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uvoD

Na zacitek se slusi fici, z jakych teoretickych a filozofickych zdkladu tato uceb-
nice vychazi. Jednim vychodiskem je uceni Hérakleita z Efesu, ktery tvrdi, ze vée
plyne a nikdy nelze dvakrit vstoupit do téze feky, Buddhovo uceni o tom, ze hle-
dani stability je mdmeni, nebot zména je jediné, co je jisté. Dalsim vychodiskem je
teze George Berkeleye, ktery upozornuje, Ze nelze soucasné ,problém mit a nemit
ho na mysli“. Ludwig Wittgenstein zase zdiraznuje, jak vyznam slova vznikd jeho
uzitim a ze my lidé Zijeme ve svété vytvifeném jazykem. Gregory Bateson je za-
stoupen postfehem, Ze to, ¢im se zabyva nase mysl, je spise rozdil mezi vécmi nez
veci samotné. Umberto Maturana a Francisco Varela doklddaji, ze reakce organis-
mu véetné clovéka neni determinovana ptsobicim podnétem, ale vnitinim stavem
organismu, rozhodujicim, zda je vibec reagovat schopen. Ucebnice dile vychazi
z rozpravy Ernsta von Glasersfelda, Niklase Luhmanna, Kurta Ludewiga, Jacquesa
Derridy, Steva de Shazera, Heinze von Foerstera o konstruktivismu, kybernetice
druhého fidu, poststrukturalismu, etice v postmoderné, socidlnich systémech
a o feSeni problému. Svou roli pfi vzniku textu hréli i J.R.R. Tolkien a Robert Fulg-
hum a jejich pfibéhy o lidech a svétech.

Metoda, kterou jsem prfi zpracovini textu pouzil, se nazyva systemicky pristup.
Zijemce o ni odkazuji na Ceské preklady knih Insoo Kim Bergové a Kurta Ludewi-
ga, na praci Soni Pechickové, diplomové price Stépianky Podrazilové a Katefiny
Peclové, popfipadé na texty v Casopisu Kontext a pracovni sesity Institutu pro sys-
temickou zkusenost KONS.

Ucebni text se zabyva dasledky, které z uvedenych vychodisek plynou pro praxi
préce s lidmi a pro feSeni otdzky, o kterou se zarazil pravdépodobné kazdy, kdo se
rozhodl pomahat druhym: Proboha, co s tim mam délat!? Z pocitd, o nichZ se ob-
vykle radéji mezi profesiondly nemluvi, je tento asi nejzndméjsi. Pfepadd mne i mé
blizké spolupracovniky, a proto vim chci nabidnout nd$ pohled na to, jak s nim na-
kladat, a to podle vlastnich zkusenosti i podle téch autort a teorii, z nichZ jsme se
sami ucili. Zkusenosti vychdzeji predevsim z terapeutické price a vycvikovych pro-
gramu Institutu pro systemickou zkusenost, ddle ze soukromé terapeutické praxe
a ze semindiu metod socidlni price na katedfe socidlni price Filozofické fakulty
Univerzity Karlovy. Nejvice jsem se naucil béhem spoluprice s pfitelem a kolegou
z institutu dr.Vratislavem Strnadem.
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PREDMLUVA

V bézném zivoté povazujeme diky slusné vychové za spravné pfiskocit druhému
¢lovéku na pomoc, jakmile to potfebuje, a to bez fikani, bez ptani a pro samoziej-
mé dobro véci. Na takovém chovini neni nic mimofddného a netfeba z toho délat
védu. Naopak védu z pomdhdni je nutné délat vSude tam, kde je prohldsime za své
poslani a svou pozici v ném jako profesiondlni. Profesiondlni pomahani povazuji za
nebéznou a neobycejnou véc, z niz je zcela na misté védu délat. Véda obvykle zaci-
na definovinim pfedmétu, o némz se ddle bude pojednavat. Vpripadé metod socidl-
ni praxe tim pfedmétem je pravé profesiondlni pomahdni. Vsechny pomahacské
profese spatfuji v pomédhdni svij smysl a k jeho naplnéni hledaji zpusoby, jak pod-
poftit prospéch, zdravi nebo pohodu druhého ¢lovéka.

Pomdhdni spojuje nejriznéjsi obory sluzeb lidem. Probihd ve zcela zvlastnim
kontextu, pfitom se viak tykd téch nejobycejnéjsich véci vSedniho Zivota. ,Uméni
pomdhat“ je vénovano profesiondlni praci s lidmi. Ukolem profesiondlniho poma-
hani je pfispét k tomu, aby se lidem Zilo 1épe. K dosazeni tohoto je v prvni fadé nut-
no definovat, co pomdhdnim mame vlastné na mysli. Co z toho vseho, co se pra-
covnikovi chce délat ¢i délat musi, je pomahdni a co jsou jiné ¢innosti. Vymezeni
tohoto pojmu — jak je dédle v knize rozebrdno, nardzi na zdsadni obtiz, kdy bylo z ne-
dostatku novych slov zavedeno do profesionalni praxe pouzivini pojmu pomoc
z bézného (neprofesiondlniho) Zivota. Potiz spocivd ve zcela snadném zaménovani
obou vyznamovych slozek, které do bézného uziti slova pomoc patfi: na jedné stra-
né snahy pfispét k tomu, co druhy chce, na strané druhé snahy postarat se, aby dé-
lal, co je tfeba. Toto zaménovéni je v profesionalni socidlni praxi na skodu a dopld-
ci na né stejnou mérou klient i pracovnik. Klient svou nespokojenosti, pracovnik
»vyhofenim®.

Profesiondlni pomoc Je mimo Jme typlcka také tim, ze se dostdvd ke slovu tehdy,
kdy ostatn{ zpusoby, jimiz lidé fesi své problemy, selhavap nebo nejsou dosazitelné
at z osobnich, ¢i spolecenskych divodu. Proto je profesiondlni pomoc v Zivoté ¢lo-
veka neobvykla situace, nebot bézné své problémy fesi sim za pfispéni svého okolj,
pritel a dalsich neprofesiondlu. Timto zpisobem lidé vyfesi drtivou vétsinu svych
problému a tripeni. Pravé tam, kde kon¢i moznosti bézné mezilidské pomoci, na-
stupuje pomoc profesiondlni. Maji-1i se profesionalové od laickych pomahacu odli-
§it, musi védét, co je touto profesionilni pomoci minéno. Podminkou profesionali-
ty podle mne je, ze profesiondl ,vi, co déla“. To znamend, Ze md pro své chovdni
veédecké vysvétleni, podlozené teorii zocelenou mnohymi pokusy o jeji rozbiti.
Védeckou teorii, kterd vyhlasuje své predpoklady a zdivodiiuje disledky z nich ply-
nouci, napfiklad pro metody price s lidmi. Pojeti pomoci, popsané déle, vychdzi
z teorie radikdlniho konstruktivismu.

Prehlizeni rozdilu bézného zivota a profesiondlni odborné price vede ke zmat-
kam, k vytvareni absurdnich analogii, k nesmyslnému pouzivani argumentace z ob-
lasti bézného zivota v oblasti profesionalni. Zatimco je v bézném Zivoté srdecné jed-
no, zda mé prispéni druhému je védecky definovatelné jako pomoc, nebo kontrola,
v profesionalni préci to jedno neni ani na okamzik. RozliSeni pomoci a kontroly
v profesionalni praxi povazuji za zdkladni koncept socidlni prace, to znamenad jaké-
koli préce s lidmi — od politiky, pfes psychoterapii a socidlni praci az napiiklad k veé-



zenstvi. Proto také toto rozliseni tvoii zdkladni osu pfedklidané publikace. Béhem
doby, kterd od napsdni ,Uméni pomdhat“ uplynula, jsem se v rimci vlastni praxe
s klienty, a pfedevsim v ramci vedeni vycvikd a supervizi, jen utvrdil v tom, Ze strikt-
ni a nekompromisni rozliSeni pomoci a kontroly, jak je v této prici pojato, je velmi
uziteCnym piinosem pro uspésné vedeni socidlni praxe.

Na druhou stranu je zajimavé sledovat, jak pivodné ¢isté profesni pojmy Casem
ztriceji svou jedinec¢nou identitu v rdmci profese, dostdvaji se pies propast na opac-
ny bieh a stavaji se nepfili§ jasnou, o to vsak rozsifenéjsi soucdsti jazyka neprofesio-
nélniho. Tento proces muzeme pozorovat na dlouhé fadé pfipadi, jen namatkou
jmenuji z oblasti klinické psychoterapie: mindrék, seberealizace, podvédomi, pfe-
uceni, dysfunkéni rodina, deprese. Pojmy ptvodné pouzivané v ramci specifické te-
orie klinické praxe k velmi pfesné vymezenym dcelim pomahdni, se najednou sta-
ly ,majetkem vSech® a jejich vyznam se jako by rozmlzil. Nejsou jiz v diskursu
specifické klinické teorie, ale staly se sou¢dsti mimoklinického jazyka spolecenskych
konverzaci, v nichz jsou pouziviny v jiném kontextu a nereflektované. Nisledkem
toho je skutecnost, Ze tyto pojmy ztrdceji svilj pivodné precizné specifikovany vy-
znam.

Hranice mezi profesiondlnim pomdhdnim a béznym Zivotem je zjevné piekroci-
telné obéma sméry a tento pohyb je velmi dynamicky. Pii pohledu ,z vysky“ to zaci-
nd vypadat, ze profesiondlni strana soustavné hleda dalsi zpusoby, jak popsat to, ¢im
se hodld zabyvat, jak uchopit to, co dél4, jak pojmenovat — v tomto pfipadé —, ¢im
pomdhd, a jak vymezit hranice své profesionality. Z tohoto pokusnického kadlubu
nevychazeji zadné ¢isté odlitky. Vzdy je to sméska, kterd v prvni fadé slouzi tém, kdo
se v dané véci angazuji, pro néz je vyzvou, s niz se potiebuji poméfovat. Slouzi jim
v naplnéni a uspokojeni toho, co je do profese privedlo, totiz vlastni chut, potieba,
touha, zddost pomdhat pravé v urcité oblasti lidského kondni. Profesionalizace zna-
mena, ze pomdhajici si vybird z toho véeho, co by pomoci byt mohlo, jen urcité prv-
ky a jiné ponechdvd mimo definované hranice své profese Pochop1telne kazdd pro-
fese v oblasti pomaham je Jmak vymezena, ma jiné hranice své profesionality.

Druhou osu této price tvofi poukaz na cyklicnost, s niz se vSechny situace, roz-
hodnuti, nevyhnutelné volby atd. pfi praci s lidmi neustdle opakuji. Lze fici spolu
s klasiky, ze ,nikdy nic nikdo nemd miti za definitivni, protoze nikdy nic nikdo ne-
vi, co se muze stat“. Kazdy, kdo pracuje s lidmi, by mél vzit vazné svou vlastni zku-
$enost, ze nic z toho, co se naucil, neplati vé¢né. Presnéji, Zddné konkrétni jednot-
livosti naseho pozndni, zadné poucky, popisy, diagnézy, ndvody, techniky ¢i
hodnoceni neobstoji v proudu ¢asu, ktery je sice pomalu, ale jisté vSechny semele
a s tim, jak se doba méni, si vyzdda zase nové. Stdle zfetelnéji se ukazuje, ze dile-
Zitéjsi je umét se ucit, nez si trvale uchovavat jiz nabyté védomosti. Je stdle zfetel-
néjsi, ze je tieba umét zachdzet se zménou nebo s proudem zmén, nez jim stavet
hrize. Je stile zrejmeja ze pravé dovednost zachdzeni s nejistotou dovoluje lidem
nachdzet nové a nové jistoty.

Psychoterapie uz davno ukdzala, Ze jakoukoli praci s lidmi lze protahovat done-
konecna. S kazdym novym pokrokem se vynofuji nové obtize, s kazdym vysvétle-
nim nové otdzky. Je tedy uzitecné od poéitku price s klientem uvazovat o jejim kon-

i. Pravé tak je uzitecné pokouset se vymezit, kdy dochdzi k zneuzivini. To
znamend, kdy pracovnik ,pomahd® jen proto, aby uspokojil svou potiebu pomdhat.
Princip cykli¢nosti upozornuje pracovnika na to, ze si nikdy nemuze byt dost jist
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tim, zda opravdu pracuje na klientové pfani, nebo se vénuje nééemu jinému, napfi-
klad napliiovani svych vlastnich tuzeb. Je tfeba neustdle zplnomocnovat klienta, aby
hodnotil pfiméfenost pracovnikovy snahy vzhledem k tomu, co od n¢ho ocekava.
Ptat se mize kdykoliv na cokoliv.

Jinymi slovy pracovnik musi pfi prici s klientem pocitat s tim, Ze se stile objevu-
ji nové okolnosti, a ze se v kterémkoli okamziku mize znovu ocitnout na pocitku.
Metody, které socidlni praxe pouzivd, jsou totiz jen drobnym piispénim do proudu
vlivi plisobicich na klienta, vlivi, které klient sim aktivné zpracovavd, hodnoti a vy-
bird si z nich.

Treti osou knihy, kterou lze najit spiSe v mém piistupu k metoddm socidlni pra-
xe nez v konkrétnich kapitoldch, je zdiraznéni prava pracovnika, aby sebe a své po-
tfeby bral nejen vdzné, ale aby z nich bez obav vychazel. Myslim, Ze za zdiraznéni
tohoto pohledu vdé¢im feministickému hnuti, které mimo jiné poukdzalo pravé na
to, jak mocné a nestastné disledky ma dobfe minéna snaha lidi potlacovat sebe sa-
mé v takzvaném zdjmu druhych. Za znak profesionality povazuji postoj zduraznu-
jici, Ze pomdhdm, protoze se mné chce pomdhat, protoze jsem si to vybral, protoze
mne to bavi. Pak se také bez obav mohu vénovat rozvijeni svych dovednosti pom4-
hat, protoze v dasledku budou ku prospéchu mému i klienta. V tomto sméru odka-
zuji k podrobnéjsimu studiu prispévku feministické literatury. Téma emancipace je
velmi subtilni, o to vice vsak jde ,na télo“ a vyzadovalo by vétsi prostor, ktery je nad
moznosti tohoto kritkého uvodu.

Prici na této knize mi nesmirné usnadnila zvédavost studentl socidlni prace
a psychologie, které jsem ucil a s nimiz jsem vedl diplomovy seminaf na Filozofic-
ké fakult¢ UK v Praze. Jim patii dik za otdzky, kterymi mne donutili precizovat
a definovat teze do ucebnicové podoby. Propojeni téchto obort mi zdroven otevie-
lo o¢i, abych uvidél to, k ¢emu postupné lidé dospivaji na nejriiznéjsich mistech své-
ta — totiz k propojovani humanitnich obor, jako jsou napriklad socidlni prace, psy-
choterapie, psychologie, sociologie, etnografie, lingvistika, privo a dalsi.
Propojovini, které vychazi z nalézani a pozndvani spole¢nych ryst a také spole¢nych
tézkosti, si stdle silnéji Zddd novou obecnou teorii. Teorie, kterd se nové nabizi a vy-
tvafi obecné prostredi k uc¢innému a uzite¢nému propojovini, je teorie radikdlniho
konstruktivismu, spojend predeviim se jmény Heinz von Foerster a Ernst von Gla-
sersfeld, jejiz aplikaci na profesionalni metody pomédhdni jsme si v Cesku zvykli fi-
kat systemicky pristup. Rozvojem radikilniho konstruktivismu se rovnéz otevird
prostor k naplnéni slov Michela Foucaulta o brzkém pfichodu doby, kdy budeme
muset znovu definovat zakladni pojmy tvofici nas svét, a to véetné pojmu clovék. Jiz
dnes takové propojovéani pfindsi pozitivni dusledky, pfedevsim ve zjemnéni a preci-
zaci metod a ndstroji jednotlivych obort, jak si je vyzaduje ménici se doba. Stéle
vétsi duraz je kladen na pravo zachovini jedinecnosti, coz zroven vyzaduje nové
definovini hranic toho, co tolerovat v zdjmu vlastniho preziti nelze, a definovini
metod, jak tyto hranice prosadit ¢i ubrdnit.

Tato knizka md v ndzvu ,uméni®, protoze stejné jako na jedné strané piekracuje
véci bézné (¢i bézného Zivota), tak je na druhé strané pfispévkem k teprve se rodi-
ci védé. Umeéni je profese, kterd se lze ucit, ale jen do urité miry. Pracovnik studu-
jici metody socidlni praxe je na tom podobné jako adept malifstvi, pfichazejici do
ateliéru se ucit. Musi se naudit uklizet, napinat platna, michat barvy, musi zvlidnout
tisice drobnych technickych tkonu a dovednosti. Mnoho se naudi cvikem, mnoho
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mu poradi druzi, mnoho si precte. Ale uméni se témito cestami naudit nedd. Je
v ném kus tajemstvi, které se jen tézko popisuje a jesté obtiznéji pfedava, protoze se
netykd postupu a technik zachdzeni se svétlem, §tétcem a barvou. Tyka se toho, co
se déje mistrovi v hlavé, co déld jeho mysl, kdyz vede ruku tvofici uméni z toho, co
se muze naucit kdekdo.

Prave tak prvnimi predpoklady na cesté k uméni pomdhat jsou chut ucit se mys-
let a fehole profesni hrdosti. Podstatou uméni pomdhat jsou zpusoby, jimiz se ubi-
rd pracovnikova mysl pfi praci. Tyto zplsoby se daji cvicit, rozvijet a tifbit. Cvicit
a tribit mysleni je dfina. Komu se to nelibi, at se smifi s tim, Ze zistane dobrym ru-
tinérem, ale nebude umélcem. Proto mluvim o feholi. Neni nutné ani povinné ji
pfijmout. Jakmile se vSak jednou vyddite na cestu zkoumani vlastniho mysleni, neni
uz cesta zpatky. At tak ¢i onak, nikdo, kdo pracuje s lidmi, Zddny pracovnik sluzeb
lidem se nevyhne nutnosti postavit se tvafi v tvai neprominutelné odpovédnosti za
vybér a volbu toho, ¢im se pfi své praci bude fidit, jakd pravidla, postoje, ndzory ¢i
predpoklady, jaké postupy si zvoli. Muze bezmyslenkovité pfijmout a poctivé done-
konec¢na opakovat vse, co se naucil ve skole ¢i jinde. Mize ale pravé tak doneko-
necna prochizet nejriznéjsimi skolenimi a kurzy v nikdy nekon¢ici snaze naucit se
a pouzivat vée dostupné, a to v poctivé snaze byt dobry. Nebo si mize vybrat, co se
bude ucit, a co nikoli.

Pro hloubavé ¢tendre se nabizi jesté jedno téma: zkoumat predpoklady metod so-
cidlni praxe. Pfedpoklad zde chdpu ve smyslu, Ze mdm pfedem néjaky poklad (pfed-
poklad). Kazdy z nis, kdo profesiondlné nabizime pomoc, mime, nez vstoupime do
rozhovoru, pfedem nashromazdény néjaky sviij poklad, ktery si neseme s sebou. Své
poklady jsme nashromdzdili ve skoldch, na kurzech a vycvicich, vlastni pili a zkuse-
nosti, z knih i od klientd. Pfedpokladem mdm na mysli celou splet fantazii, pred-
stav, pfijatych historickych adaju, pfijatych pravd, dojmu, sklonu, ndpadi, hypotéz,
modeli, teorii, osobnich dojmu, naladéni, nerozliSitelnych loajalit — prosté jakych-
koli pfedem existujicich myslenek, které maji podil na pojimdni, vnimani a jedndni
béhem setkdni s klientem.

Predpoklady mdme rizné srovndny a utfidény. Nékteré jsou viazené do pevnych
soustav, jiné voln¢ lozené, nékteré dovedeme popsat velmi trefné, jiné zachycujeme
obtlzneﬂ Mne zajimajf predpoklady, které souviseji s p].’OfCSl a profesmnahtou ama-
ji podil na déni mezi pracovnikem a klientem. Pracovnik je svymi pfedpoklady vy-
baven, vystrojen, VyZbI‘OJCIl Své poklady shromazduje s pili a usilovnosti, zarlivé je
stfezi. Obvykle na né mysli jako na pokladnici moudrosti, ale vime, ze je to i trezor,
v némz pfed druhymi uzamyka své strachy, uzkosti, pfedsudky a jinou vetes. V kaz-
dém pripadé€ jsou pro nds nase pfedpoklady natolik cenné, Ze je povazujeme za sou-
Cast své profesionality. Ucime se je jako jeji soucdst a jako soucdst profesionality je
tajime. Predpoklady jsou bronzovd skala, na niz profese pomédhdni stoji.

K témto dvahdm mne vede zkusenost, jak uzitecné byva pii praci sklientem, kdyz
pracovnik dokédze zviditelnit své pfedpoklady. A to nejen sdm pied sebou ve smys-
lu reflektovani, ale pfedevsim pred klientem. Pravé tak se to, co byva nevefejné, pro-
toze zdanlivé samozriejmé, stavd pfedmétem rozhovoru. Pfemitdni nad vlastnimi
pred-poklady vnimam v souvislosti s pfichodem postmoderniho uvazovani, které
poukazuje na nesamoziejmost privilegovaného postaveni cehokoli (Bélohradsky).

Zkoumat predpoklady znamend zabyvat se pfedev$im pracovnikem, jeho aktivni
roli v utvafeni celého kontextu spoluprice s klientem a samoziejmé vychodisek,
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z nichz se jeho aktivita rodi. Predpokldda-li zprostredkovatelka uradu préce, ze za-
kon sice divd nezaméstnanému uchazeCi o prici pravo na urcité zajisténi, ale ze
mnozi si ho nezaslouzi, protoze vlastné pracovat nechtéji, bude v praci s klienty po-
stupovat jinak nez zprostfedkovatelka vychdzejici z predpokladu, ze davé-li zikon
takovou moznost, je na misté najit zplsoby, jak ji naplnit. Obé pracuji podle téhoz
zdkona, ale co skutecné udélaji, zalezi daleko vice na jejich pfedpokladech. Zkou-
mat pfedpoklady znamend porozumét tomu, co bude. Nebot do toho, co teprve pii-
jde, pfedem promitime své minulé, zpracované, a proto predem hotové zkusenosti
a postoje. Napriklad mnoho skoleni uci, Ze je uzite¢né udeélat si obrazek o kliento-
vi hned, Jakrmle Vstoup1 do dvefi. Jak bajecny poc1t prevahy to muze poskytnout!
Jak tézko se ovSem méni takovd ,,dlagnoza kdyz uz jsme ji Jednou klientovi stano-
vili! Povazuji za mnohem uzite¢néjsi vychazet z pfedpokladu, ze neni ukolem pra-
covnika co nejrychleji a nejpfesnéji stanovit, jaky klient je, véetné diagnézy. Pro roz-
vijeni spoluprice s klientem je prinosnéjsi zabyvat se tim, co klient chce. To je
obzvldsté dulezité, protoze v okamziku, kdy se pracovnik pousti do své profese —
a zde uvazujeme o rozhovoru —, je odkdzdn pouze na vlastni predpoklady, které si
vlastnoru¢né sbalil na cestu do price. Pfitom md jediného dosazitelného spolupra-
covnika, totiz svého klienta. Je pak véci predpokladt pracovnika, zda se mu podarfi
klienta ke spoluprici ziskat, nebo ne.

Pisek zafi '98
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ROZHOVOR

Zékladni néstroj pracovnika (viz str. 17 a ddle) je rozhovor.

»Rozhovor = rozmlouvani dvou nebo nékolika lidi, rozmluva, dialog;
feci; jednani.«

Slovnik spisovné iestiny pro skolu a verejnost,

Academia Praha 1994

Schopnost pracovnika pouzivat tento ndstroj je piimo zavisld na tom, jak rozumi
tomu, co vSechno se v rozhovoru odehrédvd, jak se toho on sim Wdcastni, protoze
vSechno, co ¢ini, ¢ini v dialogu s nékym, prinejmensim sdm se sebou.

Fize dialogu pracovnika s klientem tvofi ¢lenéni této knihy. Tyto fize se cyklic-
ky opakuji a navazuji na sebe, znovu a znovu se prolinaji, v rozhovoru i ndsleduji-
cim textu.

Piiprava znamend vie, co se déje pfed rozhovorem s klientem. Pfiprava se t}?ké
zdsadnich otdzek, kdo je pracovmk co je jeho poslini, co potfebuje umét, jaké ma
cile, zdroje a Vychodlska 0 co se opird a podobné. Ukolem pracovnika v této fizi je,
aby védél, co je zac a ¢im pomaha.

Otevieni spolecné price s klientem, sjedndvani schizky, uvedeni do pracovny,
prvni véty, prvni rozhovor, zac¢dtek kazdého rozhovoru. Jde o to, aby pracovnik svym
pripojenim ke klientovi pro néj vytvoril dostatek bezpedi.

Dojednavani pozice pracovnika a objednavky klienta. Cilem je, aby obéma bylo
jasné, co pracovnik mize nabidnout a co si klient pfeje.

Prabéh rozhovoru udrzuje uzitecné pracovni vztahy. Jde o dosazeni spole¢ného
cile vyfesenim problému.

Ukoncéeni rozhovoru stavi na ovéfeni uspéchu a zhodnoceni spolecne préce.

Piiprava znamenad dalsi vzdéldvini, seberozvoj, supervizi a piipravu.

' Pokud neni pfimo uvedeno jinak, jsou citace pfevzaty z tohoto slovniku.
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PRIPRAVA

~KdyZ se pracovnik sejde s klientem, vétsinou je zahrnut mnoZstvim infor-
mact, které jesté navic vyrazné naristd s kazdym dalsim ilenem rodiny za-
pojenym do rozhovoru. Aby pracovnik nebyl beznadéiné zaplaven infor-
macemi, musi je néjakym zpiisobem organizovat.”

Karl Tomm

Pro nis lidi je prirozenou potiebou vysvétlovat si véci. Jakmile pro né vytvofime
smysluplné vysvétleni, zacindme jim rozumét. Pracovnik md sice pro svou profesi
prostor, povinnosti a limity vymezené zdkony, zvyklostmi, tradici, profesni etikou
atd., ale rozhovor otevird pfilezitost pro nekone¢né mnozstvi novych vyznamd,
a proto nikdo neni schopen pracovat se v§im, co se béhem rozhovoru vyskytne. Pra-
covnik v zdplavé informaci udéld totéz, co kterykoli clovék. Z celého mnozstvi si vy-
bird to, co mu davd smysl, a tim se ddl zabyva.

Aby pracovnik mohl vybirat u¢inné, potfebuje dobfe rozumét tomu, co déld, pro¢
to déld a k ¢emu je to dobré. K tomu vSemu slouzi priprava pracovnika: pfindsi
smysluplna vysvétleni pro jednotlivé volby.

< A

UKONCENI OTEVRENI

» e

PRUBEH DOJEDNAVANI
<< ]
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Setkani

Abychom mohli mluvit o spole¢né préci, musi se profesiondl s klientem setkat.
Mohou to byt na jedné strané socidlni pracovnik, 1ékaf, psycholog ¢i psychoterape-
ut, psychiatr, dobrovolny pracovnik, ¢len charity, ale i manazer ¢i proddvajici atd.
Na druhé strané socidlni pfipad, nemocny ¢i klient, podfizeny ¢i zakaznik atd. Od
této chvile budu tyto, ale i dalsi ucastniky rozhovoru oznacovat pracovnik a klient’.

A protoze pijde o profesionalitu a Groven profesionality, je tfeba mit na paméti,
ze se tykd vSech profesi, v nichz se jednd a pracuje slovem. Pokud budu zmiriovat
konkrétni obor, pouziji socidlni prici, protoze ze semindit na katedfe socialni pra-
ce Filozofické fakulty Univerzity Karlovy vzesla myslenka tuto knizku napsat. Pra-
covnici ostatnich profesi véetné psychoterapie mohou tento model pouzit ve svém
oboru, protoze principy aplikace jsou pro vsechny stejné.

Pracovnika a klienta svedou dohromady odlisné touhy, zidosti ¢i pfani kazdého
z nich. Pracovnik chce pomahat. To jej pfivedlo k ur¢itému vzdélani, profesionali-
zaci. V disledku toho se vyskytuje na misté, kde podle spolecensky uzndvanych pra-
videl a s patficnym osvédCenim md na dvefich napsino, ze je Pracovnik. Sim sebe
chépe, sim sebe definuje jako toho, kdo chce pomdhat. Aby pracovnik pomoc sku-
te¢né mohl poskytovat, potfebuje mit jasno v tom, co pomoc je, a co neni. Teprve
nisledné v poradi prichdzi otdzka, jak pomoc poskytovat.

Klienta privadi k vzdjemnému setkdni touha, zadost nebo pfani nalézt pomoc.
I u klienta, ktery prichdzi takzvané ,nedobrovolné®, je nakonec tim, co jej dovede
ke spoluprici s pracovnikem, nadéje, ze by mu piece jen mohl pomoci. Klient sim
sebe chdpe, sim sebe definuje jako toho, kdo si zddd pomoc. M4 tedy jiz pfedem
vytvofenou predstavu o tom, co pro n¢ho muze byt pomoci a co pro ného pomoci
neni, byt mozna zformulovanou jen v hrubych obrysech.

Pro pracovnika i klienta je spolecné setkdni (nehledé na délku jeho trvini) jen
epizodou jejich Zivoti. Kromé nabizeni a hleddni pomoci, které je svedly dohro-
mady, delajl oba nepreberne mnozstvi mech véci. Res problémy, zvladaji své Zivo-
ty, zazivaji Gspéchy i neuspechy, ato vie v nejruznejsmh mezilidskych situacich
a ruznych postavenich v ramci téchto situaci. Dokonce oba nepochybné zazili
1 opacné postaveni, kdy pracovnik hledal pomoc a klient pomoc nabizel. Kazdému
déla dobfe, kdyz je uziteény, a jeden z nejspolehlivéjsich zplsobi, jak tento pocit
ziskat, je nékomu pomahat.

Oba se tedy rozhovoru ucastni z odlisnych divodu a pro uspokojeni odlisnych
potieb. Pro uspokojeni své potieby pomahat potfebuje pracovnik vidét, ze je klien-
tovi uzitecny. Od pocatku kontaktu s klientem si klade otdzku, co klient potfebuje.
M4 ji na mysli, kdyz se pfipravuje na setkani, kdyz pred setkinim pracuje se spisy,
kdyz mluvi s klientem. Odpovéd na tuto otdzku je klicem, kterym si pracovnik ote-
vird moznost uspokojeni své vlastni potieby byt uzitecny.

V nasi kultufe lze s jistou nadsazkou rozlisit tfi modely pomdhani.

Prvni je model kiestansky, postaveny na sebeobétovini jako nejvyssi pomoci dru-
hému. Kristus na sebe vzal hrichy lidstva, aby prispél k jeho spaseni.

?Rozliseni pracovnika a klienta neni zaloZeno na segregaci pohlavi. Vim, Ze napfiklad vésina socidlnich
pracovnikd jsou Zeny, jde skute¢né pouze o gramatické zjednoduseni.
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Druhy model, Zidovsky, ukazuje jako nejvyssi pomoc spravny vyklad, ktery je za-
lozeny na tradici chdpdni skrytych véci. Nejvice pomtze moudrd, odhalujici rada
zkuseného.

Treti model zformuloval fecky filozof Prétagords: ,Mirou vSech véci je ¢lovek,
jsoucich, Ze jsou, a nejsoucich, Ze nejsou.“ Proto i to, zda pomoc je opravdu pomo-
ci, mize posoudit pouze jeji piijemce.

V této knize se priklinim k tfetimu modelu s védomim hlubokého respektu
k prvnim dvéma a s uctou k vysledkim, jez pfinesly. Jejich limitem je, obecné fece-
no, ze klient maze délat a chtit cokoli. Pfeje-li si pomoc ze strany pracovnika, vstu-
puje do oblasti, v niz pravidla stanovuje ¢i zprostredkuje pracovnik. Klient v zdsadé
neni povinen o téchto pravidlech védét, naopak pracovnik je povinen jej poucit
a pripadné odmitnout klientova prani, kterd nechce naplnit. Pracovnik nese odpo-
veédnost za to, zda dokdze vyuzit svych moznosti nabizet pomoc.
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Prebirani kontroly a nabizeni pomoci
Viechno, o tu bézi, je hledini a nabizeni pomoci.

Cokoli, co pracovnik v rimci své profese udéla, patfi do jedné, nebo druhé kate-
gorie: bud' klientovi pomdha, nebo jej kontroluje. Oboji patii do ,technické vyba-
vy pracovnika, oboji je potfebné a md své misto, oboji jsou profesiondlni zptsoby
prace a oboji se vyskytuje v priabéhu rozhovoru s klientem. Vykonava-li napiiklad
pracovnik dozor nad dodrzovanim prav ditéte, nebrani to, aby soucasné nabizel po-
moc zaméfenou na posileni rodiny.

Na vychové v rodiné lze dobfe ukdzat podstatu rozliSeni pomoci a kontroly. Aby
se Clovék stal clovékem, musi do spolecnosti vrist. Pfitom mu pomahi, ze jej ma
nékdo na starost v jakémsi soustavném tréninku. Bez tohoto tréninku by se nedo-
stal do lidského svéta, jak je vidét na tzv. vl¢ich détech, které nevyrostly v lidské spo-
le¢nosti. Rodice tedy dité udi, trénuji, dreziruji a kontroluji v ziskdvani ndvyku slus-
ného, spolecenského chovini, obvyklych zvyki, matefské feci a lidského mysleni.
De¢laji to rodice a vSichni dalsi, ktefi jsou kolem. Takovéto dikladnd pruprava, kte-
rou si rodice berou na starost, vytvaii ditéti prilezitost ,zit s lidmi ve stejném svété.”
Celému tomu postupu fikdvime vychova nebo socializace, chceme-li pouzit terminu
ze socidlni psychologie. Samotna socializace je vedena potfebou lidi Zit spolu a z to-
ho plynouci nutnosti zafazovat nové cleny, ¢ili pfipodobnit je obrazu svému, potre-
bou rodict, aby jejich dité bylo, ,jak ma byt“, tedy podle spolecenskych pravidel a no-

rem. Navic by bez takové péce dité, tim spiSe, ¢im je mensi, viibec nepfezilo.

«Socializace = proces, v némz dochazi k postupné preméné clovéka jako biologic-
ké bytosti v bytost spolecenskou. Realizuje se ve spolecenském Zivoté, zejména
v prubéhu mezilidskych interakei.«

Mald encyklopedie soucasné psychologie,
Hyhlik, Nakonecny, 1973

Jenze prvotni bezmocnost je prave to, co se vychovou ner1ce méni. Nejspornéj-
§im bodem celé Vychovy je posuzovani této zmény: zda je jesté tieba Vychovavat ne-
bo zda uz je mozno pfenechat ditéti samostatnost. Kazdé dité feklo svym rodi¢am:
Ja sam! Dyt uz nejsem malej! NestareJ se! Nemluv se mnou jako s ditétem!

To, co popisuji, je rozdil mezi prebirdnim kontroly nad nékym (¢i starosti o né-
koho) a nabizenim pomoci. Kontrola (starost) je nevyhnutelnd, ucelna a potfebna.
Lisi se od pomoci tim, Ze je postavena na zdjmech jinych lidi nez toho clovéka,
o kterého je postarano, jakkoli v bézné feci fikime, Ze je to v jeho zdjmu, jakkoli je
to nevyhnutelné, ucelné a potiebné. V zddném pripadé nefikim, Ze je kontrola hor-
§1 ¢ lepsi nez pomoc. Tvrdim, Ze jde o dvé ruzné Cinnosti a ze pro pracovnika je
uzitecné umét mezi nabizenim pomoci a prebiranim kontroly rozliSovat, tieba jen
proto, aby si nenamlouval, Ze pomdha, kdyz kontroluje.

Aby pracovnik pfesné védél, kdy muze mluvit o pomoci, potfebuje ji chdpat jako
vysledek vzdjemné interakce s klientem, kterd spliuje ndsledujici:

1. Prvnim krokem je klientova objednavka, to znamena prani.
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2. Druhym krokem je pracovnikova nabidka. Tou si pracovnik otevird pfilezitost
nabidnout pomoc. Je to jeho odpovéd na objednivku. Tedy nabidka pomoci
vychdzejici vstiic hledani pomoci.

3. Tyto kroky se opakuji ve sledu, jemuz fikime dojedndvani ¢i nabizeni pomo-
ci. Vysledkem nabizeni pomoci je dohoda o pomoci, jejim cili, ¢ili o zakazce
nebo kontraktu. To jsou synonyma oznacujici, ze se pracovnik s klientem do-
mluvili na spole¢né prici, jejim cili a cesté, jak jej dosdhnout. Tedy vyfeseni
otdzky, co spolu budou délat, aby pracovnik naplnil svou touhu pomahat a kli-
ent svou touhu pomoc najit.

Pomoc pak je dojednany zpusob spolecné

préce, kterou si klient preje, pracovnik ji na-

bidl a klient zvolil. Cestou k uskutecnéni

OBRAZEK 1: KONTROLA

KONTROLA pomoci je jeji nabizeni.

N\ Obrézek 1 ukazuje prubéh pfebirini kon-
troly. V pfipadé prebirdni kontroly je prv-
nim a rozhodujicim krokem, ktery urci, ze
jde o kontrolu, krok toho, kdo se rozhodl
postarat se na zakladé své domnénky, ze
druhy pravé toto potiebuje. To znamend sle-

KLIENT PRACOVNIK dovat ,jiné zdjmy“ nez vyslovnou a rozhovo-

rem ovérenou klientovu objedndvku. Jinak

feCeno jednd dle svého uvizeni nehledé na

klientova prani.

Obrazek 2 ukazuje sled interakei, které cha-

KLIENT  PRACOVNIK rakterizuji nabizeni pomoci a pomoc. Na-
zorné doklddd, mluvime-li o vychové, jak
odlisna je fe¢ rodicu k détem, kdyz je kon-

troluji a kdyZ s nimi mluvi jako partnefi na-
bizejici v dialogu pomoc. Pracovnik a klient
spolu mohou jednat v obou polohéch, v ro-

viné prebirdni kontroly i v roviné nabizeni
pomoci. Pracovnik musi umét oboji. Pod-
minkou je, aby byl schopen jasné rozlisit,
kterou z obou variant prave zvolil.
\ Rozlisovani pomoci a kontroly se mize na
prvni pohled jevit jako bandlni, samoziej-
POMOC mé a pro bézny zivot nepodstatné. Jenomze
pracovnik neni v bézném Zivoté. Je to od-
bornik, ktery se nachdzi ve zcela zvldstni profesiondlni situaci, v niz musi zachdzet
s velmi jemnymi odstiny rozdili a psychologickych nuanci. To jej zavazuje k to-
mu, aby i cosi jinde samoziejmého stdle znovu zkoumal a provéroval.

Ve slovniku bézné, ale i odborné feci jsou ve slové ,pomoc” vyznamy ,nabizeni
pomoci® a ,prebirdni kontroly“ asto zmatené pomichané, spojené dohromady v ja-
kési zavorce. Proto vSude ddl v tomto textu budu pouzivat slovo pomoc v pravé de-
finovaném vyznamu. Je ponékud uzsi nez ten z bézné feci, ktery bude od této chvi-
le oznacovén jako: [pomoc].

OBRAZEK 2: POMOC
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Z obrazki je zfetelny rozdil nejen v tom, od koho vychdzi prvni akee, ale také
v ¢asové ndrocnosti. Je zfejmé, Ze kontrola je rychld, rychlejsi nez dojednavéni. To
muze byt v mnohych pfipadech rozhodujicim diivodem pro jeji volbu. Nedostatek
Casu je nejcastéjsim divodem pro pouziti kontroly, ale také nejcastéjsi vymluvou pro
jeji zneuziti. Kontrola je obvykle provedena velmi rychle, ale pak se dlouho vyjas-
fuje, k ¢emu byla, a dlouho se to divd do poradku.

OBRAZEK 3

| RESENI NASLEDKU |
1 |
PROVEDENI
KONTROLY

Dojednavani mize byt velmi dlouhé, mize napfiklad trvat i celou dobu setkani.
Zkusenost vSak ukazuje, ze 1 takto straveny rozhovor md hojivé ucinky, protoze jsou
v ném jiz obsazena zakladni kritéria pomoci, totiz respekt, uzitek a krasa.
OBRAZEK 4

POMAHANT
1 |
I 1

DOJEDNAVANT POMOCI

Dale je z obrazka zfejmé, ze k pomoci nemuze dojit bez jejiho pfedchoziho do-
jednani, ze nelze pomoc ,udélat®, aniz by byla odpovédi na klientovo vyslovné prd-
ni. Jinak feceno, pracovnikovo jedndni, které neni odpovedi na klientovu objednav-
ku, neni pomoci, ale kontrolou.

Pro prebirdni kontroly je charakteristické, Ze ten, kdo se stard, se fidi svymi nor-
mami. Nemusi to byt normy, které si sim vymyslel, naopak v drtivé vétsiné jsou to
normy spolecnosti, kterou zastupuje. Z vlastni vule se ¢ini, aby nezddouci ¢i nedo-
sta¢ivé zménil na zddouci. Socidlni psychologie pro to ma pojem kanalizace. Jev,
ktery neni v ,linii“ kandlu, je potfeba dostat tam, kam patfi.

Jedna se napriklad o situace v bézném zivoté, kdy clovék neviha a zasihne, pro-
toze se mu to jevi nevyhnutelné. Pajde-li slusny clovék kolem tiiné a uvidi v ni tre-
petajici se ruku, nepochybné zasdhne a pokusi se tonouciho vylovit. Pfinejmensim
proto, Ze topit se Clovék nemd, je to nezdravé a viibec nezddouci. Topit se nemd.
Touto vétou je definovina norma, vymezen kandl, do néhoz je tfeba svést nezddou-
cf chovini — tedy vytahnout doty¢ného z vody. Uvedeny piiklad pravé svou vy-
stfednosti ilustruje rozdil: postarat se o nékoho je kontrola vykondvana nezdvisle na
vili toho, komu je starost vénovana. Samozfejmé, Ze neni mozné se tonouciho ptit,
jak to mysli a co chce pohyby své ruky vyjadfit, proto nemuze byt prvnim krokem
jeho objedndvka. Ndmitku, Ze uz samotny pohyb ruky je jasnym znamenim, co to-
nouci chce, musim zamitnout. Je dostacujicim znamenim, aby ¢lovek volil zdsah, ale
viibec nic nevypovidd o tom, co si mysli ten, kdo rukou hybd. Teprve podari-li se ho
zachrdnit, mize ndm fici, co mél na mysli, kdyz rukou hybal. Moznd, Ze vibec nic.

