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UvVOD

Téma bakaléaiské prace ,Piistup zaméfeny na klienta a jeho vyuziti socialnimi
pracovniky v odborném socidlnim poradenstvi autor zvolil na zakladé¢ zdjmu o samotny
pfistup zaméfeny na klienta. Druhou ¢ast tématu autor zvolil pfedev§im s ohledem na obcanské
poradny, kde se poskytuje odborné socialni poradenstvi. Dle autora by ptistup zaméfeny na
klienta mél byt pouzivan v ob&anskych poradnach.

Socialni prace ma nékolik druhti teorii, béhem studia se autor konkrétné ucil o dvanacti
teoriich socialni prace. Z toho jedna mu pfisla nejzajimavéjsi a také byla zvolena pro téma této
bakalaiské prace, ptistup zaméfeny na klienta. Autorovi je blizky z divodu jeho pozitivnich
vlastnosti, které si budete samoziejmé moci ptecist nize.

Téma bylo zvoleno z divodu jisté ,,zvédavosti®, jak se teorie vyuziva v konkrétnich
sluzbach a po prostudovani literatury byly zvoleny ob¢anské poradny. Toto spojeni je velmi
zajimavé a miiZzete ho najit popsané nize v textu, ale hlavné je rozepsané V praktické casti.
Dal$im divodem pro zvoleni tématu byl nedostatek podrobnych zdroji o propojeni ptistupu
zaméteného na klienta, a jeho aplikace v obCanskych poradnéch.

Cilem prace je zjisténi, zda a jak socialni pracovnici, ktefi poskytuji odborné socialni
poradenstvi, pouzivaji pfistup zaméfeny na klienta. Zda ho pouZivaji stejné, jak je popsany
V literature, ¢i nikoliv.

Préace je dulezita, jak pro socialni pracovniky, tak pro jejich klienty, konkrétné tedy
klienty obéanskych poraden. Nikde nebyla dohledana prace, ktera by se zabyvala piimo timto
tématem.

V teoretické Casti prace najdete pét hlavnich kapitol, které budou dale rozepsany do
nékolika podkapitol. Celkové bude struktura kapitol sestavena, aby vSe nasledné davalo smysl
pii druhé Casti prace, a aby na sebe vSechny kapitoly navazovaly. Prvni hlavni kapitola nese
nazeV ,,Teorie socialni prace*, kde bude popsano, co teorie socialni prace jsou, jak jsou dulezité,
a ze se daji dale ¢lenit. Druha kapitola se jmenuje ,,Pfistup zaméfeny na klienta® a navaze na
prvni kapitolu. Je zde popsan samotny pfistup, jeho vznik, zakladatel a metoda typicka pro
ptistup zaméfeny na klienta. Tteti kapitola ma nazev ,,Aktivni naslouchani* a opét navazuje na
ptedchozi kapitolu. Ptedposledni kapitola s ndzvem ,,Poradenstvi® blize popisuje samotné
poradenstvi a jeho cile. Dale je popsané zakladni socialni poradenstvi a odborné socialni
poradenstvi, které¢ bude dilezité dale i1 pti vyzkumu. Posledni kapitola ,,ObCanské poradny* se
zabyva jejich vznikem a cili. V neposledni fadé bude popsano obcanské poradenstvi v kontextu

pristupu zaméfeného na klienta a odborné socialni poradenstvi v obCanskych poradnéch.



Prakticka ¢ast prace ma dvé hlavni kapitoly. V prvni kapitole ,,Metodologie” je
stanovena hlavni vyzkumna otazka, cil vyzkumu a dil¢i otazky. Popsan je i samotny vyzkum,
jeho postup, zvoleni analyzy dat, etické hledisko vyzkumu, realizace rozhovorii a dalsi.
Vsechny zvolené postupy vyzkumu jsou dostate¢né odivodnény. Druha hlavni kapitola
praktické ¢asti se jmenuje ,,Interpretace dat“, kde jsou rozepsany dil¢i otazky. Je zde popsano,
co se autor dozveédél od participanti, a jak se to vSe propojuje s teoretickou ¢asti prace. Posledni
podkapitola je vénovana hlavni vyzkumné otazce, kde je sepsano zjisténi z dil¢ich otdzek a také
propojeni s literaturou, zda se odpovédi participanti shoduji s tim, co popisuje odborna

literatura. Tim je ziskdna odpovéd’ na hlavni vyzkumnou otdzku a cil celé prace.



1 TEORIE SOCIALNI PRACE

,, Teoretické zazemi je jednim ze zdroju profesionalni identity socialnich pracovniki
i jednou z podminek jejich prdce a vzajemné komunikace “(Navratil, 2001:25). Pouzivani teorii
Vv socialni praci usnadiiuje praxi, jelikoz fikd, co a pro¢ se ma délat. Neni mozné odd¢lit znalost
teorie od provedeni praxe. Jako profesiondlni vykon socidlnich pracovnika lze povazovat
vyuziti jejich védomosti a aplikaci teorii pro dosahovani pozadovanych zmén. Pomahat lidem,
bez porozuméni a znalosti metodickych postupt, miize byt nebezpecné. Teorie socialni prace
jsou prebrany z jinych védnich obora (sociologie, psychologie, pedagogika, apod.) a jsou
upraveny piimo pro socialni praci. V socidlni praci je tedy bézné setkat se s vyuzitim teorii,
které vysly z jinych obori (Navratil, 2001).

Dle Sheafora, Horejsiové a Horejsiho (2000) teorie v oblasti socidlni prace slouZi jako
ramec pro analyzu komplexnich a emociondlné narocnych lidskych situaci. Systémové
organizuji informace, pfedpoklady a hypotézy do soudrzného celku. Poskytuji zdivodnéni pro
jednani a rozhodovani. Tyto teorie umoziuji systematicky, dobte strukturovany a pfedvidatelny
ptistup k praci s klienty.

Socialni prace vyuziva n€kolik teorii a tato prace se zaméefuje na humanistické teorie

a konkrétné na pristup zaméfeny na klienta.

1.1 Humanistické teorie

Humanistické teorie v oblasti socidlni prace ptredpokladaji, ze ndzory, postoje
a interpretace kazdého jednotlivce jsou platné a cenné. Postoje, které klient vinima jako problém,
naznacuji jeho zdravy potencial a schopnost Zddouci zmény. Pti feSeni problémovych situaci se
zamé&fujeme na klientovo socidlni prostfedi a individudlni moZnosti jako na kli¢ové faktory
(Sotoniakova, 2005).

Navratil (2001) tvrdi, Ze humanistické teorie kladou dlraz na jednotlivce jako
autonomni bytost, ktery ma hodnotu bez ohledu na konkrétni situaci a soustedi se na vnitini
svét Cloveka. Sotoniakova (2005) tika stejné jako Navréatil, Ze pro humanistické teorie je
dilezité soustfedit se na Cloveéka jako na autonomni osobnost, jejiz hodnota je konstantni

v kazdé¢ situaci. Socialni prace se tedy soustiedi spiSe na vnitini svét klientova Zivota.



., Humanisticti terapeuti prisuzuji cloveku schopnost sebeuvedomeni moznost svobodné
volby pri rozhodovani o svém Zivoté a zodpovédnost za ucinéna rozhodnuti. *“ (Cain, Seeman,

2006:33). Dle Sotoniakové (2005) se v komunikaci s klientem uplatiiuje partnersky piistup.

1.1.1 Vznik humanistickych teorii

Humanistické teorie zacaly vznikat koncem 50. let minulého stoleti. Nasledn¢ v roce
1961 vznikla ,,Americka asociace pro humanistickou psychologii“. Ve stejnou dobu zacal
vychazet Gasopis, ktery vydavala samotna asociace (Siffelova, 2010). V dnesni dobé existuje
rada pristupti, které se zapojuji do této linie, ackoliv na prvni pohled nemusi mit mnoho
spole¢nych prvki ve formé jednotici teorie. Tyto rGizné sméry vSak sdileji pfesvédceni, ze
klienta nelze povazovat za objekt, ktery je potieba radikalné zménit, ale spiSe za osobu, které
je tfeba pomoci piekonat piekazky v jejim ristu, upravit své vnimani sebe sama a své piijeti,
coz pak vede ke vhodnym zménam (Cain, Seeman, 20006).

Jednou z humanistickych teorii je p¥istup zaméfeny na klienta (Siffelova, 2010), ktery

je popsan v dalsi kapitole.



2 PRISTUP ZAMERENY NA KLIENTA

Pristup zaméteny na klienta, jak bylo jiz zminéno, vychazi z humanistické teorie. Tato
teorie se k ¢lovéku stavi jako k bytosti, ktera momentalné néco proziva. Kazdého ¢lovéka
prijima celostné s diirazem na individualitu, kterd je u kazdého neopakovatelna. Klient je
V tomto pfistupu bran jako aktivni tviirce své existence a jedinecny subjekt jehoz psychice se
snazi pracovnik porozumét z hlediska jeho perspektivy. Néazev této teorie vznikl kvili
zduraznéni prozivani ¢lovéka a orientace na nitro (Bakova, 2015). Postupem casu byl tento
ptistup identifikovan riznymi nazvy, jako je nedirektivni poradenstvi, vyuka orientovana na
zaka, terapie orientovand na klienta a vedeni zamétené na skupinu. Nicméné nejvice se ujal
nazev pristup zamétfeny na ¢lovéka nebo klienta (Rogers, 2014).

Ptistup zaméfeny na klienta se zamétuje hlavné na to, co klient momentalné proziva. Neni
tedy zaméten na minulost, kterd neni povazovana za rozhodujici faktor — aktualni potieby jsou
vyznamnéjsi nez ty, které patii minulosti (Matousek a kol., 2013). Dle Portnera (2009) ptistup
zamé&feny na klienta znamend, Ze socidlni pracovnik by se nemél fidit pfedstavami o tom, jak
by lidé m¢li zit, ale spiSe by se m¢l soustiedit na to, kym skutecné jsou a co potiebuji. Jeho
hlavnim cilem je respektovat jedinecnost a osobni cesty klientii, at’ uz jde o porozumeéni jejich
situaci nebo poskytnuti podpory pii hledani vlastniho sméru.

Dle Rogerse (2014) se pfistup zamétfeny na klienta zamétuje na viru ve veskeré Zivé
organismy a lidské bytosti.

Osobnost ¢lovéka mizeme chapat jako ,,proces®, ktery je stale ve vyvoji a nikdy nebude

upln€ dokoncen (Navratil, 2001).

2.1 Historie pristupu zaméreného na klienta

Zakladatelem pfistupu zaméfeného na klienta byl americky psycholog Carl Ransom
Rogers (dale jen Rogers) na pielomu 50. a 60. let 20. stoleti. Formulovan byl za téelem
alternativy k tehdy ptevazujicimu psychoanalytickému a behavioralnimu pfistupu. Rogers byl
piesvédcen, ze kazdy Clovék ma v sobé ,,sebe-aktualizacni tendence (Matousek a kol., 2013).
Sebe-aktualiza¢ni tendence piedstavuji zakladni prvek pfistupu zaméfeného na klienta, na jeho
potieby a rust (Rogers, 1942). Maslow (2021), jako psychoanalytik, zkoumal motivaci a lidsky

potencial. Sebeaktualizaci popisuje jako cestu, kterou jednotlivec prochéazi k dosazeni svého



nejvyssiho potencialu a osobniho naplnéni skrze sviij vlastni rist a rozvoj. Na konci Sedesatych
let se ptistup zaméfeny na klienta dostal i do Evropy (Nykl, 2012).

Dle Rogerse (2015) byl proveden vyzkum na potvrzeni teorie ,,pfistup zaméteny na
klienta®, okolo roku 1940, kdy byl pfedstaven drobny vzorek vyzkumného snaZeni, které
probihalo mnoho let. Timto vyzkumem Rogers dosel k n¢kolika zjisténim. Prvnim klicovym
poznatkem byla zjisténi dilezitosti empatického porozuméni v terapeutickém vztahu. Rogers si
uvédomil, ze schopnost terapeuta vcitit se do klientovych emoci a perspektiv, je zakladem
duvéry a pokroku v terapii. Dale Rogers zdlraznil nezbytnost autenticity terapeuta. Podle jeho
zaveért musi terapeut byt autenticky ve svém jednani, coz zahrnuje schopnost byt sdm sebou
a sdilet své vlastni pocity a mySlenky, aniz by se snazil hrat ,roli“. Dal§im vyznamnym
zjisténim bylo poznani duvéry v klienta. Rogers doSel k piesvédceni, ze klient disponuje
vnitinimi zdroji pro osobni riist a zménu a terapeut by m¢él mit divéru v klienta a jeho schopnost
nalézt cestu k feSeni svych problémti.

Mezi lety 1940 az 1950 byla teorie znama jako ,nedirektivni a oznacovéana jako
,zrcadleni pocitd“, ¢imz vSak Rogers nebyl zcela nadSeny (Nykl, 2012). Jednou
uvazovani. Neni od pocatku pfedevsim chapana jako pravda, ale jako vyjadieni hypotéz a také
jako nastroj, ktery posouva vpied naSe poznani (Rogers 2015).

Dle Nykla (2012) ptistup zaméfeny na klienta v osmdesatych letech dosahl svého
vrcholu. Po Rogersové smrti, doslo kviili nepfesnostem riznych vykladi k nepochopeni toho,
co myslel pfesné svymi slovy ve spojitosti s teorii. ,, Analytici Fikaji, Ze Rogers psal tak, Ze tomu
nerozuméji, a objevuji to, co Rogers jiz davno popsal“ (NyKl, 2012:122). Od této chvile byla

tedy zaznamenavana kritika od ostatnich, ktefi chté€li teorii dale rozvijet.

2.2 Zakladatel pristupu zaméreného na klienta

Carl Ransom Rogers je pro tuto praci velice dilezity hlavné ze dvou divodu. Stal se
zakladatelem pfistupu zaméfeného na klienta a diky nému se poradenstvi stalo soucasti socialni
prace (coz je popsano nize, v nasledujici kapitole).

