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Anotace

Tato diplomova prace se zaméruje na problematiku prace socialnich pracovnik(
s klienty v nepfijemnych situacich a na to jakou roli hraje pfi zvladani
neprijemnych situaci tym a kolegové. Prace je zaloZzena na kvalitativni metodé
vyzkumu, ktera se zaméruje na hlubsi pochopeni této problematiky, a na
identifikaci strategii, jez socidlni pracovnici vyuZivaji pro zvladani nepfijemnych

situaci s klienty.

Hlavnim cilem této prace je poskytnout uceleny pohled na praci socialnich
pracovnikl s klienty v nepfijemnych situacich a identifikovat strategie, které
mohou byt uzitecné pro dalsi socialni pracovniky, ktefi se potykaji s podobnymi

problémy.

Vyzkum byl proveden pomoci rozhovorl se Sesti socialnimi pracovniky, kteti
pracuji s klienty v obtiznych situacich. Ziskana data byla zpracovdana pomoci

s

kédovani a kategorizace a vysledkem vyzkumu je analyza kvalitativnich dat, ktera

Ve

prinasi pohled na to, jak socialni pracovnici zvladaji nepfijemné situace s klienty.

Z vyzkumu vyplyva, Ze nejcastéjSimi neprijemnymi situacemi jsou prekroceni
hranic ze strany klienta vici pracovnikovi ¢i socidlni sluzbé, konflikty s hrubymi
a agresivnimi klienty a situace, kdy klient potrebuje pomoc, kterou pracovnik

nemUzZe poskytnout. Ddle pak nevyzadané reakce okoli.

Z vysledk( plyne, Ze socialni pracovnici se snazi udrZovat své hranice
a nepodléhat emocim klienta, zachovavat klid a hledat nova feseni v situaci. Dale
bylo zjiSténo, Ze socialni pracovnici nepovazuji urazky a agresivitu klienta za
osobni utok, ale snazi se pochopit, Ze takové chovani je ¢asto disledkem sloZité
Zivotni situace, ve které se klient nachazi. Z vyzkumu vyplyva, Ze tym je pro

socidlniho pracovnika velmi dilezity, ale ne zasadni.



Annotation

This thesis focuses on the issue of social workers working with clients in
unpleasant situations and the role of the team and colleagues in dealing with
unpleasant situations. The thesis is based on a qualitative research method that
aims to gain a deeper understanding of the issue and to identify the strategies

that social workers use to manage unpleasant situations with clients.

The main aim of this thesis is to provide a holistic view of social workers' work
with clients in unpleasant situations and to identify strategies that may be useful

to other social workers facing similar problems.

The research was conducted through interviews with six social workers who
work with clients in difficult situations. The data collected was processed
through coding and categorization, and the research resulted in qualitative data
analysis that provides insight into how social workers handle difficult situations

with clients.

The research shows that the most common unpleasant situations are boundary
crossing by the client towards the worker or social service, conflicts with abusive
and aggressive clients, and situations where the client needs help that the
worker cannot provide. Furthermore, unsolicited reactions from the

environment.

The results show that social workers try to maintain their boundaries and not to
give in to the client's emotions, to keep calm and to look for new solutions in the
situation. Furthermore, it was found that social workers do not consider insults
and aggression of the client as a personal attack, but try to understand that such
behaviour is often a consequence of the difficult life situation in which the client
finds himself. The research shows that the team is very important to the social

worker but not essential.
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Uvod
Ve své diplomové praci jsem se zaméfila na to, jak socialni pracovnici zvladaji
neprijemné situace s klienty v praxi socialni prace. Jak je uvedeno v teoretické
casti prace, nepfijemné situace mohou byt béZnou soucasti odborné socialni
¢innosti a mohou se vyskytovat i na kazdodenni bazi. Teoretickd cast prace se
zaméruje na motivaci, komunikaci i etiku socidlniho pracovnika a na to, z jaké
pozice v praci s klienty mlzou vznikat neptijemné situace. Cilem této prace bylo
zjistit, jak socidlni pracovnici vnimaiji tyto situace a jakym zplsobem je zvladaji,
vCetné strategii, jez jim v této praxi pomahaji. DalSim bodem vyzkumu bylo
zjisténi, jak podstatny je pro socialni pracovniky tym, ve kterém pracuiji, a zda je
tym pro socialni praxi nedilnou soucasti pri zvladani nepfrijemnych situaci.
Vramci vyzkumné casti byla pouzita kvalitativni metoda, konkrétné byly
provedeny rozhovory se socidlnimi pracovniky, nasledné byly rozhovory
zakddovany a kody prifazeny do kategorii. Vystupem diplomové prace je pak
analyza kvalitativnich dat, jez popisuji, jak vnimaji socialni pracovnici nepfijemné
situace, jak je zvladaji a jak podstatny je pro né i tym, v némz pracuji. Hlavni
motivaci pro psani této prace byla osobni zkuSenost z oblasti pfimé prace

s klienty v rdmci socialni rehabilitace.



1. Teoreticka Cast prace
Socialni prace a jeji vymezeni

»,Socialni prace je na praxi zalozena profese a akademicka disciplina, ktera
podporuje socialni zménu a rozvoj, socialni soudrznost a posileni a osvobozeni
lidi. Pro socialni praci jsou zasadni principy socialni spravedInosti, lidskych prav,
kolektivni zodpovédnosti a respektu k rozmanitosti podporeno teoriemi socialni
prace, socidlnich a humanitnich véd a domorodych znalosti. Socidlni prace
zapojuje lidi a struktury do reseni problém( a zlepSovani Zivotni pohody” (IFSW,

2014).

Toto je globalni definice socidlni prace schvalena Valnym shromazdénim IFSW
(Mezindrodni federace socialnich pracovnik() v cervenci 2014 v Melbourne.
Nicméné pro vétsi porozuméni a vymezeni socialni prace jako takové je potreba

definici rozebrat.

Jak fika Bartlett (2003), socialni prace si klade za cil dosahnout socialniho zlepseni
ve spolecnosti prostfednictvim pomoci jednotlivedm, rodindm a malym
socialnim skupinam. Pfizplsobuje se tedy spole¢enskym zménam a pomah3d
jednotlivelim (prevainé tém znevyhodnénym), aby spolecenské zmény také
zvladali. To je jedinecnost tohoto oboru, tedy to, Ze se diva na spolecnost skrze

jednotlivce.

To potvrzuje i doktorka Jacquelin Lee (2014), kterad fika, Ze historickym
a urcujicim rysem socialni prace je zaméreni této profese na blaho jednotlivce
v socialnim kontextu. Zasadni pro socidlni praci je pozornost vénovana
socidlnimu prostiedi jednotlivce, které prispiva k problémim v Zivoté, a pravé
tyto problémy se snazi resit. Jednim z hlavnich poslani této profese je pfispivat

k dosahovani lidské pohody a pomahat naplhovat zakladni lidské potreby.



Zvlastni pozornost je pak vénovana potfebam a posileni postaveni lidi, ktefi jsou

zranitelni, utlaovani a Ziji v chudobé.

Payne (2006) se ve své knize zminuje o tfech moznych pohledech na socialni
praci. Pohled lingvisticky (reflexivné-terapeuticky), transformativni a pohled
socialni struktury. Prvni pohled se zamérfuje na lingvistickou stranku socialni
prace Cili na rozhovory mezi pracovnikem a klientem. Reflexivni je pojmenovan
podle toho, Ze pracovnik i klient se v rozhovoru reflektuji navzdjem. Za pomoci
takové komunikace by mél klient ziskavat zpét kompetenci zvladat svij Zivot,
moc nad svymi pocity a rozhovor by mu mél pomahat prekonat utrpeni v jeho
zivoté. Druhy pohled je transformacni. Ten naznacuje, Zze socialni podpora by
meéla byt dana zejména tém nejvice socialné vylou¢enym a utlacovanym tak, aby
ziskali kontrolu nad svymi Zivoty. Vychazi z myslenky, Zze bohati a mocni lidé
udrzuji systém tak, aby byl prospésny jim, ale naopak omezuje Zivoty socialné
vyloucenych. Na socialni praci se totiz Ize divat nékolika pohledy jak z hlediska
pomahajici profese, tak ale i z hlediska socidlniho zajisténi, o které by se mély
postarat stdt a spolecnost. Treti pohled zdlraziuje dllezZitost socidlniho
usporadani ve spolecnosti, jak nékteré organizace podporuji jednotlivce a jak je
se je stat snazi zastitovat. Zdliraznuje dalezitost ekonomické stranky socialnich

sluzeb.

Jako kterékoli jiné pomahajici profese, i ta socialni vychazi ze zakladnich
mezilidskych hodnot, které vyplyvaji z dané spolecnosti, jako jsou dliraz na
hodnotu a dlstojnost, socialni spravedinost a kompetence. Socialni pracovnik se

snazi navracet klientovi kompetence nad jeho Zivotem (Hare, 2004).

Nékteré zdroje se shoduji, Ze socidlni pracovnici mohou poskytovat podporu

vvvvv

v momentech, kdy to dany ¢lovék poklada za nejdllezitéjsi (Brekke, 2012).



Kvalifikace socialniho pracovnika

V Ceské republice je zakladnim predpokladem pro praci v socidlnich sluibach
splnéni bud’ kvalifikaci socidlniho pracovnika, nebo pracovnika v socialnich

sluzbach (MPSV, 2006).

Jak uvadi Ministerstvo prace a socialnich véci [MPSV] v zakoné o socidlnich
sluzbach (§ 115 odst. 1 ZSS), , predpokladem k vykonu povolani sociadlniho
pracovnika je plnd svépravnost, bezuhonnost, zdravotni zpUsobilost a odborna

zpUsobilost”.

4 ’

Odbornou kvalifikaci se pak mysli dokoncené vyssi odborné vzdélani, nebo
vysokoskolské vzdélani v oborech vzdélani zamérenych na sociadlni praci
a socialni pedagogiku, humanitarni praci, socialné pravni cinnost, charitni
a socidlni ¢innost. V pfipadé pracovnikl v socidlnich sluzbach je odborné

4 s

vzdélani podminéno zakladnim vzdélanim nebo stfednim vzdélanim

a absolvovanim akreditovaného kvalifikacniho kurzu (MPSV, 2006).
Pracovni ¢innost socialniho pracovnika je legislativné popsana takto:

»S0cialni pracovnik vykonava socialni Setreni, zabezpecuje socialni agendy
véetné fesSeni socialné pravnich problém( v zafizenich poskytujicich sluzby
socialni péce, socialné pravni poradenstvi, analytickou, metodickou a koncep¢ni
¢innost v socidlni oblasti, odborné cinnosti v zafizenich poskytujicich sluzby
socialni prevence, depistazni Cinnost, poskytovani krizové pomoci, socialni

poradenstvi a socidlni rehabilitace, zjistuje potreby obyvatel obce a kraje

a koordinuje poskytovani socidlnich sluzeb” (MPSV, 2006).

Nelze popfit, Ze socidlni prace je jako profesni ¢innost velmi Sirokd disciplina,
ktera ve svém rozsahu mlzZe pomahat lidem béhem celého Zivota od pravni

ochrany déti po socialni péci o klienty v dichodovém véku. Legislativni predpisy

10



a predpoklady jsou samoziejmé dulezité k tomu, aby danou profesi mohli
pracovnici vykonavat dobre a s radnym vzdélanim v daném oboru. Je nutno znat
socialni politiku statu, v némz je prace vykondvana, aby bylo mozné pomahat
klientim, ktefi se v socialnich strukturach nevyznaji. Zde se jednd o socidlni
poradenstvi, kdy pfeddvame informace klientovi tak, aby byl schopen se vyznat
v moznostech, které mu nabizi v Zivotni krizi nebo v daném znevyhodnéni

(Brekke, 2012).
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Kompetence, hodnoty a etika socialniho pracovnika

Je ale otazkou, zda kvalifikace je zarukou toho, Ze dany jedinec bude
profesionalnim a dobrym socidlnim pracovnikem. Je nesporné, ze kvalifikace je
potfeba k tomu, aby byla jedinci poskytnuta pfimocard pomoc, to znamend
napriklad v socidlni poradenstvi, kde se jedna opravdu o radu, tudiZz predani
informaci, které klient nema. Profese ovSem vychazi vice z mezilidskych hodnot.
Proto by mél dany jednice hodnoty kopirovat a ctit je. | mimo legislativu existuji
i predpoklady, které berou socialniho pracovnika spisSe jako lidskou bytost, ktera
by méla mit k vykonu prace potfebné vlastnosti a hodnoty (Lee, 2014). V ¢em se
vseobecné minéni o socialni praci jako profesi shoduiji, je to, Ze by méla pomahat
k prekonavani diskriminace a socialniho vylouceni ze spolec¢nosti. Tim tedy

vyzdvihuje rozmanitost a respekt vici kazdému jedinci (Asquith, 2005).

Pokud tedy bereme v potaz vymezeni socialni prace, hodnoty, které by mél
jednotlivy sociadlni pracovnik vyzdvihovat jsou sluzba lidem, spolecenska
spravedlnost, dliraz na hodnoty c¢lovéka a mezilidskych vztah(. Z takovych
hodnot pak lze odvodit vlastnosti, které by mél socidlni pracovnik mit, coz je
divéra v lidi, empatie, spolehlivost a také transparentnost. Tyto vlastnosti uz
samy o sobé predpokladaji, ze by jedinec mél mit vysokou miru emocni
inteligence. Zaroven vsak bude umét analyticky vyhodnotit, co je nejlepsim

feSenim v dané situaci pro klienta (Lee, 2014).

Toto jsou teoretické predpoklady, které by mél mit socidlni pracovnik, kdyz
vstupuje do role profesiondla. Jako kazda profese i socialni prace pfinasi sva
uskali a dilemata. Velkou otazkou v této profesi je byrokracie. Socialni pracovnici
jsou odkazani na to, jak je usporadana legislativa a podpora ze strany statu. Jako
pracovnici v pfimé péci a praci by méli pomahat klientdm, nicméné v oblasti

napfiklad finanéni podpory jsou pouhymi prostfedniky v tom, jak ma stat zajistén
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systém socialnich davek. Méli by znat samozrejmé legislativu a aktualné sledovat
déni na poli socialni politiky, protoze pfimo zasahuji do jejich prace. Ovsem tim,
Ze jsou v jistém ohledu urcitym prostfednikem mezi oblany a statem, kdy
podporuji a vysvétluji lidem systém podpory, zaroven tento systém nejsou
schopni reflektovat, aby se napfriklad neefektivni body mohly zménit. Zaroven do
této prace, ktera je zaloZzena na vztazich a aktivnim setkavani klient(, je postupné
pridavano stale vice administrativni prace, ktera casto pracovniky zahlcuje
a prevaziné je ani nebavi. Také je Casty konflikt mezi autoritou dané organizace
a pfimou praci, kterd je odvadéna. Casto totiz feditel nebo metodik nema
kvalifikaci socidlniho pracovnika, nebo uzZ je dlouho plsobi mimo praxi a zavadi
opatreni, ktera primo ovlivnuji klienty, ale skrze socialni pracovniky. Ti napriklad

s urcitymi pravidly nesouhlasi, ale nemaji na vybér (Evans & Harris, 2004).

