spolupraci s klientem. V ramci tohoto tématu jsem si polozil dvé otazky:

Kdy pracovnici o vztahu s klientem piemysli?

Zjistil jsem, ze kazdy pracovnik o vztahu s klientem pfemysli v jinou dobu, pracovnici
zminili vSechny varianty: pfed schizkou, na schlizce, po schlizce a na hodnoticich

schuzkach.

2. Co je obsahem tivah pracovnikil o vztahu?
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Vyzkum ukazal, ze pracovnici, ktefi premysli o vztahu, tak hledaji pouze odpovéd’ na
otazku: V jaké roli se ve vztahu nachazim? (v roli terapeuta, poradce, matky, dcery?)
Dalsi uvahy, o kterych se pracovnici zminuji, se jiz netykaji vztahu jako takového, ale
daleko vice jsou to tivahy o spolupraci. Pracovnici pfemysli nad tim, co od nich klient

ocekava, zda ma spoluprace smysl a jestli se vyviji spravnym smerem.

Ve vyzkumu jsem se dale snazil ziskat odpovéd’ na otazku: Podle ¢eho pracovnici
poznaji, ze maji dobfe navazany vztah s klientem? Pracovnici uvedli, ze poznaji dobie
navazany vztah z toho, Ze klient: jim fekne véci, které maji duveérngsi charakter,
prichdzi na schiizku s vétsi jistotou, bez ostychu, bez napéti, vyjadri, Ze se na schiizku
tésil nebo vyjadii jiné pozitivni emoce, tfeba, ze se mu s pracovnikem dobie
spolupracuje, postupem casu zmenSuje odstup od pracovnika, pii feSeni problému
vyhled4 pracovnika (Castéji nez jiného), sdili s pracovnikem svoje radosti, opét se po
delsi odmlce ozve a ma chut’ s pracovnikem znovu spolupracovat, seznami pracovnika
se svoji rodinou. Dal§imi znaky, podle kterych pracovnici poznaji, ze maji dobie
navazany vztah s klientem jsou: pracovnik se na schlizku s klientem t¢si, dokdze se
s klientem nécemu zasmat, mize si dovolit projevit nesouhlas s klientovym chovanim,
aniz ten by to vzal jako tok na svoji osobu a kontakt ukonc¢il, pracovnik ma ze schlizky

nebo z celé spoluprace dobry pocit.

Dalsi otdzka vyzkumu byla: Mluvi pracovnici s klientem o jejich vztahu? Zjistil jsem,
ze pracovnici s klienty mluvi o vztahu mezi nimi, jen jedna pracovnice uvedla, ze
o vztahu s klientem nikdy nehovotila, protoze nevznikl takovy problém, kvili kterému
by to bylo nutné. Pracovnici uvedli, Ze o vztahu s klientem mluvi v pritbé¢hu spoluprace
nebo pfi hodnoceni spoluprace. Obsahem téchto rozhovord byva: vyjasiiovani roli
zejména, kdyz chce klient navazat partnersky vztah, pracovnik zjistuje, jestli je klient
spokojen s prubéhem setkavani, pracovnik déva klientovi zpétnou vazbu, pracovnik

spole¢né s klientem hodnoti, co vSechno spolu prozili.

Posledni otdzka vyzkumu: Konzultuji pracovnici s nékym, co se odehrava v jejich
profesiondlnim vztahu s klientem? Pracovnici uvedli, Ze probiraji vztah i pribéh
spoluprace s klientem, jak piimo s kolegy z tymu, tak na rehabilitacnich poradach nebo
na supervizi. Jedna pracovnice sdélila, ze supervize pro ni neni dostatecné bezpecny

prostor na otevieni citlivych témat o vztahu s klientem, na intervizi by si vSak téma
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troufla otevfit. Pracovnici shodn¢ uvadéli, ze na supervizi fesi jen ty problémy, se

kterymi si nevédi rady.
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ZAVER
Cilem préce je shrnout zékladni poznatky, rady a doporuceni, které vedou k vytvoreni

kvalitniho vztahu mezi pracovnikem pomahajici profese a klientem.

V teoretické ¢asti jsou uvedeny ndzory jednotlivych autori na vyznam vztahu v jejich

praci s klientem a doporucené postupy pro vytvoireni a udrzeni takového vztahu.