Jak vidno, nelze jednoduse Fici: kontrola je nezddouci a pomoc je to pravé. Obo-
ji jsou potfebné a uzivané zpusoby interakce. Jevsak tieba je rozliSovat. Kontrola je
bézny, véeobecné vazeny prostiedek lidské interakce, bez néhoz by nebylo kontinu-
ity civilizace. To, co socidlni psychologie nazyvd socializaci, je ndzorny ptiklad to-
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ho, jak je dité kontrolovano, aby se zafadilo mezi lidi. Podobné v profesiondlni pra-
ci md kontrola svij smysl. Je nevyhnutelnd, dcelna a uzitecna.

Pro praxi price s lidmi je podoba s vychovou dilezitd. Kazdy, kdo zazil chvili,
v niz vychova prestala byt kontrolou a stala se pomoci, pamatuje, jak vée $lo najed-
nou jinak. Pomoc je uzite¢na, respektujici a pfijemna, protoze je zaloZend na spo-
lupréci rovnocennych. Pomoc je nepfetrzitym zvanim druhého k dialogu. Je zndm-
kou profesionality toho, kdo chce [poméhat], Ze umi ve své prici rozlisit momenty,
kdy se stard, od momentu, kdy nabizi pomoc. Umét s timto rozliSenim zachdizet je
zakladem procesu reflektovini vlastni prace. To znamend soustavného a disciplino-
vaného pozorovini své vlastni price, pfemitani nad ni v jejim pribéhu a soustavné-
ho zachazeni se sebou samym.

OBRAZEK 5: KANALIZACE

NEZADOUCT
CHOVANT{

KANAL
ZADOUCIHO
CHOVANTI

NORMAMI
DANE
HRANICE

Z hlediska klienta je nabizeni pomoci pfizvanim ke spoluprdci rovnych, pfebira-
ni kontroly je posunutim do podfizené pozice. Z hlediska pracovnika je rozliSeni
pomoci a kontroly zdsadni tim, Ze nelze oboji délat soucasné. V kazdé chvili pra-
covnik bud kontroluje, nebo pomahd. Nelze pomahat kontrolou.

Rozliseni pomoci a kontroly postupné vede zpét k otdzce, odkud se bere, kde
k nému vlastné dochdzi, ¢ili kdo je rozlisuje a kdo rozhoduje o tom, kterou cestou
se ubirat. Z uvedenych schémat Ize vidét, Ze rozhodnuti vzdy vychdzi ze strany pra-
covnika. On urcuje podstatu dalsiho kroku tim, Ze bud’ prevezme kontrolu, nebo
nabidne pomoc. Urcujici neni pocindni klienta. Pochopitelné, Ze pracovnik na né
pii rozhodovani bere ohled, ale samotna volba, zda bude vytvaret prilezitost pro
rozvinuti pomoci, nebo zda prevezme kontrolu, lezi v kazdém okamziku rozhovoru
na pracovnikovi. Tim na pracovnikovi lezi obrovska zodpovédnost.
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Smysl a poslani socialni prace

Socidlni prdce je to, co déld socidlni pracovnik. Zbyvd uz jen otdzka, kdo je
socidini pracovnik.

Socidlni préci, stejné jako jiné pomdhaci profesi, staci tfi opérné body, aby stila
pevné.

OBRAZEK 6: OPERNE BODY

Prvnim bodem, o ktery se opira, jsou zd-
kony, pfedpisy, povinnosti a moznosti,
KLIENTOVY NoRMY které z nich vyplyvaji. Obecné feceno
ZPUSOBY SPOLECNOSTI normy, které jsou stejné zavazné, at uz
jsou psané, ¢i nepsané. Jsou to spolecen-
ska pravidla, standardy predstavujici pri-
pustné hranice ve vztazich mezi lidmi.
Prikazuje nebo zakazuje se jimi urcité
chovini pro konkrétni situaci. Normy
PRACOVNIKOVA jsou podle slovniku smérnice, pravidla,

ODBORNOST jejichz zachovini je zdvazné, napf. mrav-
ni, préavni, technické atd. Prvni bod tedy
tvori normy.

»Socidlni norma = regulativ socidlnich vztahi lidi, jimz se urcuji a vymezuji soci-
alni interakce uvnitf dané socialni skupiny a jimz se pfikazuje nebo zakazuje urci-
té chovani. Déli se na ¢tyii kategorie: obyceje, mravy, zakony, tabu.«

ABC lovéka, Orbis Praha 1977

Druhym bodem jsou zpusoby chovini, jedndni, mysleni, postoje, pfani, nizory,
presvédcenti, styly zivota, které z ¢loveka ¢ini klienta. Klient je tedy osoba, ktera po-
trebuje ve svych zpusobech [pomoc]. Bez klientd by nebylo socidlni prace. Obec-
nym divodem, proc se clovék stane klientem, je, Ze se jeho zpusoby nesrovnavap
s normami. Velm1 Casto se nesrovndvaji s normami, které klient nosi v sobé samém.
Druhy bod tedy tvoii zpusoby klienti.

Z hodnoceni zptsobi jako toho, ¢im se nékdo nesrovndvd s normami, se zrodila
socidlni prdce. Napriklad ochrana déti pred chovanim dospélych a rodicu, které se
zacalo jevit jako nezddouci.

Tretim bodem, nutnym k vyvizeni a stabilizaci pfedchozich dvou, je profesiondl-
ni odbornost pracovnika. Touto odbornosti je uméni byt prostfednikem mezi nor-
mami a klienty. Protoze jde o dovednost, znamend to, ze pracovnik musi pracovat
sam na sob¢, aby svou odbornost vytvoril, udrzel a rozvijel.

»Odbornost = tykajici se urcitého oboru, specializace.«
»Odbornost = souvisi s vyznamy nésti bfimé a nésti plody.«

Etymologicky slovnik jazyka ceského, SPN Praha 1978

24



Poslanim socidlni prace, podle mého ndzoru, je vést dialog mezi tim, co chce spo-
le¢nost ve svych normach, a tim, co si pfeje klient. Rozvijet pritom dialog jako spo-
lupréci a kooperaci rovnocennych partnera. Pracovnikovou odbornosti je pak umét
byt prostfednikem mezi normami spole¢nosti a presvédcéenim klienta.

Prostrednik ptsobi na ob¢ strany, tedy na klientovo chovéni i spolecenské normy.
Obecny cil socidlni price je v soustavné koordinaci zmén na strané norem i na strané
klientovych zpiisobu. K tomu slouzi metody prebirani kontroly a nabizeni pomoci.

K vystiznému pojmenovdni postaveni pracovnika se velmi dobfe hodi diploma-
ticky slovnik se svym pojmem mimofddny a zplnomocnény vyslanec. To znamend
osobu povéfenou vysilajicim stitem, aby vykondvala povinnosti spojené s touto
funkci, tedy vybavenou plnymi mocemi a se specidlnim poslinim. Pracovnik je
v tomto smyslu vzdy vyslancem spolecnosti, kterd ustavila jeho funkei. Je jeji pred-
stavitel, zastupce, ochrance a jednatel. Ma zvlastni posldni vénovat se tém zpuso-
bim chovini ¢lent spolecnosti, které z hlediska norem vyzaduji [pomoc].

Postaveni vyslance nespocivé jen v tlumoceni zdjmu vysilajici zemé. Jeho tkolem
je naslouchat, co se déje v misté jeho pusobeni. Je tedy jakymsi dvoucestnym ko-
munikatorem, ktery haji zdjmy své zemé a zdroven domi tlumodi minéni téch, s ni-
miz jedna.

Pracovnik jakozto prostfednik mezi normami spolecnosti a zpusoby
lidi déla mimorddné véci: je medidtor, katalyzator, koordindtor, komunikétor.

OBRAZEK 6: PROSTREDNIK

KLIENTOVY NORMY

PRACOVNIKOVA

ZPUSOBY ODBORNOST SPOLECNOSTI

Kdyz probihé jedn{lni méni se nejen klient a normy, ale 1 pracovnik sdm. Z této
jeho zmeény se teprve mize urodit p0c1t dobré price. Naopak, jestlize pracovmk bu-
de postupovat stdle stejné a sim se zméné brdnit, ustrne, zkostnati a ztrati lidskost.

Byt prostfednikem, znamend byt uprostfed mezi danyml krajnostmi. Protoze se
obé krajnosti neustdle méni, tj. méni se normy, o néz se jednd, stejné jako chovani
klienta, je pozice prostfednika pokazdé odlisnd. Mezi normami a klientovym cho-
vanim muize byt velmi rozli¢nd vzdilenost, a ma-li je pracovnik sladit, musi byt co
nejdéle v pozici toho, kdo je k obéma strandm stejné daleko. Vyrovnand pozice, kdy
se pracovnik dokize udrzet ve stejné vzdalenosti od obou stran, je idedlem, k né-
muz by mél pracovnik sméfovat. Jediné on totiz rozhoduje o pozici, kterou zaujme.
Jestlize se posune k jedné nebo druhé strané, prestivd byt prostfednikem, a to tim
spis, ¢im je jeho pozice vzdalengjsi stredu.

OBRAZEK 7: OBHAJCE KLIENTA

NORMY
SPOLECNOSTI

PRACOVNIKOVA
ODBORNOST

KLIENTOVY

ZPUSOBY > >
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Posouva-li se pracovnik blize klientovym zptsobum, ¢astéji nabizi pomoc, je kli-
entovym obhdjcem, stavi se na klientovo misto. Tim je méné pohyblivy, protoze kle-
sa jeho schopnost rozpoznat, kdy je na misté prestat s nabizenim pomoci, a ztraci
tak svou pozici mimofadného vyslance.

OBRAZEK 8: PRACOVNIK AGENTEM

NORMY
SPOLECNOSTI

KLIENTOVY
ZPUSOBY

PRACOVNIKOVA

ODBORNOST

Posouva-li se pracovnik blize k normadm spolecnosti, je vice jejich agentem. Jeho
pozice je spiSe pozici loajalniho experta, v niz se klade diraz na dovednosti, souvi-
sejici s prebirdnim kontroly. Naopak je v této pozici méné nabizeni pomoci, méné
spoluprace, méné respektu ke klientovym pfanim a ofekdvdnim, méné vstficnosti
a méné pruznosti.

Rozhodujicim faktorem, urcujicim pracovnikovu pozici, je jeho reflektovini, te-
dy soustavné a disciplinované pozorovéni, co vlastné déla, kde se naléza. Pfitom ide-
dlni pozice ve stfedu mezi normami spolecnosti a zplsoby klienta neni mrtvy pfed-
pis a zndmkou strnulosti by bylo také to, jestlize by ji pracovnik neumél opustit.
Jakmile ji vsak opousti, mél by si to uvédomovat a mél by také znat smysl a cil své-
ho smérovani. Nepochybné jsou situace, kdy je zcela odpovidajici priklonit se na kli-
entovu stranu proti normdam spolecnosti, a naopak. Nepopisuji zde zddné specidlni
pracovni metody. Jde mi o to, aby pracovnik védél, jak jeho pozice mezi klientem
a spolecnosti urcuje zptisoby jeho vlastniho chovdni, a umél s tim zachdzet

V tomto smyslu pracuje pracovnik pfedev§im na sobé. Zdroje svého rozhodova-
ni reflektuje tim, Ze si klade otdzky:

® Beru zodpoveédnost za své kondni?

® Co je pro mne znamenim uspéchu v préci?

® Vyjasiiuji soustavné své posldni?

® Za co nesu odpovédnost a co je odpovédnost klienta?

® Jsem dostatecné pohyblivy, aby se mi dafilo vidét situaci z rozlicnych

pohledu?

Kdyz si pracovnik vede dobre, citi, ze prispivd k vSeobecnému porddku a rozvo-
ji koordinace a harmonie — dafi se mu délat hezké véci. Lidem déva pocit pfinile-
Zitosti k okoli a soucasné pocit vlastni jedinecnosti. Sifi porozuméni jednoho ¢lové-
ka druhému. Jeho koordinace prispiva ke sladéni orchestru, v ném md kazdy svij
hlas a rozumi hlasim ostatnich. Dobry pracovnik mi v sobé néco z diplomata, kte-
ry dovede dojednat shodu pravé tam, kde jini selhdvaji. V neposledni fadé se dobrd
socidlni price projevuje rozvijenim vseobecné citlivosti pro situaci a ndladu a vytvd-
fenim sité ucastniku celého déni.

Navic, at se mu to libi, nebo ne, je kazdy pracovnik zapojen do politického déni,
protoze v jeho kazdodenni ¢innosti se napliuji normy spolecnosti, a to je zalezitost
ryze politickd. Politika urcuje i $ifi jeho pusobeni, vetné financnich zdroja. Fi-
nancni vztah je zvldsté obtizny, protoze socidlni prace nikdy nebyla a moznd nebu-
de profitni ¢innosti. Znamena to, Ze si neustale musi fikat politikim o penize. Do-
hovor pak balancuje mezi okamzitymi vydaji a dlouhodobymi vysledky. Zastinci
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socidlni price teprve neddavno poukdzali na to, Ze my vsichni prilis Casto ziddme po-
litiky o pravy opak toho, co nabizeji. My fikime: ,Platte hned a vysledky se dosta-
vi.“ Oni fikaji: ,Pfedlozte vysledky a otevieme vim ucet.*

Socidlni price méd dlouhou historii v ovliviiovani Zivota déti a rodin, které vedlo
k politickym zméndm. Clarke Chambers, historik socialnich véd, fika: ,Zadnd ob-
last boje za pokrok spole¢nosti nespotfebovala tolik mordlni energie reformdtoru ja-
ko kfizové tazeni proti zneuzivini détské price v dolech, tovdrnich, na ulicich
av polich.* Podobny vyvoj stile pokracuje. Dnes napf. pfichdzeji pracovnici do po-
litického déni s postupnym otevirdnim témat tykajicich se zneuzivani a zanedbava-
ni déti. Pracovnik se miize angazovat dvéma cestami. Jednak jako obcan, ktery se
vénuje zvladdni obtiznych socidlnich situaci. Jednak jako profesionadl, hluboce zapo-
jeny do zivota téch rodin a déti, které jsou centrem vefejného zdjmu. Za to je pla-
cen a za to nese odpovédnost, a tim je také zapojen do ovliviiovani politiky, coz je
odpovédnost moralni.

Moriélni odpovédnost znamenad soustavné se zabyvat otizkami etiky vlastni prd-
ce. Pracovnik, protoze je ¢lovek, neni nezaujaty, objektivni pozorovatel. Na vSem,
co se mezi nim a klientem odehrava, se aktivné spolupodili, véetné rozvijeni téz-
kosti, nedorozumeéni a nespoluprice.

Normdm spolecnosti a zpusobiim klienta je vénovdno nejen mnoho knih, ale
1 vétsina pozornosti pracovnikd, jejich uciteld a supervizort. Je nesmirné uzitecné
takové znalosti mit. OvSem teprve soustavnym rozvojem osobni profesionality mo-
hou byt tyto zkusenosti postaveny tam, kde budou mit pro pracovnika uzitek.

Jsou nepochybné riznd pojeti profesionality. Za zidkladni rys kazdé profesionali-
ty povazuji zachdzeni s nejistotou volby. Pracovnik v kazdém okamziku voli, rozho-
duje se, vybira jedno slovo, feseni, napad, tim opousti vSechna ostatni, a to neni
snadné. Préice s volbou je thelnym bodem jeho profesionality, a tedy odpovédnos-
ti. Nasteésti pracovnik neni na své rozhodovani nikdy sam. Kdykoli bude chtit, ma
na pomoc zaujatého a schopného spolupracovnika — klienta.

*Pecora et.al: The Child Welfare Challenge, str. 5

‘tamtéz str. 1
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Princip drzitele problému

PREDSTAVME SI VESKERE
ZPUSOBY (CHOVANI)
KLIENTA JAKO JEDEN
OBDELNIK

VESKERE ZPUSOBY

Tato predstava zahrnuje vSechno podstatné i nepodstatné, cokoli, co se di shr-
nout do rdmce ,vSe, co pracovnik vi o klientovi.“ Jakmile se pracovnik o klientovi
cokoli dozvida, zcela bez prodleni a automaticky dochazi v jeho mysli k rozdélova-
ni klientovych zptsobt chovdni na dvé velké skupiny. V prvni jsou zpusoby pfija-
telné, zatimco v druhé skuping jsou zpusoby nepiijatelné. Pracovnik by mél mit sta-
le na paméti nejen, Ze je to on sam, kdo vybird, cemu z klientovych zplsobu se bude
vénovat, ale Ze urcuje i rozliSeni klientovych zpusobu na pfijatelné a nepfijatelné.

Pfitom se hranice mezi
obéma ¢dstmi neustéle
méni. Vsechny zmény vy-
chézeji z pfirozeného pra-
covnikova prani vécem
VESKERE ZPUSOBY rozumét a tim, jak je au-
tomaticky zarazuje a tfidi
7 PUSOBY df).jedr}é ze dyou éévs:ci, /ﬁ—
L NEPRIJATELNE di 1 velikost téchto &asti.
Pracovnik by meél Vidy
poc1tat Jako s nécim prl—
rozenym, ze i s nim
a1iv jeho profesi se de]l zmény, kterym podleha jako kazdy clovék. Jednim z nejde-
struktlvneJ51ch nazoru je presvedcem ze ex1stuj1 standardni postupy indikované pro
urcité situace, ze pracovmk mus{ umeét tyto situace dlagnostlkovat a nasadit primé-
feny, pfedem pfipraveny postup. Jinak by se nemohl povazovat za kompetentniho
odbornika. Tento pohled vychdzi z tradice diagnostického modelu, v némz plati, Ze
nejprve je tieba zkoumat, na zakladé toho stanovit diagnézu a nakonec nasadit 1é¢-
bu. Tedy: (vy)$etieni — diagnéza — zdkrok.
Tristupniové diagnostické pojeti vede k tézkostem doléhajicim na pracovnika:
1. Klade hlavni diraz na to, jak rozumét klientovi, a nikoli na to, jak rozumét
prubéhu vzdjemného déni mezi klientem a pracovnikem.
2. Predpokladd, ze pracovnik se naléza mimo to, co se snazi ovliviiovat. Jeho zd-
krok je chdpdn jako vysledek (vy)sSetfeni a diagnézy.
3. Predpokldda, ze existuje jasnd hranice mezi pracovnikovym profesionalnim
a osobnim J4. ,Profesiondlni objektivita se pfitom ceni jako to, ¢im se pracov-
nik mize oddélit od svych subjektivnich pocit, prozivani ¢i nazoru, které by
mobhly negativné ovlivnit jeho praci. Nanestésti pravé tento predpoklad vytva-
fi v myslich mnohych pracovnikil rozstépeni, jehoz disledkem jsou profesni

= ZPUSOBY

PRIJATELNE
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stereotypy a rigidita, které potlacuji veskeré citéni a nakonec i radost z vlastni pra-
ce.“ (Shulman 91)

Profese pracovnika je velmi osobni a mohu se k Shulmanovi jen pridat, kdyz fi-
ka: ,Béhem V}'Icvikﬁ pracovniki jsem si znovu a znovu ovéfoval, Ze praxe je naucila
dulezitosti zapojent jejich hdskych kvalit do spolupréce s klienty, jakkoli museli ten-
to styl prace utajovat pfed svymi kolegy, ktefi by je oznacili za neprofesiondlni.”

Na rozdil od diagnostického pojeti a vzhledem k uvedenym tézkostem se do-
mnivdm, ze profese pracovnika je velmi osobni zalezitost. Je to tézkd prace, pfi niz
pracovnik denné prochdzi mnohymi zménami. Pozadavek dusledné a soustavné ne-
osobnosti by jej nedovedl k ni¢emu jinému nez k strnulé ruting, v niz neni misto pro
lidskou dustojnost klienta. Na misto pozadavku neosobnosti a nezaujatosti stavim
jiné pozadavky: price s klientem m4 byt pfijemna, respektujici, a tim uzite¢na.

Shulman a Buchan ve své studii z roku 1982 o praktickych 1ékafich ukizali, ze
lékafovy postoje k pacientim (pozitivni, negativni ¢ neutrdlni) byly velmi dulezi-
tym Cinitelem, ktery spolehlivé predurcoval pacientovo porozuméni, spokojenost
a zlepseni potizi. V protikladu k faktu, Ze 1ékafi si byli jisti tim, jak jsou jejich ,0sob-
ni“ pocity mimo jejich profesiondlni postaveni, pacienti velmi pfesné vnimali poci-
ty 1ékart a byli jimi ovlivnéni.

Velikost obou ¢asti obdélniku, zndzornujiciho veskeré zpusoby klienta rozdélené
na pfijatelné a nepfijatelné, se méni hned v nékolikerém smyslu:

1. Chovani téhoz klienta pracovnik rozlisuje riizné podle toho, v jakém rozpolo-
zeni se pravé sim nachdzi. V dobré niladé, dobfe vyspany, béhem uspésného
dne bude samozfejmé oblast akceptovatelného rozsifovat. Naopak budou dny
a nalady, kdy pro néj bude nepfijatelné témér cokoli. Jsou dny, kdy mu nevadi,
ze klient vejde bez klepdni, a jsou dny, kdy to nesnese. Jednou vadi, kdyz si kli-
ent sam sedd, jindy je divné, Ze si nesedd. Jednou je pracovnik shovivavy, jindy
»pritvrdi“. A to vSe u jednoho a téhoz klienta.

2. Totéz chovini u jednoho klienta bude pracovnik hodnotit jako pfijatelné, za-
timco u Jlneho Jako neprljatelne prosté diky tomu, jak vnimd rozdily v jejich
rysech, jak jsou si vzdjemné sympaticti. Nepochybne se bude pracovmk chovat
jinak, kdyz k nému pfijde pachnoua pobuda nez kdyz pI'leC nestastnd ma-
minka. Ne proto, Ze by byli tolik jini ve svém trapeni. Jsou jini v ocich pracov-
nika.

3. Ve hie je rozliSeni pfijatelného a nepfijatelného chovani podle mista a doby. Na
urcitém mist¢ je dané chovani pfijatelné, zatimco na jiném je nepfijatelné, at
jiz prostorové nebo ¢asové. Choviani, které na zacatku pracovniho vztahu pra-
covnik jesté toleruje, byva obtizné tolerovat, jestlize se je dlouhodobé snazil
odstranit.

4. Méni se i pracovnikovy pfistupy k prici a jeho profesionalita. Je jen pfirozené,
ze se vyviji jeho pohled na klientelu, pfistup k ni i zpsoby, jakymi se ke kli-
entim vztahuje. Pracovnikiv profesni rozvoj, vyvoj a promeény jsou dal$im
zdrojem zmén.

Znamena to, ze piistup pracovnika ke klientlim je nutné nestdly. Pracovnik neni

a ani by nemé¢l byt strojem, ktery za vech okolnosti déla totéz. Je lidskd bytost,
a proto soustavné prochdzi zménami. Diky tomu jsou véechna jeho rozliseni chova-
ni klient na pfijatelné a nepiijatelné proménliva, pfinejmensim v disledku uvede-
nych vlivii. Ocekdvini, Ze se na pracovnikovi neodrazi jeho momentdlni dusevni
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rozpolozeni, vede k nelidskosti viiéi pracovnikovi, a navic je to pozadavek nesplni-
lidskou strankou a pamatovat na jeji rozvijeni. Pfijme-li pracovnik takovyto pohled
na sebe a svou préci, bude ho jeho price vic tésit a bude v ni mit vétsi uspéchy. Sou-
Casné se stane odpovédnéjsim.

Rozsifime-1i pohled z jednoho pracovnika na celé pracovisté, je zfejmé, ze kazdy
¢len pracovniho tymu bude mit jind rozliSeni. To povazuji za pfirozené a navic uzi-
tecné, protoze by byla skoda, kdyby vSichni pracovnici vidéli vSechny klienty stejné.
Pokouset se o jednotny pohled je zavddéjici, proti prirozenosti ¢loveéka a v nepro-
spéch klientt. Vychdzim z pfedpokladu, Ze klienti vice nez srovnani podle a do jed-
né linie potiebuji podnitit a posilit individudlni zménu. V tom jim vic pomohou
rozliéné pristupy.

ZPUSOBY
o 3 PRIJATELNE
V RUZNE NALADE
U RUZNYCH KLIENTU
V RUZNYCH SITUACICH
V RUZNYCH DOBACH
U RUZNYCH PRACOVNIKU .
Z.PUSOBY
NEPRIJATELNE

Princip drzitele problému’ pomdhd rozliSit pfebirani kontroly pfi feSeni problé-
mu klientd od nabizeni a poskytovani pomoci. Prvni krok pracovnik ucini rozlise-
nim klientovych zpisobi na pfijatelné a nepfijatelné. V dalsim kroku je to klient,
ktery rozliSuje oblast, oznacenou pracovnikem za pfijatelnou, také na dvé Cdsti.
Obdélnik, pfedstavujici veskeré zptsoby klienta, se tak rozdéli na tfi ¢dsti. Novou
Casti je ta kyzend, kde neni zZadny problém. Ani pracovnik, ani klient nemaji pocit,
ze by se jeji obsah mél ménit.

Zbyvajici ¢ast vykazuje z hlediska

PRO KLIENTA pracovnika zpusoby piijatelné, na-

—— PROBLEMOVE priklad chozeni do price, rodicov-

ZPUSOBY stvi apod., alf: z hlediska klienta se

PRIJATELNE v této oblasti jednd o néco, s ¢im

NIKDO NEMA spokojen neni, co by podle ného by-

PROBLEM lo potieba zménit. Toto chovéni pfi-

nasi klientovi problém, trapi ho, su-

zuje, zlobi, ¢ini ho nes$tastnym.

i ) V takovém pfipadé je ,drzitelem“

Z? USOBY PRO PRACOVNIKA problému klient, protoze pro pra-

NEPRIJATELNE PROBLEMOVE ik d4 do oblasti piijatelné-
covnika spadd piij

° Autorem principu drzitele problému je dr. Thomas Gordon.
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ho. ,Pani socidlni, ji bych do tej roboty aj chodil, ale oni mi nedaji prici.“ Tady
vznikd klientova objedndvka, kterd formuluje, co od pracovnika chce.

Naproti tomu jsou zpisoby pro pracovnika nepfijatelné, neakceptovatelné, napf.
zneuzivani drog, zanedbavani ditéte, pfiZivnictvi typu pasdka apod. RozliSeni pro-
vedl pracovnik sim, a uz proto je on drzitelem problému. Z pohledu klienta se jed-
nd o néco, co v zdsadé délat chee. Zde se zrodila touha [pomdhat]. Odtud prameni
soucit a zde se rodi kontrola, odtud jsou objedndvky pracovnika, jimiz sim formu-
luje, co od klienta chce.

Cilem a smyslem profesiondlni prace je rozsifit cesty do oblasti, kde problémy ne-
jsou. O idedlnim stavu, v némz vse bude bezproblémové jak pro klienta, tak pro pra-
covnika, neni prilis realistické uvazovat. Pokud si pracovnik klade takovy cil, mél by
si neodkladné vyzadat supervizi.

OBRAZEK 9: PRINCIP DRZITELE PROBLEMU

PRO KLIENTA DRZITEL PROBLE-
mp ZPUSOBY mmigge PROBLEMOVE MU JE KLIENT
PRIJATELNE
VESKERE NIKDO NEMA
ZPUSOBY PROBLEM
» Z.PUSOBY
NEPRIJATELNE PRO PRACOVNIKA [ [ DRZITEL PROBLE-
PROBLEMOVE MU JE PRACOVNIK

Rozliseni drzitela problému umoziiuje specifikovat, jaké dovednosti a postupy
muze pracovnik v tom ¢i onom piipadé pouzit. Zakladni rozdéleni vyvstdva ve sché-
matu.

Obé varianty v sobé skryvaji pro pracovnika urcité nebezpeci. Pokud je drzitelem
problému klient, mize se pracovnik ocitnout v pasti, kdyz si celou zdlezitost vezme
na starost namisto khenta Kdyz je drzitelem problemu pracovnik, skon¢i v pasti,
jakmile ,se Zapomene a pracuje na zdkladé své, nikoliv khentovy objednivky. Ve
vyhrocené podobe¢ je pak pracovnik sam sobé¢ zdkaznikem, ktery si dava dkoly a ci-
le nehledé¢ na pfani klienta.

DRZITEL PROBLEMU JE KLIENT L POSKYTOVAT POMOC

DRZITEL PROBLEMU JE PRACOVNIK - PREBIRAT KONTROLU
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Profesionalni zptsoby prace

Pomoc a kontrolu Ize naplnit ¢i uskutecnit osmi profesiondlnimi zplsoby prace.
Aby byly skute¢né profesiondlni, musi spliiovat dvé podminky. Za prvé musi byt vy-
sledkem volby mezi alternativami. To znamend, zZe pracovnik musi mit pro kazdou
situaci rizné alternativy feseni. Jestlize jednd z pocitu nevyhnutelnosti a neni scho-
pen uvazovat o alternativé ke svému kondni, postupuje neprofesiondlné. Nejjedno-
dussi alternativou ke kontrole je nabizeni pomoci a naopak.

Druhou podminkou je, Ze uzite¢nost pomoci i kontroly musi posuzovat klient
a ukolem pracovnika je zajistit, aby klient tuto podminku mohl naplnit. Znamend
to, ze i po té, co se pracovnik rozhodl postupovat jednim z kontrolnich zptsobu, ne-
smi zapomenout nechat si sviij postup ovéfit a posoudit jeho uzite¢nost klientem.
Posouzeni pracovnikem je nedostacujici. Prestoze se pochopitelné bude snazit po-
stupovat podle toho, co je z jeho vlastniho hlediska nejuzitecné;jsi, je to klient, kdo
nakonec posoudi, zda pro néj a z jeho hlediska to, co udélal pracovnik, bylo uzi-
tecné.

»Profese = odborné zaméstnani, povolani«
»Profesiondl = kdo odborné kond néjakou ¢innost (bézné nevydéle¢nou) jako
zameéstnani.«

Slovo profesiondlni upozornuje, zZe o téchto zptsobech priace mizeme mluvit jen
tehdy, kdyz se odehravaji mezi klientem a pracovnikem, a ne mezi jakymikoli oso-
bami v jakékoli situaci.

Tento pohled nepfind$i v podstaté nic nového. Klienti stejné odjakiiva u pra-
covnika takto hodnoti jeho postup. Vzdy si vyberou jen to, co je pro né a z jejich
hlediska uzitecné, a to, co se jim nelibi, co nepotfebujf, nepfijmou a nebudou délat.
Pokud by se s klienty pracovnik nedomluvil, zda to, co d€l4, je pro né uzitecné, nej-
spise se dostane do situace, kdy se na né bude ,muset zlobit“, protoze ,neposlou-
chaji“ jeho dobfe minéné rady a misto toho si délaji své. Jedna ucastnice vycviku to
zformulovala: ,On mi vechno odkyvi, a pak to stejné udéla jinak.“ Bude-li pracov-
nik Vzdéla'ln v dynamick}'/ch smérech terapie, bude mluvit o tom, ze klient jev »0d-
poru®, ,nespolupracuje®, ,je negat1v1st1cky nebo se pokusi pracovat s protipfeno-
sem. Velmi snadno se vSak tomu vSemu muze vyhnout, kdyz bude respektovat
druhou podminku, to znamend brat klienta jako kompetentniho posoudit, co je pro
néj uzitecné. Pak nebude tézké klienta se na to zeptat.

> Jakou ma pro vés cenu to, co jsme ted udélali?

> Co z toho, co jsme udélali, je pro vds nejuzitecnéjsir

> Co si dnes odsud odnesete pro sebe nejuziteénéjsiho?

> Co jesté?

> Jak moc vim pomdhd, kdyz déldme tohle?

> Chcete v tom pokracovat?

Treti podminka profesionality se tykd pouze pomoci a nabizeni pomoci. Je to
podminka estetickd, kterd vyzaduje, aby pomoc byla pro klienta i pracovnika hezka
a pfijemnd. Jinymi slovy: pomoc nemd bolet.

Rozdil ve volbé¢ jednotlivych zpisobt profesionalni prace je uréen mirou, v jaké
st pracovnik troufd pfibrat klienta do spolurozhodovéni o tom, co budou spolu dé-
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lat (v obou pfipadech jej musi pfizvat k posuzovéni toho, co spolu udélali). Jinak fe-
Ceno, v jaké mife je schopen v sobé najit prostor, kterym by se mohl oteviit spolu-
praci s klientem, sam se oteviit klientovi jako spolutviirci, byt vstficny klientové ulo-
ze v tomto spole¢ném tvoreni.

Profesiondlni zpusoby kontroly:

@ opatrovani

® dozor

@ presvédcovani

@ vyjasnovani

Profesiondlni zpisoby pomoci:

@ doprovizeni

® vzdélavani

® poradenstvi

@ terapie

OBRAZEK 10: PROFESIONALNI ZPUSOBY PRACE

PRACOVNIK SPOLUROZHODUE
)
ROZHODUJE, CO BUDE CO BUDE
VYJASNOVANI TERAPIE
\ /
PRESVEDCOVANTI PORADENSTVI
\ /
DOZOR VZDELAVANI

\ /
OPATROVANI DOPROVAZENI

\/

| PRACOVNIK |

1. Opatrovani

Pracovnik na sebe prebird starost o klienta se v§im vS§udy. Rozhodl se brat klien-
ta jako toho, kdo ,neni schopen se o sebe sim postarat.“ Vzal si jej na starost, pfi-
padné i véetné nejzdkladnéjsi péce, pokud ani v ni nedokdze klienta brit jako so-
béstacného a schopného udélat, co je potieba. Pracovnik pak klienta zastupuje ve
vSech potfebnych tkonech, coz muze byt jak v pravnim, tak béZném slova smyslu.
Pracovnik tim na sebe bere odpovédnost a kontrolu nad klientovymi vécmi, starost-
mi i pravy, protoze nevidi jeho schopnost postarat se o sebe sim a pritom véfi, Ze
klient si zaslouzi vice.
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® Pracovnik drzi problém: ,musim to udélat za tebe.”
@ Klient sndsi péci pracovnika.

P°: Pani Kralikova, je Cas si vzit prasky.
K: I vzdyt ja vim, dévenko,
P: Ale babi, vy vzdycky vite, ale stejné nemdte ponéti, kolik je hodin.

2. Dozor

Pracovnik vybral normy ¢i pravidla, prebral kontrolu a dozird nad tim, jak je kli-
ent dodrzuje. Dokaze v té véci vidét klienta pouze jako toho, kdo ,neni schopny.
Presto vak v hloubi duse véri v klientovy zdroje a md diky tomu jiskérku nadéje na
zmeénu. Vidi sice vzdalenou, ale pfece jen moznost zmény, protoze jinak by dozor
predal justici ¢i policii. Kdyby pracovnik nevidél Zadné pozitivni moznosti, nemohl
by si sdm vzit na starost dozor ve snaze pfeklenout tim nedostatek klientovy odpo-
védnosti.

® Pracovnik drzi problém: ,nemohu to nechat jen na tobé.*
@ Klient se podrobuje ,pravu® pracovnika prosazovat normy, pravidla a rozhod-
nuti.

P: Podivej se, ja mdm dva tkoly. Jednak mdm s tebou trdvit Cas, jednak mam
o tobé podat zpravu.

K: To jako mé mite hlidat?

P: Ten cas, co spolu budeme, je k tomu, abychom spolu nasli jesté néco jiného,
co by mohlo byt zajimavé, nez jen parta a fet. Délame to takhle proto, Ze mas
velky $ance. A protoze jsem ze Stfediska, musim o tom napsat zpravu, taky
musim napsat, jestli jsi na nase schﬁzky chodil. Takze chci, abychom se sesli
vzdycky v podéli, stfedu a patek ve tfi hodiny... Pokud tam nepfijdes a nedds
o sobé védét, budes prosté vyfazenej z programu.

3. Pfesvéd¢ovani

Pracovnik si bere na starost kontrolu toho, jak je klient motivovan, jaké md po-
stoje, Zivotni ndzory, styly ¢i hodnoty a jaké by mél mit.

Daii se mu vidét klientovy moznosti, na néz by rdad navazal, véfi v moznosti
klienta pfijmout a vyuzit nabizend presvédceni. Musi pfi tom postupovat tvoiivé
a nabidku prizpusobovat klientovi. Vidi, jak nedostacivé jsou soucasné klientovy
moznostl, postoje a ndzory, jak s nimi nemuze ve spole¢nosti distojné obstdt. Pra-
covnik sice vidi malo dispozic, ale véfi v pfitomnost moznosti a bere si na starost
najit pravé ted zpusob, jak klienta presvédcit, aby chtél to, co mu doporucuje.

® Pracovnik drzi problém: ,potfebuji té motivovat.*

@ Klient zpytuje pracovnikovu expertnost.

Pokud neni uvedno jinak, cituji rozhovory, které vedli pracovnici Institutu pro systemickou zkusenost,
Ucastnici vycevika v tomto institutu nebo studenti semindfe metod socidlni préce, které jsem ucil na ka-
tedfe socidlni prace Univerzity Karlovy v Praze v létech 1994-95.
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K: Jo, ale pro¢ bych to mél délat, kdyz mné to stejné nepomuze?

: Mozna to zpocatku vypada, ze to k ni¢emu nevede, ale takovou tézkost zazi-

va kazdy, kdo s né¢im zacind. Uil jste se jezdit na kole?

: No jo, udil.

A slo vam to snadno na prvni pokus?

: To ne. Museli mé drzet a jesté jsem spadL.

: Vidite. Podobné je to i tady. Kdyz zacnete sousedku zdravit, nejdfiv se bude-
te taky muset drzet a jeété moznd spadnete Ale kdyz se vim podaii to chvili
zkouset, moznd se to naucite délat stejné snadno, jako se vim dnes jezdi na
kole. Vemte si, co sousedka Fikd. Ze by to mohl byt zalatek toho, abyste spo-
lu vysli. Nechee nic vic, nez pozdravit. A smir stoji za trochu ndmahy.

IAYAR TP

4. Vyjasnovani

Pfi vyjasnovani pracovnik co nejvice otevird piilezitost, aby klient mohl zformu-
lovat svéd pfani, svou objedndvku. Pracovnik hledd spolecnd témata, otizky, vyzna-
my. Jesté neslysi klientovy objednédvky, ale uz vidi klientovy rozvinuté moznosti. Ty
se snazi podpofit. Déld to operativné, prave v tuto chvili a v pribéhu rozhovoru roz-
viji prilezitosti pro vysloveni a spolecné pochopeni klientova prani. Pracovnik for-
muluje, pfeptivd se. Soucasné objasnuje svou pozici, moznosti ¢i posldni, a vytvari
tak srozumitelné hranice mozné spoluprice.

@ Pracovnik drzi problém: ,chci ti dit co nejvic Sanci.”

@ Klient se orientuje v pravidlech situace.

(Priklad na vyjasniovani je rozveden u pracovniho tématu stiZnost a navstéva —

viz str. 85.)

5. Doprovazeni

Je spolupraci pracovnika s klientem, kterd za¢ina v situaci, kdy klient pfichazi pro
pomoc v souvislosti s tézkosti, kterou nelze zménit. Klient neocekdva zménu toho,
co je ddno, ale chce mit nékoho, kdo mu to pomuze vsechno nést, snaset a zvladat.
Klient tedy od pracovnika chce, aby mu poskytl své naucené schopnosti a dovednos-
ti zvlddat tézké situace, odvahu neleknout se ani nejtézsich témat a profesionalitu
,,lidsky“ mluvitio nejvice ohrozujicich otazkich. Na to musi byt pracovnik predem
pfipraveny, teoretlcky 1 praktlcky Pritom si pracovmk opakovane oveétuje, zda po-
maha tak, jak si klient preje. Na zakladé khentovych prani — obJednavek pracovnik
nabizi pomoc. Zikladni nabidkou pracovnika j je prijeti a poskytnut1 pevné opory.

® Klient, drzitel problému, zid4: ,pomoz mi nést mij osud.“

® Pracovnik pomdhd jako ,nosi¢ bfemene® piijetim, podporou a stabilitou.

T7: Tak tedy, Tério, co vlastné déldte?
K: Jsem slapka... prostitutka.

T: Slalpkal> Aha. Zijete sama?

K: Ano... ted uz vlastné ano.

T: A libi se vdm to?

"Rozhovor vede Insoo Kim Bergovd, Brief Therapy Center, Milwaukee, USA.
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K: Moc ne, ale muj pasik... Bojim se umirani... Pfisla jsem k nému a prosté fek-
la, Ze nebudu pracovat, kdyz se mnou zije. Protoze mé bil. Opustila jsem ho.

T: Opustila?

K: Jo.

T: Na to jste musela mit pofddnou odvahu, abyste to udélala.

K: Ano. Porad mé bil... Ja... Stejné brzo umfu, ale nechci, aby mé dal bil.

T: Hm.

K: Vlastné to uz nevadi.

T: Hm.

K: Stejné brzo umfu.

T: Hmmm.

K: Mim AIDS.

T: Mite AIDS, aha. Kdy jste se to dozvédéla?

K: Pfed sedmi lety jsem byla na testech a byly pozitivni.

T: Pred sedmi lety?

K: Jo, jo.

T: To uz je dlouhd doba, ze.

K: Byla jsem testovand na klinice, kam jsem pfisla, kdyz mé zbil. Testovali mé,
aniz by mi néco fekli.

T: Hmmm. Vy jste to nechtéla védét?

K: Ne, nechtéla jsem to védét.

T: To mé zaujalo... Jak jste to zvlidla?

6. Vzdélavani

Je spolupraci klienta a pracovnika. Klient pfichazi, kdyz zjistil, Ze md mezery ve
svych znalostech, zku$enostech, védomostech, které si vyslovné pfeje zaplnit infor-
macemi, vysvétlenim, poucenim nebo si preje véci ovéfit, potvrdit. Pracovnik, aby
mohl pomoci splnit klientovo ocekdvani, potfebuje mit potfebné informace a vzdé-
lini pfedem pripravené anebo k nim znat cestu. Pochopitelné nestaci sebevétsi su-
ma védomosti. DulemteJm je pracovnlkova schopnost s védomostmi moudfe nakld-
dat a ovérovat, jak jsou klientovi prospésné, a opakované ovéfovat, zda nabizi ¢i
poskytuje prave to, co klient chce.

@ Klient, drzitel problému, zada: ,pomoz mi rozsifit mé moznosti.”

® Pracovnik pomdhd predem pfipravenymi zdsobami védomosti.

P: Jakou mate predstavu, co bychom méli dneska délat?

K: Ja bych chtéla slyset vas ndzor, kdyz jsem tady fekla, ze mi vadi, Ze ted' chodi
do kavdrny pomalu kazdej den. Jestli je to dobfe, nebo ne. Mné to vadi. Tedy
jestli jsem jd nenormdlni, jestli vyzaduju moc, nebo ne.

P: Cili vy byste chtéla néjaké posouzeni, jestli je spravné to, co vy si prejete?