Je tedy jasné, Ze poslanim socidlniho pracovnika je hajit zajmy svych klientd. To
ovsem také nemusi byt primocaré a jednoznacné. Stejné jako je tézké vyznat se
napriklad v legislativé a dodrZovat veskeré povinnosti, které nastavuje dana
sluzba nebo organizace, i prfima prace s klienty je ¢asto velmi naro¢na a nejasna
disciplina. Navazovani vztaht s klienty mUze byt velmi tézké. Je obecné znamo,
Ze tim nejdllezitéjSim bodem v dlouhodobé spolupraci s klienty je pravé vztah,
ktery se mezi socidlnim pracovnikem a klientem navaze. Pravé utuzeni vztahu je
to, co pomaha klientim preklenout jejich tézké Zivotni situace. To je velmi
zodpovédnd pozice. Takové postaveni pfimo vybizi ktomu, aby dany klient
odevzdal divéru do rukou pracovnika, ale takové postaveni mlze byt teoreticky
i zneuzito smérem ke klientovi. Na druhou stranu je odpovédnosti pracovnika
vracet kompetence k plnohodnotnému Zivotu zpatky do rukou klienta, coz

znamend pomdhat v tomto procesu, ale nedélat ho za klienta (Rollins, 2020).

Kde najit ale hranici toho, kdy klientdim pomahame preklenout Spatné obdobi,

a toho, kdy uz navazujeme neprofesionalni vztah. Jak uz bylo zminéno, vztah by
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mél byt dlvérny a transparentni. Obcas je ale tézké byt transparentni
v nepfijemnych situacich. Obecné udrzovani si svych hranic je tézka a zaroven
nepostradatelna disciplina v tomto oboru. Hranice obecné se daji vymezit tak, ze
rozdéluji dva, v tomto pripadé psychosocialni celky. Jejich ukolem je chranit tak,
aby jeden druhého nemohl zneuzit. V pojeti hranic se pak pfihlizi ¢asto k tomu,
Ze socialni pracovnik jakozto profesional by mél byt spiSe pozorovatelem klienta
v jeho projevech verbalnich i neverbdlnich a tim pddem spiSe privodcem v jeho
situaci. Také se prihlizi k tomu, Ze by pracovnik mél byt zrcadlem, na kterém se
odrazi klientovy situace a pocity. Tim padem by nemél narusit hranice, které si
klient sam stanovi. Mél by byt spiSe neutralnim prvkem, ktery nehodnoti situaci
ani stav klienta. Ktomu je zapotrebi, aby mél pracovnik zakladni znalosti

o psychologii osobnosti a psychopatologii (Dietz & Thompson, 2004).

Obecné se priklani ktomu, Ze k prekracovani hranic zklientovy nebo
pracovnikovy strany mlZe dochdzet nejcastéji ze snahy objevit intimni vztah,
vyuzit vztah k osobnimu prospéchu ¢i zemocionalné zavislostni potreby. V tomto
ohledu je zapotrebi brat v potaz etiku. V dobé, kdy se socialni prace vyvinula
v profesi, se zacaly rozvijet i etické kodexy. Kazda organizace, ktera vykonava
praci s klienty, by méla mit eticky kodex, ktery by mél mit vyhradni postaveni,
pokud dojde naptiklad ke sporlim, jak se zachovat ke klientovi v uréité situaci.
Zavedeni supervizi je také prevenci, aby se situace ohroZujici onu zminénou
hranici daly podchytit v¢as. Socidlni pracovnici i presto, Ze k jejich praci je
zapotrebi mit zakladni pfehled o psychologii, nejsou profesionaly v tomto oboru
a jsou vnimani spiSe jako prlvodci a konzultanti, s nimiz klienti sdili jejich Zivot
a prehodnocuji svd rozhodnuti. Etické kodexy a predpoklady o vztahu ke
klientovi se ¢asto vyvozuji ze zavér(i profesionalt, ale nikoliv klient(i samotnych.
Casto se uvaZuje u? i o nejhorsich moznych dopadech vztah, jako je naptiklad

navazani intimniho vztahu s klientem. Klienti samotni se vSak spiSe nez takto
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extrémniho prekroceni vztahové hranice obavaji autoritativniho pfistupu,
hrani¢nich dotazll na jejich Zivot a vytvareni predpokladd a dohadd o jejich

soukromi ze strany profesionala a nevyzadanych rad (Butler, 2002).

Co se tyka etického kodexu a celkové etiky firem, ale i socidlnich sluzeb, (Grbac
& Loncari¢, 2009) rikaji, ze v poslednich nékolika desetiletich se problematika
spolecenské odpovédnosti a etiky dostava do popredi zajmu mnoha teoretik(
i praktikd. Ve vyspélych trznich ekonomikach se rada védcl zabyva oblasti etiky
a spolecensky odpovédného chovani a mnoho firem pfijalo a v praxi uplatiiuje
zasady etiky a spolec¢enské odpovédnosti. Pojem spolecenské odpovédnosti ve
firmach zahrnuje odpovédnost firmy za jakoukoli jeji ¢innost tykajici se lidi,
komunit a Zivotniho prostredi, z c¢ehoz vyplyva, Ze negativni vliv na lidi
a spolecnost by meély byt rozpoznany a co nejvice korigovany. Povinnosti firmy je
maximalizovat pozitivni vliv a minimalizovat negativni vlivy v oblasti spolecenské

odpovédnosti.

Firma ma za ukol dosahnout pfinosu pro spolecnost tim, Ze bude brat v vahu
dlouhodobé potreby a prani spole¢nosti. To znamen3, Ze firma by méla stanovit
rovnovahu mezi ukolem a vynaloZzenymi naklady. Spolecenska odpovédnost
firmy se projevuje v rliznych formach. Je zaloZzena na dvou principech: principu
filantropie a principu fizeni firmy takovym zplisobem, aby byly zohlednény zajmy
vSech zucastnénych stran. Koncept spolecenské odpovédnosti podnik(i zahrnuje
ctyfi slozky: ekonomickou, prdvni, etickou a filantropickou. Zakladem
spolecenské odpovédnosti je ekonomicka odpovédnost, ktera se tyka poptavky
po dané sluzbé. Na ekonomickou odpovédnost navazuje odpovédnost pravni.
Odkazuje na dodrZovani prdvnich predpisti a definovanych pravidel, ktera se
tykaji chovani. Treti Urovni spole¢enské odpovédnosti je eticka odpovédnost,
ktera se projevuje pozadavkem konat spravné a poctivé skutky a vyhybat se

Skodlivym ¢inlim a jejich ndsledkiim. Nejvyssi trovni spolecenské odpovédnosti

15



je filantropicka odpovédnost, ktera zahrnuje dobrovolny prispévek podniku

spolecnosti, nebo pfimo sluzbu spole€nosti (Jamnik, 2017).

V etice firmy existuje takzvany model zainteresovanych stran, jehoz myslenka
tkvi v tom, Ze firma by méla slouzit celé spolecnosti a je povazovana za socialné
prospésnou. Hlavné by se ale méla stat odpovédnou, pokud se stara o zajmy
rGznych zainteresovanych stran. Spole¢enska odpovédnost firmy je Uzce spojena
s firemni etikou. Etiku Ize v tomto pfipadé definovat jako skupinu moralnich
zasad a norem, podle nichZ se chovaji zaméstnanci firmy nebo sluzby, ale pravé
i jejich vedeni, a praveé tak vSechny zainteresované strany. Z hlediska fizeni etika
stanovuje normy tykajici se toho, co je dobré a co Spatné pfi fizeni a rozhodovani.
Zabyva se vnitfnimi hodnotami, které jsou soucasti organizacni kultury,
a formuje rozhodnuti spojena se spoleCenskou odpovédnosti tykajici se vnéjsiho
prostfedi. Firma, ktera jedna v souladu s principy spoleCenské odpovédnosti
a etiky, by méla pfi planovani svych aktivit brat v dvahu vSechny pozitivni, ale
i negativni vedlejsi ucinky, které se v dusledku jejiho jednani objevi, ale zaroven

by se méla snazit minimalizovat mozné negativni vlivy (Grbac & Loncari¢, 2009).

To, co je pro socialni praci opravdovym specifikem, je to, Ze osobnost pracovnika
je hlavnim nastrojem pro vykonani kvalitni prace. Svou osobnosti
a davéryhodnosti totiz pracovnik nastoluje mezi nim a klientem to nejdllezitéjsi,

a to bezpecné prostredi (Géringova, 2011).

Dalsi, a to velmi vyrazné zdliraznénou kompetenci, kterou by socialni pracovnik
nemél postradat, je empatie. Empatie znamena napojeni se na druhého clovéka,
j proces vnimani, porozuméni a reagovani na emocionalni stav druhé osoby.
Empatie je jednim ze zdkladnich procesu v lidském mozku, ktery byl prokazany
uz u primatud. V mozku funguji takzvané zrcadlové neurony, které ndm pomahaji

opakovat to, co uz jsme nékdy vidéli u druhého clovék, stejné tak nam pomahaji
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pochopit, jak se Clovék citi. Jedna se tedy opravdu o napojeni a zrcadleni druhé
osoby. Da se fict, Ze proces se da rozdélit do dvou kategorii. Prvni je emocionalni,
to znamena, Ze clovék svou vnimavosti dokaze vycitit, jaké emoce nejspise
proziva druhy ¢lovék. Druha slozka je pak kognitivni, kdy by mél pracovnik umét
dobre odhadnout, jak na danou emoci nebo emocni projev zareaguje (lacoboni,

2009).

Empatie je dllezita pro zdravy vyvoj osobnosti, je to prvek, ktery brzdi agresivitu,
sklony k Sikané a ublizovani druhym. Nedostatek empatie neboli nedostatek
zrcadlovych neurond v mozku pak muzZe hranicit s psychopatii, sociopatii,
nékterou z poruch osobnosti a pravdépodobné i autismem. Na druhé strané se
zaroven jedna o dovednost, kterou se lidé dokazou naucit. Jiz je potvrzena
takzvand neuroplasticita mozku Cili to, Ze nas mozek rozhodné nezlistava po cely
nas zivot stejny, ale da se formovat diky procesu poznavani a uceni. Empatie
mUze byt pfirozenou schopnosti pro mnoho lidi, kdy sami o sobé dokaZou silné
vnimat emoce druhych. Nicméné i s empatii je zapotrebi byt opatrny. Je velmi
dilezité, aby ¢lovék mél své sebeuvédoméni a sebereflexi, protoze i presto, Ze
zrcadlové neurony nam pomahaji k pochopeni druhych, nikdy sami za sebe
nedokazeme prozit presné to, co druhy zaziva, s pomoci empatie se k pocitim
druhych muizeme vzidy jen pfiblizit. Rozpoznavani pocitl na zakladé verbalnich
a neverbdlnich podnétl je automaticky proces, ktery ndS mozek vykondva
v podvédomi. Sebeuvédoméni na strané druhé je jiz proces védomy, ktery
dokazeme ovlivnit a ktery ndm dokaze pomoci rozpoznat, jaké pocity jsou nase

a jak na nas oproti druhému pUsobi celd situace (Bloom, 2017).

To je velmi dllezité, protoZe k tomu, aby byla empatie efektivni pro vSechny
klienty stejné, je zapotfebi umét se od emoci druhych i odpoutat a napojit se
zpatky na své pocity a myslenky. Pokud tuto schopnost pracovnik nema a pfijima

na sebe neustale pocity druhych, od nichZz se neumi odpoutat, mizou Unava
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a frustrace z téchto pocitl vést az k vyhoreni. Pokud se pracovnik pfili§ ponofi
napriklad do pocitu bezmoci, neni pak sam schopen klientovi nabidnout pomoc.
DalsSim procesem, ktery je védomy, je flexibilita a autoregulace nasich pocitd,
uvédoméni si, jak na mé situace plsobi a nasledné co to s mymi pocity déla a jak
s nimi mUzu nalozit. To je velmi dulezZita slozka, diky které dokdZzeme prekonavat
hranice empatie vtom smyslu, Ze pro nds jsou urcité situace naprosto béiné,
kdezto v jiné kulture mohou byt vnimany jako velmi naroc¢né. Velkou soucasti
empatie je i takzvana vSimavost a soustfedéni se na druhého, a to bez
predsudkd, coZ je také proces, ktery je védomy. Diky tomu, Ze odstranime
ocCekdvani a predsudky, dokazeme se pfribliZit i pocitim, které jsme sami nikdy
nezazili. Napftiklad i muz mlzZe dobfe a empaticky reagovat na situaci, kdy mu

Zena vypravi o traumatickém porodu (Gerdes & Segal, 2011).

Empatie je nedilnou soucasti léCebného procesu, ktery pomaha prekonavat
obtizna Zivotni obdobi. Diky empatii mlGzZe byt pracovnik i vice odolny vici

emocnim navalim klientl (King, 2011).
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Zvladani neprijemnych situaci

Z predchozich kapitol nelze tedy popfit, Zze socialni prace je narocnou profesi,
ktera vyviji na pracovniky tlak a zplsobuje stres. Ve studii Curtis et al. (2010)
potvrzuje, Ze socialni pracovnici maji kratsi profesni zivotnost nez jiné pomahajici
profese, napfiklad lidé pecujici ve zdravotnictvi jako Iékafi a zdravotni sestry. To

je nejspiSe spojené se stresem, ktery je na socialni pracovniky vyvijen.

Socialni pracovnici prfimo pracuji s lidmi, kteri se ocitli ve Spatné zivotni situaci,
to znamen3, Ze se témér kazdy den potykaji s nepfijemnymi okolnostmi, at uz
jde jen o ndroc¢nost schlizky ve sdileni a pfijimani klientovy dané situace, nebo
pokud dojde i ke konfliktu s klienty. Pokud se pracovnik tak casto stfetava
s nepfijemnymi a nekomfortnimi situacemi, Casto si vytvari strategie nebo
techniky, jak takové situace zvladat. Na vétsiné vysokych skol, kde lze studovat
socialni praci, se nékteré predmeéty i primo zaméruji na to, jak takové situace
zvladat. Studenti se uz v prGbéhu studia udi identifikovat své silné stranky,
sebereflexi, konstruktivni zpétnou vazbu, coZz uz samo o sobé mizZe pomoci
v nepfijemnych situacich. | v pribéhu zaméstnani jsou zaméstnanci ¢asto Skoleni

ohledné sebepéce a zvladani stresu (Stanley, 2015).

Moran & Hughes (2006) ve své studii rozviji myslenku, Ze humor mize byt jednou
primo souvisi s technikou zaméreni se na silné stranky jedince. Misto zamérovani
se opakované na problémy a reseni situace, je efektivni orientace na silné stranky
pracovnika a na to, jak situaci zvlddd a co se mu i v takto narocné situaci dafi.
Pouziti humoru muZe celou situaci odlehéit a usnadnit tak pridchod krizi. Ze
stejného pohledu jako mlze byt humor pouZit v pfimé praci s klienty, stejné

mUzZe byt inspiraci a odlehéenim v pribéhu supervizi, kdy ho supervizor mlze
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pouzit pri praci spracovniky. Pokud je humor spravné pouzit, dokaze
i vextrémnich nebo v pocitové beznadéjnych situacich navratit pocit kontroly
nad ni i ve chvili, kdy se zd3, Ze to nelze. Humor m{Ze dodat pocit, Ze jde o to,
jak jako jedinec k situaci pfistoupim nez o to, jak situace realné dopadne. Clovék
tim zdlraznuje, Ze spoléhd vice sam na sebe neZ na okolnosti, které ho do situace
dostaly. Diky humoru a smichu se lidé také citi méné osaméli. Obecné vzato lidé
maji radi ¢lovéka, ktery se rad sméje a umi humor pouzivat. V socidlni praci ale
nejde o nasilné, nucené pouzivani humoru, ale spiSe o to, Ze ¢lovek dokaze
druhému poskytnout socialni a psychickou podporu a humor maze tuto podporu

velice ucinné doprovazet.