V praktické casti hledam odpovéd’ na otazku: Jaky vyznam prisuzuji pracovnici
z jedné organizace pro lidi s duSevnim onemocnénim vztahu s klientem ve své

praci a jak tento vztah navazuji a rozviji?

Na zacatku vyzkumu jsem se snazil zjistit, jak si pracovnici predstavuji ideédlni
profesionalni vztah s klientem. Pracovnici maji rtizné predstavy, o tom, jak by m¢él
vypadat profesiondlni vztah s klientem, na tomto misté¢ uved'me jen nékteré z nich:
vztah by mél byt zaloZeny na oboustranné divéfe, otevienosti, upiimnosti
a opravdovosti.

Témet vSichni pracovnici se shodli na tom, Ze vztah je pfi jejich praci s klienty tim
k vytvoteni divéry. Pti zjistovani podplirnych faktord pii vytvaieni vztahu s klientem
se pracovnici z velké ¢asti shodovali s podpirnymi prosttedky uvedenymi v teoretické

¢asti prace, zaroven je vsak doplnili o nékteré nové myslenky.

V dal$im tematickém okruhu jsem se vénoval zkoumani nazorti pracovnikll na to, co
muze branit vytvafeni profesiondlniho vztahu. Vysledky z této Casti jsou, dle mého
nazoru, velmi pfinosné, a to zejména z toho divodu, ze v literatufe, kterou jsem
studoval, jsem takové pojeti (negativni vymezeni) nenasel. Pfekazky jsem rozdélil do tii

kategorii: prekazky na strané pracovnika, prekazky na stran¢ klienta a jiné prekazky.

Dalsi otazkou bylo, zda pracovnici reflektuji sviij vztah s klientem? P&t pracovnikt mi
sdélilo, Ze reflektuji vztah s klientem. Dva pracovnici uvedli, Ze reflexi vztahu nedélaji,

ze pouze premysli o spolupréci s klientem.

Dale jsem zjistoval podle ¢eho pracovnici poznaji, Ze maji dobfe navazany vztah

s klientem. Pracovnici uvedli velké mnozstvi kritérii, podle kterych to dokdzi poznat.

V nésledujicim tematickém okruhu jsem zjiStoval, jestli pracovnici s klientem mluvi
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o jejich vztahu. Zjistil jsem, Ze pracovnici s klienty mluvi o vztahu mezi nimi, jen jedna
pracovnice uvedla, ze o vztahu s klientem nikdy nehovofila, protoze nevznikl takovy

problém, kvili kterému by to bylo nutné.

Posledni otdzka vyzkumu znéla: Konzultuji pracovnici s n€kym, co se odehrava v jejich
profesiondlnim vztahu s klientem? Pracovnici uvedli, Ze probiraji vztah i pribch
spoluprace s klientem, jak ptimo s kolegy z tymu, tak na rehabilita¢nich poradach nebo

na supervizi.

Domnivam se, Ze vyzkum pfinesl zajimavé vysledky. Odpovédi jednotlivych
b

pracovnikll se misty pfekryvaji a misty jsou riiznorodé. Diky tomu se podafilo ziskat

pomérné Sirokou Skalu nazort. Jsem piesvédcen o tom, ze vysledky vyzkumu mohou

byt pro pracovniky pomahajicich profesi, ktefi premysli o navazovani a rozvijeni vztahu

mezi nimi a klientem, uziteCnym zdrojem inspirace.
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RESUME
Ve své bakalatfské praci jsem se zaméfil na problematiku utvafeni profesiondlniho

vztahu mezi klientem a pracovnikem pomahajici profese.

Cilem prace je shrnout zakladni poznatky, rady a doporuceni, které¢ vedou k vytvoieni

kvalitniho vztahu mezi pracovnikem pomahajici profese a klientem.
Prace je rozdélena na ¢ast teoretickou a praktickou.

V prvni kapitole teoretické ¢asti definuji zdkladni pojmy, které se v textu vyskytuji.
V dalsi kapitole s ndzvem Vztah jako pracovni ndstroj v pomadhajicich profesich
definuji vztah, jeho vyznam a formy. Ve tfeti kapitole teoretick¢é Casti popisuji
doporucené postupy usnadnujici vytvareni vztahu. Kapitola je rozdélena do tii dil¢ich

kapitol — Postoje a hodnoty pracovnika, Osobni pouto a Uméni rozhovoru.