Rogers je nejspise nejvyznamnéjSim humanistickym autorem, jehoz vliv zasahl do
oblasti socialni prace (Navratil, 2001). Tento vyznamny psycholog, ktery se narodil v roce
1902, pochazi ze Spojenych stati americkych (Rogers, 2015). Je jednim ze zakladatell

humanistické ,,rozuméjici a na klienta zaméiené* psychologie a psychoterapie (Kirschenbaum



a Henderson, 2016). V mladi byly jeho studijnimi obory teologie (zde nenasel potiebnou
volnost), pedagogika a psychologie. Od roku 1930 pracoval jako poradensky psycholog
s tyranymi a delikventnimi détmi v Rochestru. Nasledn¢ se stal v roce 1940 profesorem
klinické psychologie v Ohiu a déle byl profesorem na universitach ve Wisconsinu a Chicagu.
Ke konci svého zivota dostal nominaci na Nobelovu cenu za mir (Rogers, 2015) a v roce 1947
se stal prezidentem ,,Americké psychologické asociace®, kde jeho nazory byly pfijimany
s velkymi pochybnostmi, postupem ¢asu doslo ke zlepSeni situace. Zemiel v roce 1987, v den,

kdy slavil své 85. narozeniny — pfi¢inou byl traz (Nykl, 2012).

2.2.1 Rogersovo ovlivnéni socialni prace

Sociélni praci ovlivnil nepiimo a plsobil hlavné tam, kde se soucasti socidlni prace stala
poradenska ¢innost (Navratil, 2001). Rogers stoji tedy za tim, ze poradenska ¢innost je soucast
socialni prace a hlavné, ze se viibec jeji soucasti stala (Sotoniakova, 2005). Dle Navratila (2001)
Rogers pifedpokladal klientovu individudlnost a odmital jakoukoliv diagnézu. Osobnost
cloveka chapal jako proces, ktery je stale ve vyvoji a nikdy nebude uplné hotov.

Dle Nykla (2012) Rogers citil, Ze jeho Zivotnim posldnim je prace s lidmi. Casem si
uveédomil vliv a silu vztahu, pomoci ¢ehoz mu doslo, ze mize vnést do socidlni prace radikalni
zménu. Rogers tvrdil, ze empatie a akceptace klienta ma terapeuticky vliv ve vztahu s klientem
a také, Ze 1é¢i psychické poruchy. Véril tomu, Ze kazdy jedinec je ve svém zakladu zdravy a za
jistych podminek se socidlng rozviji. Postupem casu si tedy uvédomil, ze zaklady ptistupu plati
i pro pedagogiku, ale to nejdulezitéjsi je, ze plati i v béznych kazdodennich vztazich. Rogers se
diky své praci stal nejvlivnéjsim psychologem minulého stoleti a to nejen v Americe, ale na
vSech kontinentech.

Pro Rogerse (2020) pfistup zaméteny na klienta znamenal zékladni téma celého jeho
profesniho Zivota, jelikoZ vyjadiuje jeho hluboké ptesvéd€eni o vyznamu individudlni interakce
s klienty a zaroven o dilezitosti systematického zkoumani a porozuméni jejich potfebam.
Ptistup vyjadiuje, Ze jedinec nese v sobé samém zdroje sebeporozumeéni, postojli, zmén

sebepojeti a hlavné chovéani zaméfeného na sebe.



2.2.2 Kritika C. R. Rogerse

Dle Matouska a kol. (2013) bylo Rogersovo uceni od 70. let 20. stoleti kritizovano kviili
velkému optimismu. Efekt terapie byl na zac¢atku vyuzivani tohoto piistupu zjistovan formou
sebehodnoceni klientt, jinymi kritérii az pozdéji. Pristup zaméteny na klienta Ize pouzit spise
u osob, které maji dobrou schopnost sebereflexe a hlavné dobré komunikacni nadani. Za
Rogersovu slabinu bylo dale povazovano velké soustfedéni na klienta jako osobu a vlastni
rozvoj osoby. ,,Napr. historik Lasch (1979) z konzervativni pozice — zduraznujici vyznam
rodiny a komunity — soudi, Ze Rogers prispél k rozvoji ,, kultury narcismu *, v niz je vlastni osoba
oslavovana a mnohem méné pozornosti je vénovano tomu, nakolik se tato osoba zajima o jiné

lidi a nakolik jim prospiva““ (Matousek a kol., 2013:21).

2.3 Charakteristiky pristupu zaméreného na klienta

Pro tento pfistup jsou znamé tii charakteristiky, n€kdo by fekl podminky ¢i principy,
které podporuji rist, at’ uz mluvime o vztahu mezi viidcem a skupinou, terapeutem a klientem
nebo napfiiklad rodi¢em a ditétem — kongruence, empatie a akceptace. Podminky vlastné plati

pii jakékoli situaci, ve které je hlavnim cilem rozvoj osoby (Rogers, 2020).

2.3.1 Kongruence

Prvni podminkou je ,,opravdovost neboli kongruence®. Klient bude konstruktivné riist
pokud se pracovnik neskryva za profesni maskou. MiiZzeme tomu rozumét tak, ze pracovnik
oteviené vyjadiuje své pocity, které v danou chvili citi. Tento stav vznika, kdy se to, co terapeut
proziva a uvédomuje si, harmonicky prolina s tim, co sdé€luje klientovi. Je to stav, kdy jsou
mysSlenky, pocity a sd€leni terapeuta v souladu, coz vytvéii pevny a divéryhodny terapeuticky
vztah (Rogers, 2020). Rogers tvrdil, Zze kongruence se neda dosadhnout stale, ale ¢im 1épe
terapeut zvladne oteviené piijimat a chapat to, co se u n¢j vnitiné€ dé€je, a ¢im vice dokaze bez
strachu zvladat riznorodost svych emoci, tim silngjsi je jeho soulad sam se sebou (Nykl, 2012).
Dle Johnsonové (1997) se v kontextu socialni prace kongruence projevuje v souladu mezi

pracovnikem a jeho praci s klienty. To znamend, Ze pracovnik je schopen byt autenticky,

otevieny a upiimny ve vztahu ke klientim. Tento soulad muize vést k hlub§imu porozuméni

vvvvvv



V praxi se projevuje kongruence tim, ze terapeut oteviené sdili své aktualni pocity
a emoce, které¢ proziva. Klientovi neni prezentovan rezervovany piistup ze strany terapeuta. To
ukazuje na to, Ze existuje tésna spojitost mezi tim, co klient prozivéa v organismu, obsahem jeho

aktualniho védomi a tim, co mu je sdé€lovano (Rogers, 2014).

2.3.2 Empatie

Druhy postoj se tyka ,,bezpodmine¢ného pozitivniho pfijeti, ocenéni neboli empatie®.
V praxi, kdyzZ pracovnik proziva nesoudici postoj vii¢i vS§emu, co klient proziva v danou chvili,
je pravdépodobnéjsi né¢jakd zmeéna Vv feSeni klientova problému. Piijeti se hlavné tyka ochoty
akceptovat klientovu emoci — lasku, strach, hnév, zmatek a dal$i. Kdyz si pracovnik klienta
dostate¢né ceni, je vétsi pravdépodobnost, Ze se klient bude pohybovat kuptedu. (Rogers,
2020). Jednim z dilezitych pohledd empatie je vnimani svéta druhé osoby, jako by to byl nas
vlastni svét (Nykl, 2012).

Dle Siffelové (2010) socialni pracovnik projevuje empatii prostfednictvim komunikace,
at’ uz slovni nebo neverbalni. Empatie zahrnuje aktivni, neutralni a hluboké naslouchani.
Terapeut nejenom odhaluje emoce klienta, ale také se snazi pochopit, zda spravné rozumi jeho
pohledu na svét. Jestli vnima klientovu realitu tak, jak ji klient aktualné proziva. Dle Rogerse
(2014) je v optimalnim scénafi terapeut tak hluboce propojen s klientovym vnimanim reality,

ze je schopen odhalit i ty vyznamy a souvislosti, které jsou skryté pod povrchem védomi.

2.3.3 Akceptace

Tteti a posledni podminkou je ,,porozuméni neboli akceptace (Rogers, 2020). MizZeme
J1 popsat jako tctu k €lov€ku, ale bez jakychkoliv podminek. Jde ruku v ruce s empatii. Bez
spravné akceptace se nelze zcela vcitit do jiného cloveka (Nykl, 2012). Lze to chépat tak, ze
pracovnik vnima osobni vyznamy a pocity, které jeho klient zaziva, a dava mu to najevo
(Rogers, 2020).

Dle Siffelové (2010) socialni pracovnik, ktery se fidi timto pfistupem, hluboce cti
lidskost klienta. Pfijima ho s pozitivnim a akceptujicim postojem, pfijima ho takového, jaky je
v dany moment, a je ochoten ho nechat byt tim, kym pravé je. To neznamena, ze musi souhlasit
se vS§im, co klient déla, ale je otevieny, laskavy a altruisticky. Bezpodminecné piijeti

neznamena, ze musi mit klienta rad nebo byt k nému mily, ale spiSe zahrnuje vielost, respekt
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a upiimnost. Tyto hodnoty nelze pouze piedstirat. Otevieny pracovnik si je védom svych
vlastnich predsudkt a obav, coz mu umoziuje pracovat s nimi a méné tak posuzovat své klienty.
Lze chépat, ze tyto tfi charakteristiky jsou zdkladnim kamenem vztahu. Nedirektivni

piistup by nebyl mozny bez jasného stanoveni a dodrzovani téchto principu. (Nykl, 2012).

2.4 Metoda pristupu zaméreného na klienta

Rogers (1998) ve své knize ,,Zptusob byti“ uvadi, ze aktivni naslouchéani se nejcastéji
vyuziva pii pristupu zaméfeném na klienta. Dale dle Rogerse (2015) spojitost mezi aktivnim
naslouchanim a pfistupem zaméfenym na klienta spo¢iva v tom, ze aktivni naslouchani je
klicovym néastrojem, ktery umoziuje terapeutovi nebo socialnimu pracovnikovi vytvaret hlubsi
a divérngjsi vztah s klientem. Kdyz pracovnik aktivné naslouchd, projevuje zajem, porozumeéni
a respekt ke klientovi, miize vytvofit atmosféru divéry a otevienosti. To pak umozZiuje
klientovi pohodlnéji sdilet své pocity, myslenky a potize a to je zdkladnim cilem pftistupu
zaméteneho na klienta.

Ptistup zaméteny na klienta klade diraz na klientovu autodeterminaci, tedy schopnost
klienta samostatné rozhodovat o svém zivoté a cilech. Aktivni naslouchani je zde klicové,
protoZe umoznuje klientovi vyjadiit své potieby, preference a hodnoty, a tim se stava nedilnou
soucasti procesu rozhodovani a pldnovani intervence. (Rogers, 2015).

Lze tedy fict, ze aktivni naslouchani posiluje klientovo sebevyjadieni a respektuje jeho
jedine¢nost a autonomii coz, jak bylo vy$e zminéno, jsou zakladni charakteristiky piistupu

zameéfeného na klienta.
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3 AKTIVNI NASLOUCHANI

Aktivni naslouchani, zndmé také jako zucastnéné naslouchani, je proces, béhem kterého
naslouchajici aktivné vnima a chape obsah i zptisob komunikace druhé osoby. Jeho cilem neni
pouze porozumét tomu, kdo mluvi, ale také se snazi vcitit do jeho situace. Je kli¢ové projevovat

své porozuméni jak slovné, tak neverbalné (Planava a Peniska, 2005).

3.1 Aktivni naslouchani obecné

Aktivni naslouchéani je jednou z metod socidlni prace. Je to specialni komunikaéni
technika, kterd ma za cil dosahnout soustiedéné¢ho vnimani pii komunikaci s druhymi. Rozdil
mezi aktivnim naslouchdnim a bé&znym naslouchdanim je zpétna vazba, kterd zrcadli
mluv¢imu/klientovi, jak jeho sdéleni naslouchajici/socidlni pracovnik pochopil (Matousek
a kol., 2013). Tato ¢innost zahrnuje sledovani a porozuméni tomu, co a jak sdé€luje osoba, ktera
praveé hovoti. Naslouchajici se snazi nejen pochopit, co druha osoba tika, ale také se do ni vcitit.
Je klicové projevovat verbalné i neverbalné své porozuméni a souznéni s tim, co je feceno
(Planiava a PeniSka, 2005). Dle Gabura a Pruzinské (1995) by pracovnik mél odepftit svou
tendenci zasahovat a aktivné se zapojovat béhem momenta, kdy klient mluvi. Je kli¢ove, aby
peclive naslouchal a nezasahoval do projevu klienta. Pokud klient mluvi nepfetrZit€ nebo za¢ina
opakovat, teprve tehdy je vhodné zasahnout a pferusit ho. Oc¢ekava se od pracovnika, ze da
klientovi najevo svou pozornost, udrzuje o¢ni kontakt a projevuje zdjem pomoci gest, jako je
napiiklad kyvani hlavou.

Zdéarnym vyuzitim této techniky je dovednost nevnaset do rozhovort vlastni zkusenosti,
hodnoty, ¢i ndzory (nehodnotit/byt neutralni) (Rogers, 1998).

DeVito, J. A. (2008) tvrdi, ze aktivni naslouchani patii mezi klicové aspekty tspésné
komunikace. Dale zdiraznuje, ze aktivni naslouchani nepiedstavuje pouze mechanické
opakovani slov mluvciho, ale spiSe vyjadfeni porozuméni jeho sdéleni jako celku s urcitym
vyznamem. Tato forma naslouchdni umoznuje pracovnikovi ovéfit, zda spravné pochopil obsah
sdélovany mluv¢im a co tim vlastné sdéloval, coz je zasadni pro efektivni komunikaci. V tom
se DeVito shoduje s Matouskem.

Pti aktivnim naslouchdni je kli¢ové vyuziti neverbalni komunikace, cozZ mlize zahrnovat
mimiku, gestikulaci, drzeni t€la, intonaci hlasu a dalsi. Socialni pracovnik by mél byt schopen

zachytit urcité signaly, které naznacuji, Ze néco neni v potadku, 1 kdyz klient ptfimo neprozradi
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své pocity. V téchto situacich mohou socidlni pracovnici aktivné vyuzivat neverbalni
komunikaci, stejné jako klienti sami, nebo se mohou zaméfit na tyto signaly jako téma pro dalsi
rozhovor. Timto zplsobem muize byt klientovi umoznéno 1épe pochopit jeho situaci

a pocity. (Matousek a kol., 2013).