Humor a smich se celkové povazuji za ucinnou strategii pro zvladani
neprijemnych, nekomfortnich i kritickych situaci proto, Zze je schopen situaci
odlehcit a je celkové zdravy i pro nase télo. Dokaze fyzicky i psychicky uvolnit télo
atenzi, mGze fungovat velice u¢inné jako imunni faktor pfi stresové zatézi a muze

také zvySovat odolnost jedince (Bennett & Lengacher, 2007).

V dalsi studii se zaroven diskutuje o tom, Ze humor mize byt pouZit v mnoha
situacich nevhodné, mize dostat ¢lovéka do nekomfortni situace, mlze byt
pouzit jako vymluva a vyhybani se tfeSeni situace a nékdy muze byt velmi
ponizujici. Smich navic mlze prejit ve vysméch, ktery uz nepomaha, ale zranuje.
Vzdy zalezi na tom, jak je humor pouZzit, a je zapotrebi byt opatrny a vnimat obé

jeho zcela odlisné stranky (Lyttle, 2007).

Humor neni jedinou strategii, jak se vyporadat s neprijemnymi situacemi. Pro
zvladani stresu si kazidy jednotlivec mlze vyvinout r(izné pfistupy k rdznym
situacim. Jednou z nich mlzZe byt napfiklad i distancovani se od klienta.
V pripadé, Ze je situace tézka a naroc€na, pracovnik uz nemusi mit patfi¢nou

kapacitu, aby s klientem sdilel smutek, strach nebo i vztek, a dochazi k tomu, Ze
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se od klienta odpoji a odcizi, aby ochranil sam sebe. Odpojeni nemusi byt nutné
vidy Spatnou reakci, je to urcitda ochrana a bariéra pfed vyhofenim a mize
fungovat i v tom smyslu, Ze se oddéluje pracovni a osobni Zivot. A socialni
pracovnici se dokdZzou od pribéhl odpojit a doma uz nad nimi nepremyslet

a nezatézovat se s nimi (Coyle et al., 2005).

Dalsim zajimavym a pro mnoho lidi dulezitym bodem v oblasti zvladani
nepfijemnych situaci mze byt i vira a spiritualita. NaboZenstvi, vira i spiritualita
jsou dulezitymi soucastmi vétSiny spolecnosti. Je to hybnd sila v mnoha
historickych uddlostech a kulturnich zménach. Vira obecné muze poskytnout
odpovédi na otdzky existence, socidlni podpory, Zivotniho smyslu a ucelu,
duchovniho vedeni. M{iZe byt povaZovana praveé za jednu z nejsilnéjSich strategii

zvladani krizovych i nepfijemnych situaci (Nelson-Becker, 2005).

Socialni prace je vystavéna z velké casti na nabozenskych hodnotach a po
dlouhou dobu byla také zastitovana cirkvi, kterd pomahala znevyhodnénym.
| pfestoze nyni uz spravu nad socialni pomoci prevzal vétSinou stat, hodnoty
a smysleni zUstalo z¢asti ndboZenské. Stale ale pretrvavaji rizné charity, které
spravuje cirkev. NaboZenstvi a spiritualitu v tomto ohledu od sebe oddélujeme.
Nabozenstvi je vice ohrani¢ené, vychazi z tradic a ma své instituce. Spiritualita je
na rozdil od toho spiSe vniman jako duchovni Zivot ¢lovéka, duchovno, jako to,
kym je a ¢im se v Zivoté ridi. Spiritualita je pro kazdého ¢lovéka nécim trochu
jinym, ale nejcastéji odpovida na otazky hledani smyslu a Ucelu Zivota, osobnich

moralnich hodnot, fungovani svéta a vesmiru (Pesut at al., 2008).

S ohledem na zvladani stresovych situaci jsou vira a odevzdani situace vyssi moci
u mnoha lidi hlavnim zdrojem toho, jak situaci zvlddnout. Modlitby a vira jsou
u mnohych dulezitym typem terapie. V. mnohych pfipadech, kdy $lo o zdravotni

problémy, umrti blizké osoby nebo rlizné konflikty, byla vira signifikantnim
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prediktorem toho, Ze lidé situaci zvladnou mnohem |épe, ve smyslu lepSiho
psychického zdravi, zklidnéni a pfrijeti. Jsou to pravé nejCastéji tézké zivotni
situace, kdy se lidé snazi pfijit na to, proc se urcité véci deji prave jim, a vytvareji

si svQj vztah k nadpfirozenym a spiritudInim jevim (Nelson-Becker, 2005).

Vétsina socidlnich pracovnik( vyznava naboZenstvi, nebo je spiritudiné zaloZena.
Zakladni ndbozZenské hodnoty, které jsou se socialni praci propojené, je Casto
k této profesi privadéji. To, Ze se clovék zamysli nad svymi mordlnimi
a spiritualnimi hodnotami a nad tim, jak pfispivat spolecnosti, je také ¢asty zdroj
motivace pro tuto profesi. Existuje korelace mezi virou a profesnim Zivotem, a to
takova, Ze pracovnici, ktefi véri ve vyssi moc, maji Casto spokojenéjsi pracovni
zivot. Zaroven osobni hodnoty a pohledy na svét ¢asto primo ovliviuji intervenci
s klientem v tom smyslu, Ze jako pomocnou ruku muizZeme podat i moznost viry
v osud, nebo ucel néjakého konani. V takovych chvilich je vSak zapotrebi si

uvédomovat, Ze kazdy ma originalni pohled na svét (Larsen, 2011).

Je také dulezité respektovat kazdého klienta v jeho podstaté i to, emu véri. Je
to Casto dulezitd otdzka v narocnych situacich, jimiz klienti prochdazeji (Nelson-
Becker 2005). Je tedy zapotiebi, aby ve vzdélavani socidlnich pracovnik( byly
také zaclenény zakladni poznatky o rGznych ndboZenstvich a celkové
o duchovnich otazkach, které ¢asto provazi intervence v praxi. Je dulezité, aby se
studenti i socialni pracovnici v praxi nad takovymi otazkami zamysleli
a uvédomovali si duleZitost a vahu, jakou pro druhé, at kolegy, Ci klienty, mize
mit. Takové otazky jsou totiz pro mnoho lidi velmi citlivé, ale zaroven zasadni

(Gilligan & Furness, 2006).

K dalsSim zpldsobim zvladani narocnosti této profese se fadi i meditace
a vSimavost (z angl. mindfulness). Tyto techniky byly poprvé zaznamenany v Indii

v buddhistickych pfistupech a postupné se prenesly na zapad . MlZzeme je popsat
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jako techniky, které pomahaiji ¢lovéku se obratit sdm k sobé a ke svym pocitiim
a myslenkam. VétSinou jde o soustfedéni se na dech a snahu vyprazdnéni
myslenek a soustrfedéni se jen na aktualni okamzik. Jde o to, aby Clovék nelpél na
minulosti, nebo budoucnosti, ale soustfedil se na pfijeti okamziku tady a ted. To
muUzZe pomahat i béhem intervenci, kdy se pracovnik dokaze soustredit a opravdu
klienta vnimat, nebo i po narocné intervenci s klienty, kdy pracovnik uz nema
Sanci ovlivnit, co se klientovi stane, nebo jak se rozhodne. VSimavost mu tak dava
moznost soustiedit se jen na véci, které muze ovlivnit vdaném okamziku.
Meditace ma obecné dobry vliv na psychické i fyzické zdravi, protoze dokaze
uvolnit mysl i télo a cloveék se zaroven udi spravné pouzivat dech. Spravné
dychani je také jednou z technik, ktera je v krizovych situacich velmi uzitecna

(Logan, 2014).
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Komunikace v socialni praci

Dalsi vyznamnou a nékdy mozna podcerfiovanou dovednosti je komunikace.
V profesi, ktera je zaloZena na vztazich a podpore, je komunikace tim
nejzasadnéjSim, protoZe vztahy se buduji skrze ni. Komunikaci mizZeme rozdélit
na verbalni a neverbalni, v neverbalni nepouzivdme slova, ale gesta a je duleZitou
¢asti socidlni prace. Komunikace je dovednost, kterou pouzivame témér kazdy
den uz od narozeni a malokdy dostavame zpétnou vazbu nebo analyzu toho,
jestli ji pouzivdme spravné, nebo jak plisobi na druhé lidi. U¢ime se ji samovolné
a spoléhame na nase instinkty. V profesi socidlni prace je to zasadni téma, které
urcuje, zda dokazeme v klientovi vyvolat divéru a pomoct mu tak s problémem,
s nimzZ prichazi. Je dllezité si uvédomit, Ze v pribéhu Zivota se dostdvame do
rGznych pozic a roli. Napfiklad je rozdil mezi tim, jak budeme komunikovat
s autoritou, a tim, jak budeme komunikovat z pohledu autority s nékym dalSim

(McDuffie, 2021).

V socidlni praci na sebe bereme cCastecné autoritativni a profesiondlni pozici
toho, kdo by mél umét podpofit a poradit. Cilem komunikace v tomto pripadé je
umeét pochopit, jak klient potfebuje pomoci, coz je velmi citlivé téma. Lidé, kteri
si vurcité zivotni fazi prichazeji pro pomoc, a to napriklad z ekonomickych
dlvodU, se Casto za své problémy stydi. Je pak obtizné sdilet s nimi osobni
informace. Socialni pracovnik by mél vyckat, az si klient sam fekne, s ¢im
potfebuje pomoci, a pak navrhnout postup, transparentné komunikovat
jednotlivé kroky, které by spolecné s klientem méli vykonat, aby se zlepsila
klientova Zivotni situace. Pokud se pracovnik pta na citlivé téma, které je
napriklad nutné probrat k tomu, aby mohl navrhnout dobry postup pro feseni

situace, je zapotrebi klientovi vysvétlit, pro¢ se ptame zrovna na tuto konkrétni
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véc. Budovani vztahu a navazovani dlvéry muaze byt dlouhodobym procesem,

proto je zapotiebi i trpélivosti (Koprowska, 2020).

DalSim dUleZitym pojmem v oblasti komunikace je takzvana asertivita. Asertivitu
mUZeme definovat jako schopnost svobodné, jasné a upfimné vyjadiovat a hajit
své nazory bez toho, aniz bychom narusili hranice druhych. Pro takovou
schopnost je zapotiebi mit sebevédomi a odvahu hdjit sva prava. Asertivni ¢lovék
by si mél byt uvédomeély ve svych pocitech a myslenkach. Zaroven by mél mit
schopnost jasné a smysluplné podat to, co chce fict. V socidlni praci je tento
pojem velmi ¢asto pouzivan a je podstatnou dovednosti, kterou by mél ¢lovék
v tomto oboru mit. Ve vyzkumu student( socialni prace se ukazalo, Ze i pfestoze
nebyl otevren kurz ve Skole zaméreny na tento typ komunikace, schopnost
asertivity se i presto v prlibéhu studia zvySovala. Z toho muizZeme odvodit, Ze
Skola i praxe vtomto oboru pracovnika vétSinou této dovednosti naudi a je

nezbytnd k dobrému vykonu v tomto povolani (Erbay & Akcay, 2013).

V dalsi studii, ktera se také zamérovala na méreni asertivity u socialnich
pracovnik(, se v definici asertivity Stoykov (2020) ptiklani k ndzoru, Ze tento typ
komunikace odrazi ¢asto osobnost socidlniho pracovnika. Na pracovnika jsou
béhem prace s klienty kladeny vysoké naroky, které by mél spinit. Co by mél
socialni pracovnik rozhodné umeét, je komunikace, ktera zahrnuje nejen vyménu
informaci mezi socidlnim pracovnikem a klientem, ale i pratelsky pristup,
spravedlivy osobni usudek, védomi vlastni osobnosti, ale i osobnosti klienta,
sebedlvéra, samostatnost, nezavislost, iniciativa, sebeovladani a emocni
stabilita a to, zda pracovnik poklada svou prdci za dulezZitou. Z téchto vSech
dovednosti a schopnosti se pak da vyvodit pravé asertivita. NejCastéjSim
problémem, ktery asertivité branil vroli socidlnich pracovnikd bylo nizké
sebevédomi. Pokud si ¢lovék neni védom své sebehodnoté, pak je tézké se

asertivné vyjadrovat. Odlvodnénim pro nizké sebevédomi pracovnikl je to, Ze
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socialni prace se poklada za jednu z nejtézsich profesi ve vztahu ke komunikaci.
Redeni problémi klientd nejsou &asto pfimodara a jasna. Asertivita je tolik
dllezitd proto, Ze asertivni chovani a navyky mohou predejit pracovnimu

vyhoreni a mohou i pozvednout sebevédomi pracovnika.

Komunikace jako takova ma dva rozméry. Jeden je mluveni, jak efektivné mluvit
s lidmi a pred lidmi. Druhym rozmérem je naslouchani. Naslouchani je velmi
dilezitd disciplina, a to nejen v profesi socialniho pracovnika. Naslouchanim
druhym lidem totiz plnime potrebu kazdého ¢loveka, jiz je byt vyslysen. Ackoli
pro dobrou a efektivni komunikaci je zapotiebi obou rozmér(, ¢asto se mluveni
fadi na prvni pticku a je mnoho zplsobl,, jak se naucit hovofit, kdezto naucit se
naslouchat mezi nejdllezitéjsi priority nepatfi. Pokud je ¢lovék schopny dobre
naslouchat, je prirozené mnohem senzitivnéjsi k potfebam druhych. Naslouchani
samotné je pak rozdéleno do nékolika kategorii a urovni. Je velky rozdil mezi
poslouchanim a naslouchanim. Poslouchani vice oznacuje fyzickou ¢innost, kdy
nas mozek prijima sluchové vjemy. Naslouchani je pak psychologickym
procesem, kdy nad vécmi jeSté premyslime a prikladame jim vahu. Diky
naslouchani dokazeme pochopit kontext, o kterém mluvi druhy clovék, a jsme
schopni mu porozumét. Bez naslouchani k porozumeéni druhému clovéku dojit
nelze. Kontext naslouchani je velmi zdsadni, je velky rozdil mezi naslouchanim
a naslednou reakci v pracovnim prostfedi a vramci rodiny. Celkové je
naslouchani silnou dovednosti, diky niz dokazeme budovat vztahy, pratelské

vazby, klientské vazby a dalsi. Je to také zakladni dovednost k tomu, abychom se

naucili novym vécem a byli vice otevreni ke svému okoli (Nemec et al., 2017).

Naslouchani se mimo rozdéleni na pasivni (poslouchani) a aktivni (naslouchdni),
da rozdélit i do nékolika typl. Prvnim typem je komplexni naslouchani, pfi této
urovni je dllezitéjsi to, jak sdéleni vyzni, nez jaky je redlny obsah zpravy.

