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Abstrakt

Eticky rozmér a aplikace etickych principi by mély byt soucasti kazdodenniho zivota
Clovéka. V zaméstnani a predevsim v pomahajicich profesich pak tento fakt nabird vetsi
intenzity. Dochézi zde k vzajemné interakci mezi pomahajicim pracovnikem a klientem.
Interakce je zalozena na respektovani riznych rovin, kdy jednou z téchto rovin je prave
aplikace etickych principti. Soucasti etiky je i kulturni rozmér, ktery je zaméfen piimo
na Clovéka jako takového, v interakci pak na kultivovanost postoji a zptsobt jednani.
Mohou se vyskytovat situace, kdy je pracovnik nucen celit vEétsi zatézi, kterou by mél
zvladnout. V této situaci dochazi k uritému etickému rozhodovani, volbé postoju
a feSeni etickych dilemat. Zvladani zatézovych situaci mize pracovnikovi pfinést urcité
indispozice, se kterymi se musi vypotadat.

Ve své diplomové praci jsem se orientovala na eticky a kulturni rozmér socidlni
prace, aplikaci etickych principli a volbu postoji pfi praci s klientem. Nasledn€ pak na
zménu aplikace téchto etickych principi a zménu postoji v zatéZzovych situacich
v kontaktu stakzvanym obtiznym klientem. Dale jsem se zaméfila na obranné
mechanismy, které pracovnik voli, aby zatézové situace ustél a svou praci zvladal.

V teoretické Casti jsem se v jednotlivych kapitolach zamétila na teoreticka
vychodiska profesniho vztahu mezi socidlnim a zdravotné socialnim pracovnikem
a klientem, na naplnéni tohoto vztahu a co tento vztah pifinaSi pracovnikovi
Vv zatézovych situacich pti praci s takzvanym obtiznym klientem.

V prvni kapitole jsem vymezila zakladni pojmy tykajici se socidlni a zdravotné
socialni prace, socidlniho a zdravotné socidlniho pracovnika, profesni etiky
a podptrnych dokumentt, ze kterych se pti aplikaci etickych principii vychézi.

Ve druhé kapitole jsem popsala eticky rozmér obecné, co pojem etika znamena a co
Cloveéku piindsi. Kratce jsem charakterizovala historicky kontext k sou¢asnému pojeti
etiky a jejimu zaélenéni do socialni prace. V souvislosti s moralnim rozhodovanim

jsem oznacila etické dilema.



Ve treti kapitole jsem specifikovala kulturni rozmér s jeho vyvojem v ndvaznosti
na ¢lovéka. Jak lze kulturu vnimat vroviné pomdhani, nebot nedilnou soucasti
profesionalni prace je vnimani hodnot a volba postoju.

Ve c¢tvrté kapitole jsem charakterizovala profesiondlni vztah mezi pracovnikem
a klientem, nebot’ tento vztah mize byt kvalitni, i kdyz jde o pfiméfeny profesionalni
rdmec, a soucasn¢ je vazan na osobnostni predpoklady pracovnika a osobnostni
strukturu klienta. Vymezila jsem etické principy advokacii, autonomii, cilevédomost,
odpovédnost, diistojnost a dopliujici pojmy, které je téZ nutné vzit v ivahu. Dopliujici
pojmy lidska prava a lidska svoboda, jejich respektovani a ochrana, navazuji na pojem
dastojnost.

V dalsi paté kapitole jsem popsala problémové chovani, odbornou typologii
takzvanych obtiznych klientd, jeji rozdéleni na klienty se specifickou poruchou
osobnosti a obtizné klienty socialni prace.

Posledni kapitolu jsem vy¢€lenila pro pracovnika, na jeho motivaci a na hodnotovou
orientaci, ktera vede k feSeni dilematickych situaci, a na postoje, které v souvislosti
S problémovym chovani slouzi k vyhodnoceni a naslednym navrhiim postupt a jejich
feSeni. Popsala jsem, co pfinasi pracovnikovi zvladani zatézovych situaci, jaké obranné
mechanismy voli, aby svou praci zvladal, a co mu v tomto sméru nejvic pomaha.

V empirické ¢asti jsem stanovila jeden hlavni cil, kterym jsem se snazila zjistit, jak
reaguji socialni pracovnici V etické roviné na zatézové situace v interakci s obtiznymi
klienty. Dil¢imi cili bylo zjistit, jaké aplikuji socidlni pracovnici etické principy a jaké
voli postoje, které klienty povazuji za obtizné a jaké obranné mechanismy voli pro
zvladani zatézovych situaci. V této souvislosti jsem stanovila jednu hlavni vyzkumnou
otazku a ¢tyii dil¢i. Ke sbéru dat jsem zvolila metodu kvalitativniho vyzkumu a pouzila
metodu dotazovani formou polostrukturovaného rozhovoru. Rozhovor jsem rozdélila na
Ctyfi oblasti a ke kazdé oblasti jsem ptipravila otdzky. Prvni oblast se tykala identifikace
respondenta, druha oblast byla zaméfena na etické principy a postoje v souladu s praci
socidlniho pracovnika, tfeti oblast byla zaméfena na obtizné klienty a ¢tvrta oblast na

osobnost pracovnika. Vyzkumny soubor jsem vybrala metodou prostého nahodného



vybéru. Vyzkumny soubor musel spliiovat pfedem stanovend kritéria. Pro zpracovani
dat vyzkumu jsem zvolila metodu pifipadové studie.

Zpracovanim rozhovord a jejich analyzou jsem zjistila, Ze socialni pracovni
Vv zatézovych situacich aplikaci etickych principti neméni. Nejcastéji aplikované etické
principy jsou autonomie, mlcenlivost, divéra, odpoveédnost, advokacie, diistojnost —
respekt a tUcta. Dale jsem gzjistila, Ze volba postoje Vv zatézové situaci se méni
a pracovnici namisto rovnocenného partnerského postoje voli direktivné;si az direktivni.
Kazdy z oslovenych respondentli se pti své praci setkal s obtiznym klientem a zvladani
zatézovych situaci jim pfinasi urcité neptiznivé stavy, se kterymi se musi vyrovnavat.
Odpovédi na hlavni vyzkumnou otézku je, Ze socialni pracovnici v etické roving reaguji
na zatézové situace zménou volby postoje a feSenim etickych dilemat. Do typologie
klienti nejCastéji pracovnici zaradili hostilniho klienta.

Z rozhovort bylo jednoznacné¢ mozné vyhodnotit, jaké voli socidlni pracovnici
obranné mechanismy, aby zatézové situace zvladli. V diskuzi jsem vysledky zhodnotila
a porovnala sodbornou literaturou. V zavéru jsem navrhla testovani hypotézy:
Vinterakci s obtiznym klientem socidlni pracovnici neméni aplikaci etickych principii.
Tato navrzend hypotéza by méla byt testovana na vétSim vyzkumném souboru.

Myslim si, ze tato diplomova prace by mohla byt pfinosna jak odborné, tak laické
vetejnosti. Neéktefi socialni pracovnici a Casto i laicka vefejnost se brani pojmu obtizny
klient. Je ovSem na misté se tomuto pojmu nevyhybat, naopak vénovat mu vétsi
pozornost, piispivat k posilovani socialnich pracovnik v oblasti sebereflexe a tim

podporovat zkvalitiovani vztahu mezi pracovnikem a takzvanym obtiznym klientem.



Abstract

An ethical dimension and application of ethical principles should play a part in man's
everyday life. In the sphere of work and especially in helping professions, this fact gains
even more intensity and importance. This type of work entails a complex interaction
between a helping professional and a client. This interaction is based on respecting
various levels — and one of these levels is presented by application of ethical principles.
An integral part of ethic is a cultural dimension which focuses on man as such and,
regarding his social interaction, on the cultivation of his attitudes and behaviour. Within
this field, there can arise situations when the helping professional may experience high
stress which he should be able to cope with. In these situations, he is faced with certain
ethical decisions, attitude choice and solving ethical dilemmas. Dealing with high-strain
situations may result, on the part of the helping professional, in a certain indisposition,
which he has to deal with.

In my thesis, | focused on the ethical and cultural dimension of social work,
application of ethical principles and choice of attitude by a helping professional when
working with a client. Subsequently, | followed changes in application of these ethical
principles and changes of attitude in high-strain situations in the contact with a so-called
difficult client. Further, 1 focused on the defence mechanisms which a helping
professional chooses to cope with high-strain situations and manage his job well.

In the individual chapters of the theoretical part, | focused on theoretical foundation
of the professional relationship between a social / health social worker and a client, on
the realization of this relationship and on what it brings the worker in high-strain
situations when working with the so-called difficult client.

In the first chapter, | defined basic terms regarding social and health social work, a
social and health social worker, professional ethic and supporting documents which are
pivotal for application of ethical principles.

In the second chapter, | described ethical dimension in general, what ethic means

and what it brings people. | briefly characterized the historical context for the current



understanding of ethic and its integration in social work. In connection with the process
of moral deciding, I focus on ethical dilemma.

In the third chapter, | specified cultural dimension and its development in close
connection with humankind. I discuss how culture can be felt on the helping level as a
perception of values and a choice of attitudes present an integral part of professional
work.

In the fourth chapter, | characterized the professional relationship between a worker
and a client. This relationship can be of a high quality even though respecting an
appropriate professional frame. It is shaped simultaneously by the personal
predispositions of the worker and the personality structure of the client. I defined the
ethical principles of advocacy, autonomy, purposefulness, responsibility, dignity and
supplementary terms which also should be taken into consideration. The supplementary
terms — human rights and human liberty, their observance and protection follow the
concept of dignity.

In the fifth chapter, | described problematic behaviour, a special typology of the so-
called difficult clients and its distinction between clients with a specific personality
disorder and difficult clients in social work.

In the last chapter, 1 focus on the worker, his motivation, his value orientation,
which shapes the way he solves dilemmatic situations, and his attitudes, which in
connection with problematic behaviour of the clients help him in its assessment,
suggesting steps that should be taken and finding solutions. | described what dealing
with high-strain situation brings the worker, what defence mechanism he chooses to
manage his work well and what helps him in this sense the most.

In the empirical part, | set one main goal — to find out how social workers react on
the ethical level in high-strain situations while interacting with difficult clients. Partial
goals were designed to find out what ethical principles social workers apply, what
attitudes they choose, which clients they consider difficult and what defence
mechanisms they develop to cope with high-strain situations. To reflect these goals, |
set one main research question and four partial ones. For the collection of data, | opted

for the method of quantitative research and | used the questioning method in the form of



a half-structured interview. | organized the interview in four parts or areas and prepared
questions concerning each of them. The first area focused on the identification of the
respondent, the second on the ethical principles and attitudes regarding profession of the
social worker, the third on difficult clients and the fourth on the personality of the
worker. | chose the set of respondents for my research by the method of simple random
sampling. The research set had to meet all the criteria | had defined earlier. To process
the research data, | chose the method of case study.

Processing the interviews and analysing them, | found out that social workers in
high-strain situations do not change their application of ethical principles. The most
frequently applied ethical principles are autonomy, discreetness, confidence,
responsibility, advocacy, dignity — respect and esteem. Further, | found out that the
choice of attitude in high-strain situations changes and that social workers choose,
instead of a partner attitude based on equality, a more or less directive stance. All of the
respondents met a difficult client at work and dealing with high-strain situations causes
them certain indisposition they have to cope with. The answer to the main research
question is thus that on ethical level social workers react in high-strain situation by a
shift in the choice of their attitude and solving ethical dilemmas. It was a hostile client
that the social workers listed most frequently in the typology of clients. It became
evident during the interviews what kind of defence mechanisms social workers choose
to be able to cope with high-strain situations. In the discussion, | analysed the results
and compared them with scholarly literature. In the concluding part of the thesis, I
suggested testing of the following hypothesis: In their interaction with a difficult client,
social worker do not change application of their ethical principles. This hypothesis
should be tested on a larger set of respondents.

In my opinion, this thesis could be of use and interest to both lay and professional
public. Some social workers and often also the lay public are often hesitant to use the
term difficult client. However, it is important not to avoid the term and, on the contrary,
to draw more attention to it and encourage the self-reflecting capacity of social workers
— and support, in this way, the improvement of the relationship between them and the

so-called difficult client.
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UVvOoD

Etika a jeji aplikace do oblasti socialni prace a zdravotné socialni prace neoddélitelné
patii. Jeji pritomnost je nepostradatelnd a souvisi s napliovanim kvalitniho profesniho
vztahu mezi pracovnikem a klientem po vSech strankach a upeviuje pracovnikovu
pozici jako profesiondla. Etickd hlediska v pfimém kontaktu s klientem ovSem také
dopliuji postoje a zpusoby, jak s klientem pracovnik jednd a jak na néj nahlizi. Ackoli
voli pracovnik uréité postoje, hodnoty charakterizujici jeho osobnost a je s nimi spjat,
nastane-li zatézujici situace, pracovnik takovou skuteCnost musi umét vyhodnotit
a nasledn¢ zpracovat. Sdm se sebou se mize dostat do konfliktu, pfedevsim pak jeho
etické principy a s tim souvisejici hodnoty ztraceji smysl.

Diplomovou préci rozdé€luji na cast teoretickou a empirickou. V teoretické c¢ésti
S pouzitim a analyzou odborné literatury vymezuji zakladni pojmy socialni prace
a zdravotn¢ socialni prace, pracovnika jako profesionala a podptrné dokumenty, z nichz
pii své praci vychazi. Dale charakterizuji eticky a kulturni rozmér socialni a zdravotné
socialni prace a definuji typologii takzvanych obtiznych klientd. V dalSich kapitolach
popisuji profesionalni vztah pracovnika a klienta v zatézovych situacich a duasledky,
vénuji se také jeho potiebam a zpltisoblim, jak mtize sdm o sebe pecovat.

Hlavnim cilem diplomové prace je zjistit, jak pracovnici reaguji na zatézové situace
v interakci s obtiznymi klienty, zda fe$i ur¢ita eticka dilemata. Dil¢imi cili pak je zjistit,
jaké etické principy pracovnici aplikuji pti své praci s klientem, jaké voli postoje a jak
se tato hlediska méni v navaznosti na zatézové situace, které piinasi interakce
s obtiznym klientem. Do dil¢ich cilii zahrnuji 1 snahu o zjiSténi, které klienty povazuji
pracovnici za obtizné, jak sami zvladaji zatéZové situace a jak o sebe pecuji.

V empirické Casti pouziji metody kvalitativniho vyzkumu, metodu dotazovani
formou polostrukturovaného rozhovoru. Piedem pfipravim otazky, které rozdélim
do ¢tyfech okruh. Respondenti budou vybrani prostym zamérnym vybérem. Tito

respondenti musi splilovat poZzadovana kritéria, a to je pfedem dany souhlas s ucasti na
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vyzkumu, splnéné podminky pro vzdélani socidlniho pracovnika dle zakona cislo
108/2006 Sb., o socialnich sluzbach a pracuji na pozici socialniho pracovnika.

Ttebaze je etika diskutovanym tématem obecné, predevSim pak v oblasti socialni a
zdravotné socialni prace se n€kdy jevi jeji aplikace slozita a také slozitéjsi je, citi-li
Cloveék jisté nenaplnéni, pfipadné ohrozeni, nebo si neni jist svym postojem
a v disledku toho je tézké udrzet si vlastni moréalni zdsady. Mé osobn¢ problematika
etické roviny a jeji aplikace zajima, proto jsem si toto téma pro svou diplomovou praci

vybrala.
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1 TEORETICKA VYCHODISKA

1.1 Vymezeni pojmi

1.1.1 Socialni prace

Socialni prace je profesi, kterd se zabyva zlepSenim kvality zivota lidi, socialnich
skupin 1 celé spolecnosti a definuje oblasti lidskych problém, na néz se poté zamétuje.
Socialni prace soucasné zahrnuje i oblast praktické ¢innosti (37). To znamena, Ze nabizi
a poskytuje pomoc lidem v obtiznych zivotnich situacich a snazi se o vzajemné napInéni
interakce Clovéka a jeho socidlniho prostfedi. Socialni prostiedi, v némz Clovek zije
a uspokojuje své potieby, ma urcité pozadavky, proto socidlni prace pomaha najit
rovnovahu mezi timto ocekavanim, piipadné podporuje schopnost toto ocekavani
zvladat (42). Jejim zakladem jsou principy lidskych prav, socialni spravedlnosti
a obCanské spolecnosti. Socialni prace tedy neni pouze charitativni instituci ¢i ¢innosti,
ale stoji na profesionalnim zéklad¢ (32). Realizuje se piedevsim v socidlnich sluzbéch,

které vymezuje a zptesiuje zakon (16).

1.1.2 Zdravotné socialni prace

Pojem zdravotn¢ socialni prace nelze vymezit ani jako socialni, ani jako zdravotnickou,
tyto dve instituce se navzajem prolinaji. Neni mozné ji tedy definovat z jednoznacného
hlediska (32). Napiiklad v péci o seniory nelze oddélovat oblast zdravotni a socialni,
nebot’ ovlivnit socidlni vztahy mize kazdd zména zdravotniho stavu, totéz plati
i v obracené situaci, kdy zmény socilni pozice mohou zaviset na zdravotnim stavu. Je
podstatné vzit v uvahu a fesit tyto problémy ve vzdjemné souvislosti a stejné nal¢have
(41). Totéz plati i v péci o klienty, kteti trpi akutnimi ¢i chronickymi duSevnimi
poruchami (34). Z toho vyplyva, ze ve zdravotné socialni praci jsou provazané dva
obory, socidlni a zdravotni, tudiz zdravotné socialni préace, ackoli jejim zakladem je

podstata prace socidlni, je doplnéna o hlediska a aspekty ze zdravotnické oblasti. Jde
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0 natolik specifickou oblast, Ze by méla mit vlastni terminologii a ptistupy. Je nutno
podotknout, ze tento fakt ve vysokoskolské oblasti vzdélavani i v publikacni ¢innosti je

Vv raném stadiu vyvoje (32).

1.1.3 Socialni pracovnik

Socialni pracovnik je profesiondl vzd€lany v oboru socidlni prace. Jako kazdy
profesiondl ma povinnosti a prava definované pravnim systémem a zaméstnavatelem,
socialni pracovnik se navic tidi profesnimi standardy (37). Pomaha klientovi dosahnout
rovnovahy v souladu s o¢ekavanim jeho socialniho prostfedi a pomaha mu zvladat
piekazky branici této rovnovaze. Pracuje se vSemi hledisky, ktera tvofi klientovu Zivotni
situaci (42). Jak shora naznaceno: na stran¢ jedné se jako profesional fidi obecnymi
pravidly profesionalni prace vsouladu spravnimi predpisy a pozadavky
zaméstnavatele, na strané¢ druhé zde hraje roli vlastni osobnost socidlniho pracovnika,
jehoZ osobnostni ptfedpoklady, postoj a zasady osobnostniho jednani maji vyrazny vliv
na skutecné a profesni naplnéni a splnéni sluzby. Soucésti této roviny je tedy i etické

uvédoméni (13).

1.1.4 Zdravotné socialni pracovnik
Zdravotn¢ socialni pracovnik je rovnéz profesional vzdélany v oboru. Jako profesional
vykonava odbornou ¢innost v oblasti socialni prace ve zdravotnictvi. Teoreticka
vychodiska naplné jeho prace vychazeji ze zakladt socialni prace (32).

1.1.5 Profesni etika
Soucasné s vyvojem lidské spolecnosti se vyvijely 1 moradlni principy a status dané
spole¢nosti. Plvodni potifeba vzijemné mravni interakce byla podminéna pouze

divodem pudu sebezichovy. Srozvojem a s rizné¢ zdivodnénymi potiebami

spole¢nosti byla tato pivodni potfeba mravni interakce nahrazena. Mravni pravidla
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aetika obecné moralky se obecné vyvijely a mravni principy byly postupné
soustied’ovany v profesnich kodexech (64). Mravni principy a hodnoty specifické pro
urcité povolani se nazyvaji profesni etika (32).

V pomahajici profesi je profesni etika soustavou hodnot, norem, principi
a dovednosti, které pfispivaji ke kvalitné odvedené praci, napliuji vztah mezi
pracovnikem a klientem. Pfedev§im pak hodnotné zasahuji do klientova Zivota (13).
Profesni etika je spjata se socialni etikou, kterd pfedstavuje nauku o normach spravného
jednani v socialni oblasti. Normy socialni etiky je nutné odvozovat od potieb jedince
jako spoleCenské bytosti v kontextu funkce daného spolecenského tutvaru a jejich

naplnéni (32).

1.1.6 Eticky kodex

Kodex je privodcem etické praxe, neni vSak detailnim privodcem, nabizi obecné
principy lidského jednani v situacich, které maji etické disledky. Slouzi jako regulace
profesniho chovani pracovnikli, chrani klienty pfed zneuzitim ufedni moci a pred
zanedbanim péce. V zédsad¢ je kritériem etiCnosti praxe a podkladem pro posouzeni
stiznosti. Vyznam maé i v nutnosti zdraznéni statusu v komunit¢ a $ir$i spolecnosti a pti
udrzeni identity profese (43). Eticky kodex odrdzi a podporuje hodnoty uznavané
organizaci. Do urc¢ité miry pomaha fesit problémy, které nastanou v ramci vztahti uvniti
organizace (46). Profesionalni etické kodexy zasad jednani maji mit jako zaklad
v§eobecna eticka hlediska (10).

Etické principy socidlni prace jsou vyjadieny zejména v mezinarodnich, narodnich
a organizacnich etickych kodexech. Jsou voditkem a podporou vykonu kvalitni prace.

Piedstavuji soubor pravidel nebo zasad, jimiz se maji socialni pracovnici tidit (13).
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1.1.7 Eticky kodex socialnich pracovnikii spole¢nosti socialnich pracovniku

Ceské republiky

Eticky kodex socialnich pracovnikli vymezuje prameny (VSeobecnou deklaraci lidskych
prav, Chartu lidskych prav spojenych narodi a Umluvu o pravech ditdte, dalsi
mezinarodni deklarace a imluvy) jako podplrny bod ke zpracovani hodnot socialni
prace, ktera vychazi z hodnot demokracie, lidskych prav a socialni spravedlnosti (fidi se
Ustavou CR, Listinou zékladnich prav a svobod a dalsimi zakony naseho stéatu, které se
od téchto dokumentt odvijeji). Eticky kodex socialnich pracovnikii uvadi, ze podstatou
socialni prace je dbat na dodrzovani lidskych prav u skupin a jednotlivet tak, jak jsou
vyjadieny ve zminénych dokumentech relevantnich pro praxi socidlniho pracovnika.
Zahrnuje také etické zdsady a pravidla etického chovani socidlniho pracovnika
ve vztahu ke klientovi, ve vztahu ke svému zaméstnavateli, ve vztahu ke kolegiim,
ve vztahu ke svému povolani a odbornosti a ve vztahu ke spole¢nosti. Rovnéz vymezuje
zékladni etické problémy, ndpln role pracovnika, postupy pii feSeni etickych problémii.
Vyzyva ke stanoveni a rozpracovani problémovych okruhti v rozsiteném kodexu se
zaméfenim na specifika socidlni prace téchto oblasti. Jedna se o oblasti, v nichz socidlni
pracovnik eticky uvazuje, a to pfi socialnim Setieni, sbéru informaci, jednanich a pii své
profesionalni ¢innosti o pouziti metod socialni prace, socialné technickych opattenich
a administrativné spravnich postupech =z hlediska tucelu, uc¢innosti a dusledki

na klientiv zivot (11).

1.1.8 Konvence o lidskych pravech a biomediciné

V souvislosti prolinani prace zdravotné socialniho pracovnika se zdravotnickou oblasti
je nutné zminit Konvenci o lidskych pravech a biomediciné. Tento dokument byl
ratifikovan v Ceské republice vroce 2001 a v biomedicingé se stal vSeobecnym
standardem. Jedna se dokument slouzici k ochrané lidskych prav a distojnosti ¢loveéka
s ohledem na aplikaci biologie a mediciny, jehoZ cilem je chranit lidskou dlstojnost,

identitu jedince v souvislosti s aplikaci biologie a mediciny, zabranit diskriminaci
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a prosadit respektovani integrity s naslednym zaruc¢enim ostatnich zakladnich prav
a svobod. Na prvnim misté je priorita z4jma a blaha ¢lovéka, spravedlivy, rovnocenny
pristup k pé¢i o zdravi se zietelem na jeji dostupnost a primétenou kvalitu. Zajistuje
odpovidajici profesionalni uroven v piipadé zasahu do zdravi, véetné vyzkumu (34).
Eticky kodex socialniho pracovnika a Konvence o lidskych pravech a biomedicing
jsou stézejnimi dokumenty pro etickd vychodiska, ovSem dle profese a specializace pak
muaze pracovnik ve své praxi vychazet ze zasad dalSich navazujicich dokumenti

(napriklad prava pacientit) (34).

1.2 Eticky rozmér socialni a zdravotné socialni prace

Historicky vyvoj etiky jako védni discipliny saha do starovékého Recka. Starofecké
filozofické Skoly ve svém uceni vychazely ze zasady, ze cilem je dosaZeni osobniho
Stésti a blazenosti. Staroveka etika byla ve vyvoji lidské spole¢nosti prvni uspofadana
dle syst¢ému mravnich pravidel, aplikovand forma pak prezentovala hippokratovskou
medicinu v podobé deontologického kodexu. Naslednou etapou vyvoje etiky je etika
kiestanské spolecnosti, jez se stala hlavnim pilifem sttedovéké spolecnosti. Od té doby
se pozadavky na mravnost v roviné obecné nebo aplikované moralky dale vyvijeji
a hlavni zasadou soudobé etiky je, ze by mély obecné tvofit pilife nasi praktické
kazdodenni mravnosti (64).