V praktické ¢asti se vénuji vyzkumu, ve kterém hleddm odpovéd na otdzku: Jaky
vyznam prisuzuji pracovnici z jedné organizace pro lidi s duSevnim onemocnénim
vztahu s klientem ve své praci a jak tento vztah navazuji a rozviji?

Hlavnim vyzkumnym zdmérem je shromazdit co nejvétsi pocet nézoril, postoji
andpadl, ale zejména praktickych doporuceni pracovnikii na to, jakym zptsobem

navazovat a rozvijet vztah s klientem.

Prakticka Cast je rozdélena na cast metodologickou a analytickou. V prvné jmenované je
uveden cil vyzkumu, formulace vyzkumné otazky, motivace k vyzkumu, volba
metodologie, metoda sbéru dat a informace o konverzacnich partnerech. Analyticka ¢ast

obsahuje analyzu ziskanych dat a shrnuti vysledkt vyzkumu.

V zéavéru Ctenaf najde zhodnoceni ptinosu celé prace.
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ANOTACE

Tématem moji prace je profesiondlni vztah mezi pracovnikem poméhajici profese
a klientem s dusevnim onemocnénim. Prace je rozdélena na teoretickou a praktickou
¢ast. Teoretickd cast pojednavd o vyznamu vztahu, jeho formach a doporucenych
postupech usnadiujicich vytvafeni vztahu mezi pracovnikem pomadhajici profese
a klientem. Prakticka ¢ast hledd odpovéd’ na otazku: Jaky vyznam pfisuzuji pracovnici
z jedné organizace pro lidi s dusevnim onemocnénim vztahu s klientem ve své praci

a jak tento vztah navazuji a rozviji?
Klicova slova

pomahajici profese

dusevni onemocnéni

profesiondlni vztah

umeéni vést rozhovor

Annotation

My thesis deals with the professional relationship between a helping professional and
amentally ill client. The thesis is divided into a theoretical and a practical part.
The theoretical part deals with the importance of the relationship, with its forms
and recommended practice facilitating establishing of the relationship between a helping
professional and a client. The practical part is looking for the answer to the following
question: Which importance do the employees of one organization for mentally ill
people ascribe to their professional relationship with the client and how do they

establish and develop this relationship?
Keywords

helping profession

mental illness

professional relationship

art of conversation
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Ptiloha €. 1: Informovany souhlas
Informovany souhlas

Vyzkumna otazka
Jaky vyznam pfisuzuji pracovnici z organizace pro lidi s duSevnim onemocnénim

profesiondlnimu vztahu s klientem ve své préci a jak tento vztah navazuji a rozviji?

Pouceni:
Byl/a jsem dostate¢né poucen/a o prub¢chu, cilech a mé ucasti v daném vyzkumu a

souhlasim s vlastni Gcasti ve vyzkumném projektu.

Byl/a jsem informovan/a o nasledujicich skute¢nostech:
e Moje osobni tidaje budou disledné zachovany v anonymité a budou povazovany
za nezvetejnitelné.
e Mam moznost vyhrad k probihajicimu vyzkumu a mam moznost kdykoliv

prerusit spolupraci, piipadné vzit souhlas s uverejnénim ziskanych dat zp¢t.

Souhlas:
Na zaklad€ pouceni souhlasim s vlastni ti€asti v daném vyzkumném projektu.

Souhlas s tcasti v daném vyzkumu davam dobrovoln€, svobodné a bez natlaku

s védomim, Ze U€ast v daném vyzkumu mohu kdykoliv ukonéit.

Souhlasim s nahravanim interview s vyzkumnikem, tak, aby bylo mozné jej piepsat a

vyuzit jej k vyzkumnym acelim.

Souhlasim, ze ziskana data mohou byt vyuzZita a publikovana jako soucast odborné
publikace, védecké prace, odborného ¢lanku, prezentace na konferenci, prezentace
béhem vyuky.

VBrnédne ......cccoocvveivennnne Podpis:

Vyzkum provadi: Jan Kozak, DiS.
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Priloha €. 2: Tematické okruhy k rozhovorim

Hlavni vyzkumna otazka:
Jaky vyznam pfisuzuji pracovnici z organizace pro lidi s duSevnim onemocnénim

profesionalnimu vztahu s klientem ve své praci a jak tento vztah navazuji a rozviji?