Vyznénim se pak mysli, jak napfiklad zni hlas ¢lovéka, ale i jeho neverbalni
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projevy, jako je napfriklad postaveni téla, tfes rukou a dalSi. Druhym typem
naslouchanije pak naslouchani zevrubné. To nam pomaha pfijimat obsah zpravy,
ale bez kritického nahledu, za ucelem ucit se néCemu novému. Nasledujicim
typem je kritické naslouchani, kdy uZ predloZzené informace v hlavé
prehodnocujeme a zvazujeme, nasledné nékdy i argumentujeme a poustime se
do diskuse. A poslednim typem je empatické naslouchani, které je velmi pozorné,
nekritické a maze byt zdroven i |é¢ebnym procesem, pfi kterém se ¢lovék svéruje
s nejhlubsimi obavami. VSechny typy naslouchani jsou urcitym zplsobem
dilezité, v praxi socialni prace je nejdulezitéjsi posledni typ naslouchdania v rdmci
socialniho poradenstvi je dllezity kriticky typ, kdy je zapotrebi sdélit klientovi
nejlepSi moZny postup pro fesSeni situace. Naslouchani mdze byt v mnohych
pfipadech velmi ndaroCnou disciplinou, protoze Casto nelze unést tihu témat,
o kterych se mluvi, nebo existuji informace, které prosté slySet nechceme a jsou
nam nepfijemné. Aktivni a pozorné naslouchani je vSak tim hlavnim zdrojem
podpory a zakladnim kamenem pro fungovani v mezilidskych vztazich a pomoci
ostatnim. V. mnohych pripadech i pouhy pocit vyslechnuti mize velmi pomoci na

cesté k uzdraveni (Purdy & Borisoff, 1997).
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Komunikace v nepfijemnych situacich

V praxi socidlni prace se pracovnik velmi ¢asto setkava s neprijemnymi situacemi,
které musi umét vykomunikovat spravné. Jedna se jak o odpor a neochotu
z klientovy strany pracovat na dané zakazce, ale i o kritické situace, kdy maze byt
pracovnik ohrozZen, zranén, nebo se klient chce dokonce pokusit o sebevrazdu.
Je mnoho situaci, kdy se klient Ucelné vyhyba schlizkdam, jindy tvrdi, Ze o sluzbu
ma zajem, ale neni ochotny pro dalsi posun néco udélat, nebo dokonce
pracovnikovi pfimo |Ze. To jsou situace, které vyvolavaji frustraci, protoze klient
ani pracovnik nevidi zadny posun a spoluprace neni dostate¢né transparentni.
V praci je dost casta i pasivni agresivita, primy odpor ke sluzbé, nebo
i manipulace zklientovy strany. Vtakovych chvilich je komunikace velmi
dllezitd. Pokud nemd pracovnik dobré komunikaéni schopnosti, mlze situaci
o dost ztizit, rapidné ji zhorsit a zvysit tak nebezpedi, které klientovi nebo pfimo
jemu hrozi. MlzZe se jednat i o chaotickou komunikaci, kde nejsou jasné cile
a motivace ani jednoho zucastnéného. Klienti ¢asto na schizky do socialnich
sluzeb mohou dochdazet pod natlakem rodiny a okoli, coz uz samo o sobé
motivaci k posunu a prdci nepredstavuje. Osloveni konkrétni situace je dllezitym
krokem k tomu, abychom se dozvédéli, co je za danym odporem nebo neochotou

(Bailey & Gast, 2014).

Je dulezité, aby pracovnik Spatné neinterpretoval situaci a neodsuzoval klienta
v prvni chvili, kdy na dany odpor narazi. V pocatcich spoluprace, kdy je vztah mezi
pracovnikem a klientem velmi kifehky, mlzZe totiz byt komunikace napjata
i nejasna. Pokud klient citi néjaky druh ohrozeni, nebo si neni Uplné jisty, jakym
smérem se komunikace ubird, mUzZe snadno prejit do Utocného postaveni, kdy
za€ne pracovnika shazovat, nebo naopak do obrany, kdy naopak s pracovnikem

nebude chtit nic sdilet. V kazdém pfipadé jde o nepfijemnou situaci, proto je
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dllezité uvédomovani si toho, co se na schizce stalo. Ptat se sdm sebe, co je mi
v dané chvili nepfijemné, pro€ je pro mé tato chvile nekomfortni. DuleZita je
i reflexe dané schiizky, ptat se, zda byla dostate¢né dlouhd, nebo naopak nebyla
moc dlouhd. Je nutné si uvédomovat i vlastni strachy, obavy a nechut, kterou
muUzZe do spoluprace i z néjakého dlivodu prinaset i pracovnik, ktery napftiklad
nema zpracované trauma, které se tematicky dotyka toho, ¢emu celi i klient.
Nejde jen o to, aby se pracovnik ptal sam sebe a reflektoval si své chovani, ale
také o to, aby byl v{i¢i klientovi upfimny a otevieny. Ve chvili, kdy vyslovi obavy,
ma pocit nejistoty a upfimné se zepta na jeho vztah ke sluzbé nebo ke schiizce,
otevira tim prostor pro to, aby se dozveédél, co se v klientovi odehrava. Ve chvili,
kdy uz pracovnik vi, v jaké situaci se ocitl, je leh¢i ji regulovat (Bailey & Gast,

2014).

Obecné je vnimano to, Ze autoritativni komunikace ve vztahu ke klientovi neni
idedlnim pfristupem. Pokud chce pracovnik budovat dlivérny vztah, nedd se
vybudovat z pozice diktovani a uréovani potreb klienta. Nicméné v nepfijemnych
a nekomfortnich situacich, kdy je naptiklad komunikace chaotickd, mUzZe byt
i autoritativnost, ale predevsim asertivita dobrym pomocnikem, aby se cela

situace zvladla Iépe (Segal, 2013).
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Motivace v nepfijemnych situacich

Pro socidlni praci je mimo dlleZitost kompetenci a vzdélani neméné dulezitd
motivace. Ta je Casto kliem ktomu, pro¢ studium zacit i radné ukoncit
a motivace trva i po dobu vykondavani profese a je hnaci silou ke zvladani
a prekondvani nepfijemné situace a pokracovani v profesi. Motivaci mlzeme
popsat jako ochotu a schopnost ucit se a poznavat nové véci a situace. Je to
védoma volba toho, k jakym cillim se mGzeme pfiblizit, jakym se naopak vyhnout
a jak velké usili pro dosazeni cile vynalozime. Je to soubor faktor(l, ktery nas
dokaze primét k urcité cinnosti. Motivace je divod pro urcitou volbu a chovani

(Fisher, 2009).

U studentl socialni prace ve ¢tyfech evropskych zemich se jakoZzto nejc¢astéjsi
motivace vyskytuje touha pomahat druhym lidem. Druhou, a to vice spolecensky
zamérenou motivaci, je pomahat prekonavat diskriminaci, ktera ve spolecnosti
existuje. S tim je spojeny i dalsi prvek, Ze spousta studentll méla s diskriminaci,
vylou€enim nebo znevyhodnénim osobni zkusenost, ktera je motivovala k jejimu
prekonani, navic posunuti hranice a pomoci dalSim, ktefi si prosli podobnou
zkuSenosti. To byly nejvyznamnéjsi motivacni prvky pro studenty, ktefi se
rozhodli jit cestou socidlni prace. Neméné dllezitou, ne viak tolik silnou motivaci
bylo i ziskat stabilni praci, nebo dobrd zkusenost s nékterym jinym socidlnim
pracovnikem. To byly nejsilnéjsi motivace k tomu, proc€ si studenti vybrali tuto
profesnidrahu. V priibéhu studia byly méreny i jednotlivé cile toho, proc studium
radné ukoncit. Jako nejdilezitéjsi se ukdazalo ziskani profesni kvalifikace a nabyti
potifebnych kompetenci, dale zvladnuti teorie, zvlddnuti poznatkl o socialni
diskriminaci a pravu a také poznani lidi se stejnymi hodnotami, snaha
o seberozvoj a ziskani sebevédomi. Na zacdtku studia a profese byly tyto
moznosti motivace nejvyznamnéjsi. V prlibéhu studiaiv pribéhu profese se vsak

motivace méni, nebo spiSe vice profiluje. Na pocatku je totiz nejasné, jak pobrat
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roli a poslani profesionalniho socialniho pracovnika, a az postupem casu se
ujasfiuje, co konkrétné kdo povazuje v prabéhu studia i v profesi za dllezZité

(Hackett et al., 2003).

Vice profilované motivace i cile jsou pomoci zlepsit lidem jejich osobni Zivot,
chranit a obhajovat zranitelné lidi a pomahat sfinancni situaci. To jsou
predpokladané vysledky, které koreluji stim, sjakou motivaci studenti na
univerzitu nastupovali. Méné uspokojivé vysledky pak byly ty, Ze néktefi studenti
i mezi motivaci oznacili, Ze na socidlni praci je pritahuje, Ze mohou radit druhym,
ziskat socialni status a kontrolovat chovani druhych lidi. Obzvlasté touha mit
kontrolu nad druhymi lidmi by méla byt v¢as odhalena, protoZe muzie vést
k zneuzivani klient(. Studenti nadale oznacili, Ze nejdllezitéjSimi kompetencemi
by méla byt empatie, dobré naslouchani, porozuméni, zajem o lidi,
sebeuvédomeéni a sebereflexe, respektovani a pfijimani druhych. Da se fict, zZe
hodnoty a kompetence se s motivaci pro socialni praci propojuji a vychazi ze

stejnych potfeb pomoci druhym (Hackett et al., 2003).

K Uspésné spolupraci by nemél byt motivovany jen pracovnik, ale zaroven
i klient. Motivace je jednim z nejdulezitéjsich klica v ramci efektivni spolupréce.
Klient by mél byt motivovany k tomu udélat zmeénu v jeho Zivoté, nebo alespon
motivovany k hledani feSeni neprijemné situace. Pokud to tak opravdu je a klient
o spolupraci stoji, je to velky krok k uspéchu uz sam o sobé. Motivace ovsem neni
vidy samozrejmosti. Pokud klient neni motivovany, je to prvni predpoklad
k tomu, Ze budou vznikat nepfijemné, nekomfortni a frustrujici situace mezi nim

a pracovnikem (Bailey & Gast, 2014).

Co je zaroven obtiznym ukolem pro socidlni pracovniky, je to, jak motivovat sam
sebe k dobrému vykonu. Je zndmo, Ze emoce jsou velmi Uzce spjaty s motivaci.

Pokud tedy uz dopredu vime, Ze se s klientem necitime dobre, neprijemné
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a nekomfortné je tézké najit motivaci k efektivni praci. Pravé proto, Ze je
motivace spiSe napojena na emocni stranku, je tézkeé ji ziskat, i pokud racionalné
vime, Ze prace musi byt odvedena dobre a efektivné. To, co je velmi dllezitym
ukolem pro socialniho pracovnika, je opét reflexe a zjisténi, co konkrétné mi na

situaci vadi a proc se citim demotivovan (Leutner, 2014).

Casto mohou i nastat situace, kdy klient opravdu nevidi zadny diivod, pro¢ se
snazit, nevéri moznému posunu a jeho motivace je velmi nizkd. V takovych
chvilich je velmi dulezité si uvédomit, Ze dané pocity na nas klient sam m{ze
prenaset. Je dllezité byt ostrazity a v takovych chvilich se nenechat unést vyroky
a pocity klienta. To vyZzaduje védomou a pomérné tézkou praci sam na sobé, kdy

by pracovnik mél nachdzet motivaci a potom ji predavat klientovi (Butler, 2016).

Na to existuji rGzné strategie jako naptiklad motivacni rozhovory. Motivacni
rozhovory maji v urCitém ohledu nahradit Cisté presvédcovaci metody o tom, co
by mél a nemél klient zménit. Jejich cilem je najit motivaci klienta k tomu, aby
situaci chtél zménit sdm od sebe. Zaroven podporuje klienta v tom, pokud uz sam
zménu chce udélat, ale jesté nema dostatecné sebevédomi nebo odvahu zménu

ucinit (Wahab, 2005).

32



Psychohygiena jako moznost zvladani nepfijemnych situaci

Po precteni pfedchozich kapitol nelze popfit, Ze socialni prace je velmi naro¢na
profese. Kdyz se ¢lovék stava socialnim pracovnikem, je do néj vkladano mnoho
ocekavani a je od néj pozadovano mnoho kompetenci i vzdélani. Casto nejde jen
o praci s klienty, ale i o byrokracii a vztah s danou organizaci, kde je pracovnik
zaméstndan. To nas privadi k tématu psychohygieny, kterou lze popsat jako nauku
o tom, jak chranit a upeviovat své duSevni zdravi a jak zvySovat odolnost
¢lovéka. V socidlni praci bychom pak mohli mluvit jako o prevenci proti vyhoreni.
Jde o to, jak co nejvice omezit stresory v praci, naopak podpofit posilujici vlivy.
Jde o systém, ktery pomaha udrzovat dusSevni rovnovahu. Potrfeba
psychohygieny se odrazi od zakladnich duSevnich potreb kazdého clovéka, jako
je citit se zdravy, uZiteCny a potfebny. Péce o dusSevni zdravi je také dulezitd
v tom ohledu, Ze pokud mu vénujeme pozadovanou pozornost, pocity a emoce
Casto ukazuji smér, kam se vydame v nasem Zivoté, a to pravé i v tom profesnim.

Z velké ¢asti tak maze urcit, kym jsme (Sergij, 2011).

Dusevni hygiena se u socidlni prace pokladd za velmi dulezity prvek pravé
z ddvodu ndroc¢nosti povoldni. Nicméné mnohé kroky k posilovani osobnosti
socialniho pracovnika se zasadné nelisi od jinych povolani. Obecnym pravidlem
je, ze pokud se socidlni pracovnik sam citi dobfe, mlze pak prendset klid a silu
do vztah( s klienty. Je tedy zapotrebi, aby kazdy jednotlivy socidlni pracovnik nad
timto tématem premyslel a sam si urcoval, co mu pomaha omezit stresory.
Celkové jde zejména o udrzeni optimalni rovnovahy mezi osobnim a pracovnim
zivotem, o dostatek odpocinku a dobré vztahy se svym blizkym okolim

(Glumbikova et al., 2022).

Nicméné postupem casu se zvysuji pozadavky na socialni pracovniky, na jejich

vykon, flexibilitu, vzdélani a schopnosti. Tyto pozadavky vSak nejdou ruku v roce
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s tim, jak je na tuto profesi celospolecensky nahlizeno, socidlni prace stale neni
v dnesni spole€nosti povazovana za prestizni povolani, financ¢ni prostfedky na
zfizeni takovych sluzeb jsou omezené a platy ¢asto nedostacujici. S tim primo
souvisi to, Ze v mnohych odvétvich socidlni prace je nedostatek lidi a je narocné
najit nové a spolehlivé zaméstnance. V mnohych situacich je tak agenda
nerovnomérné rozdélena mezi méné pracovnikl, nez by bylo zapotfrebi. Takové
poméry mohou pravé vést kvelké fluktuaci a rychlému vyhoreni. Velkym
tématem v tomto ohledu jsou zaméstnavatelé v socidlnich sluzbach. Ti jsou totiz
pfimo ve stfedu mozZnosti, jak pomoci zaméstnancim ohledné seberozvoje
a vzdélavani. Seberozvoj a vzdélavani jsou jedny z nejzdkladnéjsich kamen
psychohygieny, jediné tak se totiz mohou zaméstnanci dostat ke kvalitnim
informacim a podnétim ktomu, jak mlzou sami sebe v uréitych situacich
posilovat. U socidlniho pracovnika se predpoklada, ze diky svému povinnému
vzdélani vi a znd zaklady toho, jak se o sebe starat, ale tyto informace
a schopnosti je zapotrebi dale rozvijet. Je dobré celkové v organizaci mluvit
o dusevnim zdravi a jeho dllezZitosti. Velkou vahu maji pak samotni vzdélavatelé,
at uzZ se jedna o vzdélani v pribéhu kvalifikace, ale pak i interniho vzdélavani ze
strany organizace. Pro kvalitni a dobre fungujici psychohygienu socialnich
pracovnik( je tedy zapotrebi, aby dobfe fungovaly tfi slozky. Zaméstnavatelé
jakozto prostfednici mezi socidlnim pracovnikem a vzdélanim a jako
poskytovatelé finan¢nich odmén. Vzdélavatelé jakoZzto poskytovatelé kvalitnich
potiebnych informaci, které pomohou socidlnim pracovnikiim. Tteti sloZkou jsou
pak socialni pracovnici samotni, ktefi by méli dbat na své dusevni zdravi a méli

by mit chut se v tomto oboru vzdélavat (Kaczor, 2019).