V soucasné¢ dobé mlze byt ve svém nejbeznéjSim vyznamu etika definovana jako
systematické ftizeni, které slouzi k porozuméni naSich individualnich, socidlnich
a moralnich zkuSenosti. Je mozné ji vnimat zpisobem, jeZ umoziuje vytvoreni pravidel
slouzicich ke zvladnuti lidského chovani, a to s ohledem na definovani hodnot, kterych
stoji za to se drZet, a charakterovych vlastnosti, které stoji za to rozvijet (3).

Od samotného pocatku rozvoje socidlni prace je rovina etického chovani
a rozhodovani jeji soucasti, 1 kdyz ze zacatku se v Ceské odborné literatufe objevoval
diraz na etiku pouze sporadicky. V zemich zapadni Evropy byl jeji historicky vyvoj

star$i a velmi aktualni a stal se pfedmétem mnoha odbornych diskuzi (43). | v soucasné
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dob¢ je zkoumani etiky socialni prace jako akademického odvétvi aktudlni, zahrnuje
znalosti z oblasti etiky a filozofie a reaguje na stavajici zmény (3). Na etickou rovinu
lze nahlizet jako na pojitko mezi jednotlivymi oblastmi, které socialni prace zahrnuje
(43). Profese socialni prace, ktera je napliovana dle etickych kodext socialnich
pracovnikd, predstavuje dualezitého spoleCenského Cinitele. K jejim zakladnim
podstatnym zptlisobilostem patii schopnost etické reflexe a schopnost mravniho
smySleni, rozhodovani a jedndni. V zdsad¢ nastoluje pozadavek na ptijatelnost naseho
jednani vi¢i druhému, viici ndam nebo viaci tfeti osobé. Jestlize se uchopi tento
pozadavek doslova, je etika o neublizeni nebo konani dobra ve prospéch jiného (14).

Samotny eticky zdklad ma dve€ roviny podl€hajici feSeni otdzky podstaty mravnich
norem. Jednou rovinou je objektivni prakticka stranka lidského jedndni, kterd zahrnuje
mravni jednani, chovani a zvyky. Druha je rovina subjektivni praktické stranky
mravnich jevi, ktera definuje mravni cile a ideje, kodex mravnich hodnot a norem (32).
Proto je etické uvédoméni zasadni soucasti odborné praxe socidlnich pracovnikil. Jejich
schopnost a odhodlani jednat eticky je zdkladnim aspektem kvality sluzby nabizené
klienttim, ktefi této sluzby vyuzivaji (12).

Etické jednani ma piimy vliv na blaho, na pocit Stésti, na skutecné dobro ¢loveka
a spolec¢nosti, mize mit vSak v tomto smyslu i negativni vliv. Pouze jednani, ktera
spliuji podminky respektu dastojnosti, svobody a jsou rozumoveé zdivodnitelna
a uznatelnd, lze povazovat za eticky vyznamna (14). K naplhovani téchto ukola
potiebuje konkrétni socidlni pracovnik piislusné etické nastroje. Kromé¢ podptrného
ramce etického kodexu je jednim z nastroji diskuze vénovana etickym otazkém, tato
pomaha socialnim pracovnikiim zorientovat se v piipad¢, kdy maji ucinit rozhodnuti,
které spad4d do moralni oblasti (43). Samotna etika je dilezitym nastrojem pro socialni
praci celkové a miize byt velmi napomocna pii praci socialniho pracovnika (57). Zcela
zasadni vyznam ma také proto, Ze kvalita vykonu je zaloZena na hodnotéch, prostupuje
celou socialni oblasti véetné téch, které se jevi jako technické ¢i pravni (43). Efekt
etického jednani by se mél odrazit v kazdodenni praxi (14). Pojmenovanim se nabizeji

tyto konkrétni podoby: slusné a zdvofilostni chovéani ke klientovi, uvédoméni si jeho
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slozité Zivotni situace, odpovédny a empaticky pfistup a aplikace komunikacni zru¢nosti

(32).

1.2.1 Dilemata

Socialni pracovnici se Casto nachazeji v situacich, kdy se musi rozhodnout a jednat
podle svého nejlepsiho védomi a svédomi (57). Dostavaji se do dilematické situace, kdy
dilema pfedstavuje nutnou a velmi obtiZznou volbu mezi dvéma vzijemné se
vylu€ujicimi moznostmi rozhodnuti, kterd se tykaji situace klienta ¢i postupu
pracovnika ve spornych situacich (44). Za etické dilema jsou povazovany situace, kdy
pracovnik musi ucinit rozhodnuti o tom, jaky postup je lepsi, ma z ¢eho vybirat a bez
ohledu na to, k jakému kroku pfistoupi, je ohroZen né&jaky eticky princip (1). Casto je
nutné vzit v uvahu, co je dobré a co je Spatné, zda pomoc klientovi uskodi nebo
pomiize. V tomto ohledu na socialniho pracovnika ptipada velkd zodpovédnost, se
kterou se ne vzdy sdm v sobé vyrovna. Etika poméha nalézt odpoveédi na rizné otazky,
na néz sam pracovnik nenalezne odpovéd. Vychodiskem z obtiznych nebo
dilematickych situaci je pracovnikovo rozhodnuti, v némz se doty¢ny rozhoduje mezi
dvéma 1 vice moznostmi a navic mu rozhodovani ztézuje fakt, ze ani jedno vychodisko
nemusi byt optimalni. Takové situace jsou si nékdy podobné, naopak nckdy jsou
jedinecné a neopakovatelné. Muze se stat, ze slozité situace a nasledné rozhodnuti
budou v rozporu s hodnotami a principy vlastni ¢innosti, ovSem i takové skute¢nosti
jsou soucasti profese a pro praci socidlniho pracovnika je nutné, aby tuto skutecnost
pochopil, uznal a ptijal. Dilemata tykajici se etického rozméru byvaji Casto nefeSitelna
a maji hrani¢ni podobu (57). Socidlni pracovnik se dostava do slozité situace, kdy musi
V bezprosttedni interakei s klientem, za kterého je v ur€ité roviné odpovédny, zaujimat
odpovédné postoje, ackoliv situaci mu ztézuje naléhavy eticky pozadavek z jedné
strany, Ze ne vSechno, co ¢lovék muze, také smi. Ze strany druhé pak piihlizi k takové
hodnoté, jeZ vypovida skute€nosti, Ze kazdy ¢lovék ma pravo zvolit si vlastni zpisob
zivota (23). Pti feSeni takovych dilematickych situaci se miize fidit etickymi teoriemi,

které mu poskytuji oporu a pomahaji vytvofit rimec komplexniho pohledu, a uvédomit
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si dopady, které jeho rozhodnuti mtize piinést. V neposledni fad¢ jsou i voditkem pro
spravné rozhodnuti (57).

Kromé podpory v etickych teoriich zalezi i na osobnosti socialniho pracovnika
ve smyslu, jak vnima situaci, jaké ma zkusSenosti v moralnim rozhodovani a jaka je jeho
osobni hierarchie hodnot (43). Toto téma lze rozvést jest¢ dal a vzit v Gvahu, Ze
pochopeni etickych dilemat mé daleko hlubsi vyznam, ktery spoc¢iva v pochopeni doby,
ve které zijeme. | kdyz zaleZi pfedevSim na osobnosti pracovnika, je nutné nejdiive
pochopit stav spolecenskych norem obecné a poté teprve lze pochopit ¢iny a jednani
jednotlivych pracovnikt. Jednim z velkych soucasnych problému se jevi 1 krize
obycejné lidské solidarity. Také v disledku globalniho propojeni vsech oblasti lidské
spole¢nosti (ekonomické, politické, socidlni, informac¢ni a jiné) ziskava clovek

vvvvv

lidského jednani (19).

1.2.2 Moralni rozhodovani

Moralka je systém principil lidského jednani, ktery je zalozen na rozliSeni faktu, co je
spravné a nespravné. Projevuje se ve schopnosti s timto umyslem prakticky jednat
véetn¢ transformace do oblasti norem, hodnot, vzorl, postojii a jednani (50). Etické
chovani by mélo byt neménné a tudiz by mélo jit nad ramec aktivit v mysleni clovéka.
Jde o to jak je ¢loveék ochoten smyslet v kazdodennim Zivoté€, premyslet nad moralnimi
zkuSenostmi, zkuSenosti formulovat tak, aby mu daly smysl, a snazit se je prevést
do logickych souvislosti (3).

Kazdy pracovnik by mél podporovat a ulit se kultivovanou schopnost své moralni
volby se zaméfenim na principy a kritéria rozhodovani. Mél by umét zhodnotit situaci
s védomim, co a jak komu pfinese, zda jde o prospéch klienta a do jaké miry jsou etické
principy zavislé na spole€nosti, zvazit etické otdzky ve vztahu k potfebé a vztahu mezi

akceptovanymi potiebami a celkovym stavem spole¢nosti (32).
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1.3 Kulturni rozmér socialni a zdravotné socialni prace

Pojem kultura ma sviij etymologicky pivod v antickém starovéku, kdy byl piivodné
spojovan s obdélavanim zemédélské pudy. Kulturou ducha nazval filozofii slavny
fimsky filozof Marcus Tullius Cicero. Odkrytim této nové dimenze pojmu kultura
polozil zaklad pojeti kultury jako charakteristiky lidské vzdé€lanosti. V té dobé kultura
Jiz vystupovala jako hodnotici pojem vazany na osobnost, nebot’ jejim vlivem se Clovék
povznasi k vy§si formé individualni 1 socidlni identity. Samotny pocatek pojeti kultury
jako kultivace ¢lovéka oznacovalo aktivni lidskou ¢innost (53).

Obdobi renesance a humanismu zaznamenalo znovuzrozeni antického vyznamu
pojmu kultura. Spolecenskoveédni obory se orientovaly na existenci ¢loveéka, predevsim
pak na rozvoj jeho tvotivych schopnosti a vzdélanosti. S odkazem na tyto vlastnosti pak
byla kultura spojena s oznacenim pozitivnich hodnot, které ptispivaji ke zdokonalovani
lidskych schopnosti. UZiti pojmu kultura najdeme i v textech Jana Amose Komenského
V pojednani ,,Re¢ o vzdélavani ducha“ (53).

| vnasledném 18. stoleti se pojem kultura rozsitil do dé€l tehdejSich filozofi
a historikti, kdy byla pomérné jednoznacné chapana jako oblast skutecné lidskeé
existence, ktera stoji v protikladu Kk pfirodé. Némecky filozof a historik Johann
Gottfried Herder formuloval teorii, ve které naznacil, Ze ¢lovek v existencnim zapase
nahrazuje své fyzické nedostatky kulturou a specificky lidskym néstrojem jsou adaptace
K prostfedi, tradice a atributy lidstvi. Mezi atributy lidstvi patii pismo, tradice
nabozenstvi, zakony, pravo, vzdélani, uméni, obydli, odév a velka flexibilita ve zplisobu
zivota. Tento vyrok lze zahrnout do pojmti uzndvanych soucasnym antropologem jako
pojem kultura (53).

V soucasnosti kultura ptedstavuje uceleny soubor vyznami, hodnot a spole¢enskych
norem, kterymi se fidi ¢lenové dané spoleCnosti a které prostfednictvim socializace
predavaji dal§im generacim (32). Socializace kazdého ¢loveka probihd od jeho narozeni
pfes urcité skupiny pocinaje rodinou, Skolou, dale pak pfes profesni, nadboZenské,
volnocasové a dalsi skupiny. Skupiny maji na ¢lovéka vyznamny vliv pfedev§im svymi

hodnotami, ritudly a zplsoby chovani. S nékterymi skupinami se ¢lovek identifikuje
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vice, s nékterymi mén¢. Plsobenim socializacnich skupin a pfijetim jejich navyka si
Clovek utvari jedine¢nou kulturni identitu. Dulezitou roli hraje ptislusnost ke statu nebo
jazyku, neni to vsak role jedina (40).

Kultura ve své podstaté predstavuje biologicky danou soucast identity ¢lovéka, tudiz
hraje v Zivoté kazdého ¢lovéka klicovy vyznam (32). Pojeti, jak ¢loveék vnima sam sebe
a jak na n¢j reaguje okoli, je zahrnuto do souboru soundlezitosti a identifikaci, které
kazdého ¢loveka ovliviuji, a nazyva se kulturni identita (40).

V souhrnu lze kulturu vroviné pomahani vnimat jako hodnoty, Zivotni styl
a predevsim presvédceni urcité skupiny obyvatel a jednotlivce. Kultura formuje mysleni
jednotlivce, napomaha k identité, rozhodovani. Vnimani kulturnich hodnot a jejich
zachovani jsou nedilnou soucasti profesionalni prace. V souvislosti s jednotlivymi
klienty pak jde o respektovani jejich totoZnosti s ur€itou kulturou. Socidlni a zdravotné
socidlni péce v kulturnim rozméru zahrnuje diagnostiku ve smyslu zhodnoceni
vychodisek a cili klienta. Prace dostava vétsi smysl, pokud profesiondlni pracovnik
piizpisobi svoji pé€i o klienta jeho kultutfe. Kulturni kontext zapada i do oblasti etiky
(32).

Obecné zakonitosti sociokulturnich systémt postavenych na jejich vlastnich
hodnotach, normach a idejich plati i v ptipad¢€ vztahu jednotlivct a celych spolecnosti
ke zdravi, nemoci a péci o ¢loveéka. Vztah ¢loveéka k ¢lovéku je mozné pochopit pouze

V kulturnim kontextu shrnutého z celkového souboru vyznami (32).

1.4 Profesionalni vztah

Vlastni uvédoméni si vztahu mezi pracovnikem a klientem je v socidlni praci podstatny.
Pfestoze jsou dané a definované urcité rdmce, neni uplné zcela jednoznacné
pojmenovano, jak by tento vztah mél vypadat. Vztah obou dvou stran by nemél zastirat
pfiméfeny profesni ramec, jehoZ neopomenutelnou soucasti je empatie a Ucta
k osobnosti (47). Ucta, upiimnost, zijem a divéra jsou znaky opravdového lidského

vztahu v pomahajicich profesich, stejné tak jako chtit pro druhého dobro, mit pro néj
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pochopeni, byt vlidny, v ptfipadé¢ potfeby ucinné pomoci, umét se omluvit, umét
odpoustét, byt vdécny (6).

V socidlni préci je vice ptijatelné udrzeni spolehlivého profesiondlniho vztahu nez
osobni blizkosti, kterd v pfevazném mnozstvi v ur€itém okamziku nahle skonci
soubéhem s ukoncenim profesniho vztahu. Je dulezité, aby si pracovnik i klient
uvédomovali skuteCnost, ze i kdyz je vztah viely, jde o vztah profesni. To ale
neznamend, ze by profesionalita zakladala moznost nezcastnénosti. Podstatou
profesionality je uspokojovani potieb a zajiStovani blaha klientli, které se neodrazi
V naplinovani vlastnich potteb pracovnika ve smyslu dobrého pocitu z toho, ze ho nékdo
pottebuje. Obsah napln¢ takového vztahu také zabranuje vzniku trvalé zavislosti (47).
Pfi této praci dochazi vzdy ke vzajemné interakci pracovnik - Klient, klient - pracovnik,
zZ profesiondlniho 1 etického hlediska je velmi citliva otazka hranic a jejich ptekroceni
(66).

Je zieymé, ze kazdy vztah je jiny, zakldda se na osobnostnich pfedpokladech
pracovnika, osobnosti struktufe klienta, wvnéjSich 1 wvnitfnich okolnostech dané
skutecnosti. Je ovSem nepfipustné, aby osobni sympatie nebo antipatie vytvarela
piedpoklad pro urCovani pravidel prace pracovnika ktomu, skym pracovat bude
a s kym nebude (47). Klienti ne vzdy splituji pracovnikovy piedstavy. Pokud pracovnik
takovou skutecnost pocituje, nezpracuje ji a nevypoiada se s ni, mize nastoupit zlost
a pocit marnosti vynalozeného usili. Takovy pocit nikam nevede. Zakladem kvalitniho
vztahu je schopnost pomdhajiciho nahradit své vlastni potiebné hodnoceni
porozuménim vici klientovym prozitkim a pocitim (29).

Ma-1i byt klient v roli partnera, a ne prosebnika, vyzaduje utvafeni vztahu naro¢nou
praci a predevSim pozndni jeho vnitiniho svéta. Vysledkem neni vztah neosobni,
Vv hor§im ptipadé€ nadiazeny, ale partnerstvi, jehoz dosazeni je v tomto smyslu tézka véc,
ktera vyzaduje Cas. Léaska a profesionalita jsou spojené nadoby. Ke zmapovani obrazu
zivotni situace Clovéka je nutnd oboustranna komunikace, dale skutecné poznani

klientova vnitiniho obrazu, jehoz podminkou je pochopeni ¢lovéka zevniti (29).
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1.4.1 Etické principy profesionalniho vztahu

Dalsim aspektem ke zkvalitnéni vztahu mezi pracovnikem a klientem jsou etické
hodnoty a s tim souvisejici zpusoby, jak klientovi pomahat a jak timto pomahanim
zasahovat do klientova zivota (13). V zasad¢ lze shrnout, ze naplnéni vSech potieb,
predevsim pak divéry, porozuméni a pocitu bezpeci vytvari dobry vztah pracovnika
a klienta. Nedilnou soucasti je respektovani etickych principt: advokacie, autonomie,

cilevédomosti, distojnosti, diivérnosti a mi¢enlivosti (32).

Advokacie

Advokacii se rozumi postoj, kterym se pracovnik snazi zvyrazihovat a zdlraznovat
spravnost jednani s etickym obsahem v hledaném feSeni. Snazi se zapojit citlivost,
hledat vychodiska ve spravném sméru takova, o ktera se lze opfit. Jsou-li ve vztahu dva
lidé, jejich mravni hodnota nemusi byt chapana zcela stejné (32). V kazdém jednani
a prozivani hodnoti pracovnik své vlastni chovani ichovani ostatnich ve vztahu
k vlastnim hodnotam. Kazdy ¢loveék ma sviij vlastni hodnotovy systém a v interakci
S druhou osobou se tento promitda do vztahu. Pravé ztohoto divodu dochazi
k nedorozuméni nebo nepochopeni. Vyraznéji se tak stava tehdy, stava-li se ¢loveék
zavisly na né¢kom jiném (20). Cilem advokacie je hledat feSeni, chapat spravnost
rozhodovani v dané situaci pohledem druhé strany, jehoz nedilnou soucasti je empatie
(32).

Je-li Clovék empaticky, umi se vzit do situace druhého clovéka a muize Iépe
rozpoznat jeho prozivani. Timto vciténim dokdze snadné€ji plisobit ve smyslu redukce
jeho vlastniho nepiijemného stavu. Empatie usnadiiuje rozpoznani situace v interakci
s jinym clovékem, pticemz dochédzi k navozovani podobnych emociondlnich stavi
véetné fyziologické aktivace jako u pozorované osoby. Do urcité miry pak zmiriiuje
nepiijemné prozivany stav (Gzkost, strach, nestésti, bolest) a zdroven vede ke snizeni

vlastniho emocionalniho napéti. Empatie je také motivujicim faktorem (65).
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Autonomie

Autonomie je schopnost clovéka samostatné si ur¢ovat cile svého zivota a usmériiovat
jejich napliovani, stanovovat si vlastni pravidla a kontrolovat jejich dodrzovani. Je
predpokladem pro realizaci zivota podle pravidel uréenych svobodnou wvili, kdy
podstatou je mit moznost prosazovat své vlastni nadzory, uspokojovat své vlastni potieby
a vénovat se svym zajmum. V disledku jde autonomii popsat jako samostatnost
Clovéka, kdy tento si mize podle svych moznosti a schopnosti fidit svilj zivot
a nenechat si do n¢j zasahovat (62). Problém nastava v ptipad¢, ze klient nemiize o sobé
samém rozhodovat a stane se v jakékoliv mife zavislym. Autonomie klienta miize byt
narusena vlivem zasahu profesionald ¢i pfislusnikti rodiny, pokud klient sdm odmitne
pomoc, prestoze potfeba pomoci je nutnd. Klient vSak neztraci distojnost narusenim ¢i
ztratou autonomie (43). Z moralniho hlediska je péce obhajitelna v takovém ptipadé, Ze
K ni pracovnik pfistupuje s nejhlubsim respektem vii¢i autonomii klienta. Pfehnana péce
se muze stdt nevhodnym vméSovanim a piipustnym zasahovanim, jestlize pracovnik
dostatecné nerespektuje autonomii a jeho pravo na sebeurceni V takovém piipadé muze
mit klient pocit, Ze byla zranéna jeho lidska dlstojnost. Uchovani autonomie je
dalezitym aspektem pfistupu a pohledu na Cloveéka, je vSak jen soucasti pochopeni
Clovéka v sirsich souvislostech (22). ,, Pointa pro etiku pecovatelskych povolani zni:
ztrata nebo nepritomnost schopnosti faktické autonomie neznamend ztratu nebo

v o . .ol
nepritomnost diistojnosti.

Cilevédomost

Profesionalni i obecné lidské jednani v nékterych ptipadech reaguje na vzniklé situace,
Vv jinych ptipadech smétuje k dosazeni vyty€eného cile (32). Cilem se rozumi piedstava
budouciho stavu, kterého se snazi ¢loveék dopracovat nebo se mu vyhnout (65). Ma-li
Cloveék vytycen cil, chce néceho dosdhnout a jeho jednani s timto koresponduje, 1ze
tento stav pojmenovat cilevédomosti (32). ,, Dosahovani cilii vyZaduje sebeovldddni,

vie s v .. v v v . 2
abychom meli cil na zreteli, i kdyz se mu docasné vzdalujeme.

Y HENRIKSEN, J.-O. Blizké a vzdalené, Boskovice: Albert, 2000, s. 28.
2 NESPOR, K. Jak zlepsit sebeovladani, Usti nad Orlici: Oftis, 2007, s. 10.
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Diistojnost

Dustojnost je moralni a etickou kategorii, ktera zdiraznuje védomi ¢lovéka o jeho
vlastnim vyznamu a vyznamu jeho prav ve spolecnosti (20). Je nedotknutelnd a je nutné
ji respektovat, chranit ji. Pfed poskytnutim profesionalni pomoci je pro pracovnika
potiebné pochopit, co vlastn¢ distojnost je (32). Zachovani lidské dastojnosti patii
k zakladnim lidskym hodnotam. V souvislosti s poskytovanim péce je dobré vice
pfemyslet o lidech a jejich hodnotach neZ o vykonech. V pravnim systému Ceské
republiky je lidsk4 distojnost pravné zakotvena v téchto dokumentech: v Listiné
zékladnich prav a svobod, v Umluvé na ochranu lidskych prav a distojnosti lidské
bytosti v souvislosti s aplikaci biologie a mediciny, v zakoné ¢. 372/2011 Sb.,
0 zdravotnickych sluzbach, v ob¢anském zdkoniku. Dlstojnost ma téz zakotveni eticke,
které je deklarovano v profesnich kodexech, v chartach nebo v kodexech tykajicich se
pacientu ¢i jinych specifickych osob — seniort, télesné postizenych, umirajicich (20).

V kazdodennim zivoté se setkavame s posilovanim nebo zranovanim distojnosti
¢lovéka ve vSech strankéch lidského zivota, v Zivoté osobnim, pracovnim, ve zdravotni
nebo socidlni péci. Na tyto aspekty je nutné pohlizet a vénovat pozornost osobam, které
potiebuji zdravotni ¢i socidlni péci, ale 1 osobam pecujicim. Pecujici je rovnéz lidska
bytost, kterd potfebuje podporu, motivaci, vzdélavani s cilem zvysit povédomi o lidské
dastojnosti a jejim ptirozeném respektovani (20). Omezeni nebo posileni lidské

dustojnost je tzce spjato s lidskymi pravy (32).

Lidska prava

Nejzakladné€jsi a vS§emi uzndvané hodnoty lidstvi vyjadiuji lidskd prava, ktera vyhlasilo
vV roce 1948 Valné shroméazdéni spojenych narodi jako VSeobecnou deklaraci lidskych
prav (10).

Z filozofického pohledu Ize pojem lidské pravo uchopit jako moZnost
plnohodnotného rozvoje s vyuzitim vlastni lidské kvality, jako schopnost védomi prava
uspokojovat duchovni a jiné potteby. Védomi lidského prava je zédkladnim a podplrnym
bodem pro kvalitni rozvoj kazdé osobnosti a pro naplnéni zékladni kvality Zivota.

Zakladni mySlenkou v tomto sméru je rovnost vSech lidi v jejich distojnosti. S tim
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souvisi svoboda, kterd je neoddéliteln€ spjata s odpoveédnosti, tak aby uplatiiovani prav

a svobod jednoho ¢lovéka neomezovalo prava a svobodu druhych (25).

Lidska svoboda

Lidska svoboda je nejvysSim atributem ¢lovéka. Vychazi a dotyka se jeho nitra (23).
Pohled na lidskou svobodu se sklada z n¢kolika hledisek a zahrnuje mnoho aspektii
a spojitosti lidského byti. Jednim pohledem je uvédomeéni si nezédvislého ¢lovéka jako
osoby, kdy osoba je panem sama sebe a samostatnym celkem, ne pouze Casti a soucasné
neni podfizena zdkonitostem celku, jehoz je ale soucasti. Tato konkrétni svoboda osoby
je svobodou autonomie. Déle navazuje osobni touha byt jako osoba stale vic nezavisla,
ale je svazana urditymi omezenimi, tudiz nemiize ovlivnit vie, co se dg&e. Clovek
pocituje chténi, které je jeho Cinnosti, ovSem predméty chténi nejsou jeho Cinnosti
a nevytvari si je. TudiZ se fidi pravidly, ktera si sim neurcuje. Piedstavuje to zavislost
na nécem jiném, nez je on sam. I kdyz nejde o natlak, jde o urcité omezeni. Poté se
navozuje otazka, zda je opravdova svoboda ¢lovéka vibec dosazitelna (55). Podstata
lidské svobody spociva v uvédoméni, ze klicové kompetence k uchopeni lidské svobody

ma kazdy ¢lovek sam (23).