Tematické okruhy:
1. Definice a vyznam profesionalniho vztahu pro praci s klientem
e Jak si pracovnici predstavuji idealni profesionalni vztah s klientem?
e Jaky vyznam pfisuzuji pracovnici vztahu ve své praci?
2. Prostfedky pro budovani profesiondlniho vztahu s klientem
e Co povazuji pracovnici jako podptrné pii budovani vztahu s klientem?
e Co podle pracovnikli brani budovani profesionalniho vztahu s klientem?

3. Reflektovani profesionalniho vztahu s klientem

Reflektuji pracovnici vztah s klientem? Jakym zptisobem a jak ¢asto?

e Podle ¢eho poznaji, Ze maji dobie navazany vztah s klientem?

e Mluvi pracovnici s klientem o jejich vztahu?

e Konzultuji pracovnici s nékym, co se odehrava v jejich profesionalnim

vztahu s klientem?
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Priloha €. 3: Rozhovor s Emou

Tazatel (T): ,,Jak by podle tebe mél vypadat profesionalni vztah s klientem? Jak si

ho ty predstavujes§?

Ema: ,,Ja si myslim, Ze by to mél byt partnersky vztah, kdy v podstaté klient ma pravo
vyjadiit jakékoli svoje myslenky, ptani nebo nazory, to, co by chtél fesit, by mél umét
fict pracovnikovi a to partnerstvi by mélo byt na takové Grovni, ze by si méli byt rovni,
tzn. upravené néjaké tykani nebo vykani, zalezi na tom s jakou cilovkou se pohybujeme,
ja si s klientama vétSinou vykam a potom si upravujeme osloveni, bud’ si fikame

kfestnim jménem nebo piijmenim.*

,»No, dal co je jesté profesiondlni vztah. Tak myslim, ze tam taky hraje diilezitou roli
u me v praci divéra, protoze s klientama pracuju dlouhodobg, takze je dulezity, abysme

si n¢jak vetili a byli k sob& upiimni.*

T: ,,Pak by mé zajimalo, jaky vyznam prisuzuje$ vztahu ve své praci s klientem.
Protoze si predstavuju, Ze je vic véci nebo aspektii, ktery pri té praci s klientama
hrajou roli, jako tfeba dovednosti, znalosti, ale patFi tam asi i ten vztah, Ze jo,
a moZna néjaky dalsi véci, co té napada. TakZe jaky vyznam prisuzujes pravé tomu

vztahu pri té své praci?

Ema: ,,J& si myslim, Ze to je takovy sty¢ny bod, Ze je dilezity si vybudovat viibec ten
vztah nebo zjistit viibec jaky ten ¢lovek je a a by ten Cloveék zjistil jaka jsem ja. No,
potom se na zaklad¢ toho miZzeme né¢kam posouvat. A pokud uz se zname, tak ndm to
kazdopadné urychli nasi praci, kdyz se snazime k né¢emu dostat, jaky ten ¢lovék ma
vubec problém, na ¢em by chtél pracovat. To jak, vybudovany vztah je urcité posilenim

celého procesu.*

T: ,,A je pro tebe moZny predstavit si praci bez vztahu Gplné?*

Ema: ,,Hmm, kratkodob¢. Ja délam poradenstvi, takze tam ten vztah kolikrat neméme,
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ani nevim o koho jde, je to ¢lovek, kteryho slySim na druhym konci (tel.) ve méste,
nebo mi vold nebo mailuje, a ja nepotfebuju védét jakej ten Clovek je, protoze mu
pfedavam jenom informaci a nepotiebuju na né¢ho koukat a nepotiebuju védét jakej je
uvnitt. Je dalezity jenom védét néjaky informace, pfedat mu je a tak mu pomoct

jednorazove.

T: ,,A umis si to predstavit u toho dlouhodobyho?*

Ema: ,,U toho dlouhodobyho si myslim, ze to je dulezity pravé proto, ze neékteti (klienti)
nebo spousta z nich, tak se neradi sveéiuji a myslim, ze vybudovani vztahu je dalezity
jenom k tomu, aby méli n¢jakou davéru, aby védéli, Ze tfeba ten Cloveék nepijde
a nckomu to netekne, tu bolest nebo co se s nim d¢je. Aby si nepfipadali jako néjaci

tieba vyuziti. Takze si myslim, ze ta divéra je dilezita. A taky si ji udrzet tu divéru.*