Vzdélavani je tedy vyzddané klientem a pracovnik je poskytuje vyhradné az po-

tom, co se presveédcil, Ze si to klient prieje. Pokud pracovnik poucuje klienta, aniz si
to klient vyzadal, jde o vykonavini dozoru.
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7. Poradenstvi

Je spolupraci klienta s pracovnikem. Pomoc se rozviji na zdkladé klientova pfani,
jimz mifi k rozvinuti vlastnich moznosti. Klient u sebe pocituje prekazky, které mu
znemoznuji dosahnout cili. Pfeje si odstranit to, ¢emu nerozumi a co mu brani roz-
§ifit repertodr moznosti. Na to odpovidd pracovnik nabidkou rad, ndvodu a ndpadu
& naméti. Cinf tak pravé nyni, pro tuto piileZitost a pro tohoto klienta. Vytviii je
na zékladé své zkusenosti v pribéhu rozhovoru s klientem. K tomu se hodi mit vy-
pracovany bohaty zdsobnik rad a ndvodu, ale umét z ného Cerpat je vzdy véci tvori-
vosti a momentdlni spoluprice s klientem. Pracovnik klientovi pomdhd najit neju-
ZiteCnéjsi cesty, pricemz posuzovatelem uzitecnosti zstdva klient sam.

@ Klient, drzitel problému, zada: ,pomoz mi vyuzit mych moznosti.*

® Pracovnik pomaha spoluvytvarenim rad.

P: Co tedy by se jeste dalo délat?

K: To je to, co pravé nevim. Vyzkousela jsem snad uz vSechno, a nic nepomdhd.
Potfebuju poradit, co bych jesté mohla udélat, anebo jestli uz neni nadéje.

P: Muzeme hledat spolu. Pojdte si nejdfiv udélat seznam vseho, co jste uz zku-
sila. Pak si udélime jiny seznam toho, co jste nezkusila, a uvidime, jaké dalsi
moznosti ndm jesté vyjdou.

8. Terapie

O spoluprici formou terapie se jednd tehdy, kdyz si klient pfeje zbavit se svého
trdpeni, umensit svou bolest a zdroven md pfedstavu, ze by to bylo mozné. Pracov-
nik mu pomdha tim, ze spolecné vytvareji, vymysleji a konstruuji nejvhodnéjsi zpi-
soby, postupy a cesty, jak najit feseni, jak problém rozpustit, jak potize vyjasnit. Pra-
covnik stavi na klientové schopnosti fesit potize, véfi v hloubku jeho zdroji a slysi
klientovo pfani aktivné spolupracovat. Pracovnik pomaha pfizmirnéni trapeni tim,
ze klienta oceriuje, zplnomoctiuje a posiluje v rozvijeni feseni, diky némuz se pro-
blém rozpusti.

@ Klient si jako drzitel problému zad4: ,pomoz mi ukoncit mé trapeni.”

® Pracovnik pomdhd otevirdnim novych moznosti, jak vécem rozumét.

P*% O.K. Kdyz jsi tady v ustavu, jak ti to bylo uzite¢ny nebo v ¢em ti to pomohlo?
K: Ja jsem sem naposledy prisla vlastné uplné sama a dobrovolné, a to mi tu po-
mohli z drog. Znova. To je hrozné moc, kolik mi tady pomohli.

A co udélali, Ze ti to pomohlo?

: Pomohli mi zase do skoly, pomohli mi zacit komunikovat s lidma.

Jak dlouho uz jsi nebrala zadné drogy?

: Pal roku.

Vibec zadné drogy?

: Vibec zadné.

Skutecné?

Ano.

AYVARATATART

*Konzultaci vede Insoo Kim Bergové v Praze, zaf{ 1995.
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: Blahopfeji. (Potfdsd klientce rukou) Vibec zddné drogy?
: Tvrdé viibec zadné.

Aha. Ani na to nemysli§?

: Obcas.

Aha. A co tedy délas, kdyz o tom premyslis?

: Nejcastéji si o tom poviddm s kamarddkou. Mam dobrou kamarddku, tak s ni

si o tom povidam.
Aha, a to pomdhd?

: Mné to pomdhd.

Aha, to je skvélé. Co jesté ti pomohlo, kdyz jsi tady?

: Mam kde byt. Nasla jsem tady spoustu dobrych lidi.

Pritele nebo zaméstnance?

: Zaméstnance a taky pritele, ale spi§ zaméstnance.

Aha, dobfe. Jesté néco, co ti tady pomohlo?

: No, ono je toho ur¢ité hodng, ale ji jsem dost nervézni.

A pro¢ jsi nervézni nebo z ¢eho jsi nervézni?

: Ja nevim.

Ja jsem taky nervézni. Takze budeme nervézni spolu. Co by mohli udélat, aby
tvij pobyt tady byl jesté uzitecnéjsi, aby ti jesté vice pomohl?

: Pobyt tady? To je hrozné tézky, tady to. Oni vlastné délaji maximum pro mé.

Samoziejmé ji bych nejradéji byla doma, nékde, no.
Aha. To znamend, ze chce$ odejit a Zit se svoji matkou?

: To je pravé ta obtiz. Ona nechce, abych u ni zila.

A ty s ni chces zit?

: Chtéla bych to znovu zkusit, ale mdma ma z toho strach.

Aha. O.K.
[...]

: Co jesté ti pomohlo?

: Ze mi lidi véH, Ze i mdma s titou se ke mné chovaji dobre, docela.

: Aha, co to pro tebe znamenad, ze ti lidi véfi, a jak ti to pom4hd?

: No, je to pro mé velkd zodpovédnost, protoze by bylo osklivy, kdybych je zkla-

mala. Prosté, Ze véfim i sobé, kdyz oni vérej..., Ze na to mam, no.
To znameni, Ze si véfis, Ze to mizes udélat?

Ano.

Jak to vis?

. Ze to zvliddnu?

Jo.

: Prosté, kdyz za nécim pajdu, tak to udéldm.

Skute¢né? Znamend to, Ze jsi ten typ osoby, Ze kdyz se rozhodnes, ze néco
udélas, tak za tim jdes a vi§, jak to mds$ udélat?

: Kdyz mi o néco opravdu jde, tak to udélam.

Aha. Jak jsi stard?
17.

17, aha. Je ti 17 a uz tohle véechno o sobé vis?

: Myslim si, ze to vim. Ja to vim.
: Vétsina sedmnictiletych to nevi. Néktefi z tvych sedmndctiletych pratel tohle

asi nevi.
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Jak jesté dlouho tady musis byt?

Rok.

Aha, a ¢eho chces béhem toho jednoho roku tady dosdhnout?

Predstav si, ze je tohle misto tvoje. Co bys udélala jinak, jak by ses zménila?
Co by bylo jinaci?

No, kdybych méla néjakou svoji zodpovédnost. Jako bylo by to vsechno tézsi.
Tady mi daji najist, vSechno, ale...

Aha, to znamend, Ze bys musela sama vafit, sama nakupovat. Je to to, co jsi
méla na mysli?

Ano.

: A chtéla bys tohle udélat?

Chtéla.

Aha, prfedstav si, Ze tohle vSechno muzes sama délat, ze si mazes prat, zehlit,
Ze si sama vafis, Ze chodi$ do skoly, a dejme tomu, Ze tohle vSechno tady mu-
ze$. Co by rikali tvoji pratelé tomu, jak ses zménila?

To ja nevim.

A co tvoje matka? Jakou ta by pozorovala zménu?

Ze uz jsem prosté dospéla, rozumove.

Aha.

Asi by byla moc rida a asi by se ke mné chovala jinak.

: Jak jinak by se k tobé chovala?
: Asi ne jako matka, ale jako kamarddka, ne, ne, jako matka, ale... no spis jako

kamarddka.

: Aha, dobfe. Takze kdyz tvoje matka bude spi$ jako kamarddka, co bude fikat

tomu, jak ses zménila?

Model profesiondlnich zptsobu price upozornuje na nékolik véci:

1.

Formu lze zvolit pouze vzdjemnou koordinaci pracovnika a klienta, o kon-
krétni volbé nerozhoduje saim ani pracovnik, ani klient. Na rozdil od klienta
je pracovnik profesional, ktery ma védomosti, a ma-li na mysli to, co bylo do-
sud feceno, ma vétsi povédomi o mozné §ifi a moznostech volby. Klient ne-
musi védet, co vSechno by mohl od pracovnika dostat. Klient je dokonce ve-
den kulturni tradici spiSe k tomu, aby s irady, a pracovnik v jistém smyslu ufad
je, jednal urcitym vSem zndmym zptsobem. Neni povinen védét, ze setkdni
s pracovnikem mize byt jiné. Neni povinen védét, jakd md prava a jaké ma po-
vinnosti. Neni povinen zndt pravidla hry, pfi jejichz nedodrzovini bude vy-
loucen. To vSechno je povinen védét pracovnik a je povinen to zprostfedkovat
klientovi. Pravé proto je setkdni pracovnika s klientem nebéznou situaci, pro
niz plati zvldstni pravidla, jimiz se pracovnik, chce-li byt uspésny, potfebuje
fidit. Je-1i to pracovnik, kdo ma vétsi moznost volby, protoze vi vic, protoze je
k tomu pfipraven a protoze to povazuje za soucdst své profesionality, pak je na
ném, aby s touto volbou pracoval, vyuzival ji a rozvijel.

Kazdy rozhovor je smési mnoha zpusobu profesiondlni prace. Osu dialogu
vSak tvori ten, ktery se odviji bud od pracovnikova rozhodnuti kontrolovat,
nebo od dojednané zakazky.
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3. Model pomaha pracovnikovi, aby pfesnéji reflektoval, co déld a mohl s tim
1épe zachdzet.
4. Klient pfistupuje na kontrolu jako zpusob profesiondlni price napfiklad

z téchto divodi:

® Je natolik bezmocny, Ze nema moznost fici si 0 néco jiného. Bezmoc miize
byt fyzickd, ale i jen bezmoc postavit se proti, brdnit se, vzepfit se ¢i trouf-
nout si prosadit sviij pohled na véc.

® Disledkem takové bezmoci je, ze se vzdivd a vydava do rukou toho, kdo
za néj prebird odpovédnost a kontrolu.

@ Ne¢kdy ovsem muze byt tento zptsob pohodlny a pro klienta schidnéjsi, nez
se angazovat sam, zvldsté nemd-li v pracovnika daveéru. Pak je mozné, ze se
pracovnik viibec nedozvi, jaka je skutecnost.

® Jiny zdroj bezmoci klienta je povinnost, kterou pracovnikovi uklddd ,vyssi
sila“, napriklad zakon, zaméstnavatel apod.

® Klient na to pfistupuje, protoze doufd, ze bude-li ,hodny*, dostane nako-
nec prilezitost fici své a projevit své piani, vyslovit svou objedndvku.

5. Klient pfistupuje na ty zpusoby profesiondlni prace, jimiz mu pracovnik po-
méhd, napfiklad z téchto divodu:

® Cti-li svou kompetenci a pracovnik mu ji stvrzuje.

@ Mi-li sim potfebu néco zmeénit.

® Protoze je to pfijemné.

® Divd mu to zazitek opravnénosti rozhodovat.

® Vi, Ze stejné to bude muset byt on, kdo ucini zménu.

® Protoze citi odpovédnost za svij podil na vyvoji uddlosti.

Mluvime-1i o profesionalnich zpusobech pomoci a kontroly, je na misté rozlisit je
od neprofesiondlnich zptsobt pomoci a kontroly. Jednim z nejcastéjsich zpusobu,
jak si lidé mezi sebou pomahaji, je pratelsky rozhovor. V ném se vyfesi vétsina lid-
skych trdpeni. Neni to vsak profesiondlni zpusob price, protoze rozhovor nevede
profesiondl, na néhoz se obraci klient pravé jako na odbornika s ocekdvanim, ze od-
bornik mu bude umét dit jesté néco jiného, nez by mohl dostat v pritelském roz-
hovoru.

Zneuziti pomoci m4 jedinou, zato velmi ¢asto opakovanou podobu: pod zdmin-
kou [pomdhdni] je vykondvina kontrola. Naopak nejvétsi uskali v praci s kontrolou
je snadnost jejiho zneuziti. Chceme-li rozlisit kontrolu na uzite¢nou (uzitou) a zne-
uzitou, musime pro profesiondlni zplisoby price mit jasnd kritéria. Proto jsou ne-
profesiondlni takové zpusoby kontroly, které pracovnik neuzil jako alternativu
a u kterych (alespon zpétné) nezjistil jejich uzite¢nost z pohledu klienta.

O zneuziti kontroly mizeme mluvit vSude tam, kde pracovnik pod zdminkou
prospéchu klienta a péce o néj prosazuje své cile. Kdyz cil pracovnika, i ten sebeu-
slechtilejsi, md prednost pred pranim klienta, pak plné plati, Ze cesta do pekel je
dldzdéna dobrymi umysly. Pfitom zamérné zcela pomijim jiné formy zneuziti, jako
jsou nisili, krutost, vydirani, vilka atd. Vynechdvdm je proto, Ze jsem se rozhodl vé-
novat praci, jejimz posldnim je vyvést lidi z nouze aktivaci jejich vlastnich sil.
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Ma-1i pracovnik uspésné prebirat kontrolu, potfebuje mit jasno v fad¢ véci:

1. Musi mu byt jasné, Ze to neni dino objektivni nutnosti, co si v rimci své pro-
fese vezme na starost, ale jeho vlastnim rozhodnutim.

2. Musi st byt jist, o co se v normdch, které zastupuje, opira jeho opravnéni pre-
birat starost.

3. Musi byt vybaven dovednostmi v technikich profesiondlnich zpusobt kon-
troly a nezaménovat je za jiné postupy, jako natlak, manipulace, vydirdni a po-
dobné.

4. Musi mu byt jasnd kritéria, kdy s pfebirdnim starosti pfestat.

»Manipulace = ovliviiovani druhych pomoci rizné skrytych a nepiimych manév-
ri, jimiZ jsou vyvolavany pocity viny a zlosti. Nejcastéjsi formulace je ve slovech:
Meél byS...«

Kdyz teknu ,ne’; mdam pocit viny. J .M. Smith, NY, 1980

Shrnu-li to, profesiondlnim posldnim je nabizet pomoc. A kontrola je profesio-
nalni, je-li cestou k otevieni prilezitosti naplnit profesiondlni posldni.
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Prace se ,spisy”

Spisy, které klienta provazeji pfi putovani za pomoci, maji rozporuplné poslani.
Predné slouzi jako pomiicka pracovnika, aby si mohl délat zdznamy o priabéhu spo-
le¢né price. Vedle toho vsak ¢asto slouzi jako doklad pracovnikovy préce pro potre-
by agentury, jiZ je on sim soucdsti. Jsou tedy soucasné¢ jakousi kontrolou nebo pod-
kladem pro kontrolu pracovnikova postupu, zvolenych krokd a spoluprice
s klientem. Agenturou myslim jakékoli pracoviste, stitni ¢i privatni, kde pracovnik
pracuje. Pravé proto, Ze oba tyto tucely se mohou snadno dostat do rozporu, je nut-
né se otdzce prace se spisy vénovat podrobnéji. Pisemny zaznam o prici s klientem
by mél byt uzitecny, nemél by obtézovat nemistnou povinnosti a byt zaplnovan ne-
potiebnymi vécmi.

OBRAZEK 11: PRACOVNIK A SPISY

V prvni fadé je tedy potfeba, aby pracov-
nik mél vyjasnéno v ramci vztahu s vlast-
ni agenturou, k ¢emu spisy slouzi. Pfimo
to vyplyva z poslani, kterym se tato agen-
tura definuje. Mnoho k tomu maji co fi-
ci zakony a predpisy vztahujici se k praci
agentury, zvlasté kdyz md opravnéni vy-
davat rozhodnuti. I v této oblasti je vSak
dobré nezapomenout na pracovnikiv

PRACOVNIK ukol podnécovat zmény norem spolec-
nosti, kterd jej povéfila vykonem jeho
préce. To se vztahuje i na normy stanove-
né agenturou, v niz pracuje.

V druhé fadé je zde otizka, nakolik je skute¢né nevyhnutelné obtézovat klienta
pfi sbirdni podkladu pro vyplnéni spisi. Rozhodné plati, Ze v minimdlni nutné mi-
fe. Zacit rozhovor s klientem vypliiovanim piedepsanych kolonek spist je projevem
nedostatku respektu ke klientovym pfanim a potfebdm. A to i v pfipadé, Ze nejde
o nic jiného nez o vyplnéni spisu.

Spisy mohou pomoci v fadé dilezitych otazek:

@ Informuji o tom, co s klientem nedélat, tj. o co se pokouseli ti pfede mnou

a v ¢em neuspéli.

® Co se az dosud dafilo, byt jen jako samozfejmost ¢i psdno mezi fadky (napf. ze

klient chodil na domluven4 setkdni).

® Co je asi pro klienta hlavni téma.

® Co asi bylo hlavni téma pro mé pfedchudce.

P1i préci s klientem, u néhoz spisy nebo jeho vlastni slova ukazuji, Ze byl v kon-
taktu s jinymi pracovniky, je vzdy na misté se ptat:

> Co z té predchozi spoluprice bylo nejuzitec¢néjsi?

> Co délal (muj pfedchidcee), Ze to pomdhalo?
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Vedeni spist se Casto pfipisuje vétsi dilezitost, nez jaka jim nélezi. Jejich vyznam
roste, ¢im vic slouzi jako dfedni listiny, podle nichZ se rozhoduje o klientovi, ale ta-
ké o pracovnikovi. Cim dulezitéjsi uredni papir, tim spiSe by mél klient védét, co
v ném je, a mit moznost vyjadrit se k obsahu.

Spisové materidly budou uzite¢né podle toho, k ¢emu je pouzijete. To viibec ne-
zdvisi na objemu informaci o klientovi, jeho rodiné a okoli. Hleddte-li v nich, v ¢em
vas$ klient selhal, co vSechno provedl, zajisté to najdete. Chcete-li najit, co jej zaji-
md a v cem se mu dafi, v ¢em byl Gspésny a co zvlidd, uz to bude asi tézsi. Presto
to vSak neni nemozné. Staci nad textem pfemyslet, zaméfit se urcitym smérem. Je
to opét na vis, co si ze spisu vezmete.

Podivite-li se na tyto tfi priklady

3+3=6
2+4=5
5-3=2

nepochybné si v§imnete, Ze jeden je Spatné. Jsme na to zaméfeni tak, ze klidné
prehlédneme, Ze dva jsou dobfe. Tato zaméfenost nim neni ddna, je vysledkem na-
§i volby.

Insoo Kim Bergova pise: ,Nejcastéjsi zneuziti takzvaného spisu je, kdyz je pojat
jako seznam véeho negativniho o klientce. Tak dostanete casto podrobny soupis vy-
povédi, jak hrozné méla détstvi, jak byla zneuzivana, jak vyristala v nahradnim do-
mové, neméla zadny kontakt s matkou, chytala se pochybnych typka, ktefi ji jenom
vyuzivali, jak kazdé z jejich Ctyf déti ma jiného otce a jak ona sama dnes zneuzivd
a zanedbdva své déti. Takovy spis davd na védomi, ze klientka je odsouzena v Zivo-
té propadnout, a proto jesté pfed prvni navstévou je pro pracovnika snadné zau-
jmout k ni negativni pfistup...

Nez se setkite s klientkou poprvé, zkompletujte vSechny udaje o novém piipadu.
Mohou to byt informace ze zdravotni péce, od soudu, skoly, pfibuznych, cirkve,
sousedu nebo z drivéjsich kontaktu s vasi profesiondlni pomoci, vasich supervizort
nebo pracovniku zabyvajicich se klientkou pfed Vami.

Kdyz budete cist vSechny zpravy z diivéjsich kontakti, snazte se zjistit, co se va-
§1 pfedchidci pokouseli s timto pripadem dosdhnout a také co navrhovali a nezku-
sili. VSechny informace o tom, co ned¢lat, jsou sebrané v téchto materidlech...

I kdyz byla klientka v péci mnohokrit, je vzdy mozné, Ze situace rodiny se v po-
slednim ¢ase zménila. Nékdy novy partner, novd prace, nové bydleni, jiné dité ne-
bo prdzdniny, na které dité odjelo, a podobné, mohou pfinést mnoho pozitivnich
zmén, ale také vytvorfit pro rodinu vice stresu. Pro pracovnika je velmi uzitecné byt
vnimavy ke kazdé mozné zméné, dobré i $patné.“ (Posileni rodiny, str. 18)

To, co spisy obsahuji nejcastéji, tedy zdznam anamnézy, je také nejcastéji pova-
zovano za zdklad price s klientem. Chcete-li byt klientim uzitecni, dobfe si roz-
myslete, jak vim v tom anamnéza pomuze. Které idaje opravdu potfebujete, abys-
te klientovi mohli podat pomocnou ruku v tom, v ¢em on chce, abyste mu pomohli.
Vedle zneuziti spist, o kterém pise Insoo Kim Bergova, je druhym nejcastéjsim pro-
hreskem obhajoba provedenych opatieni, pravé téch, u nichz je pochybnost, Ze o né
klient stil. V hor$im pfipadé jde jen o maskovani neschopnosti pracovnika udélat
cokoli vic, nez sejmout anamnézu.

Dejte si pozor na to, jak informace, které se o klientovi dozvite predem, ovlivni
vase minéni o ném. Protoze jakmile se s informacemi setkdte, nelze, aby vds neo-
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vlivnily. Je dilezité na to dbdt, protoze informace vas vzdy povedou k tomu, abyste
se vraceli ke stereotypim a prestali klienta brit takového, jaky bude, az se s nim set-
kate.
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OTEVRENI

Je na pracovnikovi, zda klientovi otevie dvere do léta, nebo do pekla.

Zikladem uspéchu pii otevirdni pracovniho kontaktu je dovednost nespéchat
a byt cele zaujaty klientovym pribéhem. To znamend poctivé véfit tomu, ze klient
je schopen védét, co je pro néj dobré, a md pravo si o to fict. Cim déle dokaze pra-
covnik zGstat otevieny vSem moznostem, jak vécem rozumét, ¢im déle dokaze ne-
zvolit ,,spravnou metodu®, tim vétsi m4 Sanci se s klientem domluvit. O tom, co si
klient pfeje, co si predstavuje, Ze by od pracovnika mohl dostat a v ¢em by mu pra-
covnik mohl pomoci. Je to u nds lidi zafizeno tak, Ze jakmile ma pracovnik pocit,
yZze na to prisel, ulevi se mu. Soucasné se ale slozi véjif vSech ostatnich moznosti
a zUstdva jen jedind. Stane-li se to prilis brzy, mize se také stat, Ze nebylo dost ca-
su a bezpedi pro vysloveni objedndvky. Bezpeci, divéra a respekt zavisi na kvalité
pfipojeni. Jsou to prostfedky, jimiz se oteviraji dvere do 1éta.

PRiPRAVA

%
UKONCENT
AN Ve

PRUBEH DOJEDNAVANI
<< J
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Navazani kontaktu, pripojeni se

Pro vsechny pfipady navazovini kontaktu s klientem plati zdkladni
pravidla:

1. byt vstiicny,

2. byt si védom svého sluzebného postaveni,

3. soustavné objasnovat vlastni pozici,

4. prebirat starost jen tam, kde neni zbyti.

Vstiicnost a sluzebnost jsou prvni véci, které by pracovnik mél dat klientovi na-
jevo. Znamend to vyjit mu vstiic (doslova i obrazné) a pfijmout jej jako hosta, kte-
ry je vitan. Pomuze vim, kdyz se zkusite na sebe podivat o¢ima klienta a z kliento-
vy perspektivy:

@ Jakou niladu mdte? Jak se tvarite?

® Odkud vychézite a kam klienta uvedete?

® Jak vypadd vase pracovna? Co asi o vés vypovidd?

® Co to vlastné fikdte na uvitanou?

Tézko je pracovnik vstiicny poté, co nahlédl do spist klienta, ktery ma pfijit, na-
sel tam seznam vseho, co klient nezvladl, a jesté mu k tomu kolega fekne: ,A, uz
zase pan Drfizhal, no to se na néco pfiprav, jestlis ho jesté nevidél.“ Pokuste se vy-
hnout takovym zacitkim. Mite pravo nebyt ovlivnéni. Dokonce ani v tom pfipa-
dé, kdyz amysl ovlivnit vis je dobry.

Tézko je brat za vstficnost, kdyz pracovnik sedi za svym stolem a klient sedi bo-
kem na stoli¢ce, nebo dokonce stoji. Nevypadd, Ze pracovnik si je védom svého slu-
zebného postaveni, kdyz se v pfitomnosti klienta bavi se svym kolegou o nééem, co
se tohoto klienta netyk4.

Byt vstficny vyzaduje dvé véci: obycejnou slusnost a potéseni z vlastni prace. Byt
st védom svého sluzebného postaveni znamend velmi prosté védomi a respektovani
toho, Ze pracovnik a agentura jsou zde kvuli klientovi a pro ného. Nikoli naopak.
Klient si pfichazi pro sluzby nebo ho nékdo poslal, aby se mu sluzby dostalo.

»Sluzba = 1. Vykonavani praci pro nékoho jiného za plat
2. Organizované vykonavani praci pro obyvatelstvo
3. Cin vykonany v né¢i prospéch jako projev péce a pozornosti«

Byt v sluzebném postaveni v zidném pfipadé neznamenad délat cokoli. Znamend,
Ze je na pracovnikovi pecovat o to, aby se klient mohl citit respektovany, kompe-
tentni a byl schopny pfijmout odpovédnost za vlastni jedndni.

V bézné situaci byvd pfi navazovini kontaktu snaha co nejrychleji preklenout
chvili, kdy je$té neni jasno, zda se podafi sblizit, ¢i nikoli. Protoze setkani pracov-
nika s klientem neni béZnou situaci, jde o to pokusit se skloubit dvé véci na prvni
pohled protichidné. Klient by co nejdfive mél zazit, ze je pfijat, a pracovnik by co
nejdéle mél ,nerozumét®, to jest neudélat si zavéry.

Abyste neupadli do pasti tendence rozumét vSemu prilis rychle, stali se pro za-
atek drzet ndsledujicich (velmi zjednodu$enych) predpokladu, které vim umozni
byt otevreni:
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1. Kazdy klient se jiz nevyhnutelné setkal s problémy a vétSinu z nich uspésné
vyresil.

2. Klient ma zivotaschopnou dovednost najit feseni svych problémd, a to ¢asto
neocekdvanym zpuisobem.

3. Poskytne-li mu misto toho pracovnik pfedem pfipravené feseni (viz blokato-
ry komunikace), sim zahradi cestu k feSeni vzniklému spolupraci. Klient by si
takto mohl prichdzet pro feseni, kdykoli potkd novy problém.

4. Kdyz si pracovnik ,pfivlastni“ klientiv problém a uzme mu tak veskerou
moznost nést odpovédnost za nalezeni vhodného feseni, pokousi se o nemoz-
né, protoze nikdo nema lepsi moznost fesit své problémy nez klient sam.

5. Jestlize pracovnik pfistoupi na to, ze drzitelem problému je klient, dostiva se
do mnohem lepsi pozice facilititora, medidtora, katalyzdtora neboli pomocni-
ka, ktery nabizi klientovi pomoc, aby mohl dojit k feSeni problému vlastnim
pricinénim.

6. Klienti zajisté potiebuji pomoci s fadou véci. Ale na rozdil od bézného pred-
pokladu nejvice pomdha ,nepomahdni®, presnéji feeno takové cesta pomoci,
kterd posiluje odpovédnost a plnou moc klienta hledat své vlastni feseni.

Abyste mohli pfistupovat ke klientovi takto, staci zalit davéfovat klientovym

schopnostem. Znamend to ovSem zaujmout zcela jiné stanovisko (postoj ¢i piistup),
nez vyzadovala klasicka prdace. Namisto diagnostikovani a kauzdlniho zdkroku jde
nyni o pokus domluvit se s klientem na spolecné préci. Takovy pfistup da klientovi
jasné najevo, Ze jej respektujete v jeho lidské diistojnosti.

V této fazi pfed vami stoji tyto tkoly:

® navozeni bezpedi,

® rozvijeni spoluprice,

@ nabizeni pomoci,

® vytvafeni prilezitosti pro vysloveni objedndvky.

Dokazete-1i vidét v klientovi lidskou bytost schopnou dustojné fesit vlastni pro-
blémy a schopnou samostatné rozhodovat o tom, co je pro ni dobré, nebude pro vis
nijak tézké vidét, ze klient chce Vzdy spolupracovat Vzdy také pfichdzi s predsta—
vou, k ¢emu uzite¢nému mu ndvstéva bude, byt by tato predstava byla nejasna

Poc1t bezpeci vznika tam, kde citime, Ze ndm naslouchaji, Ze ndm rozumi, Ze nim
pomohou v tom, co sami chceme. Pracovnik tedy snadno muze prispét k pocitu
bezpeci klienta tim, Ze tyto véci bude délat. Pomize mu v tom dvoji:

® kdyz se nebude snazit hned véemu rozumét a

® kdyz se nelekne zavaznosti tématu i vypjatych emoci klienta.

To hlavni, co pomahd, je dovednost pracovnika s klientem normalné mluvit o vé-
cech pravé tam, kde to jinym lidem nejde. Chcete-li se tomu naudit, znamend to
doslova se odnaucit jinym postojum a postupiim, které mdte zauzivané tak, ze je po-
vazujete za samoziejmé.

Naptiklad je tfeba odnaucit se sklonu ,otypovat klienta hned ve dvefich, a tak
hned védét, jak na néj. Je to nepochybné tézké a odporuje to béznému sklonu chtit
rozumét co nejdfive, ale pracovnik neni v bézné situaci a jeho profesionalita jej mu-
si odlisovat od jinych profeswnalmch pristupt. Cim déle se pracovn1kov1 podari ne-
mit jasno, jaky klient je a co vlastné chce, tim vice prostoru m4 klient k tomu, aby
se projevil podle svého a vyslovil své vlastni prani. Potiz se skryva v tom, ze klien-
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tovo jasné formulované prani, co od pracovnika chce, je teprve zacitkem dojedna-
vani. Je to objedndvka, na kterou pracovnik musi odpoveédét nabidkou, chee-li po-
mahat. Naopak, kdyz pracovnik vezme tuto objedndvku jako jasny cil spole¢né pra-
ce a zatne bezprostfedné konat, nejspise ze véeho bude kontrolovat. Dile je potieba
naudit se potlacovat touhu dostat se k ,jadru problému.“ Posouzeni ,jidra“ je jed-
nou z forem stanoveni diagndzy, tedy dsudku pracovnika. Klientovo prani a naleze-
né ,jadro“ vedou pracovnika k odlisnym cestim dalsiho postupu.

Tom Andersen, norsky psychoterapeut, pracuje principidlné se ctyfmi okruhy té-
mat (blize viz str. 57). Prvni se tykd prdvé fize pfipojovini. Namisto anamnézy
klienta a historie problému zkoumd historii myslenky vyhledat pomoc. Nezkoumd
tedy klienta a jeho povahu, ale to, jak klient sim rozumi, pro co si prisel. Nebot to
je souddsti pfibéhu, jak se k pracovnikovi viibec dostal.

> Kdo prvni pfisel s tim ndpadem, ze byste se mohl obritit o pomoc?
> Co vds presveddilo, ze jste na ten ndpad pfistoupil?

> Kdo je tu rdd? Kdo mysli, Ze by to mohlo prospét?

> Kdo vis sem poslal — jak tomu rozumite, ze vas poslal pravé sem?
> Midm se ho zeptat, proC vés poslal sem?

> Cim to tady miize byt jiné nez véude tam, kde jste uz byl?

Na druhou stranu pracovnik potfebuje umét reagovat na odmitnuti. Napriklad
pracovnici oddéleni péce o déti, ktefi jsou ze zakona povéreni chranit déti, si tim vi-
ce musi byt védomi, Ze je to prave tato moc, kterd mize blokovat rozvinuti pracov-

niho kontaktu s klienty.

K: Uz s vimi mluvit nebudu. Ta socidlka, co tu byla naposled, to stacilo. Akorat
mé chtéla nachytat a zjistit co délam $patné.

P: A vy se bojite, ze budu stejna, ze. Pani Popelkovi, | Ja vam nechci sebrat dité.
Chci se domluvit, jak mazu pomoc1 abyste se o né mohla starat. Odvedu si
vase dité jeding, kdyz uvidim, Ze je v nebezpeci nebo Ze se o né nestarite.

A i kdyby se to stalo, budu se snazit, abyste ho dostala co nejdfiv zpatky.

Klient mize a nemusi byt schopen odpovédét na takovou nabidku. Muze ale ta-
ké byt ustraseny (a aby nebyl, ma-li pfijit o dit€). Mize mit natolik Spatné zkuse-
nosti, ze prehlusi vas prvni pokus o kontakt. Pamatujte na to, nez obvinite klienta
z nespoluprice. Zkousejte to znovu, protoze tkolem pracovnika je byt prostfedni-
kem mezi tim, co chce klient a co vyzaduje spole¢nost. Nikde neni dino, ze to, co
vyzaduje spolecnost, je to jediné spravné. Je to hlas vétsiny, hlas moci, nic vic.

Insoo Kim Bergovi pise: ,Pfipojent je termin vypujceny z literatury o rodinné te-
rapii, ktery zde pouzivime k popisu toho, co pracovnik musi udélat v pocatecni fa-
zi, aby dosdhl vytvoreni pozitivniho pracovniho vztahu... Cilem pfipojeni ke klien-
tovi je usnadnit vlastni postaveni pracovnika. Kdyz klient véfi, ze se o néj zajimate
a chcete s nim pracovat, bude spolupracovat na vytvifeni zmén. Hlavni posuzova-
tel vaseho pripojeni je vzdy klient sdm.

Jak se miize pracovnik pripojit:

1. Prfed prvnim setkdnim s klientem se snazte predstavit si z klientova hlediska,

co byste mohl chtit, aby pracovnik pro vas udélal. Budte ale plni zdjmu.
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Opustte profesiondlni zargon. Pouzivejte jednoduchy hovorovy slovnik. Od-
lozte Grednicka a popuzujici slova jako individudlni, resistence, zprava, droven
vzdélani, status, uvédoméni, evidence, abuizus, zaujeti, akuzace, vypovéd, pa-
chatel a podobné. Je lépe schovat si je pro rozhovor s kolegy, supervizory a ji-
nymi profesionily.

Prvni setkani udavd zdkladni ladéni pro pozdéjsi pozitivni vztahy. Pouzivejte
pratelskd, pozitivni slova. Berte ohled na to, co m4 klient sklon branit. Budte
v tom velmi opatrm R_lkejte véci jako: ,Muj tkol je udrzet v rodiné pohodu
Je vidét, ze vase rodina zazivd tézké chvile, a jd se zajimdm, jak bych vim
mohl pomoci.”

Vsimejte si klicovych slov a jedinecnych zplsobu, jichz klient pouzivd, jako
tieba rambajz, vyspickovat, usmirovanicko a podobné, a zkuste napodobit je-
jich uziti. Napfiklad, kdyz klientka fikd, Ze détsky rambajz ji zlobi, mizete
pfijmout jeji slova v otazce:

> Takze jak to zvlddate, kdyz décka délaji rambajz?

5.

10.

11.

Chovejte se tak, abyste piijali klientovy zpusoby jedndni, vidéni a vysvétlova-
ni véci. Jakkoli se vim mohou zdit nelogické a nerealistické vim, pro ného
jsou takové.

Nedopustte pfimé konfrontace a nedélejte nic, co by klienta nutilo k obrané.
Vzdy odmitnéte vstoupit do diskuse nebo hadky s klientem. Je 1épe, kdyz pri-
jmete pozici hloupéjsiho a feknete, Ze vim to neni jasné, ze dost dobre nero-
zumite, a pozaddte o dalsi vysvétleni. Vétsina z nds, a klienti nejsou vyjimkou,
chce pomdhat druhym a ukdzat jim, jak moc toho vi.

Dopfejte klientovi byt znalcem vlastnich problému a okolnosti. Tak dlouho,
jak jen to jde, se vyhybejte oznalit néco jako problém. Kdyz to udélite a
klient nesouhlasi s timto pohledem, bfimé dukazu bude na vis. To neni pozi-
ce, v niz by se mél pracovnik ocitnout, nebot ¢ini ,zakaznikem vic jeho nez
klienta. Navic mu ztézuje ukonceni price, na rozdil od situace, kdy problém
fe$i klient.

Namisto ocekévini, Ze klient piijme va$ zplsob uvazovani a jednani, se snaz-
te pr1stoup1t na Jeho zptsob mysleni a jednani. Cin{ to cestu schiidnéji a sto-
ji méné usili.

Béhem ranych fazi vasi prace casto vyjadiujte komplimenty za cokoli pozitiv-
niho, co klient d¢l4.

Kdyz pracujete s rodinou, nestavte se na stranu ditéte, ale podporujte to, o¢ se
s ditétem rodice pokouseji.

Na zdkladé informaci, které se k vim dostdvaji, si zodpovézte nasledujici
otazky:

® Co je dulezité pro tohoto klienta?

® Co pro néj ma smysl?

@ Jaké jsou jeho strategie feseni probléma?

® Jaké uspéchy a nezdary ma spojeny s timto problémem?

@ Jak sam problém chdpe? Jak si vysvétluje, Ze md tento problém?

® Co chce a co nechce udélat?

@ Jaké zdroje jsou k dispozici v siroké roding, sousedstvi, okoli, cirkvi, pratelich?
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Odpovédi na tyto otizky vam prinesou nipady, jak se klientovi pfizpusobit. Kdyz
s klient mysli, Ze jej respektujete a ocenujete jeho ndpady, bude ocenovat i vase.
(Posileni rodiny)

Predstavte si béznou situaci, kdy se klientka ve stfednim véku, matka tfi déti, ze-
ptd mladé pracovnice, zda je vdand. Neni vyjimka, ze za¢inajici pracovnice se neu-
mi vyladit vici vlastnim pocitim tzkosti z prvniho kontaktu a odpovi ve vlastni
obrané (dfive se dokonce ucilo tak odpovidat): ,Nejsme tu, abychom mluvily o mné,
budeme mluvit o vds.“ Nebo: ,Nemdm déti, ale ve Skole jsme méli vynikajici pfi-
pravu.”

Kazd4d takova odpovéd klientku odradi a stavi mezi ni a pracovnici zed. Odpo-
véd, kterd pfindsi pro spoluprici vice Sanci, by mohla zahrnovat pokus vyslovit
klientovy pocity. (Schulman)

P: Nejsem vdand a nemdm déti. Pro¢ se ptite? Moznd vis zajima, jestli jsem
schopnd porozumét, jaké to je vychovavat tii déti. Taky mé to zajim4 a potie-
buju tomu rozumét. Muzete mi fict, jaké to je?

Neni snad tfeba zdiraznovat, ze kazdé slovo musi byt ryzi. Kdykoli pracovnik
fekne néco nauceného, aniz by to opravdu citil, klient to ihned poznd, protoze je
obzvlds§té nastrazen na to, zda bude pfijat takovy, jaky je. Podafi-li se pracovnikovi
byt upiimny ve slovech, md klient moznost jej brat jako ¢clovéka otevieného a plné-
ho zdjmu. Podobné otdzky jsou:

K: Vy jste bily, tak jak muzete védét, jak je cigdnovi?

K: Vy mite rodice, tak jak mizete védét, co to je byt dit¢ z décdku?

Tyto otazky klienti milokdy kladou az takto pfimo, ale ve skrytéjsi podobé se
s nimi setkate. Zkusenost ukazuje, ze obvykle mifi k otdzce, zda pracovnik dokdze
byt jiny nez vsichni ti stejni pred nim, ktefi nerozuméli. Proto mkdy nechybite, vy-
uzgete -1i kazdé prllez1tost1 k projeveni zdjmu a nabidce otevienosti.
P: Je to pro mé tézké si to jen predstavit, ale moc rdd bych se dovédél, jaké to je
byt dité z décaku...
P: To musi byt nepfijemné mluvit s nékym, kdo vim nerozumi. Jd bych rozumét
chtél. Zkuste mi to vysvétlit.
Klient vim nejspis odpovi v tom smyslu: ,Ale co vim budu povidat.“ Nenechte
se tim odradit, nenechte tim uhasit sviij zdjem a ptejte se dal.
P: Asi neni snadné o tom povidat, ale mé to opravdu zajima a myslim si, Ze ndm
obéma to pomuze najit, co bych pro vis mohl udélat.
Nabizeni spoluprice je obsazeno v respektu k prani klienta a v zdjmu o jeho zku-
Senosti, ndvrhy a predstavy feseni.

50



Agentura, pracovnik a klient

Pri dvahdch o pfipojeni se ke klientovi je ve hfe mnoho véci. Pfinejmensim je
nutno uvazovat o tfech zdkladnich:

@ klientova pfani, kterd jej pfivedla do kontaktu s pracovnikem,

@ pracovnikova odbornost, kterd je jeho profest,

® zaméfeni agentury, v niZ je pracovnik profesiondlem.

® Pusobnost agentury, v niz je pracovnik zaméstnan nebo kterou reprezentuje.

OBRAZEK 12: POLE SPOLECNE PRACE PrO JINE
PRACOVNIKY

PUsoBNOST
ZARIZENI

KLIENTOVA

PRACOVNIKOVA
SEBEDEFINICE

PRrO JINE
KLIENTY

PRrO JINA
ZARIZENI

Agenturou v tomto smyslu mize byt jakékoli zafizeni sttni ¢i soukromé, poci-
naje privatnimi sluzbami az k dfedniku referdtu okresniho uradu ¢i na ministerstvu.
Obrizek ukaque jak problhaﬂ hranice mezi uvedenyml prvky a ze v konkrétnim
prlpade je Vyuth vzdy jen omezeny potencml vech moznosti. Pole spolecne prace
ovSem musi byt vérohodnym a ovéfenym prisecikem zdjma a moznosti vSech zu-
Castnénych.

Je vidét, ze:

® ne kazdy pracovnik mize pracovat s kterymkoli klientem, Ze je tfeba mit moz-

nost klienta v rdmci téZe agentury nékomu predat,

® pracovnik je vazan loajalitou vic¢i zaméfeni agentury, i kdyz by dovedl praco-

vat s klientovymi pranimi i mimo rozsah sluzeb agentury, je nemistné, aby tak
¢inil bez dohody s ni — pravé tyto pfilezitosti mohou byt pro agenturu podné-
tem, aby rozsifila své sluzby,

@ agentura ma misto pro jiné klienty, resp. pracovnik dokdze pracovat s riznymi,

i kdyZ ne vSemi klienty,
@ oblast spolecné price je vymezena prostorem, v némz se prolinaji moznosti
a potfeby vSech tfi zicastnénych, ktefi se podileji na dané situaci.
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Dalsi véc, kterd je ve hre, jsou hranice, kterymi si pracovnik vymezi, co délat ne-
bude. Kdyz je klient schopen si fict, co potfebuje, a je schopen svou potfebu rozpo-
znat lépe nez pracovnik, jesté to neznamend, ze také pracovnik bude délat cokoli,
co si klient bude prat. Jsou zdlezitosti, na nichz s klientem spolupracovat nebude.
Jak vyplyvé z uvedeného schématu, vychazeji hranice toho, co pracovnik délat ne-
bude, ze dvou zdroji. Prvnim je poslam agentury, JejlmZ Je pracovmk predstavite-
lem a kterd v daném pfipadé zastupuje stit, protoze pracuje se staitnim svolenim.
Pracovnik by toto posldni nemél prekracovat.