Odpovédnost
Odpovédnost je etickd hodnota, bez které neni svoboda plnohodnotna, ale je
problematicka a zatizena sobectvim a pfiliSnym individualismem (46). Jako eticka
hodnota souvisi se svédomim — s posuzovanim dobra a zla. Védomi, ze jsem tu ja a ten
druhy, napliiuje podstatu svédomi, piipomina Clovéku védomi vztahu a vzijemné
odpovédnosti. Clovék si je védom odpovédnosti viigi nékomu druhému, je si védom, Ze
své ¢iny muze vazit a tudiz za né zodpovidat. Naproti tomu 1 druhd strana vztahu
proziva tytéz skute¢nosti (35).

Zakladni odpovédnost clovéka spociva v oteviené a piistupné aktivité novym
vécem. Clovék by mél reagovat na stavajici skuteénosti, neziistavat na mist&, reagovat
na vyzvy, myslet na budoucnost a spolupracovat na jejim piichodu. Odpovédnost

uchopena a vpravena do zakont je sice nezbytna, lze se o takova stanoviska opfit, avsak
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na Clovéku je zvazeni, zda tento fakt pojme jako hranici ve smyslu konani: co neni
vyslovné zakazano, je dovoleno. Pokud takto ¢ini, zcela jist¢ se jedna o hrubou

neodpovédnost (46).

Ochrana a respektovani pray

Zasah do lidskych prav a osobni svobody clovéka je v socidlni pé¢i nepfipustny.
Socialni péce ma vtomto sméru mensi kompetence nez péfe zdravotni. Zikon
nepiipousti, aby socidlni zatizeni mohlo pouzivat restriktivni opatieni, napt. umisténi
do detence, neexistuje zde ani zasah do svobody formou tfedniho rozhodnuti. Je tedy
pouze vymezena hranice, co se mize a co se nemuize délat. V socialni péci ¢asto chybi
kompetence ke zvladnuti obtizného klienta v takové mite, aby nebylo poruseno lidské
pravo ¢i jiné etické hledisko (26).

V zédkon€ o socidlnich sluzbach je stanoven rozsah a forma pomoci a podpory
poskytnuté prostifednictvim socialnich sluzeb, které¢ musi zachovavat lidskou diistojnost.
Pomoc musi vychéazet z individualné urcenych potieb osob, musi piisobit na osoby
aktivné, podporovat rozvoj jejich samostatnosti, motivovat je k takovym c¢innostem,
které nevedou k dlouhodobému setrvavani nebo prohlubovani neptiznivé sociadlni
situace, a posilovat jejich socialni zaclenovani. Socialni sluzby musi byt poskytovany
V zajmu osob a v takové kvalité a takovymi zptsoby, aby bylo vzdy disledné zajisténo
dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod ¢lovéka (8).

Poskytovatel socidlnich sluzeb ma podle zakona planovat pribéh poskytovani
socidlni sluzby v souladu s osobnimi cili klienta, jeho potfebami a schopnostmi.
Nastrojem poskytnuti kvalitni socialni sluzby jsou Standardy kvality socialnich sluzeb,
které jsou zavaznym pravnim piedpisem. Kritérium znéni Standardu €. 2 Ochrana prav
uzivatell se tyka dodrzovani a respektovani prav uzivateli v prabéhu jejiho sjednavani,
trvani a ukoncovani. Jedna se o vidci princip v €innosti poskytovateld socidlnich sluzeb
a je metitkem kvality. Podporuje dodrzovani psanych 1 nepsanych etickych a zvykovych
norem upravujicich vztah mezi lidmi (33). Déle kritérium znéni Standardu ¢. 5
Individualni planovani poskytovani socidlni sluzby vychdzi ze zpracovanych vnittnich

pravidel podle druhu a poslani socidlni sluzby, kdy poskytovatel pfistupuje ke klientovi
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individualng, spole¢né planuje kratkodobé a dlouhodobé cile v souladu s osobnimi cili
klienta, vypovidd o pribehu a piindsi zhodnoceni poskytovani socidlni sluzby, zjisti,
zda jsou napliiovany osobni cile (33). Je tedy patrné, Zze socialni sluzba se ma

ptizpusobovat klientovi, a nikoli klient socialni sluzb¢ (26).

Divérnost
Duvérnost posiluje vztah mezi pracovnikem a klientem, kdy nepochybné ob¢ strany véii
v pravdivost navzajem podavanych informaci (32). Vznika pomalu, ale vytratit se mize
velmi rychle (45). Atmosféra, kterou vytvari pracovnik pfi interakci s klientem, miize
klienta posilovat, ale také usazovat. ,.Klient potirebuje pomadhajicimu pracovnikovi
duverovat, citit se bezpecny a prijimany. Bez tohoto vztahového ramce se prdce
pomdahajiciho stava jen vvkonem pmvomocz’“.3

S davérnosti souvisi pojem duvéryhodnost. Duavéryhodnosti pracovnik zaklada
zaruku, Ze svoji pomoc je schopen poskytovat nestrann¢, odborné a diskrétné (32).
Dal§im souvisejicim pojmem je pravdivost. Clovék nemusi fikat vie, co mu piipada
nevhodné, ale pokud néco fekne, méla by to byt pravda. Slibovat by se mélo opatrné

a jen to, co je mozné splnit (45).

Micenlivost
Diivéra klienta je podporovana zachovanim mlcenlivosti o ziskanych informacich
o klientovi (32). Zakon ¢islo 101/2000 Sb., o ochrané osobnich udaji, vymezuje pojem
osobni a citlivé tidaje a stanovuje prava a povinnosti pii zpracovani téchto udaji (7).
Mohou se vyskytnout dilematické situace, v nichz pracovnik fesi mlcenlivost
versus ochranu klienta. Klient sdéluje pracovnikovi i informace nad rdmec informaci
dostupnych z pisemnych materiald a véti, Ze s témito bude nakladano jen v souladu
S poskytnutim sluzby. Za ziskané informace je pracovnik pln¢ odpovédny v tom smyslu,

ze nebudou poskytnuty nikomu jinému a za jinym ucelem (32).

® KOPRIVA, K. Lidsky vztah jako soucdst profese, Praha: Portal, 2006, s. 15.
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1.5 Obtizny klient

1.5.1 Problémové chovani

Specifikace problémového chovani neni zcela jednozna¢nd ani neni jednoznacné
vyhodnoceni, kdy a za jakych okolnosti je chovani problémové a podle jakych
objektivnich meétitek bez subjektivniho hodnoceni se posuzuje. Autorem casto
pouzivané definice v odborné literatute je Eric Emerson, ktery tvrdi, Ze ,, problémové
chovani je takové chovani, které svou intenzitou frekvenci nebo dobou trvani natolik
odlisuje od bézné spolecenské normy, ze miize vazné ohrozit fyzické bezpeci dané osoby

4

nebo druhych*”. Neexistuje zadné univerzalni problémové chovani, které by bylo
za vsech okolnosti problémové (24).

Ptitomnost problémového chovani pfimo souvisi s naplhovanim zakladnich
zivotnich potieb. Pokud c¢lovék nema moznost tyto potieby napliiovat, zvySuje se
pravdépodobnost jeho vyskytu (56). Obvyklym voditkem pro klasifikaci potieb je
Maslowova hierarchistickd klasifikace. Potfeby se potieby hierarchisticky fadi takto:
1. fyziologické potieby spojené s poruchami homeostazy jako jsou hlad, zizen, sex atd.
2. potieby bezpeci, vznikaji v situacich ohrozeni, 3. potfeby soundlezitosti a lasky, byt
akceptovan, nékomu patfit, byt milovan., 4. potieby uznani, dosazeni respektu, divéry,
souhlasu., 5 potieby seberealizace, uplatnéni svych schopnosti (65). Tyto potieby jsou
kazdému clovéku vrozeny a jsou ve vzajemné interakci, kdy uspokojovani jedné
potieby miize zeslabovat uspokojovani druhé a opacné. V ramci vyrovnani mohou byt
i psychické potieby syceny neobvyklym zptsobem. Pokud neni né&jaka potieba
uspokojovana v dostate¢né miie nebo po dostate¢né dlouhou dobu, dochdzi ke zméné
jeji intenzity, mize se meénit zpusob jejiho uspokojovani. Poté nastupuji obranné
mechanismy, které maji vliv na uspokojeni jinym nez obvyklym zpisobem. Intenzita
uspokojovani jednotlivych rovin lidskych potieb se méni s vyvojovym stadiem lidské

bytosti (49).

4 JON, H. Moc, pomoc a bezmoc v socidlnich sluzbdach a ve zdravotnictvi, Praha: Portal, 2010, s. 16.
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Ani vyjadiit jednoznaéné, kdo je a kdo neni obtizny klient neni snadné. Obtizny
klient neni specifikovan v zakoné¢, avSak v souvislosti se socialni praci lze do urcité
miry rozeznat a pojmenovat obtizného klienta a s nim souvisejici obtizné situace.
V zasad¢ jde o takového klienta, ktery v interakci s pracovniky pomahajicich profesi je
naro¢néjsi nez ostatni klienti. Je obtizné s nim spolupracovat a ¢asto je nutné vynalozit
veétsi usili, které je pak doprovdzeno negativnimi emocemi ze strany pracovnika i ze
strany klienta. Jednotlivé ptipady 1 situace nejsou stejné a neexistuje na n¢ jednotné
pravidlo (32). Prace sobtiznym klientem je naro¢néjsi, ma-li pokracovani nebo
opakovani, a neni-li dostate¢né kompenzovana, mize byt frustrujici. Ve vysledku mtize
ze strany pracovnika dojit k pochybeni v oblasti etické i profesionalni (66).

Kromé vlivu vnéjSich situacnich okolnosti zalezi u pracovnika na osobni zkuSenosti
a zralosti, komunika¢nich dovednostech a taktu, jez pracovnikovi pomahaji danou

naro¢nou ¢i rizikovou situaci zvladnout (66).

1.5.2 Klient se specifickou poruchou osobnosti

Pro pracovniky v oblasti socidlni a zdravotné socidlni prace Casto predstavuji zdvazny
eticky problém klienti se specifickou poruchou osobnosti (32). Tyto osoby mohou byt
soucasn¢ akutné psychicky nemocné, jsou piedev§im trvale vyrazné prozivanim
a chovanim, které ptsobi problémy jim i jejich okoli. Lécba nebo vychovna zména
téchto poruch je obtizna, stale se vSak zdokonaluje (52). Osoby s poruchou osobnosti se
tézce prizptisobuji a jsou méne odolné, maji nizkou schopnost empatie a Casto problémy
v mezilidskych vztazich (34). Dle Mezinarodni klasifikace nemoci (MKN-10) se jedna
o specifické poruchy osobnosti, které definuje Prasko takto:

Paranoidni porucha osobnosti: zikladnim rysem této poruchy je celozivotni
neduvefivost vici jinym lidem. Pfiznaky jsou chronické a dlouhodobé, pii zvySeném
stresu nebo psychosocidlni zatézi muze cloveék reagovat kratkymi psychotickymi
epizodami, béhem nichz se mohou objevit bludné myslenky a miize byt narusen proces
vnimani. Typickym stavem jsou: horsi pracovni vykon, hostilita k druhym, netstupnost,

neustdla pfipravenost k obran¢, nekompromisnost, nepruznost a tvrdost v postojich,
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interpersonalni konflikty a konflikty s autoritami. V jednani s takovym klientem je
nutnd otevienost, pfitomnost jednozna¢nych tvrzeni, bez naznaku humoru. Problémem
je podeziravost klienta.

Schizoidni porucha osobnosti: osoba se schizoidni poruchou osobnost se brani
vytvofeni jakéhokoliv vztahu a celkové ma problémy zit ve vztazich. Stahuje se
od emoc¢nich, spoleCenskych a jinych kontaktl, zije dle fantazie, dava piednost
samotafstvi, je zdrZenlivd, ma problém vyjadiit kladné emoce. Pracovnik pracujici
s klientem s touto poruchou osobnosti miize byt frustrovany, nebot’ klient nema zadny
cil.

Asocialni porucha osobnosti: Vv zisadé¢ se jednd o lhostejnost ke spoleCenskym
pravidlim a zavazkiim, morélce, o nezajem a nerespektovani prav druhych. Osoba
S asocidlni poruchou osobnosti méa nizkou frustraéni toleranci a nizkych prah pro
vybuch agresivity a nasili. Chybi ji soucit a empatie, coZz se projevuje chladnym
nezajmem o ostatni. Ma tendenci manipulovat s okolim, provokovat, vyuZivat. Pfi praci
S timto klientem je nutné vyvarovat se moralizovani, pozice trestajici osoby ¢i
kontrolora, je dobré vytvotit chapajici, vstficny, jasné¢ ohrani¢eny pevny vztah, v némz
je nutné dodrzovani dohodnutych pravidel. Podstatou je uvédomit si klientiv sklon
k manipulaci. Pokud pracovnik podlehne manipulaci, nelze dosahovat stanovenych cili.
Emocné nestabilni porucha osobnosti: u impulzivniho typu se osoba projevuje
vyraznou afektivni nestalosti a ma sklon jednat impulzivné bez uvazeni nasledkd. Casto
je provazena vybuchy nasili nebo hrozivého chovani, predevsim je-li tato osoba pied
jinymi kritizovana. U hrani¢niho typu jde o emoc¢ni nestalost, osoba ma naruSené
piedstavy o sobé samé, o svych cilech, Casto je napliiovdna pocity prazdnoty, tyto
sttidaji prudké zmény efektivity a sebehodnoceni. Pfi¢inou téchto stavli byvaji nestalé
mezilidské vztahy. Snaha vyhnout se takovym staviim muize vést az k sebevrazednym
vyhriizkdm a sebepoSkozujicim ¢innostem. Pii praci s klientem je nutné si zachovat
pfiméieny odstup, pozorovat vlastni pocity a o¢ekavani.

Histrionska porucha osobnosti: osoba se neustdle zabyvd pozornosti druhych
a vlastnim vzhledem. Stravi mnozstvi ¢asu hledanim pozornosti pro sebe a délanim se

atraktivnim. Typicka je zde atraktivnost v obleCeni, kterd je aZ provokativni. Chovani
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smétuje k flirtovani. Osoba se citi nedobte, pokud neni stfedem pozornosti, nezajima se
o prozitky druhych, pokud nejsou ucelem jeho protézovani. Typicka je melka a labilni
emotivita, nadmérna dramatizace, okdazalé vyjadiovani emoci, svidné chovani
a koketérie, neustala touha po ocenéni, vzruSeni a pozornosti. Chovani byva zamérené
na okamzité¢ dosazeni uspokojeni za kazdou cenu, tedy i za cenu ostudy. Pracovnik by
se m¢l zaméfit na zpracovani informaci, pozorovat emocni stav, které v ném klient
vyvolava.

Anankasticka porucha osobnosti: osoba ma pocity osobniho ohrozZeni a pochybnosti,
které vedou k nadmérné svédomitosti, puntickarstvi, uminénosti, opatrnosti a strnulosti.
Ma potiebu zvySené kontroly, kdy kontroluje vSechny detaily, také své emoce a ostatni
lidi. Je nerozhodnd a snazi se byt dokonala. Jako osobnost je rezervovana a nedutkliva
Vv oblasti moralky, etiky a hodnot, na coz klade vysoky diraz. Nesnasi zmény a tézce se
adaptuje. Cini ji velké problémy podiizeni se autorité. Dochazi k permanentnimu
soupefeni s autoritativnimi osobami o to, kdo bude mit situaci pod kontrolou.

Pasivné agresivni porucha osobneosti: tato osoba se vyznacuje skrytym kladenim
piekazek, neustupnosti a nevykonnosti. Ma potize ve spolupraci s ostatnimi lidmi, je
casto odolnd vici nafizenim autorit, neodporuje zjevné, ale necha situaci plynout bez
svého zasahu. Bojuje za svoji autonomii, tudiz ma potize vytvofit a udrzet blizky vztah,
protoze toto dle jejiho nazoru ohrozuje jeji svobodu. Pouziva pasivné: agresivni
postupy, napiiklad Casté opozd’ovani, neplnéni dohodnutych stanovisek a strategii
a negativistické postoje. Pfi praci s takovymto klientem dochazi u pracovnika Casto
k frustraci, nebot prace nikam nevede. Refenim je stanoveni dil¢ich cilti a jejich
postupné naplilovani.

Uzkostna porucha osobnosti: jde o osobu, kterd je napjata, boji se druhych, je
V neustalém ocekdvani kritiky a neuspéchu, sebepodcetiuje se a Casto byvad osaméla.
Z tohoto divodu se vyhyba socidlnim interakcim ze strachu negativniho hodnoceni,
pirestoze vnitin€ touzi po blizkosti jinych osob.

Zavisla porucha osobnosti: zavisla osoba ¢asto nadmérné potiebuje, aby se o ni starali
druzi. M4 strach z opusténi, podtizuje se cizi vili a byva podlézava. Trvale se spoléha

na jiné osoby, podfizuje se cizi vili, ma strach z opusténi a byva podlézava. Ke svému
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zivotu potiebuje n¢koho, kdo za ni ucini rozhodnuti v dilezitych vécech, nebot” ona
sama ma potize s rozhodovanim. Spoléha se na druhé, snazi se jim zalibit, obdivuje je.
Pokud nejsou jeji potfeby zavislosti uspokojovany, podléha depresi nebo tzkostnym
staviim. Jeji zavislost se mize vyskytovat i ve formé zavislosti na alkoholu, drogach,
sedativech a jinych lécich, miize mit potize s pfijmem potravy. Pracovnik by se nemél
stavét do role zachrance, nebot’ takovy postoj zastiniuje klientovu povinnost plnit urcité
cile. Pracovnik miize pocitovat zlost a miize nastoupit vyCerpanost z neustalych projevi
pozornosti, ujistovani a osamostatiiovani klienta.

Narcisticka porucha osobnosti: 0soba s narcistickou poruchou osobnosti ma  vysoké
sebevédomi, sklony k velikasstvi, klade diiraz na vlastni dtlezitost a jedine¢nost, avSak
je velmi zranitelnd co se sebevédomi tyka. Pokud ma pocit zranéni sebejistoty, reaguje
prudkymi emocemi, snazi se takovym situacim vyhnout. Nesnasi kritiku, odmitnuti
nebo nezajem, muze podléhat depresivnim naladam a zlosti. VyuZziva ostatni
k sebeposileni a snazi se ve druhém vytvofit iluzi o sobéstacnosti. Nedokaze adaptivné

reagovat na selhani a netispéch. Ve vztahu vyuziva druhé (48).

Osobnost klienta mize zahrnovat rysy vice poruch osobnosti, a to 1 v takovém
piipadé, Ze nespliuje kritéria pro zadnou z jednotlivych druhii. V tomto piipadé se
hovofi o smiSené poruse osobnosti. Pro socidlni a zdravotné socidlni préci tento fakt
vsak neni dalezity (32).

Ve shrnuti lze konstatovat, ze porucha osobnosti je trvaly stav, ktery se projevuje
zvySenym vnimanim urcité kategorie vlastnosti, zasahuje do oblasti citového prozivani,
uvazovani a chovani. Tyto odchylky se promitaji do vztahu k sobé i do vztahu
K ostatnim a chovani takové osoby byva Casto neptizpusobivé a vyvolava nepiiznivé
reakce. Potize jsou trvalé a v zasadé je nelze ovlivnit (58). Tyto osobnostni rysy klienta
ovliviiyji interakci mezi nim a pracovnikem, maji vliv na danou udalost a casto

znesnadiuji situaci (32).
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1.5.3 Obtizny klient v socialni a zdravotné socialni praci

V dalsi typologii takzvanych obtiznych klienti je mozné pozorovat v urcité mife
prekryti s osobnostnimi rysy, které spoluutvareji specifické poruchy osobnosti, je zde
vSak kladen diraz na jejich chovani jako klientti a uzivateld socialni nebo zdravotné

socialni prace. Ve druhé typologii uvadi Kutnohorska a kol. tyto klienty:

Hostilni klient

Pod pojmem hostilita si lze predstavit obecny neptatelsky a negativni postoj vici jiné
osobé, ktery se vSak nemusi vzdy projevit pfimym ublizovanim. Hostilita ¢lovéka se
projevuje ve vztahu k jiné osobé v podobé negativniho vyjadfovani, pfani netispéchu ¢i
nemoci. Hostilita je asto spojovana s agresi jako jeji ptic¢inou nebo jednou z moznych
pticin, avSak ne vzdy se projevuje v agresivnim chovani. MiiZze byt pfiinou agresivniho
chovani, ale nemusi. Je zde nutné vzit v ivahu kritérium ublizovani a pak rozeznat, zda
jde o hostilitu ¢i agresivitu (65).

Hostilni klient se chova nepratelsky az agresivné, nespolupracuje a je casto
nespokojeny. Neni ochoten respektovat zpusoby socidlni prace a casto neadekvatné
reaguje. Pokud pracovnik chce takového klienta zvladnout, je nutné profesiondlné
etickym postupem vyjadrit empatii a pfedevsim najit zdroj jeho hostility. Je-1i podnétny
zdroj odhalen, je nutné aktivné¢ s nim pracovat a najit feSeni pro vzniklou situaci.

Nemaly vyznam zde hraje skute¢nost, zda neni klientova nespokojenost opravnéna,

pokud ano, je nutné zjednat napravu (32).

Zavisly klient

Tento klient je nesamostatny a zavisly na jinych osobach, hleda u nich feSeni veskerych
svych problémil, a to i1 malickosti. Vlastni odpovédnost pifenasi na socidlniho
pracovnika vcetné odpovédnosti za svij zivot. Jeho chovani je nerozhodné,
nesamostatné, neni schopen sdm nic ucinit. Socidlni pracovnik je pro néj klicova osoba,
kterou chce mit pro sebe a navzdory vesSkeré pomoci je ochoten na socidlniho

pracovnika svalit vinu za sviij neispéch. Piestoze se ze zacatku jevi jako klient dobie
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spolupracujici, postupem casu se vzajemna spoluprace muze preménit v pozadavek
trvalé dostupnosti, kterou vyzaduje az despoticky. V takovém vztahu je nutné odhalit
pri¢inu zavislosti ve smyslu, zda je pti¢inou snaha o ziskani vyhod a prospéchu nebo
vysledkem zménéného socialniho statusu klienta. Zasadni hledisko pro praci s klientem

je najit motivaci klienta, ktera podpofi jeho samostatnost (32).

Perfekcionisticky, rigidni, kompetitivni klient

Jedna se o klienta, ktery v jakékoliv situaci, nemusi byt ani zapornd, ma pocit ohroZeni.
Ve vzajemném vztahu pracovnik — klient nerespektuje vzédjemnost, snazi se dominovat
a rozhodovat o tom, co je pro n¢j dobré a co neni. Jeho chovani je podbarveno
nepratelstvim, ale také uzkosti. Pokud mu neni vyhovéno, ¢asto méni kompetentni
pracovniky, podava na né stiznosti, oznacuje je za neschopné, nevzdélané, Uplatné.
V interakci s takovym klientem by mél pracovnik pfistupovat ke klientovi klidné
a trpélivé, mel by opakované vysvétlovat problematiku dané situace a rozhodné nedavat

najevo svou nadiazenost, kterou by mohl klienta vyprovokovat k agresivité (32).

Seduktivni klient

Ptitomnost seduktivniho neboli svadéjiciho klienta je pro socidlniho pracovnika
rozhodné obtiznou situaci. Vztah klient — pracovnik se z urovné profesionalni mize
dostat do vztahu davérného az erotického. Klient ma snahu byt pro pracovnika
vyjimec¢nym a za ucelem dosazeni vytouzené¢ho stavu mize jeho chovani zacit lehkym
flirtovanim, které pteroste v citovy vztah. S timto spojené jednani klienta mtize byt
podvédomé, ale i védomé a ucelové. Zde je na pracovnikovi, jak rozpozna situaci
a pociti prvotni ndznaky zmény vzdjemné interakce. Pracovnik musi taktné bez poruseni
distojnosti klientovy nevhodné aktivity odmitnout a ukoncit, nebot’ hrozi poruSeni

profesionalni etiky spojené s nezadoucimi spolecenskymi dusledky (32).

PrestoZe ve shora uvedené typologii neni uveden agresivni klient, v ndvaznosti

na hostilniho klienta je tfeba i agresivniho klienta zminit.
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Agresivni klient
Agresivni klient a zvladani péce o klienta s agresivnimi prvky chovani je velkym
problémem veskeré socialni prace itypu socialnich sluzeb (38).

Agresivni klient je velkou zatézi pro osobnost pracovnika a pro jeho sebezachovné
zamefeni. Prace s timto klientem mize v ¢lovéku vyvolat strach, ale také i agresi,
a pokud ji pracovnik nedokaze kontrolovat a zpracovat, mize se s klientem dostat
do konfliktu (50).

StéZejnim bodem zvladani naro¢nych situaci v interakci s agresivnim klientem je
prevence jejich vzniku. Prevence je riiznd s ohledem na druh poskytované sluzby a lze ji
praktikovat pouze dobfe nastavenym systémem poskytovani socialnich sluzeb.
Preventivni opatieni zahrnuji anamnézu, diagnostiku a navoleny zplsob intervence,
ktery by mél byt feSen ve kvalitné zpracovanych individualnich planech (38). DalSim
zpusobem je vyuziti nékteré z moznych technik zklidnéni, jejichz postup by mél byt
zpracovan komplexné. Jednd se o interaktivni proces, vnémz je klient uveden
do klidngjsiho stavu. Techniky zklidnéni zahrnuji tfi slozky: vyhodnoceni agresivniho
incidentu, komunikace a taktika vyjednavani a zklidnujici techniky (50).