T: ,,A mé by jesté zajimalo, co povaZuje$ za podpirny pfi budovani toho vztahu?
Ktery myslis, Ze sou ty faktory, ktery prispivaji k tomu, aby ten vztah vzniknul
viibec mezi vama?*

Ema: ,,Ja si myslim, ze urcité dobry je néjak oteviené¢ umét komunikovat s téma lidma,
nebat se oteviit néjaky témata, bavit se o ¢em ten Cloveék chce, takze se snazit nejdiiv
naslouchat, potom ho n¢jak doprovazet a potom jakmile se dostaneme do néjakych téch
témat, ktery chce odkryt, tak si myslim, Ze je pro n¢j dulezity se o tom pobavit,
o ¢emkoli.*

T: ,,A mluvis tfeba i o vlastnim soukromi? Pripadné do jaké miry?*

Ema: ,,Spousta mych klientti mluvi hodn¢ o soukromi.*

T: ,,A jako jestli i ty poustis svoje, tak sem to myslel?*

Ema: ,,J4 nékdy jo. Podle toho, jak daleko sme s tim klientem, jak daleko si mé& pusti

k t€lu, tak zase davam informace o sob¢, pokud se zeptd ptimo, nebo pokud mi to neni
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nepiijemny a ta otazka neni n¢jaka urazliva apod., tak mu feknu néktery informace. Ja

su docela oteviend, takze s nékteryma klientama sdilim hodné.*

T: ,,TakZe tohle je jeden z faktoru, ktery podporujou budovani vztahu, to Ze si

vyménujete néktery informace, ktery sou tieba i vic soukromy a takhle, jo?*

Ema: ,,Urcite, ja si myslim, Ze néktefi klienti se na to tfeba 1 ptaji a zjiStuji o mné
néktery, nebo zjist'uji, ptaji se na néktery véci, tieba jestli su vdana, jak mé to klape

a tak a béhem casu tyhlety véci automaticky vi.*

T: ,,Jsou néjaky dalSi faktory, co té napada tireba? Co tobé konkrétné pomaha,
kdyZ navazujesS ten vztah s klientem nebo potom ho udrzZuje$ tieba v pozdéjsich

fazich.«

Ema: ,,Hm, byvaji to nékdy 1 takovy ty véci, co sou nepiijmeny, vétSinou néjaky
krizovy situace, kdy ten ¢lovék vlastné ma toho svyho socialniho pracovnika jako
néjaky opérny bod, kterymu mize zavolat nebo za kterym mulize zajit a kdyz zrovna se
neciti dobfe tak vlastné probira s nim néjaky takovydle véci, ktery by asi normalné
nikomu netekl. Takze pokud pfijde néjaka takovahle situace nebo néjaky stav nouze, tak
si myslim, Ze to je jenom posileni toho vztahu. Ze vibec ten &lovék pfijde za tim

pracovnikem a je ochotny to fesit.*

T: ,,A co naopak si mysli§, Ze muZe branit vyvoji toho vztahu, at’ uz ze strany

pracovnika nebo toho klienta?“

Ema: ,,No mé se staly asi dvé véci, moznd bys to nazval faktory, a jedna véc byla
manipulace ze strany klienta, kdy klient se snazi zmanipulovavat m¢ nebo jiny
pracovniky, aby pro ného délali rizny nadstandardni sluzby nebo nosi rizny darky
a vétSinou se mi takovy klient spi§ nelibi, protoZze tam je takova antisympatie proti
nému, protoze vim, Ze ode mé bude chtit asi néco vic nez ostatni a nevim, jestli mu to
budu moct splnit. TakZe se pak snazim néjak asertivné reagovat a fict mu, Ze to neni

mozny, eventualné se da zmeénit pracovnika, takZe neni problém.*
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,»No0 a z mé strany si myslim mtize byt tieba néjakd antipatie vici nékterym lidem. J4 si
myslim, Ze je to Uplné piirozeny, ze kdyz tfeba sem hodné tolerantni ¢lovek, tak kazdy
maé v sobé nektery zasady, ktery tfeba nema rad, hruby chovani nebo kiiceni nebo tieba
styl oblikani, ale v prib¢hu toho vztahu muize tfeba zjisti, ze ten clovek je pfijemny,

mili, takze je dalezity jenom n¢jaky ¢as budovat ten vztah, poznat toho ¢lovéka.*

T: ,,Jo, jo, takze vlastné manipulace a ta antipatie, to sou ty faktory nebo véci,

ktery miiZou poskodit ten vztah.“

Ema: ,,Ja sem se s tim tak setkala.*

T: ,,Pak bych se chtél zeptat, jestli néjak o vztazich s klientama néjak premeslis, Ze
si néjak reflektujeS sama pro sebe tieba nebo s nékym jinym? Vi§ jako jestli
premyslis jak to teda s klientem mas? A co s tim tieba bude§ jako dal délat a tak.