S psychohygienou souvisi i pojem, ktery se pouzivd prevainé v oblasti
pomahajicich profesi, a tim je Unava ze soucitu. Socialni prace je i v oblasti

pomahajicich profesi ovsem velmi specifickd a to tim, Ze na rozdil od zdravotnik{
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a lékard se mezi pracovnikem a klientem utuzuje casto i dlouhodoby vztah.
Pracovnik se tak velmi Casto spolecné s klientem ponoruje do traumatizujicich
udalosti v jeho Zivoté, Casto napfiklad z klientova détstvi. Nejsou to ojedinélé
pripady, pracovnik je takovym situacim vystavovan velmi ¢asto a pravé to muize
ovlivnit jeho praci s dalSimi klienty a i jeho duSevni pohodu (Kapoulitsas

& Corcoran, 2015).

Jak bylo uvedeno v predchozich kapitolach, pracovnik by mél vytvaret dlvérné
a bezpecné prostredi, a to i pravé diky soucitu, ktery pracovnik ke klientovi
chova, pochopeni pro néj a jeho situaci. To ovSiem neméni nic na tom, Ze takové
situace jsou ndrocné, pracovnici vtakovych chvilich c¢asto podléhaji
sekundarnimu stresu. Pokud takové situace zaZivaji ¢asto, muze to vést k tomu,
ze v pracovnikovi vyvolavaji apatii, snizuji koncentraci a minimalizuji zaujeti
traumatem. Citové pak mohou v pracovnikovi vyvolavat bezmoc, pocit viny
a zlost. Somaticky se pak takovy stres muze projevovat zdvratémi a zrychlenou
tepovou frekvenci. Psychohygiena, jak jiz bylo zminéno, vede ktomu, aby
zvySovala odolnost socidlniho pracovnika. Ve studii se diskutuje o tom, zda
odolnost je spiSe osobnosti rys, nebo schopnost. Ve vysledku se dochazi k zavéru,
ze odolnost je psychosocialni proces, ktery se da béhem praxe vybudovat, pokud
jsou dodrzeny navyky, které v budovani odolnosti socidlnimu pracovnikovi
pomahaji. Takové navyky nemusi vést jen k tomu, Ze pracovnik bude odolnéjsi
vUci Unavé ze soucitu a naslednému stresu, mohou celkové pomoci pracovnikovi
osobnostné rlist. Obecné se predpoklada Ze vysoka mira socialni inteligence

pomdha k odolnosti vici stresu (Kapoulitsas & Corcoran, 2015).
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Supervize

Hawkins & McMahon (2020) uvadi, Zze supervize je zakladnim kamenem
psychohygieny a osobniho rlistu pro vétsSinu pomahajicich profesi. Je to proces
sdileni prace s klienty se supervizorem, coz musi byt zkuseny odbornik v daném
tématu pomahaijici profese. Sdileni by mélo byt planovano pravidelné. Cilem
supervize je poskytovat ze strany sluzeb co nejkvalitnéjsi péci o klienty, coz je
v pfimé souvislosti s tim, jak spokojeni a podporovani jsou samotni socialni
pracovnici. Druhym velmi dalezitym bodem je zamezeni fluktuace v socialnich

sluzbach.

Samotné slovo supervize mlze znamenat kontrolu nebo hodnoceni. Pllvodem
vychdzi z terapeutickych modelll, ale postupem casu se dostala i do dalSich
profesi, nejcastéji praveé socialni prace, Skolstvi a zdravotnictvi. Odbornik
v podani Ceského institutu pro supervizi znamenda, Ze supervizor musi mit
dokoncené vysokoskolské vzdélani v humanitnim oboru, nebo mediciné, 15 let
praxe v pomahajici profesi a zkuSenost s vedenim lidi. Ma mit absolvovany
psychoterapeuticky vycvik, ve kterém se 400 hodin vénuje aktivitam spojenym
se superviznim tématem. Vycvik musi byt zakonéen zkouskami pod dohledem
pozorovatele ze zahrani¢ni supervizni organizace. Témito podminkami se klade
dliraz na velkou zodpovédnost, kterou supervizofi maji. Dllezitym aspektem
supervize je, ze stejné tak jako by socidlni pracovnici méli vytvaret bezpecné
prostredi pro klienty, supervizor by mél vytvaret takové prostredi pro
pracovniky. To je zakladnim predpokladem, aby supervize mohla byt Uspésna.
Stejné jako jde v pfimé praci s klienty o vztah mezi nimi, také mezi supervizorem

a pracovniky by mél byt vytvofen davérny vztah (CIS, 2006).

Stanovené cile supervize se ve vétsiné pripadl dafi plnit. Pokud je na pracovisti

zavedena pravidelnd supervize, omezuje se fluktuace, podporuji se kolegialni
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vztahy a zvySuje se kvalita socidlni sluzby. Jak jiz bylo uvedeno v kapitole
o psychohygiené, supervize mlzZe byt z jednou z dllezitych sloZek prevence
syndromu vyhoreni. To, co obecné pracovnici povaZuji za nejvétsi prinos, je cas
vyhrazeny pfimo na sdileni pracovnich situaci a moznost pozadat o radu. Za dalsi
benefity supervize se povazuje i to, Ze zvysuje kritické mysleni, sebereflexi a dava
moznost ucit se novym vécem od kolegl nebo pfimo od supervizora. M(iZe se
jednat i o nacvik nebo radu v praktickych vécech v pripadé, Ze si pracovnik neni
jisty, jak se ma v urcitych situacich zachovat. Stejné jako v oblasti vzdélavani
hraje i zde hlavni roli zaméstnavatel, ktery by mél dat pracovnikim moZnost
kvalitni supervize a na to by jim mél vyhradit ¢asové a finan¢ni podminky.
Supervize muZe byt jak skupinova, napriklad pro jeden stanoveny tym
v organizaci, nebo individualni, kdy se setkdva jen pracovnik a supervizor

(Carpenter et al., 2012).
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Vyhoreni

Socialni prace je jedna z profesi, kde je proces vyhoteni u pracovnik(i ¢astym
tématem. Vyhoreni je popsano nékolika zplsoby, naptiklad jako stav Unavy
a frustrace zpuisobeny oddanim se plné néjaké praci, kterd neprindsi ocekavany
vysledek. Vyznacuje se fyzickym i emocénim vycerpanim a negativnim postojem
k vykonavané praci. Casto se jedna o dlouhotrvajici pocity beznadéje a bezmoci

a ztratu veskerych ideald, které se s praci poji (Adams et al., 2017).

Pficinou tak ¢astého vyhoreni je v mnoha pripadech velka mira stresu, kterou
pracovnici zaZivaji ve vyssi mife nez ve vétsiné jinych povoldni. Stres mizZeme
definovat jako fyziologickou a emocionalni reakci na urcité podnéty, tak zvané
stresory. Fyziologicky se m(iZe projevovat zvySenou tepovou frekvenci, pocenim
a emocionalné pravé napriklad bezmoci. Pokud se pracovnik dostane do faze
chronického stresu neboli stresu, ktery v urcité mire zaziva neustale a neumi se
radné zrelaxovat, muize dojit po uréitém casovém useku k pocitim dlouhodobé
Uzkosti a k psychosomatickym onemocnénim. Zazivani chronického stresu mize
byt jednim z hlavnich pficin pro vyhoreni. Dalsi znamkou stavu vyhoreni je mimo
snizeni pracovni efektivity a pocitd bezmoci i depersonalizace (ili to, Ze se
pracovnik odpoji od svych klientl na osobni Urovni a propadd cynismu. To ma
pak za dlsledek to, Ze pracovnik vnima odvedenou préci ryze negativné, pripada
si nedostacujici, nékdy az neschopny a nepatficny. Pracovnik se nedokazie
pochvdlit a docenit. Dllezitym faktorem je i vyjasnéni pracovni role a podminek,
jde i o to, Ze socialni pracovnici by se méli na skolach ucit asertivitu, vyjednavani
a prijimani kompromisl. To nemusi ovlivnit jen jejich praci a vztah s klienty, ale
i se zaméstnavateli, kdy si jsou schopni sami prosadit, nebo se alespon pokusit

prosadit urcité metody, modely a postupy ve své praci a umét osvétlit dalsSim

pracovnikiim a profesim, proc je jejich pozice dllezitd a cennad. Socidlni pracovnik
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by si mél byt védom své pravomoci. To je zapotrebi, protoZze jednim z faktorq,
které mohou pfimo ovlivnit proces vyhoreni, je i sebevédomi. Pokud socialni
pracovnik nebude schopen zastat své misto a pravomoci, cesta k vyhoteni mlize

byt velmi rychla (Lloyd et al., 2002).

Jak uz bylo zminéno, k procesu vyhoreni maji socialni pracovnici mnohem vétsi
predpoklady. Castou motivaci pro socidlni pracovniky je to, Ze chtéji byt
v kontaktu s lidmi, byt oporou a pomahat druhym Cili potfeba byt potfebny
a dllezity. Pfedpoklada se, Ze vétSinou sami socidlni pracovnici maji urcita Zivotni
zranéni, uvédomuiji si jejich zavaznost, a proto chtéji byt oporou pro druhé. To je
ovSsem stavi do zranitelné pozice uz samo o sobé. Mnohdy se stava, Ze klienti,
ktefi do sluzeb prichazeji, maji Casto vysoké naroky na sluzbu, dokonce i nerealna
prani. To pak pracovnika vystavuje urcitému nepfrijemnému dilematu, kdy chce
klientovi pomoci, ale musi reflektovat a korigovat jeho prani. To mlzZe vést
k pfimému konfliktu mezi nim a klientem. DalSim zdrojem konflikt(i je to, Ze
socidlni pracovnici maji v organizacich a rdznych organech velmi malou moc.
Napfriklad ve zdravotnickych zafrizenich mohou s pacienty pracovat, ale zasadni
otazky jako propusténi pacienta, jeho psychicky stav a podobné nemohou ani
konzultovat s |ékafem. Dochdzi tak ke stfetu idedl( s tim, jak by prace méla
vypadat a jak ve skutecnosti vypada. Tato profese se také zaklada na hluboké
filozofii, kterd obcas mliZze byt zavadéjici v tom, jak prace vypadd ve skutecnosti.
Zaroven socialni pracovnici nejsou ¢asto docenéni okolim, protoze to nerozumi
jejich roli a jejich kompetencim. Od pracovnik( je pak oéekavano, Ze budou
vykonavat agendu, ktera ani neni v popisu prace, ale je zkratka od dalSich lidi

ocCekavana (Marc & Osvat, 2013).

Nejlepsi formou prevence pred vyhorenim je jiz zminéna supervize, ale také
dobré vztahy na pracovisti a moznost intervize se svymi kolegy a nadfizenymi.

Nicméné dalsimi navrhy na sniZzeni poctu socidlnich pracovnikd, ktefi dojdou az
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do stavu vyhoreni, jsou: jasné stanovit pracovni cile a ukoly, zlepSit komunikaci
na pracovisti, vytvofrit bezpecné a pfijimajici prostiedi na pracovisti, klast diraz
na sebeuctu a ocenovani, pokusit se zvysSit financni prostredky, snizit tlak ze
strany zaméstnavatel(l, poskytovat dobré skolitele a supervizory, klast diraz na
pravidelnost supervizi. UZ na Skolach by se studenti méli ucit o psychohygiené

a péci o sebe, aby byli pfipraveni na praci v narocné profesi (Leiter et al., 2015).
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Socialni pracovnik v tymu

Nedilnou soucasti prace socidlniho pracovnika je i spoluprace vtymu. Tymy
mohou byt jak jednooborové, tak i multidisciplinarni. Multidisciplinarni tym pak
znamena, Ze je sloZen z nékolika profesi, vétSinou ze sociadlnich pracovnikd,
zdravotnikd a doktor(. Prace vtymu je jednim ze zasadnich principd fungovani
efektivné ve vétsSiné oblasti socidlni prace. Tym totiz vétSinou urcuje cile,
predpoklady, hodnoceni a podporu jednotlivych pracovnik(. Souhru tymu velmi
Casto predurcuje to, jak je pracovnik celkové spokojeny v praci, jak dlouho vydrzi
v organizaci a jak se mUzZe dal rozvijet. Pokud tym pracuje Spatné, neni podplrny
a na lidech mu nezalezi, mzZe to vést k tomu, Ze pracovnici velmi rychle vyhoti

(Biggart et al., 2017).

Zaroven mze udusit pracovnikliv potencial a motivaci k tomu praci vykonavat
efektivné a touhu po sebevzdélani a osobnim rlstu. V druhém pfipadé, kdy je
tym schopny pracovat efektivné a podpurné, muaze dovolit pracovnikovi se
rozvinout i prfes jeho pfirozeny talent a dodat mu sebevédomi. Spoluprace
v rdmci tymu socialnich pracovnik( je ¢asto nezbytnym prvkem pro to, aby tym
mohl efektivné pomdhat svym klientdm. Spoluprdce je definovana jako
sdruzovani zdroji mezi dvéma a vice osobami za Ucelem splnéni cilQ, které by ani
jeden z nich nemohl splnit samostatné. Vztah ve spoluprdci je definovan dlvérou
a vzajemnou dohodou na prostredcich, které povedou kcili. Jedna se také
o vzajemné sdileni a spole¢né rozhodovani v ramci zmén. Vétsina spolupraci
vtymech je zaloZzena na tom, Ze kaidy ¢len ma jiné kompetence, motivaci

v v/

a osobni pristupy k praci, takze je pro tym nécim unikatni. V tymu ma casto
i jeden ¢len tymu vyssi pravomoci nez ostatni, ¢imz ma vétsi zodpovédnost. Je
dllezité poznamenat, Ze efektivni a dobra spoluprace nemusi byt vidy

bezkonfliktni. DosaZeni stejného cile z nékolika mocenskych pozic a rliznych
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pfistupd mlZe vyvolavat i konflikty, které je vSak zapotrebi efektivné resit,

predevsim vsak vyresit (Biggart et al., 2017).