Co se tyka legislativy, ta sice fesi problematiku zvladani agresivnich stavl u klienta
se zaméfenim na vSechny dotknuté strany registrem omezeni, které zahrnuje povinnost
hlaseni pfi potiebé zakroCeni v zatizenich. Neexistuje vSak jednotna standardizovana
metodika doporucenych feSeni, ktera by se v téchto situacich dala aplikovat. Pracovnici
nejsou chranéni pied trestnim stihdnim za piipadné ublizeni na zdravi pii zvladani
agresivniho klienta, ktery ohrozuje sebe isvé okoli. V téze situaci jsou pracovnici

vystaveni moznosti ohrozeni zdravi ¢i dokonce zivota (38).

1.6. Pracovnik
Vztah je nutné navazat se vSemi klienty bez ohledu na to, zda je pracovnikovi klient

sympaticky ¢i nikoliv. Voditkem je zapojeni profesionality, vile a pfekonavani usili,

coZ je citové naro¢né. Mnohdy je pracovnik vystaven stresujicim situacim (34).
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Pracovnik by mél volit vhodné metody a postupy, které jsou vdzané na klienta
a jeho aktualni situaci, a soucasné brat v ivahu vztahové a systémové procesy v jejich
vnitinich a vnéjSich souvislostech (37). Metody ovliviiuje zvoleny teoreticky zaklad
socialni prace (34). V ptipadé konfliktu je také na pracovnikovi, jak situaci vyhodnoti
a jakou metodu a zptisob feseni zvoli (30). Umét pochopit samotné lidské jednani neni
rozhodné¢ snadné. Nelze je hodnotit pouze na zdkladé jedné prozité skutecnosti. Je
zapotiebi vidét vSechny souvislosti, k nimZ se jednani vztahuje, umét je zohlednit a pod
timto zornym thlem pak posuzovat i jednotlivé €iny. Je moZné posoudit to, co je
Vv jednani Clov€ka patrné na prvni pohled, avSak jen ¢lovék sdm mize vidét, 1 kdyz
mozna s obtizemi, co se d&je v jeho nitru. ,, Hlubinnd struktura skutkii cloveka je totiz
jen obtizné pristupna, a proto je zapotrebi opatrnosti v nasich soudech, a to predevsim
v téch situacich, kdy se z mordlniho hlediska tdzeme po viné. “ Z podobnych divoda by
se nemélo zapominat ani na skutecnost, Ze aktudlni rozhodnuti ¢lovéka muize byt
ovlivnéno jeho diivéjSimi postoji, rozhodnutimi a ¢iny, s uvédomenim si toho, ze clovek

je vlastné formovan pfedev§im smyslem své vychovy a mnoha dalSimi aspekty (23).

1.6.1 Motivace

Pro svoji praci a nejen pro ni, potfebuje ¢lovék byt motivovan, nebot’ motivace uvadi do
pohybu lidské chovani a jednéni, které¢ ma jakysi smér a intenzitu (65). Motivace slouzi
k souhrnnému oznaceni motivi a jejich ptsobeni, kdy motiv znamena rozhodujiciho
Cinitele pro dosahovani stanovenych cilit (52). Motiv jako zakladni vnitini zdroj urcuje
smér a ucinnost chovani ¢lovéka ve dvojim smyslu. V prvnim piipad¢ je motiv prvkem
motivaéni dynamiky a v druhém nélezi do motivaéni struktury osobnosti (65). Jinymi
slovy lze fict, Zze pro préci s klientem rozliSujeme motivaci vnéj$i a motivaci vnitini,
kdy vnitin€¢ motivovany ¢lovek je velkym piinosem pro praci s klientem (56). Klicovy

aspekt pro motivaci je vztah motivu k cili (65).

> JANKOVSKY, J, Etika pro pomdhajici profese, Praha: Triton, 2003, s. 39.
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Miuze dochazet ke vzajemnym konfliktim motivii mezi védomymi a nevédomymi
motivy mezi kladnymi a zdpornymi motivy, nebot’ je ziejmé, ze existuji objekty, které
jsou zaroven poutavé i nepfijemné a na lidské Grovni vzbuzuji souc¢asné nadéji i strach
(52).

Casto dochazi k omyltim, co vlastné motivace znamena a jak pracovnika motivovat.
Nejcastéjsim omylem je zdména motivace a pouhé stimulace s kratkodobym efektem.
Podstatou dobré motivace je tedy rozliSeni trvalych vnitinich motivli od kratkodobych
vnéjSich stimulil a uvédoméni si principt, které tato zdména piinasi. V piipade
stimulace vykazuje pracovnik praci jen tak dlouho, dokud na n¢ho stimuly pusobi, jinak
tomu je u zacileni na vnitini motivy ¢loveka, které zajisti dlouhotrvajici vykon. Motivy
pomahajicich lze rozdélit do zékladnich kategorii:

e vnitini potfeba pomahat a vnéjsi potfeby (napi. hmotné zajiSténi rodiny)

e motivace altruisticka a egoisticka

e vliv socialniho prostiedi, vychovy a rodiny (56).

Motivace urcuje smér mezi pracovnikem a klientem, ale také hraje roli
v individualnich vztazich jak pracovnikid, tak mezi vedoucimi pracovniky a jejich
podiizenymi. Uvedené¢ faktory jsou stézejni pii hledani konkrétnich motivi
u jednotlivych pracovniki (56).

Projevy motivi se 1isi i s ohledem na kulturu, mohou se liSit 1 v ramci jedné kultury
vlivem tradic, obyceji, zvykl, ndboZenského vyznani a podobné. Mezi zakladni tii
motivacni faktory patii potfeba a zajmy, hodnotova orientace a do urCité miry postoje

(65).

1.6.2 Potreba

Potieba je subjektivné pocitovany nedostatek néceho, co clovék pro svij Zivot
potiebuje v kontextu zavislosti na Zivotnich podminkéach (65). I zde je tfeba zminit

Maslowovu teorii potieb, kterd pfestavuje pét druhli potieb a jeji hierarchické fazeni

cvwvr

a znamenaji spi§ brat nez davat, slouzi ke skute¢nému vyjadieni toho, kdo jsme.
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Posledni druh potfeby potieba seberealizace vyjadiuje nutnost socialni integrace
cloveka (28). Odvozenou potiebou, kterou je mozné uspokojovat zvolenou pro ¢loveéka
napliujici Cinnosti, je zajem. Muze také rozvijet urCity stupenn vzdélanosti (52).

S potiebami ¢loveka souvisi hodnotova orientace (16).

1.6.3 Hodnotova orientace

Hodnota je néco, co dava existenci ¢lovéka smysl a co ¢loveék potiebuje jako métitko
pro spravnost nebo nespravnost svého jednani (13).

Uvédoméni si vlastniho hodnotového fadu pomaha pii hleddni smyslu Zivota jak
Clovéku samotnému, tak v konfrontaci s hodnotami ostatnich lidi. Takové poznani je
pro cloveéka dualezité, motivuje ho a pomahd mu orientovat se v Zivotnich zkuSenostech.
Hodnoty také souvisi s potfebami clov€ka, v prib&hu Zivota se méni a vyvijeji.
Hodnoty je moZno klasifikovat podle rozméru, v némz €loveék proziva sebe 1 okolni svét
na:

e pfirodni hodnoty, které zahrnuji zdravi, télesné blaho, zdatnost v kontextu

udrzZeni si zdravi a zivota v souladu s pfirodou;

e socialni hodnoty, které zahrnuji vztah k sobé samotnému a vztah k lidem,

potiebu milovat a byt milovan, mezilidské vztahy jako celku;

e civilizacni hodnoty, které ptedstavuji spoleCenskou organizaci, rodinu, stat

a naslednou komunikaci, techniku, spolecenské poznani, véda a jing;
e duchovni hodnoty, které podporuji vnimani kultury v uzsim slova smyslu lidské
osobnosti, hledani smyslu, sebereflexi, sebevyraz, sebeuvédoméni (16).

V socialni a zdravotné socidlni praci hodnoty ovliviiuji feSeni etickych dilemat,
promitaji se do utvafeni vztaht s Kklienty, se spolupracovniky a S$ir$i spole¢nosti.
Soucasné mohou vyvolavat napéti a byt pficinou situaci, kdy pracovnik musi volit mezi
nékolika hodnotami soucasné. Vybér hodnoty, kterou se bude pracovnik v dané situaci
fidit, zavisi na nékolika riznych faktorech. Hodnoty vychazeji z rtznych zdroji
(organizace, spole¢nost, osobnost pracovnika) a nemusi byt v souladu. Naptiklad osobni

hodnota pracovnika miZe byt v rozporu s hodnotou organizace. Napéti v socialni praci
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vytvéii jinak vnimané spolecenské hodnoty, hodnoty organizace, profesiondlni hodnoty

a osobni hodnoty (13).

1.6.4 Postoj

Postoj je osvojend psychicka dispozice, ktera vyjadfuje vztah k ¢lovéku nebo
ke konkrétni situaci. Jde o hodnotici vztah, ve kterém se projevuje stranka pozitivni
inegativni a ovliviiuje vybérovost pii pfijimani vlivi zvnéjSka a pii Cinnosti vuci
okolnimu prostfedi. Obsahuje stranku poznavaci a emociondlni a soucasné¢ je vazan
na ur¢ity druh ¢innosti (65). Postoj slouzi ke snadnéjsi orientaci v situaci, k jejimu
porozuméni a zhodnoceni reality. Dodava jistotu pii feSeni riaznych problému (6059).

V souvislosti s problémovym chovanim vyhodnoceni a nasledné navrhy postupt
jsou vyrazné ovliviiovany postojem pracovnika, ktery chovani hodnoti (24). Reseni
problémové situace zac¢ina v okamziku podle toho, jaky postoj pracovnik zvoli (30).
Zvoleny postoj ke své praci a ke klientovi ¢asto ovliviiuje pfimo nejen chovani své vici
klientovi, ale i samotné chovani klienta (24). Lze tedy konstatovat, Ze pracovnik pracuje
na n¢kolika urovnich byti klienta. Nejdulezitéjsim aspektem, se kterym pracuje, je jeho
vnitini svét. Chtit a umét porozumét vnitinimu svétu klienta mize Casto pfeménit
konfliktni situaci ve spolupraci (29). S tim souvisi i uvédoméni si vlastni zodpovédnosti
na obou stranach, pfestoze je to mén¢ ptijatelné a vice bolestivé nez svést vinu na okoli.
Zvladne-li pracovnik takovy postoj, pak se mlze udalost cilen¢ vyvijet.
Vychodiskovym postojem neni vSak fakt, kdy pracovnik uvazuje o spravnosti jednani
klienta ¢i o klientovi hovoti v psychiatrickych nebo psychologickych terminech, které
popisuji jeho vadné fungovani (29). Moznym zdrojem problémového chovani klientl
socialnich sluZzeb mohou byt taktéz postoje, at’ védomé nebo nevédomé, které maji sice
pomoci klientovi, rovnéz vS§ak muze ze strany pracovnika jit o naznak manipulujiciho
chovani: podvadéni, zneschopnovani, infantilizace, zastraSovani, nalepkovani,
stigmatizace, nerespektovani tempa, zneplatiiovani, odhanéni, zvécniovani, ignorovani,
vnucovani, odpirani pozornosti, obvilovani, vyrusovani, vysmivani, ponizovani (33).

Vycet téchto postojii a doporucené zpracovani je uvedeno v Podpoie Ministerstva prace
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a socialnich véci CR pii zavadéni standardd kvality socidlni sluzeb vztahujici se
ke Standardu ¢. 2 Ochrana prav 0sob (33). Z tohoto je zifejmé, ze pracovnik by mél
pracovat jak s klientem, tak i sam se sebou (67).

I zde hraje divéra vyznamnou roli, nebot' je jednou z nejucinnéjSich forem
motivace a inspirace. Clovék mé potiebu, aby mu lidé davéiovali, a pokud lidé davéiuii,
tento fakt ovliviiuje vyvoj udalosti (5). ,, Bez ohledu na situaci je zapotiebi diivéru stdle
vytvaret, Sirit a obnovovat — nikoli jako prostredek manipulace, ale jako nejefektivnéjsi
formu kontaktii a prace s druhymi lidmi, jako nejefektivnéjsi zpusob dosahovani
vysledkai “.°

Duivéra také napliluje potiebu soundlezitosti pracovnika ve vztahu ke kolegim. Aby
Clovék mohl pracovat a spolupracovat, potiebuje citit a fakticky vnimat podporu
od svych kolegii. Tato podpora by se méla zakladat na skute¢nosti, ze alespon nékteré
okolnosti a udalosti souvisejici s praci kolegové pracovniho tymu chapou shodné a pti
praci s klienty budou postupovat pro néj srozumitelnym zptasobem. Jedna se o spolecné
uznavané predstavy o smyslu a vyznamu pracovnich udalosti, ikolt, problémi a situaci
a o predstavy, o néz se opira ditvéra v piedvidatelnost jednani ostatnich a forma, jak na
né reagovat stejné nebo obdobn¢ (42). Pokud mezi pracovniky panuji $patné vzajemné
vztahy a kromé nedostatku vzdjemné diveéry a absence nebo nizké miry davéryhodnosti
se pridaji dalsi aspekty, jako je nedorozuméni, spory, konflikty, hadky, urdazky az
napadani, agresivita ¢i nepratelstvi, pfipadné¢ zneuZziti moci, nebo naopak piehnana
asertivita, perfekcionistické pozadavky a neni zde patrny respekt, vzajemnd ucta,
piiméfené kladné hodnoceni, muzZe postupné dojit k psychickému vyhoieni (31).

Pusobi-li vSechny faktory spole¢né (potieby, hodnoty, postoje a dale i schopnosti
a vile), tvofi vnitini stabilitu pracovnika a podporuji G€innost jeho prace. Kdyz se tato

vule vyjadii rozumnou komunikac¢ni strategii, vytvoii podobu celistvé osoby (67).

¢ COVEY, S. M.; MERRILL, R. R. Divéra: jedind véc, kterd dokdze zménit vse. Praha: Management Press, 2008, s. 47.
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1.6.5 Zatézové situace

Zvladani situaci, kdy pracovnich pracuje s obtiznym klientem, na n¢j mize negativné
pasobit. Casté plsobeni zitéZzovych situaci miZe vést k naruSeni jeho psychické
rovnovahy, coz se muze projevit zm&nou prozivani, uvazovani a chovani. Zakladni
druhy zatézi Véagnerova specifikuje takto: frustrace, konflikt, stres, trauma, krize,
deprivace (5857).

Mira odolnosti vii¢i zatéZzovym situacim byva oznacovana jako frustracni tolerance,
ktera zahrnuje souhrn Cinitell, jez pomahaji ¢lovéku danou situaci zvladnout. Je to
schopnost vyrovndvat se s ndroCnymi zZivotnimi situacemi, vyuzivat vSech pozitivnich
moznosti, vynakladat usili na pfekondvani potizi. Je zde zahrnuta i sebedtivéra tyto
Situace zvladat a umét hledat pfijatelna feSeni. Podstatny vliv na zvladani zatézovych
situaci ma i opora, kdy ¢loveék musi ale tento fakt rozeznat, pfijmout a vyuzit (58).

Znalost odolnosti vi¢i zatézim a schopnost jejich zvladani pomaha odolavat
a vyrovnavat se s nimi bez naruseni rovnovahy, pfi¢emz muze ¢lovéku piinést néco
nového, zkuSenost nebo posileni kompetenci. Vagnerova specifikuje tato hlediska
posouzeni odolnosti:

e vira ¢loveka, Ze si dokdze udrzet kontrolu nad situaci, ze ji mize zvladnout sdm

nebo s pomoci;

e pilisobeni zatéze ve smyslu aktivizace pro hledani ucelnych zpiisobl feseni, nebo
naopak, zda Clovéka takova situace paralyzuje a vede k rezignaci, navozeni
pocitli bezmoci;

e védomi flexibilni reakce, neulpivani na neucelnych strategiich, zapominani na

nepiijemné zazitky a zotaveni se po traumatické zkusenosti (59).

1.6.6 Stres

Situace, které se zdsadnim zpisobem odliSuji od béZné normy, mohou navozovat pocity

stresu (59). ,,Stres je komplexni psychofyziologickou reakci, ktera se na psychické
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urovni projevuje pocitem nadmeérného zatizeni ¢i ohrozZeni dusevni a telesné pohody. “
V disledku se jednd o nevyrovnanou zivotni situaci, kdy na ¢lovéka na stran¢ jedné
pusobi negativni vlivy a na strané druhé tyto vlivy nejsou vyrovnany moznostmi
a schopnostmi negativni okolnosti zvladat (31).

Ve stresovém stavu Cloveék citi pfilisné zahlceni udalostmi, které se nedaji
zvladnout, a protoze se do takové situace dostal urCitym zplsobem chovani, které
vlastn€ nic neptineslo, nastava pocit nejistoty, soucasné nevi, jaké dalsi problémy mu

situace pfinese a zda se s ni dokaze vyrovnat (5958).
1.6.7 Frustrace

Frustrace je vyrazem pro zklamana o¢ekavani, kdy ma ¢loveék urcité predstavy o tom,
jaké to bude, az praci dokonci. Ocekavani mohou byt v podobé spole¢enského uznani,
ocenéni prace a namahy s druhymi lidmi, o vyjadieni se jinych lidi o tom, co se udélalo.
Tato oc¢ekavani lze zahrnout mezi potfeby uznani. K napliiovani takové potteby je nutné
piistupovat individualné, nebot’ kazdy ¢lovék ma ocekéavani jind a vidi smysluplnost
svého jednani v néfem jiném. Zazitky nenaplnéného ocekavani se vSak mohou
Vv ¢lovéku hromadit, coz vede ke snizeni pracovniho vykonu, radosti ze Zivota a celkové

k pocatku psychického vyhoteni (31).
1.6.8 Emoce jako nastroj

Do kazdého mezilidského projevu, kazdé komunikacni situace zasahuji emoce, at’ jiz
jako kratkodobé afekty nebo dlouhodobé nalady. Emoce slouzi k uvédomovani si
dobrych nebo Spatnych pocitti, které vyplyvaji z prozitych situaci a tykaji se vztahu
k ¢lovéku nebo k véci. V kazdodennim Zivoté prakticky pfichazeji denné a jejich projev
je viditelny. V socialni praci a zdravotné socialni praci jsou emoce nastrojem pii praci
s klientem a znalost tohoto ndstroje tvoti dilezitou slozku pracovnikova profesionalniho

ptistupu. U pracovnikli v socidlni sféfe se projevuje vétSina emocnich prozitkl

" VAGNEROVA, M.Psychologie osobnosti.Praha: Karolinum, 2010, s. 348.
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pfedevSim v poznavaci roviné, nebot’ ve vztahu ke klientovi je hodnoceni jiné nez
V bézném zivoté. Pravé z tohoto diivodu je jinak vniména intenzita prozivani a jinak je
praktikovano kognitivni uchopeni emoce. Pochopit a uchopit tento ndstroj pti
komunikaci s klientem a umét pravdivé vyjadiit své emoce, aniz by se snazil emoce
pouze pouzivat spravné ¢i vhodné, ptivadi pracovnika ¢asto do obtizné situace, nebot’
poté dochazi k protichiidnosti prozitych postoji a s tim souvisejicich pocitt (54).

Zvladani a usmériovani emocnich prozitkl, v praxi predevSim negativnich,
zahrnuje procesy zaméfené na monitorovani, hodnoceni a ovladani intenzity a délky
trvani téchto prozitkli. Divod regulace spociva v usili udrzet emoce nebo snazit se je
zménit, v ptipad¢ negativnich pak dosahnout emoc¢ni bilance, tim tedy alesponi navozeni
pocitu klidu a vyrovnanosti (59). Zaméfeni se na zvladani negativnich emoci u sebe
i udruhych neznamena automaticky dosahnout spokojenosti. Pracovnika ubiji
a vyCerpava neustalé zabyvani se nepiijemnymi udéalostmi. Rozhodné ¢loveéku ulevu
nepfinese zabyvat se jen negativnimi emocemi jak u sebe, tak u druhych. Je také tfeba
vnimat a proZzivat prijemné pocity, které¢ by se nemély piehlizet, a brat jako normalni.
Pokud vtomto stavu nedochazi krovnovaze, pfemuze Cloveéka tunava, slabost
a beznad¢j (18). PriliSna emocionalni zatéz vyplyva i z pozadavkl pii kladeni naroka
na kladné emocionalni vztahy, ackoli ¢asto je tomu obracené (31).

Dosazeni stavu kompromisu, aby emoce byly pravdivé, ale zaroven neohrozovaly
klienta ani pracovnika pfiliSnou intenzitou ¢i nevhodnosti nacasovani odezvy, je
problematické. Klicem k uchopeni emoci jako nastroje je vSimavost k sobé 1 k druhym.
Je dulezité vnimat, jaké emoce jsou cCloveéku vlastni, jakou maji intenzitu. Aby
nedochazelo ke zkresleni, je tfeba uvédomit si, do jaké miry je ¢lovék emocni, vybusny,
nebo naopak klidny, jaké ndladé se cCastéji poddava. Toto uvédoméni vzdy poslouzi
Kk tomu, jak emoce vyuzit jako nastroje (54).

Pracovnik, ktery se Casto setkava s projevem negativnich emoci, potfebuje najit
cestu, jak takové stavy ndsledné¢ zvladat a jak s prozitky posléze pracovat. Nékterymi ne
ptili§ vhodnymi zplsoby je napiiklad vytésnéni, cynismus, lhostejnost, krutost
anenavist. Déle je mozné védomé pracovat s kladnymi prozitkovymi stavy, které

ptichazeji spontanné a kazdy je znd ze svého vlastniho proZivani, jedna se o dobrotivost,
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soucit, sdilenou radost a vyrovnanost. Tyto stavy pomadhaji zvladat zatézové situace
a lze je pouzivat pfi zvladani obtiznych situaci nebo v psychohygiené. Podminkou jejich
uziti je vénovat se jim aktivné, umét je rozliSit a poté nacvicovat. Tyto stavy mysli se
daji trénovat ve vzajemném kontaktu, ale také ve vlastni psychohygiené (18). Pravé
ke kultivaci osobnich mezilidskych vztaht pfispiva rozvijeni naznacenych prozitkovych
stavii. Pokud v naro¢nych situacich pracovnik pocituje nepfijemné emoce, nau¢enym
vybavovanim téchto pozitivnich prozitkti mize zvladnout zavaznou situaci, pficemz je

soucasné chranén v profesni zatézi (18).

Prace v pomahajicich profesich, tedy i1 prace socidlniho a zdravotné socidlniho
pracovnika, je jednou z nejndroc¢néjSich a nejzodpovédnéjSich. Zptlisob, jak kazdy
pracovnik pfistupuje ke své praci, zda ma jasny cil a pfedstavy o praci, kterou
vykonava, zda ma vyhranéné zplsoby a osvojeny klicové kompetence ke zvladani
pracovnich zélezitosti, zasadnim zplisobem ovliviiuje prabéh poskytovani sluzby
a uroven profesiondlniho zasahu do klientova zivota a zarucuje kompetentni piistup
ke klientim (61).

V pribehu profesni pripravy vznikd Casto mylné presvédceni, Ze kdo chce byt
kvalitnim profesionalem, musi umét potlacit své potieby, rychle se ptizpisobit zatézi
a soucasn¢ se neprojevit navenek. Citlivéjsi jedinci pak mohou mit o sobé pochybnosti,
zda takové pozadavky dokdzou zvladat. Pokud dojde k pfetizeni pracovnika v ramci
vykonu své profese, tento se muze zdrahat nebo i obavat pfijmout profesionalni
podporu z divodu pocitu selhani (63).

Je vSeobecné znamo, ze pracovnik v pomahajici profesi se v povaze pracovnich
pozadavklli musi vypoifadat sfadou stresujicich situaci denné. Problémy prameni
z riznorodych aspektii organizace a v kontextu poskytovani sluzeb jsou skute¢nymi
stresory také nedostatek persondlu, narocné pracovni ukoly, nadmérné¢ papirovani
a administrativni zatéz, omezené financni zdroje a nedostatecné vzdélani. Pfedmétem
studii je otazka, zdali na psychiku pracovnika negativné piisobi a v negativnim smyslu
maji vétsi vliv shora naznacena fakta nez krizové situace s klientem (15). Je az piilis

snadné prehlédnou piesvédcivé etické problémy, které méa pracovnik piimo pied o¢ima.
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Etickym hodnocenim a sledovanim se zvySuje pravdépodobnost, Ze socialni pracovnici

budou vidét to, co by vidét méli (2).

1.6.9 DuSevni hygiena

Jako uéinny nastroj k podpote etického a prevenci neetického jednani by méla slouzit
pravidla dusevni hygieny, ktera pfedstavuji supervize, sebereflexe, interpretace socidlni
situace, autoregulace chovani a psychohygiena. Tato podpora slouzi zabranéni
skute¢nosti jako je stagnace profesni role, vyCerpani zivotni energic a optimismu
s naslednym pracovnim selhavanim az k plnému rozvoji syndromu vyhoteni (61).
Pracovnik mé cCasto na sebe velké naroky a ocekéavani, je si védom, ze spolecnost
podporuje  piedevSsim osobnost silného profesiondla a organizace preferuje
bezproblémového a silného pracovnika. Sam pracovnik mé cCasto osobni problém
S pfijimdnim pomoci od druhych lidi a v nemalé mife se projevuji vlivy rodinné
a profesni vychovy (63). Pracovnici by se méli samoziejmé celozivotné odborné

vzdélavat (61).