3.2 Techniky aktivniho naslouchani

., Predpokladem kvalitniho aktivniho naslouchani je cela rada dovednosti* (Matousek
akol., 2013:266). Dle Pokorné (2008) se pti uplatiiovani aktivniho naslouchani vyuzivaji rizné
strategie a techniky, které usnadnuji posluchaci porozumeéni rozhovoru. Tyto techniky zahrnuji
povzbuzeni, parafrazovani, shrnuti, objasnéni, zrcadleni a ocenéni. Nasledné¢ je popsano

n¢kolik technik podrobnéji.

3.2.1 Zrcadlovy efekt

Dle Matouska (2013) je jednou z technik aktivniho naslouchéni ,,zrcadlovy efekt®.
V praxi to vypada tak, ze socialni pracovnik vZdy nahlas shrne vSe, co mu klient sdélil
a nasledné je klient vyzvan, aby zhodnotil, do jaké miry bylo pochopeno to, co fikal. Socialni
pracovnik se samoziejmé muize doptavat na otazky, které mu jsou nejasné. Timto zplisobem je

komunikace posouvéna k uskutecnéni feSeni klientova problému.

3.2.2 Parafrazovani

Dalsi ztechnik, kterd bude zminéna, je ,,parafrazovani. Tato technika spociva
v opakovani klientovych slov vlastnimi frdzemi. Jejim ucelem je demonstrovat, Ze pracovnik
naslouchal a pochopil, co klient fikal. Klicové je ovéfit si, zda byl spravné pochopen obsah
klientova sd¢leni. Pracovnik by mél na zakladé této techniky shrnout klientovo vyjadieni
a prezentovat hlavni myslenky a informace, které zaznamenal (DeVito, 2008). Piikladem
parafrdzovani mize byt ,,TakZe, pokud spravné chapu, nemate momentalné Zadné prostiedky?*

(Matousek a kol., 2013).
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3.2.3 Shrnovani

Tato technika je dualezitd pro pochopeni klienta. V praxi to vypada tak, ze pracovnik
shrne vétsi ¢ast celku z vypraveéni klienta. Jako piiklad to mize vypadat nasledovné ,, Takze jste

mi fekl...a pokud to spravné chapu, myslite to ...“ (Matousek a kol., 2013).

3.2.4 Ocenovani

Ocenéni a chvaleni jsou pro mnohé lidi zaménitelné pojmy, ale ve skutecnosti se lisi.
Chvéleni neni spojeno s obsahem rozhovoru a nemusi byt opodstatnéné. Proto je vhodné
vyhybat se pouzivani chvéleni v interakcich s klienty. Samoziejmé v této situaci mohou nastat
rizna rizika, jako jsou stereotypy nebo piedsudky ze strany pracovnikii. Proto je dalezité, aby
socialni pracovnik byl opatrny a vnimavy k t¢émto moznym problémum. Je tieba, aby se naucil
zvladat své emoce, ale ne tak, zZe je potlacuje. Misto toho by mél umét pracovat s nimi tak, ze
si na chvili odloZi své pocity a poté se k nim vrati po skon€eni rozhovoru s klientem. Pfikladem
ocenéni miize byt ,,Cenim si toho, jak jste upfimna, pfi vypravéni o tomto tématu* (Matousek

akol., 2013).

3.2.5 Sumarizace

Posledni zminénou technikou je ,,sumarizace®, ktera slouzi ke shrnovani vétsiho celku
toho, co klient pravé tekl. V rozhovoru to muze vypadat nasledovné. ,,TakZze chapu, ze se
zajimate o poradenstvi ohledné rozvodu s vasim manzelem, konkrétné o spravné vyplnéni

rozvodovych formulait a dalsi postupy?“ (Matousek a kol., 2013).
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4 PORADENSTVI

Schneiderova (2009) poradenstvi definuje tak, ze v bézném kontextu se pojmem
poradenstvi rozumi poskytovani rady jedné osoby druhé, s cilem pomoci, zlepSeni vztahu nebo
feSeni problému. Je postaveno na interakci pomahajiciho subjektu a jedince, ktery potiebuje
pomoc a slouzi k vyrovnani se s danou situaci. Zakladem tohoto poradenstvi je poskytovani rad
a informaci. Pracovnici pomahaji jednotlivci pii rozhodovani, sméruji ho a podporuji jeho
jednani. Dle Matouska a kol. (2013) o poradenstvi Ize fici, Ze je to proces, ktery odstranuje
zabrany osobnostniho rozvoje u klientti, vytvaii podminky pro osobni rist klientl a poméaha
jim zmirfiovat Zivotni nepohodu. Ulehla (2009) tomu rozumi nasledovné. Poradenstvi lze
vymezovat jako interaktivni proces, v némz pracovnik ptisobi jako odbornik, ktery ,,moderuje*
diskuzi s klientem, s imyslem dosahnout ur¢enych cild, zahrnujicich porozuméni, osobni rist
nebo feSeni problémi. Pomoc zac¢in klientovym ptanim, kterym chce mifit k rozvinuti svych
moznosti. Problémem klienta je, Ze nedokaze dosdhnout svych cili a doufa, ze dokaZe odstranit
to, cemu sam nerozumi. Pracovnik mu d4 nabidku rad a navodu, které vznikaji na zakladé
zkuSenosti s ostatnimi klienty. Kazdy klient je pro ného jedine¢ny a prace s nim se fidi
individualnim pfistupem. Jeho cilem je spolupracovat s klientem a pomoci mu nalézt optimalni

feSeni, pficemz dulezitym faktorem je vZdy klientovo vlastni hodnoceni a rozhodnuti.

4.1 Cile poradenstvi

V réamci poradenského procesu je klicové stanoveni jasné definovaného cile, ktery
poskytuje smér a zaméfeni pro praci s klientem. Cile mohou byt jak obecné, tak specifické.
Specifické cile se odvijeji od konkrétni situace, problému a osobnosti klienta. Zamérem
obecnych cilii poradenstvi je podpora klientl pii zlepSovani kvality svého Zivota a dosahovani
jejich individualnich cilti ve vSech aspektech jejich zivota. V ramci stanoveni specifickych cilt,
které vedou k feSeni problému klienta, je vzdy dulezité zachovat obecny smér poradenského
procesu. Jinymi slovy, pfi formulaci konkrétnich cilii by méla byt respektovana obecna vize

a cile poradenstvi (Hadj-Mousova, 2002).
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4.1.1 Obecné cile poradenstvi

Mezi obecné cile poradenstvi dle Drapely (1995) patii:

zaméteni se na definovani a ptipadné upiesnéni kratkodobych a dlouhodobych
individualnich cilu,

dosahnuti pozitivniho vnimani sebe sama, sebevédomi a rozvoj dovednosti
v duvérovani ostatnim,

identifikace potencialnich osobnich problémi (co piesné predstavuji a jak je mozné
je tesit zrealizovatelnym zptisobem),

poskytnuti ptilezitosti k hlubs§imu poznani sebe sama, véetné uvédomeni si vlastnich
nedostatkt a silnych stranek klienta,

asistovani klientovi pii pfijimani svého vlastniho rozhodnuti a pochopeni jeho

disledku.

4.1.2 Specifické cile poradenstvi

Cile specifického poradenstvi dle Novosada (2006) zahrnuyji:

zakladnim cilem je dosaZeni poZadovanych zmén v socidlnim prostfedi klienta,
dalsim ze specifickych cili je dosahnuti klientova zdravi prostfednictvim interakce
s jeho socialnim okolim,

Vv individudlni roving se jedna o specifickd opatieni, ktera pfimo adresuji konkrétni

situaci klienta a jeho potteby.

Dle Matouska a kol. (2008) cilem poradenstvi mlze také byt ziskdni novych zkuSenosti

a nového pohledu na sebe i ostatni.

4.2 Poradenstvi v socialni praci

,,Poradenstvim se dnes zabyvaji vSechny pomahajici profese, je povazovino za

vSestrannou cinnost, na niz se podili mnoho osob a organizaci** (Hartl in Matousek, 2008: 83).
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Dle Matouska a kol. (2013) témé&f v kazdé praci, kde dochazi k interakci s lidmi, mizeme
potencionaln¢ identifikovat urcité prvky poradenstvi.

Sociélni pracovniky, kteti poskytuji poradenstvi, nalezneme napiiklad ve véznicich,
armadé, v organizacich nebo i na stfednich a vysokych Skolach. Vétsina praci, v nichz dochazi
ke kontaktu s lidmi, obsahuje poradenskou ¢innost. Nékteti jedinci, kteti se domnivaji, ze
poradenstvi poskytuji, ale nemaji odborné vzdélani, délaji ve skute¢nosti naprosty opak, takze
jejich rady mohou klientim spise uskodit. Poradce miizeme bézné najit také ve vzdélavacich
institucich, psychiatrickych zatizenich, ale i ve sdruzeni obcanskych komunit (Matousek
a kol.,2013).

Poradenstvi mize byt individualni s jednim konkrétnim klientem, nebo skupinové, kde tesi
jedno spolecné téma. Poradenskd ¢innost mtze byt dlouhodobd, ale také jednorazova. Mezi
zakladni principy patii nezdvislost, aktudlnost, nestrannost, otevienost, dostupnost, respekt
a partnersky pfistup poradce (Matousek a kol., 2013).

Socialni poradenstvi dle zdkona o socidlnich sluzbach Ize rozdélit do dvou druht — zakladni
socialni poradenstvi a odborné socidlni poradenstvi, které je zamétené na konkrétni situace

jednotlivych skupin (Matousek a kol., 2013). VSe je popsano v nasledujicich podkapitolach.

4.3 Zakladni socialni poradenstvi

Ustanoveni § 37 odst. 2 zakona ¢&. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach (déle jen zadkon
o socidlnich sluzbach) definuje zdkladni socidlni poradenstvi takto: ,,Zakladni socidalni
poradenstvi poskytuje osobam potiebné informace prispivajici k 7eSeni jejich nepriznivé
socialni situace. Zakladni socialni poradenstvi je zakladni cinnosti pri poskytovani vsech druhii
socialnich sluzeb, poskytovatelé socidlnich sluzeb jsou vidy povinni tuto c¢innost zajistit* (Str.
137). Lze to tedy shrnout nasledovné: Zakladni socialni poradenstvi je klicovou sluZzbou
poskytujici informace a pomoc pfi feSeni socidlnich problémd, kterou jsou povinni zajist'ovat
poskytovatelé socialnich sluzeb.

Vyhlaska €. 505/2006 Sb., (dale jen vyhlaska), v ustanoveni § 3 uvadi, ze zakladni
socidlni poradenstvi pifi poskytovani socidlnich sluzeb se zajiStuje témito cinnostmi
,, &) poskytnuti informace smérujici k reSeni nepriznivé socialni situace prostiednictvim socialni
sluzby, b) poskytnuti informace o moznostech vybéru druhu socidlnich sluzeb podle potreb osob
a o jinych formach pomoci, napriklad o davkdach pomoci v hmotné nouzi a davkach socialni

péce, C) poskytnuti informace o zakladnich pravech a povinnostech osoby, zejména v souvislosti
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s poskytovanim socidlnich sluzeb, a o mozZnostech vyuzivani bezné dostupnych zdroji pro
zabraneni socialniho vylouceni a zabranéni vzniku zavislosti na socialni sluzbé, d) poskytnuti
informace o moznostech podpory clenit rodiny v pripadech, kdy se spolupodileji na péci
0 osobu “ (str. 8).

Poskytovani informaci a podpory pii feSeni socidlnich problémii a situaci je jednim
z kli¢ovych poslani socidlnich sluzeb. To zahrnuje poskytovani informaci o dostupnych
sluzbach, pravech a povinnostech jednotlivct, a také moznostech podpory rodinnych ¢leni pii
péci
0 0sobu. To, co muzeme nalézt vymezené zakonem a vyhlaskou, reflektuje v teoretickém
zazemi Matousek a kol., (2013) a uvadi, ze zakladni socialni poradenstvi poskytuje informace
o sluzbéach a narocich, diky kterym lze zmirnit ¢i vyfesit obtiznou situaci klienta. Soucasti
zakladniho socialniho poradenstvi je také poskytnuti dalsi potfebné pomoci, naptiklad kontakt

na jinou sluzbu.

4.4 Odborné socialni poradenstvi

Ustanoveni § 37 odst. 3 zdkona o socialnich sluzbach definuje odborné socialni
poradenstvi takto: ,, Odborné socialni poradenstvi je poskytovino se zamérenim na potieby
jednotlivych okruhit socialnich skupin osob v obcanskych poradndach, manzZelskych
a rodinnych poradnach, poradnach pro seniory, poradndch pro osoby se zdravotnim
postizenim, poradndch pro obéti trestnych cinii a domdciho nasili a ve specialnich liizkovych
zdravotnickych zarizenich hospicového typu, zahrnuje téz socidlni praci s osobami, jejichz
zpiisob Zivota miize vést ke konfliktu se spolecnosti (str. 137). Toto lze shrnout nasledovné:
Odborné socialni poradenstvi je poskytovano v riznych specializovanych zatizenich, jako jsou
naptiklad obCanské poradny, manzelské a rodinné poradny, poradny pro seniory a také ve
specidlnich liZzkovych zdravotnickych zatizenich hospicového typu a dal$i. Zaméfuje se na
potieby jednotlivych socialnich skupin a zahrnuje praci s lidmi, jejichz Zivotni styl mize byt
v rozporu se spolecnosti.

Vyhlaska v ustanoveni § 4 uvadi, ze zékladni aktivity pii poskytovani odborného
socialniho poradenstvi jsou provadény v souladu s témito Cinnostmi: ,,a) zprostredkovani
kontaktu se spolecenskym prostiedim: zprostredkovani navazujicich sluzeb, b) socialné
terapeutické cinnosti: poskytnuti poradenstvi v oblastech orientace v socialnich systémech,

prava, psychologie a v oblasti vzdeélavani; tato zakladni cinnost muzZe byt zajistovana
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poskytovanim poradenstvi alespon ve 2 z téchto oblasti, C) pomoc pri uplatiiovani prav,
opravnénych zajmii a pri obstaravani osobnich zdlezZitosti: 1. pomoc pri vyrizovani beznych
zalezitosti, 2. pomoc pri obnoveni nebo upevneéni kontaktu s prirozenym socialnim prostredim *
(str. 8). Tuto vyhlasku si lze vylozit nasledovné. Zajisténi kontaktu se spolecenskym prostfedim
a nabizeni dalSich navaznych sluzeb predstavuje jednu z klicovych aktivit. Dalsi klicovou
aktivitou je poskytovani socialné terapeutickych sluzeb, vcetné poradenstvi v oblastech prava,
psychologie, a vzdélavani, je dalsi dulezitou Ccinnosti, kterda muze byt poskytovana
v minimdlné dvou z téchto oblasti. Pomoc pii uplatiiovani prév, ochrany zajmua a zajisténi
osobnich zalezitosti zahrnuje podporu pii vyfizovani béznych zaleZitosti a obnové nebo
upevnéni kontaktu s pfirozenym socidlnim prostfedim.