1. Pokud pomoc zasahuje do oblasti spoluprdce mezi agenturami, je tieba resit
hranice na jiné drovni. Pfi jedndnich vSak pozor! Takzvany ,prospéch klienta“
je vzdy vymluva k prosazovini vlastnich cild. Pokud se pracovnikovi podafi
s klientem navizat kontakt a otevfit rozhovor, neni nijak obtizné domluvit se
na tom, jak klientovych cili dosdhnout jinak nez s pomoci této agentury a je-
jich pracovnikd.

2. Pokud pracovnik piijme, Ze se o klienta bude starat mimo rdmec posldni své
agentury, je dobré uvédomit si, ze tim soucasné vystupuje ze své profese a to,
co €ini, ¢ini jako obCan, ktery je sim nespokojen s moznostmi, posldnim
a profesionalitou pracovnika této agentury. I kdyz trvim na tom, ze by to pra-
covnik délat nemél, jsem si védom, Ze z podobnych pohnutek vznikly vSech-
ny agentury, které prosazovaly jiné, nové a vétsinou piinosné zpusoby price
s klienty. Ty zpusoby ovSem musi byt srovnatelné uzitecnéjsi, pfijemnéjsi a vi-
ce respektujici nez dosavadni, jinak se novy smér neprosadi na dlouho (napfi-
klad davi-li pracovnik charitativniho centra k jidlu svou vlastni svacinu).

3. Pracovnik by mél byt ztotoznén s cili své agentury. Pokud neni, je na ném, aby
se pokusil tyto cile zménit, napriklad rozsifenim sluzeb, zménou programu,
stanovenim nového poslani. A nejde-li to, mél by odejit do jiné agentury ane-
bo nejlépe vytvorit novou. Napfiklad v poradné pro téhotné zalozené katolic-
kou cirkvi dost dobfe nejde schvalovat ¢i dokonce doporucovat umélé preru-
Seni t€hotenstvi, prestoze z jinych hledisek muze byt toto feseni na miste.

4. K tomu, aby pracovnika mohla jeho price bavit, pfispivd praveé védomi spo-
le¢ného poslini a souhlas s nim. Naopak, pokud prevladd nesouhlas, mél by
s tim pracovnik rychle néco udélat, naptiklad se obratit na supervizora, nebo
jit délat néco jiného.

Druhy zdroj, odkud vychdzeji hranice toho, co pracovnik délat nebude, je jeho se-
bedefinice. To jest definice toho, co sdm povazuje za profesi, co sim povazuje za
profesiondlni, co povazuje za uzitecné a mravné. Na nécem s klientem nebude spo-
lupracovat ani tehdy, kdyz vi, Ze je to klientovo opravnéné a srozumitelné pfani.
Duavodia muze byt celd fada a vSechny vychazeji z osobnich hranic sebedefinice pra-
covnika.

Zisadnim divodem je kolize pfani klienta (vérohodného a z jeho pohledu
i opravnéného) s profesiondlnim a lidskym svédomim pracovnika. Napiiklad ve
stfedisku drogové péce, kde je cilem nikoli drogovd abstinence, ale pomoc s disled-
ky, které uzivani drog prinasi, nemuize pracovat clovék, pro néhoz je takové pojeti
pomoci nepfijatelné. Na druhou stranu, setkd-li se v jiné agenture s klientem, kte-
ry ma toto prani, ackoli mu je sim pracovnik nesplni, protoze to neni pro ného pfi-
jatelné, mél by tohoto klienta nasmérovat tam, kde splnéni svého pfani mize na-
1ézt.
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Pracovnik nesmi pod zaminkou prospéchu klienta prosazovat své moralni citéni.
Je zneuzitim profese vnucovat klientovi hodnoty a omezovat jej v hledini pomoci
jen proto, ze takové prani koliduje s pracovnikovou sebedefinici. Profesionalni na-
opak je dét klientovi svobodu volby, dit mu informace nezatizené moralnim hod-
nocenim, zplnomocnit jej, aby rozhodnuti bylo jeho, a nikoli pracovnikovo.

Mnohé agentury prezivaji z roku na rok, aniz by se kdokoli zamyslel nad jejich
smyslem, Gcelem a posldnim. A pokud ano, déje se tak spise na urovni politicko-le-
gislativni. Malokde se pracovnici spolu s nadfizenymi zabyvaji otdzkou, pro¢ svou
préci délaji a jak by se dala délat jinak. Pfi uvahach, jak svou préci délat, by jim vel-
mi pomohlo, kdyby znali odpovéd na otizku, proc¢ ji délat. Oddéleni péce o déti, je-
hoz poslinim je napliiovat zakon, je jiné nez oddéleni péée o déti, jehoz poslinim
je v ramci zakona ochranovat déti pied zanedbdvanim a zneuzivinim, a jiné nez od-
déleni péce o déti, jehoz poslanim je pomdhat rodiné nalézt soudrznost a obnovit
vlastni zdroje a k tomu vyuzit veskerych legdlnich moznosti. Pfitom vsechna tfi od-
déleni pracuji v rdmci tychz zdkonu a stejné struktury uradu. Zalezi pouze na pra-
covnicich a vedoucich, jaky cil si pro svou praci stanovi.

Cile a posldni agentur, jakkoli uslechtilé, se dobou méni, rozvijeji i zastardvaji.
Profesiondlni price neni dand jednou provzdy. Jde s dobou, a chce-li byt dobrd, vy-
viji se spolu s otdzkou, pro¢ tuto prici délat. Jestlize nékdo fikd, ze déld svou praci
dvacet let a nepotiebuje nic ménit, pak v oblasti pomdhani druhym rozhodné ne-
pracuje profesiondlné.

S tim souvisi 1 dal$i mdlo zmifiovand otizka. Pracovnik potfebuje mit své dustoj-
né pracovisté, kde muze nerusené pfijimat klienty. Jsou-li nékde pracovnici uboze
namackdni v miniaturnich kancelafich, neni to pouze ukazka politické urovné pro-
vozovatele této agentury, ale pfedevsim ukdzka trapného sebepodcenovani pracov-
nikd, jestliie na to pfistupuji. Takové podcenovini je Siroce rozsifené, a piesto mne
neprestavd prekvapovat. Nikoli ze strany pol1t1ckych aparatmku a uredmku ale ze
strany samotnych pracovmku' Pro¢ pfipusti, aby s nimi bylo takto zachdzeno? To si
opravdu mysli o své prici a profesionalité tak mélo? To opravdu ¢ekaji, Ze to nékdo
zafidi za né? Vyfizovat Gfedni papiry lze v salech zaplnénych drednimi stoly, ale ne-
lze tam vést lidsky dustojny rozhovor s klientem. Je to potupné nejen pro klienta,
ale 1 pro pracovnika. Chce-li pracovnik byt uzitecny, pracovat s respektem ke klien-
tovi a ma-li jeho prace byt pro oba pfijemnd, musi si k tomu vybojovat podminky.
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Komunikacni zatarasy

Thomas Gordon sestavil prehled dvanicti zataras, které lidé nejcastéji stavi do
cesty své komunikaci. Jsou to typické reakee, které pouzije 90 % lidi v odpovédi na
modelovou otdzku tykajici se ¢trndctiletého syna, kdyz si ndsledovné stézuje na po-
tize, které ma se kolou a pfipravou na ni:

J4 prosté nejsem schopny délat ty domdci ikoly. Nendvidim to. A skolu ta-
ky nendvidim. Je to votrava. Stejné té nenauci nic ditlezitého pro Zivot, jen
spoustu kecii. AZ budu dost starej, abych skoncil skolu, hned toho nechdam.
Clovék nepottebuje skolu, aby to v tomble svété nékam dotahl.”

Obrézek 13 uvadi charakteristické odpovédi rodict, ucastnika skoleni T. Gor-
dona, a vytvifené zdtarasy. Jde o ndzorny priklad situace, kdy dit¢ je drzitelem pro-
blému. Pro rodice je skola norméalné spravnd, ale dit¢ s ni ma problémy, je tedy dr-
zZitelem problému.

OBRAZEK 13: KOMUNIKACNI ZATARASY

NE! MUJ SYN A ODEJIT ZE SKOLY, TO NEDOVOLIM. = PRIKAZOVANI, VYZADOVANI
SKONCI SKOLU, A NEUVIDIS OD NAS PENIZE. = VAROVANI, STRASENI

VZDELANI JE TO NEJCENNEJSI VEC, CO MUZES DOSTAT. = MORALIZOVANI, KAZANI
UDELE]J SI PORADNY ROZVRH A VSECHNO ZVLADNES. = DAVANI RAD A NAVODU
VYSOKOSKOLACI MAJI NEJMIN DVOJNASOBNE PRIJMY. = POUCOVANI, ARGUMENTY
JAK SES VELKEJ, TAK JSI HLOUPE]. = SOUZENI, KRITIKA, OBVINENI

VZDYCKY JSI PRECI BYL DOBRY STUDENT A SLO TI TO. = POCHLEBOVANI, VYCITKY
MLUVIS JAKO HIPIK (CHULIGAN, ANARCHISTA, PANKAC). = POSMECH, DAVANI JMEN
NEMAS SKOLU RAD, PROTOZE SE BOJIS NEUSPECHU. = INTERPRETOVANI, ANALYZA
JA viM, JAK TI JE, ALE TO SE ZMENI, AZ BUDES STARSI. = UKLIDNOVANI, SOUCIT
CO BUDES DELAT BEZ VZDELANI? Z, CEHO BUDES ZIV? = ZJISTOVANI, VYSLECH

U VECERE NECHCI ZADNE PROBLEMY! JAK HRALI NASI? = PRERUSENI, NEZAJEM

Pracovnik by mél uvedené zdtarasy zndt pravé proto, aby se jich vyvaroval. Jsou to
reakce v bézném zivoté samoziejmé. Nevyhnutelny dusledek jejich pouziti v feci
pracovnika je hrozba zablokovani dalsi komunikace ze strany klienta. Maji totiz de-
struktivni vliv na sebepojeti klienta a zbavuji jej chuti podilet se na ¢emkoli spolec-
ném. Kazdy z dvanicti zdtarast vede k jinému zruseni Sance popovidat si o naca-
tém tématu.

T. Gordon udi rodice, jak s témito zdtarasy zachizet. Nejde vzdy jen o to, tyto
bloky vymytit ze slovniku: ,Nic neni pravdé vzdilenéjsi. Pfedevsim by to bylo ne-
mozné! Nikdo z nds neni perfektni. Na druhou stranu, kdyz se vim podafi vyloucit
je z feci, obcasné uklouznuti vétsinou nedokaze znicit vybudovany vztah.“ Popsané
zdtarasy jsou ndzornym vybérem toho, co nedélat, kdyz drzitelem problému je kli-
ent. NejspiSe se s nimi klient jiz setkal, a nepomohly mu, proto by pracovnik mél
umét vyslovit néco jiného.

To jiné je pfipojovani, které mizeme jesté jednou shrnout:

® pozorné naslouchej, co klient fika,

@ soustavné davej najevo svij zdjem o jeho vypravéni,

@ pomidhej klientovi formulovat, co by mohl chtit,
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@ klientova prani ber s plnou viznosti a respektem,

@ vyjasnuyj svou pozici, své moznosti,

@ nabizej pomoc v tom, ¢eho klient chee dosdhnout,
® oceriuj véechny dosazené zmény a pozitiva,

@ nelituj Casu, dobré pripojeni ho spousty usetii jinde.

Zpusoby, které pomdhaji rozvijet komunikaci, davaji klientovi moznost zazit po-
cit, ze jeho vypravéni je brdno vdzné a ze neni podcenovan ani on, ani jeho trdpeni.
Davaji mu moznost pocitit, ze viibec existuje nékdo, kdo véfi nejen jeho sloviim, ale
1 jeho schopnostem, Ze je nékdo, kdo mu opravdu chce pomoci a nebude mu hned
udilet rady, co by mél délat. Moznd to bude poprvé, co klient zazije, Ze se o ného
nékdo opravdu zajimi. To samo o sobé md hojivé ucinky, a proto stoji za pokus
klientovi to nabidnout.
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Co rikat

Na pocatku mite volbu. Mizete se zaméfit na to, co klienta pfivedlo, a pak vim
nejpise zacne popisovat svij problém, trdpeni a vSechno to, co se jiz stalo a nelze
zménit. Klient zistivd se svym pfibéhem sim a pracovnik je osamély expert.

P: Reknéte mi, co vds sem piivadi.

K: Ja nevim, co mdm délat, jak se mdm rozhodnout. Vite, uz to trva tfi roky, od
té doby, co se narodila dcera. Ja jsem s ni odjela ke svym rodi¢im a tam jsme
se zacali s Fandou pravidelné vidat a brzo jsme zacali spolu chodit. Manzel
zustal tady, na vesnici... atd.

Pracovnik takovou otizkou ziskd pomérné piesny piehled o udalostech podle da-
lezitosti a smyslu, jaky maji pro klienta. Dozvi se vSak velmi mélo o tom, co klient
od ného chce a na ¢em vlastné maji spolu pracovat. Takova situace pracovnika svi-
di hledat klientova pfdni mezi fadky jeho vypravéni, vybirat, cemu se z tolika moz-
nosti bude vénovat.

Chcete-li byt klientovi uzitecni, je mozné se jej pfimo a opakované ptdt, co si od
vés preje. Tou nejbéznéjsi otdzkou je:

> Co pro vis mohu udélat?

Pfindsi uzitek hned v nékolika smérech:

@ dava klientovi najevo, Ze je tu pracovnik pro néj,

® divi najevo zdjem o to, co chce klient,

@ dava klientovi kompetenci rozhodnout, o¢ mu jde,

@ nastoluje téma pritomnosti,

@ nastoluje ovzdusi ¢inorodosti (bude se délat),

@ otevira spolupraci tim, Ze se ptd klienta na jeho o¢ekavani vici pracovnikovi.

Tak uz prvni otizkou mifi pracovnik k tomu, co by mohli spolu s klientem udé-
lat, aby klient dosahl své potieby najit pomoc.

P: Co pro vis mohu udé¢lat?

K: Hm, nevim, jak mam zacit.

P: Mdm moznd nékolik otizek, které by ndm mohly do zacitku pomoct. Co

kdybychom zacali tim, koho napadlo prvniho sem prijit?

K: No, vlastné babicku.

P: A v ¢em si babicka mysli, Ze bych vim mohl pomoci? Co bych mél udélat?
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Uzitecné otazky — na jaka témata se zamérit
Tom Andersen

Tom Adersen z Tromse az za Poldrnim kruhem fika, Ze vystaci pouze se Ctyfmi
zékladnimi tématy, kterd lze zformulovat do otazek. Ty v prfipadé jeho psychiatric-
ké praxe umozni vedeni celého rozhovoru ¢i terapie.

1. Jak Vis napadlo pfijit sem za mnou?

V okamziku, kdy klient prichdzi za pracovnikem, m4 za sebou jiz spoustu price,
premysleni a konkrétnich krokd, které ucinil od chvile, kdy se myslenka navstivit
pracovnika zrodila. Ptit se na to davi moznost dozvédét se, co klient ceka, co je tou
nadgji, kterd jej privedla.

> Kdo mél népad sem jit? Komu to fekl?

> Jak tomu rozumite? Jak to pfijali ostatni? Cim je presvédcil?

> Kdyz vis sem poslali, co od toho asi chtéji? Mdm jim zatelefonovat?

> Co vis nakonec pfimélo sem prijit?

2. Jak bychom méli naseho spole¢ného setkani vyuzit?

Klient pfichdzi a vzdy md svou pfedstavu, k ¢emu mu tato névstéva bude, i kdyz
to muze byt predstava velmi nejasnd. Jestlize se vim podafilo prvni otazkou zma-
povat osud myslenky piijit, druha otdzka mifi k predstave uzitku, ktery klient oce-
kavd. Jde o hleddni spole¢ného tématu.

> Co bychom méli spolecné délat, aby to pro vis bylo uzite¢né?

> Jaky nejmensi pokrok by vim uz mohl stacit, abyste dnes, nez odejdete, byl

spokojen?

> Co by potfebovali vidét ti, kdo vis sem poslali, Ze se stane? Co bychom méli

délat jiného, nez se dosud pokouseli ostatni odbornici?

> Do ¢eho bychom se méli pustit nejdfive?

3. Je to, na ¢em ted spolupracujeme, opravdu to, co potiebujete?

Jediné klient je schopny posoudit (a at chcete nebo ne, stejné to posuzuje), zda
to, ¢eho se mu od vés dostdvd, je pravé tim, co potfebuje. Pracovnik se proto sou-
stavné potiebuje ujistovat, ze kroky, které s klientem podnikd, mifi tam, kam klient
chcee. To, Ze postupuje pfiméfené klientovym pranim, pracovnik musi ovéfovat pri-
bézné, protoze v rozhovoru se vyznamy mohou rychle ménit. Jakmile si myslite, Ze
je vam vse jasné, hrozi vam ztrita pracovniho kontaktu.

> Je to, jak spolu mluvime, tim, pro co jste si pfisel?

> Co jiného bychom jesté méli délat, nez dosud délame?

> Je to, co fikdm, pfiméfené?

> Nezapomnél jsem na néco z toho, o Cem jste hovoril?

4. Jestlize neni, jak jinak bychom méli postupovat?

Je to klient, ktery md pravo spolupodilet se na zvolenych metodich a postupech.
Prave tak je jeho pravo navrhovat jiné cesty, ndméty, témata, zpUsoby, ale i uspord-
ddni, mista setkdn{ atd.

> Co by melo byt jinak, abyste mohl mit pocit, Ze je to to, co potiebujete?
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> Kdo by tu mél ¢i nemél byt s ndimi? Kdo o tom muze hovofit?
> Nebylo by ndhodou lepsi skoncit nebo se domluvit na nééem dplné jiném?

Steve de Shazer

Centrum kratké terapie (Brief Therapy Center v Milwaukee USA), vedené Ste-
vem de Shazerem a Insoo Kim Bergovou, navrhuje jiné pojeti okruhi, o které je
uzitecné se zajimat, protoze pomdhaji vytvorit zakladnu pro konstrukei feseni.

1. Zmény pred setkanim

Od chvile, kdy se klienti objednaji nebo jim je dan termin ndvstévy, do uskutec-
néni schizky, zpravidla uplyne néjaky cas. Zkusenost ukazuje, ze v tomto mezido-
bi vétsina klientd dosdhla néjaké, byt nepatrné pozitivni zmény v problému, ktery
je privadi. Tyto zmény ukazuji mozné cesty feseni, a to feseni, kterd pfindseji klien-
tL.

> Co se zménilo k lepsimu od chvile, kdy vds napadlo sem prijit?

> Co je dnes jinak, nez kdyz vim bylo nejhai?

> Co vim pomohlo unést to trapeni az do dnesniho dne? Kdo vim pomdhal?

> Jaké kroky jste jesté podnikl? Co jesté?

2. Vyjimky z problému

V kazdém tripent, v kazdém problému jsou chvile, kdy problém ,neni pr1t0rnen

Z4dny alkoholik neni oplly porad Z4dni manzelé se nehddaji nepretr21te V kaz-
dém trapenti jsou chvile, kdy je trépeni zapomenuto, protoze se d€je néco jiného, co
clovek v tu chvili md na mysli, a diky tomu nezbylo pro trdpeni misto. Cim vice bu-
de takovych chvil, tim méné bude trapeni. Jednou z cest, jak trapeni vyfesit, je na-
jit, co délat namisto ného.

> Jsou nékdy chvile, kdy to probihd jinak?

> Jak jste to udélal, ze jste se dokdzal ovladnout a neuhodit?

> Jak to délite jinde, Ze se nemusite zlobit?

> Kdy naposled jste na své trdpeni nemyslel?

> Stane se vim nékdy, Ze na to zapomenete? Co v takovou chvili vlastné délite?

Cim se zabyvite?

3. Dosazené auspéchy

Kazdy klient ve svém Zivoté zvlada mnoho obtizi, problémi a trapeni. S vétSinou
si poradil sim a jen s nékolika malo se obraci o pomoc k pracovnikovi. Jinymi slo-
vy nejen projevil zivotaschopnost, ale nalezl mnohé postupy, které se pro néj a jeho
zivot ukdzaly jako uzite¢nad feSeni. Takova mapa Gspéchi dosazenych v Zivoté mi-
ze slouzit jako zdroj inspirace pro konstrukei feseni pomoci zpusobu, jichz uz kli-
ent pouzil. Soucasné slouzi k posileni, ocenéni a zplnomocnéni klienta, ktery je obvy-
kle natolik zaujat aktudlnim problémem, ze nevidi, co vSechno uz zvlddl a vyftesil
uspésné. Stavd se, ze pracovnik je prvni, kdo klienta oceni za to, co uz dokdzal.

> Uz jste se s né¢im podobnym v zivoté setkal? Jak jste to tehdy vyfesil?

> Jak to, Ze pri takovych obtizich jsou vase déti zdravé, vychované a dobfe se uci?

(Nebo cokoli jiného, co se dafi.)

> Z &eho ve svém zZivoté méte radost, kdyz se tak ohlidnete?

58



> Co se osvéddilo dfiv v takovych pfipadech? A co jesté?

4. Zvladani

tj. popis toho, jak vlastné klient svou obtiz nyni zvlada tak, Ze neni jesté hur.
Umoznuje pojmenovat zpusoby, které klientovi pomdhaji v jeho aktudlnich téZkos-
tech. Kazd4 situace by mohla byt jesté horsi, a neni jen diky tomu, Ze se klient né-
jakym zptsobem o to pficinil. Moznd sta¢i toho samého délat vice, aby byl problém
zvladnut dplné.

Ziroven dovoluje klientovi nabidnout pfedstavu, Ze na uddlosti, které jej potkaly,
ma vliv, Ze je to on sdm, kdo na né jiz nyni pasobi, Ze piisel na zpusoby, jak je zvld-
dat.

> Kdyz je toho na vis tolik, jak zvlddite, Ze chodite do prace? (Ze se stardte o dé-

ti, ze domdcnost funguje, Ze...)

> Kdyz tak stdle musite myslet na své tripeni, jak se vim podarilo se z toho ne-

zbldznit?

> Ta vase situace je opravdu nesmirné obtizna (slozitd, ndrocnd, vdznd...), jak to

délite, ze dokazete takovy osud nést?

> Jak jste to dokdzal udélat, ze tak tragické uddlosti nemély jesté horsi dopad?

5. A co jesté

Tato otdzka je jednou z téch, které dovoluji rozvijet jakékoli pro klienta uzitecné
téma. Kladete-li otazku, nikdy nezapomente, polozit ji tak, abyste na odpoved
mohli navdzat otdzkou:

> A co jesté?

Ben Furman

Ben Furman z Finska nabizi jesté dalsi okruh, o ktery je mozné se uzite¢né zaji-
mat, a to okruh zdroju. Dukladné a disledné zmapovini véeho a vsech, ktefi klien-
tovi jakkoli pomdhaji zvlidat jeho situaci. Muze jit o lidi zijici, ale 1 vzpominky na
lidi, ktefi byli pro klienta posilou.

> Predstavte si ohynek podobny tomu, u kterého sedélo dvandct mésicki. Jsou

kolem ného lidé, ktefi do ného prlkladap a zivi tim oher vaseho zZivota. Kdo
tam sedi? Cim prlklada? A ¢im vam prispiva? Je to pohddkovd predstava, mi-
ze tam byt kdokoli. Kdo jeste? Co jesté délar

> Asi nejsem prvni, s kym o tom mluvite. Kdo Jeste se vdm snazil pomoci? Cim

vam pomohl? Cim jesté? Kdo Jeste> Co délal, Ze to pomahalo?

> Co je kolem vis takového, ze vim to ddva nadéji, Ze bude lip? Kdo vis v tom

podporuje> Cim to déla? Cim jeste?

> Jakd vira vim déva silu? V co a koho véfite? Odkud berete silu? Odkud jesté?

> Az vis potkdm za tfi roky zariciho spokojenosti a zeptdm se vds na vysvétlent,

co feknete?

> Kdybych byl mald muska na stropé a dival se na vasi rodinu, kdyz je pohoda,

co bych videl?

Uzite¢né otdzky pracovnikovi dovoluji najit s klientem spolecnou fe¢, spolecny cil
1 prostiedky jeho dosazeni. Dovoluji otevfit témata, kterd jsou pro oba, pracovnika
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i klienta, uzite¢nd, a najit v téchto tématech inspiraci k postupum, jak vytvorit bu-
doucnost, v niZ problém nebude existovat, bude zvladnuty.

60



Ocenéni a potvrzeni

Klient, kdyz se ocitne u pracovnika, je ve zvldstni, ¢asto nezndmé ¢i tézko srozu-
mitelné situaci. Prestoze si ji vybral a hledd v ni pomoc, je to pokazdé nové a ne-
bézné. Obvykle si proto peclivé voli, o cem bude mluvit a o ¢em jesté radéji ne, ne-
bo vibec ne.

Muzete klientovi tuto tézkost usnadnit

@ ocenénim vieho, co se mu az dosud zdarilo,

@ potvrzenim, ze jeho tézkostem rozumite a berete je vazné.

Ocenéni znamend vyslovnou pochvalu, obdiv, vyjadreni ucty, pfijemného prekva-
peni ¢i radosti za cokoli,

@ ceho klient dosdhl vlastnim usilim, o¢ se pficinil, co zménil, co zvlddl a zvlada,

co se mu podarilo

® a soucasné je to pracovnik schopen upfimné vnimat jako pozitivni.

Klienti jsou velmi citlivi, a zvldsté v nasi kultufe je to normou, na pochvaly, kte-
ré nejsou upiimné. Takovému nebezpeci se mizete vyhnout tim, Ze splnite obé
z uvedenych podminek. O¢ jsou klienti citlivéjsi, o to dulezitéjsi je chvalit. Klienti,
ktefi nejsou zvykli, aby je nékdo chvilil, nejspise budou mit potiebu, aby je nékdo
ocenil. Smysl ocenéni tkvi v tom, Ze pomuze klientovi citit se dobfe, a to diky to-
mu, ze muze prijmout pochvalu jako mozny pohled na sebe a své jedndni. I tak se
vam nékdy asi stane, ze klient bude vii¢i vasemu ocenéni neduvérivy. Pak je na mis-
té priznat, Ze jste mluvil na zdkladé své profesni zkusenosti a vyjadril jste jen svij
pohled.

Ocenéni nesmi vypadat jako podcefiovini, ¢i dokonce zlehcovani klientovy situ-
ace. Svuj ucel splni tehdy, kdyz je pracovnik schopen davat klientovi najevo, ze ne-
jen jeho trapeni rozumi, ale Ze ho vibec nepodcenuje, a tedy bere zcela vazné.
Potvrzuje tim klienta jako ¢lovéka zodpovédného, dobrého pozorovatele a aktivni-
ho ¢initele v hleddni zmény.

Znovu je tfeba pfipomenout, Ze trdpeni a miru jeho tézkosti posuzuje klient, ni-
koli pracovnik. Pracovnikovi se muze nékdy zdat, ze potiz, kterd klienta pfivedla, je
nepatrnd ve srovnanim s trapenim jinych lidi. Ale upfimné feceno, co je klientovi
do toho. On prichdzi s tim, co je pro néj pravé nyni bolesti a potizi, a nezajima4 jej
srovndni s jinymi. Ostatné takovd ,slova utéchy mu uz nejspis poskytl nékdo diiv, nez
prisel k pracovnikovi.

Je zde nutno upozornit i na opacny pél, kdy klient prijde s trapenim, které pred-
stavuje z osobniho hlediska pracovnika extrémné tézky problém. Muze ho polekat
a stdt se pro néj tézkosti, vracejici jej k otdzce ,Co s tim proboha mam délat?* Vz-
pomerite v takovou chvili, ze klient nepfisel zbihdarma pravé za vimi. Nehledé na
obtiznost toho, s ¢im pfichazi, vzdy prichdzi ziroven s predstavou, co ocekava pra-
vé od vis. To je téma, které je dilezité a které je vyplnéno predstavou klienta, v cem
mu mizete byt uzitecny. Nikdo po vis nechce, abyste délali zazraky.

Casto je mozné vyhodné spojit ocenéni a potvrzeni dohromady:

> Vidim, Ze to méte zatracené tézké (pouzijte klientuv slovnik!). O to vic si ce-
nim vasi vile s tim néco délat.

> Po tom, co jste prozila, se viibec nedivim, ze jste z toho celd vedle (pouzijte kli-
entav slovnik!), to by poznamenalo kazdého. O to vic obdivuji, jak jste to dokazala
zvlddnout, Ze to neni jesté horsi. Musite mit v sobé ohromnou silu.
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> Podle mych zkusenosti by se s tim malokdo dovedl poprat tak, jako jste to do-
kazal vy. .
> Vite, co mé prekvapilo? Ze 1 pfi tom vSem jste dokazal...
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DOJEDNAVANI

Nejnebezpecnéjsi je ten pracovnik, ktery véri, Ze to, co ¥ikd, je pravda.

Gianfranco Cecchin

Dojednévani je podminkou otevieni pomoci, pfesto patfi k nejcastéji zanedbd-
vané soucdsti profesiondlniho rozhovoru. Jeho zanedbadni je nejcastéjsi pricinou téz-
kosti, do kterych se pracovnik pfi prici s klientem dostavd. Chybi-li dojedndvani,
nezbyvé pracovnikovi, nez hledat odpovéd na otizku ,Proboha co s tim mdm délat®
zcela sam a bez pomoci. Dojednévani je cestou, jak spolecné s klientem najit cil pra-
ce, a tedy odpovéd na uvedenou otizku. Dojednavini je zikladem profesiondlni od-
bornosti pracovnika, kterou vyuziva k tomu, aby klienta pfizval k feseni v dialogu
a spolupréci jako plnohodnotného a rovnocenného partnera.

Teprve v pribéhu dojedndvini se ukize, zda klient a pracovnik spolu chtéji a mo-
hou pracovat, které z profesionalnich zpisobu price budou v rozhovoru prevazovat
a zda pujde o pomoc nebo o kontrolu. Pracovnik by mél védét, Ze vsechno, co fika,
jsou pouze ndvrhy, z nichz si klient vybird, a teprve po vzdjemné dohod¢ se pro né
oba mohou stdt tim, na ¢em pracuji.

PRIPRAVA

AV

UKONCENI OTEVREN]
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Bezpedi

Bezpeci je jednou ze zakladnich hodnot, s nimiz pracovnik zachazi. Bezpeci po-
tiebuje klient, ale také pracovnik, protoze jde o pocit, ktery oba sdileji tim, jak se na
sebe vyladuji. Vsichni tento proces vzdjemného vyladovini zndme ze vztahu rodicu
a déti. Kdyz je mdma nervézni, dité fve. Kdyz je mama klidnd, uklidni se i dité.
Kdyz jsou rodice v napetl pochop1telne ijejich déti prozivaji napéti. Kdyz je man-
zelka v nepohode nerplse ani jejimu manzelovi nebude dobfe. A to nema nic spo-
le¢ného s vinou nebo s tim, kdo si zacal. Zda se, Ze my lidé jsme tak udélini. At
chceme, nebo ne, jakmile spolu mdme néco do ¢inéni, automaticky se ,sladujeme®
ve svém prozivani, pocitech, niladdch, v tom, ¢emu fikime emoce. Sladujeme se,
jako kdyz dva kytaristé sladuji své ndstroje, aby jim znély. Mozna je to i zdklad da-
vového chovini a skupinovych z4zitka v partdch.

Pracovnik, protoze je clovek, nemuze ¢ekat, Ze by mohl nechat své osobni prozi-
vani doma a byt dokonale nezaujatym profesiondlem s odstupem a objektivitou.
Pracovnik se nemuiize vyhnout svému prozivani situace, kdy je s klientem v kontak-
tu. Jestlize musi prozivat, je ovSem druhou stranou mince jeho profesionalni do-
vednost pracovat s timto prozivinim. Nikoli pocitim branit, ale umét je zuzitkovat
ve spolecné préci s klientem.

Jestlize pracovnik nemize neprozivat a jestlize bezpeci je dulezitou soucasti toho,
jak se citi, je pracovnikovou povinnosti se o vlastni pocit bezpeci postarat. Jinymi
slovy, pracovnikovi by mélo byt béhem konzultace dobre. M4 na to nejen pravo, ale
je to pfimo jeho profesiondlni povinnost. Dvod je prosty: md-li jako pracovnik po-
dat optimaélni vykon, musi byt v optimalni kondici. Nemuze podat vykon na drov-
ni, kdyz je ve stresu, ma nepfijemné pocity, kdyz se boji, neciti se dobte, kdyz je ne-
jisty, kdyz nevi, ¢im pomahd.

Otdzka bezpe¢i pracovnika md nejméné tfi zdkladni slozky:

® potiebuje védét, ¢im pomaha,

® potiebuje védét, podle ¢eho méfi vlastni profesionalitu,

® potiebuje védét, podle ¢eho hodnoti uspéch své prace.

Své bezpeci muze oprit o védomi, ze vechny tfi podminky spliuje.

Pred kazdym setkanim s klientem by si pracovnik, chce-li podat optimadlni vykon,
m¢él udélat Cas a usebrat se. M¢l by si uvédomit, co potfebuje, aby mu bylo dobte
béhem nastdvajici konzultace, nechat si projit hlavou celé aranzmad setkani s klien-
tem a pfipomenout si, co véechno u3 v tomto sméru vyzkousel jako ucinné a Gspés-
né podporuyu jeho vlastni pocit bezpe&i. Cim bezpecney se citi pracovnlk tim bez-
pecnéji se citi klient. (Pochopitelné pfedpokldddm, ze pracovnik neni arogantni
a samoliby blb a vlastni sebehodnoceni mu neni to nejcennéjsi.)

Povinnost pracovnika postarat se o své bezpeci plyne z jiného zdroje nez samoli-
bosti: protoze je jeho ukolem respektovat klienta, je dobré umét respektovat sam se-
be. Mé-1i vyjit vstiic klientovym pfanim, stoji za to umét zachdzet se svymi pfani-
mi. Ma-li pfijmout klientovy potieby, pomtze umét pfijimat i své potieby. Mnozi
pracovnici nemaji sami k sobé dostatek respektu a klientim se obétuji nebo se obé-
tuji svému zameéstnavateli a sami se nechavaji vykofistovat v nedustojnych pracov-
nich podminkdch, vedeni nesmyslnou pfedstavou spojujici praci s pokorou, sebeza-
prenim a predevsim oddélenim osobniho od profesniho. Odtud plyne mnoho
nesndzi a obtizi, které pii své prici pracovnici zazivaji a jimiz trpi nékdy natolik, ze
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z profese odchdzeji. Jsem presvédcen, Ze pomoc nemd bolet ani klienta, ani pracov-
nika. Ostatné takto se divat na klienta mne naucila moje manzelka — zubarka.
Kdyz to jde u ni v ordinaci, pro¢ by to nemélo jit jinde?

Ne vsichni klienti jsou pifijemni, mili a vzbuzujici sympatie. Néktefi naopak
vzbuzuji sympatii mnoho. Pracovnik neni kdmen, aby necitil. Jeho profesionalitou
neni, aby takové pocity v sobé zneskodnil ¢i zlikvidoval, ale aby jich vyuzil pro kli-
enta uziteCnym zpusobem. To znamend v jednotlivych krocich:

@ velmi peclivé své pocity rozliSovat a pojmenovavat v jemnych odstinech rozdi-

la,

@ velmi peclivé uvazit, ze je v mimoradné situaci, tedy situaci, kdy md hovofit

o podivnych, zvldstnich, tézkych tématech, jimiz se klient trdpi, jimiz trpi ne-
bo kvili nimz je v obtizich.

Ostatni lidé, ktefi jsou bézné kolem klienta, nebyli s to mu pomoci tim, jak s nim
bézné jednali. VEtsinou se jeho témat zalekli, bagatelizovali je nebo se jim vyhybali
nebo je jen neuméli pojmenovat. Mimofadna na pracovnikové situaci je pravé jeho
profesionalita, tj. schopnost normalné mluvit i o nenormdlnich tématech. Prvni
a zdkladni, co vytvari klientovo bezpedi, je to, Ze o tom, o ¢em se mu dosud neda-
filo s ostatnimi mluvit, mize mluvit jako o jinych obycejnych vécech. Nikoli ve
smyslu znevdzeni hloubky jeho tézkosti, ale ve zpusobu, jak se o nich hovofi. Pra-
covnikovou vizitkou profesiondlni dovednosti je schopnost mluvit o jakychkoli té-
matech, aniz pfitom klienta zavrhne jako osobu (jakkoli pfitom mize zavrhovat je-
ho konkrétni ¢iny) a aniZ pfitom sim pfekraCuje hranice bezpedi pro sebe. Tim
pomdhi.

Klient k pracovnikovi pfichdzi a doufd, Ze se tam stane néco jiného, nez s ¢im se
setkava obvykle To totiz nefunguje jinak by prece neprichdzel. Proto také pracov-
nik musi umét s tezkyml tématy udélat néco jiného, tedy nevyhybat se jim a pravé

tak se nevyhybat svym pocitiim. Je pravdépodobné, Ze pocity, které klient Vyvolava
v pracovnikovi, vyvoldva i v mech lidech. Jsou v rozhovoru situace, kdy je na mis-
té, aby o tom pracovnik zacal, pfestoze je to jeho téma, piestoze tim vlastné prebi-
rd starost o téma rozhovoru, a plni tak svou objedndvku — protoze tim fesi svij pro-
blém bezpeci. V situaci, kdy tim podporuje sviij pocit bezpeci, to udélat mize. Je to
tézké a je k tomu potieba vycvik.

Vlastni pocit bezpe¢i muzete vsak podporit i jednoduseji dotazem Toma Ander-
sena, zda to, co spolu s klientem délate, je pravé to, co on potfebuje, pfeje si a po-
vazuje za uziteCné. Klient je tak jako tak kone¢nym soudcem a arbitrem tohoto roz-
hodovini, a kdyz se rozhovor nedafi vést pravé potfebnym smérem, sim klient
nejlépe vi, jaky smér je kyZzeny. Klient je opravnén méfit pracovnikovu profesiona-
litu.

Obcas se setkdte s klientem, u kterého budete mit pocit, Ze je agresivni, Ze na vis
utodi, ze se zbytecné zlobi, rozciluje, nepravem vis obvinuje a vibec déld nepfistoj-
nosti. Abyste podporili sviij pocit bezpeci, méli byste védeét nékolik véci:

1. Mite pravo utéci, jsou-li véci zIé.

2. Vyzidejte si vycvik ve zvliddni ohrozujicich situaci.

3. Pocity, které zazivite, jsou nejspise velmi podobné pocitim, které zazivali ji-

ni. Zkuste se jich neleknout a udélat cokoli jiného, nez by udélali ti jini.
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4. Jakmile to jen trochu jde, zkuste se na to kouknout tak, ze klient méd nejspis

7.

pravdu, kterd odpovidd jeho zkusenostem. Potvrdite-li klientovi jeho soud-
nost, a tedy pravo se zlobit, byva to ucinna cesta, jak snizit vzijemné napéti.
Nesnazte se byt loajlni s témi, na néz si klient stézuje a kterym laje. To neni
vas§ ikol. Snazte se najit, cemu z klientovych slov byste mohli rozumét, a pre-
ptejte se zcela vazné a s respektem k jeho pravu si to myslet, zda tomu rozu-
mite spravné.

Postavte se na klientovo misto a podivejte se na véci jeho o¢ima. AZ vim uvé-
i1, ze dovedete vidét, co vidi on, pak mu teprve budete moci nabidnout po-
hledy jiné. Piijméte jej a on sndze pfijme vds. Vidét véci klientovyma ocima
neni totéz jako s nimi souhlasit.

Pokracujte ddl zplnomocniovanim klienta a hleddnim jeho objednavek.

Nékdy se stane, ze pfijde klient, s nimz je naopak pro pracovnika az pfili§ snad-
né soucitit, a za¢ne klienta Setfit i tam, kde to klient viibec nepotfebuje. Trpici dé-
ti, nemohouci lidé, umirajici, nevylécitelné nemocni, lidé s postizenim. Jak snadné
je s nimi soucitit! Jak lehce se jejich utrpeni stavi médnim tématem! Protoze se pra-
covnik dovede tak rychle a snadno vzit do toho, jaké pro néj by to bylo trapeni, mi-
vd mnohdy sklon takové klienty Setfit a vychdzet jim vstfic, pfedchdzet jejich pra-
nim. Chcete-li i v takovych situacich byt profesiondlni, méli byste mit na mysli
nasledujici:

1.

2.

3.

4.

Nejspis mdte z celé situace vétsi strach nez klient. On s tim, co jste se prave
dozvédél, zije a nasel si fadu zpusob, jak to unést a zvlddat.

Ohleduplnost, kterd lidi nuti vyhybat se takovym ndmétim, nepomaha. Kli-
ent nejlépe vi, o cem chce mluvit.

Profesiondlni je zabyvat se tim, co si pfeje klient. A kdyz chce mluvit o tom,
co vas dési, méli byste to umét pfijmout i s tim, Ze se klientovi se svym poci-
tem svéfite. On si dobfe rozmyslel, o cem chce mluvit a co od vés chce.

Hledejte klientova prini a Jeho predstavy cild. Hledejte jeho objednavky.

Uspech vasi prace s klientem je pfimo zavisly na tom, Jak se podan domluvit se
s nim na tom, co jsou jeho pfdni a predstavy cili. Uspech va$i prace méfi predevsim
klient. Nepochybné jej také budou ,méfit* néktefi nadfizeni a zaméstnavatelé. V té-
to otdzce je dobré vritit se ke kapitole Agentura, pracovnik, klient. (viz str. 51)

OBRAZEK 14: BEZPECI
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I kdyz by se to mohlo zdit divné, z pohledu klienta muze pracovnik byt nebez-
pecny, dokonce ohrozujici. Nejen v situacich, které jsou piimo v nesouladu s pra-
nim klienta, ale v kterékoli situaci setkdni. Souvisi to

® s pozici ve spolecnosti, agentufe,

® s tim, Ze pracovnik rozhoduje o klientovych vécech,

® mi legislativni pravomoce,

@ vlidne zvlastnimi védomostmi.