1.6.10 Sebereflexe

Sebereflexe neboli sebeuvédomovani je mechanismus pomahajici vnimat, chapat
a uchopit sebe sama. Kazdy pracovnik méa vytvoieny nahled na sebe, na sviij pracovni
vykon a piistupy, které voli. Tento obraz pfetvari a upravuje vlivem vnéjSich podnéti
jak ze svého socidlniho okoli, tak ze strany spolupracovnikl a také klienti. Zpracovani
téchto zjisténi pomaha vytvofit novy pohled, zazivat a pfijimat nové podnéty a na jejich
zaklad¢ ¢init potiebna rozhodnuti, jeZ jsou podkladem k dal$imu rozhodovani (61).
Sebepoznanim a pochopenim sebe sama v ptirozenosti lidského byti se clovék miize
naucit postupné zvladdat sam sebe v bézném Zivote i ve vyznamnych situacich. Miize se
sice povazovat za nedokonalého, ale dilezitym pocitem je vnimat sebe sama jako

moralni osobu (4).
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Rozvoj sebereflexe podporuje dobie nastavené skupinové vzdélavani a supervize,
¢imz ptispivaji k nartistu miry autoregulace, chovani, které zavisi predev§im na zméné

mysleni (61).

1.6.11 Supervize

Supervize je diilezitou metodou profesniho rozvoje pracovnikii. Pomaha fesit narocné
situace Vv praci s klienty a obtizné pfipady, pomaha zvladat emo¢né naro¢né a stresujici
situace, podporuje praci vtymu, rozSifuje a pomahd ziskdvat nové dovednosti,
podporuje nové zacinajici pracovniky (21).

Supervize v kompetenci organizace byva zastitovana organizaci a byva pravidelna,
prilezitostna a krizova. Jsou rtizné formy supervizniho setkani, v organizacich vétSinou
tymova, ovSem existuji i skupinova a individualni (34). Dalsimi formami supervize je

vzajemné konzultovani dvou kolegt, intervize a autovize (37).

Hleda-1i Clovék zdroje pro doplnéni své energie, nemusi ¢ekat jen na vyjimecné
chvile, jako je dovolena a jiné. M¢l by ve svém kazdodennim zivoté mit na paméti své
vlastni vnimani a uvédomovat si, co se mu povedlo, co ho bavi a na¢ se tési. Pokud
piijemné véci dostateCné¢ nevnimame, zivot se stane Sedivym a zaplnénym jenom
povinnostmi. Vytraci se spokojenost, kterou vysttida rozmrzelost a jiné nepiijemné

stavy (18).
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2 CiL PRACE A VYZKUMNE OTAZKY

V diplomové praci jsem stanovila jeden cil v teoretické ¢asti, ktery spocival v analyze
odborné literatury a odbornych zdroji z oblasti socidlni prace, etiky a psychologie
osobnosti. V empirické ¢asti jsem stanovila jeden hlavni cil a ¢tyfi dil¢i cile. Hlavnim
cilem bylo zjistit, jak socidlni pracovnici v etické roving reaguji na zatézovou situaci
v interakci s obtiznymi klienty. Prvnim dil¢im cilem bylo zjistit, jaké etické principy
aplikuji v zatézove situaci, druhym dil¢im cilem, jaké postoje voli socialni pracovnici
Vv zatéZové situaci, tfetim dil¢im cilem, které klienty povazuji za obtizné, a Ctvrtym

dil¢im cilem, jaké obranné mechanismy pracovnici voli v zatéZovych situacich.

Hlavni vyzkumna otazka

HVO: Jak socialni pracovnici reaguji V etické roviné na zdtéZovou situaci v interakci

S obtiznymi klienty?

Dil¢i vyzkumné otazky

DVO ¢. 1: Ktere klienty povazuji socialni pracovnici za obtizné?

DVO ¢. 2: Jaké eticke principy aplikuji socidlni pracovnici v zatezové situaci?

DVO <. 3: Jaké postoje voli socialni pracovnici v zatézZové situaci?

DVO ¢. 4: Jaké obrannée mechanismy voli socidlni pracovnici pro zvladani zatézovych

situaci?

Operacionalizace pojmii:

Etické principy — reguluji lidské chovani v situacich, kdy je moznost volby

Postoj — hodnotici vztah k ¢lovéku nebo konkrétni situaci

v v
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ZatéZzova situace — situace, kterd vyzaduje vétsi usili a prekondni piekdzek smérem
Kk uskute¢néni stanoveného cile

Etické dilema — situace, ve které je nutnd volba a v niz nemusi byt rozhodnuti spravné
Obranné mechanismy — slouzi kuchovéani pocitu vlastni hodnoty a jednoty

V neuspésnych situacich
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3 METODIKA

3.1 Pouzité metody a techniky sbéru dat

Data pro empirickou cast diplomové prace jsem ziskala kvalitativnim vyzkumem.
Kvalitativni vyzkum je druh vyzkumu, ve kterém je hledano pochopeni pro urcité
socialni nebo lidské chovani. Podstatou je snaha o vysvétleni socialnich jevl v kontextu
socidlni reality a cilem je porozuméni vyznamu sdélovanych informaci. Spociva
ve snaze soustfedit data a za pouziti induktivniho mySleni nalézt v nich existujici
struktury a pravidelnosti (9).

Pro sbér dat jsem pouzila metodu dotazovani formou polosktrukturovaného
rozhovoru. Tento cCasteCné fizeny rozhovor je nejCastéji pouzivanou metodou
kvalitativniho vyzkumu. Jeho vyhodou je, ze kromé pfedem ptipravenych otazek mize
vyzkumnik klast dopliujici otazky, které vyplyvaji z pfedmétné situace a tim mize
zohlednit aktualni napady (39).

Pro zpracovani vysledkli jsem vybrala metodu piipadové studie a k vyhodnoceni

jsem pouzila tabulky (39).

3.2 Charakteristika vyzkumného souboru

Pro ziskavani dat vyzkumu jsem metodou prostého zamérného vybéru vybrala osm
respondentli. Osoby vybrané touto metodou musi spliovat urcité kritérium nebo soubor
kritérii (39).

Stanovila jsem tato kritéria:

e profesni pozice socidlni pracovnik;

e pozadované vzdélani dle zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach;

e souhlas zucastnit se vyzkumu.

Prostym zdmérnym vybérem lze vybirat potenciondlni Ucastniky vyzkumu bez

pouziti dalSich specifickych metod a voli se tehdy, pokud se nejedna o pfili§ velky
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potiebny vybérovy soubor. Soucasné se jedna o osoby, které nalezeji do zakladniho

souboru a jsou pomérné dostupné (39).

TABULKA ¢. 1 Vyzkumny soubor

Délka praxe na pozici socialniho
Respondent | Pohlavi | VEék Vzdélani pracovnika

vysokoskolskeé

¢ 1 zenské | 41 bakalaiské 8

¢.2 zenské | 42 vys$si odborné 13
vysokoskolské

¢. 3 zenské | 35 magisterské 5
vysokoskolské

¢. 4 muzské | 38 bakalarské 7
vysokoskolské

¢.5 muzské | 31 bakalaiské 5

¢. 6 Zenské | 38 vys§i odborné 9
vysokoskolské

¢.7 Zenské | 31 magisterské 4
vysokoskolské

¢. 8 zenské | 25 bakalarské 2

Zdroj: vlastni vyzkum

3.3 Realizace vyzkumu

Rozhovory probihaly béhem mésicti dubna a kvétna 2014. Kazdého respondenta jsem
pfedem seznamila s G¢elem rozhovoru a zachovanim anonymity. Respondenty jsem
oznacila pofadovymi Cisly 1 — 8.

Polostrukturovany rozhovor jsem rozdélila do CEtyf oblasti: zdkladni informace,
aplikace etickych principli a volba postoji, typologie obtiznych klientti a na pracovnika
V ramci zatézovych situaci. Ke kazdé oblasti se vztahovaly pfedem piipravené otazky.
Seznam otdzek je ptilozen v piiloze ¢. 1. Rozhovor obsahoval celkem 22 zikladnich

otazek.
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Rozhovory jsem zaznamenala na diktafon, vSichni respondenti s nahravanim
souhlasili, a poté jsem realizovala jejich doslovny piepis. Doslovné piepisy rozhovorii
jsou uchovany. Zpracovani dat probéhlo v ¢ervnu a Cervenci 2014. U zpracovanych

rozhovorti jsem autenticka vyjadieni respondentt odlisila kurzivou.
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4 VYSLEDKY

4.1 Respondentka €. 1

Zakladni informace

Respondentka ¢. 1 je zena ve véku 41 let, vzdélani ma vysokoskolské bakalaiské,
na profesni pozici socialniho pracovnika pracuje 8 let, vzdélani si dopliiuje v rdmci

povinného celozivotniho vzdélavani.

Aplikace etickych principu a postoji

Na otazku, jaké etické principy jsou stézejni pro jeji praci, odpovida, Ze je to predevsim
respekt a ucta k ¢loveku. ,, Tyto principy jsou pro mé prioritni, ale jisté by se jich naslo
vic jako treba zachovani dustojnosti clovéka, ale to myslim souvisi s tou uctou.” Na
otazku, zda se tyto principy méni v zavislosti na zvladani zatézovych situaci, odpovida,
ze ne, ze vzdy respektuje Cloveka celistvého. ,,Ja si myslim, Ze to mam porad stejny, ale
ziejmé asi také zaleZi na pripadu, vzpominam si, ze kdyz jsou néjaké opakované
problémy s jednim klientem, mozna tam trochu pokulhava ta ucta, nekdy si viastné
musim uctu pripominat, ale respekt je tam vzdy.“ Na otazku, jaké voli postoje viuci
klientim, odpovida, ze vzdy se snazi o rovnocenny postoj vuci klientovi, nékdy to vSak
neni lehké. ,,V souvislosti s tim respektem je i rovnocenny postoj, prosté beru klienta
jako rovnocenného partnera s tim, zZe jeho zdjem je i muj zdjem, nekdy mi zdlezi na
Jjazyku a na zpusobu konverzace, ale ten postoj je prosté pordd stejny. “ Na otazku, zda
se jeji postoj méni v souvislosti se zatézovou situaci, respondentka uvadi, Ze ano,
7e postoj se vétSinou méni s ohledem na zplisob jedndni klienta a také na konkrétni
situaci, které se kontakt tyka. Pak voli bud’ direktivnéjsi postoj, nebo naopak nastupuji
obranné mechanismy. ,, Nevim, jak to presné rict, to opravdu zdlezi na situaci, ale pokud
klienta musim primét k tomu, aby néco udélal, to, na cem jsme se domluvili, trochu se

‘

ten miij postoj meni, ale vidy je tam respekt a ucta.’

55



Obtizny klient

Na otazku, jaky typ klienta je pro ni obtizny, odpovida, ze klient v odporu. ,, Presné
vim, o cem je recC, pro mé je nejobtiznéjsi klient v odporu, ktery je negativisticky, porad
se mu néco nelibi, s tim se prosté neda nic déelat. Takovych klientu mam néekolik.
Konkrétné muzu mluvit o panovi, pro kterého neni nic dobre, at se snazim sebe vic, pak
se také snazi oslovovat mé kolegy, ale tam také neni nic dobre. Nejhorsi je, Ze opravdu
K nicemu nedojdeme, predevsim pak nemiizeme plnit individudlni plan.* Na otazku, zda
lze klienta zatadit do typologie, respondentka odpovida, Ze jde zfejmé o hostilniho
klienta. Na otazku, jak ¢asto se s timto typem klientti v praxi ¢asto setkava, odpovida, ze
pomérné Casto. ,, Negativnich klientii je docela dost, ale da se to zvlddnout, vidy se ale
jednou za cas se najde klient, se kterym je opravdu tézké porizeni. Jako napriklad pan,
0 kteréem jsem mluvila. Jidlo je moc horky, pokoj moc studeny, ja se mam dobre
a pritom beru penize za nic. Pokud jde o to jidlo nebo podobné véci, nad tim mavnete
rukou, ale pokud se to tyka mne a mé prace, tak to mi hodné vadi.* Na otazku, zda
prace stakovym klientem predstavuje pro respondentku zatéz, odpovida, ze ano.
,,Rozhodné ano, protoze za prvé se musim stale branit a za druhé s nim prosté
potiebuju nékam dojit a to neni jednoduchy.* Na otazku, jaké metody uziva, aby mohla
s klientem pracovat, odpovida, ze vhodny je klidny a trpélivy pfistup, nevSimat si
slovnich tutoki, nechat je volné odeznit. ,, Hodné jsem se snaZila, aby mél pan ke mné
duveru, nevim, jestli ji mad, nebo nema, to se prosté neda poznat. Stale se snazim s nim
jednat oteviené a klidne, ovsem opravdu nastavuji hranice naseho vztahu, aby mé to
nepozralo. Pokud je hodné vztekly, necham ho v klidu, aby se uklidnil, téech svétlych
chvilek je malo. Uz jsem se i pristihla, Ze je mi ho lito, nékdy jsem se snaZila s nim
mluvit a prijit na to, proc je tak negativni. Ted uz se moc nesnazim, opravdu to neni
jednoduchy.” Na otdzku, jakd dilemata fe$i, sdéluje, Ze predevSim v pfistupu
a celkovém postoji. ,,Nekdy nevim, jestli je lepsi byt vlidna a usmévava nebo odmeérena

az komisni, protoze to se mi fakt nékdy chce byt.
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Pracovnik

Na otazku, jaké hodnoty pfi praci s klienty jsou pro ni prioritni, respondentka uvadi,
ze predevSim jde o zdravi a spokojenost klienta, na druhou pozici stavi vlastni
spokojenost. ,, NejdiilezZitejsi je pro mé, aby klient byl spokojeny. Jmenovany pan je ale
vecné nespokojeny, zdravi ma relativné dobré. Navodit jeho spokojenost ziejmé neni
vV mych silach, mozna je spokojeny, kdyz své okoli dokaze vytocit a pékné nastvat, to je
ale jen moje domnénka.“ Na otazku, jak respondentka proziva tuto zatézovou situaci,
odpovida, ze zatim to zvlada, ale nekdy se citi unavena a citi marnost svého usili.
Klidny a trpé€livy ptistup ji stoji znacné Usili. ,,Nesmim si to moc pripoustet, to bych se
zblaznila. Nekdy mam chut klienta poslat nékam, ale samoziejmé t0 neudeélam. Kdyby
nebyly pozadavky ze strany zaméstnavatele a vlastné v dusledku jde o poslani sluzby,
nechala bych ho byt. “ Na dotaz, jaké emoce citi pfi jednani s timto klientem, predevSim
pak v situacich, které se vyhrocuji, respondentka odpovida, ze citi predevsim vztek,
zlost, marnost a skliCenost. ,, Hodné mé to Stve, opravdu nekdy citim vztek a zlost, tyto
emoce se stupnuji, byla jsem dlouho trpéliva, viastne i ted’ jsem, ale ten vztek tam je.
Treba kdyz se mé kazdy den chodi ptat, kolik ma penéz a kolik jesté muZe utratit, také se
casto ohrazuje svymi pravy. “ Na otdzku, zda si uvédomuje své osobnostni limity, uvadi,
7ze ty se ziejm¢ predem odhadnout nedaji, ale Ze Clovek jisté poznd, kdy situaci
nezvlada. ,, Celou svoji profesni drahu, takZze dohromady se soucasnou pozici 20 let,
pracuji s lidmi a viastné pro lidi. Ten sviyj limit skoro nedokdazu odhadnout, pokud vse
probiha hladce, clovek se citi spokojeny, ale pokud nastavaji krusné chvilky, clovek jde
dolu. Predevsim pak pokud nenajde nékde oporu nebo kdyz je téch tlakii vic
a iz riznych stran.“ Na otazku, zda dochazi pii opakované praci s obtiznym klientem
K frustraci, odpovida, ze i kdyz jsou zde piedpoklady, zalezi na okolnostech a opofe.
Jako nejdilezitéjsi oporu vidi v tom, Ze problémy s klienty miize sdilet se svymi kolegy
a mize se na né spolehnout. , Jisté se clovek citi vystaveny, ale pokud to mate s kym
sdilet, dostanete néjaké rady nebo trebas mé jenom vyslechnou, je hned problém
resitelnéjsi.“ Na otdzku, jak o sebe pecuje, uvadi, Ze na péci o sebe opravdu mysli,

Vv zaméstnani se jednd o sdileni se svymi kolegy a supervize, podpora vedeni
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a nejdilezitéjsi je pro ni rodinné zdzemi, konicky a zdravy zivotni styl. ,, DFiv jsem to
nepotiebovala, ale jak clovek starne, musi se chranit a pecovat 0 sebe. Vypustit prdci

hned, jak zaviu dvere, to si myslim, zZe dokdze mdlokdo. Ale alespon trochu to jde.

4.2 Respondentka ¢. 2

Zakladni informace

Respondentka ¢. 2 je Zena ve v€ku 42 let, vzdélani ma vyssi odborné, na profesni pozici
socialniho pracovnika pracuje 13 let, vzdélani si dopliuje v ramci povinného

celozivotniho vzdélavani.

Aplikace etickych principu a postoji

Na otazku, jaké etické principy jsou stézejni pro jeji praci, odpovida, Ze je to predevsim
odpovédnost, respekt a ticta k ¢loveéku, davéra a davéryhodnost. ,, Respekt k cloveku, to
je podstatou. No a moji, mozna az prilis velkou prioritou je odpovédnost. Nekdy to s tou
odpovédnosti moznd prehanim, jenzZe ja to jinak nedokazu, strham se, jen abych dostdla
toho, za co jsem odpovédnad — odpovédnost ke klientovi, k zaméstnavateli. Odpovédnost
sama k sobé je na poslednim misté.“ Na otazku, zda se tyto principy méni v zavislosti
na zvladani zatézovych situaci, odpovida, ze ne. ,,Ne, cloveka respektuji, i kdyz meé
dokaze pekné nastvat, neumim byt treba nadrazena, i kdyz jsem nékdy husta, ale to jen
abych udrzela situaci spravnym smerem. V zatéZovych situacich jsem o to vic
odpovednd, aby vsechno bylo dobre”. Na otazku, jaké voli postoje vic¢i klientim,
odpovida, Ze vzdy se snazi o rovnocenny postoj vici klientovi. ,,Jde mi o to jednat
Snim na rovinu a oteviené.” Na otazku, zda se jeji postoj méni v souvislosti se
zatézovou situaci, respondentka uvadi, ze ano, nastupuje direktivnéjsi postoj. ,, Pokud je
situace naléhavejsi, jsem malinko tvrdsi, abych dosahla alespon néjakého vysledku.
Musim pripustit, ze prebiram v zatéZové situaci odpovédnost na sebe, na to, jak to

3

zvladnu, jak v§echno dopadne.
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Obtizny klient

Na otazku, jaky typ klienta je pro ni obtizny, odpovidd, Ze manipulativni
a agresivni klient. ,, Zrovna resim jednoho manipuldtora. Je to drina, dokaze vsechno
prekroutit, pomlouva a dokdze zpracovat i ostatni klienty. Pak prichazi i prace
S ostatnimi klienty vnivec. Skoro se s nim neda nic délat. Agresivni klient je hrozba nas
vSech, zkuSenosti mam, k fyzickému napadeni mé ani nikoho v mém okoli nedoslo, ale
| tak je to neprijemné Celit agresi.” Na otazku, zda lze klienta zatadit do typologie,
respondentka odpovida, ze jde o agresivniho klienta, manipulanta zaradit nedokaze. Na
otazku, zda jeji manipulativni klient je osoba s poruchou osobnosti, uvadi: ,,Ja jsem
presvedcend, Ze jo, podlozeny to ovSem nemam “. Na otazku, jak Casto se s timto typem
klientlh v praxi setkdva, odpovida, ze ptimo s agresivnim klientem vyjimecné, Castéji
pak spi§ s protivnym, neptatelskym az agresivnim, a manipulatora ma v péc¢i podruhé.
Na otazku, zda by mohl byt protivny, nepfratelsky az agresivni klient typologicky
pojmenovan jako hostilni, odpovida ze ano. ,, Pojem hostilni moc nepouzivame,
mluvime spis o agresivnich, ale je pravda, Ze mam na mysli hostilniho klienta. Téch
opravdu agresivnich je malo. Na otazku, zda prace s obtiznym klientem ptedstavuje
pro respondentku zatéz, odpovidd, ze ano. ,,Samoziejmé, manipulator rozhodi mé,
klienty, casto si mysli, zZe ty jeho triky neprokouknu, ale divi se, Ze ledacos chapu jinak,
nez on mi to podava. Také mi néjakou dobu trvalo, nez jsem rozpoznala a dokazala jeho
chovani pojmenovat. Kdyz jsem si to takhle pojmenovala, dokazu s tim lip pracovat
a hlavné pak také s klienty, kteii jsou jim ovlivneni. Klientium ale nerikam, Ze s nima
manipuluje. “ Na otazku, jaké metody uziva, aby mohla s klientem pracovat, odpovida,
7e zpusoby jednani se odvijeji od situace, u manipulativniho klienta vétSinou pomaha
pfipominani pravidel a pozadavkil na jejich dodrzovani, u hostilniho klienta klidny
ptistup. ,,Nesmim se nechat vtihnout do té jeho hry, jasné a srozumitelné mu
pripomenout pravidla, kterd jsou zdvaznd pro vsechny bez rozdilu, nastavovat hranice
profesniho vztahu a chtit po ném, aby je dodrzoval. Pak byt diisledna, opatrnd, abych to
neporusila ja. U hostilniho klienta se nenechat vyprovokovat K nicemu, klidné

a otevirené s nim mluvit, nevyhovovat jeho prehnanym pozadavkum. I tady pripominam
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pravidla pro vsechny. Na otdzku, jakd dilemata v zatézové situaci fesi, sdéluje,
ze V ptistupu a celkovém postoji. ,, Na manipulanta jsem casto nastvanad, dokdaze mé
pékné vytocit, nesmim to na sobé nechat zndat, takze i kdyz jsem vytocend, chovam se
Jjinak podle zdsad a etickych pravidel, to je neskutecna drina. S hostilnim klientem je to

stejné tak*.

Pracovnik

Na otazku, jaké hodnoty pti praci s klienty jsou pro ni prioritni, respondentka uvadi, ze
piedevsim jde o zdravi a spokojenost klienta, vztahy na pracovisti. ,, Klient je na prvnim
miste, duleZité jsou pro mé vztahy na pracovisti, chybi mi spoluprace s ostatnimi
zamestnanci. “ Na otazku, jak respondentka proziva zatézové situace, odpovida, ze je
sice zvlada, respektive musi zvladat, je z nich vyCerpana a frustrovana. ,, Zvladam to,
protoze musim, ne takhle to Fict nechci, mé prace bavi, jen nékdy je to fakt tezky.
Na dotaz, jaké emoce citi pii jednani s manipulativnim klientem, odpovida: hnév, vztek,
beznadé¢j, bezmoc, s hostilnim klientem hnév, vztek, sklicenost. ,, Beznadej citim hlavné,
kdyz oviliviiuje ostatni klienty, a bezmoc, Ze jim to nemiizu uplné a natvrdo Fict, protoze
to zase nejde viici jmenovanému klientovi. “ Na otdzku, zda si uvédomuje své osobnostni
limity uvadi, ze rozhodné ne. ,,Jdu do umoru a pak najednou zjistim, zZe uz nemiizu. Ja
si ale myslim, Ze to je také tim, Ze v tom jedu sama, nemam si s kym o tom promluvit,
nejsme dobry tym, kazdy si tady lechtd svoje ego a po mné potopa.“ Na otazku, zda
dochazi pti opakované praci s obtiznym klientem k frustraci, odpovida, Ze ano. ,,Je to
tak narocny, mné se tam do toho plete ma nadmeérna odpovédnost a hlavné mi chybi
kontakt a sdileni na pracovisti. Je to videét i na supervizich, k nicemu nejsou. "
Na otdzku, jak o sebe pecuje, uvadi, Ze na péci o sebe mysli, sportuje, dodrzuje zdravy
zivotni styl. ,,Doma se mi stava, Ze na prdci hodné myslim, vim, zZe to neni dobry,

‘

nedokazu to, vétsinou ji pustim z hlavy az v nedeli vecer a to se jde v pondéli do prdce.*
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4.3 Respondentka ¢&. 3

Zakladni informace

Respondentka ¢. 3 je Zena ve véku 35 let, vzdélani ma vysokoskolské magisterské, na
profesni pozici socialniho pracovnika pracuje 5 let, vzdélani si dopliiuje v ramci

povinného celozivotniho vzdélavani.

Aplikace etickych principit a postojit

Na otazku, jaké etické principy jsou stézejni pro jeji praci, odpovida, Ze je to predevSim
respekt a ucta ke klientovi. ,, Urcite respekt ke klientovi jako k osobnosti, at je
V jakémkoliv stavu. Snazim se jednat v kazdém pripadé s klientem, respektovat jeho
prani, prani, ktera maji napr. clenové rodiny si poslechnu, ale to je vSechno. Pokud
nechce klient, bohuzel. A ucta ke klientovi — za kazdych okolnosti. “ Na otazku, zda se
tyto principy méni v zavislosti na zvladani zatézovych situaci, odpovida, Ze ne.
,»Rozhodné ne. “ Na otéazku, jaké voli postoje vici klientim, odpovida, ze vzdy se snazi
o rovnocenny partnersky postoj. ,, Klient je pro mé rovnocenny partner, dbam na to,
abych neprojevovala soucit v béznych situacich — klienta to miize v lepsim pripade
zmast, v horsim ponizit.“ Na otdzku, zda se jeji postoj meéni V souvislosti se zatézovou

situaci, respondentka uvadi, Ze ne. ,, Ale je otazka, jestli to s postupem casu neprijde.