To, co je vymezeno Vv zakon¢ a ve vyhlasce, reflektuje teoretické zazemi. Konkrétné
Vitek a Vitkova a MatouSek. Odborné socialni poradenstvi, podle Vitka a Vitkové (2010), se
zamétuje na konkrétni feSeni potieb klienta v obtiznych situacich, coz se odliSuje od zdkladniho
socialniho poradenstvi. Matousek (2008) rozumi odbornému socidlnimu poradenstvi jako
poskytovani pfimé pomoci v feSeni riznych problémd, jako jsou manzelské vztahy, starost
o déti, reintegrace propusténych z vézeni, péce o seniory a lidi se zdravotnim postiZzenim.
Terapeutické intervence jsou rovnéz soucasti odborného socialniho poradenstvi, jak zdtraziuje
Matousek a spol. (2013) a tymy pracovnikil se skladaji z riznych profesionalti, jako jsou

socialni pracovnici, psychologové, 1€kati nebo pravnici.
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5 OBCANSKE PORADNY

Prvni ¢ast této kapitoly se zamétuje na analyzu struktury a fungovani ob¢anskych poraden.
Zatimco druha cast se podrobnéji zabyva vyuzitim odborného socialniho poradenstvi
v ramci poskytovatele obcanskych poraden a propojeni pfistupu zaméfeného na klienta
S obCanskymi poradnami, coz je dulezit¢ pro vyzkumnou c¢ast prace. Vybér obcanskych
poraden, jako objektu studie, je opodstatnén jejich roli jako jednoho z poskytovateltt odborného

socialniho poradenstvi.

,, Obcanské poradny jsou nestdtni neziskové organizace, které byly v CR zavedeny podle

britskeho vzoru“ (Matousek a kol., 2013:446).

Obcanské poradny (déle jen OP) v§em osobam, které se nachazeji v tizivé zivotni situaci,
nebo hrozi, Ze u nich tato situace nastane, poskytuji informace, pomoc a rady (AOP, 2024).

Dle Matouska a kol. (2013) OP nabizeji pomoc, poradenstvi a informace vSem jedincim,
ktefi se potykaji s obtiznou Zivotni situaci nebo jim muze takova situace hrozit. Vymezuje je
tedy stejné jako Asociace obCanskych poraden (dale jen AOP).

Dle AOP (2024) obcanské poradny ¢asto podporuji zranitelné skupiny populace, jako jsou
osaméli rodice, nezamé&stnani jedinci, lidé Zijici na hranici chudoby a pfislusnici menSin.
Nicméné, sluzby obCanského poradenstvi jsou stale Castéji vyhledavany i1 obCany s vySSim

pfijmem a vzdélanim.

5.1 Vznik ob¢anskych poraden

Dle Richtrové (2002) OP, tak jak je zname dnes, vznikly na zaklad¢ inspirace z Anglie.
V Anglii ma obdobnou roli, jako u nas asociace ob¢anskych poraden, ,,National Association of
Citizens Advice Bureau“. Tyto poradny byly zavedeny v roce 1939 jako reakce na rozvoj
socidlniho statu. Jejich hlavnim cilem bylo informovat obcany o jejich pravech a povinnostech
prostfednictvim statni podpory. Vzhledem k obtizné situaci béhem druhé svétové valky, zacaly
poradny vice zaméfovat svou pozornost na problémy spojené s touto situaci. V obdobi roku
1942 byly poradny velmi popularni a jejich pocet presahl tisicovku. V OP se angazovali
vyhradné dobrovolnici, coz je trend, ktery pretrvava i v sou¢asném obcanském poradenstvi
v Anglii. Béhem valky byly poradny financovany statem, avsak po skonceni valky bylo statni

financovani zastaveno, coz vedlo ke snizeni jejich poctu o polovinu.
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Matousek a kol. (2013) se ztotoznuje s tim, co fika Richtrova, ze za vznikem OP stoji
Anglie, kde poradny zacaly vznikat jiz ve 30. letech 20. stoleti. Nasledné se obcanské

poradenstvi osvédcilo a presvédcilo i1 zastupce vetejné Spravy a politiky.

5.1.1 Vznik ob&anskych poraden v CR

Dle Richtrové (2002) stalo nékolik odbornika u zrodu konceptu ob¢anského poradenstvi
v Ceské republice. Tito odbornici méli p¥ileZitost se seznamit s modelem poradenstvi v Anglii,
ktery je oslovil a domnivali se, Ze by to mohlo byt pfinosné i pro nase ob¢any v obdobi
rozséhlych zmén. Dle Matouska a kol. (2013) OP na tzemi CR postupné vznikaly v 90. letech
20. stoleti.

Na zacatku projektu rozvoje OP, byl urcen koordinator a v inoru 1997 bylo zaloZeno
»Sdruzeni pro vybudovani sit¢ obcanskych poraden®. To vzniklo iniciativou Ctyf poraden
(Dé¢in, Havitov, Praha — Jizni Mé¢&sto a Brno), které jiz poskytovaly podobné sluzby
a chtély je rozsifit po celé republice. SdruZzeni mélo za cil vytvofit sit’ obanskych poraden
a zfidit informacéni databdzi obsahujici srozumitelné informace o zakonech a praktické rady
v riznych oblastech. Vytvareni databaze se fidilo podle castych dotazli klienti, aby byly
zajistény potiebné informace pro kazdodenni Zivot. V roce 1998 bylo sdruzeni pfejmenovano
na ,,Asociaci obCanskych poraden* (Richtrova, 2002). AOP je zakladajicim ¢lenem prvni
evropské organizace sdruzujici ob¢anské poradny ,,Citizen Advice International* (AOP, 2024).

V roce 2013 bylo dle Matouska a kol. (2013) na tizemi CR 40 OP. Momentalng je to 85
OP ve 13 krajich na uzemi CR (AOP, 2024).

5.2 Poslani, principy a cile ob¢anskych poraden

Hlavnim poslanim ob¢anského poradenstvi je poskytovat klientim asistenci v jejich
tizivych situacich. To se déje za ucelem zajisténi toho, aby klienti byli informovani o svych
pravech a povinnostech a mohli efektivné vyjadrit své potieby (AOP, 2024).

Obcanské poradenstvi se zameétuje na zajisténi toho, aby klienti znali sva prava
a povinnosti a dokazali vyjadiit své potieby, coz je jednim z cili OP. Dalsi cil je upozornovani
organu na nedostatek informaci v pravnich piedpisech a na problémy, se kterymi se bézni lidé
potykaji, a které nejsou feseny (Matousek a kol., 2013). OP si také kladou za cil poskytovat

klientim socialné odborné poradenstvi na co nejvyssi urovni. Klienti jsou podporovani
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k samostatnému jednani, aby nedoslo k vytvoieni zavislosti na sluzbach poradny. Poskytovana
rada musi byt objektivni, nestranné a zohlednujici situaci kazdého klienta. OP vzdy cti klienta
a jeho rozhodnuti ohledn¢ dal§iho postupu, vzdy s plnym respektem k jeho autonomii (AOP,
2024).

Hlavni myslenkou OP je poskytnout klientim oporu pfi hledani feseni jejich problémn,
aniz by za to pracovnici ptebirali zodpovédnost. Dulezité je, aby klienti méli povédomi
o svych pravech a povinnostech, coz jim umozni obh4jit a fesit své problémy samostatné. Tato
samostatnost je kli¢ova pro spolecnost a chrani jednotlivce pted rizikem socialniho vylouceni
(Richterova, 2002).

Mezi hlavni principy OP patfi, ze jsou bezplatné, nestranné, diskrétni a nezavislé. Mezi
dalsi principy patii nediskriminace a respekt ke klientovi, odpovédnost poradcti k profesi

a univerzalita (Matousek a kol., 2013).

5.3 Pracovnici ob¢anskych poraden

Pted rokem 2007, tedy jesté pred ucinnosti nového zédkona o socialnich sluzbach, nebylo
vyzadovano, aby poradci v obCanskych poradnach méli specidlni odborné vzdélani. K této roli
se mohl pfihlasit kdokoliv, kdo absolvoval stfedni Skolu a prokdzal vhodné osobnostni
a dovednostni schopnosti.

Podle ustanoveni § 110 zakona o socialnich sluzbach je pro vykon povolani socialniho
pracovnika vyZadovano absolvovani vzdélavaciho programu se zaméfenim na obory jako je
socialni prace, socidlni pedagogika, socialni a humanitarni prace, socialné pravni ¢innost nebo
charitni a socialni ¢innost. Tato pozadovana kvalifikace je stanovena v souladu se zakonem
o vzdelavani (€. 561/2004 Sb.) a vyzaduje bakalaiské, magisterské nebo doktorské vzdélani
v oblastech jako je socidlni politika, socialni péce nebo socialni prace, ¢i jiné.

Pred zacatkem plsobeni v OP, musi socialni pracovnici projit nékolika Skolenimi. AOP
pravidelné potada pro své ¢leny vzdélavaci kurzy, které jsou akreditované Ministerstvem prace
a socialnich véci. Tyto kurzy maji za cil poskytnout dalsi profesni rozvoj pracovniklim, kteti se
zabyvaji poskytovanim sluzeb odborného socidlniho poradenstvi a také tém, ktefi chté;i rozsitit
své odborné znalosti pro praci s klienty v OP. Prvni kurz, nazvany ,,Prace s klientem v obéanské
poradné L., je zaméfen na poskytnuti dalSich znalosti a dovednosti, zatimco druhy kurz, ,,Prace
s klientem v ob¢anské poradné I1.““, umoznuje prohloubeni profesnich schopnosti v této oblasti.

Timto zpisobem se pracovnici mohou Iépe vybavit k poskytovani odborné pomoci a podpote
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klientim v jejich obtiznych situacich (AOP, 2024). Jejich pristup a prace s klienty by mél byt

tedy stejny, jelikoz prochézi stejnym vzdélavanim od AOP.

5.4 Odborné socialni poradenstvi v ob¢anskych poradnach

Dle zékona o socialnich sluzbach jsou OP sluzbou odborného socialniho poradenstvi.

Odborné socialni poradenstvi v OP, dle AOP, zahrnuje poradenstvi v nasledujicich
oblastech: socialni sluzby, socialni pojisténi, pracovné pravni vztahy a zaméstnanost, ochrana
spotiebitele, bydleni, rodina a mezilidské vztahy, ob&anskopravni vztahy, pravni systém Ceské
republiky, dané a poplatky, trestni pravo a ochrana zdkladnich prav a svobod, zdravotni
a socialni pojisténi, Skolstvi a vzdelavani, vetejna sprava, problematika zadluzovani obcant,
socialni ddvky mimo ramec socidlniho pojisténi, pravni systém Evropské unie, ob¢anské soudni
fizeni a jeho alternativy. AOP aktivné pfispiva k zdokonaleni odborného socialniho poradenstvi
v Ceské republice (AOP, 2024).

5. 5 Pristup zaméreny na klienta v ob¢anskych poradnach

Socialni poradenstvi poskytované odbornikem je sluzba, ktera pomaha klientovi s jeho
socidlnimi problémy. Piistup zaméteny na klienta zdiiraznuje individualni potieby, cile klienta
a jeho aktivni Gi€ast na feSeni problémi.

Spojeni odborného socidlniho poradenstvi s pfistupem zamérenym na klienta je klicové
pro uc¢inné poskytovani socialni pomoci. Timto zptisobem je klient zapojen do procesu feSeni
svych problémil a ma moznost se aktivné podilet na rozhodovani o svém vlastnim zivoté. Tato
kombinace odborného poradenstvi a individudlniho pfistupu miize klientovi poskytnout

nezbytnou podporu a motivaci k dosazeni zmény a zlepSeni své situace (Payne, 2014).
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6 METODOLOGICKA CAST

Nasledujici kapitola je zaméfena na analyzu faktorii, které vymezuji préaci socidlnich
pracovnikl v ob¢anskych poradnach.

Dle Matela (2019:109) ,, Vyzkum v socialni praci ma byt pro socialni praci, v ramci socialni
prace, ze socialni prace a je realizovan socialnimi pracovniky “.

V této Casti je pfedstavena vybrand vyzkumnd strategie, otazky vyzkumu a jejich
operacionalizace. Dale se zabyva vybérem participantli, metodami sbéru a analyzy dat.
Nakonec jsou popsany etické zalezitosti spojené s vyzkumem, charakteristika participantl

a realizace rozhovort vyzkumu.

6.1 Cil vyzkumu

Hlavnim cilem vyzkumné ¢asti této bakalatrské prace je zjisténi, jak socialni pracovnici,
kteti poskytuji odborné socidlni poradenstvi v OP, pouZivaji pfistup zamétfeny na klienta.
Shoduje se jejich pouZiti s piivodni formulaci, nebo ho pouzivaji uplné jinak, to autora zajima

nejvice. Tohoto cile se autor pokusi dosdhnout pomoci metod a postupli uvedenych nize.

6.2 Hlavni vyzkumna otazka

Jak socialni pracovnici v organizaci, poskytujici odborné socialni poradenstvi v OP, aplikuji

pristup zamereny na klienta?

Hlavni vyzkumna otadzka v této bakalatské praci byla formulovéana za ti€elem rozvijeni
pfistupu zaméteného na klienta v OP. Vzesla z jisté zvédavosti autora a nedostatku zdroji
k tématu. Autor chce zjistit, zda socialni pracovnici pouzivaji ptistup podle popisu Vv literatuie
a jak toto pouziti v praxi vypada. Dale je zajmem otazka, jak funguje v praxi propojeni pfistupu
zamefeného na klienta, odborného socialniho poradenstvi a ob¢anskych poraden, coz nebylo
autorem dohledano v zddnych dostupnych zdrojich, v€etné zahrani¢nich. Aplikaci je v tomto

pfipad€ mysleno ,,pouziti v pfimé praci s klientem*.
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6.2.1 Operacionalizace

Pro zodpovézeni hlavni vyzkumné otazky (HVO) je nezbytné stanovit dil¢i vyzkumné
otazky (DVO), které¢ vychazeji z teoretického ramce této prace. Konkrétné z kapitoly ,,5.4

Odborné¢ socialni poradenstvi v OP*.