Znovu plati, Ze povede-li se pfipojeni ke klientovi a jeho pohledu na svét, presta-
v byt pro klienta pracovnik nebezpecny. Nepovede-li se, mozna se pracovnik ani
nedozvi, Ze byl ohrozujici.
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,Cirkularka” dotazovani’

P1i jednom semindfi jsme se studenty v ramci cviceni hledali, kolik je mozno po-

lozit otazek, jestlize zazni takovito modelova véta:

Maminku jsem mél moc vid, ale trochu jsem se ji bdl, protoZe mi obias

narezala.

Zjistili jsme, ze pocet je neomezeny. Otdzku lze totiz polozit na kterékoli slovo,

kterykoli vyznam, jenz tazatel ve vété nalezne:

OBRAZEK 15: VSEMOZNE OTAZKY

V CEM SI MYSLITE, ZE BY NAM TO MOHLO OTEVRIT CESTU V ROZHOVORU?

KOHO JESTE JSTE MEL RAD? KDO JESTE U VAS ZIL? JAKA BYLA VASE MAMINKA?
ZIJE JESTE VASE MAMINKA?

JE HEZKE, ZE POUZIVATE SLOVO MAMINKA. JAK VAM BYLO S MAMINKOU?
JAK MELI RADI VAST MAMINKU JINi? KOHO MATE RAD DNES?

MYySLiM, ZE KAZDE DITE SE BOJI VYPRASKU. JAK JSTE TO UDELAL, ZE JSTE SE BAL
JEN TROCHU? BYLO TO U VAS ZVYKEM MIT SE RADI?

JAK SE VASE LASKA K MAMINCE MENILA? S CIM TO SROVNAVATE?
JAKE TO JE ZIT S TAKOVYM ROZPOREM? 6IM JSTE TO KOMPENZOVAL?

TO MUSELO BYT TEZKE SPOJIT LASKU A STRACH, JE ZAJIMAVE, ZE OBOJI
DOKAZETE NARAZ. JAKE TO BYLY CHVILE, KDY JSTE SE MAMINKY NEBAL?

JAK SE VAM TO PRIHODILO, ZE JSTE SE ZACAL BAT?
JAK JINAK VAS TRESTALA VASE MAMINKA? JAK VAS ODMENOVALA?
KOHO JSTE SE NEBAL?

KDYBYCHOM S TIMTO TEMATEM MELI PRACOVAT DAL, NA CO BYCH SE MEL PTAT
A NA CO ROZHODNE NE?

BYL JESTE NEKDO, KOHO JSTE SE BAL? BOJITE SE JESTE NYNI?

TO MUSELO BYT TEZKE, CHCETE MI O TOM RICT VIC?

VIDIM, ZE MAMINKA BYLA PRO VAS DULEZITA, JE TO TAK STALE?
JAKY VLIV MEL OBCASNY NAREZ NA TO, JAK JSTE MEL MAMINKU RAD?
NAREZAL VAM JESTE NEKDO JINY NEZ MAMINKA?

REKNETE MI NECO VIC O MAMINCE, PROSIM.

MYSLITE SI, ZE VASE MAMINKA O VASEM STRACHU VEDELA?

PODLE CEHO MYSLITE, ZE VASE MAMINKA POZNALA TEN SPRAVNY CAS, KDY VAM
NAREZAT?

CO SE DELO DOMA JESTE, KDYZ VAM MAMINKA NAREZALA?
A TAK DALE...

’Za tento pojem vdé&im kolegovi Zdenku Riegrovi.
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Priklad uvddim na ukazku, Ze kazda véta vyviii pfilezitost k nekone¢nému mnoz-
stvi vyznamu, na které by se pracovnik mohl zamérit. Vsechny myslitelné vyznamy
takové véty nelze ani zachytit. Tvrdit, Ze lze najit ten jediny spravny vyznam, tu je-
dinou spravnou otdzku, je podvod. V bézném rozhovoru tuto mnohoznacnost pre-
chazime, nijak nim nevadi. Ale profesiondl by mél s jistotou védét, ze cokoli na ta-
kovou vétu fekne, je jenom pokus, piilezitost a ndvrh, jak se domlouvat dél. Pokud
se naopak domniva, ze odhalil pravdu, je v zajeti vlastnich iluzi.

Diky tomu nelze dat jednoznacny ndvod, jak klast otazky. Jediné, co lze, je davat
dohromady zkusenosti ovéfend doporuceni, kterd zvysuji pravdépodobnost uspéchu
dojednavini.

Je nutné mit vzdy na paméti, Ze kazda otdzka je obnazujici a snadno toho, komu
je urCena, zarazi v jeho chuti ddl komunikovat. VSeobecné rozsifena a praktikovana
predstava, ze kdyz chceme druhého povzbudit k hovoru, je dobré mu klist otdzky,
je ponékud zjednodusujici. Jsou situace, kdy naopak uréitd otazka vytvori zataras
dal$imu dialogu. Napfiklad, kdyz se zeptate matky placiciho ditéte: ,Copak jste mu
pani udélala, ze place? je kazdému ziejmé, zZe to neni pfili§ povzbuzujici zacitek
dialogu.

Zjednodusené muzeme vsechny otazky rozdélit na otdzky stvrzujici a otazky ote-
virajici. Experty v otdzkach stvrzujicich jsou kriminalisté, soudci, velmi Casto je
pouzivaji rodice, policisté, zaméstnanci socidlnich zafizeni, lékafi a vzdy ten, kdo
chce zjistit Pravdu. Jsou to otdzky, které ndm lidem pomahaji vnimat nds svét jako
stabilni, trvaly a poznatelny. Neslouzi vSak k nabizeni pomoci, nybrz k rozvijeni
kontroly. Kdykoli polozite otizku tykajici se problému, méli byste mit na paméti, ze
otazky sméfujici k popisu

@ tento problém upeviiuji spiSe nez objasnuji,

® slouzi predevsim k uspokojeni pracovnikovy potfeby rozumeét.

Naproti tomu otazky otevirajici sméfuji k tomu, aby poslouzily predevsim tdza-
nému jako prilezitost k nalezeni nové, pravé nyni stvofené odpovédi, tedy k nové-
mu pohledu na véc.

Pracovnik ma tedy volbu bud spustit ,cirkulirku dotazovdni“ ve snaze dojit
k pravdé nejbliz§imu popisu, nebo muze zacit pomahat klientovi vidét véci jesté ji-
nak, nez se mu dosud dafilo, a touto cestou mu pomoci také jinak jednat.

Pro¢

Divodem odbouravani otdzky ,PROC“ byla ptivodné snaha vyloucit subjektivni
vysvétleni, které po takové otdzce zpravidla ndsledovalo, aby se tak pracovnik rych-
leji dostal k ,objektivnimu® popisu skutecnosti. Dnes je stile jesté 1épe otdzky
»PROC“ neuzivat prilis, ale jsou k tomu jiné divody. Jeden spoéivd v tom, Ze pouze
zcela vyjimecné lidé, a tedy i pracovnici, kladou tuto otdzku ve snaze dopdtrat se
priciny. Vétsinou se ptdime ,proc> s tim, ze ddvime najevo pochybnost, vytku, ne-
chut k tomu, na¢ se ptime. ,A pro¢ jste tam chodil?* (kdyz vite, jak jste pokazdé
dopadl) neni nic jiného nez poukaz na nepoucditelnost klienta, jeho hloupost a ne-
kompetenci, coz vSe zpétné posiluje pracovnika, aby prebral za klienta odpovédnost.

Jiny divod je v tom, Zze odpoved prinasi popis pouze toho, co se klientovi neda-
filo, ¢ili vysvétleni, jimz se fidil, kdyz nedosahl dspéchu ani kyzeného cile. Takovd
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informace ma hodnotu pouze v tom, aby pracovnik védel, co nemd délat, protoze
klient jiz vyzkousel, Ze to nefunguje.

Kdyz uz ma pracovnik potiebu otazku pro¢ polozit, mél by ji zardmovat tak, aby
nebyla obvinujici a aby i vysvétleni, které klient podd, bylo pfedjato jako jedno
z moznych. Napf. ,Vidim, Ze se tim trdpite a hledite vysvétleni, nepochybné jste
o tom jiz hodné premyslel a néjaké vysvétleni pro to mate. Jak vy rozumite tomu,
proc¢ se to stalo? Takto formulovanou otdzkou projevite zdjem o klientovo vysvét-
leni, ddte najevo, Ze jej povazujete za kompetentniho vysvétleni prinaset, a zdiraz-
nujete, ze je to jeho vysvétleni. Zpravidla byvd na misté pokracovat v dialogu otdz-
kou, jaka vysvétleni maji asi ostatni zucastnéni.

ANO—NE

Dalsi typ jsou tak zvané ANO—NE otdzky, které svou formulaci vedou klienta
k jednoslabi¢né odpovedi. Je to typickd stvrzujici otizka. Klientovi neddva jinou
moznost, nez potvrdit i popfit to, co si pracovnik mysli, tedy jeho predpoklad ob-
sazeny v otdzce. Otdzka ,Zndte znéni zdkona?“ je vyjadfenim pracovnikova pfed-
pokladu, Ze klient moznd nezn4, co se od néj ¢eka, Ze znat bude. Jsou to otdzky, kte-
ré nerozvijeji dialog, naopak. Nenesou zddné nové sdéleni, na které by mohl
pracovnik navizat, a v dasledku toho vedou pracovnika k nutnosti stdle vice praco-
vat formulovanim mnohych novych otizek a hypotéz, tedy nuti jej vymyslet si a hle-
dat, zatimco oboji by mél délat prfedevsim klient.

BUD—NEBO

Posledni uvedeny divod je také divodem pro vyhybdni se dalsimu typu otdzek
BUD—NEBO. Napt. ,Je to tak, ze jste chtél prijit vy sim, nebo vam to nékdo navr-
h1?“ Ob¢ alternativy vymyslel pracovnik, a tim omezil moznou $ifi odpovédi klien-
ta na pouhé dvé moznost, aniz pfedem mohl védét, zda vibec pfichdzeji do uvahy.
Rozliseni bud, anebo je pracovnikovo, nikoli klientovo. Pfi préci jde vsak o klien-
tiv pohled na svét, a nikoli o pracovnikav.

CIRKULARNI DOTAZOVANT

Zisadni krok ve zpusobu kladeni otdzek zptisobem vstficnym klientovi pfineslo
hnuti rodinné terapie, kterym se velmi dobfe muze pracovnik inspirovat. V sedm-
desatych letech vrcholi zpusob, jakym klade otizky formou zvanou CIRKULARNI
DOTAZOVANL.

Cirkuldrni dotazovani vzniklo v Mildnské skole jako rozvinuti teze Gregory Ba-
tesona, Ze vice popisu je lepsi nez popis jeden. Ma smysl pfedevsim tehdy, kdyz chce
pracovnik rozebrat interakce mezi ¢leny rodiny, kdyz se potfebuje dozvédét nékte-
ré véci nebo chce zapojit ostatni cleny rodiny do rozhovoru. V soucasné dobé je nej-
uzitecnéjsi jako prileZitost pro rozvijeni pfedstavy pozitivni budoucnosti. To plati
zvlasté pro zazracnou otdzku. Nezdlezi na poctu piitomnych osob, jde vzdy o ote-
virdni variant a o ndcvik schopnosti, jak vidét véci z riznych dhla.

Podstata cirkuldrnich dotazi je dvoji:
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® za prvé se ptaji po rozdilu ve vidéni véci,
® za druhé se ptaji, jak to vidi ,ten treti.“

Znamena to, ze kazdy clen pfitomné rodiny byl vyzvin, aby fekl, jak on vidi
vztah mezi jinymi ¢leny rodiny. V zdsadé lze orientovat tyto otdzky péti zptsoby:

1. Na popis rozdili vzhledem ke konkrétni situaci:

> Kdyz zalne teta tlouct maminku, co déld tvoje sestra (babicka nebo kdokoli
dalsi)?

> Kdyz Karel za sebou praskne dvefmi, co déld jeho mdma?

2. Na popis rozdila v terminech chovani:
> Rekl jsi, Ze na sebe rodice stékaji. Co to délaji, ze je to st€kani?

3. Na popis rozdili v zafazeni:
> Kdo se tim trapi nejvic? Kdo je nejcastéji sim doma? Kdo nejspis pfichazi s na-
vrthem na usmifeni?

4. Na popis rozdili vzhledem ke konkrétni udalosti:
> Bylo u vis doma vic hddek, nez jste se prestéhovali?
> Potom, co se tdta vratil, byl doma vétsi klid?

5. Na zmény vzhledem k hypotetickym podminkim.
> Kdybyste za mésic musela skutecné z domu odejit, kdo za vds prevezme péci
o domdcnost?

Konstruktivni otazky

Od osmdesitych let se slibné rozviji zcela odlisny zptsob kladeni otdzek. Nesle-
duje potiebu popsat pfiznaky co nejpfesnéji a nesleduje primdrné popis véci. Jde
o konstruktivni otézky dusledné formulované jako otdzky otevirajici. ]ednou ze Z4-
kladnich tezi tohoto prlstupu je, ze sebelepsi popis problému nijak nepomuze pr1 je-
ho feseni, tvrzeni, jez takto radikdlné zformuloval Steve de Shazer, Ze postupujeme
zcela Jlnak, kdyz problem popisujeme nebo kdyz hledime jeho feseni.

Konstruktivni dotazovani vychazi z predstavy radikalniho konstruktivismu a bio-
logické teorie pozndni, ze jediné mozné je spolecné vytvaret pohled na svét. Vy-
tvéfet jej zde a nyni a v dialogu rovnych. Vsechny konstruktivni dotazy jsou zalo-
Zeny na tom, ze je to klient, kterému pomdhaji porozumeét svétu, v némsz zije, Ze je
to klient, ktery jimi nalézd smysluplné vysvétleni svého svéta, a ze je k tomu plno-
mocny.

Na konstruktivni otdzku klient ze véeho nejcastéji odpovi: Nevim. To je dobré
znameni, Ze otdzka mifi do mist, o nichz klient dosud neuvazoval a nema pfiprave-
nou odpoved. Neleknéte se proto a klidné pozadejte o odpovéd znovu.

Zpusobu price s konstruktivnimi otdzkami je vénovdna celd tato kniha. Jak jste si
vsimli, pfiklady konstruktivnich otdzek jsou vSude znaceny Sipkou na zacdtku rad-

Priklady konstruktivnich otdzek
Otazky k dojednavani zakazky

> Co se zméni, az tento rozhovor skondi?
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> Kdyz si predstavite, ze uz jdete dom a jste s vysledkem naseho rozhovoru spo-
kojen, co nejmensiho se musi stit, aby ten pocit vznikl?

> Jak vypada ten nejmensi cil, s nimz uz budete spokojen jako se znamenim, ze
veci zacinaji jit dobrou cestou?

> Co cekate, ze se tady dnes bude dit, délat, probirat?

> Jak chcete vyuzit tohoto setkdni?

> Podle ceho poznite, Ze uz je to vyfesené?

Otézky na minulost:

> Co z toho, kde jste dosud byl, se vim osvédcilo? Co bylo na nivstévé u kolegy
pro vis nejuzite¢néjsi? Co stdlo za zapamatovani?

> Jak rozumite tomu, Ze vés sem poslali? Co od toho ¢ekaji? Podle ceho pozna-
ji, ze je to uz lepsi?

Otazky na feSeni:

> Na ¢em poznite, Ze se véci uz zménily? Kdo jesté to pozni a podle ¢eho? Co
jesté jiného se zméni, az bude potiz vyfesena?

> Kdyby se dnes v noci stal zdzrak a vSechno trdpeni se vyfesilo, co bude rdno to
prvni, podle ¢eho poznite, ze zatimco jste spal, nastal zazrak? Podle ceho jes-
té? Kdo dalsi si v§imne — a ¢eho?

> Kdy budete mit ten problém vyfeseny? Kolik mdme casu, abychom vim po-
mohli?

> Je vam milejsi feSeni rychlé, nebo pomalé?

> Jaké mite zdroje, které vam doddvaji silu Zzit? Kdo a ¢im vam pomahd doplno-
vat tyto zdroje? Kdo jesté?

Otazky na prabéh:

> Je to, co spolu déldme, pfiméfené vasemu ocekdvani (pfani, potfebdm)? Nebo
bychom méli délat néco jiného? A co?

> Co bych rozhodné nemél délat, ¢emu se mdm vyhnout, aby to pro vés byla po-
moc, a ne kontrola?

> Moznd mite sim néjaky napad, jak bych vim mél pomoci, aby to bylo uzitec-
né.

> Co z toho, co jsme dosud udélali, bylo nejuzitecnéjsi? Co stoji za zapamatova-
ni? Jak se vim to poslouchalo?

Zizraéna otizka

Jde o otdzku, kterd md pozoruhodny prinos. V nékterych terapeutickych skolach
se pouzivd zcela standardné. Pro pracovniky, kteri chtéji pomdhat, ma smysl pfede-
v§im v tom, Ze otevird stavidla tvofivé fantazie, s jejiz pomoci lze vykreslit budouc-
nost. Obvykle klient nalézd pfedstavu budoucnosti snéze, je-li to zjevné fantazijni
hra. Castou potizi klientu je totiz to, zZe si svou budoucnost nedovedou predstavit.
Nedovedou popsat, jak bude jejich svét a jejich zivot vypadat, az problém nebude
pritomen. Zdzracnd otizka dovoluje oprostit se od zdbran. Je skutecné s podivem,
jak skromni jsou klienti ve svych zdzra¢nych pranich.
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Tuto otdzku lze pouzit pfi nejruznéjsich prilezitostech, a kdyz uz byla polozena

stoji za to se ji vénovat podrobné.

K: Co myslite, mdm se rozvést?

P: Na to jd vam neodpovim, protoze to nevim. Moznd bych ve vasi situaci zku-
sila jesté tohle: napiste si na papir vedle sebe, o co rozvodem pfijdete vy a va-
§1 blizci, a vedle toho, co tim zase ziskite. Az to budete mit, porovnejte to
a zamyslete se nad tim. Moznd si tim néco ujasnite.

K: Hmm. (Zklamang)

P: Jesté na néco se vis zeptam. Predstavte si, ze dnes v noci, az pujdete spit, se
stane néco jako zdzrak. A vSechno to tripeni, které vds za mnou pfivedlo, apl-
né zmizi. Vy, protoze spite, ale nevite, Ze zdzrak nastal. Rdno se probudite
a rozhlédnete. Co bude prvni véc, kterd vaim potvrdi, Ze zdzrak nastal?

K: Podle ¢eho poznim, ze uz je to vyfesené? (Chvili uvazuje a pak s izasem) No
jo, vzdyt to ja se probudim v jiné posteli.

Tento priklad je spiSe neobvykly svym vyisténim. Vétsina reakei klientd je vSak

podobna a je pozoruhodnd shoda mezi Cechy a Americany. Nejcastéjsi prvni zna-
meni, potvrzujici, Ze zdzrak nastal, je ismév toho druhého a pozdrav.

Meéfici otazky

Meéfici otdzky jsou nesmirné uzite¢nou pomickou v rozhovoru pracovnika s kli-
entem. Lze na nich vyhodné demonstrovat smysl a zptsob pouziti konstruktivnich
otazek. Jejich posldnim neni ziskat informace. Pokud vibec néjaké informace pfi-
nesou, jsou vedlej$im produktem, ktery muze, a nemusi byt vyhodny a uzitecny.
V prvni fadé jde o to, aby takova otizka dala klientovi pfilezitost k novym rozlise-
nim. K tomu, aby se na to, o ¢em mluvi, podival jesté jinym pohledem, aby si to
ohranicil, vymezil, definoval. Pfitom aby vse vychazelo zcela z né¢ho.

Typickd méfici otdzka se klienta ptd:

> Predstavte si desetibodovou stupnici, kde jedna znameni, jak jste se citil, jak

vam bylo, kdyz vdm s vasim trdpenim bylo nejhuf, a 10 znamend, jak vim bu-
de, az to vSechno bude vyfesené. Kde jste nyni v tuto chvili?

Jakékoli ¢islo klient fekne, je vzdy naprosto subjektivni a nepfindsi pracovnikovi
zddnou informaci o vdznosti trdpeni, o tom, co vlastné klienta trdpi, o tom, ¢im se
zabyvi. Jediné, co otizka pfivold, je klientovo zamysleni a také to, Ze on sim po-
soudi, jak daleko se dostal. Obvykle se klienti takto sami sebe neptaji. Casto jim ta-
kové méreni pomuze vidét, co vSechno a kolik toho udélali na cesté k vyfeseni své-
ho problému. Je tplné jedno, zda to pracovnikovi pfipada mnoho nebo milo,
protoze je to mira klientova, a nikoli pracovnikova. Pracovnik mize napriklad rea-
govat:

> Rikite devét, to vypadd, Ze uz jste hodné blizko cile. Co se jesté musi stit, aby

to bylo deset?

> 1,57 Mozni vis stilo hodné dusili dostat se sem. Co to obndsi,

téch 1,52 Co jste udélal, Ze nejste na jednicce? Jak se to podafilo?

> 5, to je asi nékde uprostfed, kam byste chtél, abyste se posunul? Kam az se

chcete dostat?

> Ted jsme na 7, co budeme muset jesté spolu udélat, abyste mohl fict, Ze uz je to 8?
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Meéfici otazky velmi napomahaji tomu, aby klient mohl jednoduse posoudit fadu
véci:

@ jak daleko se dostal pfi feseni svého problému sim,

@ co véechno uz udélal,

@ jak velké vidi své nadéje, jaké by je chtél vidét,

@ jak velké si klade cile a jak jsou vzdalené,

@ jaké nejblizsi kroky jej cekajf,

@ podle ¢eho poznd, Ze se uz posunul o bod, Ze uz dosahl cile.

To vSechno méfi, posuzuje a hodnoti klient, protoze s tim, co se v ném déje, je
obezndmen ze vSech nejlépe sim. Soucasné mu takovymi otdzkami davite najevo,
Ze jej povazujete za kompetentniho posuzovat takové véci, za schopného rozpoznat,
co se d¢je a co s tim, Ze respektujete jeho pravo fict si, co je pro néj a jeho rodinu
dobré. Soucasné jej totiz zplnomociiujete toto vse délat.

Meéfici otazky jsou nenahraditelné pro méfeni pokroku spole¢né prace. Je to kli-
ent, kdo ma posoudit, zda to, co spolu déldte, je ,to spravné.“ On md posoudit, jak
jste se priblizili k cili spole¢né prace. Musite mu proto dat prilezitost takové posou-
zeni udinit a vyjadrit. Méfici otdzka nabizi jednoduchy, srozumitelny a zcela dosta-
Cujici ,merdk, ktery md klient stale u sebe.“ Klient totiz nejlépe vi, co od vis chtél
a zda to jiz dostal nebo jak je tomu blizko.

> Vemte si nasi desetibodovou stupnici. Reknéme, 7e 1 znameni, jak vdm s va-

§im trdpenim bylo, kdyz jste sem pfisel poprvé. 10 znamend, jaké to bude, az
spolu skonc¢ime. Kde mezi jednickou a desitkou jsme nyni?

K meéfeni toho, jak jste spolecné blizko cili své price, je potfeba mit tento cil sta-
noveny, vysloveny a dojednany. Teprve pak je mozné postup k takovému cili smys-
luplné mérit.

A co jesté?

Otdzka, kterou stoji za to davat co nejcastéji. Vzdy stoji za to ji polozit nékolikrat
za sebou, kdyz:
@ klient zacind rozvijet popis toho, jak bude jeho svét vypadat, az v ném nebude
tento problém,
@ se naskytne popis toho, co se dafi,
@ probirate, co se dafi.
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Objednavka, dojednavani a zakazka

To, k ¢emu dojedndvini sméfuje, je zakazka. Zakdzka vymezuje:

® oblast spolupréce,

@ cil spoluprice.

Dojedndvini stoji na klientovych objedndvkich a na pracovnikové
objasnovani vlastnich moznosti, neboli nabidkich. Dobry pracovni vztah vyvstane
z jasné zakdzky, nikoli naopak.

Objedndvkou mohou byt vSechny poznimky, véty, slova, které klient vyslovi
a pracovnik jim rozumi tak, Ze to jsou pfani, o¢ekdvini nebo navrhy. Takovych pri-
lezitosti je v rozhovoru nescislné. Jinak feceno, teprve tim, ze klientovym sloviim
pracovnik rozumi jako objedndvce, mize je jako objednavku brit. Dusledkem je, ze
ruzni pracovnici v tychz klientovych slovech mohou najit odlisné objedndvky.

Pragmaticky vzato je objednavkou vse, cemu pracovnik rozumi jako objedndvce.
Vzato z opacné strany pak také muze dojit k situaci, ze pracovnik niCemu nerozu-
mi jako objedndvce, a proto se také chovd, jako by Zddnd nebyla. Z praxe mam vy-
zkousené, ze v klientové feci jsou vzdycky pfitomny prilezitosti pro rozliSeni objed-
navky.

Kdyz pracovnik rozlisi objedndvku (a je jasné, Ze si nemize pov§imnout véech),
vzdy nasleduje volba, jak s objednavkou nalozit. Je nékolik moznosti, napf.:

@ muze objedndvku nechat byt,

@ mize objedndvku odlozit na pozdéji,

® miize se zacit doptavat, zda to, cemu v objedndvce rozumi, také tak klient bere,

@ mize rovnou odpoveédét nabidkou, jak by mohl na zdkladé objednivky konat,

® muze navrhnout objedndvku podle svych zkusenosti a zalit se domlouvat, zda

takova formulace se klientovi zdd uzite¢na.

> Mim zkusenost, ze mnozi lidé v situaci, kterd se podoba vasi, chtéji (délaji,

mysli si)... Jak moc se to podobd vim?

V kazdém pripadé je to pracovnik, kdo se rozhoduje, jak a zda viibec na objed-
navku zareaguje. Aby sméfovala k dOJednavam zakazky musi pracovnikova slova
mit vzdy podobu, kterd klientovi ddvd moznost rozvinout jeho vlastni reakce. Tedy
mély by se objevit:

@ uziteCnd otdzka oteviraci, kterd provokuje klientovu aktivitu,

@ potvrzeni a ocenéni,

@ zplnomocnéni,

® objasnovani ¢i nabidka atd.

Objasnovani a nabidka vychazi z toho, ze klient nejen neni povinen védét, co
muze chtit, ale casto md mylné predstavy o moznostech pracovnika. Zprvu nemusi
mit vibec zdani, co vSechno by si mohl prat. Naopak klient mize zpocatku pfi-
jmout jen &ist toho, co pracovnik a jeho agentura nabizeji, a kdyz se podafi vytvo-
fit dobry pracovni vztah, mize rozsifit své pfani. To mimo jiné znamena specifiko-
vat své vlastni moznosti, postaveni a situaci, které spoluurcuji, co pracovnik miize,
umi a chee délat. Vyslovenim objedndvky a nabidky jesté nemusi byt nic dojednané
a je uzitecnéjsi pocitat s tim, ze dohoda o spolecné prici je stéle jesté nejasnd. Moz-
nosti spolecné prace zdaleka nejsou vycerpany dojednanim jednoho cile.

Protoze je pracovnik profesiondl a odbornik na vedeni rozhovoru, je na ném na-
jit zakdzku, tj. spolecné dojednany cil, na kterém budou pracovnik a klient koope-
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rovat a jehoz dosazenim skondi ne-li cely jejich vztah, pak rozhodné alespon jeho
etapa. Pracovnik musi pocitat s tim, ze klienti nebyvaji zru¢ni pri dojednavani kon-
traktd. Je tedy na pracovnikovi, aby klientovi pomohl a nabizel mu cesty, oteviral
moznosti a podnécoval jeho aktivitu volby.

Dojednévani je dovednost, kterou musi pracovnik rozvijet. Smyslem dojedndva-
ni je dosdahnout:

@ vytyceni smysluplného cile spole¢né price,

® zapojeni klienta do rozhodovani a volby spole¢né ¢innosti,

@ vytvoreni spolecného méritka k posouzeni pokroku zmén a zdolani ukold,

@ vytvoreni prostoru pro spolupraci.

Pracovnik tak ¢ini az poté, co se s klientem domluvil, Ze nyni spolu chtéji hledat
spolecné téma, spolecny cil, to, co vlastné spolu budou délat. Aby dojedndvini za-
kazky nebyla kontrola, museji se pracovnik a klient spolu dohodnout, ze to, co ny-
ni spolu udélaji, oba chtéji, protoze to povazuji za uzitecné. Jinymi slovy samotné
dojednavani je jiz profesionalni praci pracovnika. V bézné feci totiz lidé nedélaji ta-
kové dohody, ba dokonce ani neuzaviraji kontrakty a neformuluji spolecné cile,
k nimz jejich rozhovor ma vést, a véci se berou za hotové a jasné, bez slozitého do-
jedndvini. Je véci profesionality a sebedefinice pracovnika, jakoz i povahy zafizeni,
v némz pracuje, kde se postavi hranice mezi tim, co je jesté tfeba dojednat a co lze
brét za hotové i bez dojedndvani.

Zisadni pfitom je mit vzdy na paméti, ze at uz si tuto hranici postavi kdekoli, je
to opét volba pracovnika, za niz nese plnou odpovédnost. Pohybuje se pfitom mezi
dvéma pély. Prvnim je disledné respektovani préva klienta na svobodnou volbu,
druhym je ¢as. Dojednavani je Casové ndrocné, ale respektujici. Kontrola je ¢asové
uspornd, ale neni piijemna. Polohu mezi obéma pély, kterou pracovnik zaujme, ur-
Cuje jeho sebedefinice, tj. vymezeni toho, co, pro¢ a jak hodla délat, a co rozhodné
délat nebude.
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Urceni problému

V zisad¢ existuji dvé pojeti problému. Prvni se zaméfuje na to, co je Spatné,
a snahu toto $patné napravit. K tomu pouzivd diagnostické schéma vychdzejici
z tradi¢niho pfistupu, totiz (vy)$etfeni—posouzeni—zikrok. Nebo v mediciné a spo-
lecenskych védach expektace—diagnéza—intervence. Tento zpusob je v nasi kulture
neopomenutelny, dcelny a potiebny. Stejné jako kontrola. Vychazi z pfedstavy, ze
pfedmétem préce je cosi patologického a odstranénim toho se uvedou véci do po-
fadku.

Pracovnik, ktery chce pomahat, byt uzitecny, respektujici a chce, aby jeho price
byla pfijemna pro néj i pro klienta, m4 jesté jinou moznost. K jejimu vyuziti potre-
buje mit jasnou pfedstavu o tom, co je vlastné pfedmétem, s kterym zachdzi. Tim-
to pfedmétem je vyznam, jaky maji obtize, tripeni, striddni, nedorozuméni, kiivdy,
konflikty pro klienta, co pro néj znamenaji a co by znamenat mohly. Tedy zachdzi
s pfedstavami klienta o tom, co si mysli, co si pfeje, ceho chee dosdhnout. Takto vy-
mezeny pfedmét je ohranicen pouze ze strany pracovnika. Jednak jeho schopnosti
otevrit se klientovi jakozto spolupracovnikovi (anebo jej vidét jako pfedmét své sta-
rosti, tedy kontroly), jednak poslinim agentury a pracovnika jako mimofddného
a zplnomocnéného vyslance.

Klient, ktery se k pracovnikovi dostane, md vzdy vice ¢i méné jasnou predstavu,
co by mohl od pracovnika dostat, ziskat, ocekavat. M4 tedy svij problém zformu-
lovan a stali se jej na to pouze zeptat, aby se ho pracovnik dozvédél. Neni ikolem
pracovnika odhalit, jaky problém klient skryva, ale domluvit se s nim, jaky problém
ma na mysli a jak mu mohou spole¢né rozumét. Zcela obecné feceno, klient pfi-
chédzi s tim, ze o néfem fikd: ,tak by to nemélo byt®, zdroven si predstavuje, Ze to
lze zménit, a hledd cestu, jak zmény dosihnout. Problém je tedy trdpeni s tim, ,co
by nemélo byt“, a objedndvka je predstava a pfani zmény.

Pracovnikovym tkolem je pracovat na klientové objedndvce, na tom, ¢eho si pre-
je dosahnout. V takto vymezeném tkolu neni misto pro popis toho, ,co by nemélo
byt.“ Steve de Shazer stavi tuto véc do extrému: pro feseni lidského trépeni neni po-
tieba zndt popis problemu ]myml slovy pracovmk nepotrebuje zndt a urcovat pro-
blém, aby byl uzitecny. Staci, Ze problém zna a je si jej védom klient. Ostatné kdy-
by nebyl, nepfisel by do styku s pracovnikem. Pracovnik pak klientovi pomédhd
svymi otdzkami a tim, Ze o tématu dovede mluvit ,normalné® i v tak zvlstni situa-
ci. Vysledek je, Ze klient jako expert na vlastni problém nalezne feseni, k némuz se
dopracuje s pomoci pracovnika.

Podle Miltona Ericksona: ,...pacienti, ktef k nim pfichdzeji, pfichdzeji proto, ze
neveédi pfesné, pro¢ prichdzeji. Maji problémy, a kdyby védéli, co je to za problémy,
neprichdzeli by. Protoze nevédi, co jejich problémy skute¢né jsou, nemohou vim to
ani fict. Mohou vim jenom trochu zmatené vypravét, co si mysli. Vy jim naslou-
chdte, mdte pfitom svoje starosti a nevite, co to fikaji, ale vite lépe, Ze nerozumite.
A potom musite udélat néco, co pfivodi zménu ... jakkoli malou, ale zménu, proto-
ze klient chce zménu, a jako zménu to také prijme. Nebude méfit rozsah té zmény.
Prijme ji jako zménu a potom ji bude ndsledovat a zména se bude vyvijet podle je-
ho vlastnich potfeb ... Podoba se to snéhové kouli, kterd se kutdli dold z kopce. Na
zacdtku je to docela mald kulicka, ale jak se kutali, roste a roste ... aZ se z ni stane
lavina velkd jako hora.”
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Problém je to, o ¢em se hovofi v tom smyslu, Ze by to tak nemélo byt, a soucas-
né s nadéji na zménu, kterou si lze predstavit jako uskutecnitelnou. Problém je
klubko feéi, které, kdyz rozmotdme do posledni nitky, neskryva zddné ,jadro®. To
jadro hledaji ti, kdo véfi, Ze jeho nalezenim a odstranénim se problém vyfesi. Zna-
mend to, Ze pii praci s ,problémem® se pohybujeme vzdy na trovni vypravéni o udé-
lostech, ale nikdy se nepohybujeme v uddlosti samotné. Poviddme si tedy o nécem
uplynulém, o tom, jak tomu kdo rozumi a hledime novd smysluplnd vysvétleni, kte-
ra by napomohla ke zméné.

V konkrétnim pfipadé se jednd o to, co povazuje za problém klient, a co pracov-
nik a jak dalece se tyto predstavy lisi a co s tim. VSechny pracovnikovy potize spo-
jené s touto otazkou lze vyfesit snadno. Vzdy md po ruce nékoho, kdo mu mize
skvéle pomoci porozumeét tomu, o€ jde — totiz klienta.

Insoo Kim Bergovd k otdzce, co je problém, fika: ,Zkuseny pracovnik vi, Ze otaz-
ka ,,co je problém® miZe mit pfinejmensim tolik odpovédi, kolik je do pfipadu za-
pojenych lidi ... Pfi domluvé s klientkou, jaky problém md byt vyfesen, je dulezité
priblizit se co nejvice klient¢iné definici, protoze pravé ona bude muset nevyhnu-
telné zmény uskutecnit. Je proto nezbytné shodnout se na takovém problému, kte-
ry je v soucasné situaci fesitelny jejimi zdroji.

Casto to neni klient, kdo md nejsilnéjsi potiebu problém fesit. Stoji za to vyjas-
nit si tuto otdzku, zvlsté proto, Ze to mize byt sim pracovnik, kdo ma potfebu pro-
blém fesit vétsi nez klient. Nastane-li takova situace, mél by védeét, ze fesi svou ob-
jedndvku, a nikoli klientovu, mél by védét, ze drzitelem problému je on sim.
Pracovnik by mél dbdt, aby se do takové situace nedostal. Ze to neni vzdy snadné,
dokladaji casté véty: ,To prece takhle nemtzete nechat!®, ,To byste si neméla ne-
chat 1ibit!“ apod. Ze je prili§ snadné takto radit, ukazuje pocit nespokojenosti, kte-
ry pak bude mit pracovnik s klientem, ktery ,neposloucha“ jeho dobfe minéné ra-
dy. V podobné situaci je vzdy tfeba vratit se k otdzce, kdo potiebuje problém fesit
a ¢ problém se fe$i. Znovu a znovu se ukazuje, ze tézkost md pracovnik, kdyz ne-
umi rozlisit mezi tim, co klient chce, a tim, co by podle pracovnika m¢él chtit.

Cest k feseni a JCJICh podob j je neomezené mnoho. Z4adné fesen{ nenf predem da-
no jako Jedme spravné. Vzdy je na misté hledat, jaké predstavy o feseni si klient na
setkdni pfinasi s sebou. Opravnéné lze predpokladat, ze vzdy md néjakou predsta-
vu, vzdy je schopen zformulovat cil, jehoz chce dosahnout, vzdy je schopen vyjad-
fit, v éem ma pro néj navstéva vyznam. Ostatné jediné klient, ma-li jit o pomoc, je
kompetentni takové véci urcit.

Klient nejlépe vi, co je jeho problém. Miva ovéem casto odjinud nacvi¢enou pred-
stavu, ze musi pracovnikovi sviij problém co nejlépe a nejdikladnéji popsat, aby mu
pomohl najit spravné feseni. Popisovinim problému lze zaplnit hodiny ¢asu a stran-
ky spist. Jsem presvédcen, ze sebedikladnéjsi popis problému vede pouze k ne-
presnému zmapovani jednoho z moznych vykladi toho, co bylo.

P1i popisu problému je expertem na jeho obsah klient. Expertem na feseni je za-
se pracovnik. Pravé proto, Ze kazdy umi néco jiného, se schdzeji a pravé tato roz-
dilnost jim dovoluje spolu pracovat jako tym na dojednaném cili. Bude-li se pra-
covnik snazit problému porozumét, nikdy nemize dohnat léta zkusenosti, zazitku
a véeho, co klient sim se sebou prozil. Bude si muset vypomdhat takovymi berlic¢-
kami, jako jsou napiiklad diagnéza, symptom. Ty nevypovidaji o klientovi nic. Vy-
povidaji pouze o neschopnosti pracovnika rozumét klientové problému tak dobfe,
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jako mu rozumi klient sim. Pracovnik potfebuje mit dovednosti fesit a spolupraco-
vat. Klient potfebuje svému problému rozumét.

Rozliseni klientovych a pracovnikovych prani je kli¢em, ktery pomdhd. Pracovnik
se potfebuje naucit rozpoznat, kdy pracuje podle prani klienta a kdy pracuje, proto-
Ze je to jeho vlastni pfani.
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Dob¥Fe zformulované cile

Formulace cile je nutnd, ma-li prace s klientem prinést zménu. Je uzitec¢nd i tam,
kde pracovnik jedna s klientem o ufednich informacich. V obou pfipadech dovolu-
je uvazit, kdy a za jakych okolnosti klient i pracovnik poznaji, Ze jejich spoluprice
na tomto cili, tématu ¢i problému je u konce. Bez stanoveného cile je tézké, ne-li
nemozné posoudit, zda nastivd pokrok a zda bylo dosazeno smyslu spole¢né préce.
Vérim, ze vic pomahd pfijmout klientiv cil, nez aby pracovnik stanovoval, ktery cil
by byl pro klienta nejvhodnéjsi.

Nejobtiznéjsi pri dojedndvani cile je pfekrocit zddnlivou samoziejmost cili. Kli-
ent i pracovnik pfirozené podléhaji touze rychle vécem rozumét, a tim je rychleji
zvlddnout. Jestlize za pracovnikem prijde klient s tim, Ze bere drogy, je nasnadé pfi-
Cist jeho problémy pravé brani drog a jako jediny cil spolecné prace fesit trapeni
zpusobené branim drog. Nemusi to tak ale byt vzdy. Je fada klienta, kteri ackoli be-
rou drogy a mluvi o tom, nechtéji se svym ndvykem nic délat, ale chtéji néco jiné-
ho. Kdyz se nepodaii toto jiné zformulovat a dojednat, klient je pochopitelné ne-
spokojeny, ztraci chut spolupracovat a mize se pak jevit jako ,nespolupracujici.”

Nekdy je tézké zvlddnout situaci, kdy pfichdzi dva i vice klientt a kazdy chce né-
co jiného.

P: Jaké jsou vase predstavy, co si odsud potiebujete odnést?

M: Za kazdou cenu chci dit manzelstvi dohromady, ale manzelka nechce, ona se

chee rozvést.

P: Vy byste tedy rad udrzel manzelstvi dohromady. Jak bych vim v tom mohl po-

moci?
M: Potiebuju néjakou radu nebo ndvod, jak na manzelku, aby stahla ndvrh na
rozvod.

F: J4 ale ten ndvrh uz podala.

: Muzu se zeptat vds, co si dnes odsud potiebujete odnést?

: Ja jsem sem pfisla, protoze to manzel chtél. On prosté nevéfi tomu, ze to udeé-

ldm.

: Co ze udélite?

: Ze se rozvedu. Jd od toho ale neustoupim.

Aha. A co byste mohla chtit dnes od této navstévy? Myslim si, ze jste pfeci

jen méla néjakou predstavu, k ¢emu by to mohlo byt, kdyz jste se rozhodla

sem jit.

: Snad, abyste manzelovi vysvétlil, Ze to myslim vizné.

: Zdd se mi, Ze rozumim tomu, jak to mate tézké. Kazdy chcete néco jiného
a pak je tézké se domluvit. Cenim si toho, Ze jste presto dokazali prijit spolu.
Myslim, ze s kazdym z vds mohu pracovat na tom, o em fikate, ze chcete do-
sahnout. Nez to ale zkusime, potfebuji znit vasi predstavu, k ¢emu to bude
dobré, kdyz u toho bude ten druhy, ktery chce néco jiného...

Jakmile se pracovnikovi podafi zformulovat klientova pfani a pfijmout je, nasta-
vé tkol, jak je zformulovat do cile spolecné prace. Mnohdy byva pro klienty obtiz-
né jasné vyslovit, co je pro né dulezité dosihnout a v co doufaji, Ze dosdhnou na-
v§tévou u pracovnika. Centrum kritké terapie z Milwaukee béhem fady let své
praxe doslo k nasledujicim sedmi pozadavkim na dobrou formulaci cile:

Bz Re Iz s>

g g

Steve de Shazer a spolupracovnici
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1. Cil musi byt pro klienta vyznamny. Bude-li cil spolecné price pro klienta da-
lezity a osobné prinosny, bude daleko spise investovat do jeho dosazeni a bu-
de si k tomu zadat pracovnikovu spolupréci, coz bude pro pracovnika prijem-
néjsi a usnadni mu praci. Klient bude mit pocit, ze mu pracovnik rozumi,
respektuje jej a md zdjem mu pomoci.