S ohledem na zvladani nepfijemnych situaci nejde tolik o efektivitu spoluprace
jako o vzdjemnou podporu tymu. Pokud ¢lovék pracuje v podplrném pracujicim
kolektivu, dokaze mnohem lépe zvladat tézké situace, dosahuje lepSich osobnich
uspéchd a je méné nachylny k vyhoreni. Je pravdou, Ze dobré vztahy v pracovnim
tymu a s nadfizenymi pfimo koreluji se spokojenosti socidlniho pracovnika.
Dostatek podpory a objektivni zpétna vazba mohou pracovnika posouvat dal
a motivovat ho klepsim vysledkim a vyhoreni pfedejit. Proto je zapotrebi
prikladat interpersondlnim vztahlm na pracovisti ndleZitou vahu a aktivné se

Ucastnit supervizi (De Dreu, 2007).
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2. Empiricka ¢ast diplomové prace
Teoreticka ¢ast diplomové prace byla napsana tak, aby se téma zvladani
neprijemnych situaci a stresovych situaci v praxi socidlni prace dalo zfetelné
uchopit. Byl sestaven Uvod o praci, vzdélani a etickych aspektech socidlni prace
a celkové toho, jak v praxi této prace mohou vznikat nepfijemné a stresové
situace. Dale byla popsana komunikace celkové v socialni praci, ale pfimo
i zameérena na nepfijemné situace, samotny zaver teoretické ¢asti pak sméroval

k moznostem zvladani takovych situaci.

Cile vyzkumu
Cilem vyzkumu v této diplomové praci je zjistit, jak socialni pracovnici zvladaji
nepfijemné situace v prabéhu své préce a jak na né reaguji, jakou roli hraje jejich

tym a kolegové pri zvladani v takovych situaci.

Vyzkumné otazky

Byly stanoveny dvé vyzkumné otazky.
Otazka ¢. 1:

Jak socialni pracovnici zvladaji nepfijemné situace s klienty?
Otazka €. 2:

Jakou roli hraje tym ve zvladani nepfijemnych situaci s klienty?
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Metodologie vyzkumu
Prakticka cast diplomové prace byla zpracovdna kvalitativni vyzkumnou strategii.
U kvalitativniho vyzkumu pouZiva vyzkumnik Siroké otazky s cilem ziskat co
nejvice informaci o zkoumaném jevu. V kvalitativnim vyzkumu bylo na zacatku
zvoleno téma, na jehoz zakladé byly formulovany i vyzkumné otazky, které Ize v
pribéhu vyzkumu, sbéru a analyzy dat rizné upravovat nebo doplfiovat. Pravé z
dlvodu mozné modifikace otazek je mozné kvalitativni vyzkum oznacit za pruzny
typ vyzkumu. K osvétleni vyzkumnych otazek vyzkumnik vyhledava a analyzuje
informace, ze kterych nasledné provadi deduktivni a induktivni zavéry. V

Vevys

prestoze probihaji soucasné (Hendl, 2016).
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Zvolené metody a techniky
V diplomové praci byla vyuZita metoda dotazovani a technika hloubkového
rozhovoru, ktery se skladal z deseti predem pfipravenych otazek pro socialni

pracovniky, ktefi pracuji kazdy v jiné oblasti socialni prace.

Jako hlavni skupina metod sbéru dat v empirickém vyzkumu se uvadi
naslouchani, kladeni otazek respondentim a ziskdvani odpovédi na poloZené

otazky (Hendl, 2016).

Hloubkovy rozhovor je jednou z nejvyznamnéjSich a nejcastéji vyuzivanych
metod sbéru dat v ramci kvalitativniho vyzkumu. Lze jej definovat jako
nestandardizované dotazovani obvykle jednoho informacniho partnera jednim
tazatelem. Hloubkovy rozhovor umoznuje informacnimu partnerovi vyjadrovat
své nazory na zkoumanou problematiku a diky tomu vysledky takového vyzkumu
prinasi detailni informace o zkoumaném jevu. Jedna se o individudlni rozhovor
tazatele a informacniho partnera zaméreny na zvolené téma, pfi kterém se
tazatel snazi proniknout do nitra informacniho partnera a objevit klicové postoje,

motivy a vztahy (Svafi¢ek a Sedova, 2007).

Seznam otazek, které byly dotazovanym pokladany, je k nahlédnuti v pfiloze.
Poradi otazek bylo vétSinou zachovano. V pripadé potreby byly komunikaénim
partnerim pokladdany doplnujici otdzky, které jejich odpovéd rozsifovaly, nebo

usnadnily pochopeni odpovédi.
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Etika vyzkumu
PFfi provadéni vyzkum( existuji zakladni pravidla a zasady etického jednani.
Hlavnim pravidlem je souhlas s ucasti ve vyzkumu, nebot ta musi byt vidy
dobrovolna a ucastnik ma pravo rozhovor kdykoliv prerusit nebo ukondit. Dale
se uvadi, Ze vyzkum nesmi porusit zdkon o ochrané osobnich Udajd a ucastnik
vyzkumu musi byt pred jeho zahajenim sezndmen s tim, kdo bude mit k ziskanym

informacim pfistup a jak s nimi bude nakladano (Miovsky, 2006).

Respondenti byli osloveni bud osobné, nebo prostrednictvim e-mailu, zda by byli
ochotni poskytnout rozhovor pro diplomovou praci. Jiz pfi prvnim osobnim ci
e-mailovém kontaktu bylo vysvétleno, ¢eho se rozhovor a samotna diplomova
prace tyka, a byli upozornéni na to, Ze rozhovor bude nahravany a bude slouzit

pouze pro ucely diplomové prace.

Pokud s rozhovorem souhlasili, bylo sjednano misto a ¢as setkani. Pfi osobni
schlzce byli zastupci sezndmeni s anonymitou rozhovoru a moznosti rozhovor
kdykoliv ukoncit nebo neodpovidat na otazky, pokud nechtéji. Anonymita

Castnikd rozhovoru byla zajisténa tak, Ze v prezentaci vysledkd vyzkumu byli

(e

uvadéni pod oznacenim ,dotazovany” a rozliSeni prisluSnym cislem. Jména
organizaci ani jejich zastupcl nebyla v praci pouzita. Pfed zacatkem rozhovoru
byli dotazovani seznameni s jeho pribéhem a strukturou a pozadani o podepsani
dvou vytiskd informovaného souhlasu. Na konci setkani byli informovani

o moznosti zaslani vysledk( vyzkumu e-mailem.
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Popis vyzkumného souboru
Komunikaéni partnefi byli zvoleni metodou ucelového vybéru. Mivosky (2006)
oznacuje tuto metodu jako nejrozsirenéjsi metodu vybéru pfi aplikaci
kvalitativniho pristupu. PFi uCelovém vybéru cilené vybirame ucastniky podle
urcitych kritérii, kterymi muze byt urlena vlastnost nebo stav. Vyzkum
provadime s osobami, které zadané kritérium splnuji a zaroven jsou ochotné se

vyzkumu zucastnit.

Vyzkumny soubor tvofi Sest socidlnich pracovnik(l, z nichz kazdy pracuje v jiné

oblasti socidlni prace.

Realizace vyzkumu
Rozhovory s dotazovanymi se uskutecnily béhem fijna, listopadu a prosince roku
2022 po predchozi domluvé o misté a Casu, ktery si dotazovani zvolili. Vétsina
rozhovor(l trvala do tficeti minut. Jeden rozhovor probéhl online formou.
Z rozhovoru byl pofizen zvukovy zaznam na mobilni telefon, ktery byl nasledné

pfepsan do pisemné podoby.

Pfed zacatkem rozhovoru byli dotazovani sezndmeni s jeho prabéhem
a strukturou a ujisténi o jeho anonymité. Ddle byli upozornéni na to, Zze rozhovor
bude nahravany a také jsem je informovala o pravu kdykoliv rozhovor ukondit
nebo neodpovidat na otazku, pokud nechtéji. Poté byli dotazovani pozadani
o podepsani informovaného souhlasu s poskytnutim rozhovoru. Jeden vytisk
zUstal tazateli a druhy dotazovanému. Informovany souhlas je soucasti pfilohy.
Nasledné jim byl poloZen dotaz, zda vSem informacim rozumi, a mohlo se
pristoupit k samotnému rozhovoru. Po vycerpdni vsech pfipravenych

i dopliujicich otazek byl dan dotazovanym prostor pro doplnéni dalSich
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informaci, na které si béhem rozhovoru vzpomnéli, nebo které chtéli na zavér

zminit. Na zavér jsem dotazovanym podékovala za poskytnuti rozhovoru.

48



Analyza dat

Otevrené kédovani

Pfepsané rozhovory byly nasledné zakddovany otevienym kdédovanim ve
webové aplikaci Atlas.ti. Kédovani definuje Hendl (2016) jako rozkryti dat
smérem k jejich interpretaci, konceptualizaci a nové integraci. Otevrené
kéddovani se vaze k prvnimu prichodu textem. Cilem této faze je tematické
rozkryti analyzovaného textu. Vyzkumnik si v§ima témat a pfrirazuje jim kédy,

muze kddovat jednotliva slova, véty nebo odstavce.

Zakoédovanim rozhovorl vzniklo nékolik koéd(l, které postupnym kédovanim
dalSich rozhovord bud’ pribyvaly, nebo se zacaly opakovat. Na konci procesu
kédovani bylo vytvoreno celkem 105 kddl, které se vztahovaly k procesu

zvladani nepfijemnych situaci a roli tymu v tomto tématu.

Axialni kodovani
Kody byly voleny tak, aby zahrnovaly konkrétni jevy v textu do obecnéjsich
konceptll, nebo kategorii. Rozdil mezi konceptem a kategorii spociva v tom, zZe
koncept je ve vztahu ke konkrétnimu jevu v textu méné obecny nez kategorie.
Vice konceptl se tedy da sloucit pod jednu kategorii. Vysledkem axialniho

kédovani je seznam konceptl a kategorii, které ndm davaji prehled o tématech

v textu (Hendl, 2016).

Vysledkem axialniho kddovani vzniklo celkem 6 kategorii, nasledné byly kédy
redukovany a slu¢ovany, az vzniklo 5 findlnich kategorii. Souhrn kategorii a kédu

je zaznamenan v nasledujici tabulce.
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Kategorie Seznam kodi

Projev nepfijemné situace Klient je v krizové nebo akutni situaci;
konflikt ze strany klienta

k pracovnikovi (kfik, hrubost...);
konflikt mezi klienty

naruSovani hranic smérem

k pracovnikovi a sluzbé;

nevyzadané reakce okoli;

manipulace ze strany klienta;

hledani reseni pro danou situaci

Pfedchazeni nepfijemné situaci dodrzovani pravidel sluzby;
neprecenovat své sily

Reakce na neprijemnou situaci emocni obrnéni,

nepristoupeni na klientovo ohrozeni
a manipulaci;

emocni reakce;

strach z klienta

Zpusoby ke zvladnuti situaci maximalni mozna podpora klienta;
nebrat si vulgaritu a kfik od klienta
osobné;

udrzeni si vlastnich hranic
(nepodléhat emocné manipulaci z
klientovy strany);

zachovani klidu v situaci;

supervize
Role tymu ve zvladani neprijemnych | podpora ze strany tymu;
situaci sdileni s tymem;

rada o tymu;
rada od vedeni;
uceni se od kolegu

Tabulka ¢. 1

50



3. Vysledky vyzkumu

V této kapitole diplomové prace jsou analyzovany a prezentovany vysledky

ziskané z provedenych polostrukturovanych rozhovord.

Pfi rozhovorech bylo jako prvni zjisStovano, v jaké organizaci a s jakou cilovou

skupinou dany socidlni pracovnik pracuje. To bylo pouzito jako identifikacni

udaje dotazovanych, které jsou uvedeny nize.

aktivizacni sluzba
pro rodiny

s détmi

Pohlavi Sluzba Forma Cilova skupina
Dotazovany 1 Zena Podporované Terénni Lidé se
zaméstnavani zkuSenosti
s dusevnim
onemocnénim
Dotazovany 2 Zena Kontaktni Ambulantni Lidé se
centrum zkuSenosti
s latkovou
zavislosti
Dotazovany 3 Muz Socialni Terénni Lidé se
rehabilitace znevyhodnénim
na trhu prace
Dotazovany 4 Zena Socialné pravni Ambulantni Cizinci
poradenstvi
Dotazovany 5 Muz Asistencni sluzba | Terénni Mentalni
a kombinované
postizeni
Dotazovany 6 Zena Socialné Terénni Rodiny s détmi

Tabulka ¢. 2
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Vyzkumna otazka Cislo 1

Jak socialni pracovnici zvladaji nepfijemné situace s klienty?

Stanoveni nepfijemné situace

Socialni prace zahrnuje mnoho rliznych aspektl a oblasti plisobnosti, a proto
bylo dllezité porozumét tomu, jak jednotlivi pracovnici vnimaji nepfijemné
situace. Pro zodpovézeni této otazky bylo tedy nutné provést analyzu a ziskat
podrobné informace o tom, jak socialni pracovnici chapou pojem ,nepfijemna
situace”. Hloubkové rozhovory s respondenty se zaméfily na zjisténi jejich

predstav o této situaci, a to pfedevsim z hlediska toho, co je pro né nepfijemné.

Bylo dllezité vyvarovat se pouZivani predem danych definic, aby se zajistilo, ze
respondentim bude umozZnéno vyjadrit své nazory a pocity na zadkladé vlastnich
zkuSenosti a z hlediska jejich konkrétniho pracovniho prostredi. Otazky
v rozhovorech se tak snazily podpofrit respondentovy pocity a motivovat je
k zamysleni se nad otazkou, tim pomoci identifikovat, v jakych situacich se citi

neprijemné a co je pro né na situacich dulezité.

V ramci této analyzy bylo dllezité ziskat co nejvice informaci o rGznych aspektech
této problematiky. Otazky v rozhovorech byly postaveny na ziskani podrobnych
a konkrétnich odpovédi od kazdého respondenta. Otazky se vztahovaly k rliznym
aspektlim neptijemnych situaci v€etné toho, co tyto situace zpUsobuiji, jaky je
jejich vliv na pracovniky a jak Ize s nimi nejlépe pracovat. V analyze vyzkumu se
pak jednalo o identifikaci hlavni pfi¢iny nepfijemnych situaci a zaroven ziskani

konkrétni informace o tom, jak pracovnici tyto situace fesi.

Vzhledem k tomu, Ze kazdy respondent mél jinou oblast plsobnosti v socialni
praci, byly jejich odpovédi ridznorodé. Nicméné pfi blizsSim zkoumadni kofenovych

pficin téchto situaci bylo moZné identifikovat étyfi diivody. Casto byl za zdroj
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neprijemné situace stanoven konflikt, a to zejména v pripadech, kdy byl konflikt
vyvolan klientem smeérem k pracovnikovi. Konflikty byly popsany jako agresivni
¢i vulgarni komunikace od klienta k pracovnikovi, nebo jako situace, kdy

pracovnik byl svédkem konfliktu mezi dvéma klienty.

»..situaci jsem fesila s vedouci, tam mi jako sdélila, Ze mdme prosté
s klientkou ddl pracovat a uvidime, kam se to ddl posune, no a nakonec to
vyvrcholilo tim, Ze vlastné klientka prisla v takovymhle zmatenym stavu za mnou
do kanceldre, ackoli jako neméla. To se stdvalo teda opakované, Ze mné jako
vtrhdvala do kanceldre a zacala tam na mé kficet jako uplné neskutecné, to byl

takhle posledni konflikt, co se takhle stal.” (D6)

»...byla druhd skupina klientu, ktefi na mé byli tfreba nepfijemni a kriceli na mé,
neopodstatnéné, jo treba, Ze clovék nemohl za to, Ze nezaplatili elektfinu a méli
potom dluh, tak za to jd doopravdy nemizu. KaZdopddné kdyz byli i sprosti, tak

moje strategie bylo takovy vypnuti sama sebe...” (D4)

,...2e nedojde k tomu stretu pracovnika s klientem, ale Ze ten pracovnik jako ja
musi rfesit néjakou opravdu jako ndrocnou situaci, kterd tam vznikne, treba jako

to bylo ted’mezi tou klientkou a mamou...” (D5)

Z odpoveédi vyplynul jako druha neprijemna situace pocit bezmoci ve spolupraci
s klienty, kdy se pracovnici setkavali s narocnymi Zivotnimi situacemi nebo
akutnimi krizovymi situacemi klient a citili, Ze jim momentalné neni moiné
pomoci tak, aby mohli zlepsSit soucasnou situaci. Tento pocit bezmoci byl
zpUsoben tim, Ze pracovnici byli schopni s klienty soucitit. V takovych situacich
pracovnici projevili empatii a snazili se klientdm co nejvice pomoci, i kdyZ to
nebylo vidy mozné. Jak bude ddle analyzovano v druhé vyzkumné otazce, v této

situaci bylo dalezité, aby pracovnici méli dostatecnou podporu ze strany svych
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nadtizenych a kolegl a aby byli schopni se vyrovnat s emociondlnim zatizenim,

které s sebou tato situace nese.