1) Jak socidalni pracovnici, poskytujici odborné socialni poradenstvi v OP, rozumi pristupu

zamerenému na klienta?

Prvni dil¢i vyzkumna otazka byla formulovana s cilem sondovat povédomi socialnich
pracovniki o aplikaci pristupu zamétené¢ho na klienta, konkrétné zda je v praxi uplathovan
v souladu s Rogersovou teorii nebo spiSe na zdklad¢ teoretickych poznatkii nabytych v prabéhu
akademického vzdélavani, ¢i pfevedeni aplikace pfistupu na svou praxi. Dale je cilem zjisténi
odkud pfistup zaméfeny na klienta znaji. Timto zptisobem se tedy autor snazi zkoumat, jaké

maji socialni pracovnici piedstavy o pfistupu zaméreném na klienta.

2) Jak socialni pracovnici, poskytujici odborné socidlni poradenstvi v OP, realizuji intervence,

jez vychazeji z pristupu zamereného na klienta?

Druhé dil¢i otdzka byla formulovana s cilem ziskat ucelenéjsi pochopeni konzistence
mezi popisem aplikace prezentovanym participantem a skutenym provedenim postupu
v praxi. Tento krok je kli¢ovy pro ovéfeni, zda implementace pfistupu v terénu odpovida
o¢ekavanim a teoretickym piedpokladiim. Konkrétné jsou tim mysleny principy/charakteristiky
pfistupu zaméteného na klienta, coZ lze nalézt v kapitole ,,2.2.3 Charakteristiky ptistupu
zaméteného na klienta™ a techniky aktivniho naslouchani, které jsou uzce spojeny S pfistupem

zamétfenym na klienta — kapitola ,, 2.3 Metoda pfistupu zaméteného na klienta®.

6.3 Analyza dat

Pro tento vyzkum se autor rozhodoval mezi dvéma vSeobecné akceptovanymi metodami
(ptistupy).
Prvni zamysSleny pfistup byla Interpretativni fenomenologicka analyza (déale jen IPA).

IPA je efektivni metodou pro studium situaci, kdy je nezbytné porozumét detailné¢ hloubce
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subjektivnich zkuSenosti a jak maji tyto zkuSenosti vliv na jednotlivce nebo urcitou skupinu
osob. Fenomenologie se zaméfuje na dikladny prizkum jedine¢né zkuSenosti kazdého
jednotlivého ptipadu ptred formulaci obecnéjSich zavéri nebo tvrzeni (Smith and Osborn,
2015). Tento piistup nakonec autor nezvolil kvili jejimu subjektivnimu prozitku.

Druhy zamysleny pfistup byla Piipadova studie, ve které se shromazduje hojné
mnozstvi informaci z jednoho ¢i jen n¢kolika méla jedinct. Tento ptistup nakonec autor také
nezvolil, jelikoz se spiSe zamétuje na popis vztahti a udalosti, nebo urcitého typu tizeni (Hendl,
2005).

Metodu pro analyzu dat, kterou nakonec autor zvolil, je ,,Kvalitativni ptistup sméetujici
k aplikaci pfistupu zaméfeného na klienta v socidlni praci®. Tento pfistup byl zvolen, jelikoz
zadny z vyse uvedenych piistupi se s cilem této prace a umyslem autora, jak by mél vyzkum
vypadat, dostate¢né neztotozioval.

V akademickych kruzich se diskutuje o dvou hlavnich vyzkumnych ptistupech nebo
jejich kombinaci. Jednad se o kvalitativni vyzkum, kvantitativni vyzkum a nebo smiSenou
strategii, ktera zahrnuje prvky obou vyzkumnych strategii (Hendl, 2016). Misovi¢ (2019)
poznamenava, Ze zatimco kvantitativni vyzkum se zaméfuje na testovani hypotéz vyplyvajicich
z existujicitho poznani, kvalitativni vyzkum je zaméfen na formulovani teorii a jeho cilem je
porozuméni a hlubsi pochopeni zkoumanych fenomént a jejich vzajemnych vztahti. Dle Hendla
(2005) neexistuje univerzalné akceptovany postup pro definovani nebo provadéni
kvalitativniho vyzkumu.

Pro tuto bakalafskou préaci se autor rozhodl vyuzit kvalitativni vyzkum, ktery podle
Dismana (2002) ,,poskytuje bohaté informace o omezeném poctu subjekti “(str. 286). To
znamena, ze kvalitativni vyzkum se zaméfuje na zkoumani mensiho mnozstvi jednotek, coz
omezuje moznost ptimého srovnani vysledkt, av§ak umoziuje dikladné a holistické vyzkumy
zkoumanych jevl. Tento pfistup ndm umoziuje proniknout do hloubky prozitku a vyznamu
zkoumanych fenoméni. ,, Kvalitativni pristup je proces zkoumani jevii a problémii
VvV autentickem prostredi s cilem ziskat komplexni obraz téchto jevii zaloZeny na hlubokych
datech a specifickém vztahu mezi badatelem a ucastnikem vyzkumu. Zdamérem autora
provadejictho kvalitativni vyzkum je za pomoci celé fFady postupii a metod rozkryt
a reprezentovat to, jak lidé chdpou, prozivaji a vytvareji socialni realitu* (Svaticek, Sed'ova,
2007:17). Této pfimé citaci lze rozumét tak, ze kvalitativni pfistup je zkoumadani jevi
a problémii v redlném prostiedi s diirazem na hlubokd data a interakci mezi badatelem

a ucastnikem vyzkumu s cilem porozumét socialni realité lidi. Dle Detlefa a Gojové (2014) je
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pracuji v daném prostiedi, pfisuzuji tématim, kterd jsou predmétem zkoumani.

Kvalitativni vyzkum pfedstavuje postup zkoumani jevii a problémt v redlném prostiedi,
pricemz hlavnim cilem je ziskat komplexni a hluboky vhled do téchto jevli. Tento pfistup se
zaklada na detailni analyze a specifické interakci mezi badatelem a ucastniky vyzkumu
(Svaiicek a Sed’ova, 2007).

Hlavnim motivem pouziti tohoto vyzkumného pfistupu je touha po hlubsim porozuméni
dané¢ho tématu, zajisténi komplexnich dat a peclivéjsi zkoumani zkuSenosti vybranych
ucastniki, 1 kdyZ to miize znamenat mensi velikost vyzkumného vzorku. Tyto charakteristiky
popisuje Reichel ve své knize z roku 2009 jako charakteristické pravé pro kvalitativni pristup
ve vyzkumu. Kvantitativni vyzkum neni pro potfeby této prace piilis vhodny, protoze jejim

hlavnim zdmeérem je ovétit hypotézu, kterd je stanovena piedem.

6.4 Technika sbéru dat

Pro sbér dat autor zvolil polostrukturovany rozhovor. Rozhovor je jednou z nejnaro¢néjsich
metod pro sbér kvalitativnich dat. Vede autora k potiebé specifickych dovednosti, jako je
citlivost, soustfedéni, schopnost porozuméni mezilidskym vztahtim a disciplina (Hendl, 2016).
Polostrukturovany rozhovor dle MiSovice (2019) je format, ktery umoziuje ucastnikiim
vyjadfit své mySlenky relativné volné a otevieng. Jeho cilem je zachytit to, co u€astnici povazuji
za dilezité a vyznamné v kontextu vyzkumného projektu a reflektovat jejich pocity a zdméry.

V polostrukturovaném rozhovoru je stanoveno jadro rozhovoru, coZ pfedstavuje minimalni
sadu témat a otazek, které musi byt tazatelem probrany. Timto zplisobem ma tazatel urcitou
jistotu, ze vSechna dulezitd témata budou fadné pokryta. Dulezité je, aby tazatel ovéroval
odpovédi participant, coz pomaha piedejit moznému nedorozuméni a nasledné chybné
interpretaci ziskanych dat. Diky polostrukturovanému rozhovoru miize participant poskytnout
podrobnéjsi odpoveédi na otazky, coz neni v piipade strukturovaného rozhovoru mozné. Tento
typ rozhovoru je charakterizovan tim, Ze autor méa pfedem pfipravené otazky
a muze je béhem rozhovoru libovolné upravovat podle potieby (Miovsky, 2006).

Autor prace povazuje metodu polostrukturovaného rozhovoru za ptinosnou pro tento
vyzkum, predevsim kvuli flexibilit¢ kladeni otazek a moznosti upfesnéni dalsich témat, ktera

se ptirozen¢ objevi béhem konverzace.
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6.5 Vybér vzorku dat

Jako vybér vzorku dat autor zvolil ucelovy vybér dat. Vybér probiha na zakladé toho,
jak dobfe se autor seznamil s danym tématem nebo problémem, coz zarucuje nejvyssi uroven
informovanosti (Tenny and Brannan, 2021). Participanti jsou vybirani na zakladé teoretické
¢asti, coz tedy znamena, Ze to jsou sociadlni pracovnici poskytujici odborné socialni poradenstvi
v jedné OP, a ktefi tvrdi, ze pfistup zaméteny na klienta pouzivaji. Participanti byli osloveni
pomoci emailové korespondence. Osloveno bylo vice organizaci, ze kterych ale byla vybrana
jedna, kterd byla ochotna poskytnout nejvice participantl a nejvice se ztotoznovala s tématem

této bakalarské prace.

6.6 Pouziti ziskanych dat

Informace ziskané od participanti budou uchovavany v samostatném dokumentu
v textovém procesoru Word. Néktera data, jako napiiklad kodovani, jsou zaznamendna
I V papirové podobé. Kazdy participant bude identifikovan jako ,,Participant™ + ¢islo, aby byla
zachovana jeho anonymita. Tento dokument obsahuje doslovné transkripce rozhovori
s komentafi a jejich kodovanim, konkrétné autor pouzil oteviené kdédovani. V praci budou

prezentovany vysledky analyzy dat, jejich interpretace a porovnani s teoretickymi poznatky.

6.7 Etické hledisko vyzkumu

Samotné provadéni vyzkumu v oblasti socidlni prace ptedstavuje také potiebu feSit
otazky tykajici se etiky. MiSovi¢ (2019) zdlraziuje, Ze etika v tomto kontextu zahrnuje jak
formalni pravidla, tak i neformalni normy chovani. Tyto pravidla slouZi k ochrané zajmi vSech
zucCastnénych stran - od samotnych tc¢astnikii vyzkumu, pfes samotného autora az po ty, kdo
vyuzivaji vysledky vyzkumu k dalsi praci nebo rozhodovani.

Dalsi aspekt etiky se zaméfuje na zajiSténi ochrany participantt. Je dalezité zajistit, aby
byli chranéni od samotného zacatku interakce az po prezentaci vysledkd, zahrnujici cely proces
sbéru dat. Proto autor navazal kontakt se v§emi participanty prostfednictvim organizace, ktera
poskytuje podobné sluzby jako je téma vyzkumu. Pfed samotnym zacatkem rozhovoru byly
participantim jasné vysvétleny ucely a cile rozhovoru. Byla jim dana moZnost sezndmit se

s otazkami pfedem ze sestavené osnovy rozhovoru a vyjadfit tak sviij souhlas s pribehem
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rozhovoru, a aby se ujistili, Ze nejsou vystaveni zadnym nepiijemnym otazkdm. Osnova
rozhovoru je v piiloze této prace. Respondenti byli dale dotazani, zda souhlasi s nahravanim

rozhovoru a dostali k podpisu informovany souhlas, ktery je také v ptiloze této prace.

6.8 Charakteristika participanti

Participanty se autor rozhodl oznacit pouze jako ,,Participant™ a ¢islo, jak uz bylo vyse
zminéno. Jedna se o jednu organizaci a tak nebyla radéji pouzita ani kiestni jména, pro
zachovani absolutni anonymity. V nasledujici tabulce jsou popséani participanti, pro lepsi

predstavu Ctenare.

Oznaceni Pohlavi Vek V obcanské Praxe
poradné pracuje: | V odborném
socialnim
poradenstvi
Participant 1 Zena 42 let 12 let 17 let
Participant 2 Zena 45 let 16 let 16 let
Participant 3 muz 40 let 15 let 15 let
Participant 4 muz 34 let trictvrte roku 7 let
Participant 5 Zena 49 let 5 let 15 let

Tabulka 1, zdroj: vlastni zpracovani

6.9 Realizace rozhovoru

Rozhovory byly realizovany zvlast’ s kazdym participantem. Pfed zahdjenim rozhovoru
byl participant sezndmen s ,,informovanym souhlasem®, ktery je ptilohou této prace, jak bylo
jiz zminéno vySe. Po seznameni a podepsani se participant spole¢né s autorem piesunuli do
konzulta¢ni mistnosti, kde bylo zahdjeno nahravani. Timto zptisobem probihaly postupné
vSechny rozhovory. S participanty bylo dohodnuto, Ze rozhovor bude dlouhy kolem tficeti
minut, kvuli jejich pracovni vytiZzenosti. Rozhovory byly realizovany v dopolednich hodinach,
jelikoz vétSina klientl, ktefi nejsou objednani, chodi spiSe odpoledne. Béhem rozhovort mél
autor pied sebou osnovu rozhovoru, které je soucasti ptilohy této prace. Jelikoz byl rozhovor

polostrukturovany, nedodrzoval autor striktné vSechny otazky a nékteré byly zodpovézeny i bez
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dotazu. V¢étSina otazek byla kladena zplisobem otevienych otazek, aby se mohl participant
,rozpovidat®.

Po dokonceni rozhovora pfisla na fadu jejich doslovna transkripce. Kazdy rozhovor je
zaznamenan v samostatném dokumentu. Nasledn¢ probéhlo oteviené kdédovani rozhovort,
které je zaznamenané v dokumentu Word. Kdédovani je obecné rozepsané v dokumentu

a podrobng¢jsi kody byly zaznamenany v ruéné psané formé.