2. Cil musi byt maly. Natolik maly, aby jej bylo mozné dosdhnout v pfedstavi-
telné dobé. Klienti, ktefi chtéji vyfesit cely svij Zivot, na to potfebuji nékolik
let. Vétsina price s klienty se vSak odehrdva v kratsi dobé. Navic dosazeni ma-
lého cile je snazsi, a kdyz je dosazen, prinasi zazitek pokroku v feseni problé-
mu. Je lepsi stanovit fadu malych cilt nez jeden velky.

3. Cil musi byt konkrétni, zaméreny a tykat se chovini. U ¢ildi, které jsou neur-
Cité, jako , byt stastny, ,mit klid®, , mit vic sebedcty, ,mit praci“ apod., je ne-
snadné zjistit, zda je jich jiz dosazeno, nebo jesté ne. Lépe formulované cile
mohou byt: ,budu stastny, kdyz v nedéli najdu silu a ptjdu ven z domu, podi-
vam se na fotbal a pak si pijdu odpocinout,” ,budu mit klid, kdyz dokdzu
manzelovi odmitnout sex, kdykoli pfijde opily,“ ,dokdzu fict $éfovi, Ze nebu-
du délat praci navic, kdyZ mi ji nezaplati.®

4. Cil se ma tykat toho, co nastane, nikoli nepfitomnosti néceho. Klienti téméf
vzdy védi, co nechtéji, co by nemélo byt. Dobfe zformulovany cil se vsak mu-
si tykat toho, co klient chce, aby bylo, protoze az to bude, bude to mozné zji-
stit a soucasné to pfinese naplnéni klientova prani. Navic pfani néco nedélat
zaméfuje lidskou mysl pravé na tuto ¢innost a znesnadiiuje vénovat se néce-
mu jinému.

5. Cil md jmenovat zacatek, nikoli konec néceho. Stafi fikali: i cesta na druhy
konec svéta zacina prvnim krokem. K vykroceni nestadi pfestat s tim, co by-
lo. K spokojenému vztahu nestaci prestat toho druhého bit. Je tfeba se krok za
krokem naucit véci fesit jinymi, pifjemnéj$imi zpusoby.

6. Cil musi byt realisticky. Mnoho klienti md sklon déavat si grandiézni cile,
v nichz ,zdkonité“ neuspéji. Mohou se tykat prace, vztahi, alkoholu, ¢ehoko-
li. Casto to byvajl cile, které j jsou »zadouci®, jako napr. celozwotnl abstmence
takze pracovnici maji sklon nia né pfistoupit. Pak se nevyhnutelné musi na Kli
enty zlobit, kdyz v tak uslechtilé snaze ,selhdvaji.“ ,Chci obnovit manzelstvi,*
preje si alkoholik poté, co se jeho Zena definitivné odstéhovala. Pracovnik by
nemél provadét ,kontrolu realitou®, vysvétlovat, Ze je to nesplnitelné. Misto
toho lze dojednat prvni kroky k zvyseni Sance na dosazeni tézkého a vzdile-
ného, grandiézniho cile, napf. ,budu mit doma tak uklizeno, aby se mohla
kdykoli vratit.

7. Dosazeni cile musi stat usili. Jakkoli md byt cil maly a dosazitelny, md vyza-
dovat urcité usili, aby na ném stdlo za to délat. Takovy cil podporuje kliento-
vo pozitivni sebehodnoceni, ukazuje, jak tézké je dosahnout malych cilii, na-
tozpak grandiéznich. Kdyz klient nedosiahne cile, znamend to jen, Ze
potfebuje vice usili. Kdyz jej dosdhne, stoji jeho usili za ocenéni.

Takto zformulované pozadavky na stanoveni cilii vychdzeji ze tii tezi Centra

v Milwaukee, které v nejkratsi formé maji tento tvar:

@ nespravuj, co neni rozbité,

@ deélej vice toho, co se dari,

® misto toho, co se nedari, délej néco jiného.
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PRUBEH

Prilis mnoho terapeutii vds pozve na veleri, a pak vim feknou, co si mdte
chtit objednat. Jd kdyz vezmu pacienta na psychoterapeutickou veleri, vek-

nu mu. ,Objednejte si!“
M. Erickson

To, co se déje v prubéhu konzultace a v prabéhu nésledujicich konzultaci, neni jiz
nic nového. Tato kapitola rozvidi, co jiz bylo feceno a ukazuje, Ze pomoc a kontro-
la jsou profesionalni zpiisoby préce, ale pomoc G¢innéjsi a urcité prijemnéjsi. Klient
od nds ocekava zménu, a proto je potieba najit néco, co pro néj zménu piedstavuje.

PRIPRAVA

AV

UKONCENI OTEVRENI
AN Ve
=< DOJEDNAVANT
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Zakladni pracovni témata

Pracovnikova aktivni ucast na rozhovoru se projevuje také na volbé spole¢nych té-
mat. Jakkoli je zakladnim tkolem pracovnika nevndset do rozhovoru jind témata,
nez s jakymi prichazi klient, kone¢nd volba tématu zilezi na obou. O mnohém zde
jiz bylo feceno, Ze je to pracovnikova odpovédnost a jeho rozhodnuti. Také bylo fe-
eno, ze pracovnik neni objektivni, nezaujatou bytosti, kterd dokonale stejné prova-
di vykon své profese. Pracovnik ovsem spoluvytvari vSechno, co se déje mezi nim
a klientem. Tak jako klient neni mimo spolecnou ¢innost, ani pracovnik nestoji mi-
mo. Témata, kterd spolecné vytvéieji, jsou pozoruhodnd tim, Ze oba na nich aktiv-
né spolupracuji a jeden bez druhého by neméli moznost kterykoli z typta pracovnich
témat nastolit vylucné o své vili. Jinymi slovy, pokud klient ,nespolupracuje” nebo
je ,v odporu®, je to také vysledek jeho spole¢né price s pracovnikem. Pokud je kli-
ent presvédcen, ze jeho pracovnik je protivny ufednik, ktery neumi jednat s lidmi,
pak nejspise ma pravdu.

Steve de Shazer se spolupracovniky pojmenovali tii typy pracovnich témat.

Téma: Zakizka

O téma typu zakdzka se jednd v téchto pfipadech:

1. Béhem setkdni klient spolecné s pracovnikem dojednaji obsah nebo cil spolu-
préce, tj. spole¢né naleznou zakazku, kterd bude stfedem jejich spolec¢né pra-
ce.

2. Klient sam sebe popisuje jako souédst procesu feseni a md vali néco délat.

3. Pracovnik souhlasi se spole¢nou praci na ureném tématu ¢i cili a véfi, ze md
schopnost klienta nasmérovat k nalezeni fesent, resp. k dosazeni cile.

4. Pracovnik a klient souhlasné chapou jako drzitele problému klienta.

Pracovni téma zakdzka je idedlem kazdého pracovm’ka Klient chce nejen nést
odpovednost za problem ale dokonce chce néco udinit pro jeho feseni. Znamena
to, Ze pfistupuje na zménu sebe sama, a tim se stdvd ucastnikem péce o sebe.

Klient v takovém pfipadé fika:

® ,Né&co se musi stdt.”

® ,Dosly mi ndpady, co délat, uz jsem vyzkousel vsechno.“

® ,Néco s tim musim podniknout.”

® , To musi skondit.”

® Uz takhle nemtzu pokracovat.“

Rikd, ze doel az na dno a uz dil nemuze. K tomu fikd, Ze podnikl neséetné po-
kust fesit problém, poznal, Ze dosavadni pokusy nikam nevedou a je pfipraven hle-
dat jiné cesty, jak dojit k feseni. Obc¢as muze vinit ze véeho svou minulost, $patné
rodice, ranou deprivaci, zneuzivini, partnera, genetické zatizeni, pracovni prostredi
nebo néco jiného, ale podstatnd je jeho vile nést odpovédnost za zménu budouc-
nosti.

Protoze je klient pfipraven hledat feseni, zmény mohou byt velmi rychlé a zfe-
telné. Presto pracovnik stile musi vénovat pozornost udrzeni tohoto pracovniho ty-
pu tématu a jeho rozvijeni.
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Téma: Stiznost

Stiznost se stane tématem rozhovoru klienta a pracovnika, kdyz:

1. v prubchu setkdni jsou s to identifikovat obsah nebo cil péce.

2. nedokazi dojednat kroky, které by klient potreboval ucinit k feseni.

3. klient sdm sebe nepojima jako nositele feSeni nebo je presvédcen, ze feSeni za-
lezi na jiné osobé.

4. pracovnik pfistupuje na odhalovani potizi ¢i cilt spolu s klientem a déld to tak,
Ze ma pfitom na mysli otevirdni novych pohledi, které by mohly vést k feseni.

5. drzitel problému ,neni pfitomen.“

V takovychto pracovnich tématech klienti obvykle dovedou podat presny a de-
tailni popis vzniku, vyvoje, projevi a divodi potizi, dokonce dovedou i poukizat na
to, co by se mélo udélat, ale soucasné je jasné, Ze s tim sami nic délat nechtéji nebo
st nemysli, Ze by to méli zacit délat prvni.

Protoze tito klienti nespojuji sebe s pficinami problému, Casto se vidi jako obét
problemu jinych lidi a fesent je podle nich na nékom jiném. Nevidi souvislost trvi-
ni problemu se svou vlastni roli pii jeho feseni. Casto se do tohoto postaveni do-
stdvaji, protoze veskeré jejich pokusy problém fesit ztroskotaly. Tito klienti potie-
buji, aby je pracovnik zplnomocnil vidét, Ze pfeci jen jsou véci, které mohou
ovlivnit, aby jejich zivot byl lepsi. Smyslem je pomoci klientim pfijmout problém
za sviij. Pak se muze téma stiznosti zménit na zakdzku.

Aby to bylo mozné, musi se pracovnik zdrzet a nedévat snadnd a jednoduchd do-
poruceni. Dobrou strategii je soustavné nabizeni pfilezitosti problém spolu fesit.
Protoze téma typu stiznost je charakteristické v pripadech tykajicich se rodiny
a manzelstvi, je o to dilezitéjsi brat cleny rodiny jako spojence a zdkladni zdroj pii
hledéni feseni. Pracovnik musi hledat pozitivrn' kvality klienta a rozumét, Ze prévé
tyto kvahty jsou zdrojem moznych feseni. Klienti jsou casto prekvapenl a potéSeni,
kdyz slysi, ze J1m koneé¢né nékdo rozumi v jejich zoufalé snaze néco zménit a v je-
jich soustavném selhdvdni. Pfi ocenovani pracovnik musi poctivé véfit, ze klientovy
pohnutky jsou pozitivni, pouze vysledky jeho snahy jsou neproduktivni.

eprve pak muze klient pfistoupit na myslenku, Ze jeho pokusy fesit situaci ne-
dosdhly cile a Ze je potfeba nikoli s pokusy prestat, ale neopakovat stile tytéz a mis-
to toho hledat jiné moznosti pusobeni. Jakmile se klient za¢ne ptdt na svou roli v fe-
$eni problému, je na cesté zacit rozvijet téma zakizky:

® ,Vsechno, co jsem udélal, bylo k nicemu. Co jsem délal spatné>*

e ,Vite, jak bych to nemél délat? Nic, co jsem zkusil, nefungovalo!

Pozor vsak na jemné nuance, neni vzdy hned jasné, Ze jde o téma zakdzka. Na-
priklad, kdyz se klientka pta: ,Prosim vds, co mdm délat? Muj manzel pije.“ Je dob-
ré se zeptat, jestli chce manzela nékomu predat, aby s nim néco udélal, nebo zda
chce pomoci najit feseni, na némz by se aktivné podilela.

Téma: Navstéva
Toto téma je spolecné pro pracovnika a klienta, kdyz klient navstivi pracovnika a:
1. ani do konce setkdni se nepodari pracovnikovi a klientovi spolecné urcit poti-
ze Ci cil, na kterych by méli pracovat.
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2. klient opakované sdéluje, Ze zadny problém nemad, a pokud néjaky existuje, je
to problém nékoho jiného. Proto nevidi zadny divod pro hledani zmény, na-
tozpak pomoci.

3. pracovnik pfistupuje na to, Ze mozna zadny problém, ktery by vyzadoval pé-
¢i, neexistuje, ale soustavné nabizi pomoc pro pfipad, ze klient md néco jiné-
ho, na ¢em by chteél spolupracovat.

4. drzitelem problému je pracovnik, nebo ten, kdo klienta poslal.

Je typické, ze klientiv pohled je velmi odlisny od pohledu toho, kdo jej do péce
odeslal. Pracovnik vSak pracuje s klientovymi perspektivami a o¢ekdvanimi, aby na-
sel, zda neni néco, na ¢em by spolu mohli pracovat.

Pii prici v tématu ndvstéva byvaji pracovnici ndchylni fikat klientim, ,co maji
délat.“ Vysledek takového zdsahu je obvykle negativni. Znalost osidel prebirni sta-
rosti a kroki, jak se jim vyhnout, pomtze pracovnikovi vyhnout se tendenci radit.

KdyzZ pracovnik vidi dramatické a vdzné poskozeni zavinéné klientovym chové-
nim ¢i ndzory, je zdanlivé nejsnadnéjsi ulozit mu tkoly, jimiz ma dosdhnout zlepse-
ni. Obvykle to udélate hndni nadéji, ze ,vidite“ na strané klienta moznosti celou si-
tuaci zménit a byt na tom lépe. Také k tomu pfispivd, méte-1i z titulu svého
zaméstnani povinnost klienta chrdnit i pfed nim samotnym. Pak vsak nejpise bude-
te prekvapeni a rozzlobeni, ze se klient nefidi vasimi doporucenimi.

Rozumime-li pfesné tématu navstéva, bude jasné, ze klient nepfichdzi proto, aby
st odnesl pracovnikovy rady a ndvody, co délat. Pracovnikovi v tomto vztahu nejvi-
ce pomuze, podari-li se mu pristupovat ke klientovi s respektem k jeho prévu sta-
novovat si cile sim, s respektem k jeho inteligenci, kterd je nepochybné pro feseni
dostacujici, a se zdjmem o to, co klient sim vidi pro sebe jako dobré. Nase zkuse-
nost je takovd, ze vSichni klienti, ktefi pfijdou do nasi pracovny néco chtéji, byt by
to bylo jen potvrzeni o navstéve.

Chcete-li uspét, zkousejte hledat, co klient chce, a pracujte na dosazeni tohoto
cile. Tim si oteviete prostor pro otizky, co klient udélat musi, aby svého cile dosé-
hl. Odlozte pritom stranou své domnénky o tom, co by délat mél. Nikdo nemad rad,
kdyz se mu fikd, co md délat, a nasi klienti nejsou vyjimkou. Vyuzijte svou fantazii
a predstavte si, jak tézké je pro klienta sedét ve vasi pracovné. Budte mu naklonéni
a stdjte na jeho strané. Neobhajujte zaméstnavatele ani nikoho jiného, kdo k vim
klienta poslal, neobhajujte zdkony. Pamatujte, Ze vasim cilem je byt prostfednikem
mezi normami a klientovymi zptsoby, které se s nimi nesrovnavaji. Nemdte byt tim,
kdo pouze dohlizi, aby normy byly prosazeny. V pribéhu ¢asu se bude ménit obo-
ji, klientovy zpusoby i normy. Nezapomente, ze pravé vy jste prvnimi, kdo ma po-
ukdzat na potfebu normy meénit! Nepochybné pfitom nemuzete porusovat zakony
a nafizeni, jenze prvotni nejsou tyto mrtvé texty, ale vase vlastni rozhodnuti je pro-
sazovat.

Protoze se klienti Casto citi byt pfinuceni k névs§tévé pracovnika, neptsobi do-
jmem, ze by byli ochotni spolupracovat. Na druhou stranu velmi ¢asto v sobé maji
potfebu opravit nepfesné ndzory, které o nich maji druzi lidé, zvlaste ti, ktefi je do
péce odeslali. Ptejte se klientd na jejich vnimdni toho, jak je druzi hodnoti. Jestlize
citi, ze byli ohodnoceni $patné, budou se snazit opravit omyly.
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Insoo Kim Bergovd 1992:50 uvadi ndsledujici otdzky uzite¢né pfi dojedndvani ci-
16 s lidmi, ktefi prisli do pracovnikovy pracovny nikoli o své vili, ale nékym posld-
ni:

> Od koho vzesel ndpad, Ze mite byt pravé tady?

® Kdo vam fekl, Ze sem mite jit?
® Kdo to zafidil, Ze jste zde?
® Co ho privedlo na myslenku, ze byste sem m¢la jit?
® Co si mysli, Ze je pri¢inou vaseho problému?
> Co by se muselo stit, aby vés ... nenutil?
@ Co by ho presvedcilo, ze uz sem chodit nemusite?
@ Kdybych se ... zeptal, co musite udélat, aby ho to presvédcilo, ze sem uz ne-
musite, co by podle vis fekl?
® Co myslite, ze by ... fekl, v ¢em je pro vis uzitecné byt zde?

> Co by asi ... fekl, Ze potiebujete zménit?

> Jaké vase chovani by ... potfeboval na vés vidét, aby si pomyslel, Ze vim poma-

hdame?

> Kdy jste se tak chovala naposledy?

® Co bylo tehdy jiné nez dnes?
® Jak jste to délala?
@ Co vam nejvic pomohlo zacit to délat?
® Co by ... fekl, ze na vis tehdy vidél jiného, kdyz jste to delala?
> Jaky prvni krok potfebujete udélat, abyste nyni zacala?
® Jak moc duvérujete tomu, ze dokdzete opakovat, co vaim tehdy pomohlo?
> Co by ... fekl, jaké to pro vis bude udélat to znovu?
® Co si ... mysli, Ze pak bude jinak?
> Jak se pak zménil vas Zivot?
@ Co bude ve vasem zivoté, co v ném dnes neni?
@ Jak to zméni vés Zivot?
> Jak poznite, ze uz jste udélala dost?
® Kdo si prvni v§imne zmén, které udélite?
® Co ... fekne, Ze je s vami jiného?
@ Jak se zméni vztahy ve vasi rodiné (zaméstndni, mezi pfiteli, s détmi)?
@ Co budete délat jiného, nez déldte dnes?

P1i supervizi se ukazuje, Ze ve vétsiné pripadi, v nichz je klient oznacovin jako
nespolupracujici nebo odmitajici, pracovnik pfiméfené neurcil typ spole¢ného té-
matu mezi sebou a klientem.

Myslenka, kterd se jevi jako uzitecnd, je hleddni pravého klienta. Velmi ¢asto ten,
kdo sedi ve vasi pracovné, byl nékym poslan ¢i pfinucen prijit, napf. partnerem, sou-
dem, zaméstnavatelem apod. V takovych pripadech je velmi uzite¢né spojit se s tim,
kdo jej poslal, a hledat, co podle né¢ho by mélo byt vysledkem péce pracovnika. To
md nékolik pozitivnich disledka: Objasnénim pohnutek toho, kdo klienta poslal,
ziskdva pracovnik lepsi moznost priblizit se cilim a potizim. Tim se zvySuje moz-
nost, ze odesilatel obdrzi vysledky, o které stoji, a bude spokojen. Navic byva takto
uspokojeny odesilatel ochotnéjsi udrzovat a posilovat zmény, k nimz u klienta doslo.

Bez tohoto nebyva odesilatel ndpomocny a zmény, jakkoli velké a pozitivni, Cas-
to nejen neposiluje, ale ani neregistruje.
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Nejvétsi nebezpeci ¢ihd na pracovnika v tom, Ze se muze stat sim sobé zdkazni-
kem svych sluzeb, tj. ze pracuje na své zakazce, kterou prisoudi klientovi, a nikoli
na klientové zakdzce.
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Zplnomocnovani

Pojem zplnomocnovani jsme pievzali ze slovniku pravnika. Kdyz klient déva pl-
nou moc svému pravanimu zdstupci, zplnomociiuje jej, aby v konkrétni véci konal,
a ddvd mu pfitom plnou moc jednat samostatng.

Zplnomocnéni neni promijeni nedostatka, tolerovani $patnosti ani podpora ni-
cemnosti, kterych se klient mohl dopustit. Neni to ani smifeni se s tim, co je $pat-
né. Neni to ani pfejmenovavani negativniho na pozitivni, tzv. pozitivni konotace.

»Pozitivni konotace = kladné hodnoceni zpuasobu chovini jednotlivych ¢leni
rodiny (v rodinné terapii), a to i takovych, které se normalné oznacuji za
patologické a chorobné. «

Slovnik rodinné terapie,
H. Stierlin a F. Simon, Konfrontace 95

Toho, co je Spatné, se zplnomocnéni netykd. Klient je zplnomocniovan v tom, co
je dobfe, v tom, co se mu dafi, ¢eho si ceni. Zplnomocnénim fikd pracovnik kli-
entovi, Ze spoléhd na jeho schopnosti a dobré zkusenosti a davd mu konkrétné
v nich plnou moc konat dal.

Zplnomocnéni také neni pozitivni konotaci. Tu jako pojem pfinesla rodinnd
a strateg1cka terapie. Jejim smyslem je preznackovat to, co klient vidi Jako spatne, na
néco, co se dd vidét jako dobré. Cili preznackovam se tykd cehosi, co je ,Spatné®, ale
strategickym krokem mifi k ,proméné® §patného na dobré. Puvodmm smyslem po-
zitivni konotace ¢i pfeznackovini bylo otevrit klientovi jesté jiny nahled na véci, s ni-
miz se trapi. Ze $patného se ucini néco pfijatelnéjsiho, ale z oblasti hodnoceni, z ob-
lasti dichotomie Spatné—dobré se neodejde. Navic pieznackovani provadi pracovnik,
to znamend, ze jde o expertni feseni, protoze je to on siam, kdo vymysli, co je proti-
kladem ¢i lepsi variantou toho $patného. Piikladem pozitivni konotace muze byt:

K: Mugj manzel na mé hrozné zarli.

P: Mohlo by to znamenat, Ze jste pro n¢j dilezita?

Zplnomocneéni naproti tomu vychazi z ndzoru, ze klient nejlépe vi, co je pro néj
dobré. Pak by reakce pracovnika mohla znit:

P: To je jisté velmi obtiznd situace, ale pfeci jen to musi mit druhou strinku,
k ¢emu je takova zarlivost dobra?

OBRAZEK 16: KLIENTOVO RESENI

. " , . vt KLIENT RESENI
Zabranovat $patnému jde totiz nejlé- NTOVO RESEN

pe rozvijenim dobrého. Omezovani
toho, co se nedafi, jde nejlépe rozvi-
jenim toho, co se dafi. Zplnomocnu-

jici pfistup vychazi z presvédceni, ze

klient potfebuje zazit co nejvétsi po-

cit vlastni kontroly nad svym zivo- KLIENTUV

tem. Jeho aktivni spoludcast na sta- PROBLEM

véni cild a hledini feSeni pfi

rozhovoru s pracovnikem mu dovolu-

je nové zasdhnout do zddnlivé osu- KLIENT PRACOVNIK
dového béhu jeho Zivota. Spolupra-

covat s klientem namisto pracovat za
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ngj je navic mnohem pfijatelnéjéi i pro pracovnika. Nabizi-li takto vice respektu,

vev,

Abyste mohli klienty zplnomoctiovat, potfebujete pfijmout ndsledujici pfedpo-

klady:

1.

2.
3. Ddle je to pfedpoklad, ze klient je schopen své problémy fesit a v minulosti

4.
5.

6.

Zikladem zplnomocnéni je pfesvédceni pracovnika, Ze klient vzdy chce spo-
lupracovat.
To znamena mit viru v klientovu schopnost rozpoznat, co je pro néj dobré.

tak Cinil.

Spolecné cile urcuje a specifikuje klient.

Klient je expert na vlastni zivot, a ma-1i byt v rozhovoru nékdo chytry, je to on.
Uzite¢nost kontaktu urcuje a kontakt ukonque klient.

Praktickym vyjadfenim téchto piedpokladu je ocenovdni, diraz na vyjimky, re-
spekt ke klientoveé autonomii a minimalni zasahovani.

Opakem zplnomocnéni je situace, v niz pracovnik namisto zplnomocnéni klien-
tova feseni zacne prosazovat své fesent, svij pohled, svou pravdu. Jinymi slovy, kdyz
se pracovnikovi stane, Ze zacne o tématu uvazovat jako o sporu feseni, coz pak vy-
padd tak, Ze jsou pouze dvé feseni: bud, anebo. Nic nenarusuje vztah pracovnika
a klienta vic, nez kdyz se dostanou do sporu, v némz se zda, ze je jen ,jediné sprav-
né feseni.“ Protoze to ponoukd pracovnika k manipulacim vici klientovi, aby pfijal
predem dané ,spravné reseni.”

Pracovnik tuto situaci mize snadno prekonat.

1.
2.
3.
4,

5.

Zkuste uvazovat misto o sporu feSeni o sporu prani, tj. pfani vaseho a pfani
klienta.

Nechte klienta prijit s ndvrhem nebo ndvrhy drive, nez navrhnete néco sami.
Neocekdvejte, ze bude klient souhlasit se vSemi vasimi névrhy.

Nehodnotte zddné feseni, dokud jich nebude celd fada. Hodnoceni brzdi
predstavivost.

Naopak povzbuzujte klienta, aby predklddal jakékoli ndpady, které by podle

né¢ho mohly vést k feseni bez ohledu na jejich blaznivost.

OBRAZEK 17: EXPERTNI RESENI

KLIENTUV

PROBLEM

PRACOVNIK KLIENT
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Uzite¢na nedorozuméni
Teproe to, co bude ndsledovat, davd smysl tomu, co je.

Nedorozuméni je uzite¢né tim, ze usmériuje tok rozhovoru. Rozhovoru pracov-
nika s klientem stejné jako kteréhokoli jiného rozhovoru. Vtip je v tom, co mize
kazdy vidét sim u sebe: kdyz je ¢lovéku néco jasné, nema uz pfilisnou potfebu dal
o tom mluvit. Naopak to nejasné vybuzuje potfebu mluvit, jednat, diskutovat a ro-
zebirat nebo i presvédcovat a argumentovat, vyvracet a naléhat, dohadovat se a do-
mlouvat, a to tak dlouho, dokud se celd véc nevyjasni. Tieba i v tom smyslu, zZe za-
byvat se ji dil nema cenu. Z tohoto pohledu je nedorozumeéni, to znamend, kdyz
pracovnik jesté iplné nerozumi, tim pravym zdrojem, z néhoz se rodi nipady, jak
dal postupovat v rozhovoru, aby byl respektujici, pékny, a tim pddem uzite¢ny.

Vlastni pracovnikovy pocity jsou proto trvalym a nevysychajicim pramenem uzi-
tecnych nedorozuméni, protoze pravé na né presné ukazuji. Tedy zdrojem toho, na¢
zaméfit svou pozornost v rozhovoru. Cim je pracovnik v tomto sméru citlivéjsi, tim
veétsi zdroje pro konstruktivni otdzky md k dispozici.

Vzato obriceng, jakmile jsou véci pracovnikovi jasné, nema se uz na co ptit a zby-
vd mu uz jenom konat. To, co se mize zddt na prvni pohled Zddouci, totiz udélat si
co nejrychleji jasno, aby uz bylo mozno konat, skryva v sobé nebezpeci, ze pracov-
nik bude konat, aniz vyuzil bohatost riznorodosti. Jakmile je pracovnikovi ,vse jas-
né“, v ten moment sklapl v¢jif jeho moznosti a zbyla jedna jedind. Neni na tom nic
divného, pracovnik jako kdokoli jiny proziva chvili, kdy je mu ndhle ,vSe jasné®, vel-
mi slastné a mé tedy silnou potiebu postupovat tak, aby mu bylo co nejdfive a nej-
rychleji vée jasné.

Na druhou stranu je tfeba stile pfipominat, Ze podstata toho, ¢im pracovnik po-
mahd, netkvi v kondni, jedndni a ¢inech. Jakkoli jsou nékdy nevyhnutelné, pracov-
nik pomdhd tim, Ze vede rozhovor, a tim, jak ho vede. Umét vymeénit plenku je jis-
té uzitetnd dovednost, kterou nékdy pracovnik potfebuje znit, ale neni zdrojem
novych ndpadu, jak spolecné pracovat.

Uzitek z nedorozuméni muzete zazivat v kterémkoli rozhovoru. Dorozuméni se
Vyznaque ztrdtou zdjmu o téma a uspokOJemm nad jeho ukonéenim. Nedorozumé-
ni se projevuje vemi ostatnimi pocity. Pfi rozhovoru muzete zazivat podiv, zaujet,
pohorseni, pobaveni, znechuceni, nadsSeni, roz¢arovani, obdiv, niklonnost, odpor,
soucit, litost, nudu, sympatii, veseli, radost a dlouhou fadu dalsich pociti. Vsechny,
jeden vedle druhého, vas upozornuji na moznost celé fady otdzek. Kazdy z takovych
pocitu je piilezitosti ucinit spole¢nym tématem, tj. pfedmétem rozhovoru s klien-
tem, pravé to, na¢ upozoriuje.

Cely princip je zaloZen na tom, Ze pracovnik je sim sobé pracovnim ndstrojem:
béhem dialogu s klientem se v ném objevuje mnozstvi pocitd, ndpadu, predstav, hy-
potéz. To vse jsou signaly ukazujici na oblasti, v nichzZ muze byt nedorozuméni
a které by se tim padem mohly stit uziteénym predmeétem dialogu. Stadi se jen ze-
ptat.

Pracovnik se v tréninku takového pristupu ¢asto odnauéuje to, co jej cvicili jinde:
totiz co nejrychleji pfijit na to, o€ jde, jak to je a co s tim. Tedy udélat spoustu pra-
ce na zdkladé spornych udaji. Uvedeny priklad je z dradu prace, kam prisel zadat
o praci pokryvac, ktery pro zavraté neni jiz schopen délat svou praci.
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P:  Mite pfedstavu, co byste chtél délat?

K: No, pokryvace na zemi bysem chtél.

P: Hm to asi nejde, ale mdm tady jinou préci, kterd se dd délat na zemi...

Lze si prfedstavit, ze ve chvili, kdy pracovnik uslySel klientovu vétu,
vedl sdm se sebou jesté nez odpovédél priblizné takovyto rozhovor:

P1: Je to mozné délat pokryvace na zemi?

P2: Neni, protoze pokryvac pracuje na stiese a ta je ve vysce.

P1: Co jiného by tedy mohl délat na zemi, kdyz nemize do vysky?

P2: Mam tady praci v zahradnictvi, kopdce, dlazdice...

Proc¢ se ale md takovym rozhovorem a vymyslenim odpovedi zabyvat pracovnik?
Neni jednodussi zeptat se piimo klienta? Jistéze je. Vzdyt preci klient vi nejlépe,
kdy, kde a jak Ize praci pokryvace délat, protoze na rozdil od pracovnika jiz pokry-
vaem je. A kdyz vyslovi pfini, ze by chtél délat na zemi, nejspise md néjakou pred-
stavu, jak by to §lo. Stadi jen zeptat se ho na to.

Tak miiZete pracovat s jakymkoli ndpadem, ktery vim prijde na mysl. Vezméte
ho jako odpovéd na otizku, kterd mu pfedchazela, zkuste ji zformulovat a polozit
klientovi. Namisto abyste se ,trapili“ vymyslenim, zda je ¢i neni mozné délat po-
kryvace na zemi, staci polozit otdzku, kterd ve vasi mysli pfedchdzela myslence
»2Hm, to asi nejde®, pfimo klientovi. Velmi to ulehci vasi praci. Existuje Skolni hra,
kdy zak ma za ukol k odpovédim, které ma vypsané, najit otdzky, které jim pred-
chazely. Tentyz princip muzete uplatnit jako zdroj, odkud se vynorfuji otizky. Jiny-
mi slovy, neostychejte se zeptat na to, co se jevi jako jasné, samoziejmé, jednodu-
ché. Vy jste prece skutecné témi, kdo véci nerozumi, zatimco klient ano. Vase
otazky mu moznd pomohou si néco ujasnit, podivat se na situaci jinak, zaujmout
k tomu jiny postoj, posunout se od prozitku nefesitelnosti k feseni.

OBRAZEK 18: ALGORITMUS PECLOVE"

KLIENTOVO PRANI: CHTEL BYCH DELAT POKRYVACE NA ZEMI

Taro ABY KLIENT,

OTAZKA |——> | PRACOVNIKOV NAPAD: TO NEJDE! | 5| KTERYTOVI
PATRI SEM... NEJLEPE,

MOHL SAM

ODPOVEDET

TENTO NAPAD JE ODPOVEDI NA
NEVYSLOVENOU OTAZKU: LZE | <€——
DELAT POKRYVACE NA ZEMI? ANO NE

Nejsndze na feseni prijde klient sim. M4-1i to délat pracovnik za néj, stoji to mno-
hem vice ndmahy, price a omyli. Naopak vychdzet z toho, Ze nedorozuméni, stejné
jako otazky predchazejici vlastnim ndpadim, jsou uzite¢nym zdrojem, dovoluje:

@ umoznit klientovi nést odpovédnost za fesent,

@ zplnomocnit tak klienta,

@ otevrit jeho vlastni zdroje.

" Katefina Peclovi je ¢lenkou Institutu pro systematickou zkusenost.
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Udrzeni pracovniho kontaktu

Pokud to neni vymezeno nutnosti dodrzet predpisy, mél by to byt klient, kdo sta-
novuje, zda dojde k dal$i ndvstévé, a navrhuje, za jak dlouho by méla byt. Stanovi-
te-li pravidelné ndvstévy sami, méjte na paméti, Ze jste pro tento krok zvolili cestu
dozoru, aby se vas§ dozor stal profesiondlni, nezapomente se klienta v¢as doptat, zda
pravé toto urceni navstévy bylo pro néj uzite¢né. Vétsinou byvd zvykem, ze klienti
se s pracovnikem setkaji vicekrat, jde ovSem o to, kdo md zdjem na udrzeni pracov-
niho kontaktu, zda je to pracovnik, agentura, nebo klient.

P1i druhém a dalsich setkanich je dobré si pocinat, jako by to bylo setkdni prvni
a zkuSenosti z predchoziho byly jen zdznamem ve spisech. Jinymi slovy je velmi
praktické projit vSemi fizemi rozhovoru od poéitku. K pripojeni se, dojedndvani
zakazky, uzite¢nym otdzkdm, formulovini cilt atd. pfi pokracovani jesté pristupuje:

1. Hleddni zmén, zlepseni a uspéchi v intervalu mezi sezenimi.

2. Zjisténi, zda to, co pracovnik a klient spolu délali v pfedchozim setkdni, je
z klientova pohledu uzite¢né, nebo ne. Umoznit tim klientovi naplnit pravo
posuzovani a hodnoceni a soucasné najit to, co fungovalo, aby toho bylo moz-
né délat vic.

3. Snazit se tomu, aby klient zjistil, co déld nebo co se stalo, Ze jsou véci lepsi.
Zditraznit plnou moc klienta nad jeho zivotem.

4. Posouzeni, zda zlepseni bylo jiz dostacujici na to, aby spolecna prace prestala
byt nutnd.

5. Nepopise-li klient zddné zlepSeni, ochrdnit oba, pracovnika i klienta od po-
kracovani v tom, co nefunguje, a tim posunout oba k moznosti délat néco ji-
ného.

Tradi¢né je expertni, chytré a mistrné, kdyz pracovnik poznd, co je $patné, a vi,
jak to md byt dobfe. Pravé tak je tradici pfisouzeno pracovn1kov1 rozpoznat, Jak
dlouho md kontakt s klientem trvat. K tomu mu slouzi teorie symptomu, jeho in-
terpretace, diagndza a indikace technik.

»Symptom = pfiznak ¢ehosi skrytého, néjaké poruchy ¢i nedostatku v tom, co je
pod povrchemc«

Pouzitim teorie symptomu vsak pracovnik fika:

@ to, co je na povrchu, md mensi cenu nez to, co je pod povrchem (podle fasddy
soudim, co se vafi v kuchyni),

® degradace toho, co klient fikd (vy si tady fikejte, co chcete, ale jd stejné vim, ze
to znamend néco jiného),

® znchodnocuje tim klienta jako plnomocného, odpovédného pozorovatele (vy
jste zde prece proto, Ze tomu nerozumite, Ze ano),

® posiluje svou expertnost (ja jsem ten, kdo tomu rozumi, a tohle déldim proto,
abych si to potvrdil).

»Interpretace = kladeni pojmi do Zadoucich souvislosti, uméni vykladat«

Mald teskoslovenskd encyklopedie, Academia 1986
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Uz samotny pojem ,zddouci souvislosti naznacuje, ze Zddoucich z hlediska po-
tfeby experta stanovit diagnézu a indikovat techniky. Zcela je pominut klient jako
spolupracovnik.

»Technika = etymol. z fec. Technike, odvozeno od technikos, tj. zruény. Souvisi
s tekto Cili teSu.«

Strucny etymologicky slovnik jazyka ceského, SPN Praha 1978

Systemicky pristup pojmenoval zdkladni terapeutické dilema, pred které je pra-
covnik vzdy postaven: jednej ucinné, aniz pfedem vi§ jak. Soucasné tvrdi, Ze pre-
krocit toto dilema nelze expertni cestou, ale nabizi jinou cestu, cestu spoluprice.
Pracovnikovi pak zbyvd definovat jediné, co mize definovat, totiz sebe. Cely tento
text nabizi predstavy, co to znamend a jak se v takové situaci chovat, aby to bylo uzi-
teCné.

»Systemicky pfistup = disciplina zkoumajici systémy coby konstrukty
pozorovatele pouzivana v psychoterapii, socialni praci, mediciné, lingvistice
a podobné«

Institut pro systemickou zkusenost Praha

Vychodisko z terapeutického dilematu je v jistoté neexpertnosti. Neznamend, ze
pracovnik nemd nic umét, ale ma-li byt v rozhovoru nékdo ,chytry, je to klient,
a ne pracovnik. Pracovnik proto ma kdykoli v pribéhu rozhovoru po ruce vynikaji-
ciho radce a spolupracovnika — klienta. Pracovnik nema byt expertem na kliento-
vy zku$enosti, t¢m mnohem Iépe rozumi klient sam. Pracovnik je pro klienta od-
bornikem na vedeni rozhovoru. Vede dialog tak, ze soustavné prizvavd, lakd, svadi,
vabi klienta ke spoluprici. V tom je zhodnoceni pracovnikovy profesionality. Prave
proto, ze pracovnik definuje svou profesionalitu vzhledem ke klientovi a rozhovoru,
ktery spolu vedou, je nevyhnutelné stanovit mravni imperativy tohoto pfistupu.

K dispozici jsou tfi imperativy Kurta Ludewiga™:

® cil md byt uzitecny

@ forma ma byt estetickd

® postoj eticky respektujici

Jejich konkrétni aplikaci pro udrzeni a rozvijeni pracovniho kontaktu, zformulo-
vanou po americku do ndvodnych poucek, pfinisi Insoo Kim Bergova:

1. Ocenyj klienta za kazdy pokus fesit situaci. Poukaz na kazdy uspéch, kterého
dosahl, jakkoli maly, dosazeny at uz vlastnimi silami ¢i za pomoci. Klient po-
tfebuje podporit, aby se pokousel znovu.

2. Souhlas s divody, které md pro navstévu. I kdyz by to bylo jen proto, aby ne-
piisel o ridi¢sky prukaz, zaméf se pfesné na to, co je pro néj dulezité.

3. Zaméf se na vsechno, co kdy klient udélal uspésné, i kdyby jen nakrétko.
Je-li to néco, co lze opakovat, tim lépe. Stavét na dosazenych uspésich posi-
luje sebehodnoceni a jistotu a déld cil dosazitelné;si.

PInstitut fiir Systemische Studien, Hamburg. Knihu ,Systemicka terapie” vydal Institut pro systematic-
kou zkusenost v prekladu Vratislava Strnada.
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Pouzivej dobre formulované cile z hlediska jejich sedmi kvalit. Klient potre-
buje dosahovat uspéch, které jej povzbudi, aby pokracoval.

Peclivé ovéru; zlepsSeni, pfiblizeni k cili, pfiméfenost spolecné prace.
Detailné zjistuj zpusoby, kdo déla co a jak a s jakymi vysledky. Pocitaji se ma-
1é detaily. Klienti se obvykle neuméji sami sebe takto ptit a v procesu odpovi-
ddni na takové otazky se dovidaji o svych vlastnich zpusobech. Takové otizky
posiluji a zjasnuji klientovy moznosti dosahnout vlastni cile.

Mim na vis otazku: Co se zménilo, co je jiného?

: Se mnou nebo v tom vztahu s dcerou?

V tom vztahu s dcerou, s vima, prosté co se vSechno zménilo, co je jinak?

: Jinyho neni viibec nic. Je to pordd stejny. I kdyz mozna to, Ze se ta situace uklid-

nila. Protoze to byla boufe, kterd mé vyprovokovala, abych sem $el. Ja jsem otev-
fel Zlaty stranky a hledal n¢jakej inzerét, az jsem zkratka nasel ten vas.
Kdo zafidil, ze se ta boure uklidnila?

: Asi se na tom podﬂime vsichni, rozumite? Asi celd rodina. Hodné problému

vychaz1 z toho, Ze jsem se nevyporddal se situac rozvedenyho Cloveka. Takze
uz z toho je asi ta spousta problemu Rikédm si, musim pro to néco udélat. Tak
asi proto se to trosku uklidnilo, Ze si odpoust1me takovy ty $picky, jo, ktery
moji bejvalou manzelku roz¢ili do nepficetnosti.

Taky jsme se bavili o tom, Ze to pro vés neni jednoduchy...

: Javam feknu. J4 jsem tady byl vlastné pfedminulej tejden poprvy. Potom jsem

se vénoval malymu synovi. Byli jsme kazdej den pry¢ z domu, takze vecer jsme
si sedli k televizi, dali si sklenicku vina. A to bylo v porddku, Ze jsme nepro-
birali ten nds vztah.

Co vim v tom pomohlo, Ze jste nemuseli probirat ten svﬁj vztah?

I presto, ze klient v prvni chvili fekl, Ze se nezménilo nic, Vzapetl zacal popisovat
ruzné zmény, které nastaly Rozhovorem o nich se posunuje a méni zpusob, Jak se
o nich mluvi, a tim i jejich vyznam, vznikd novy kontext, jak tomu kdo rozumi. Pra-
covnik se pokousi nabidnout klientovi pfilezitosti, aby ucinil jind, nova rozliseni vy-
znamu, kterd by byla uzite¢néjsi. To lze pouze rozhovorem. Rozliseni mohou mit
napf. podobu ndpadd, postoju, presvédceni, myslenek, hodnoceni atd., které tim, Ze
pfindseji nové, odkladaji staré.

Abyste se i naddle udrzeli v oblasti poméhdni, potfebujete soustavné:

® vytviret prilezitost pro klienta, vidét véci rizng,

@ nabizet moznost rozhodovat o jeho vécech,

@ pribézné hodnotit, zda to, co déldte, je to, co klient chce délat,
® spolecné vypravét a prevypravét klientovy pribéhy.