Nebo spis jenom o té spolupraci, co se jako déje.*

Ema: ,,No urcit¢ a v posledni dobé&, protoze sem se s tim setkala na supervizi, tak se
snazim n¢jakym zplisobem dat dohromady, v jaky roli tam su. Jestli sem tfeba v roli
terapeuta, poradce nebo taky jestli sem tfeba v roli matky nebo sestry atd. Takze potom
zjist'uju, jestli meé do té roli Zene ten klient, nebo viibec si to uvédomuju, jak sme na tom
a n¢kdy zjist'uju, Ze je to uz vyvojem toho vztahu, n¢kdy je to matka - dité aniz bych si
tfeba vSimla na zacatku, Ze by se klient takhle choval.*

T: ,,TakzZe to FeSiS s konkrétnim klientem jako toto, jo?“

Ema: ,,Hm (pfitakava). Tady tenhle vztah mam s jednim klientem.*

T:* A u jinych klienta piemyslis o vztazich nebo kdyz to tieba klape vSechno tak

jak ma, tak neni potieba o tom premyslet?*

Ema: ,,Ja si vétSinou uvédomuju tieba ze zacatku néjaky ty antipatie. Nevim. Nebo tu
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manipulaci.*

T: ,,TakZe da se Fict, Ze spi$ jenom kdyzZ je néjaky trabl nebo problém, tak o tom

W rv

premyslis a néjak to reSiS nebo hledas reSeni.«

Ema: ,,Hm, to je zajimavy. VétSinou kdyZz neni problém, tak si uvédomuju ty role a kdyz

je problém tak se snazim najit feSeni.*
T: ,,TakZe kdyZ neni problém, tak si uvédomujes v jaky roli tam seS. TakZe néjaka
reflexe takovadle tam je, ale neni potieba to néjak FeSit, protoZe je to jako

v poradku.*

Ema: ,,No jasné, vétSinou mi to nevadi, Zze tam sem v néjaké takové roli, protoze pro

toho klienta je to piijemny vétSinou a mé to neni nepiijemny takze.*

T: ,,A FeSiS tydle ty véci, jak to mas s klientem tieba s kolegy nebo na supervizi

nebo to FeSiS jen sama v sobé&?*

Ema: ,,No néktery véci fesim sama v sobé, kdyz sou to véci, o kterych klient nechce,
abych se bavila tfeba s nékym jinym. Takze to si vétSinou vyfeSim v sob¢ a ostatni véci
pokud tfeba sou to véci, o kterych bych nevédéla, jak to mam fesit, tak tfeba na
supervizi nebo v tymu nebo s vedoucim.*

T: ,,A mluvilas tFeba nékdy s klientem o vztahu mezi vami?*

Ema: ,,Hm, urcité pti hodnoceni (spoluprace). A nebo se mi to stava, pravé pokud ten
klient se mé¢ snazi zmanipulovavat do nékterych véci, tak se snazim potom zorientovat
o co vlastné jde.*

T: ,,TakZe to zverbalizujeS, dostane§ to mezi vas a néjak o tom mluvite, jo?*

Ema: ,,Hmm.“ (pfitakava)
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T: ,,A jak tfeba mluvite s klientem o vztahu? Mé tieba zajima to, jestli, jak sou ti
klienti nastaveni, jestli to dokaZou prijmout takhle konkrétné pojemnovany véci,
co se déjou mezi vama, nebo jestli to tieba je pro né trosku tieba ohroZujici, Ze se
mluvi o néem, co je tieba jen jako tak citit ve vzduchu mezi vama. Jak to tieba

citi§, kdyZ o tom mluvite, ma to néjaky efekt?«

Ema: ,,No, vétSinou za¢nou velmi pozorné naslouchat, protoze vi, Ze se jich to pfimo
tyk4, mozna ze jsou na to citlivi a mozna jak to potom bude, kdyz se tedka o tom
bavime. Tak mi to tak jako pfijde z jejich strany a mozna i vazi slova, co k tomu