30

7/ INTERPRETACE DAT

V posledni kapitole budou prezentovany vysledky analyzy dat ziskanych
prostfednictvim vyzkumu a nasledné€ porovnany s informacemi uvedenymi v teoretické casti
prace, v kapitole dil¢i shrnuti. Nize bude popsano, jak socidlni pracovnici rozumi pfistupu
zaméefenému na klienta, jak ho definuji a jaky na n€j maji nazor. Autor také popise, zda je pro
respondenty dilezita ptivodni formulace pfistupu dle Rogerse, coz je popsané v kapitole ,,2
Pfistup zaméteny na klienta™ a také v kapitole ,,2.2.1 Rogersovo ovlivnéni socialni prace™
Vv posledni podkapitole a pokud pro n¢ dilezitd neni, tak ptipadné odkud pfistup znaji. Dale
bude popsano, jak socialni pracovnici provadéji intervence, které z ptfistupu zaméteného na
klienta vychazeji, zda pouzivaji zakladni charakteristiky ptistupu, které jsou popsané v kapitole
,,2.2.3 Charakteristiky pfistupu zaméteného na klienta“ a také techniky aktivniho naslouchani,
které autor popisuje v kapitole ,,3.1 Techniky aktivniho naslouchani“. Nasledn¢ bude vse
porovnano s teoretickou ¢asti.

Na konci této kapitoly bude popsana a zodpovézena hlavni vyzkumna otazka, kterd byla

stanovena v predchozi kapitole.

7.1 DVO1

Jak socialni pracovnici, poskytujici odborné socialni poradenstvi v OP, rozumi pristupu

zamerenému na klienta?

7.1.1 Porozuméni pristupu zamérenému na klienta

Ze zjisténych dat vyplyva, Ze vSichni participanti rozumi pfistupu tak, Ze klient je
rovnocennym partnerem pracovnika a jsou tedy na stejné Grovni. Z toho, co autor zjistil od
participantl, se shoduji jejich odpovédi s tim, jak popisuje literatura piistup zaméefeny na
klienta. Sotoniakova (2005) tika, Ze nejdualezitéjsi je soustfedit se na socidlni prostiedi
a individualitu klienta, a Ze se v tomto ptipad¢ uplatiiuje ,,partnersky* piistup (kapitola ,,1.1%).

Participant 1 uvadi: ,klient je jakoby rovnocennej partner tomu pracovnikovi,
respektujeme, jak tu osobnost toho klienta, tak viastné ty, jeho ndazory a postoje. “* Participant 3

tika: ,, myslim si, Ze ten klient je jakoby na stejny urovni s tim pracovnikem. Ze se prosté
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vzajemné respektujou a hlavné ten pracovnik respektuje toho klienta, jeho nazory a vsechno. “
Dalsi participanti uvedli, ze musi vnimat osobnostni rysy toho klienta, aby mohli dobie
vykondavat svou praci.

V ramci této otazky, vétSina participantii sama zminila, co povazuji za cil konzultace,
ve smyslu ptistupu zaméteného na klienta. Rogers (2015) uvedl, Ze cilem pfistupu zaméefeného
na klienta je, aby klient dokdzal sdilet své pocity a myslenky. S ¢imz se odpovédi participantd
témét shoduji. ,, Cilem teda je, Ze ten pristup i ty moje konzultace jsou zaloZeny na partnerstvi
a schopnostech resit ty potreby‘ (Participant 3). Participant 5 se jinymi slovy ztotoZiiuje
s odpovédi predchoziho Participanta 3: ,,...cilem je hledat jeho vlastni cestu, kterd je pro néj
dobre. “ Participant 1 fekl, Ze cilem konzultace je zjistit motivaci toho klienta a ¢eho by chtél
dosahnout.

Participanti byli pfed realizaci rozhovorii dotazovani, zda pfistup zaméteny na klienta
pouzivaji a vSichni shodné odpovédeéli, Ze ano. BEhem rozhovort se ale autor dozveédél, ze ho

pouzivaji spise nevédomé a nazyvaji to jako ,,vedeni rozhovoru s klientem*.

7.1.2 Definice pristupu zaméieného na klienta

Participantiim byla poloZena otazka, aby definovali svymi slovy pfistup zaméteny na
klienta. Odpovédi participantii byly riizné, ale jejich podstata stejna. VSichni participanti uvedli,
Ze je to pouze na klientovi, zda hledd opravdu pomoc a je ochotny pro to néco udélat. Pracovnici
vzdy daji klientovi na vybér z riiznych moznosti pomoci a zélezi na klientovi, jakou cestu si
vybere. Dle Portnera (2009) se socialni pracovnik soustfedi na to, ¢im klient skutecné je.

Participant 3 fekl: ,, Rekl bych, Ze to je takovy piemysleni o klientovi pro klienta. Myslim,
Ze se zaméFuje na to, co klient potrebuje a co mu pomuize.  Participant 4 uvedl: ,, Kazdy si je
SVou Viastni integritou vlastni originalitou a vlastné ja se prizpiisobuju jeho potiebdm
a jeho situaci, jeho problémiim a hledani zpusobu reSeni té situaci, kterd je jeho vlastni*“
a Participant 5 popsal definici nasledovné: ,,...je to viastné pristup, kterej se zaméruje na to, zZe
Jje tam predpoklad, Ze ten klient se chce zménit, dokadze se zmenit a hledaji se tam ty cesty, které
Jjsou jeho, toho klienta, abysme mu nenutili néco, co je nase*. Dle téchto slov zéalezi vSe na
klientovi, jak bude spoluprace vypadat i to, jaké budou jeji vysledky.

V této podkapitole bude zminén i nazor participantli na piistup. Odpovédi se zase velice
shoduji a participanti maji téméf totozny nazor na pfistup zaméteny na klienta. Participanti
pristup popisuji jako efektivni, pozitivni, prinosny a prirozeny. Participant 1 tika: ,, ...myslim si,

Ze by mél bejt i takovej jako povzbuzujici, Ze tam, Ze by tam mél bejt i zajem opravdovy zdajem
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jakoby od toho klienta, jak o toho Kklienta, tak o to, aby se ta jeho situace opravdu vyresila.
Dle Participanta 2 je dulezité, ze pfistup je individualni ke kazdému klientovi, ,, ...kazdy je
nejaky... nekdo ma vetsi kapacitu, nékdo ma mensi kapacity, nékdo ma vétsi zmnalosti,
zkuSenosti... “. S touto vypovédi se ztotoznuje i Participant 4, ktery uvadi ,, Takze mi prijde jako
prirozeny, vaimat to prostiedi a toho klienta individualne “.

Podle ,,definic®, které participanti uvedli se shoduji s tim, jak pfistup popisuje i jeho
zakladatel. Na zaklad¢ téchto prvnich dvou podotazek je zatim zfejmé, ze pouzivaji tedy ptistup

zaméteny na klienta dle jeho ptivodni formulace.

7.1.3 Pitvodni formulace dle Rogerse

U této otdzky se vSichni participanti pozastavili a fekli, Ze pivodni formulaci neznaji,
nebo si ji spiSe nepamatuji. I kdyz pracovnici fekli, ze pro né neni ptivodni formulace podstatna,
tak ji vSichni pouzivaji, jen si to neuvédomuji. Participant 1 uvadi: ,, ...jako nevim viastné ten
puvodniho postoj a to jak se to tedko zmodernizovalo, to jako neumim posoudit . Participant 3

¢

si pivodni formulaci vybavil, ale tekl: ,, ...definici vam upiné uz nepovim“. ,, Tak to se priznam,
Ze si nepamatuji a z ty Skoly uz jsem teda vazné docela dlouho, takze jako v kostce vim, o cem
pristup je, ale piivodni formulaci si nepamatuju” (Participant 5). Dva participanti viibec
neveédéli, na co se jich autor pta a tii participanti fekli, Ze v&di, ale pfesné si to nevybavuji.

Na toto téma tedy navazovala otdzka, odkud pfistup znaji, kdyZ si nevzpominaji na
Rogerse. VSichni participanti se shodli, Ze znaji pfistup zaméteny na klienta ze Skoly a nckteti
zminili, ze jeste odjinud. Participant 1 tika: ,, ...naucila predavanim jako od kolegii, Ze tady se
to tak prosté pouziva a i mame vlastné Skoleni od asociace obcanskych poraden jako vedeni
rozhovorii a myslim si, Ze to je ten rozhovor zamérenej na klienta, kterej mi se tam
ucime *. Participant 2 také zminil, Ze jsou ¢lenem AOP a ,, ...museli jsme projit Skoleni takzvany
., PSkdackou* prace s klientem... pétidenni jako skoleni toho viastné pristupu“. Zbyli tii
participanti pouze dodali, Ze pfistup znaji z riznych kurzii a Skoleni.

PrestoZe piedchozi odpovédi vypovidaji o tom, Ze participanti pfistup zaméfeny na
klienta pouZivaji dle jeho plivodni formulace, tak tvrdi, Ze plivodni formulaci neznaji. I kdyZ se
o pristupu vSichni ucili ve $kole, kde musel byt Rogers minimaln¢ zminén, jako jeho zakladatel.
Také ale uvedli, Ze pfistup znaji ze vzdélavani od AOP, kde ho nazyvaji jinak, jak bylo jiz

zminéno.
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7.1.4 Diléi shrnuti

Cilem prvni dil¢i vyzkumné otdzky byla sondace povédomi o aplikaci ptistupu
zaméeieného na klienta, ze strany socidlnich pracovniku, ktefi poskytuji odborné socialni
poradenstvi v OP. Autor chtél zjistit, zda se pracovnici fidi pivodni formulaci pfistupu dle
Rogerse, nebo pro né¢ neni podstatnd. Pristup zaméfeny na klienta podle Rogerse je popsan
Vv kapitole ,,2%.

Z vypovédi participantll je ziejmé, ze Zadny z nich se nefidi pivodni formulaci dle
Rogerse a dva znich si ji ani nevybavuji. VSichni ale pfistup popisuji stejné, jako ho
popisuje literatura, nejspise je to tedy diky Skolenim a kurzim. Participanti se o pfistupu ,,uci*
na ,,vzdélavanich“ od AOP, které je tato konkrétni organizace Clenem a na Skoleni musi
pravidelné dochazet. Nenazyvaji to presné jako piistup zaméteny na klienta, ale ,,rozhovor
zaméteny na klienta®, coz je témét stejné.

Vsem participantim pfijde piistup zamétfeny na klienta pfinosny v pozitivnim slova
smyslu a pouzivaji jej pfirozen¢ pifi konzultacich. V této kapitole se autor dozveédél, ze
participanti nepouzivaji pfimo pfistup zaméteny na klienta, 1 kdyZ vedou rozhovory stejnym
zpiisobem. Zajimavé je, Ze piestoze participanti tvrdi, Ze pfistup nepouzivaji podle plivodni
formulace, tak se s nim jejich popis celkem ztotoznuje. V kapitole ,,2* je napsano, Ze piistup
zaméteny na klienta pfijima celostné kazdého ¢lovéka a to hlavné s diirazem na individualitu

(Bakova, 2015), coz ve své podstaté participanti fekli, i kdyz jinymi slovy.

7.1.5 Odpovéd’ na DVOL1

Odpovéd’ na tuto dil¢i otazku tedy zni, Ze pracovnici témét postupuji dle piistupu
zameieného na klienta, ktery byl zformulovan Rogersem, ale nespojuji si to s nim, coz je vice
rozepsané V druhém dil¢im shrnuti. Pouzivaji své zavedené postupy, které si osvojili v ramci
dalsiho vzdélavani. Zakladem jejich poradenského pfistupu je piistup zaméfeny na klienta.
Participanti tedy pfistupu rozumi a znaji ho, vi jak ho pouZzivat, ale nazyvaji ho jinak. I pfes to

je o€ividné, Ze se jejich vypoveédi s odbornymi zdroji shoduji.

7.2DVO2

Jak socialni pracovnici, poskytujici odborné socidalni poradenstvi v OP, realizuji

intervence, jez vychdzeji z pristupu zamereného na klienta?
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Druhé dil¢i otazka byla formulovana s cilem ziskat ucelenéjsi pochopeni konzistence
mezi popisem aplikace prezentovanym participantem a skutenym provedenim postupu
v praxi. Tento krok je kliCovy pro ovéfeni, zda implementace piistupu v terénu odpovida
ocekavanim a teoretickym predpokladiim. Konkrétné jsou tim mysleny principy piistupu
zaméteného na klienta, coz lze nalézt v kapitole ,,2.2.3 Charakteristiky pfistupu zaméieného na
klienta dle Rogerse* a techniky aktivniho naslouchéni, které jsou tizce spojeny s pfistupem

zaméfenym na klienta — kapitola ,,2.3 Metoda pfistupu zaméteného na klienta®.

7.2.1 Prace s klientem

Ze ziskanych dat se autor od participantl dozvédé€l, Ze vSichni, at’ uz Umyslné,
¢i neumysln€ pouzivaji piistup zameéteny na klienta. U této kapitoly autor uvadi citace od vSech
participanttl, jelikoz jsou dulezité pro zaveéreéné shrnuti. Svou praci participanti popisovali
nasledovnég. Participant 1: ,, Abysme viastné my tam mohli zachytit i véci, ktery on sam tieba
jako nevidi a mizou tam hrdt néjakou souvislost nebo roli*. Participant 2 mimo jiné tekl:
,, ... hlavnim vikolem tady neni, Ze ho nad nima jako delat néjakyho jako mentora nebo kantora.
Prosté néjak to beru tak, jak to je . Participant 3 popsal svou praci nasledovné: ,, ...jd mu jenom
nabizim ruzny moznosti, jak to miize vypadat... socialni pracovnik toho klienta aktivné
naslouchd, pomahda mu navést ho spravnou cestou, ale nedela praci za neho, jen ho proste se
snazi privést k tomu cili... Respektuje ty jeho potieby . Participant 4 ekl: Pro mé je dulezity
mu dat ten pocit jistoty zazemi, Ze tady je prosté v klidu, Ze nebude souzeny, ze ma bezpecny
prostiedi . Posledni Participant 5 uvadi: ,, ...jako poradce davame vsechny moznosti a on si
z nich potom vybere to, ktery on uznda za vhodny.