Obtizny klient

Na otazku, jaky typ klienta je pro ni obtizny, odpovida, Ze agresivni klient a klient
v odporu. ,, Urcité agresivni klient. S klientem v odporu (z principu — takové to nic
nechci, nic nepotiebuju) si umim poradit, s agresivnim klientem ne.” Na otazku, zda
lze klienta zatfadit do typologie, respondentka odpovida, Ze jde ziejmé o hostilniho
a agresivniho klienta. Na otazku, jak Casto se stimto typem klientll v praxi setkava,

odpovida, Ze obcas. ,, Bohuzel je agresivita v dost pripadech soucasti demence, takze
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setkavam, ale neni to az tak casto.” Na otazku, zda prace stakovym klientem
predstavuje pro respondentku zatéz, odpovida, ze ano. Predstavuje, Skola neskola,
nevim, co mam délat, a vim to predem, takze mé tito klienti stresuji. “ Na otdzku, jaké
metody uziva, aby mohla s klientem pracovat, odpovida, ze klidny pfistup a klidnou
komunikaci. ,, Necham je vykricet, snazim se o klidnou komunikaci.“ Na otazku, jaka
dilemata v souvislosti se zatézovou situaci fe$i, sdéluje, zda poskytnou sluzbu ¢i ne.
,,Jestli mu vithec mame poskytovat sluzbu, protoze se bojim tam poustet pecovatelky.
Jesté se nam nestalo, Ze by néjaky klient na nékoho utocil (fyzicky, slovné se nam to

«

stava celkem casto), ale nelibi se mi to. "

Pracovnik

Na otazku, jaké hodnoty pfi praci s klienty jsou pro ni prioritni, respondentka uvadi,
ze predevsim jde o zdravi a spokojenost klienta, na druhou pozici stavi splnéni sluzby.
., Klient by mel byt spokojeny se sluzbou, aby mu to néco dalo, jak uspokojent fyzickych
potieb, tak aby citil, Ze je o néj pecovano. Je to smutny, kdyz se nekomu porad néco
nelibi, s tim ale nic neudélame, tak se aspon snazime.* Na otazku, jak respondentka
proziva zatézovou situaci v kontaktu s hostilnim klientem, odpovida, Ze se citi unavena.
,Blbé. Ale zménu zaméstnani zatim nezvazZuju. Nefunguje u nas supervize, takZe si
S holkama popovidame a méelo by to jako stacit. Nekdy staci, nékdy ne, citim pak

113

unavu...” Na dotaz, jaké emoce citi pfi jedndni s timto klientem, predevSim pak

Vv situacich, které se vyhrocuji, respondentka odpovida, ze citi pfedevsim vztek a strach.

“

,Mam vztek a nékdy se bojim.“ Na dotaz, jak se vyrovnava se zatézovymi situacemi,
odpovidd, Ze sama se sebou a kontakt s kolegynémi. Na otdzku, zda si uvédomuje své
osobnostni limity, uvadi, Ze ne. ,, Ne, naprosto. Vrham se do prdce, protoze mé to bavi.
ZkuSenosti nepomiiZou, jsem takovd.“ Na otdzku, zda dochéazi pti opakované praci
S obtiznym klientem k frustraci, odpovida, Ze ne. ,, Ne, zatim mé vytdceji jen krdatkodobe,
ale casem si nejsem jistda. “ Na otazku, jak o sebe pe€uje, uvadi, Ze na péci o sebe moc
nemysli, v organizaci je to sdileni s kolegynémi, pofadné se zasmat. ,, Mé bavi se smat,

¢

to je lék na vsechno.
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4.4 Respondent ¢. 4

Zakladni informace

Respondent ¢. 4 je muz ve v€ku 38 let, vzdélani ma vysokoskolské bakalatske,
na profesni pozici socidlnitho pracovnika pracuje 7 let, je v psychoterapeutickém

vycviku, vzdélani si dopliuje kurzy povinného celozivotniho vzdélavani.

Aplikace etickych principit a postojit

Na otéazku, jaké etické principy jsou stézejni pii Vasi praci, respondent odpovida, ze je
to predevSim advokacie, autonomie, diistojnost, odpovédnost, divera, mlcenlivost.
,Snazim se klientovi predat, vlastné predavam, kompetence, aby si o tom rozhodoval
sam, posiluju tak tim jeho odpovédnost. Navazuju takovy vztah, aby mi véril, a pritom
stale usiluju o ty kompetence, hledame spolecné reseni, ve vysledku chci, aby si o tom
rozhodoval sam, zas je to o tom posileni. “ Na otazku, jaké zaujimate vici klientim
postoje, odpovida: nedirektivni pfistup, rovnocennost. ,,Beru klienta jako rovnocenneho
partnera.” Na otadzku, zda méni etické principy v navaznosti na zatézové situace,
odpovida, ze ano. ,, V urcité fazi to clovék musi zménit, musim se vic zamérit na hledani
nejakého reseni, jsem v tu chvili advokatem.* Na otazku, zda méni postoje v navaznosti
na zatéZzové situace respondent, odpovida, ze ano. ,,Ten postup je pak malinko
direktivneisi s nadéji, ze clovek zacne poslouchat, ne poslouchat jako kapitana, ale
poslouchat usima, porozumét tomu, co rikame. Direktivné zasahnu, pokud je klient
V pruseru, situaci vyhodnotim a az pak ji reSim eticky, tam se musi ale rozpoznat ta

‘

hranice ohrozeni. *
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Obtizny klient

Na otazku jaky typ klienta je pro Vas obtizny, odpovida, ze zavisly klient. ,,Jeden miij
klient nechce prosté udélat nic, co mu nenaridim, trebas se domluvime, aby zavolal
na urad prace, a on tam stejné nezavold ani pristé, ani pres pristé, ma tisic vymluv. Tak
je to se vsim, je to jako ohrana deska“. Na otazku, zda ho lze zaradit do typologie,
odpovida, ze jde o zavislého klienta. Poté uvadi, Ze ma v péc¢i dva klienty s poruchou
osobnosti hrani¢niho typu. ,,Tito dva klienti jsou pomérné hodné socidlnée zdatni,
dovedou to vyjadrit tak, Ze pro né néco udélam a ono jim to nestaci. Tady se tézko
maji tisic vymluv. Zacal jsem s nimi pracovat zhruba ve stejnou dobu, i kdyz to na sobé
nedavam znat, jeden z nich mi byl sympatictéjsi a jeden min, pak se ukdzalo, Ze s tim
sympatictejsim je vic prace nez stim min sympatickym. To byla pro mé velka
zkusSenost. “ Na otazku, jak Casto se ve své praxi s takovym klientem setkava, odpovida,
ze obcas. ,,Je spousta problémovych klienti, viastne by se dalo ¥ict, Ze kazdy klient,
proto tu také jsme, ale hlavné si musim Fict, co a kdo je opravdu problémovy, respektive

I3

obtizny, tech je samozrejmé pak min“. Na otazku, zda pro né¢j predstavuje prace
S obtiznym klientem zatéz, odpovida, ze ano. ,, Kdyz je ten klient opravdu obtizny, tak to
zatez je, vydam vic energie a vysledkii je min.“ Na otazku, jaké metody nejCastéji pii
praci s obtiznym klientem pouziva, sdéluje, Ze je to trpélivost a stalé opakovani. ,,Pokud
jde trebas o toho zavislého klienta, musim stdle véci opakovat, zdiiraziovat, Ze mu
verim, je to zase o posilovani téch kompetenci, tady je to ovSem ndrocnéjsi, on ty
kompetence nechce, protoze se boji. Musime napred posilovat diivéru v sebe sama, a to
opravdu malymi kroky. No a kdyz se vratim ke mym dvéma klientiim s poruchou
osobnosti, tak tam zadnou osvédcenou nebo specifickou metodu nemam, to se vidycky
odviji od situace a je to komplikovany. VZdy, kdyz se na nécem domluvime, strasné jim
chci verit, zZe to udélaji, vetsinou to neudélaji.* Na otazku, zda respondent fesi eticka
dilemata, odpovidd, Ze ano. ,, V socidlni prdci je hodné kontroly, obtizny klient je

obtizny, protoze je tam néco Spatné, potiebuje podporu, clovek musi nekdy delat
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kontrolu, aby mohl délat podporu. To je jedno dilema a druhé je, kdyz musim pristoupit

K jednani natvrdo, aby mé slysel.

Pracovnik

Na otazku, jaké hodnoty pfi praci s klienty jsou pro Vas prioritni, odpovida, ze respekt,
ucta, spoluprace, vzdjemna diveéra, pomoc. ,,Jak uz jsem rekl, i kdyz je s klientem prace,
nesmi chybét ucta k ¢loveku a respekt, prestoZe se nenachazi ve zrovna optimalni situaci
a svym chovanim véci jesté zhorsuje.” Na otazku, jak proziva zatézové situace,
respondent sd€luje, Ze zvladani je ndrocnéjsi, ale opét zalezi na kontextu situace.
Naroc¢néjsi je, kdyz se situace opakuji. ,, Na zviadani zatezovych situaci jsem docela
pripravenej, takze mé hned tak néco nerozhaze. Musim ale potvrdit, Ze kdyZz se to
opakuje, napr. u toho zavislého klienta, kdy on neprojevi ani trochu snahu, musim stale
opakovat, presvedcovat, on vidycky slibi a stejné nic neudeld. Mél prisvih u doktora,
meél mu zavolat. Vzdy slibil, Ze uz konecné zavola, a nikdy to neudélal. Tady nastoupila
ta kontrola, kontroloval jsem a kontroloval a presvédcoval, az klient jednoho dne
zavolal a domluvil si schiizku. Byl to uspéch, ktery jsem nalezité ocenil, me osobné to
stalo hodné usili.“ Na otazku, jaké emoce se dostavuji v zatézovych situacich,
odpovida, Ze marnost, litost, radost. ,, Usili je nékdy marné, kdyz se ale néco povede,
citim velkou radost, tezim z té situace a to mé posune zase dal“. Na otazku, jak se
vyrovnava se zatézovymi situacemi, se respondent vyjadiuje, ze je zatim v rovnovaze.
,,Je jasny, Ze jsem obcas vysStavenej. Prdace mé bavi a naplnuje, tak prijimam i to Spatny.
Rikam si, Ze dokud mé klienti uci, tak je to dobry.“ Na otazku, zda si respondent
uvédomuje své limity, uvadi, ze ano. ,, Byl jsem parkrat v situaci, kdy jsem najednou
vedel, Ze dal nejdu, Ze mé to uz ohrozuje a klientovi nic neprinasi. Tak jsem Sel od toho
a ono se to vzdy stejné néjak poresi. Vim, Ze se nevyplati jit pres prah, neni to pro dobro
klienta ani mé. “ Na dotaz, zda pii opakované zatézové situaci dochazi k frustraci, uvadi,
7e zatim ne. ,, Zatim jsem v pohodeé, verim, Ze pokud to nema clovek jak a kde ventilovat
a nema podporu, zpracovavd si to sam se sebou, frustrace miize prijit. “ Na otazku, jak

0 sebe pecuje, uvadi sebereflexi, supervizi, intervizi, komunikace s kolegy, volnocasové
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aktivity, vzdélavani. ,, Po zviadnuti obtizné situace a i celkové v bézném pracovnim dni
si uvédomim, jaké emoce jsem proZil, a snazim si z toho néco vzit, pochopit, proc to tak
bylo, a ne jinak. Velkd a nenahraditelna opora je pro mé intervize a spolehlivy pracovni

«

tym. No a kdyz uvolnim hlavu, tak jdu uvolnit télo fyzickou praci na zahrade. *

4.5 Respondent ¢. 5

Zakladni informace

Respondent ¢. 5 je muz ve v€ku 31 let, vzdélani ma vysokosSkolské bakalaiske,
na profesni pozici socidlniho pracovnika pracuje 5 let, studuje navazujici magisterske,

dalsi vzdélani si dopliuje v rdmei povinného celoZivotniho vzdélavani.

Aplikace etickych principu a postoji

Na otéazku, jaké etické principy jsou stézejni pro jeho praci, odpovida, ze je to respekt
a ucta ke klientovi, ml¢enlivost, autonomie, advokacie, duvéra. ,, Hledame reseni, to je
nasi podstatou, a aby si o tom klient v zavéru rozhodl sam. Klient mi musi diiverovat, Ze
myslim na jeho dobro a Ze se nikdo nic nedozvi. “ Na otdzku, zda se tyto principy méni
v zavislosti na zvladani zatézovych situaci, odpovida, ze ne, ze vzdy jsou eticka
hlediska stejna. ,, Eticka hlediska se prece nesmi ménit, a pokud je zmeni, je to pekny
dilema, jestli jsem to vitbec ja.* Na otazku, jaké voli postoje viici klientiim, odpovida,
ze jeho postoj vici klientovi je rovnocenny. ,, Nadrazenost je Spatné, muzu si chvili
myslet, zZe to funguje, nevyplati se to. " Na otazku, zda se jeho postoj méni v souvislosti
se zatéZovou situaci, respondent uvadi, Ze ne. ,, Postoje neménim, nema to smysl.
V zatézové situaci je tedy prdce asi dlouhodobéjsi, jako ve smyslu néceho docilit, ale

¢

postoj nemenim. *
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Obtizny klient

Na otazku, jaky typ klienta je pro néj obtizny, odpovida, ze zavisly klient. ,, Klient, ktery
fakt nic sam nezvldadne, je na me prilepenej a ta zavislost clovéka dokaze pekne vysat.
Na otazku, zda Ize klienta zatadit do typologie, respondent sdéluje, Ze jde jednoznacné
o zavislého klienta. Na otdzku, jak Casto se stimto typem klientl v praxi setkava,
odpovida, Ze naptiklad jednou za rok. ,, Neni to tak casty. ZkuSenosti se zavislymi klienty
mam. Jednoho jsem ted predal kolegovi, protoze to fakt neslo. Ta jeho zavislost nebyla
zdrava, tak jsme to zkusili jinak. ““ Na otdzku, zda prace s takovym klientem piedstavuje
pro respondenta zatéz, odpovida, ze ano. ,,J0 je t0 namdahavy. Protoze to nejde jenom
0 poskytnuti sluzby. On byl zavisly primo na mé osobé. Jeli jsme s klienty na vylet.
Misto, aby si to uzival, jako ostatni, tak porad chodil se mnou a chtél bud néco resit
nebo si se mnou jenom povidat. Skoro se to neda vypravet, nedokdzu ty pocity presné
vystihnout. “ Na otazku, jaké metody uziva, aby mohl s klientem pracovat, odpovida,
ze rozhodujici je napted posilovat sebedivéru, az pak se mohou dé¢lat dalsi kroky.
,,Napred ho odpoutat. Musi védet, ze on sam si je sam. Taky, Ze si je sam za sebe
odpovédny. Nepovedlo se mi to, proto jsem ho predal. “ Na otazku, jakd dilemata v této
souvislosti fesi, sdéluje, zda predat nebo nepiedat. ,, Chtél jsem s nim pracovat. Ten
vztah nebyl zdravy, mozZna to ovlivnila i moje pocatecni naklonnost, Spatné jsem

nastavil hranice.

Pracovnik

Na otazku, jaké hodnoty pfi préci s klienty jsou pro né¢j prioritni, respondent uvadi,
7e ptedevSim je to poctivost, ochota, z4jem o druhého, pokora. , Pokora neznamend,
Ze jsem uplné blbej, je to souvztazny pojem, jako ze prosté chapu, jak se veci maji.
Na otdzku, jak respondent prozival tuto zatézovou situaci, odpovida, Ze to zvladal, ale
citil se bezmocny a v nesnazich, proto klienta ptedal. ,, Nebylo mi prijemny, jak na mé

visel. Trochu jsem se citil provinile, Ze jsem to zavinil ja. Kazdopddné jsem se z toho

poucil.“ Na dotaz, jaké emoce citi pfi jednani s timto klientem, sdéluje, ze bezmoc
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a zoufalstvi, litost. ,, Nedosli jsme nikam, nesplnili nic, co jsme si domluvili. Je to
pochopitelny, protoze musel pracovat napred na své osobé, a on nechtél. Ani kdyz jsem
mu vysvetlil, Zze mu nebudu pomdhat vzdy. Napadlo mé, ze to bylo u néj moznd poprvé
V zZivoté, kdy mél o néj nékdo zdjem, proto ta zavislost. Nevim, je to mlady clovek.
Na otazku, zda si uvédomuje své osobnostni limity, uvadi, ze ano. ,, Ale jo, vim, kam az
muizu zajit, dal se ani nehnu. “ Na otdzku, zda dochazi pii opakované praci s obtiznym
klientem k frustraci, odpovida, Ze ano. ,,Urcité, kdo rika, Ze ne, keca. Mné pomohli
kolega a kolegyne, pak jsme to resili na supervizi.“ Na otazku, zdea o sebe pecuje,
odpovida, ze ano. ,To vite, Ze pecuji, pomaha mi sebereflexe, sebeuvédomovani,

vraceni se k proZitym situacim. Rikam, Ze jsem se poucil. Pak sportuji, miluji prirodu.

4.6 Respondentka ¢. 6

Zakladni informace

Respondentka €. 6 je Zena ve veku 38 let, vzdélani ma vyssi odborné, na profesni pozici
socialniho pracovnika pracuje 9 let, vzdélani si dopliuje v ramci povinného

celoZivotniho vzdélavani.

Aplikace etickych principiu a postoju

Na otazku, jaké etické principy jsou stézejni pro jeji praci, odpovida, Ze je to
odpovédnost, respekt a ucta, solidarita. ,,Moji Klienti jsou vétsinou nemocni, proto
(anejen proto) jsem s nimi solidarni. Respekt a ucta jsou samoziejmost. Taky jsou
nekdy pékné protivni, moc to neberu. “ Na otdzku, zda se tyto principy méni v zavislosti
na zvladani zatézovych situaci, odpovida, Ze ne. ,,Urcité ne, ja to prosté chapu
a neresim to.” Na otdzku, jaké voli postoje vici klientim, odpovid4, Ze postoj je
ochranaisky, jinak rovnocenny. ,Jedndm s nim na rovinu, vychazim ze sdélenych
informaci.” Na otazku, zda se jeji postoj méni v souvislosti se zatéZovou situaci,

respondentka uvadi, Ze ano, nastupuje direktivn&j$i postoj. ,, Direktivnéji musim
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zakrocit, pokud svym chovanim ohrozuje sviyj Zivot, trebas ne uplné do slova, moznd jde

I3

Spis o zdravi.

Obtizny klient

Na otazku, jaky typ klienta je pro ni obtizny, odpovida, ze nevi. ,, Pozitivnich klientii je
docela dost, pak prijde jeden negativni a vSechno rozhaze. Dokaze mé zaméstnat

I3

na pekné dlouhou dobu. Tak snad ten negativni.“ Na otazku, zda lze klienta zatadit
do typologie, respondentka odpovida, ze jde o hostilniho klienta. Na otazku, jak ¢asto
se stimto typem klientll v praxi setkava, odpovida, ze pomérné Casto, jen mu fika
negativni klient. ,, Hostilni klient jsem uz slySela, ale nedala jsem si to do souvislosti. Je
to ten, kterymu se vecné nic nelibi, casto ma problém, napriklad i se mnou. “ Na otazku,
zda prace s obtiznym klientem ptedstavuje pro respondentku zatéz, odpovida, Ze ano.
., To je jasny, Ze jo, jak uz jsem Fikala, pozitivnich je vic, ale jak se vyskytne negativni, je
to blby.“ Na otazku, jaké metody uziva, aby mohla s klientem pracovat, odpovida,
ze zpusoby jednani se odvijeji od situace. Pokud se klientovi stdle néco nelibi, je
nejlepsi vyslechnout ho, piitakat a nereagovat. ,, Opravdu, takhle to funguje. Kolikrat
jsem se presvédcila o tom, Ze si ani nevsimne, Ze nedelam, to co si usmysli. Hlavné Ze
mlcim a posloucham. Samozrejme, pokud to presahne hranice, tak si to libit nenecham
a zasahnu. Hranice jsou asi takové, jako jsou meze slusnyho chovani. A taky, abych
nevypadala jako pitomec pred ostatnima klientama.“ Na otazku, jaka dilemata
Vv zatézovée situaci fesi, sd€luje, ze v postoji zasahnout nebo nezasahnout nebo pomoc
proti kontrole. ,, Kdyz ten negativni klient svwm chovdnim obtéZuje i ostatni klienty, tak
zasahovat musim. Neni to dobry pro klienta, kterého se to tykd, zase je to dobry pro
ostatni klienty. Musim ho i kontrolovat, to se nedad nic delat. Mam na to jeden trochu
a narocnejsi. Je to prilis crcani. Kdo tuhle praci dela, ma k cloveku uctu, ma ji tam,
Jjinak by to délat nemohl. Standardy svazuji ruce. Houkne na mé klient, houknu na néj,

‘

samoziejmé ve VSi ucté, a je to vyreseny, se standardy to nejde. *
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Pracovnik

Na otazku, jaké hodnoty pii praci s klienty jsou pro ni prioritni, respondentka uvadi, ze
piedevS§im jde o ohleduplnost, soudrznost, zdravi a spokojenost klienta, vztahy na

«

pracovisti. ,,Hodnot je hodné, prakticka realizace je obtiznd.” Na otazku, jak
respondentka proziva zatézové situace, odpovida, ze je sice zvlada, respektive musi
zvladat, je z nich vycCerpana a frustrovana. ,, Zatézové situace - zvladam to, umim si na
né zajit, horsi je to se mnou po.“ Na dotaz, jaké emoce citi pti jednani s negativnim
klientem, odpovida: hnév, vztek, tzkost a zoufalstvi. ,, Citim hodné beznadéj nebo
zoufalstvi. Vim, zZe s tim clovékem nic neudélam, tak chci, aspon aby neomezoval ostatni
klienty a pak také mam zavazky k zaméstnavateli. Nejsem tam jen tak.“ Na otazku, zda
si uvédomuje sv€é osobnostni limity, uvadi, Ze rozhodné¢ ne. ,,Ne, fo se neda
odhadnout.”“ Na otdzku, zda dochdzi pifi opakované praci s obtiznym klientem
k frustraci, odpovida, ze ano. ,,Jo jo, jsem frustrovand, i kdyz mi to doslo po delsi dobeé.
Setkavani s negativnimi a nemocnymi lidmi boli. Clovék si mysli, Ze to zvlddne. Ja jsem
to zvladala docela dlouhou dobu bez podpory. JenzZe casem jsem si uvédomila, Ze to
takhle nejde, zZe potrebuju podporu a s nekym to sdilet. S nékym zainteresovanym, kdo
veécem rozumi. Myslim kolegy a tak. Jenze s tema to neni jednoduchy. Totdlné selhala
supervize, vynesly se néjaky informace ven a je to jesté horsi.* Na otdzku, jak o sebe
pecuje, uvadi, ze na péci o sebe mysli. ,, Hledam klid a snazim se zapominat na praci.
Mrzi mé, Ze prace, ktera mé tak bavi, zacina nabirat divny smeér. Jsem presvédcend o

tom, Ze je to zapricinéné vztahy na pracovisti.
4.7 Respondentka ¢. 7
Zakladni informace
Respondentka ¢. 7 je Zena ve véku 31 let, vzd€lani ma vysokoskolské magisterskeé,

na profesni pozici socidlniho pracovnika pracuje 4 roky, vzdélani si dopliuje kurzy

V ramci povinného celoZivotniho vzdélavani.
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Aplikace etickych principii a postojit

Na otéazku, jaké etické principy jsou stézZejni pro jeji praci, odpovida, ze je to predevsim
respekt k individualité ¢loveéka, autonomie, mlcenlivost, empatie, duvéra. ,,Nechci
vnaset své ndzory a postoje do klientova Zivota, klient ma mit pravo rozhodovat si
0 svém zivoté sam. Empatie se miize zménit v manipulaci. Co se tykda micenlivosti, ta je
naprosta, ale uz jsem se setkala s vyjimkou oznamovaci povinnosti. To ale predem
oznamim klientovi, myslim, Ze klient i na tohle ma pravo, vedet dopredu, Ze jsem
povinna splnit oznamovaci povinnost . Na otazku, zda se tyto principy méni v zavislosti
na zvladani zatézovych situaci, odpovida, Ze ne, jen v situaci ohroZeni zivota. ,,Pokud