,...ale prosté spis mé to nuti zamyslet se nad tim jako jak moc v hdji ti nasi klienti
néktery jsou a jak jim nejsme schopni néjak dlouhodobé pomoct, nebo vidime, Ze

jsou klienti, ktery nemaj Sanci na to zlepsSeni...” (D2)

»...kdyZ prisla treba maminka s détma, nebo naopak néjakad stard babicka, tak
s tim clovéekem, nebo teda se mnou to vZdycky pohlo. To byly pro mé takovy
rizikovy skupiny. Treba pdn na voziku, kdyZ jsem treba védéla, Ze bude muset jit
na ulici a Ze tam asi umre, tak tady ty typy lidi, u kterych jsem védéla, Ze se to

nesmi stdt, Ze bysme nenasli néjaky reseni...” (D4)

V rdmci prlzkumu bylo zjisténo, Ze tfetim stanovenim nepfijemné situace bylo
to, kdy klient prekracoval hranice smérem k socialnimu pracovnikovi nebo
smérem ke sluzbé. Toto se Casto projevovalo tim, Ze klient od pracovnika
pozadoval néco, co bylo pro néj neprijemné a co nemohl vykonat, nebo kdy klient
prekracoval hranice sluzby tim, Ze narusSoval pravidla, se kterymi sluzba
pracovala. Tento vyskyt byl zaznamenan v kazdém jednotlivém rozhovoru.
Respondenti také ¢asto zminovali, Ze tato situace mlze byt naroc¢na na jejich
empatii, protoze musi resit situaci, kdy klienti maji neadekvatni ocekavani
a nechapou omezeni, ktera jsou dana sluzbou nebo pracovnikem. Tato situace
mUZe byt pro socidlni pracovniky velmi stresujici, zejména pokud klienti trvaji na
svych neadekvatnich poZadavcich. Pro pracovniky pak bylo dilezité, aby byli
pripraveni na reseni této situace a aby byli schopni efektivné komunikovat

s klienty, ktefi prekracuji hranice sluzby nebo hranice samotnych pracovnikd.

,Veétsinou se mi vybavujou situace, kdy klient md néjak tendenci prekracovat

hranice anebo jakoby vybocovat z toho, jak je vymezend ta sluZba vlastné. Treba
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chtit vic po mné jako po pracovnikovi, neZ jsem schopen nebo ochoten dat v ramci

ty sluzby.” (D3)

»...klient se néjakym zplsobem dostane do néjakych velkych emoci, tfeba se
nastve, to se mi stalo uzZ nékolikrat, nebo dochdzi k néjakymu jako nedorozumeni,
nebo taky se mi to stalo nékolikrdt, Ze po mné Zddal néco, co jsem jako nebyl

ochoten vykonat, pak si to jesté vynucoval néjakym zpisobem...” (D5)

Ve Ctvrté definované nepfijemné situaci bylo charakteristické, zZe se projevovaly
nevyzadané reakce ze strany okoli, které byly primarné adresovany klientovi.
Tento jev se vyskytoval pri terénni praci, kdy byli pracovnici spolecné s klientem
mimo zazemi sluzby. Reakce okoli pak ¢asto neodpovidaly situaci a byly bud’
velmi neadekvatni, coz mohlo vést ke stavéni klienta do bezvychodnych nebo
ponizujicich situaci, nebo byly Uplné nevyzadané, tedy okoli reagovalo bez
predchoziho podnétu ze strany pracovnika Ci klienta. Tento typ situace byl
identifikovan jako nepfrijemny, nebot pracovnik mohl mit pocit ztraty kontroly

nad situaci a mohl byt vystaven ne¢ekanym a naro¢nym situacim.

,Nékdy mize bejt nepfijemnd situace, tfeba kdyz se zaméstnavatel ptd, co tomu
klientovi je, a kdyz na to treba néjak tlaci. To jsem zaZila asi jednou a jd jsem
vdzand mlcenlivosti, takZze kdyZz to ten klient nechce rict, tak to prosté frict

nemusi.” (D1)

»..Vim, Ze mi to i jednou néjaky lidi, co nds pozorovali, Ze mé obdivujou, Ze to

ddvdm, Ze oni by to nedali jako...” (D5)
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Zvladani nepfijemnych situaci

Po dotazu na vnimani nepfijemnych situaci byla polozena dalsi otazka ohledné
toho, jak socialni pracovnici takové situace zvladaji. BEhem odpovédi se Casto
objevovala potfeba udriet v samotné situaci klid. Pracovnici se bud'snaZili udrzet
v klidu sami sebe, nebo klienta, aby nedochazelo k dalsSim nezddoucim reakcim.
Zaroven bylo zd(iraznéno, Ze k udrzeni klidu je nezbytné byt v souladu s pravidly
sluzby a adekvatné reagovat na situaci. Pracovnici ¢asto vyuzivali své profesni
zkuSenosti a znalosti, napriklad v oblasti komunikace a emocionadlni regulace, aby
situaci zvladli efektivné a s minimalnim moznym narusenim pro klienta i pro sebe

samé.

,Ja je vétsinou zvladdam s klidem, nebo snaZim se s klidem, ted'si treba vybavuju,
Ze jsem mél jednou i takovou schizofrenicku, treba kterou kde co rozhodilo

a zacala kficet a naddvat, tak tu jsem zvladal velice s klidem.” (D5)

,Ale celkoveé tyhlety situace, kdyz je prosté néjaky napéti, tak se snazim zachovat
minimdlné navenek klid, byt ve mné to muze boufit hrozné, ale snaZzim se pordd

bejt jako v klidu.” (D2)

LJo urcité, urcité, jako vZdycky, kdyZ ten klient jako najizdi, tak se ho snazim jako
uklidnit, jako ja opravdu jako nikdy nejdu do ty defenzivy, Ze bych taky zacala
kficet, nebo jako néco, kdyzZ uz to... TakZe snazim se byt jako klidnd, jako uklidnit,

jako snazit se, aby mi rekl, kde je ten problém.” (D6)

Pro pracovniky bylo klicové udriet si klid v nepfijemné situaci, nicméné
nejdulezitéjSim a nejvice zminovanym aspektem bylo udrZovani hranic. Tento
pojem primo souvisel s definici neprijemné situace, kdy klient prekracuje hranice
prace pracovnika a sluzby. UdrZzovani hranic znamenalo zejména to, Ze pracovnik
se nenechda zmanipulovat klientem a neumozni mu plnit vSsechny jeho pozadavky,

ale umi situaci ustat a napfriklad dodrzet pravidla stanovena pro sluzbu. Tento
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pfistup k udrzeni hranic umoZznioval pracovnikiim Iépe plnit své povinnosti VUi
klientlm a zachovdvat si profesiondini postaveni. Dulezité bylo i to, aby
pracovnici byli schopni komunikovat s klienty a vysvétlit jim dlvody, proc

nemohou plnit jejich pozadavky.

,...Ja se s tim ucim hodné pracovat s néjakyma hranicema, Ze tfeba ja jsem hodné
Clovék takovej jako empatickej a Ze jsou situace, kdy — ja nevim, jsem tfeba
v kontaktu s klientem a je to pordd takovy dokolecka ndrocny a jé uZ bych treba
povolila a udélala néjakou tu vyjimku... mné v tom hrozné rezonuje ta prdce
s téma hranicema, protoZe jsou opravdu klienti, kdy si daj rict, i kdyZ prosté clovék
nechce ustoupit a fakt jako drZi striktné tu hranici a tu vyjimku prosté udélat
nechce, jsou klienti, ktery to jako pochopi. Jako takhle bud" mé nékdo posle do

hdje a odejde, nebo to teda jako pochopi, dyt vlastné madte pravdu.” (D2)

,...abych byl empatickej, tak si nemizu stdt v néjakym egoistickym postoji
a prosazovat si — takhle to bude, tohle nemizZes chtit a tak, prosté se snazim

vZdycky dohodnout, vyjit vstfic a neprekracovat néjaky moje hranice.” (D5)

...kdyZ se snazim tu schizku ukoncit vcas, tak klient najednou otevird témata
prosté, ktery ventiluje a ma potrebu o nich mluvit. Ja se snaZim asertivné rikat, Ze
uZ je potreba skoncit, méli jsme presné hodinu, fekneme si to pristé a pak to resim
tak, Ze informuju toho klienta, Ze uZ odchdzim a odchdzim z ty konzultacni

mistnosti, takZe prosté takhle néjak to vypadad.” (D1)

V kontextu zvladani neprijemnych situaci se ukazalo jako dalsi klicovy aspekt
souciténi s klientem a schopnost porozumét jeho bolestivym emocim.
Z odpovédi socialnich pracovnik(l bylo patrné, Ze se snazili aktivné naslouchat
a vcitit se do situace klienta, coz jim pomahalo nachazet nova reseni a maximalné
ho podpofit. Tento pfistup byl ¢asto popisovan v situacich, kdy klient potreboval

emocionalni podporu v duUsledku traumatického zazitku ¢&i jinych citové
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narocnych situaci. Tento pristup vSak neznamenal, Ze by pracovnici své hranice
prekraCovali a pfijimali vSechny klientovy pozadavky bez kritického zkoumani
a pfipadného nasledného odmitnuti. Spise Slo o kombinaci empatie a stanoveni
zdravych hranic, které umoziuji pracovnikim efektivné zvladat nepfijemné

situace, ale pritom poskytovat klientovi potfebnou podporu.

, TakZe pocit zoufalstvi, ale potom jd jsem lehce jako buldok, takZze potom se to
zoufalstvi preménilo vlastné na to udélat maximum, abych védéla, Ze pro toho
clovéka se z moji strany uZ se prosté nedalo vic udélat. TakZe potom to bylo ze

zoufalstvi odhodldni.” (D4)

»A samozrejmé navozuju tu empatii, coZ znamend, Ze se snazim na toho clovéka
naladit, pravé abych byl empatickej, tak si nemizu stdt v néjakym egoistickym
postoji a prosazovat si — takhle to bude, tohle nemizZes chtit a tak, prosté se

snazim vZdycky dohodnout, vyjit vstfic...” (D5)

V kontextu zvladani nepfijemnych situaci je poslednim vyznamnym aspektem
schopnost pracovnikd nebrat naro¢né a nekomfortni rozhovory osobné, ale byt
schopen vsimat si celkového kontextu a situace, ve které rozhovor probiha.
Konkrétné to znamena, Ze pracovnici maji schopnost vnimat komplexnost
situace a vzajemné vztahy mezi klientem a jimi samotnymi. Diky tomu jsou pak
schopni pochopit, Ze ndroény rozhovor se nezaklada na osobni kritice nebo
néjakém osobnim utoku, ale vychazi z naro¢né situace klienta. Tato schopnost
pomdha pracovniklim zvladat nepfijemné situace s vétSim nadhledem a snizuje

riziko, Ze se zbytecné zatizi emocionalné.

,No, vcelku dobre, protoZe vim, Ze to jako neni moje chyba. Kolikrdt se mi stalo,
Ze treba klientky, Ze prosté jste na rdné, prosté blbé jste pfisla, prisla jste ji prosté
zrovna do rdny, klientka ma blbej den a vy jste zrovna ten ¢lovék jako ¢lovék, na

kterym si to vybije, takZe si to snaZim nebrat jako osobné...” (D6)
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»...tak moje strategie bylo takovy vypnuti sama sebe a poslouchdni na pul ucha
a casto i koukani z okna, tak jsem si fikala, tak at se vykrici, vypovidad se a potom

jsem zase najela na néjakou konstruktivni linku...” (D5)
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Strategie a predchazeni neprijemnym situacim

V pribéhu rozhovoru byla poloZena otdzka ohledné toho, zda jsou socidlni
pracovnici schopni situacim prfedchazet a zda jiz vlastni néjaké strategie, jak
s nimi Uspésné zachdzet. Mezi zminénymi strategiemi se objevila naptiklad
strategie pracovnika, kdy si chtél byt jisty, Ze i klient disponuje veskerymi
nezbytnymiinformacemi, které by mu mohly byt uzZitecné v budoucnu, napfiklad
kontakt na krizové linky nebo dalsi zdroje pomoci. Toto opatfeni ma za ukol
minimalizovat moznost, Ze by se klient ocitl v naro¢né situaci bez dostatecného

poveédomi o dostupnych zdrojich pomoci.

» TakZe ujistit se Ze ty lidi, ktery muZou zabrdnit tomu, Ze nespdchd sebevraZdu,
tak Ze na né mad kontakt. Ze vi, Ze musi si zavolat sanitku, Ze prosté jd nejsem

zdchranar...” (D3)

,No, snazim se jim predchdzet tak, Ze toho klienta informuju o tom, kolik mame

casu, ale ne vzdycky to funguje.“(D1)

Jednim z klicovych prvka strategii predchdzeni nepfijemnym situacim bylo
dodrzovani pravidel sluzby v souladu s plvodnim nastavenim pracovnika
a klienta na zacatku spoluprace. Je vSak nutné poznamenat, Zze v nékterych
pripadech mlze dochazet k odchylkdm od pravidel sluzby, a to vidy za ucelem
zvladdnuti konkrétni situace. Avsak v takovych pfipadech je dUlezité
transparentné komunikovat a vysvétlovat klientovi, Ze takové vyjimky nejsou

béZné a jsou povoleny jen zvlastnimi okolnostmi.

,Snazim, nicméné je to jako zajimavy, protoZe preci jenom ta sluzba ma néjaky

pravidla, ktery jako tym dodrZujme, ja se s tim ucim hodné pracovat.” (D2)

,Jd mu na zacdtku schizky rikam, kolik mame casu s tim, Ze se to snazZim jesté

podchytit tak, Ze si planujeme dalsi schizku uZ na zacdtku schizky.“ (D1)
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4 ’

Pro efektivni zvlddani nepfijemnych situaci byly dlleZitou soucasti tymové
supervize, které umoznovaly pracovnikim oteviené diskutovat o nepfijemnych
situacich s tymem i se supervizorem. Jak bylo uvedeno v teoretické Ccasti
diplomové prace, supervize muize byt ucinnym nastrojem pro ziskdni nadhledu

nad situaci a pro jeji uspésné zvladnuti.