Jako dals$i otdzka navazovala, zda socialni pracovnici pouZivaji pfistup zamétfeny na
klienta pti kazdé konzultaci. Odpovédi participanti se zde ztotoziiovaly, aZ na jednu. Ctyfi
participanti fekli, ze pfistup nepouzivaji, pokud pfijde n€kdo, kdo potiebuje vyplnit n&jaky
formulat. Participant 1 tekl: ,, ...v téch obcanskych poradndch se prosté to takhle pouziva. Ale
ne jako na kazdyho klienta, na kazdou situaci to ale jako musime s tim pracovat vidycky jakoby
vzdycky se pracuje s tim, co ten klient jakoby chce... Je to individualni, protoze nékdo vylozené
si prijde pro néjakou jako informaci a jasnéji definuje uz na zacatku a my tam nezjistime Zadny
jiny, Zadnou jinou jakoby jeho potrebu, s kterou treba prisel, takzZe se drzime jenom toho...
S touto odpovédi se jinymi slovy ztotoziuji i Participanti 2 a 4. Participant 5 fekl, Ze pfistup

pouzije i v této situaci: ,, ...jd jsem jako obecné nastavend na to, Ze s nima s tema lidma tlacham,
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Ze s nima jako vic mluvim a pak jako nékdy se tam otevre jeste u toho vypliovani jako néco
dalsiho** zaroven ale tika, ze konzultace s kazdym klientem je individudlni. Na individudlni
pristup ke klientliim se shodli vSichni participanti. Participant 3 na otazku zda pouZziva pfistup
individualné odpovedé€l: ,, Rozhodne, jak uz jsem rekl, strasné zalezi na tom, kdo prijde. Zalezi
| Z jaky vrstvy ty spolecnosti ten klient je“.

Participanti v této ¢asti dil¢i otazky, podle toho co uvedli, pouzivaji ptistup zaméteny
na klienta pii piimé praci s Klientem. Prestoze ho participanti takto pfimo neuvadgéji, je to dle

jejich popisu pfistup zaméfeny na klienta, jak bylo jiz né€kolikrat zminéno.

7.2.2 Charakteristiky pristupu zaméreného na klienta

Ziskanad data ztéto Casti byla rozdelena na jednotlivé charakteristiky (empatie,
akceptace a kongruence), které jsou popsané v kapitole ,,2.2.3“

Nejdiive byli participanti tdzani jak a pro¢ vyuzivaji empatii pfi své praci. VSichni
odpovedeli téméf jednoznaéné. Participant 2 fekl: ,, No myslim, Ze to je taky jako dost dilezitd
soucast se umeét troSku na toho klienta jako nacitit”. Participant 4 mél velmi vystiznou
odpoveéd’: ,, ...empatie je muj denni nastroj, ale zaroven je rozdil, nebo vnimam rozdil mezi
empatii a soucitem . VSichni participanti se shodli, Ze empatie je diillezitd nejen pro piistup
zaméfeny na klienta, ale celkové pro socialni praci a i pro zivot. Participant 3 fekl: ,, Je fo o tom
pristupu, rozhodné, ale empatie je o socialni prdci, predevsim “.

Dalsi charakteristika, na kterou se autor zeptal, je akceptace. Jako u vétSiny predchozich
odpovedi se participanti z velké ¢asti shodli tim, co vnimaji jako akceptaci. Participant 1 nazval
akceptaci jako ,, prijeti“ a popsal to nasledovné: ,, Ptdt se je viastné prijeti, ze je, jakej je, a ja
ho jakoby takovyho prijimam... “ Participant 1 také rekl, Ze akceptace klientim pomuize, i kdyz
nevyiesi to s ¢im puvodné piisel. ,, ...vuimam u téch lidi a i nékdy prosteé, kdyz odchazi z ty
konzultace a Fikaji, jak prosté jsme jim pomohli a ja jako vim, Ze jsme jim moc nepomohli, takze
to je jakoby o tutom jo, Ze prosté tohle jim pomohlo viastné ** Participant 2 fekl, Ze socialni prace
by bez akceptace klientli nefungovala. ,, No zase bez toho by to asi jako neslo“ a Participant 3
akceptaci popsal jako: ,,zdklad diivéry a respektu.” Participant 5 fekl téméf to samé, co
Participant 2.

Treti a posledni charakteristikou je kongruence, kterd je pojmenovavédna i jako
opravdovost. Z vystupt rozhovorl bylo zjisténo, ze vSichni participanti kongruenci pouZzivaji
a pouzivaji ji témér stejné. Participant 4 tekl: ,, to pouzivam, protoze to jsem taky za dobu své

prdce zjistil, Ze to klient velmi rychle poznd* Participant 1 popsal pouziti kongruence jako
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piirozenost: ,, ...to delame prirozené néjak, nebo ta opravdovost uz je vlastné ta prirozenost,
takze o tom uplné nepremyslime, jako jestli to pouzivame, ale snazime se takovy byt, nebo
myslim si, Ze uz to néjak jde jakoby prirozené, kdyz mame za sebou jakoby tuhletu praxi.

Tato otazka byla doplnéna tim, co vyplynulo z prvniho rozhovoru a to, zda participanti
uptimné feknou, kdyz nevi odpoveéd’, nebo si nejsou jisti. Tady se vSichni pracovnici neshodli.
Tti fekli, ze kdyZ si nejsou jisti odpovédi, tak to klientovi povi. Participant 1 fekl: , ...mozna je
lepsi u tech lidi, co zacinaj jako rikat vic, ,,ja nevim*, jakoze to je to opravdovy , tedko si
nejsem jista“ a to pouzivam porad.* Participant 2 tekl téméf to samé: ,, Bereme si prosté cas
nato, abysme je dohledali, takhle o tom toho klienta jako informujeme, Ze proste potiebuju cas
na to, abych si ty informace hledala.” Odpovéd Participanta 3 souhlasi stim, co fekli
Participanti 1 a 2. Dva participanti odpovédéli, ze si téméf vzdy berou Cas, aby se ujistili, ze
tikaji pravdu. Participant 5 fika: ,,Jo jo. Ze tieba ieknete s timhle ja vam prosté pomoct
nemuizu. *“ Participant 4: ,, ...ve vétsiné pripadu si bereme, i kdyZ jsme si jisti témér, tak cas na
ovéreni.

U této podotazky se nabizi malé shrnuti. VSechny tii zékladni charakteristiky
participanti vyuZivaji ve své praci s klientem a jsou si tim opravdu jisti (podrobnéjsi popis
porovnani s literaturou je uveden v kapitole ,,7.2.4). Jejich odpovédi se ztotoznuji s tim, co je
uvedeno Vv teoretické Casti v kapitole ,,2.3%. V této kapitole je také dle Nykla (2012) uvedeno,
ze charakteristiky jsou tedy zédkladem ,,vztahu* a bez jejich dodrzovani by nebylo mozné mit
nedirektivni pfistup. Timto se tedy potvrzuje, Ze participanti opravdu pfistup zaméfeny na
klienta pouZivaji, jak vSichni pfed realizaci rozhovord uvedli a pouZivaji ho tak, jak uvadi

teoreticka Cast.

7.2.3 Aktivni naslouchani

Data, ktera byla ziskdna z této Casti rozhovoru, jsou nésledujici. Participantim byla
nejdiive poloZena otdzka, zda pouZivaji techniky aktivniho naslouchani a nasledné, jak je
pouzivaji. Podotazkou bylo, zda jim pfijde diilezité aktivni naslouchdni v pfistupu zaméreném
na klienta. VSe vySe zminéné je popsano v kapitolach ,,3.1, 2.3%.

Technika, kterou zminili vSichni participanti je ,,shrnovani“. Participant 1 popsal
shrnovani nasledovné: ,,Vse se snazime vidycky jakoby treba shrnout na konci, k cemu jsme
teda dosli.“ Participant 5 ho zase popsal: ,, ...takze vzdycky pouzivaime na konci shrnovani,

abysme si rekli, co jsme probrali. “ Zbyli ti1 participanti odpoveédéEli témér stejné.
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Dalsi technikou, kterou zminili tfi participanti je ,,parafrdzovani. Participant 1:
., ...parafrazovani, Ze to jako opakujeme vlastné nebo snazime se jinymi slovy rict, co rika ten
klient aby vedeli, ze mu dobre rozumime. “ Participant 3 mluvil o parafrazovani: ,, ...je hodné
podobny jako to shrnuti. “ a Participant 4 uvedl konkrétni ptiklad, jak parafrazovani pouziva:
., ...Vy mi Fikdte, nebo ja slysim ... tyhlety véci“.

Posledni technikou, kterd bude zminéna je ,zrcadleni®, kterou zminili také tfi
participanti z péti. Participant 4 popsal pouziti zrcadleni nasledovné: ,, ...popisuju ty emoce jak
toho klienta, tak viastné i nekdy svy** Participant 5 fekl to samé, jen konkrétné: ,, ...vidim, Ze
tedka je toho néjak moc... “. Samoziejmé bylo zminéno vice technik, ale vZdy o ni mluvil jen
jeden z participantu.

Autor nésledné polozil participantim otazku, zda jim pfijde propojené aktivni
naslouchani a pfistup zaméteny na klienta, pti ¢emz vSichni participanti odpovédéli, ze ano.
Participant 1 konkrétné tekl: ,, ...Ze to jakoby jde ruku v ruce . Participant 5 zase fekl: ,,Je to
dulezity, abysme se pochopili, co ta strana rika a ja jsem dobre jako navrhla ty Feseni jako pro
ni“. Participant 4 jest¢ dodal: ,, ...techniky aktivniho naslouchani jsou diilezity celkove v kazdé
oblasti zivota i v ty pracovni, a v ty socialni obzvlast.“

Participanti sice uvedli, Ze jim aktivni naslouchani pfijde dilezité a propojené
S pfistupem zaméfenym na klienta, ale to nic nefika o tom, ze to tak opravdu je. Kazdy
Z participantli zminil n€kolik technik a popsal, jak je pouziva, ale stale to nevypovida nic
0 propojeni s pfistupem, z jejich strany. Aktivni naslouchani pouzivaji i v pfipadé, Ze praveé
neaplikuji pfistup zaméfeny na klienta. Situace, kdy pracovnici nepouZivaji pfistup zaméteny
na klienta maze byt, kdyz ptijde klient, ktery ma jasn¢ nastavené, ze pottebuje napiiklad pouze
vyplnit formulaf. Toto uved| Participant 1: ,,Je to individudlni, protoze nékdo vylozené si prijde
pro néjakou jako informaci a jasné ji definuje uz na zacatku‘ V kapitole ,,7.2.1%. Dale

Participant 1 uvedl, Ze v tomto piipad¢€ pifistup nevyuziva.

7.2.4 Dil¢i shrnuti

Cilem druhé dil¢i otazky je zjiSténi, jak moc se teoreticky popis piistupu zaméfeného na
klienta 1i8i od pouziti pfistupu v praxi socialnimi pracovniky poskytujicimi odborné socialni
poradenstvi. Podcilem je, jak socidlni pracovnici aplikuji principy piistupu (pokud je aplikuji),
které jsou popsany v kapitole ,,2.2.3 a techniky aktivniho naslouchani (kapitola 3.1), které jsou
pro piistup typické.
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Vypovédi participantl nejsou tak jednoznacné, jako u prvni dil¢i otazky, ale presto
nejsou Uplné odlisné. Co se tyka prvni ¢asti této diléi otazky, tak zadny z participanti netekl
presn¢ definici piistupu, ale lze fici, ze vSichni dohromady to fekli, kazdy fekl né&jakou
podstatnou ¢ast. Otazka znéla, zda by participanti mohli popsat, jak vypada jejich prace
s klientem (pouziti pfistupu v praxi). VSichni participanti fekli, Ze je dulezité byt s klientem ,,na
jedné lodi“, nepovySovat se a hlavné mit individualni pfistup ke kazdému z klientti. Pokud
budou tedy tyto odpovédi srovnany s teoretickou Casti, tak i1 pfesto, Ze participanti neznaji
definice a pfistup pouzivaji tak, jak si mysli, Ze je to nejlepsi, tak se jejich odpovédi ztotoziuji
s odbornou literaturou. Jako ptiklad autor uvadi, ze klient je v tomto procesu dilezity, je
dulezité to, co proziva a také, ze je pristup ,,prirozeny*. Tyto informace jsou z kapitol 2 a 2.1
podle Bakové 2015, Matouska a kol. 2013 a Nykla 2012. Participanti tedy neznaji definici
ptistupu zaméteného na klienta, ale podle toho, jak vedou pfimou préci, ho pouzivaji, piestoze
to nazyvaji jinak. Nejsou si nejspiSe védomi odkud pochézi a tim padem nevi, jaka je jeho
definice.

Druhé ¢ast dil¢i otazky byla zamétena na principy pfistupu zaméfeného na klienta, na
které byli participanti dotazovani postupné a konkrétné. U téchto otdazek se pracovnici
shodovali. V piipadé empatie se vypovédi participantii shoduji s teoretickym popisem. Rogers
(2020) tekl, ze empatie je vnimani svéta klienta, coZ participanti ve svych odpovédich potvrdili,
1 kdyZ jinymi slovy. Akceptace — Nykl (2012) uvadi, Ze to je tcta k ¢lovéku a Rogers (2020)
zase, Ze akceptace znamend, kdyZ pracovnik opravdu klienta vnima. S tim se tedy participanti
také ztotoznuji, jeden z participant uvedl, Ze je dileZzité piijimat klienta takového, jaky je.
Posledni z principt je kongruence, ktera je popisovana Rogersem (2020) tak, Ze se pracovnik
neskryva za masku a je uptimny. Participanti odpovédé€li témét stejné, 1 kdyz toto presné ekl
jen Participant 4: ,, ...jenomze vytvari to tu masku toho pracovnika, neni opravdovej .

Posledni ¢ast této dilci otazky se tyka aktivniho naslouchdni. U téchto odpovédi vSichni
participanti fekli, Ze je aktivni naslouchdni pro pfistup zaméteny na klienta velmi podstatné,
a ze techniky aktivniho naslouchéani pouZzivaji neustale, i kdyz jich zminili jen par. Dle Rogerse
(1998) to hlavné znamend ,,nehodnotit™, s ¢imz participanti souhlasi. Dle DeVita (2008) je

aktivni naslouchani kli¢em k uspé$né komunikaci, s timto vyrokem participanti také souhlasi.