P:
M:]Ja bych si nejradéji probral ty vztahy, protoze to je asi nejdulezitéjsi, co tady je.
P:

F:

P:

O ¢em si budeme dnes povidat, aby to bylo pro vés uzite¢né?

S
No, ji s tim souhlasim.
Co si pod tim mohu prfedstavit — vztahy?

M:Komunikace neni na ty urovni, jak to byvalo dfiv. Kdyz jsou to takovy véci

P:

emocni, jako napfiklad bytova otizka, nebo vztahy k rodi¢um, tak to je to jad-
ro, €O je s ndma.
Souhlasite?
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P: Mhm. Takze jia tomu mohu rozumét asi tak, Ze co se tykd vasich vztahq, je
tam dost véci jinak, nez byste si prali. A o tom bychom si méli povidat. Co by
se na tom dalo zménit? Z kteryho konce bychom na to méli jit?

M:To nevim. 5

F: J4 bych navézala na to minuly sezeni. Rekla bych, Ze mi to pomohlo, protoze
jsem si uvédomila, Ze jsem méla pocit kiivdy, Ze mé mij manzel prestal mit
rad. Na zakladé toho, co jsme si tu povidali, jsem tak néjak pochopila, Ze jsem
se nechovala podle jeho predstav. A doslo mi, Ze jeho rodice pro néj zname-
naji vic nez jd. Je mi to lito a snazim se s tim vyrovnat.

P: Takze vim to pomohlo pochopit, jak se na ty véci divd vd$ manzel?

F: Ano.

P: Zeptim se trochu nezvykle. Jak jsme se dostali k tomu, Ze vim to pomohlo

pochopit?

Pro vznik kontextu pomoci je pracovnikova sebedefinice jakozto pomahajiciho
podminkou nutnou, nikoli v§ak postacujici. Teprve, kdyz klient zacne chdpat, ze
mu pomdhdte, pravé v tu chvili jste pro néj pracovnikem. Uzitecnd spole¢na prace
je vzdy zélezitost interakéni. Vznikd a zanikd v pribéhu interakce. Probihd v pr-
chavych okamzicich vzdjemnych vymén, jimiz pracovnik chce pomdhat a klient
shleddvd pomoc uzite¢nou. To se v rozhovoru pracovnika, ktery voli respekt a este-
tiku za méritka své prace, projevi tim, Ze nahradi intervence, techniky a interpreta-
ce zplnomocnénim a takovymi dotazy, které rozvijeji klientiv pohled, pfistup a mé-
fitka.

K tomu, aby byl klient plnopravny partner konverzace, spolupracovnik na spo-
le¢ném dile, spolutviirce cili a objevitel cest, jez k nim vedou, neni tfeba jeho zmé-
ny. Zcela dostacujici je zména v sebedefinici pracovnika.
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UKONCENI

Miizeme dokonce povazovat za svou povinnost otevrit lidem svét hodnot,
0 nichZ vérime, Ze mohou znainé prispét k jejich stésti. Ioto nase prdavo
existuje, pouze kdyz a protoZe se nds mohou zbavit.

K. Popper

Konec bez zacitku nemuze byt. Cim je jasngjsi, na ¢em budou klient s pracovni-
kem spolupracovat, tim je zfetelnéjsi, kdy maji skoncit. Proto je treba tak zesiroka
a zevrubné popisovat zacdtky spolecné price. Proto také kazdd uvaha o konci poci-
né na zacdtku. Pii supervizich se nejcastéjsi pfi¢inou potizi a nejasnosti v praci s kli-
enty ukazuji pravé nejasnost zakdzky a nejasné formulované cile. Kruhové schéma
rozhovoru otdcejiciho se stile dokola stavi zacdtek a konec hned vedle sebe. Mys-
lim, Ze je to blize Zivotu, v némz kazdy konec je zacitkem néceho nového.

PRIPRAVA

‘V

OTEVRENI
W Ve

PRUBEH DOJEDNAVANI
<< ]
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Ukonceni pracovniho kontaktu

Od prvni chvile kontaktu s pfipadem je tfeba mit na mysli ze radéji dfive nez po-
zdé&ji by mél byt pipad uzavien. Otdzka, o kterou jde, zni: Co bude jinak, az spolu
skon¢ime. Pracovnik by mél mit jasnou pfedstavu, co si on sdm pieje, aby se zmé-
nilo, ale zdroven musi mit jasnou pfedstavu o tom, co si pfeje klient, aby se zméni-
lo, az spolu skon¢i kontakt.

Uvazujeme tedy o nékolika predpokladech:

1. Pravo ukoncit kontakt ma klient. On md pfedstavu, co mu mize pomoci.

2. Klient je nejlépe schopen posoudit, co je pro néj dobré, on je expert na svij

Zivot.

3. Ukolem pracovnika je vytvifet prilezitost pro spolecnou préci, tedy nabizet

pomoc.

4. Je-li pracovnik nucen postupovat proti klientovym z4jmim, nejde v tomto

smyslu o pracovni kontakt, ale o provadéni restrikei.

Zde jsou nékteré miry toho, kdy ukoncit kontakt:

@ je dobré, aby klient rozumél, co mu pomohlo zbavit se problému

@ je dobré, aby tyto postupy dovedl opakovat podle své viile

@ je dobré, aby védél, co ma délat v pripadé, ze to selze

@ je dobré, aby védeél, Ze je schopen takové véci fesit vlastnimi silami

Aby pracovnikovi nebylo uzko, Ze opousti svého klienta, je dobré si pamatovat:

@ neni cilem péce, aby klient nemél problémy, ale aby s nimi umél zachazet a vo-

lit vlastni cesty.
kojenost, jak zvlada svij Zivot.

® respekt k individudlnim zvldstnostem a pravim klienta pomédhd pracovnikovi

ovliviiovat normy, které ma prosazovat.

Pokud se vim toho zdd midlo, je to dobfe. Ukonceni pracovniho kontaktu neni
ani slozité, ani dlouhé, ani obtizné, je-li tento kontakt od pocitku budovin na otev-
fenosti a respektu, vénuje se objednavkdm klienta, vyjasiuji se v ném posldni a moz-
nosti pracovnika, dochdzi ke zplnomocnéni a ocenéni klienta atd. Konec nebyva po-
tizi, pracuji-li klient i pracovnik od pocitku na tom, aby nastal tak rychle, jak je jen
mozné.

Jak vyplyva z toho, ze pracovnik a klient vstupuji do setkdni pro své vlastni a od
druhého odlisné pohnutky (viz str. 18), je zfejmé, ze hodnoceni Gspésnosti budou
oba provadét z dhlu téchto odlisnych pohnutek. Spokojenost pracovnika proto sou-
visi se spokojenosti klienta jen velmi nepiimo a vzddlené. V nejlepsim pripadé je na
jednom z dulezitych mist v fadé kritérii, kterd pracovnik pro hodnoceni uspésnosti
své prace pouziva.
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Prace se spisy

Zpocitku to vyzaduje odvahu, ale brzy se vim ukaze, jak je uzitecné prizvat kli-
enta k formulovini a sestavovdni zpravy. At uz je to zprava pro toho, kdo klienta
poslal, nebo je to zdznam pro potfeby vlastni agentury, ¢i dokonce jen pro pracov-
nika samotného.

OBRAZEK 19: DVOJi CESTA PRACE SE SPISY

SPISY PRICHAZE]JI Z ALOZENT KLIENTOVA SMYSL A POSLANI
ODJINUD SPISU * AGENTURY
OBSAH SPISU
IDENTIFIKACE SPOLUESéH‘;EOVANI

ANAMNEZA N
DIAGNOZA

ZVOLENE POSTUPY
ZAZNAMY Z JEDNANI
ZAKROKY
ROZHODNUTI

DATA PRO POTREBY
AGENTURY
KLIENTOVY OBJEDNAVKY|
DOJEDNANE ZAKAZKY
POUZITE ZPUSOBY PRACE
ZAZNAM Z ROZHOVORU
DOSAZENE USPECHY
UZAVRENI

Ptestoze je to postup nezvykly, vyznacuje se vysokym respektem ke klientovi, po-
tvrzuje jeho dulezitost a zvySuje piijemnost situace. Pfimocafe pfispivd k vyjasnéni
pozice pracovnika. Soucasné vede pracovnika k tomu, aby zpréavu formuloval co nej-
presnéji vzhledem k rozhovoru, ktery s klientem vedl. Klient nebude mit pocit spik-
nuti proti sob¢ a pracovnik dosdhne toho, ze v jeho profesi neni nic, co by nemohl
délat pfed zraky klienta a za jeho spoluprice. To znamend, Ze nejsou véci, které,
kdyby klient ,prokoukl®, pfestaly by fungovat, Ze nejsou véci, které by pracovnik
chtél délat za zady klienta.
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P: Pani Novikovid, v tuhle chvili je vSechno tak, Ze vim Honzika musim odebrat
a umistit ho do diagnostického ustavu. Chépu, Ze nejste nadsend, a ani nechci,
abyste byla. Mym tkolem je chrdnit déti a to je to, co mdme spole¢né. Proto
je mym cilem, aby Honzik nemusel byt mimo rodinu déle, nez je nutné a
mohl se co nejdfiv vritit. Ted o tom vSem budu psit zpravu. Chtéla byste
byt u toho a napsat ji spolecné se mnou?

Pracovnik mize mit nékdy tézkosti s tim, co s klientem vlastné do spisi psit,
kdyz jsou to ufedni listiny, u nichz se zd4, ze forma je pfedepsina. Pokud si ovSem
pfizve na pomoc klienta, Gfedni jazyk se zlidsti. Pokud ma nékdo mdlo ¢asu, asi mu
nezbyvd, nez si jej vybojovat. K tomu pochopitelné potfebuje argumenty, proc je to
lepsi. Duvod je jednoduchy: protoze klient ma pravo do toho, co se s nim déje, mlu-
vit, zasahovat a vyjadiovat se k tomu. Nemuze-1i to klient udélat jinak nez cestou
odvolani nebo dokonce soudnich spori s pracovniky a agenturami, je to delsi a pro
vSechny také drazsi.

Ve vech profesich, v nichz pracujeme s lidmi, jsou spisy divérné a jsou chriné-
ny pfed nezddoucimi zraky jinych osob. Dvérnost je zajistovina zdkony a norma-
mi, které vychdzeji z opravnéné potieby chranit klientovo soukromi a osobni zile-
zitosti. Je ovSem absurdni, pokud jsou spisy chrdnény pfed zraky klienta, jak je stdle
jesté mnohde bézné. Z hlediska mravniho pracovnik nesmi délat nic, o ¢em by
klient, jehoz se to tykd, nemél védét.
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Zména

At clovek chee ¢ nechcee, véci se déji, situace se méni, mozek mysli, ndpady pfi-
chézeji. Jinymi slovy zména je vSudypritomna. Zmeéna je ovsem také to, po cem pra-
covnik touzi, k ¢emu chce dospét, co jej uspokojuje. Potfebuje vidét zménu v klien-
tové chovini, ndzorech, myslenkach, zpusobech a projevech. Podle toho, zda takova
zména nastala, mize pracovnik také soudit, ze jeho price méla smysl, byla uspésna,
dosla k cili. Proto se snazi zménu ovliadnout, predvidat ji a zptsobit. Jediné, co vsak
skutecné muze udélat, je dit ke zméné podnét. Samotnou zménu, kterou by rad
pracovnik u klienta vidél, musi uskutecnit, prozit a unést klient sam.

Podnitit zménu mize pracovnik predevsim tim, ze bude:

@ kldst otevirajici otdzky na uzite¢na témata,

@ piijme klienta jako experta na jeho tripeni,

® vyjde z klientovy pozice, jeho zdroji a prani,

® ncbude spravovat, co neni rozbité,

@ klienta zplnomocni, oceni a bude doprovézet na jeho ceste,

® najde svou expertnost ve schopnosti vést rozhovor tak, aby podnitil zménu.

Z toho vseho plyne, ze pro pracovnika je uzitecné péstovat v sobé cit pro déni,
pro to, co se pravé nyni odehravd. Na rozdil od stanoveni diagndzy, kterd slouzi
k zachyceni momentalniho patologického stavu, potfebuje pracovnik sledovat zmé-
ny. Pfi rozhovoru spolu s klientem probiraji véci, které povazuji za potfebné a tim
vytvareji o téchto uddlostech pribéh. Ten piibéh mize byt s dobrym nebo spatnym
koncem jako kterdkoli pohadka Ukolem pracovnika by mélo byt, aby sméfoval
k dobrému konci, ktery si pfeje klient. Otizkami zaméfenymi na zmény pred set-
kdnim, na vyjimky, na zvladdni, méficimi otdzkami, tim v§im pracovnik pomahd
klientovi, aby zmény vidé€l, a to zmény, které pravé probihaji, které jiz nastaly, a pre-
dev§im poméhé klientovi vidét, ze jde o zmeény, kterych dosdhl sim, sdm se jich
Ucastnil, sim je podn1t11 sdm je prozﬂ Dokaze-li pracovnik klientovi ukazat, ze
prochaz1 zménami a Ze s nimi umi zachdzet, zplnomocnuje klienta k tomu, aby se
nebdl ani dal$ich zmén.

K: Hned po porodu jsem se vlastné dozvédéla, ze se Pavlik narodil s vrozenou V}'/—
vojovou vadou, Ze md roz§tép, a tim padem nadpocetneJ pocet prsti, a tim
vlastné zacal problem . ktery ovlivnil celou nasi rodinu.

P: Ten problém byl urcité necekanej, s nécim takovym jste nepocitala. Co mys-
lite, jaké pfinesl zmény do vaseho Zivota?

K: V béhu zivota urcité, protoze se véechno zménilo, prizpusobilo tomu, Ze se
nam narodilo dité, ktery ma mensi vyvojovou vadu, ale md ji. Je to moznd sla-
by handicap proti lidem, kterym se tohleto stane ve vétsi mife, ale dozvédét se
hned po porodu, ze dité, ze kteryho ma matka radost a na ktery se tésila, ne-
ni zcela v poradku, je strasny. A dulezity je i pfistup lékafu. J jsem se to zrov-
na nedozvédéla nejlip. Prosté pfisla 1ékarka k posteli a fekl mi to. Pfinesli mi
malyho ukazat a fekla mi to stylem jako ,,vy uz jste si toho vS§imla.“ Ale jd jsem
si toho nikdy nevsimla, rucicku mél vzdycky zabalenou v zavinovacce, kdyz
jsem ho vidéla ... Pro mé bylo horsi, nez jak jsem se to dozvédéla, zkazit man-
zelovi radost. Oznamit mu, jak...

V uvedeném rozhovoru jsou nejméné tfi velkd témata:

@ viechno se zménilo, pfizpusobilo,
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® piistup 1ékar,

® zkazit manzelovi radost.

Je véci pracovnikovy domluvy s klientkou, kterému se budou vénovat. Zde je ale
podstatna ukazka toho, Ze klientka jiz nyni ve zméndch Zije, Ze se pfizpusobuje a Ze
je fesi. Jinymi slovy klient prichazi plny zmén. A pta se, co si o nich md myslet, ja-
ky maji smysl, protoze potfebuje uspokojit svou potiebu vécem rozumét. V pribé-
hu rozhovoru zmény pokracuji. Vyhrotit to vse lze tvrzenim, Ze hojiva je ta klien-
tova zmeéna, kterou pracovnik prijal a potvrdil.

Napiiklad klientka, kterd pfichdzi s otdzkou, zda se rozvést, ¢i ne. To, Ze viibec
mad takovou otdzku, je vysledek zmén, které jiz probéhly. K té otazce musela néjak
dojit a ta cesta nemusela byt snadnd. Obvykle si lidé otazku rozvodu dlouho a dob-
fe rozmysleji, nez o ni za¢nou vazné mluvit.

Podnécovani zmény znamend, ze pracovnik ma vzhledem ke zméné jiné ndstro-
je, nez ma klient. Proto klient prichdzi, aby si pracovnikovymi ndstroji pomohl tam,
kde jeho vlastni nedostacuji.

Kde vznikd zména, je otizka, kterou se snazi objektivistickd véda vyfesit tim,
Ze se snazi najit podrobnosti, které by dovolily zménu predvidat. Snazi se po-
chopit pfi¢inné souvislosti toho, co se déje samo od sebe. Tim, ze se objektivis-
tickd véda soustfeduje na vztahy, vedouci ke zméné a snahou ji prfedpovidat, se
pokousi zménu ovladnout. V mezilidskych vztazich je vsak zména nepredvida-
telnd a vzdy ji mizeme pouze odhadovat. Pracovnik nemiize pfimo zpusobit
zménu klientova pfistupu ke svétu a problému, ktery jej tizi. Mize vsak vytvaret
prostiedi a nabizet moznosti, z nichz si klient pro svou vlastni zménu vybere, co
potrebuje.

Uveden}'r pohled pfinééi takové porozuméni vztahu mezi pracovrn’kem klientem
a zménou, Ze zména nastiva sama od sebe, klient prodélava zmény, pracovnik pro-
délavd zmény, kontext prodélava zmény. Cim lze k tomu prispét? Porozuménim, re-
spektem, rozvijenim toho, co se dafi, toho, co se jiz déje. Protoze vse, co sméfuje
k cili, jiz obsahuje zdrodek tohoto cile. Potiz pracovnikd klasickych skol je ulozena
v poiadavku vyvolat zménu. Davaji si ukol, ktery nemohou splnit, a zda-li se jim,
ze jej plni, je to jen mameni.

Nejcastéji je to pravé strach zménit se a pfijmout zménu za svou, ktery brani ¢lo-
veku odejit od problému, vybfednout z dané situace, oprostit se od svazujicich nut-
nosti, a tim problém vyfesit ¢i rozpustit. Klienti pfichizeji, protoze ,takhle ddl ne-
mohou.“ Kdyz se odvdzi pohlédnout na rizné zmény, které mohou nastat, maji
sanci se jich prestat bit a vybrat si z nich. Kdyz klienty pfivadi pocit ohrozeni zmé-
nou doprovézeny presvédcenim, ze pravé tuto zménu nechtéji, Casto staci najit va-
rianty zmén, které jiz probihaji, aby se problém rozpustil.

Jiné téma je zména, kterou préice s klientem pfindsi pro pracovnika. Intenzivni
pracovni rozhovor je né¢im, v cem se pracovnik angazuje, citové, rozumové, svymi
nipady a prozitky. Pouze tehdy, kdyZ pracovnik sim vychdzi z rozhovoru zménény,
muizeme mluvit o spoluprici, o tom, ze dialog byl esteticky. Zastdva-li pracovnik
beze zmény, znamend to, Ze ustrnul. Zistiva-li beze zmény fadu let, znamend to,
ze zkostnatél, zbytnél a stal se rigidnim. Hrozi mu, Ze nebude umét respektovat
druhého c¢lovéka, ze sklouzne k soustavné kontrole, protoze je zddnlivé jednodusst,
Casové méné ndro¢na. Hrozi mu, Ze propadne rutiné, kterd uz nema nic spole¢né-
ho s potizemi a trapenim klientt, ktefi za nim pfichdzeji.

102



Jde o tentyz strach. Boji-li se pracovnik zmény, boji-li se v rozhovoru angazovat,
znamend to, Ze se boji pfijmout svou odpovédnost za fakt, Ze je to on sim, kdo vo-
li, kdo rozhoduje. Casto mylné povazujeme za dostacujici divod pro néjaké kondni
argument, ze se to tak odjakziva déld.

Jestlize se mi podari vymyslet, jak udélat stil nebo dobré jidlo, mdm z toho ra-
dost a jsem jiny, nez jsem byl pfedtim, nez jsem to vymyslel. Déldm-li stale tyz po-
hyb jako Charlie Chaplin ve filmu Moderni doba, mohu zistat nezménény, ale
zblbnu. Naopak, kdyz se mi dafi aktivné se podilet na préci, kterou déla klient v mé
pfitomnosti a s mou podporou, Ucastnim se zdzraku. Dokdzu-li véci vidét z této
perspektivy, asi mé to nenecha beze zmény

Pracovnik musi vdZit mezi otevienosti pro zmény, které mohou pfijit, a na druhé
strané jeho sebedefinici jako clovéka, ktery ma sviyj Zivot, své predstavy o profesi a je
zaflenén do konkrétnich struktur instituce a spole¢nosti. Ani jedno samo o sob¢ ne-
ma prevazovat, oboji by mélo byt v rovnovaze, kterou musi pracovnik neustdle ob-
novovat, nebot ani dosazend rovnoviha netrva.
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Krizova intervence a specifické problémy

Klienti velmi ¢asto zakouseji svou situaci jako prepadeni, jako by je méla ve své
moci jakdsi sila, které se nemohou branit vlastnimi prostfedky. Hluboce prozivaji
predevsim bezmocnost, bezvychodnost a nemohoucnost. Pokud je to vystupiiovdno
do napéti, uzkosti, bezradnosti, bezvychodnosti, ¢i dokonce v chaos, stava se pra-
covnikim, ze podléhaji pocitu nutnosti postupovat néjak jinak, protoze situace
klienta je tak jind. Myslim si, Ze je jind jedin€ v tom, Ze pro pracovnika je narocnéj-
§i dopracovat se k objedndvce a dojedndni zakdzky. Ndrocnéjsi, protoze je to jeho
tkol a klient mize byt rozruseny, neklidny a situace vyhrocend, coz pracovnikovi
ukol ztézuje. Mnozi takovou situaci oznacuji jako krizi. Nejdtlezitéjsi v této kapi-
tolce je odmitnuti toho, Ze krize je néjaky zvlastni pfipad, ktery by zavdaval divod
pouzivat jiné nez dosud popsané piistupy. Totéz plati i o takzvanych specifickych
pripadech. Mezi n¢ patfi dnes tak médni témata jako sexudlni zneuzivani ¢i fyzic-
ké tyrani déti.

Svou naléhavosti, ndro¢nosti, emo¢nim ndporem ¢i nerespektovinim pracovni do-
by mnohdy klienti v krizi vyvoldvaji u pracovniki nepiijemné pocity, podrizdéni
a agresivitu. Pracovnici je pak snadno vnimaji jako rozmazlené, hysterické, nesym-
patické a agresivni osoby, ackoli jsou to lidé v krizi a chyba neni v jejich krizi, ale
v tom, Ze pro pracovnika je to tézké. Je dobré pfipomenout, ze obvykle pracovnik ne-
ni prvni v pofadi [pomdhajicich]. Jeho pusobeni vétsinou pfedchdzi laickd snaha
v rodiné, v nemocnici, v sousedstvi, kterou poskytuji piibuzni a pritelé, spolupra-
covnici apod. Pro klienty je dilezité, ze je nékdo vyslechne, povzbudi, ze se vypovi-
daji, vyplacou, Ze nejsou tak opusténi, jak si mysleli. To nejtézsi, co musi pracovnik
zvlddnout a co obvykle nezvlddd laickd [pomoc], je pocit vlastni bezmoci ve snaze
zpusobit zménu v klientové Zivoté nebo jeho pranich. Dluzno poznamenat, Ze tutéz
bezmoc zaziva pii kterékoli konzultaci s klientem a stoji za to, abyste si vzpomnéli,
jak ji vlastné zvladate. I pracovnikovi samotnému poméhaji otdzky na zvladani.

Je tfeba ddle mit na mysli, Ze lidé vétsinu zivotnich krizi i vleklych Zivotnich ob-
tizi prekondvaji bez jakékoli odborné pomoci. Kazdé dspésné prekondni krize pod-
poruje sebedivéru klienta i pracovnika. Je vzdy uzitecné pripomenout jiz prekona-
né krize, protoze klient nepochybné néjaké prekonal. Co se vzdy hodi, jsou otdzky
na zvladani.

Neékolik rad:

1. Clovék v krizi by mél mit pocit, Ze alespoii pracovnik se snazi porozumét jeho
vnimdni svéta. Pracovnik tim, Ze naslouchd, vyckdva a peclivé formuluje, po-
skytuje klientovi pfileZitost byt vyslysen.

2. Clovék v krizi se ¢asto podcetiuje a bude nejspise ochoten pfijmout pochvalu,
ocenéni, pouze bude-li spojena s negativnimi tvrzenimi. Napfiklad: ME¢I jste
skutecné tvrdy zivot a tohle s vima muselo strasné zamévat. O to vic si cenim,
Ze jste to vSechno takto vydrzel. Zd4 se, ze méte dobry kofinek.

3. Je nepochybné, Ze ucinnou kontrolou muzete zachranit klientovi zZivot, ochra-
nit jej pred sebeposkozenim. Kontrola je rychld a casto nevyhnutelnd. Neza-
pomente na kritéria profesionality. Nezapomeiite, Ze to neni pomoc.

4. Je nevhodné stejné jako v kterékoli jiné konzultaci:
® mluvit v prvni osobé mnozného disla: ,My si myslime...

@ snazit se klienta rozptylit, rozveselit.
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@ fikat banality typu: , Takovd Sikovnd holka, no, podivejte, kam to vede®, jsou
urazejici.

® pouzivat ultimativni slova: vzdy, nikdy, musite, nesmite.

® odvidét pozornost od toho, o cem klient chce mluvit. Chee-li mluvit o smr-
ti, existuje nesc¢islné pohledu a stran, z nichz lze o ni mluvit v dobrém i $pat-
ném.

@ vnucovat klientovi témata.

Pomaha neuhnout od zaméfeni na soucasné a budouci chovini namisto na vnitf-
ni zivot a minulost prozivani. K tomu velmi dobfe slouzi otdzky na zvladdni. Jsou
to otdzky, které pracovnikovi pomohou najit cestu z vlastni bezmoci nad budouc-
nosti klienta. Tvafi v tvaf jeho situaci muze nejen podlehnout této beznadéji, ale
i sklouznout k plané snaze druhého potésit. Znovu opakuji, pracovnik neni v béz-
né lidské situaci, je odbornik, ktery muze vic, nez ¢lovéka bez nadéje tésit slovy:
»Vsechno bude dobry. Netrap se tim. Divej se na to z lepsi strany.“ To mu nejspi-
Se fekli uz jini, a nebylo to k ni¢emu (kdyby to bylo k né¢emu, uz by to zabralo!).
Nekteré priklady otdzek:

> Co vim pomdhd to vydrzet?

> Jak to, Ze situace neni jesté horsi, jak to déldte, Ze ji zvladate aspon ta-kto, ze

to neni jesté horsi? Mnozi jini by se z toho zblaznili, zhroutili...

> Co musime jest¢ udélat, abyste to vydrzel?

> Jak jste se naucil zvladnout tak hroznou situaci dplné sim, bez pomoci?

> Jak to, Ze jesté dokdzete mluvit se mnou a neudélat to?

> Chtél bych naplnit nadéji, kterd vim dala silu mi zavolat. Jaka je to nadé¢je?

Jakkoli se zd4, Ze je na tom klient beznadéjné, pracovnik (stejné jako jindy) zaci-
né pracovat tam, kde klient pravé je a pfijima jeho pohled na svét a jeho situaci.
V tom, jak nyni iije, je mnoho dobrych véci, které déld a déla dobfe. Pracovnik po-
tiebuje napt prave tyto silné stranky, na nichz lze zadit stavét. Zacit pomahat klien-
tovi vidét, ze ma s1ly a zdroje, z nichz lze Cerpat. Pracovnik totiz na osobé v krizi
chce néco jiného nez neskoleni lidé, chee aby se odvazila velikého rizika zmény. Ch-
ce neuvétitelnou véc, totiz najit, jak by mohl vypadat svét, kde je toto trapeni uz vy-
feseno.

Prestoze klient hovofi o zoufalstvi, sebevrazdé atd., ve skute¢nosti déld to, Ze
o tom vypravi pracovnikovi, a nikoli, Ze by to pravé ¢inil. Pracovnik pracuje s vy-
pravénim o nasili a jeho dalsich souvislostech, nikoli s ndsilim samotnym. Pracov-
nik pracuje s vypravénim o sebevrazdé, smrti, zneuzivini. V khentov1 je pravé nynl
cosi, co mu dovoluje o tom mluvit, misto aby konal. Otdzka ,jak to je zcela na mis-
té, byt muze vypadat trochu drsné. Od toho je mozné se odrazit. Jak to dokizal?

Ve svété a potazmo 1 u nds vzrista zdjem o vyskyt, prevenci a vibec problemati-
ku takovych zdvaznych ¢inu, jako jsou sexudlni zneuzivini, tyrdni déti i manzel-
skych partnert a podobné. Cim je situace, kterou klient popisuje, désivéjsi, tim spis
zacne pracovnik pracovat, tedy podle svého nejlepsiho svédomi jednat. Ale to, co ¢i-
ni, neni pomoc, dokud se o ni nedomluvil s klientem. I tam, kde jsou ve hfe prede-
psané ufedni postupy, je vzdy dostatek prostoru pro dojedndni zakdzky ¢i cile spo-
lecné prace s klientem. Neni-li toto ucinéno, nelze hovofit o pomoci, jakkoli
pracovnikav postup bude nevyhnutelny, dcelny a potiebny.

Profesiondlni zpusoby price (viz str. 32) jsou G¢inné a vhodné pro kterykoli
z problémi. Nikoli pro jakousi tajemnou zdzracnost, ale prosté proto, ze byly kon-
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struované tak, aby je bylo mozno pouzit nehledé na konkrétni typ problému. Jiny-
mi slovy, chee-li pracovnik pomdhat, musi vychdzet z prani a potfeb vyslovenych
klientem, a ne ze svého hodnoceni, Ze nékteré problémy a trdpeni jsou zvlastni. Za-
kladnim krokem pracovnika je opét jako kdykoli jindy rozhodnuti, zda bude pomd-
hat nebo kontrolovat. Rozhodnuti o to dulezitéjsi, ze se pracovnik v téchto pfipa-
dech pohybuje v oblasti zasahujici do trestniho prava, ohlasovaci povinnosti a toho,
,Co si vezme na svédomi.“

Jakmile pracovnik néco oznaci za zvlstni problém, stane se nejvétsi prekazkou on
sam, presnéji feceno vsechny bézné pocity, které se na néj hrnou. S témito klienty
je tak snadné soucitit, Ze se stavaji ,obéti“ dobré vile pracovniki, a vibec lidi ko-
lem, [pomdhat], misto aby dostali pomoc zaméfenou tam, kam ji sami smérovat po-
tfebuji a chtéji. Projevem profesionality pracovnika je mit jasno, pro¢ zvolil urcity
typ hovoru, jaké je poslani tohoto hovoru a jaké md moznosti. Lze Fici, ze pomdha
zpusob vedeni hovoru, nikoli jeho obsah. To znamend, ze pomoc muze pracovnik
poskytovat stejnym zptasobem v kazdém hovoru, ktery vede profesiondlné.

Jinou tézkosti je tradi¢ni pfedsudek, Ze sdélend bolest je polovi¢ni bolest. Pred-
sudek, na némz stavi mnohé pristupy, které chtéji — nékdy dokonce opakované —
aby klient popsal traumatizujici situaci. Ocekavaji, ze klient si ji néjak ,odzije”
a trauma zmizi. Pfipadné mu jesté poskytnou néjaké podivné zasmodrchané vysvét-
leni, s nimz si pak klient stejné nevi rady.

Opakovini nestastného pfibéhu nedéla nic jiného, nez jej utvrzuje, a nikterak ne-
pomdhd k jeho prekondni. Vystavovat klienta opakovanému popisovani jeho trau-
mat je surové a prozitého utrpeni nedustojné. Zisadné plati, ze pracovnik by nemél
otevirat bolestiplnd témata, kdyz nevi, co si s bolesti, ktera se vyfine, po¢ne, jak bu-
de postupovat a k cemu to vse déla.

I ti nejutrdpené;jsi klienti maji pfedstavu o tom, co by jim pomohlo. I ti nejbéd-
néjsi znaji mnoho zpusobu, jak svou bidu zvlddat. Dokonce ji zfejmé zvlddaji. Sta-
¢i tyto zpusoby spolecné najit. Postupy, jak je najit, jsou popsdny v pfedchozich ka-
pitoldch.
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PRIPRAVA

Délejte ddl vsechno dobré, co uz déldte.
I K. Bergovd

To zasadni, co odliSuje pracovnika profesiondla od amatéra s dobrou vili, je zku-
senost, kterd umoznuje v kterékoli chvili se zastavit, poodstoupit, podivat se z nad-
hledu na sebe i své jedndni s klientem. Jediné v této chvili mize plné vyuzit své pii-
pravy a na zdkladé teorie, védomosti a zkusSenosti si odpovédét na nejzdkladné;jsi
otazky, kterymi reflektuje svou praci:

1. Co to tady vlastné délam?

2. Pro¢ to délam, kdyz nemusim?

Do té doby, nez ucastnici vycviku v systemickém pristupu k préci s lidmi pocho-
pi podstatu a vtip této cesty, Casto argumentuji, ze vyzaduje Cas, ktery oni pro naval
klientely nemaji. Brzy vsak prichazeji na to, Ze tato cesta rozhovoru a pfistupu ke
klientim jejich cas Setfi, protoze vhodné feseni naleznou mnohem rychleji a snad-
néji. Je to diky tomu, Ze pracovnik pracuje na tom, co klient chce, a nikoli na tom,
co by mél.

7 A

UKONCENI OTEVRENI
PRUBEH DOJEDNAVANI
<< ]
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Socialni prace a sousedni obory

»Co studujete?“
»Socidlni prdci.
»A je taky asocidlni price?*

Jako obor souvisi socidlni price s fadou profesi a obor, z nichz se u¢i a které na-
opak svym rozvojem obohacuje. Ve své historii se socidlni prce inspirovala asi nej-
vice ze sociologie, psychologie a psychoterapie

Z oblasti psychoanalytlckeho myslem jsou velmi dilezité inspirace:

@ zabyvat se jemnymi nuancemi dusevnich pochodu

@ disledné chapat socidlni préci jako specifickou situaci stojici mimo ,bézny Zzivot.*

Z oblasti rodinné terapie si socidlni prace vzala mnohé, protoze se snazi zabyvat
celym kontextem rodiny a pouziva proto siroky arzenal technik i postup pochize-
jici z této oblasti

Z oblasti prava je dulezité:

® pristup k tomu, jak dulezité je presné vécem rozumét,

@ jak presné je tfeba umét rozliSovat a rozhodovat, protoze jsou situace, k nimz

se zdkon VYJadI'UJC ale 1 Jlne které pomgl

® Ze zikony jsou Zivé a méni se. To souvisi s normami, kterymi se musi pracov-

nik zabyvat. Nikdy nejsou neménné, ackoli v dané Chv1l1 jsou zcela pevné sta-
novené.

Z oblasti sociologie Cerpa socidlni price vétsinu teoretickych formulaci a také vé-
domi, Ze ,socidlno“ je dojednané lidmi a Ze i toto dojedndni je mozné zménit.

Obvykle se fika, ze socidlni prace dosud nevytvorila vlastni obecnou teorii. I kdyz
tomu tak asi je, nijak to neméni postaveni socialni prace jako oboru. V psychotera-
pii napfiklad jsou mnohé teorie, ale pouze dvé"” mohou aspirovat na uceleny vé-
decky systém, protoze obsahuji obecnou teorii, metodologii a klinickou praxi, a pfi-
tom ani jedna nemd ,vétsi pravdu. Jiné teorie jsou postavené prilezZitostné
k vysvétleni jednotlivych, od sebe oddélenych jevi. Kazda z nich pfindsi smyslupl-
né vysvétleni a mnohé z nich pfindseji praktické navody, které jsou v kontextu jed-
notlivych teorii pouzitelné. Pozoruhodnd neni roztfisténost, ale skute¢nost, ze vét-
sina téchto postupll funguje se srovnatelnou ucinnosti, coz mnohé zanechavd na
pochybich, hledaji-li jednu vSeobsahujici odpovéd na své otizky. Pokud se ¢lovek
upina k nalezeni jediné vSevysvétlujici teorie, nezbyva mu, nez se odvritit od védy
smérem k nékteré ideologii, kterych je celé spektrum, pocinaje virou v bohy a kon-
e v tuto chvili New Age.

Naopak socialni prace dala pfilezitost sousednim oboriim piesnéji vymezit své
vlastni zdroje a poslani. Soustavnd price s ,normdlnimi lidmi“ dala psychologii po-
citit, ze psychopatologizujici vyklady nejen nejsou vsevysvétlujici, ale dokonce ani
nejsou pro ,normalni populaci® uzite¢né. To psychology na jednu stranu vede k vy-
hleddvani ,d¢innéjsich zptsobu jak zasihnout, na druhou stranu pfindsi sebekri-
tické zamysleni nad smyslem a poslanim psychologie. Vysledkem je zkusenost, ze
pro prici a lidi jsou uzitecnéjsi, efektivnéjsi a prijemnéjsi jiné nez terapeutické me-
tody postavené na psychopatologii.

BTémi teoriemi jsou, myslim, psychoanalyza a systemicky pfistup.
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Pro medicinu, véetné psychiatrie, socidlni prace soustavné otevira otizku celost-
niho pojeti ¢lovéka v kontextu jeho zivotnich zkusenosti, prostiedi a vazeb, coz je
zcela jiny pohled na pacienta, nez je-li vaimadn jako ,ta nefunkéni ledvina®. Otevie-
ni pohledu na ¢lovéka jako na bytost socidlni nuti medicinu zamyslet se nad tim,
dokdy jesté bude dobré a tinosné piistupovat je clovéku jako k objektu, kterému je
tieba dorucit 1é¢ivé médium, at uz je to slovo, 1ék ¢i chirurgicky rez.

Obor socidlni price svou existenci a rozvojem soustavné a ucinné pusobi na sou-
sedni obory. Je to jedna z cest, kterymi ovliviiuje spolecenské normy, tedy jednu ze
tii zdkladen, na nichz stoji.

Jednu z nejprovokativnéjsich myslenek o postaveni socidlni price vici ostatnim
véddm rozvinuli studenti diplomového semindfe na katedfe socidlni prce. Protoze
asocidlni ¢innost neoznacujeme jako praci, nybrz jako prestupek, zlocin, zlobeni
a podobné, pak spojeni ,socidlni prace” je nadbytecné, nebot kazdd price je socidl-
ni. Z toho ovsem plyne, ze vechny obory lidské price jsou socidlni, a proto jsou
zvlastnimi piipady ,socidlni prace’. Nakonec by psychologie, psychiatrie, medicina,
ale i fyzika ¢i strojni inZenyrstvi a biologie byly jen zvldstnimi pfipady socidlni prd-
ce. Socidlni v tom smyslu, Ze sdilené a Zijici mezi lidmi, v jazyce v tom jediném své-
té, ktery obyvame, tedy lidském svéte.

Moznd bude uzite¢né povsimnout si vztahu k sousednim profesim na pozadi his-
torie socidlni prace.

HISTORIE SOCIALNI PRACE
Shulman mluvi o tfech fazich historie, k nimz pfiddvam C¢tvrtou.

1. Faze diagnostického piistupu.

Diagnosticky pfistup v socidlni praci je obrazem tradi¢niho pojeti 1é¢eni v medi-
ciné. To se formovalo po staleti, a proto ndm dnes pripadd divérné zndmé, aniz si
uvédomujeme, jak slozitd a rozvinutd teorie za nim stoji. Vétsina psychoterapeutic-
kych a psychosocidlnich teorii vychdzi z diagnostického modelu, a to ze stejného
divodu: prevzit metodu uznanou za védeckou, a tim se ustavit jako samostatny vé-
decky obor.

»Brzy ve svych pocatc1ch socidlni prdce prijala cestu, kterd je dodnes dom1nu_]1c1
Tato cesta byla Vypujcena z mediciny a Jev11a se jako uziteCny priklad budovani vé-
deckého pozndni. Medicinskd cesta pojima intervenci jako tfistupriovy proces:
(vy)$etfeni vedouci k diagnéze a nislednému zikroku. Zhodnoceni zdkroku bylo
pfiddno jako ¢tvrty stupen ... Tato cesta pomohla socidlni prici rozvinout se jako
profese a prvky tohoto pfistupu budou pravdépodobné navzdy jidrem na$i préce...

S tim jsou spojena nékterd témata, kterd nds vedou k potfebé zmény. Za prvé ta-
to cesta predpoklddd, ze pomdhajici profesiondl je nékdo stojici mimo proces, kte-
ry se snazi ovlivnit. Pracovnikovy intervence jsou brdny jako vysledek dukladného
poznidni a diagnézy ... Druhé téma spojené s diagnostickym pfistupem je vyzado-
vané oddéleni pracovnikova profesniho a osobniho Ja. Profesionalni objektivita by-

* Shulman v origindle pouzivé vyraz medicinsky pfistup, ktery povazuji za ponékud zuzujici a pro medi-
cinu pejorativni.
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la cenéna jako hodnota, kterd dovoluje pracovnikovi rozejit se se subjektivnimi po-
city, postoji a oéekavanimi, které by mohly negativné ovliviiovat vykon ...“

Vedle potizi, které uvadi Shulman, je spole¢nym rysem téchto obort predpoklad,
ktery jiz ani dale nezkoumaj, totiz Ze soucasné potize a problémy prameni z minu-
losti. Ze to, co je dnes v nepofddku, je dusledkem uddlosti, déju ¢i pocindni, které
probéhly v minulosti, a tedy vysvétleni dnesniho je mozné pouze zkoumdnim mi-
nulého. Proto je tak dulezitd anamnéza, kterou snimaji 1ékafi, psychologové ¢i jini
pracovnici, protoze davi $anci nahlédnout, co z pacientovy minulosti mohlo zavdat
pfi¢inu jeho aktudlnich potizi. Podle schopnosti rozpoznat tyto priiny se
potom jednotlivé obory povazuji za vice ¢i méné védecké. Toto pojeti je tak zako-
fenéné a tak zauzivané, ze neni zvykem o ném viibec mluvit a pojimad se jako samo-
ziejmost. Pritom stavi odborniky do obtizné situace a nedovoluje jim s klientem
v plné mife spolupracovat. Jestlize hledame to, cemu se fikd symptomy, ¢ili pfizna-
ky, Ze cosi neni v poradku, md to nékolik disledka, které mohou zastifiovat uzitek
z nalezené priciny:

1. Predevsim se dostdvime k tomu, Ze nase pozornost je zaméfena na to, co je
$patné. Prosté proto, ze hledime, co by se mélo odstranit nebo napravit ne-
bo co je pri¢inou néceho nezddouciho. Pfitom pomijime vétsinu toho, co se
podarilo, co funguje, co je v porddku, co klient zvldda. Moderni medicinské
a psychoterapeutické sméry se stale vice odklanéji od jednostranného hleddni
chyb.

2. Ogznacit cokoli za nevhodné je obvinujici. Zvlisté to plati v oblasti socidlni,
kde nelze predstirat, ze klient nemad se vznikem pficiny reprezentované sym-
ptomem osobné nic spoleéného. Nejlépe je to vidét, nalezne-li pracovnik pfi-
¢inu soucasnych potizi v minulém chovani klienta. Jak mu to sdélit, aniz by to
bylo obvinujici?