«

jde klientovi o Zivot, pujdu i pres jeho prani*“. Na otazku, jaké voli postoje vici
klientim odpovida, Ze vzdy jde o rovnocenny postoj viuci klientovi a vira v klienta.
., Klient je ¢lovék jako ja nebo vy, respektuji a ctim jeho Zivot a Ze se nachazi v situaci,
kdy vyhledava pomoc, neni o to vic na nizsi urovni. VZdy verim, Ze to klient zvidadne,
pozitivné v néj verim, verim i v pozitivni prubéh a pak i v ukonceni sluzby. Prozivime
kus klientova pribéhu a on prozZiva kus naseho pribéhu.“ Na otazku, zda se jeji postoj
méni v souvislosti se zatézovou situaci, respondentka, uvadi, ze ano. ,,Stalo se mi, Ze
Vizualne byla klientka opravdu zanedband, Spinava, smrdéla. Tady jsem si uvédomila,
Ze mé to ovliviiuje a chvili mi trvalo, nez jsem se s tim vyporadala. Pak jsem si
uvedomila, Ze o to vetsi ditvod je, pro¢ s clovekem pracovat, nenechat se tim
paralyzovat. V kontaktu s agresivnim klientem jsem postoj zménila ve prospéch svoji
ochrany a kdyz pak agrese presla do autoagrese, tak ten muj postoj zacal byt

direktivni. *
Obtizny klient
Na otazku, jaky typ klienta je pro ni obtizny, odpovida, ze mléenlivy a klient v odporu

az agresivni. ,, Nemyslim si, Ze jsou obtizni klienti, ale obtizné situace.“ Na otdzku, zda

lze klienta zatfadit do typologie, respondentka uvadi, ze jde zfejmé o hostilniho,
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agresivniho a mlc¢enlivého klienta, ktery v typologii uveden neni. Na otazku, jak Casto
se s vybranymi typy klientli v praxi setkdva, odpovida, ze obcas n¢jaké problémy jsou.
,,Nyni mi nejvic da zabrat klientka, ktera porad mlci, pritom nas oslovila sama, ale
Jjediné co jsem se od ni dozvédéla, jsou zdakladni identifikacni udaje, naplanovaly jsme
zatim kratkodobé cile, nebo spis ja naplanovala a klientka micela, nékdy kyvia hlavou.
Ted' kdyz mame néco délat, tak mici. Tak micime spolu. Jezdim za ni domu si vzdycky
pomlcet. No a co se tykad hostilniho klienta, tak tyto ndarocné situace se obcas vyskytuji,
Jje to sice neprijemny, ale nesetkala jsem s v tomto smyslu s nadmérnou zatézi. Viastné
ano, z jednoho takového mého klienta se vyklubal agresivni klient, byla to moje prvni
zkusenost. No a z agrese preSel do autoagrese a to snad bylo jesté horsi. “ Na otazku,
zda préace s takovymi klienty ptfedstavuje pro respondentku zatéz, odpovida, ze ano.
,,Ono se to zda vtipny, ale ty situace, kdy klientka mici, jsou strasné ndarocny, co mné se
vSechno pri tom spolecném mlceni prozene hlavou. Zkusenost s agresi byla pro mé
prvai a byla dost zavazna, k fyzickému kontaktu nedoslo, ale hrozba tam byla, aspon
mné to probéhlo hlavou, ze k tomu muze dojit. Hodné mé to vycerpalo na jednu stranu,

‘

myslim, Ze posililo na druhou stranu.” Na otazku, jaké metody uziva, aby mohla
s ml¢ici klientkou pracovat, odpovida, ze kromé spolecného ml¢eni zZadna jina metoda
nezabrala. Metodou, kterou zvolila, je klidny a trpélivy pfistup, pochvala, ocenéni.
Metoda pii praci s agresivnim klientem je pfedevS§im nepiejit do opozice, nenechat se
vyprovokovat, klidné a monotonné mluvit. ,, Klientku, ktera mici, chvalim a ocenuji jeji
sebenepatrnéjsi reakci, trebas usmév, to je vlastné pokrok, usmiva se, kdyz mé vidi.
Chci, aby citila ditvéru. Vérim, ze tenhle led prolomime. U toho druhého klienta jsem se
snazila zklidnit situaci, v tu chvili o nic jiného neslo.“ Na otazku, zda tesi néjaké
dilema, sdé€luje, Ze u ml¢ici klientky zatim zaddna. U agresivniho klienta feSila dilema,
zda ptedat nebo neptedat kolegovi. ,,Nékdy je dobry klienta predat v momente, kdyz je
to dobry pro pracovnika, tak je to dobry pro klienta. Celkoveé, kdyz resim dilema, je pro

3

mé diilezity, abych se z mordlniho hlediska mohla obhdjit sama pred sebou.
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Pracovnik

Na otazku, jaké hodnoty pfi praci s Klienty jsou pro ni prioritni, respondentka uvadi,
ze predevsim jde o to mit moznost svobodného rozhodnuti, za které si clovék odpovida
sam ze své pozice a klient také ze své strany klienta. ,, To souvisi se svobodnou volbou,
ale také s odpovédnosti. Ja si jsem toho plne veédoma, U klientii je to tézsi, ale
neprejimam jejich odpovédnost za svou“. Na otazku, jak respondentka proziva obtizné
situace s mlcici klientkou a jak na ni zapisobil agresivni klient, odpovida,
ze s klientkou je stale trpéliva, nékdy se citi unavena a citi marnost svého usili. Kontakt
s agresivnim klientem pro ni znamenal sebedestrukci. ,, Ten kontakt s agresi mé na
chvili zlikvidoval. “ Na dotaz, jaké emoce citi pfi jednani se shora uvedenymi klienty,
respondentka odpovida, ze u ml¢ici klientky citi nejistotu, pocit bezmoci, pocit selhani.
Pfi jednani s agresivnim klientem citila marnost, vztek, strach. ,, Micici klientka mici
a ja pritom nevim proc, takze jsem bezmocnd, uz mé i prepadl pocit selhani, Ze jsem ji
jeste nerozmluvila a hlavné casto nevim, jestli ma ve mné duvéru. Pri vyhrocené situaci
S tim druhym klientem sla pravidla stranou od doby, co jsem pocitila strach o sebe
i0ng.“ Na otazku, zda si uvédomuje své osobnostni limity, uvadi, ze zfejm¢ ne.
,,Nemohu to zcela jasné rict, myslim si, Ze mam trochu posunutej prah zvladat zatez.
Na otézku, zda dochazi pti opakované praci s obtiznym klientem k frustraci, odpovida,
7e bézn¢ ne. Jen jedna situace s agresi ji pfiméla k tomu, aby se o sebe postarala. ,,Ja

mam Steésti, Ze mame perfektni tym, kdyz nevim, poradim se nebo jen popovidam a to mé

vvvvv

‘

0 me zdjem, jako o cloveka.” Na otazku, jak o sebe pecuje, uvadi, ze na péci moc
nemysli. ,,Jd vim, Ze bych méla, zatim mi staci, Ze mam rdda Zivot. Ale nezbytné nutna
je pro mé opora a sdileni s kolegy, kazdodenni, pak sebereflexe, vic potom intervize nez
supervize. “

Dopliujici otazka: Vidite rozdil v zat€Zové situaci mezi ml€enlivym a agresivnim
Klientem? ,,4Ano, rozdil je wrcite. U micenlivé klientky je zatéz dlouhodobéejsiho

charakteru a to dokaze pékné vysat. S agresivnim klientem to byl jednorazovy atak,
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ktery me sice poloZil, ale zase jsem se hned sebrala. Ohrozujici jsou obé situace, ta

«

prvni je pliziva, ta druhd je prudka.”

4.8 Respondentka ¢. 8

Zakladni informace

Respondentka €. 8 je Zena ve veéku 25 let, vzdélani mad vysokoSkolské bakalaiské,
na profesni pozici socialniho pracovnika pracuje 2 roky, studuje navazujici magisterské
studium stejného oboru, vzdélani si dopliuje kurzy v ramci povinného celoZivotniho

vzdélavani.

Aplikace etickych principu a postoji

Na otazku, jaké etické principy jsou stézejni pro jeji praci, odpovida, Ze je to predevsim
ucta k ¢lovéku, absolutni mléenlivost, duvéra, autonomie, advokacie. ,, Absolutn/
mlicenlivost je hodné diilezita proto, aby klient mél pocit bezpeci. Snazim se klienty
neopecovavat, ale predavat jim kompetence, hledat spolecné reseni, aby si pak smer
urcil sam.* Na otazku, zda se tyto principy méni v zavislosti na zvladani zatézovych
situaci, odpovida, ze ne. ,, Nenapada mée situace, kdy bych to zménila. “ Na otazku, jaké
voli postoje vici klientim, odpovida, Ze jeji postoj je vzdy partnersky, rovnocenny
a bez piedsudka. , Klient si rekne, co potrebuje, spolecné najdeme reSeni. Vidy je
dulezité, aby si klient rekl.”“ Na otazku, zda se jeji postoj méni v souvislosti se
zatézovou situaci, respondentka uvadi, ze ano. ,, V ndrocnych situacich, jsem trochu
direktivnéjsi, myslim to dobre, ale je to treba, aby to mélo néjaky smeér a cil, konecné

¢

rozhodnuti presto nechavam na klientovi. ‘
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Obtizny klient

Na otéazku, jaky typ klienta je pro ni obtizny, odpovida, Ze negativni, ml¢enlivy, zavisly
a agresivni. ,,U vSech téchto klientii je nutné si udrzet hranice osobni i casoveé."
Na otdzku, zda lze klienta zaradit do typologie, respondentka uvadi, ze jde ziejmé
0 hostilniho, agresivniho, zavislého a mlcenlivého klienta, ktery v typologii uveden
neni. Na otdzku, jak Casto se s vybranymi typy klienti v praxi setkava, odpovida, ze
ve sveé kratké praxi se s témito typy klientl setkala. ,, Nechci si stéZovat, vsichni klienti
s takovymi klienty piedstavuje pro respondentku zatéz, odpovidd, Ze ano. ,,Ano,
zvldadani zatezovych situaci je narocné, kdyz je jich vic najednou, tak to chce hodné
zpracovavat, aby nic neziistalo nedoreseno. Taky zalezi na typu té situace, néjaké
zatizeni je pomalé, Ze si ho clovek ani neuvédomuje, s agresivnim klientem to zase
prijde z niceho nic.” Na otdzku, jaké metody uzivd, aby mohla s obtiznymi klienty
pracovat, odpovida, Ze opét zalezi na typu klienta. ,, Pri prdci s klientem v odporu je
nutné stale opakovat, utvrzovat, ale kdyz toto nefunguje, tak bych rekla, zZe je skoro lepsi
jeho argumenty prehlizet a ignorovat, to nékdy zabira. Pokud klient prechazi az do
agresivity, je vhodny s nim moc nekomunikovat a nasadit zklidnujici techniky, zatim se
mi to vzdy podarilo. Agresivni klient vzdy ¢loveka nékam posune, to zpracovani situace
je narocny a intenzivni. Mlcenlivy klient je kapitola sama o sobe, to se musi zaZit,
vypada to jako nic, ale to je takova situace, zZe opravdu nevim co, tam nic nezabird, bud’
se rozpovida, anebo ne. Mé osobné nejvic vycerpava zavisly klient. Mam takového
klienta v péci, kontaktoval mé na miy sluzebni telefon i domii a casto, nebylo lehky to
porovnat. Tam je nutny posilovat a predavat kompetence. Pracovat na sebeucté,
sebekontrole a pak zkusit i direktivneji s nim jednat. Moc neni vhodny opakovani
a trpélivost, to nikam nedojdeme. “ Na otazku, jaké dilemata v zatéZovych situaci fesi,
sdéluje, zda pouzit direktivni nebo nedirektivni postoj. ,, ProtoZze miij princip je
rovnocenné postaveni a partnerstvi, tak s tim nékdy mam problém. Pomdha mi védomi,

kterému snad muzu vérit, Ze prosté takhle je to nutny, malinko houknout a pak to zas
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bude dobry. K tomuto postoji dospivam predevsim proto, zZe musim splnit urcita

ocekavani pro zaméstnani a napln sluzby. *

Pracovnik

Na otazku, jaké hodnoty pii praci s klienty jsou pro ni prioritni, respondentka uvadi, ze
predevSim jde o to védomi vlastni hodnoty jak u sebe, tak u klientli, moznost
svobodného rozhodnuti, ticta a sebeucta, otevienost, spokojenost a zdravi klienta.
,,Hodnoty naprosto souvisi s principy, o kterych jsme uz mluvily. Vsechno se toci kolem
ucty kK ¢loveku a jestli prekrocit nebo neprekrocit hranice. “ Na otazku, jak respondentka
proziva zatézové situace s vyjmenovanymi typy klientl, odpovida, ze nejprve situaci
vyhodnoti a na ziklad¢ toho pak zvoli strategii. ,,V kazdé zatézové situaci se snazZim
odhadnout rizika a pak jedndam, to mi pomdhd.“ Na dotaz, jaké emoce citi pfi jednani
se shora uvedenymi klienty, respondentka uvadi, Ze pfi préci s hostilnim, agresivnim a
zavislym klientem jsou to emoce, stres, napéti, nervozita, vztek, pfi praci se zavislym
klientem pak také napéti, svazanost, marnost, zlost, u mi¢enlivého klienta zoufalstvi,
selhani. ,, Emoce jsou riizné, pracuju s nima, uvédomuju si je a zkousim je pojmenovavat
a uvedomuju si, co mi prinasi. “ Na otazku, zda si uvédomuje své osobnostni limity,
uvadi, ze ztejmé ne. ,, To fakt nevim.* Na otdzku, zda dochazi pifi opakované praci
s obtiznym klientem k frustraci, odpovida, ze ne. ,, Frustraci jsem zatim nepocitila,
| kdyz si dovedu predstavit, co to obndsi. Mam podporu v tymu a také ve vedeni, to deld
divy. “ Na otazku, jak o sebe pecuje, uvadi, Ze o sebe pecuje. ,, Ne zZe bych si rekla, a ted
jdu o sebe pecovat, prosté sportuju, bavi mé fyzicka prace na zahrade. Co se tyka
podpory Vv tymu, tak to je sdileni s kolegy, podpora vedeni, supervize a intervize.
S ohledem na zdtézové situace jsem se naucila vnimat sebereflexi. *

Dopliujici komentat respondentky: ,, U vSech klientii v zatéZovych situaci bez rozdilu
typu je nutné vnimat jejich rozpolozeni, davat zpétnou vazbu, nepouzivat slovo proc,
Jjsou hodné citlivi na to, co se jim rika, dilezité je, jak formuluji véty, Spatnou formulaci

miize dojit k nepochopeni, a kdyz to jde, ict jim, Ze ta situace je narocnd.
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4.9 Shrnuti vysledki

DVO ¢. 1: Jaké etické principy aplikuji socialni pracovnici v zatézové situaci?

Kazdy z respondentti vyjmenoval nékolik etickych principtd, kterymi se pii své praci
fidi. V souvislosti se zatézovymi situacemi respondenti ¢. 1, 2, 3, 5, 6, 7, 8 sd¢€luji,
ze aplikaci téchto etickych principi neméni, jednoznacné se shodli, ze vzdy zlstava
zachovani diistojnosti - respekt a Ucta k Clovéku a dal$imi principy jsou autonomie,
davéra, odpovédnost, ml¢enlivost a advokacie. Respondent €. 4 uvadi, Ze v zatézovych

situacich dochazi ke zméné, predevsim posiluje advokacii, stava se vice advokatem.
DVO ¢. 2: Jaké postoje voli socialni pracovnici v zatézové situaci?
Respondenti uvadi, Ze jejich snahou pfi praci s klientem je udrzet rovnocenny, piipadné

partnersky postoj. V souvislosti se zatézovou situaci v kontaktu s obtiznym klientem

uvadi respondenti €. 1, 2, 4, 6, 7, 8, Ze sviij postoj méni v direktivnéjsi az direktivni.
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TABULKA ¢. 2 Zména etickych principti a postoji v zatéZové situaci

Respondent |  Etické principy Postoj Zména Zména postoju
etickych V zatézZové
principi situaci

V zatéZové
situaci

¢ 1 respekt, tcta rovnocenny ne ano direktivnéjsi,

obranné
mechanismy
¢.2 odpovédnost, respekt, | rovnocenny ne ano
ucta, divéra, direktivnéjsi,
dtvéryhodnost prebirani
odpovédnosti na
sebe

¢.3 respekt, tcta rovnocenny ne ne

partnersky

¢. 4. advokacie, autonomie, | nedirektivni ano ano

distojnost, rovnocenny direktivnéjsi
odpovédnost, divéra, S nadg&ji
mlcenlivost

¢.5 respekt, Ucta, rovnocenny ne ne

mlcenlivost,
autonomie, advokacie,
diivéra
¢. 6 odpovédnost, respekt, | ochranaisky ne ano
Ucta, solidarita rovnocenny direktivnéjsi
¢.7 respekt, autonomie, rovnocenny ne ano
mlcenlivost, empatie, | vira v klienta direktivni
diivéra

¢. 8. ucta, ml¢enlivost, partnersky ne ano

diveéra, autonomie, rovnocenny direktivni

advokacie

Zdroj: vlastni vyzkum
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DVO ¢. 3: Které klienty povazuji socialni pracovnici za obtizné?

TABULKA ¢&. 3 Typy obtiznych klienti

Klienti Respondenti
&1 &2 &3 &4 &5 .6 &7 ¢.8
S poruchou - - - X - - - .
osobnosti
° X X X - - X X X
'(C_D» hostilni
Is)
o
2 - - - X X - - X
o 1
2 zavisly
o
o
perfekcionisticky
seduktivni
- X X - - - X X
= |agresivni
83
23 - - - - - - X X
3 2 | mléenlivy
<>
- X - - - - - -
manipulativni

Zdroj: vlastni vyzkum

Vysvétlivky:

X | Tento klient je pro mé obtizny a jiz jsem se s nim setkal/a.

Z odpovédi respondentl vyplyva, Ze nejcastéjsi zatéz pro né znamena prace s hostilnim
klientem. Casto jej oznacuji jako negativniho, negativistického nebo klienta v odporu.
Dle typologie jej oznacili jako hostilniho. Kazdy z respondentt se pti své praci jiz setkal
s klientem, kterého lze zatfadit do typologie obtiznych klientii. Respondentky €. 2, 3, 7
a 8 navic jmenovaly klienta agresivniho, mlcenlivého a manipulativniho, kteti do

typologie zafazeni nejsou.
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DVO ¢. 4: Jaké obranné mechanismy voli socialni pracovnici pri zvladani zatézovych

situaci?

TABULKA €. 4 Obranné mechanismy pracovniki

Respondent: | ¢&.1 &2 &3 ¢4 &5 ¢.6 &7 ¢.8

Predstavuje ano ano ano ano ano ano ano ano
pro Vas
prace

S obtiznym
klientem
74téz?
Znate svij ne ne ne ano ano ne ne ne
osobni limit?

Zatézové situace

Dochazi pti ne ano ne ne ano ano ne ne
opakované
zatézi

k frustraci?

supervize X chybi X X X X X X

intervize - - - X X - X X

sebereflexe - - X X X - X X

sdileni s X chybi X X X chybi X X
kolegy
podpora X - - X - - X X
vedeni
zdravy X X X - X X - -
zivotni styl
fyzickd prace - - - X - - - -

Péce o sebe

Zdroj: vlastni vyzkum

Vysvétlivky:

- | Respondent se nevyjadril.

X | Ano, to mi pomaha.

V souhrnu z vypovéedi respondentii vyplyva, ze pro vSechny oslovené respondenty prace
S obtiznym klientem piedstavuje zatéz. Jen respondenti €. 4 a 5 jsou schopni pfedem
odhadnout své osobni limity. Respondenti €. 1, 3, 4, 7 a 8 vyjadiuji pfimou souvislost

S tim, Ze proti vzniku frustrace jim pomaha sdileni s kolegy. Tuto skute¢nost sami
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béhem rozhovort nékolikrat zdlraznili. Z tabulky naopak vyplyva, Ze u respondentek ¢.
2 a 6 k frustraci dochazi a hlavni vahu ptikladaji tomu, Ze negativni skute¢nosti nemaji

s kym sdilet, chybi jim podpora kolegt.

HVO: Jak socialni pracovnici reaguji V etické roviné na zdtézovou situaci v interakci

S obtiznymi klienty?

Cilem pracovnikll v zatéZové situaci je situaci zvladnout, zpracovat emoce, pricemz
reaguji zménou postoje z rovnocenné¢ho na direktivnéj$i az direktivni. Soucasné tesi
etické dilema, které se vztahuje k typu Klienta a situaci, v niz se respondent i klient
nachazeji. Direktivnéjsi postoj respondenti zdivodiuji prospéchem klienta a splnénim

celkového o¢ekavani od sluzby.
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TABULKA ¢&. 5 Reakce pracovnika na zatéZovou situaci

Respondent ZatéZova situace Reakce pracovnika
Klient Emoce Postoj Dilema
é.1 hostilni vztek, zlost, direktivnéejsi byt
marnost, obranné X
skli¢enost mechanismy nebyt vlidna
¢.2 hostilni hnév, vztek, direktivnejsi jednat
agresivni skli¢enost piebiram X
manipulant | beznad¢j, bezmoc | odpoveédnost nejednat podle
sama na sebe etickych
pravidel
¢.3 hostilni vztek rovnocenny poskytnout
agresivni strach partnersky X
neposkytnout
sluzbu
¢4 s poruchou | marnost direktivnéjsi kontrola
osobnosti litost s nadgji X
zavisly radost podpora
jednat natvrdo
¢.5 zavisly bezmoc, zoufalstvi, | rovnocenny predat
litost X
nepredat klienta
¢.6 hostilni hnév, vztek, direktivnéjsi zasahnout
uzkost, zoufalstvi, X
beznadéj Nezasahnout
pomoc
X
kontrola
&7 mléenlivy nejistota, pocit direktivni — ve predat
hostilni bezmoci, selhani, prospéch klienta | X
agresivni marnost, vztek, nepredat klienta
strach
¢.8 hostilni stres, napéti, direktivnejsi direktivni
mléenlivy nervozita, vztek, X
zavisly marnost, nedirektivni
agresivni zoufalstvi, selhani postoj

Zdroj: vlastni vyzkum
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5 Diskuze

Ve své diplomové prace jsem se snazila zjistit, jak reaguji socialni pracovnici v etické
roviné pomahani na zvladani zatéZzovych situaci s takzvanymi obtiznymi klienty. Jde
0 dulezitou Cast naplnéni profesniho vztahu socialniho pracovnika a klienta. Etické
uvédomeéni také podporuje vykonani pracovniho ukolu v ramci napIné prace a splnéni
ucelu poslani sluzby. Socidlni pracovnik jako osoba sama za sebe uznava urcité
hodnoty, etické principy a zptisoby chovani a jednani. Pfijaté hodnoty nas vedou a fidi
v ¢innostech, urcuji zacileni a zaujimani pozic v socialnich vztazich a tématech (51).
V interakci s takzvanym obtiznym klientem je pracovnik vystaven tlaku, kdy z hlediska
moralniho musi piejit k rozhodnuti, které vzdy nemusi korespondovat s jeho
preferovanymi hodnotami a principy. V zasad¢ je na pracovnikovi, jak tuto situaci
zvladne. Pak je také na ném, jak se vypotfadd s vlastnim vnitinim svétem. Jednédni
Z hlediska etické ptipravenosti dostava svou faktickou podobu ve volbé postoje, jakym
pracovnik s klientem jedna. Postoje nejsou Clovéku vrozeny, ale vytvareji se jako
disledek socialniho ptsobeni. Clovék se jim uéi od ostatnich lidi a skupin. Postojem
Cloveék odpovidd pomérne stalym a charakteristickym zpiisobem u urcité opakované
situace nebo osoby (28). Dale jsem se snazila zjistit, jaké klienty povazuji socialni
pracovnici za obtizné a jaké obranné mechanismy voli pro zvladani zatézovych situaci.

V rozhovorech respondenti odpovidali na pfipravené otazky a aktualni dopliujici
otazky, které se tykaly etické roviny a postojii v jejich praci, charakteristiky obtiznych
klienti a zvladani zatézovych situaci. Posledni oblast otazek byla smérovana piimo na
respondenty.

Charakteristika etickych principti a jejich aplikace ze strany respondentll se
shodovala, Castéji se rozchazeli v pojmenovani, ale v jadru vSichni mysleli na totéz.
VSichni respondenti vytycili alespont dva principy, které jsou pro né prioritni. Sedm
zosmi respondentii uvedlo, Ze aplikaci etickych principti v zatéZovych situacich
neméni. Jednd se o tyto principy: autonomie, ml€enlivost, dlivéra, odpovédnost,
diistojnost — respekt a ucta k ¢lovéku. Kazdy ze sedmi respondentil i v zatéZovych

situacich jmenoval alesponi dva tyto principy. Respondent ¢. 4 navic jmenoval princip
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advokacie stim, ze v zatézovych situacich se tento princip posiluje. Uvedl,
ze Vv zatézovych situacich se jeho aplikace etickych principi méni, stavad se spi$
advokatem. Hlubsim zamyslenim dochazim k zavéru, Ze posilenim etického principu
nedochdzi k jeho zméné, nybrz navySuje jeho hodnotu. Ani jeden z respondentii
nepojmenoval princip cilevédomost. Celkovy dojem z rozhovort vSak potvrzuje jejich
opravdovou a zdravou cilevédomost ve smyslu splnit poslani sluzby, vykonat pro
klienta to nejlepsi, dale pak splnit pozadavky zaméstnavatele a uspokojit 1 svou vlastni
potfebu z dobfe vykonané prace. Divéra je jednim z etickych principti, ktery ma
vyznamny vliv na kvalitu vztahu mezi pracovnikem a klientem. Néktefi respondenti ji
zatadili mezi zékladni etické principy, ti ktefi opomnéli, nezapomnéli tento pojem
vyslovit v jinych ¢astech. V zasadé prostupovala celym procesem rozhovort. Absence
pocitu divéry klienta v pracovnika pftispé€la k pocitu selhani u respondentek ¢. 7 a 8.
Tyto respondentky s védomim, Ze klientka jim nevéfi, prozivaly situaci velmi vazné.
V zatézovych situacich je posileni pocitu divéry klienti v pracovniky jednou ze
zvolené metody. Nektefi respondenti ji zafazuji do zakladnich hodnot. Covey uvadi, ze
davéra je funkci dvou véci: charakteru a kompetentnosti. Charakter zahrnuje integritu,
motivy a umysly ve vztahu k druhym lidem. Kompetentnost zahrnuje zptisobilost,
schopnosti, dovednosti a vysledky. Ob¢ tato hlediska jsou pro diavéru dulezita (5). Lze
vyslovit, ze diivéra prostupuje vSemi udalostmi v zivoté Cloveka, a uspokojuje jednu
Z lidskych potfeb pocit soundlezitosti. Respondenti kladli velky vyznam divére
vV pracovnim prostiedi, vyslovovali potiebu citit, ze je jim daveéfovano ze strany
vedoucich pracovnikd i ze strany kolegi.