7.2.5 Odpovéd’ na DVO2

Participanti tedy pouZivaji pfistup zaméfeny na klienta, jak je uveden v literatufe. Zadny

Z participantli nevi, Ze pfistup pouzivaji dle ptivodni formulace. Védomé pouzivaji ,,rozhovor
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zaméeieny na klienta®, jak bylo zjisténo, je to totozné s pfistupem zaméienym na klienta.
Aplikaci ptistupu zaméteného na klienta si trochu poupravili ptimo pro svou praxi.

Jak bylo jiz psano v kapitole ,,7.2.2%, participanti vyuzivaji tfi typické charakteristiky
piistupu, tak jak jsou odborné popsany Rogersem. Tim se tedy potvrzuje, Ze pfistup nevédome
vyuzivaji, dle jeho zakladatele. Lze fici, Ze jejich interpretace je vedena podle Rogerse, ale oni

to nevédi.

7.3 Hlavni vyzkumna otazka

Jak socialni pracovnici v organizaci, poskytujici odborné socialni poradenstvi v OP, aplikuji

pristup zaméreny na klienta?

Diky piedchozim dvéma dil¢im otazkam autor dosel k zodpovézeni hlavni vyzkumné
otazky, ktera je cilem celé této prace. Dle dil¢ich otazek bylo zjisténo, Ze pracovnici v OP
pouzivaji ptistup zaméteny na klienta, dle toho, jak byl plivodné zformulovan (kapitola ,,2%).
Vsichni uvedli, ze pivodni formulaci dle Rogerse ani osobu Rogerse neznaji. Jak bylo jiz
zminéno v kapitole ,,7.1.4* vSichni pracovnici OP, které spadaji do AOP, musi mit stejné
vzdélavani/skoleni a to hlavné pied nastupem do poradny. AOP je tedy o pfistupu uci a chce,
aby ho vSichni pouzivali, 1 kdyz ho nazyvaji jinak ,,...mame vlastné skoleni od asociace
obcanskych poraden jako vedeni rozhovori a myslim si, Ze to je ten rozhovor zamérenej na
klienta, kterej mi se tam ucime...  (Participant 1).

VSichni pracovnici, se kterymi byl rozhovor veden, vyuZzivaji vSechny naleZitosti
ptistupu zaméieného na klienta, jeho charakteristiky a celkem i techniky aktivniho naslouchani.
V kapitole ,,2* je pouziti pfistupu zamefeného na klienta popsano tak, Ze socialni pracovnik se
soustiedi na to, kdo klient skutecné je, na jeho osobnost a ne na to jak vypada, nebo z jaké je
spolecnosti. Déle je popsano, ze pracovnik, ktery pouziva piistup zaméfeny na klienta, bere
kazdého klienta takového jaky je, takZe je dulezitd individualita klientd. V kapitole ,,2.2.3 je
popsano, ze ptistup je nedirektivni. Na sto procent se tedy soustfedi na klienta, na jeho pocity
a potieby. To, co je zde popsano, popisovali i participanti béhem rozhovort.

Pristup tedy pouzivaji, i kdyz ho mohou nazyvat trochu jinak a maji ho lehce

ptizpusobeny své praci, je to patrné dano jednotnym vzdélavacim systémem AOP.
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7.3.1 Zodpovézeni hlavni vyzkumné otazky

Socidlni pracovnici/poradci pracujici v obCanskych poradnach, poskytujici odborné
socialni poradenstvi, pouzivaji pfistup zamefeny na klienta stejné, jak uvadi odborna literatura
a shoduje se s Rogersovou puvodni formulaci. Piestoze si to neuvédomuji a tvrdi, Ze ptivodni

formulaci neznaji.
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ZAVER

Cilem bakalaiské prace bylo, v teoretické 1 praktické ¢asti, priblizit vyuzivani ptistupu
zaméteného na klienta v OP. Jak se tento pfistup vyuziva v piimé praci, v odborném socialnim
poradenstvi. Zda se pouziti pfistupu v praxi shoduje s tim, jak je popsan v odborné literatute.
Cela prace se od zacatku soustiedi na samotny ptistup zaméteny na klienta, od kterého se odviji
teoreticka i prakticka ¢ast.

Cil byl naplnén diky teoretické ¢asti, kde autor popsal vSe, co bylo pro cil dilezité (blizsi
popsani je v nasledujicim odstavci). Dalsi kroky k dosazeni cile byly soucasti vyzkumné ¢asti.
Autor se soustfedil na dvé pracovisté OP, ktera patii do jedné organizace a také do AOP. Byli
tedy hledani socialni pracovnici z jedné organizace, ktefi by pouzivali pfistup zaméfeny na
klienta. Po nalezeni participantli byly realizovany rozhovory, jez autorovi umoznily ziskat
odpovédi na dil¢i vyzkumné otazky, diky kterym mohla byt zodpovézena hlavni vyzkumna
otazka.

V péti kapitolach teoretické ¢asti prace jsou popsany teorie socialni prace a konkrétngji
piistup zaméteny na klienta. V dalsi kapitole je popsané aktivni naslouchani, které¢ navazuje na
podkapitolu ,,Metoda piistupu zaméteného na klienta*. Nasleduji kapitola popisuje poradenstvi,
jeho cile a také rozdil mezi zdkladnim socidlnim poradenstvim a odbornym sociilnim
poradenstvim, které bylo pro tuto praci vice podstatné. Posledni kapitola popisuje obcanské
poradny a specifikuje, jak se pfistup zaméteny na klienta pouziva v OP a jak vypada odborné
socialni poradenstvi v OP.

V praktické casti autor stanovil dvé dil¢i otazky, které byly participanty dostate¢né
zodpovézeny. Diky ziskani odpovédi na dil¢i otdzky, mohla byt zodpovézena hlavni vyzkumna
otazka. V hlavni vyzkumné otdzce bylo analyzovano, jak socidlni pracovnici, poskytujici
odborné socialni poradenstvi v OP aplikuji pfistup zaméfeny na klienta. Touto otazkou bylo
zjiSténo, Ze socidlni pracovnici, ktefi poskytuji pfistup zaméfeny na klienta v OP, pfistup
aplikuji dle popisu literatury, ptestoZe si to zcela neuvédomuji. Jak bylo jiz nékolikrat vyse
zminéno, maji vlastni postupy, které¢ se s pfistupem ztotoznuji. Na specidlni postupy jsou
Skoleni v rdmci AOP. Potvrzeni aplikovani ptistupu zaméteného na klienta v OP bylo hlavné
pouzivani tii charakteristik, které ptistup definuji (empatie, akceptace a kongruence). DalSim
potvrzenim byl jisté popis pfimé prace, ze strany pracovnikil. VSichni participanti svou praxi

popsali tak, jak odborna literatura popisuje pfistup zaméeieny na klienta.
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Na zaklad¢ této prace autor zjistil, ze prace by mohla byt vice rozsifena, naptiklad pfti
pokracovani studia. Cilem prace by mohlo byt porovnani poskytovateli odborného socialniho
poradenstvi, kteti jsou v AOP s témi, ktefi V ni nejsou. Zda aplikuji pfistup stejné, pokud ho
aplikuji. To ale momentaln¢ pievysuje stanoveny ramec této prace.

Cil této bakalatské prace byl naplnén, jak bylo popisovano v tvodu a autor zjistil vSe

potiebné, co bylo touto praci pivodné zamysleno.
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RESUME

Answer to the main research question: "How do social workers in the organization
providing professional social counseling in the civic counselling centres apply a client-centered
approach?" the author obtained mainly from the practical part. The answer was obtained
through semi-structured interviews with participants who work in one CSO. The most important
finding that the author obtained was that the social workers providing professional social
counselling in the civic counselling centres who apply the client-centred approach apply it as
described in the literature. The Association of Citizen's Advice Centres, to which this
organisation belongs, trains its staff and therefore they all deliver their work in the same way.
The Association of Citizens Advice Bureau uses client-centred interviewing, which was found
to be the same as the client-centred approach, except that the workers do not know it. The author
arrived at this finding mainly through describing the approach through the literature.
Participants talked about how they conduct interviews and it was the same description.
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Priloha ¢. 1 — Osnova rozhovoru

Vyzkumny rozhovor pro bakalarskou praci
1. Uvod

Piedstaveni obsahu, smyslu a vyznamu rozhovoru. Zadost o souhlas respondenta s ucasti
V rozhovoru a se zaznamem rozhovoru. Zaruceni, Ze vesSkera data budou vyuzita pouze pro mou
bakalafskou praci a vSechny informace budou zachovany v anonymit¢.

1.1 Predstaveni

Ptedstaveni vyzkumnika a bliz§i pfedstaveni bakalaiské prace. Stru¢né piedstaveni
respondenta a jeho prace. Vysvétleni cile rozhovoru a lehké otdzky na zacatek.
,,Jak dlouho pracujete na této pozici? “
,,Jaka je napln Vasi prace?
., Pracoval/a jste i na jinych pozicich/sluzbach, jakych? “
2. Znalost pristupu zaméreného na klienta

Cilem je sondovat povédomi socidlnich pracovniki o aplikaci pfistupu zaméfeného na

klienta, konkrétné zda je v praxi uplatiiovan v souladu s Rogersovou teorii nebo spise na zakladé
teoretickych poznatkli nabytych v pribéhu akademického vzdélavani. Timto zpiisobem se tedy
snazim zkoumat, jak jsou teoretické koncepty integrovany do praktického plisobeni socidlnich
pracovniki a jaky je jejich piinos pii poskytovani socialnich sluzeb.
,,Jak byste definoval/a pristup zaméreny na klienta?
,,Jaky mate ndzor na pristup zaméreny na klienta?
,,Jak rozumite pristupu zamerenému na klienta? *

,,Jak moc je pro Vas podstatna piivodni formulace pristupu podle C. R. Rogerse? “

,, Odkud znate pristup zamereny na klienta?
3. PFimé pouziti pfistupu zaméreného na klienta v praxi

Cilem je =ziskat wucelenéjSi pochopeni konzistence mezi popisem aplikace
prezentovanym respondentem a skute¢nym provedenim postupu v praxi. Tento krok je klicovy
pro ovéfeni, zda implementace pfistupu v terénu odpovidd ocekavanim a teoretickym
pfedpokladiim. Dale je cilem analyzovat, zda socialni pracovnici aktivné vyuZzivaji techniky
aktivniho naslouchani. Tento krok je motivovan identifikaci vazeb mezi aktivnim naslouchdnim
a teoretickymi aspekty pristupu zaméteného na klienta, coz je kliCovym prvkem této profesni
metodologie. Posledni cil je zjisténi, jak socidlni pracovnici vyuzivaji zakladni principy

pfistupu zaméfeného na klienta. Terminem "zakladni principy" se zde rozumi tii zakladni



podminky piistupu - opravdovost neboli kongruenci; bezpodmineéné pozitivni pfijeti, ocenéni
neboli empatie; porozuméni neboli akceptace.

., Miizete mi popsat, jak vypada pouziti pristupu zameéreného na klienta ve vasi primé praci? “
., Pouzivate pristup u kazdéeho klienta, nebo zdlezi o cem je téma rozhovoru? “

,, O jaké téma se miize jednat, aby jste pristup pouzil/a?

,,Je pouziti pristupu, z Vasi strany, u kazdého klienta individudlni, nebo je U vsech stejné? “
-, Proc?*

,,Jakeé znate techniky aktivniho naslouchani?

,,Jaké techniky aktivniho naslouchani vyuzivate? *

,,Jak toto vyuziti vypada v praxi?

,,Jak rizné ve své prdci vyuzivate empatii?
., Jak rizné vyuzivate akceptaci?

,,Jak ruzné vyuzivate konguenci / opravdovost? “
,,Jak pouziti technik/y vypada v praxi? “
6. Zavér
Na konci rozhovoru bude mit respondent prostor na dopliujici informace a vyzkumnik
na dopliujici otazky. Respondent bude mit moznost sd€lit své postiechy. Na zavér vyzkumnik
podékuje za rozhovor a rozlouci se s respondentem.
., Mate jesté nejaké doplnujici informace/témata, ke kterym behem rozhovoru nedoslo? “
,, Chcete se jeste vratit k néjaké otdzce a doresit ji, nebo néco doplnit? “

., Napada Vs jesté néco pred ukoncenim rozhovoru? “

Zdroj: vlastni zpracovani



Priloha ¢. 2 — Informovany souhlas participanti

Informovany souhlas s poskytnutim vyzkumného rozhovoru a jeho
naslednym vyuzitim pro ucely bakalarské prace Pristup zaméieny na klienta
a jeho vyuZiti socialnimi pracovniky v odborném socidalnim poradenstvi

Jmenuji se Sabina Polivkova, studuji posledni semestr, na Zapadoceské univerzité
V Plzni, bakalarsky studijni program Socialni prace. Cilem vyzkumu je zjisténi jak socidlni
pracovnici, ktefi poskytuji odborné socidlni poradenstvi v ob¢anskych poradnach pouzivaji

ptistup zaméteny na klienta.

Podpisem stvrzuji souhlas s nasledujicimi body:

e Byl/a jsem informovan/a o tcelu rozhovoru, kterym je sbér dat pro pottebny vyzkum
bakalarské prace Sabiny Polivkové s ndzvem Pristup zaméreny na klienta a jeho vyuZiti
socialnimi pracovniky v odborném socidalnim poradenstvi.

e Byl/a jsem seznamena s pravem na zruSeni mé Ucasti v rozhovoru.

e Byl/a jsem seznamen/a s pribéhem rozhovoru a mam pravo odmitnout odpovédét na
libovolnou otazku, nebo rozhovor kdykoliv ukoncit.

e Byly mi poskytnuty informace o zptsobu, jak bude zaru¢ena anonymita, aby nedoslo k
odhaleni mé totoznosti. Mé jméno ani jiné osobni udaje, které by mé mohly
identifikovat, nebudou zvetejnény.

e Souhlasim s nahrdnim zvukového zaznamu rozhovoru a jeho dal§imu zpracovani.
Zvukovy zaznam bude pouzit k vytvofeni detailniho pfepisu rozhovoru a po dokonceni
pfepisu bude zaznam smazan. Nebude sdilen s Zadnou tfeti stranou.

e Davam souhlas spouzitim doslovnych anonymnich citaci pifepisu rozhovoru
V bakalafské praci.

® Informovany souhlas je diikazem dobrovolné ti¢asti ve vyzkumu.

V dne

Podpis respondenta/tky Podpis vyzkumnice

Zdroj: vlastni zpracovani