feknou.*

T: ,,Je tam napéti?«

Ema: ,,No je tam urcité néco takovyho, mozna i z moji strany, mozna to vyvolavam ja,
ze najednou verbalizuju véci, ktery mé jenom tak teCou myslenkama v hlavé a najednou
sou vysloveny.*

v 4

T: ,,A podle ¢eho poznas, Ze mas dobre vybudovanej vztah s klientem?*

Ema: ,Ze mé fika véci ktery, i tieba diivérngjsiho charakteru. Dokaze se mné svéfit
1 s nééim Spatnym nebo fict tfeba, co proziva, néco pro ného nepiijemnyho. Nékteri
klienti mluvi hodné o rodin€ nebo o minulosti, o takovych vécech, o kterych by myslim,
normalné nemluvili. Ze uZ to neni jen, Ze sviti sluni¢ko, ale Ze to je uz o né¢em jinym.
Tak podle toho si myslim, Ze mam vybudovany néjaky ten profesionalni vztah. Doufam,

ze profesionalni (smich).*

T: ,,Jak viibec vnimas to slovo profesionalni v tomto kontextu, jo, protoZe vztah

r

miiZe byt riznej a ten profesionalni tam zavani né¢im jinym.*

Ema: ,,J4 si myslim, ze to je o udrzeni hranice. N¢kdy se taky miize stat, ze ten klient je

davérngj$i az moc, a nebo se snazi sklouznout do kamarddskyho vztahu, snazi se
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nabidnout tykani nebo takovy véci, tak je dalezity se obrnit a fict mu, co si o tom tieba
Clovék mysli nebo jak to citi a pfipomenout mu tam ten vztah, Ze opravdu je tim
pracovnikem a on je zase klientem, tak budeme spolupracovat tak a tak a bohuZzel
nebudeme si tykat, ale budeme si vykat. Je to nékdy tézky, hlavné u lidi, ktefi sou stejné

stary jak ja.

T: ,,To by bylo takovy prirozeny jit do toho tykani a do néjakyho kamaradskyho

vztahu.*

Ema: ,, To se mi stalo prave véera.*

T: ,,A jaks to ustala?*

Ema: ,,No, ja sem totiz si myslela, Ze poprvy sem se pieslechla, kdyz mné¢ zacal klient
tykat, protoZze on mé zacal rovnou tykat, on se m¢ ani nezeptal, a pak podruhy a potfeti,
tak uz sem to nepiechézela a fekla sem, ze ted’ka mé ptipada, Ze m¢ zacal tykat a ze
bych si o tom s nim chtéla promluvit, jestli si mysli, Ze je to normalni, protoze sme si
tykéni nenabizeli a navic si myslim, ze by to ani nebylo moc profesionalni, aby sme si

vubec v takovyhle praci tykali.*

T: ,,A vzal to?*

Ema: ,,Ne, pravé Ze ne. (smich) Zacal tikat to, ze sme stejné staii prave a fikal, ze kdyz
nékam jdeme, my chodime hodné do terénu, tak Ze to vypada blbé, Ze na nas lidi
koukaji. Tak ja si taky myslim, Ze to vypada blb¢, ale ostatni klienti, jim to nevadi.
Navic jsem zopakovala, ze pravidlem organizace je to, ze si vykame, takze to tak bude.
Takze sem byla takova drsnéjsi tady v tomhle, ale myslim si, ze to neni nic proti

ni¢emu, spis, Ze mi to mize pomoct v ty praci.*

T: ,,A mysli§, Ze to miiZze naopak naruSit ten vztah? Ze se miiZe ten klient néjak

urazit nebo ja nevim?“
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Ema: ,,Myslim, ze se trosku uzavfel ten klient. Myslim, Ze jo.*

T: ,,Ale to asi pirekona, Ze jo?*

Ema: ,,Ja sem se mu to snazila vysvétlit, jakoze to neni z toho diivodu, Ze bych ho tfeba
nem¢éla rada nebo ze bych si ho nevazila, ale naopak pravé proto, ze si ho vazim, tak
bych chtéla udrzet ten vztah na takovyhle trovni. Nechci prost€¢ pomdhat ¢lovéku,

kterymu budu tykat a fikat mu prosté tieba Ladinku. To mné ptfipada hloupy.*

T: ,,Jasné. Diky.*
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