Vsech osm respondenti sdé€luje, ze ve vztahu ke klientovi voli rovnocenny,
pfipadné partnersky postoj. Nedirektivni postup je v zdsad¢ nejucinngjsi, ale Casové
S naprostou samoziejmosti. Tento postoj se nehodi, je-li nebezpeci z prodleni a je-li
Klient v kritickém dusevnim stavu (29). Respondenti dale mohou doplnit, pokud se
klient ocitd v ohroZeni Zivota svého nebo ohrozuje okoli. Sest respondentii z osmi
uvedlo, ze v zatézové situaci voli direktivnéjsi az direktivni postoj. Respondenti neméli

potfebu zménu postoje obhajovat, nebot’ k direktivngj§imu az direktivnimu postoji
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ptistupuji s védomim zachovani ucty ke ¢lovéku a se snahou vykonat dobro. Takovému
postoji pfedchazi vyhodnoceni situace a zachovani zdvoftilého a ohledupIného jednani.

Hned od zacatku realizace vyzkumnych rozhovort jsem vnimala pfimou souvislost
mezi celkovym pristupem pracovnika k praci, jeho psychickym rozpolozenim a vztahy
na pracovisti. Pfi ukoncovani rozhovort byla tato ma domnénka posilena a potvrdila se
naslednym vyhodnocenim rozhovord. V dusledku se jedna o souvislost mezi moralnim
rozhodovanim, kdy se respondent fidi etickymi pravidly z tucty a respektu k osobnosti
klienta, ackoli klient se v dané situaci chova neadekvatné vii¢i respondentovi. Pracovnik
Vtomto okamzZiku neselZe, jeho etické jedndni je na Urovni, jednd podle moralky
a situaci zvladne. Respondent vSak proziva rozpor mezi aplikaci etickych pravidel, které
jsou spravné, a vuli, kterou by nejradéji vykonal. Vnitini konflikt znamena sttetnuti
dvou navzdjem neslucitelnych, ptiblizné stejné silnych tendenci a je povazovan
za specifickou variantu frustrace (58). Tento stav pracovnik potiebuje ventilovat,
snekym jej sdilet a ma potfebu porozuméni. Nékdy také potfebuje radu a podporu
Vv pripadé, ma-li dojit jesteé k zasadnimu rozhodnuti. Neustale jsme ve spojeni s jinymi
lidmi, ktefi ovliviiuji to, v jakych podminkach plisobime, jak rychle dosahujeme svych
cili, jak velka je nase zatéz a jak velké potéSeni nam piinasi naSe Cinnost (17).
U respondentek €. 2 a 6 je patrnd ztrata elanu a nadSeni. Ostatni respondenti naopak
posilovali tento poznatek a fikali, Ze podpora v pracovnim tymu je pro né na prvnim
mist¢, dale pak podpora vedeni.

Na pfimou otazku, které klienty respondenti povazuji za obtizné a jak Casto se
S nimi v praxi setkavaji, kazdy z osmi respondenti uvedl, Ze se jiz s obtiznym klientem
setkal. Jak casty je tento kontakt, pfesné¢ cCasové nevymezili. Respondent ¢. 4
arespondentka ¢. 7 odmitali pojem obtizny klient. Vyjadfili se, Ze existuji pouze
obtizné situace. Presto klienta do typologie zatadili. Respondenti o obtiznych klientech
nehovofili v negativech, pouze konstatovali dany stav a trpelivé vysvétlovali, co pro né
prace s timto klientem znamena. Kazdy z respondent se vyjadiil, Zze prace s klienty
uvedenymi v typologii, a které oni sami oznalili za obtiZzné, ptfedstavuje pro né
zvySenou zatéz. ZatéZ je konfliktni, deprivaéni €i frustracni situace, kterd ¢loveka nuti

vydat vic energie, nez je schopen v dané dobé opét nacerpat (28).
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Pé&t respondentt z osmi zatradilo do typologie dva a vic obtiznych klientii. Zbyvajici
tfi respondenti oznacili jednoho obtizného klienta.

Pocet oznaCeni: hostilni 6x, agresivni 4x, zavisly 3x, mlcenlivy 2x, s poruchou
0sobnosti 1x, manipulujici 1x. S perfekcionistickym a seduktivnim klientem se osloveni
respondenti nesetkali.

Sest respondentli zosmi vymezilo hostilniho klienta, kterého také nazyvali
negativnim, negativistickym nebo klientem v odporu. Profesiondlné eticky ptistup
K hostilnimu klientovi je empaticky pochopit klientovu situaci, objevit zdroj jeho
hostility a najit cestu k feSeni dané situace (32). Pro praci s timto klientem respondenti
voli pfevazné stejné metody a postupy, které jsou v souladu s odbornym doporuéenim.
Jedna se predevSim o klidny a trpélivy pfistup. Respondentky ¢. 1 a 7 zdaraznily,
7e prestoze prace s hostilnim klientem vyzaduje zvySené uGsili, je nutné, aby klient stale
citil ditvéru. Jen respondentka ¢. 1 uvedla, ze se pokusila najit zdroj hostility klienta.
Patrnd ztrata elanu u respondenty €. 6 vyplyva z metody, kterou voli pro praci s timto
klientem, a to je pfitakat a nereagovat, piipadné¢ zasdhnout. Co se tyka emoci
vztahujicich se ke kontaktu s hostilnim klientem, vSichni osloveni respondenti uvedli, ze
pii kontaktu pocituji vztek a hnév. Z toho respondentky ¢. 1, 2, 6 dodaly, ze citi
marnost, skli¢enost, uzkost, zoufalstvi a beznadg;.

V navaznosti na hostilniho klienta Ctyfi respondenti uvedli, ze se jiz setkali
s agresivnim klientem. Respondentka €. 7 vypovédéla, Ze nejhorSi zkuSenost ma
s agresivnim klientem, ktery pfeSel do autoagrese a v kritickém okamziku byl
nebezpecny ji 1 sam sobé. Autoagresi se rozumi namifeni agrese jedince proti sobé
samému (36). Zvladnuti vyhrocené situace pro ni bylo jedinecné. Ve zminéném
okamziku situaci zvladla, musela poté na sob& pracovat, prosla psychoterapii, ktera pro
ni byla nezbytné€ nutna, aby prozitou skute¢nost dostateéné zpracovala. Tato udalost by
neméla mit negativni efekt pro praci s jinymi klienty. Konstatovala, Ze tato zkuSenost ji
profesné posunula.

Jen jeden respondent z osmi ma zkuSenosti s klientem s poruchou osobnosti.
Ktomuto tématu se vyjadfili vSichni, ovSem kromé jednoho nemohl Zadny

z respondenti jasné fici, Ze klient ma poruchu osobnosti, jednalo se pouze o domnénky.
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Respondent ¢. 4 se vyjadfil, Zze pro klienty s poruchou osobnosti neméd osvédcené
metody, reakce a zpusob se vzdy odviji od dané situace. Emoce, které proziva
Vv zatézovych situacich, jsou marnost a litost.

Tti respondenti z osmi se vyjadrili, ze pracovali se zavislym klientem. Podstatou
zvoleného vhodného ptistupu ke klientovi je posilovani divéry a kompetenci. Emoce,
které prozivaji v interakci stimto klientem, uvadi respondent ¢. 4 radost a k tomu
dodéava, pokud se néco povede. Respondent ¢. 5 uvedl bezmoc, zoufalstvi, litost
a dodava, Ze situaci nezvladl. S postupem cCasu se spoluprace preméni v pozadavek na
trvalou dostupnost pracovnikt, klient si narokuje stdlou ochotu feSit i malicherné
problémy za né&j (32). Tento respondent uvedl, ze jiz nevédél, co ma fesit a co ne.

Dvé respondentky z osmi dodaly, Ze pro né je nejobtiznéjsi prace s ml¢enlivym
klientem. Tento klient neni uveden v typologii. S ml¢enlivym klientem piedevsim mlci,
piipadné jej podporuji a nejvetsi usili je stoji trpélivost. Micenlivy klient svym mlc¢enim
muze vyjadfovat uzkost, nejistotu, nedivéru nebo na druhé strané¢ odpor. Doporucené
metody jsou: nevyvijet natlak, aby se rozhovofil, mlceni reflektovat, vhodna
komunikace, povzbuzovani a trpélivost (50). Ackoli ob¢ respondentky si vedou dobte,
respondentka ¢. 7 uvedla, Ze proziva tyto emoce: nejistotu, pocit, bezmoci, pocit
selhani. Respondentka ¢. 8 pocit selhani doplnila o zoufalstvi. Obé shodné sdé¢lily,
ze tyto pocity vyplyvaji z dojmu, ze klient k nim neciti divéru.

Manipulativniho klienta respondentka ¢. 2 nedokazala zatadit do typologie.
Charakterizovala ho takto: klient se snazi ziskat urcité vyhody, podvadi, naruSuje
komunikaci, snazi se ziskat co nejvetsi vladu nad ostatnimi a také nad ni. Jako vhodnou
metodu uvedla pfipominat nastavena pravidla a trvat na jejich dodrzovani, nastavit
jasny a ohraniCeny profesni vztah. Emoce, které prozivda v kontextu préce
S manipulativnim klientem, jsou vztek, hnév a skli¢enost. Prochazka se terminu
manipulativni klient vyhyba a oznacuje jej jako klienta s manipulativhim chovanim.
Svou manipulaci klient skryva za urcitou obranou. Vhodny postoj je empaticky ptistup
s respektem Kk prvkiim nejistoty a strachu, pevné vymezeni hranic profesniho vztahu
(50). Hranice profesniho vztahu respondentka vymezila jiz od zacatku, kdy pocitila

manipulaci ze strany klienta.
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V metodach a pristupech k obtiznym klientiim zalezi na jejich charakteru a typu. Pét
z osmi respondentli uvedlo, ze zékladem prace s obtiznym klientem je klidny a trpélivy
pristup.

Sedm respondentit z osmi se shodlo a uvedlo, Ze zatéZovou situaci v interakci
s obtiznym klientem zvladli vzdy. Respondentky ¢. 1, 3 a 7 sdélily, ze po piekonani
zatézové situace citi unavu, vyjadieni doplnila respondentka ¢. 6, ktera se citi vyCerpana
a frustrovana. Respondent ¢. 4 navic dodal, ze opakujici se zatéZové situace piinaseji
stale vic problémi a stoji ¢lov€éka vic energie. Respondentka ¢. 2 sd¢lila, Ze v téchto
situacich mysli na splnéni povinnosti, které ma nejen vic¢i klientovi, ale také k
zaméstnavateli. Jen respondentka ¢. 8 hledd obranné mechanismy pfimo v zatézové
situaci tim, Ze odhaduje rizika, coz ji pomaha situaci vyhodnotit a zvladnout. K tomuto
dodala respondentka ¢. 7, kterd ma zkuSenosti s vice typy obtiznych klientii, ze prace
s ml¢enlivym klientem je pro ni nejnarocné€jsi, nebot” je dlouhodobého charakteru, neni
tak intenzivni a ¢lovék si méné uvédomuje rizika. Respondentka ¢. 8 tento poznatek
potvrdila, ze v zatézi dlouhodobéjSiho charakteru se rizika neodhaduji snadno.
Respondent €. 6 se vyjadril, Ze situaci se zavislym klientem nezvladl a jeho etickym
dilematem bylo, zda klienta pfedat ¢i neptfedat. Eticky obtizna situace vznika, pokud
jsou dvé etické povinnosti v rozporu. V téchto protichiidnych povinnostech nutné musi
pracovnik upfednostnit jednu etickou povinnost na tkor jiné (2). Vyhodnocenim situace
a po poradé s pracovnim tymem se rozhodl, ze klienta pfedd jinému pracovnikovi.
Vsech osm respondentli uvedlo, ze v souvislosti se zatézovymi situacemi fesi urcita
eticka dilemata, kterd po rozhodnuti, ke kterému faktu se ptiklonit a jak situaci fesit,
piinaseji ulevu. Podkladem pro optimalni rozhodnuti je spravné posouzeni ptipadu (42).
Respondentka ¢. 6 uvedla, Ze k dilematim, ktera fesi, tj. zasdhnout nebo nezasahnout,
pomoc nebo kontrola, ji naprosto chybi komunikace a sdileni s kolegy na pracovisti,
nebot’ vztahy jsou v praci naprosto neadekvatni tomu, aby se se svym problémem
podélila. Tento jeji vyrok dle mého ndzoru prameni ze zoufalstvi a trpélivosti, kterou se
snazi svoji praci zvladat. Dokladuje jeji vycerpani a opét podporuje milj piedchozi
nazor a poznatek, Ze pro zvladani obtiznych situaci a ptredev§im nasledné je nutna

podpora. Dilemata proZivand pracovniky nejsou uplné shodna, vychéazeji z prozité
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situace, nicméné se jednd o takové skutecnosti, které respondenti fesi v etické rovingé
v souvislosti s moralnim rozhodovanim. Respondentka ¢. 3 uvedla, Ze nékdy nevi, zda
sluzbu poskytnout nebo neposkytnout, a Stim souvisi jeji zodpoveédnost a strach
0 pecovatelky, které ke klientovi posila. Toto zjisténi je odlisné od konstatovani
ostatnich respondentti, nebot’ tato respondentka na sebe piebird bifemeno zodpovédnosti
kromé za klienta také za jiné zaméstnance organizace. Respondent €. 4 teSil, zda délat
kontrolu nebo podporu. Jeho stéZejni zasadou pti praci je predavani kompetenci a pti
feSeni této souvislosti nevi, zda prace nepozbyva vyznamu, nicmén¢ 1 k takovému
feSeni v souvislosti se zavislym klientem ptistoupil. Obdobnou skute¢nost fteSila
i respondentka ¢. 7. Respondentka ¢. 6 feSila, zda zasdhnout nebo nezasahnout.
Respondentka €. 8 si neni zcela jista, zda zménu postoje voli spravné. Je ji proti vili
piistupovat k direktivnimu postoji. Velkou hodnotu pti rozhodovani, co je spravné a co
neni, maji odborné znalosti a dovednosti, kdy si je socidlni pracovnik védom, ze se
muze spolehnout na sviij odborny tsudek (42). Respondentka usoudila, ze v néjakych
piipadech vtomto smyslu nemd na vybér. K tomu ji pravé pomdha jiz naznafené
odhadnuti rizika a splnéni oc¢ekdvani ze strany zaméstnavatele a splnéni sluzby. Dvé
respondentky z osmi k dilematim uvadéji, ze dilemata, ktera feSily, pfimo souvisela
S jejich chovanim a postojem, kdy na jedné stran¢ se chovaly slusné, pfijemné a na
druhé¢ stran¢ mély chut’ se s klientem vypotadat hadkou. Kazdy z respondentti potvrzuje,
ze feSeni dilemat ma Casto akutni podobu a potfebu neodkladného feseni.

jsou dlouhodobé a plizivé a n€které situace jsou rychlé a v zdsadé neptedvidatelné.

P&t z osmi respondentt sdé€lilo, ze neznd své osobni limity, presto zatézové situace
zvladaji. Respondenti ¢. 4 a 5 uvedli, ze své osobni limity znaji. Respondent ¢. 5
poukazoval, ze ackoli sviij limit znd, situaci se zdvislym klientem nezvladl a dostavila se
frustrace. Toto vyjadieni vSak nemusi byt v pfimé souvislosti s limitem, ktery nastavil.
Zéakladnim pracovnim postavenim pracovnika je byt v empatickém kontaktu s klientem
a zéaroven neztratit zakotveni vsob¢ samém (29). Dle mého nézoru se frustrace
dostavila z davodu jeho osobniho zklamani. Frustrace je neo¢ekavana ztrata nadéje na

uspokojeni a vyvolava zklamani (58). Ale protoZze ma tento limit nastaveny, zavcas si
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uvédomil, ze spoluprace s klientem neni jiz pfinosna pro néj ani pro klienta, a proto jej
predal. Tento respondent se vyjadfil, ze se u néj jednd o prvni zkuSenost, kterou
nezvladl, a ackoli ma podporu tymu i vedeni, s timto faktem se nevyporadal.

P& zosmi respondentt uvedlo, Ze po zvladnuti zatézovych situaci k frustraci
nedochdzi. Tuto skutecnost podporuje jejich nadSeni z prace, profesiondlni ptistup
a na to navazujici obranné mechanismy, které praktikuji. Respondenti ¢. 2, 5 a 6 sdélili,
ze frustraci pocituji. Respondentky €. 2 a 6 takovou skutecnost pak davaly do ptimé
souvislosti se Spatnymi vztahy na pracovisti.

Co se tykd obrannych mechanismil spocivajicich v péci o vlastni osobu, polozky
stanovili respondenti sami. Seskupenim téchto udaji jsem dospéla k zavéru,
7e nejdilezitési je supervize, intervize, sebereflexe, zdravy zivotni styl, do kterého jsem
zahrnula sport, rodinné zdzemi a volnocasové aktivity. Respondenti jednotlivym
polozkam piifazovali riizny vyznam. Sest respondentii z osmi uvedlo, Ze na prvnim
misté je sdileni s kolegy. Dvé zbyvajici respondentky potvrdily, Zze toto sdileni jim
chybi. Poté jsem vyhodnocenim dospéla k zavéru, ze nejcastéji vyuzivanou metodou
a kladné¢ vnimanou pé¢i o sebe Ctyfi respondenti z osmi uvadéji supervizi, zdravy
zivotni styl, sebereflexi, dva respondenti z osmi podporu vedeni, jeden respondent
zosmi fyzickou préaci. VSechny aspekty souCasné¢ neuvedl ani jeden respondent,
respondenti ¢. 4 a 7 uvedli souCasné supervizi, intervizi, sebereflexi jako formu dalSiho
vzdélavani. Sebereflexi vtomto piipadé hodnotili jako jeden z nejdulezitéjSich
podptirnych mechanismu osobniho rozvoje. Sebereflexe dava zivotu clovéka zcela novy
rozmér (65). Nejvice polozek uvedla respondentka €. 8, a to supervizi, intervizi, zdravy
zivotni styl, sebereflexi a podporu vedeni. Respondent ¢. 4 dodal, ze je pro néj dilezita
fyzickd prace na zahradé. Respondenti, ktefi uvedli intervizi, se k ni velmi kladné
vyjadfuji. Respondentky €. 3 a 6 namitly, Zze maji Spatnou zkuSenost se supervizi, kdy
prvni z nich nechtéla toto téma rozvadét, pouze sdélila, ze supervize nefunguje, tak jak
by méla. Druhd uvedla, Ze informace sdélené na supervizi byly vyneseny a jesSté
vyhrotily vztahy na pracovisti. Jak jsem jiz n€kolikrat uvedla, celym tento proces je

provazan vztahy na pracovisti.
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Hodnoty, které respondenti uvadéli, se vztahuji ke klientim i k vlastni osobé. A¢
jsem zadala o jejich pfimé vyjmenovani, byly patrné a z individudlniho vystupovani
kazdého pracovnika. Hodnotovy systém kazdého respondenta je v souladu se
zachovanim ucty a respektu jak ke klientovi, tak k vlastni osob&. Na prvni misto
rozhodn¢ vSech osm respondentti stavi klienta, je jim vlastni odpovédnost
k zaméstnavateli i poslani sluzby jako takové. V celém procesu rozhovori jsem u vSech
respondent, at’ byli momentalné v jakémkoliv rozpoloZeni, vnimala pokoru a lidskost.
Pokora znamena realny pohled na sebe sama, na své prednosti a ovSem i nedostatky,
jinymi slovy se jedna o zdravé sebevédomi (23).

Jednim z pozadavkl, které musi zahrnovat osobnost socidlniho pracovnika, jsou
jeho osobnostni piedpoklady (37). U respondentky ¢. 8 mé tato stranka osobnosti velmi
zaujala, nebot’ se jednd o velmi mladou Zenu s minimalni praxi. Respondentka splituje
podminky vzdélani pro vykon své prace, vzdélani si momentalné¢ dopliuje
V navazujicim magisterském studiu. Na pozici socidlniho pracovnika pracuje 2 roky.
Jeji osobnostni pfedpoklady ze vSech nahlizejicich perspektiv, které jsem dokazala
posoudit, jsou témét idedlni a vyrazné, prave i v té lidskosti a pokote.

Zpracovanim dat bylo mozné odpovédet na polozené vyzkumné otazky. Pro potieby
dalsi vyzkumu navrhuji nasledujici hypotézu, kterd by méla byt testovana na veétSim
vyzkumném vzorku. H1: V interakci s obtiznym klientem socidalni pracovnici nemeéni

aplikaci etickych principu.
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6 ZAVER

Ve své diplomové praci jsem se zaméfila na profesionalni vztah mezi socidlnim
pracovnikem a takzvanym obtiznym klientem v etické a kulturni rovin¢. Cilem mého
zjisténi bylo vyhodnotit a vyjmenovat etické principy, které jsou stézejni pro praci
socidlniho a zdravotné socidlniho pracovnika, a jak se aplikace téchto principti méni
v zatézovych situacich v interakci s obtiznym klientem. V tomto smyslu jsem se
zaméfila 1 na volbu postoji pracovnikii vic¢i klientim a jejich zménu taktéz
v zatézovych situacich. Zjistovala jsem, s jakymi typy obtiznych klientl se pracovnici
pfi své praci setkavaji, a zda jim vzajemna interakce piinasi urcita uskali. Z celkového
pohledu jsem zjistovala, jak pracovnici reaguji na zatézové situace v interakci
S obtiznymi klienty, jak tyto situace fesi a co jim pomaha svoji praci zvladat.

Data pro vyzkumnou ¢ast prace jsem ziskala kvalitativnim vyzkumem metodou
dotazovani formou polostrukturovaného rozhovoru. Oslovila jsem osm respondentt,
ktefi museli splilovat pfedem stanovena kritéria. Z vysledki vyzkumu vyplynulo, zZe
pracovnici interakci s obtiznymi klienty skute¢né vnimaji jako zatézové situace, k jejich
zpracovani a vyreSeni pfistupuji profesionalné a jejich emoc¢ni prozitky jsou umérné
dané situaci. V etické a kulturni roviné na zatézové situace reaguji zmeénou postoji. Voli
direktivnéjsi postoj a fesi etickd dilemata vztahujici se ke konkrétni situaci. Na zieteli
maji vzdy slusné a zdvofilé chovani. Etické principy s timto souvisejici zistavaji stejné,
nejvice definovany byly ucta a respekt. Ze vSech rozhovorti vyplynulo, ze védomi
a aplikace etickych principti provazi socialniho pracovnika na vSech trovnich jeho
pracovni naplné. Osloveni respondenti zatradili do typologie takzvané¢ho obtizné¢ho
klienta, se kterym se pii své praci jiz setkali nebo setkavaji. Nejvice jmenovany byl
hostilni klient. Metody, jak s obtiznym klientem pracovat, pracovnici voli uvazlivé
vhledem ke stavu a okolnostem. Zatézové situace stoji pracovniky vice energie, proto se
musi s témito situacemi vypotradat, zpracovat je dle svych moznosti a schopnosti. Ze
vSech rozhovorl bylo zifejmé, Ze pro pracovniky je na prvnim mist¢ moZznost situaci

prodiskutovat se svymi kolegy a vnimat jejich podporu, ptipadné radu. Na to navazuji
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U jednotlivych pracovniki rizné formy péce o vlastni osobu, které jsem seskupila
do téchto forem: supervize, intervize, sebereflexe a zdravy zivotni styl.

Kazdy pracovnik ma vlastni hodnotovy systém a tidi se zdvaznymi dokumenty.
Formulace téchto aspekti pomahd urcovat, jakym zplsobem pristupuje ke klientovi
a celkové ke své praci, kolegim a zaméstnavateli. Pokud ale nastava situace, kterou
z moralniho hlediska musi vyhodnotit a fesit, kone¢né rozhodnuti v dany okamzik
zustava na ném samotném, 1 to jak se s okolnostmi vypotada.

Zjisténim, jak pracovnici reaguji na zatéZzové situace v interakci s obtiznymi klienty,
jaké etické principy aplikuji a jaké voli postoje se podafilo zodpovédét vyzkumné
otazky. Jako piinos diplomové prace vidim i skutecnost, ze socidlnim pracovnikim
muze pomoci nebat se pojmenovat obtizného klienta nikoliv ve smyslu ,,0btizny —
obtezuje”, ale uvédomit si realitu ve smyslu ,,0btizny — ndrocny*, tento fakt reflektovat,

pracovat s nim a také se zdokonalovat v praci na sobé samém.
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8 KLICOVA SLOVA

Etika

Etické dilema

Etické principy
Kultura

Obranné mechanismy
Obtizny klient

Postoj

Zat€zova situace
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9 PRILOHA & 1

Otazky k rozhovorim:

1. Zakladni informace
Pohlavi
Vek
Vzdélani
Pracovni pozice
Délka praxe

2. Etické principy
Jaké etické principy pii praci s klienty jsou stéZejni pro vasi praci?
Jaké zaujimate postoje?
Meéni se etické principy v ndvaznosti na zatézovou situaci?
Meéni se vaSe postoje v navaznosti na zat€zovou situaci?

3. Obtizny klient
Jaky typ klienta je pro vas obtizny?
Dokazete takového klienta zatadit do typologie klienta?
Jak Casto se s takovym klientem ve své praxi setkavate?
Ptedstavuje pro vas prace s obtiznym klientem zatéz?
Jaké metody nejcastéji pti praci s obtiznym klientem pouzivate?
Jaka dilemata v zatézové situaci fesite?

4. Pracovnik
Jaké hodnoty pfi praci s klienty jsou pro vas prioritni?
Jak prozivate zatézové situace?
Jaké emoce se dostavuji v zatézovych situacich?
Jak se vyrovnavate se zatézovymi situacemi?
Uvédomujete si své limity?
Dochazi pti opakované praci s obtiznym klientem k frustraci?

Jak o sebe pecujete?
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