3. Hledi-li pracovnik, psycholog ¢i 1ékai za klientovymi slovy dalsi vyznamy
skryté v temnoté, do niz klient nevidi, tedy kdyz hleda jednotlivé priznaky,
ukazujici skryté priciny a divody, diskvalifikuje tim klienta jako plnomocné-
ho a zodpovédného za vlastni slova, pozorovini a pozndni. Jinymi slovy pra-
covnik fikd: to, co mi vypravite, je jenom povrch, ktery sim o sobé nema ce-
nu. J4, odbornik, mam Kklice, jak z tohoto povrchniho rozpoznat, co je skryto
v hlubiné. Toho vy nejste schopen, a proto pfichizite za mnou jako odborni-
kem. Zaujima tedy postoj, podle néhoz klient neni schopen rozpoznat, co je
pro néj dobré a potiebné.

4. Shrneme-li pfedchozi tfi body, mizeme Fici, Ze symptom a anamnestickd ,ar-
cheologie®, ¢ili kutdni v minulosti, slouzi predevsim k posileni expertni pozi-
ce pracovmka Rekl bych, ze nerozdep tehdy, kdyz pracovnik dopsal podrob-
nou a prehlednou anamnézu, Je nejvysm Cas zeptat se klienta, co chce on.
Protoze prani sestavit anamnézu je prani pracovnika, nikoli khenta, a ana-
mnéza slouzi pracovnikovi, nikoli klientovi. Pracovnik by si mél vzdy znovu
uvédomit, k ¢emu tuto sluzbu potiebuje.

5. Jind tézkost spojend s tradi¢nim diagnostickym paradigmatem aplikovanym
na socidlni préici je v pfedpokladu, Ze pracovnik musi védét 1épe nez klient, co
je tfeba délat. Od toho, Ze to vi, pak odvozuje svou odbornost. A kdyz nevi,
je to pfiznakem ¢ili symptomem jeho nekompetentnosti. Odtud prameni ono:
»Proboha co s tim mdm délat!>“
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2. Faze funkcionalniho pfistupu

Shulman mluvi o funkcionilni skole, ktera vznikla na Pensylvinské univerzité na
skole socidlni price a jejimiz zakladateli byli Jessie Taft a Virginia Robinsonova
(Taft 1942). Vychdzeli z Rankovych praci. Rank byl Freudiv zak. Taft a Robinso-
novid rozvinuli svou teorii zmény. Pfinesli mnoho zajimavych konstrukti, které dnes
nachdzeji Siroké pouziti. T¥i nejduleZitéjsi jsou vliv Casu (zacindni, prubéh a ukon-
Covani jako tfi rozli¢né procesy), duilezitost empatie neboli veiténi pro proces (po-
moci) a mocny vliv vyjasnénosti poslani socidlniho zafizeni.

Funkcionalni skola je ovlivnéna humanistickou psychologii, virou v to, ze pod-
stata ¢lovéka je dobrd, snahou dosdhnout autenticity ¢ili shody mezi kondnim a pro-
zivinim a empatie Cili veiténi, které nejlépe vede k porozuméni.

Nekteré tézkosti md tento pristup spolecné s diagnostickym. Odbornik je stdle
expert, ktery vécem rozumi lépe nez klient, proces zmény je stile néco, co se déje
mimo pracovnika, ktery ho fid{ a spousti, pracovnik stdle musi byt neutrdlni. Neza-
da se uz rozstépeni osobniho a profesniho J4, ale naopak shoda.

Funkcionalni pfistup se daleko vice zaméfuje na to, co je zde a nyni, vyhybd se
mentdlni archeologii. Pracovnik je vSak v tomto pfistupu stile mimo proces zmény
a empatie jako ndstroj pozndni je jeho vysadou a také zdvazkem. Pfestoze se vyhy-
ba moralizovani, nedéld Casto nic jiného. Je-li clovék v podstaté dobry, pak by tedy
mél byt dobry. Je-li zdkladnim ndstrojem empatie, pak je tfeba byt empaticky, je-li
zdkladnim pojitkem mezi lidmi laska, pak je tfeba mit se radi.

3. Faze interakéniho pfistupu

Interakéni model naléza paralelu v psychologii, ale v socidlni prdci ma své vlast-
n{ misto. Ustfedni j jev ném zaJem o proces, ktery nahrazuje dfivejsi zdjem o oso-
bu. Nékterf nazyvaji tento pristup reciprocni nebo medidtorsky. Sttedem tohoto
prlstupu Je takové pOJlmam vztahu [pomoc1] v némz sebenaplnupa a energn pro-
dukujici klient s konkrétnim ukolem k feseni a profesional slouzici specidlnimu po-
sldni ovliviuji jeden druhého jako nezavisli Gcastnici v ramci organického systému.
Soustfeduje se na to, jak kazdd osoba v systému odrazi jedndni vSech ostatnich pod-
le vlastnich divodd, proc je tam, pricemz tkol se méni z momentu na moment. Vz-
tah je cirkuldrni, recipro¢ni a kazda ¢dst (pracovnik a klient) je ovliviiovana i ovliv-
nuje.

Takové pojeti vede k zdjmu o porozuméni klientovi v momentu interakce s pra-
covnikem. Mezi zdkladni dovednosti se pocitaji dvé: objasnovani role a empaticka
dovednost, zvand artikulace klientovych pocita.

Potiz zustava v jednom stejna: pracovnik je ten, kdo musi umét klientovi porozu-
mét lépe, nez si rozumi on sdm, a za néj vyslovit, co vyslovit sim nedovede nebo ne-
muze. Aby to pracovnik mohl udélat, je odkdzdn na svou dovednost empatie ¢ili
veiténi, kterd mu m4 oteviit cestu, jak se priblizit klientovu prozivani. Byt empatic-
ky znamend domyslet se, jak asi je tomu druhému.

Objasnovani role znamena dovednost pracovnika jednoduse a bez pouziti od-
borného zargonu vysvétlit svou roli v celém déni. Je to pokus odpovédét na klient-
skou otdzku: ,Jak mi mizete pomoci?* Artikulace klientovych pocitd vyzaduje, aby
se pracovnik napojil do klientova vnitfniho citéni a staral se o bystré a pfimé odpo-
védi na nepfimé klice, které nalezne.
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»Empatie = je zjemnélou a aplikovanou schopnosti pochopit a uvédomit si
neverbalni komunikaci a metakomunikaci.«

Béla Buda: Co vieme o empatii? Pravda Bratislava 1988

O empatii uz bylo feCeno, Ze je to domysleni se néceho, co klient nevyjadfil.
Mi-li skrze ni pracovnik hledat ndméty, na které by mohl dat pfimou odpovéd, ma
obrovsky tézkou tlohu odhadnout, do ¢eho se musi strefit, aby to bylo spravné.

V mnohych dovednostech je tento pristup podobny tomu, ktery oznacuji jako
ctvrty, tedy socidlni, a ktery rozebird celd tato kniha. Souhlasim se Shulmanem, Ze
rozdil mezi profesemi nevyvstivd z rozdilného pouziti dovednosti, ale spiSe z roz-
dila v pojeti vlastni funkce pracovnika a organizace, v niz pracuje.

4. Faze socialniho pfistupu

Je tim pfistupem, ktery pouzivim v této knize. Od predchozich tii fazi, které
vSechny patfi do diagnostického pfistupu postaveného na pracovnikové schopnosti
posouzeni, o¢ v jadru véci jde, se zdsadné lisi. Nestavi totiz na predpokladu, ze na-
lezne-1i pracovnik vhodnou metodu, dostane klienty, kam potiebuje. Neni ani spe-
cificky z oblasti socidlni prace, ani z oblasti psychologie, ani z oblasti sociologie.
Klene se nad vSemi témito, ale i dal$imi obory, jako napf. estetikou, biologii ¢i his-
torii. Kazdému oboru pfindsi moznost jesté jiného pohledu na sebe, a naopak, kaz-
dy z jednotlivych obort, které oslovuje, vraci této obecné teorii ndpady, jak ji apli-
kovat v konkrétni praxi.
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Etika profesionalni prace
Jaké vztalhy mdime k sobé, takové vztahy mdme ke klientim.

Vztahy k sobé zahrnuji dvé roviny:

1. Jaky vztah ma pracovnik sdm k sobé, takovy miva i ke klientam.

2. Jaké vztahy maji pracovnici mezi sebou, takové mivaji ke klientim.

Profesionalni pomoc je zvldstni situaci. Pracovnik je v ni osobné, nemuze odlozit
své prozivani a pfitom se soustavné rozhoduje a musi volit mezi moznostmi. Proto-
ze to jediné, co skute¢né muze definovat, tedy urcit, je on sim, stivd se etika jeho
price nesmirné dulezitym momentem.

Pracovnik jakozto zdstupce spolecnosti a prostfednik mezi potiebami klienta
a potfebami spolecnosti stoji na strané toho mocnéjsiho, na strané zdkona a statu.
To jej zavazuje k dodrzovini norem, ale na druhou stranu to ztézuje jeho kontakt
s klienty. Prestoze to na prvni pohled nevypadi, je pracovnik velmi mocnou osobou
pravé vaci konkrétnimu jedinci, protoze je zdstupce vétsiny vi¢i mensing. Proto zde
plati vSechny poznatky, které plati o vztahu vétsiny a mensiny ve spole¢nosti. Kaz-
dy klient, ktery se, zvlasté je-li to nechténé, stane pfedmétem zdjmu pracovnika, je
ve velmi neprijemné a nelehké situaci. Snadno se muze citit obvinovin, prondsle-
dovén, nucen, a to 1 v pfipadé, kdyz pracovnik nic takového nema v imyslu.

K: Kdyz jsem v poradné fekla, jaky mam problém, tak tam na mé vyjeli, jako Ze
je ode mé nezodpoveédné, ze chei rozbit rodinu a pripravit deeru o tdtu. J4 jsem
jim nedokdzala vibec nic Fict. Pfipadala jsem si hrozné $patnd. Rozbrecela
jsem se tak, ze jsem nemohla viibec mluvit. Na to mi fekli, Ze tohle nema ce-
nu, at pfijdu, az budu klidnéjsi, a poslali mé k vim na psychiatrii pro prasky
na uklidnéni. Ale j4 tam uz stejné nepujdu, nemélo by to cenu. Zase by mi fi-
kali to samé.

P: Rozumim tomu dobfe tak, ze vy jste chtéla slySet néco jiného?

K: Ja jsem jen chtéla, aby mi poradili, ne aby mé obvinovali. Alespon tak mi to
prlpadalo Ze se na mé dlva_]l skrz prsty.

P: Na mé to déla dO_]Cm Ze vim pfeci jen néjak radili, ale mozna to bylo néco,
co vy nemuizete prijmout. Nebo je to jinak? Jak to vidite vy?

K: Nevim, opravdu nevim, jak se rozhodnout. Jd nechci nikomu ublizit. Mozna
mate pravdu, ze mi fekli néco, co jd jsem nechtéla slyset.

Otdzky moci a moralky vstupup do hry dlouho pred tim, nez se pracovnik a
klient setkaj, Jsou tim nejcastejl nevyslovenym. Klientim je pochopltelne zatézko
ptdt se na tyto véci pracovnika pfimo. Ale byva to pro né nesmirné dulezité. Pfi prv-
nim setkani si klient potfebuje zjistit, co je pracovnik jako ¢lovék zac a jak ovlivni
jeho zivot. I kdyz asi nikdy nebudou tyto otdzky zodpovézeny uplné, dokud na né
klient nenajde odpovéd, je pravdépodobné, Ze se bude drzet zpatky ¢i dokonce bra-
nit. ProtoZe nebyvd zvykem, aby se vyptdval pfimo, patii k pracovnikove profesio-
nalit¢ zvlddat odpovéd i na tyto nevyslovené otizky. Znamend to soustavné objas-
novani vlastni pozice, posldni, pravidel, podminek a moralky. Je neetické
predpoklidat, ze klient vSechno vi.
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Pro srovnani stoji za zminku napf. oblast policejnich predpisu, kde kazdy policis-
ta je povinen poucit ob¢ana o jeho pravech a povinnostech, pravé proto, aby nemohl
zneuzivat svého mocenského postaveni ochrdnce poradku. Jakkoli se to mize zdd
prehnané a pritazené za vlasy, pracovnik je prave tak v mocenském postaveni a pri-
tom jeho klienti, na rozdil od ,klientd“ policie, nejsou nijak chranéni. Tim dilezi-
t€j81 jsou uvahy na téma etiky.

Je vice divodu, pro¢ je pracovnik ,mocnéjsi“ nez klient:

® Je zdstupce stitu.

@ Je predstavitel vétsiny.

® Reprezentuje vétsinovou kulturu.

® Predstavuje kritéria normality.

@ Rozhoduje o obcanskych pravech klienta.

Pozadavek mravnosti, tedy etiky, vystupuje s obzvlastni naléhavosti tim spise, o¢
je zfejmé;jsi, jak krehky a nejisty je pracovni vztah klienta a pracovnika. Jak obtizné
pro oba je, aby se domluvili, dojednali si spolecnou praci a dosli ke spokojenosti s je-
jim vysledkem. Proto tak Casto zduraziiovany respekt k lidské dustojnosti druhého,
proto opakované poukazy na to, Ze i pracovnik potfebuje byt respektovdn a mit pro
svou praci podminky. Kritérium krésy, které jsem vétsinou jmenoval v tom nejjed-
nodussim tvaru, totiz aby spolecnd prace byla pfijemnd, dal rozviji hledisko respek-
tu za jeho hranice do oblasti estetického citéni, prozivani véci jako hezkych a na-
opak. Prace s klientem ma byt hezka. Kazdy, kdo zazil dobre probihajici rozhovor,
znd zézitek krasy: ,to jsme si hezky popovidali®, ,to bylo pekny posezeni®, dopro-
vézeny pocitem radosti a spokojenosti. Totéz lze docilit i pfi préci s klientem. Ne-
jde o nedostizny idedl, ale o béZnou souédst rozhovort, ktery povedete.

Etiku prdce neni mozné vymezit néjakym kodexem. Respektive kodexy jsou uzi-
te¢né k prvnimu sezndmeni a k prvnimu nahlédnuti do problematiky etického hod-
noceni prace. Eticky kodex je uzite¢ny, ale zjednodusujici model. Do profesionalni
prdce se ovSem promitd cely pracovnikiv piistup k zivotu a lidem. Docela jiné pro-
jevy vidi klientim bude mit pracovmk ktery je do hloubi duse pfesvédcen, ze lidé
jsou schopm byt dobii a vstficni, jen kdyz k tomu maJ1 piilezitost. A docela jiny bu-
de mit ten, kdo véri, ze pokud Eloveka neomezuji pravidla a obavy z Jepch nedodr-
Zeni, zneuzije situace ve svij prospech na tkor druhych. Takové pOStO_]e jsou v nds
hluboce zakofenéné a je na misté pocitat s tim, jaky na nds maji vliv. Nejde o to,
ktery z téchto postoju je lepsi, stejné kazdy pracovnik zaujme ten sob¢ vlastni. Ch-
ci poukdzat na to, jak hluboce jsme ve své prici ovlivnéni tim, co si myslime o své-
t¢ a lidech. To je také jeden z divodu, pro¢ pracovnici v raznych profesich zaujimaji
zcela odli$né postoje a vytvéfeji protichidné teorie. A proc jini se k nim priddvaji
a tyto teorie pfijimaji za své.

Mij postoj je v tomto sméru mirny. Myslim, Ze ¢lovék muze byt dobry i zly, kaz-
dy v sobé md oboji a na to, jak je hranice mezi tim tuzka, jak je snadno pfekrocitel-
nd, radéji ukazujeme na druhych nez na sob¢. Pfi setkdni pracovnika s klientem ma-
ji oba své motivy, sva prani a své potieby, které timto setkdnim uspokojuji. Vétsina
pozornosti je obvykle vénovina tomu, co si piindsi klient a co potfebuje dostat. Je
to vsak jen Cdst, protoze i pracovmk vstupuje jako ¢lovek do vztahu s klientem
a vnasi do ného své potieby, svd piani a chee je uspokojit. Rici, e jde o U.SpOkOJCIll
potieby pomdhat, je lichotivé zjednodusujici. Pracovnik miize uspokojovat i fadu
dalsich potfeb:
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® uspokojeni potieby byt dobry — m4 na to srovnani s klienty, kterym se to ne-

dari,

® uspokojeni potieby byt pfislusnikem vétsinového ndzoru,

® uspokojeni potfeby vydélat si na zivobyti,

@ naplnéni posldni otevirat druhym cesty k lep$imu Zivotu,

@ mit moc nad tim, co se déje s clovékem,

@ naplnéni potieby byt potiebny,

@ naplnéni potieby byt dobry profesional,

@ uspokojeni z legalizovaného ovliviiovani soukromi druhych,

@ naplnéni potieby mit zaméstnani,

@ délat praci jen velmi tézko kontrolovatelnou a prokazatelnou,

@ a mnoho dalsich.

Namlouvat si, Ze viibec nic z tohoto vyctu pro ného neplati, je pro pracovnika ne-
bezpecné. Dvojndsob nebezpecné je to pro klienta, protoze se to odrazi v jejich pra-
covnim kontaktu, a pokud pracovnik neni schopen sebereflexe, mize klientovi sko-
dit.

Proto je otizkou etiky zabyvat se potfebami, které v sobé pracovnik nese. Nepfi-
stoupim na zddny seznam jediné spravnych potieb, protoze lidé jsou riizni. Budu ale
vzdy zadat, aby pracovnik uvazoval a s pomoci uditeld, kolegl a supervizori znovu
a znovu prochazel otizku, pro¢ svou prici déld a pro¢ ji déld pravé tak, a ne jinak.
Cim presnéji bude moci odpovédét na tuto otdzku, tim otevienéji bude moci re-
spektovat své potieby pfi prici s klientem a necinit tak na jeho dkor.

Druhai ¢ést, tykajici se vztaht mezi pracovniky, je zpracovina v ndsledujici kapi-
tole o vycviku profesionalnich pracovniki.
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Vycvik pracovniki

Experti se na ostatni stvoreni divayi skrz prsty a v hloubi duse skryjvayi taj-
né pozndni, Ze oni, jenom oni, uméji Zit.
R.A. Heinlein

Vyceviky pracovniki mohou byt velmi rizné. Vsechny lze zhruba rozlisit do dvou
sméru. Jeden vede k rozvijeni expertnosti pracovnikd, druhy vede smérem, o kterém
pojedndva tato kniha, tedy k disciplinovanému reflektovini. Lze vést pfimou Gmeé-
ru mezi chuti dél se ve své profesi vzdélavat a schopnosti poskytovat uzitecné sluz-
by klientim. Na vétsiné€ pracovist pfevldda rezignace a ufednicina. Také ty jdou ru-
ku v ruce. Zdlezi na agentufe a jejich pracovnicich, jak se budou dél rozvijet,
vzdéldvat a cvicit. Pamatujte, Ze stoji za to si peclivé vybrat, jaky vycvik chcete
a k ¢emu vlastné ma slouzit. I tehdy, slouzi-li pouze k naplnéni predepsanych tabu-
lek, se 1ze néco hodnotného priucit, pokud si vyberete dobre.
Podle Pecory jsou ,,pracovnici prvniho kontaktu hlavnim lidskym zdrojem které-
koli agentury. Pro jejich ziskdvani je dulezité, aby agentura presné specifikovala
hlavni pracovni ikoly, které je Cekaji. Ve skutecnosti je to spise tak, ze je ¢ekaji $pat-
né pracovni podminky, chudické pracovni prosttedi, velkd fluktuace... Takze nako-
nec jsou socidlni sluzby provozoviny osobami s nejriznéjsim vzdélanim: nékteri
maji vzdéldni jako socidlni pracovnici, psychologové, manzelsti a rodinni poradci, ji-
ni nemaji zddné vzdéldni a lze ocekdvat pretrvavajici chybéni profesionalné pripra-
venych pracovnika.“.. (To pise o USA v roce 1992!)
Podobni situace panuje i u nds. Navic se pfiddvd jesté jedna tézkost, kterd naopak
Cekd ty, ktefi jsou vycviceni nebo se chtéji cvicit, totiz spoluprdce s témi, ktefi cvi-
Cenim neprosli. Jsou-li ti prvni osamoceni, ztézZuje to jejich pozici bilé vrany a do-
stavaji se do izolace. Ackoli by méli byt inspiracf pro ostatni, nakonec byvaji prvni,
kdo odchazey Paradoxné tak ddvaji za pravdu tém, kdo socidlni prac1 delap jiz dva-
cet let stejné a nepoc1tu11 potfebu zmény. Pomoci mize jen soustavnd prace na sla-
dovdni toho, co je posldnim agentury a zaméfenim pracovnika.
Hledani novych vycvika bude lezet spiSe na aktivnim zdjmu pracovniki nez na 1a-
kavé nabidce zaméstnavateli podpofené vysokymi platy. Presto je prabézné vzdéld-
vani pracovniki jednou z podminek smysluplné price. Vycvik je dilezZitou soucasti
pfinejmensim pro udrzeni vykonnosti a moralky.
Doutim, ze celym textem proling, jak velkou dilezitost pripisuji navozeni spolu-
prace, dojedndni spole¢nych cilii, stanoveni zakazky. Tentyz pfistup by mél mit
hlavni misto ve vycviku pracovniki, v tréninkovych situacich. Midzeme mluvit o vy-
cvikovém kontraktu a je lhostejné, zda mluvime o stfednim, vys$im nebo univerzit-
nim studiu ¢i o specializovanych vycvikovych programech pro pracovniky.
Obecné lze Fici, ze kazdy, kdo je ¢i chee byt pracovnikem po celou dobu své pro-
tesni drahy, potfebuje tfi prameny, z nichz Cerpa:
@ Ucitele ¢ili nékoho, o kom si pracovnik muze Fici: tento ¢lovek vi vic nez ja
a chci se to od néj naucit.

® Kolegu ¢ili nékoho, o kom si pracovnik muze Fici: je na tom stejné jako jd a chei
si s nim povidat o nasi spolecné situaci, pfipadu, ndpadech ¢i potizich primo,
hned a na pracovisti.
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® Supervizora ¢ili nékoho, o kom si muze fici: to je clovék, jehoz pozdddm o po-
moc, az si sam nebudu védét rady se svou praci, az se mi nebude dafit, az se za-
seknu, az budu mit pocit, ze mi vSe utikd pod rukama, az mé m4 price pfesta-
ne bavit atd.

Dost nestastné se takova pomoc nazyvé supervize. Pro nds je vsak supervizor tim,
na koho se pracovnik mize obritit o pomoc a jehoz odbornosti je pomdhat, nikoli
kontrolovat.

V praxi se pracovnik setkd spise s kontrolou své price a profesniho vyvoje. Jak ze
strany vyucujicich a zaméstnavateld, tak ze strany kontrolor a v neposledni radé
klientd a jinych instituci. Protoze mu spiSe hrozi stiety se vSemi uvedenymi, jsou tfi
prameny, z nichz Cerpa, posilou, osvézenim a prevenci proti syndromu vyhofeni.

Pokud vés néktery klient povazuje za neosobniho urednika, ktery mu nevybiravé
zasahuje do zivota, pak takovy nejspiSe jste a potfebujete akutné pomoc, aby se vim
va$e profese nezvrtla.

Pokud fikdte, ze svou praci délite dvacet let stejné dobfe, a proto nepotfebujete
uz nic ménit, pak jste neprofesiondlni.

Profese pracovnika vyzaduje neustile se ucit novym pohledim, novym ndzorum,
novym piistupiim. Ne proto, abyste hned vSechno podle nich délali, ale abyste ne-
zkostnatéli a méli stdle otevienou moznost volby. Zadny pracovnik nemuze byt osa-
mélym vojakem v poli prili§ dlouho, potfebuje mit kolem sebe spiiznéné duse.

Nic tak nepomdha rozvoji lidské tvorivosti a ristu produktivity prace, jako byt
obklopen spfiznénymi dusemi.

Naopak, jakmile se vim stdvd, ze:

@ si fikdte, Ze jste uz udélal véechno, co se dalo,

® mite pocit, Ze pracujete vic nez klient,

@ si tajné piejete, aby objednany klient nepfisel,

@ snazite se pfenechat pripad druhym,

mate nejvyssi Cas vyhledat svého pomdhajictho supervizora. Pfinejmensim byste
se méli zastavit a projit znovu rozdil mezi tim, co chce délat klient a co si myslite,
ze by klient délat mél.

Nadhled neboli supervize, to je cosi, co pracovnik nutné potfebuje, aby se neza-
hltil. Potfebuje ziskat nadhled, kdykoli citi, Ze to, co se déje, by nemélo byt anebo
mélo byt jinak, jenze se mu nedari té zmény dosihnout. K ziskani nadhledu potfe-
buje pracovnik pomoc sdm pro sebe. Potfebuje nékoho, s nimz si o tom muze po-
vidat, tedy supervizora, ¢ili toho, kdo pomdha ziskat nadhled neboli supervizi.

Pecora: ,Supervize pracovniki péce o déti je nejzddanéjsi prace v oblasti socidl-
nich sluzeb.“ Pecora uvadi nékteré dilezité soucdsti icinné supervize, které se zda-
ji byt uzitecné pro vsechny predstavitelné oblasti socidlni prace.

1. Podpora soustavné aplikace filozofie posldni dané sluzby (samotnou praci su-
pervizora, zavidénim pfistupu pii rozboru pripadi, citlivd konfrontace nedi-
slednosti v chovani pracovnika).

2. Posileni pracovnika (podporou pracovnikova vlastniho pfistupu, podporou
programu agentury, tymové prace, hledinim vlastnich cest, delegovanim od-
povédnosti a ocenénim, zajistovinim potfebnych zdroji, jako je ,chranény
Cas“).

3. Vyvizenost supervizorovy nabidky (aby mél pracovnik maximdlni autonomii
ve svém rozhodovini).

117



Podporovani profesniho i osobniho ristu pracovnika.

Byt dostupny pro cely tym, pokud mozno kdykoli je tfeba.
Byt advokdtem pracovnika.

Znat ucinné zpusoby prace.

Podporovat pracovnika v respektu k sobg.

Pomahat tymu stanovit priority.

Z toho, co bylo o supervizi dosud feceno, by mélo vyplyvat, Ze mezi tim, co déld
supervizor s pracovnikem, a tim, co déla pracovmk s klientem, by nemél byt prin-
cipidlni rozdil. Pochopitelné bude rozdil v jednotlivych obsazich a tématech, s ni-
miz za supervizorem pracovnik prichdzi, ale zptsob, jak se k nim supervizor bude
stavét, aby pracovnikovi pomohl dostat se k nadhledu, bude zcela stejny, jako kdyz
klient hledd pomoc u pracovnika. Pfesto jde o néco jiného v tom smyslu, zZe pra-
covnici sami sobé nemohou byt supervizory, protoze povidat si o svych obtizich
s nékym je jina ¢innost a pfindsi jiné vysledky, nez fesit obtize sim.

Dobré supervize znamend pfinos pro agentury a jejich pracovniky hned v néko-
lika zdkladnich smérech, protoze prispiva:

® k vyjasnéni posldni pracovisté a celé organizace,

® k prevenci syndromu vyhofeni pracovniki,

® k prevenci zahlcenosti a pfepracovanosti,

@ k ucinnému zvladani pociti bezmoci a viny,

@ k ucinngjsimu zachdzeni s vlastnimi zdroji pracovnika.

Tim vsim pochopitelné pfispivd ke zlepseni sluzeb, které pracovnici nabizeji, ke
zvySeni efektivity a dobrého jména agentury. Pracovnik ma dvé cesty. Stit se do-
brym ufednikem, anebo na sobé soustavné pracovat, aby byl dobrym pomocnikem,
ktery dovede zprostiedkovat vzdjemné ovliviiovini mezi normami a chovdnim
klienta.

Pravé na vztahu k vzdélavani, a k supervizi zvlasté, Ize dobfe ukazat, jaky smysl
md tvrzeni, ze jaky vztah ma pracovnik ke kolegtim, takovy vztah ma ke klientim.
De¢lat supervizi se v zdsadé nijak nelisi od kterékoli jiné pomoci. Jediny rozdil je, ze
klientem supervize je kolega, profesiondl, a jeho objednavkou neni feseni osobniho
zivotniho problému, ale profesiondlnich tézkosti. Cesta k naplnéni takové objed-
navky je stejnd, to znamend ovéfeni objedndvky, nabidka pomoci a dojednavani ci-
le, béhem néhoz se vyloupne, jakou cestou profesionalni pomoci pijdeme. Pro pfi-
pad nejasnosti zduraziuji, ze pokud supervizor pujde cestou kontroly, nedéla
supervizi, ale kontroluje, coz je néco jiného nez pomahani.

Jind véc je, Ze supervize v této zemi nemd tradici, nejsou zkuseni supervizori, kte-
fi by uméli rozlisit mezi pomoci a kontrolou, dokonce profesni sdruzeni pracovni-
ku stéle zduraznuji kontrolni stranku. Tim spiSe povazuji za dilezité fici nahlas: ne-
nechte si ublizovat! Supervize vds nesmi bolet, stejné jako vase prace nesmi bolet
klienta. Nenechte si ublizovat pod zdminkou jakéhokoli vycviku, tréninku, kurzu ¢i
podobnych. Ten, kdo nejlépe vi, co potfebujete pro svoji prici, jste vy sami, stejné
jako vasi klienti nejlépe védi, co potfebuji pro sviij zivot. V raznych vycvicich se vy-
skytnou potupné metody, nediistojné zpoviddni, a dokonce traumatizujici zazitky.
Takové zkusenosti vis rozhodné nepfivedou k vyssi profesionalité, naopak vim hro-
zi, ze stejné véci zacnete délat svym klientim. Nevéite zidnému uditeli, trenérovi i
supervizorovi, ze je to pro vase dobro, kdyz vds bude pod zdminkou zdjmu vasich
klientd nutit podstoupit véci, které se vim nelibi.

O 0N O LA
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Najdéte si takovy pfistup, styl, teorii, metodiku, kterd je vaSemu srdci blizkd a v té
se zdokonalujte. Existuje celd fada $kol, pfistupd, smért, nepochybné si vyberete.
Nezapomente ale byt aktivni v rozvijeni své profesionality. Zména je pfirozend, za-
timco strnulost je nenormalni. Je samoziejmé, Ze dnes budete pouzivat jiné meto-
dy, nez kterych jste pouzivali pfed dvaceti lety. Spolecnost a pozndni se rozvijeji ne-
ustile, takze je stdle kam jit. Pokud mate pocit, Ze uz to nepotfebujete, zkuste se nad
tim zamyslet s pomoci supervizora.

Boji-1i se pracovnik supervizora, moznd se boji, ze by s nim délal to, co on sim
déld s klienty. Neni-li pro pracovnika zajimavé si popovidat o klientech a své prci,
moznd ani pro klienty neni zajimavé popovidat si s timto pracovnikem. Neni-li ve
vasem okoli nikdo, od koho byste se chtéli ucit, hledejte kus dal.

Kdyz k vam pfichazi klient, nemusi védét, co véechno by mohl chtit. Pravé tak
ale nemusi védeét, jak se vaim branit. Soucasti vasi profesionality je pocitat s tim a da-
vat klientim stejnou Sanci: nenechte si ublizovat! A pokud to nedovedete jinak
a musite klientim ubliZit, pamatujte na dvé véci:

® Nenamlouvejte si, ze pomdhdte klientiim, kdyz jen naplnujete normy.

® Nezapomente, Zze jste prostfedniky, ktefi nejen mohou, ale i maji pusobit na

ob¢ strany, to znamend i na zménu norem.
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Kam pracovnik mize a nemuze
Nelze byt na cesté, na kterou se nevyddte.

Pracovnik muze napliiovat své profesiondlni posldni, tj. nabizet pomoc pouze
tam, kde jej druzi pfijimaji v profesi pracovnika, protoze se sami citi byt klienty.
Potfebuje k tomu svou chut pomahat a akreditaci, napf. staitem jako jeho vyslanec.
Odtud dostdvé spolecenské postaveni, uzndni a pravni ndstroje. Aby byl pojiman ja-
ko pracovnik, potfebuje byt v ocich klienta tim, kdo je uzite¢ny a respektujici. Po-
kud vés klient vidi jako neosobniho tfednika, ktery nevybiravé zasahuje do jeho
soukromi, ma ze svého pohledu pravdu. Pro né¢ho pracovnik v tu chvili nejste, pro-
toze mu nenabizite uzitek a respekt. Pokud vés nadfizeny vidi jako rebelujiciho no-
véatora, nejste pro ného v tu chvili pracovnikem, nebot on se neciti byt vasim klien-
tem.

Jedina cesta jak se pro klienta stat pracovnikem, je projit pfes pfipojovani a do-
jednavini k stanoveni cile spolecné price. Teprve v tomto procesu, ktery je tieba
udrzovat Zivouci po cely pribéh spole¢né préce, se rodi klientiv pohled na vés jako
pracovnika. Jinymi slovy, zadna cedulka na dverich, zadny prikaz z vds pracovnika
neudélaji. Tim muzete byt jedin€ v o¢ich klienta, kdyz se vis rozhodne jako pra-
covnika brit.

Stejné tak je to s feSenim stiznosti mnohych pracovnikd, pracujicich v interdis-
ciplindrnim tymu, ze nemaji od druhych profesi dostatecny respekt. Socidlni pra-
covnici si stézuji, Ze ,tito odbornici obvykle nepovazuji socidlniho pracovnika za do-
statecné kvalifikovaného a rovnocenného partnera. Je mu pfizndvdn nizsi
spolecensky statut s malou prestizi, coz je brzdou pro vytvofeni rovnocennych vzta-
hu spoluprice. (Véra Novotnd, Véra Schimerlingova: Socidlni price, jeji vyvoj
a metodické postupy, str. 97) Psychologové si zase napiiklad stézuji na nedostatek
respektu ze strany psychiatrl a psychiatii ze strany jinych lékata atd.

Aby vés ostatni mohli brat za profesiondla, s nimz stoji zato pracovat, potfebujete:

1. Sdm si cenit své profese a moznosti pomoci, které skytd. Jak si ji budete cenit

vy, tak si ji budou cenit i lidé jinych profesi.

2. Vedét, ¢im vlastné pomahite a jak tato pomoc funguje. Jestlize sami nevite, co

z toho, co déldte, je pravé to, ¢im jste klientdm uzitecni, jak to maji védét ostat-
ni?

3. Rozumét tomu, v ¢em je vase prace odlisna od dalsich obort a pro¢ je tato od-

lisnost potfebnd.

Pracovnik nemuze dosihnout ocenéni za préci, které si sim neceni.

Pokud na tyto véci pracovnik nedbd, a pfesto se silou moci snazi, dusledek na se-
be nenechd dlouho cekat a je vSeobecné nazyvin syndromem vyhoteni. Je to soubor
pfiznaki slozeny ze ztrity zijmu o préci, zklamdni, pocitu odmitnuti, neschopnosti,
a predevsim ztrity smyslu vlastniho pocindni. Jinak feceno nastdva, kdyz v ¢loveku
vyhasne to, co Zivilo jeho zdpal pracovat. V psychopatologii se chdpe jako reakce na
dlouhodobé nefeseny pracovni stres a mize nastat v jakémkoli zaméstnani.

»Stres = takova situace, v niz je adaptace tézka nebo nemozna, ale v niz je
motivace velmi silnd.«

Mald encyklopedie soucasné psychologie, Praha 1973
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Proto jsou to zvlasté sluzby lidem, v nichz nastivd syndrom vyhofeni nejcastéji.
Jsou to profese, kde ma clovék dlouhodobé kontakty s lidmi v obtizich, prasvizich.
K zvy$ovani pracovniho stresu pfispiva:

1. Cim vét$i je pracovni nasazeni (méfeno kontaktem s klienty a zaujetim jejich
tézkostmi) bez ovéfovani zdjmu klientl o tuto intenzitu, tim vétsi je pravdé-
podobnost vyhofeni. Techniky obrany spocivaji v pracovnich prestivkach, sdi-
leni prace s tymem a rotaci pracovnich tkoli. Nejvice ovsem pomaha domlu-
vit se o tom s klientem.

2. Cim vetsi je nejistota, Gzkost a soucasné snaha obstdt, tim spise dojde k vy-
horeni. Pomoci je soustavné vzdélavani a rozvijeni pristupt, a predevsim dob-
ra spoluprace se supervizorem. Nejvice ovsem pomdha schopnost spolupraco-
vat s klientem.

3. Veétsi nebezpedi stresu a vyhofeni hrozi v profesich, které maji tendenci se
klienty zabyvat dlouhodobé. Tim spis, kdyz nedosahuji uspéchu a jejich dob-
fe mifend snaha vychdzi vnive¢. Zmateni hranice mezi pomahdnim a kontro-
lou (napfiklad pfi nejasnosti, ¢i objednédvka se napliuje a kdo je drzitelem pro-
blému), zvySuje zdtéz. Oporou je jasnd metoda prace, prubéznd diskuse o ni
s kolegy a nadrizenymi. Nejvice ovSem pomahd dikladné dojednavani, dobfe
formulované cile a pribézné méfeni pokroku.

Nejcasteéjsim priznakem vyhofeni, bohuzel velmi béznym je, Ze pracovnik zacne
respekt citit jako néco obtizného. Presune se od pomdhdni do extrému a klienta zac-
ne vnimat jako pfedmét, kterym se zabyva v zaméstnani, jako odlid$ténou véc bez
vlastni identity, distojnosti ¢i schopnosti. O klienty ztraci zdjem, takze jejich prani
jiz pro ného neni tim nejdalezitéj$im. Zaméstndni se pak pracovnikovi stivd pouze
mistem, kam chodi plnit povinnosti, misto aby zde energii vydaval i pfijimal. Ty-
pické je to tehdy, kdyz se ufedni procedura stane dulezitéjsi nez nabizeni pomoci.

Zduraznuji, ze takovy osud chdpu jako dusledek vyhasnuti dobrych umyslu kdyz
se nedafilo pracovat, prepalem pollstek vyhasnuti napadu celkovou ztritu Zivotni
jiskry. Troufdm si tvrdit, Ze nejCastéjsim divodem k rozvinuti tohoto syndromu je pra-
vé neschopnost rozlisit mezi pomoci a kontrolou a zaménovani kontroly za pomoc.

Oblasti, kam pracovnik nemuze, je snaha nékomu vnutit pomoc.

Dealsi oblastl kterou chci zminit, je vztah s nadrlzenyrm ufedniky a poht1ky Stej—
né tak, jako nelze vnutit pomoc lidem, o nichz si pracovnik mysli, Ze by mohli, ¢i
dokonce méli byt klienty, nelze vnutit pracovnikiv pohled a pristup politikim
a nadfizenym tfednikim. V takovém pfipadé jsou k nicemu dovednosti, které pra-
covnik ziskal vycvikem ve specidlnich piistupech ke specifickym pfipadim. Na dru-
hou stranu dovednosti, které jsou popsiny v této knize, mohou docela dobfe tvorit
i zdklad jedndni s politiky a nadfizenymi, protoze jsou natolik obecné a natolik re-
spektujici, Ze ddvaji nadéji na domluvu i v ndro¢nych situacich. Pfi jednani s nadri-
zenymi ¢i politiky vsak pracovnik potfebuje zmeénit jazyk. V tu chvili jiz nebude
pracovnikem tak, jak jsme jej dosud pojimali, nékym, kdo se zabyva pomoci klien-
tim. Zastava ovsem stdle soucsti jeho profesniho postaveni umét jednat i tam, kde
jde o zmény v norméch.

Rozhovor m4 prece stejné momenty. Ob¢ strany néco chtéji, je potieba toho hod-
né vyjasnit, je potfeba dojednat predstavu, k niz se chtéji dostat, a postupné budo-
vat jednotlivé kroky. Je potfeba respekt, cit pro esteticky moment a je potieba, aby
téma bylo pro obé strany uzite¢né. Pracovnik pfece vi, Ze je nelehké dojit ke spo-
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le¢nému porozuméni, co chce klient. O to vice by sim mél v situaci jedndni s Gfa-
dy dokazat pfesné formulovat sva pfdni a predstavy i s tim, Ze jsou to navrhy moz-
nosti. Pracovnik muze sebelépe ,veédét, co je spravné, ale urednici a politici ,stejné
vedi své.“ Politik je odbornik na néco jiného nez pracovnik. Kdyz dokizete respek-
tovat jeho ndzory (to neznamend nutné to pfijmout, mohu respektovat i to, s ¢im
nesouhlasim).

Jinymi slovy, pracovnik potfebuje rozvinout jest¢ dalsi dovednosti,
které muze vyuzit v prici s ,druhou stranou.“ Chce-li jednat s Gfedniky, musi se na-
udit ufedni jazyk, chce-li jednat s politiky, potfebuje mit jazyk politicky. Takze
chce-li pracovnik jednat o své prdci, musi pocitat s nutnosti domlouvat se s politi-
ky o sméru, smyslu, posldni, Gcelu své prace.

Politici jsou témi, kdo uréi, jakou vahu bude mit socidlni prace ve spolecnosti. Po-
kud to neurci, bude socidlni price ve vzduchoprazdnu, protoze sami pracovnici na
to nestaci.

Ufednici jsou nesmirné duleziti v tom, Ze maji za kol najit zpsoby, jak naplnit
politické smérnice politika. Maji Fici, co jde a jak, za kolik a kdo. Pracovnik musi
mit na paméti, Ze je zapojen do slozitych spolecenskych struktur a sam je jejich sou-
Casti a spolutviircem.

Nemuze chtit hlavou prorazit zed, ale mize postupné dosihnout zmén. Ackoli
nejsou klienty, ma pracovnik Sance se domluvit o vécech, kterych chce dosdhnout,
a md na to v profesiondlni vybavé zdkladni nastroj.

Zikladnim néstrojem pracovnika je rozhovor.

»Rozhovor = rozmlouvéni dvou nebo nékolika lidi, rozmluva, dialog; feci; jednani«

Slovnik spisovné cestiny pro skolu a verejnost, Academia Praba 1994

Schopnost pouzivat tento ndstroj je pfimo zdvisla na tom, jak pracovnik chépe, co
vSechno se rozhovorem odehrévd a jak se toho on sdm ucastni. Vsechno, co pracov-
nik ¢ini, ¢ini v dialogu s nékym, prinejmensim sdm se sebou.

Fize dialogu pracovnika s klientem tvofi ¢lenéni této knihy. Tyto fize se cyklic-
ky opakuji a navazuji na sebe, znovu a znovu se prolinaji, v rozhovoru i ndsleduji-
cim textu. BliZe k tomu na strané 15.

PRIPRAVA
UKONCENI OTEVRENI
PRUBEH DOJEDNAVANI
<< ]
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