...rozebereme si tu situaci, klidné muzeme i zavrit tu sluZzbu prosté pro tu chvili,

takZe jsou néjaky ndstroje, pak samozrejmé supervize a tak.” (D2)

,Samozrejmé mdame néjaky intervize a supervize, kdykoli miZeme zavolat nasim

koordindatorum.” (D5)

V odpovédi na prvni vyzkumnou otazku se ukazalo, ze zvladani nepfijemnych
situaci s klienty v oblasti socialni prace neni jednoznacné a zavisi na konkrétni
situaci a pracovnikovi, ktery se s ni potyka. Nicméné na zékladé analyzy prabéhu

rozhovor( bylo identifikovdano nékolik opérnych bod.

Socidlni pracovnici povazovali za nejdalezitéjSi udrzet si vlastni hranice
a komunikovat s klientem v pfipadé, Ze prekracuje hranice, napfriklad v situaci,
kdy z4dd o néco, co neni v kompetenci pracovnika. Dllezitym aspektem bylo
i udrZeni klidu v situacich, kdy klient projevuje agresivitu nebo je vulgarni.
Pracovnici popisovali, Ze je dulezZité nenechat se strhnout emocemi druhé strany

a snazit se rozhovor strukturovat.

Dalsim bodem bylo nebrat si osobné narazky a kfik od klienta a snazit se ho
pochopit v jeho soucasné Zivotni situaci. Pracovnici se snazili nepfijimat rychlé
zaveéry a opravdu porozumeét tomu, co klient momentalné proziva. Tento pfistup
jim umoznoval efektivnéji reagovat na potreby klienta a sniZit stresovou zatéz

z dané situace.
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Dale pak ve chvili, kdy byl klient v tiZivé Zivotni situaci, strategii socidlnich
pracovnikQl bylo udélat pro néj maximum, co je aktudlné moiné. Tim se
zlepSovala klientova situace a zaroven se socialni pracovnik citil uziteCny

a spokojeny s vlastni praci.

Poslednim opérnym bodem byly tymové supervize, které poskytovaly
pracovniklm bezpecné prostredi k popisu a rozebrani situace. Tymové supervize
tak predstavovaly dUleZity nastroj pro zvladani stresovych situaci. Béhem
supervizi se pracovnici mohli vzajemné poradit, ziskat nové napady a zlepsit své

pracovni dovednosti.

Zavérem lze tedy konstatovat, Ze pfi zvladani nepfijemnych situaci s klienty
v oblasti socialni prace je klicové udrzet si vlastni hranice, zachovat klid a snazit
se klienta pochopit v jeho soucasné situaci a v tizivé situaci pro klienty udélat

maximum, které je v silach a kompetenci sociadlniho pracovnika.
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Vyzkumna otazka Cislo 2:

Jakou roli hraje tym ve zvladani nepfijemnych situaci s klienty?

s

V ramci odpovédi na vyzkumnou otdzku tykajici se role tymu a kolegl pfi zvladani
neprijemnych situaci byla vypracovana dvojice otazek, z nichz se prvni vztahovala
k obecné roli tymu a kolegl pfi zvlddani nepfijemnych situaci a druha se zaméfila
na konkrétni situaci, v niZz hral tym zasadni roli pfi feSeni daného problému.
Nicméné v pribéhu rozhovor( bylo zjisténo, Ze vétSina respondentl jiz na
zakladni otazku rozhovoru o obecném zvladani nepfijemnych situaci reagovala
tak, ze pro né je klicové sdileni se svym tymem. Nasledné byla tato odpovéd’

potvrzena i pti konkrétni otazce na roli tymu a kolegl pfi reSeni dané situace.

Respondenti vysvétlili, Ze sdileni s tymem jim pomaha vyporadat se
s nepfijemnymi situacemi, protoze tak ziskavaji podporu od svych koleg(, ktefi
prochdzeji podobnymi situacemi. Tym je pro né bezpecnym a dlvérnym
prostfedim, kde mohou otevrené hovorit o svych pocitech a emocich. Dale bylo
zjiSténo, Ze v ramci sdileni se svym tymem respondenti ziskavaji uzitecné rady
a tipy na feSeni dané situace, coz jim umoznuje efektivnéji a u¢innéji zvladat dany
problém. Z toho vyplyva, Ze tym a kolegové maiji vyznamny vliv na to, jak socialni
pracovnici zvladaji nepfijemné situace, a proto je dllezité vytvofit a udrzovat

funkéni tym, ktery poskytuje podporu a pomoc v pripadé potreby.
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Sdileni s tymem

Béhem provedenych rozhovorl se socidlnimi pracovniky bylo zjisténo, Ze je pro
né velmi dlleZité sdileni s ostatnimi ¢leny tymu. To jim umoZniuje otevienou
komunikaci a vyménu informaci, myslenek, ndzori a zkusenosti, coz je pro né
velmi uzitecné pfi zvladani probléma a hledani novych rfeseni. Zvlasté v situacich,
kdy se musi vyporadat s komplexnimi nebo neobvyklymi situacemi, je pro né
sdileni velkou oporou. Timto zplsobem se mohou Iépe orientovat a pochopit, co

se déje, coz zase umozni |épe situaci resit.

Socialni pracovnici také prokazali, Zze sdileni jim prinasi porozumeéni a podporu ze
strany ostatnich ¢leni tymu, coZ jim doddva silu a motivaci pro dalsi praci.
Dalezitym aspektem je také ziskavani novych pohledl na situaci. Sdilenim
ziskavaji nové perspektivy, které jim pomahaji rozsifit své mysleni a premyslet

o problémech z novych uhlu.

Celkové Ize tedy konstatovat, ze pro socialni pracovniky je sdileni s tymem velmi
dilezité a pfindsi jim mnoho vyhod a uzitku. Sdileni umoZniuje otevienou
komunikaci, vyménu zkusSenosti a ndzorq, ziskavani novych pohledi na situaci

a poskytuje podporu a porozuméni ze strany koleg(.

»No, urcité mi pomdhd to sdilet se svyym tymem. Ja mdam vlastné dva tymy, jeden
komunitni tym a druhej tym pracovnich konzultant(, takZe mdm i vice moZnosti

z vice o€i, usi, ktery mi k tomu miZou néco Fict.” (D1)

»...ale samozrejmé mi z toho pak neni dobre, jako je to ve mné, takZe se o tom
vZdycky bavime v tymu, vlastné po jakykoli takovyhle situaci, at se to tykad celyho

tymu, nebo i jednotlivce, tak se prosté svoldme, zavieme dvere, bavime se o tom.

(D2)
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Rada od tymu a vedoucich

Kromé sdileni informaci byla ze strany pracovnikl vyznamnd i potireba
konzultovat s kolegy ¢i vedoucimi dalSi postup v feSeni nepfijemnych situaci.
Tyto konzultace slouZily k ziskani rad a doporuceni ohledné spravného pfistupu
v dané situaci a k reflektovani moinych zmén v chovani a postupech
v budoucnosti. Takové konzultace s kolegy a vedoucimi byly pro pracovniky
vyznamné, protoze jim umoznily nejen ziskat uziteCné rady a doporuceni, ale
také ziskat novy pohled na danou situaci a naucit se resit podobné situace
v budoucnu efektivnéji. Tento proces vymény ndzorl a konzultaci pfispival
k vyvoji a zdokonalovani pracovnich dovednosti, ¢imz mohli pracovnici zlepsit
své profesni kompetence a prispét k lepSimu vykonu své prace. Konstruktivni
rady a zpétna vazba ze strany kolegl a vedoucich byly pro pracovniky dalezité
také pro sebereflexi. Tim, ze méli moznost diskutovat své postupy s ostatnimi
pracovniky a ziskat zpétnou vazbu, se mohli lépe zamyslet nad svymi
rozhodnutimi a postupy a reflektovat sviij vlastni ptistup ke klientim a feseni
problémovych situaci. To vedlo k lepsSimu sebehodnoceni a sebeuvédomeéni, coz

bylo dllezité pro dalsi profesni rist a rozvoj pracovnikd.

,Nebo nad tim taky vyjadrujou emoce, taky je to tfeba stve, maji néjakou svoji
zkuSenost, tak to posdilej i jak to maji oni, jak to zaZili, jak to délali, daji mi néjaky

tipy, co tfeba délat jinak.” (D1)

»TakZe i ten tym okolo vds i vasi kolegové, pak jako i vedouci vliastné, Ze nebojite
se ji to sdélit, jako mdte to komu sdélit a ona rekne, co nakonec v takovy situaci

délat a nedélat, jaky jsou postupy a podobné.” (D6)
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Zasadni role tymu

V rdmci vyzkumu byla respondentiim poloZena otdzka, zda si dokdZou vybavit
néjakou konkrétni situaci, ve které hral tym zasadni roli pfi zvladani neprijemné
situace. Odpovédi respondent(l vSsak byly pomérné neurcité a pouze v jednom
pripadé bylo potvrzeno, Ze pro dotyéného byl tym zcela zasadni pro Uspésné
zvladnuti situace. V ostatnich pripadech pracovnici uznavali dlleZitost role tymu,
nicméné ne s takovou jistotou, Ze by povazovali tym za zcela nezbytny prvek pfi
feSeni nepfijemnych situaci. Je duleZité zd(iraznit, Ze vétSina pracovnik( projevila
v rozhovorech dostateCnou miru sebed(véry ohledné svych schopnosti
a dovednosti ve zvladani neprijemnych situaci. Navzdory tomu, Ze tym byl pro né
velmi dllezity, vyjadfili svou jistotu, Ze jsou schopni situaci zvladnout i sami a bez

tymové podpory.

»...avsSimla jsem si, Ze kolegyné kaZzdou chvili nakukovala a jako jestli je to dobry,
takZe ten tym v tomhletom mad hodné zdsadni roli a i to, Ze vim, Ze si to pak

posdilime a Ze vim, Ze tam navzdjem tu oporu mdme.”“ (D2)

.-.jsme v ty spoluprdci na to byli dva pracovnici, takZze to v tom hraje taky
obrovskou roli, to byla tehdejsi kolegyné. Jinak v tyhle konkrétni situaci uz jsem ji
zazil tolikrat, Ze bych ji zvladnul sdm, Ze bych to nepotreboval probirat s nikym.”

(D3)

V odpovédi na druhou vyzkumnou otazku lze tedy konstatovat, Zze tym zaujima
ve zvladani nepfijemnych situaci spiSe pomocnou nez klicovou roli. Tento vliv
vSsak nelze podceriovat, nebot tym poskytuje socidlnimu pracovnikovi
vyznamnou podporu v podobé bezpecného prostredi, ve kterém mohou
respondenti sdilet své pocity a emoce spojené s danou situaci. Dale tym nabizi
uzite¢né rady a tipy tykajici se vhodného postupu a chovani kolegl v tymu pfi

feSeni dané situace. Tyto informace a doporuceni mohou vyznamné prispét
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’

k UspéSnému zvladnuti situace a minimalizaci rizika pro socidlniho pracovnika
i klienta. Je tedy zfejmé, Ze vytvoreni a udrzeni funkéniho tymu je jednim
z klicovych faktord pro Uspésnou prdci socidlniho pracovnika v oblasti zvladani
nepfijemnych situaci. Vysledky zjisténé v této diplomové praci jsou prezentovany

v nasledujici grafické vizualizaci.

. . nebrat si agresivitu a
udrzeni si vl_asln cn vulgaritu od klienta osobné
hranoic

dodarZovani pravidel
sluzby

o

i

N
g
nachdzeni novych tymova supervize
feden
podpora tymu

Zdroj: Vlastni vyzkum
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5. Diskuse

V této diplomové praci byla pouzita kvalitativni metoda vyzkumu, konkrétné
rozhovory se socidlnimi pracovniky. Tato metoda muize byt subjektivné zkreslena

z nékolika davodu.

Za prvé, vybér respondentl muze byt ovlivnén subjektivnim ndzorem autora
prace nebo i faktory, jako jsou napfriklad predchozi zkuSenosti se socidlnimi
pracovniky. Vybér vzorku pro tuto studii byl proveden ucelovym ndhodnym
vybérem. Tato metoda muZe mit urcité limity, napfiklad muizZe dochdzet
k vétSimu zkresleni vysledk(, pokud vybér neni dostatecné reprezentativni pro
danou populaci, z niz byl vzorek vybiran. Vzhledem k tomu, Ze v této studii bylo
pouZito pouze Sest rozhovoru, nelze vysledky obecné aplikovat na vsechny
socialni pracovniky. Kromé toho mohou byt vysledky subjektivné ovlivnény

nazory respondent(, ktefi mohou mit rlizné zkusenosti a pfistupy ke své praci.

Za druhé, proces kéddovani a kategorizace muze byt ovlivnén osobnim nazorem
autora prace, coz muze vést ke zkresleni vysledkud. Bylo tedy nutné dbat na to,
aby proces kdédovani byl co nejobjektivnéjsi a nezavisly na osobnich preferencich

autorky.

Za treti, je trfeba vzit v Uvahu, Ze respondenti mohou byt ovlivnéni socialni
odpovédnosti a mohou v rozhovoru uplatfovat sebekontrolu. To by mohlo vést
k tomu, Ze odpovédi neodrazeji jejich skutecné pocity nebo chovani v dané

situaci.

Vzhledem k témto potencidlnim zdrojlim subjektivniho zkresleni je dllezZité, aby
se vyzkum snazil minimalizovat tyto vlivy a aby byly ziskany co nejobjektivné;jsi
vysledky. Toho bylo dosazeno napfiklad pouzitim standardizovanych postupl

pro kédovani a kategorizaci dat.
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Vzhledem k témto omezenim je tfeba byt opatrny pfi interpretaci vysledk
ziskanych kvalitativni metodou vyzkumu. PrestoZze tyto vysledky mohou byt
hodnotné, je tfeba je chapat jako jednu z fady moznych interpretaci skutecnosti.
Proto by mély byt doplnény dalSimi vyzkumnymi metodami, aby se zajistila co

nejuplnéjsi a objektivni reprezentace daného jevu.

Toto by mohlo vést k tomu, Ze vysledky nebudou zcela reprezentativni pro celou
populaci socialnich pracovniki. Nicméné i prestoZe jsou vysledky omezené,
mohou poskytovat vhodné poznatky o tom, jak socidlni pracovnici zvladaji

neprijemné situace s klienty.

V teoretické ¢asti byla pouzita prevazené zahranicni literatura, protoze v ¢estiné
Ize o strategiich zvladani nepfijemnych situaci v praxi socialni prace nalézt jen

minimum zdroja.

Co se tyCe zahranicni literatury, zadné zdroje neodkazuji pfimo na zvladani
nepfrijemnych situaci obecné, nicméné vysledky tohoto vyzkumu by se daly
porovnat se studii (Glumbikovd & Mikulec, 2021), ktera se zaméfila na to, zda
socialni pracovnici vyuzivaji reflexe narocnych situaci v socialni praci pro jejich
lepsi zvladani. Z vysledk( vyplynulo, Ze socialni pracovnici vétSinou opravdu
reflexi vyuzivaji k tomu, aby situace dokazali |épe zvladnout, ale zaroven je
reflexe v nékterych pfipadech také pouzita jako obranny proces, kdy se
pracovnik napfiklad snazi raciondlné oduivodnit své chovani, i prestoze bylo
v danou chvili emocni. Z tohoto uhlu pohledu se daji vysledky srovnat v tom, Ze
v rozhovorech v této diplomové praci se ¢asto zminovali pracovnici o tom, Ze to,
co jim pomah3, je reflexe a rady od tymu. Obé studie tedy potvrzuji, Ze reflexe
daného chovani v situaci mGze pomahat ve zvladani neptijemnych a narocnych

situaci.
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Co se tyCe druhé vyzkumné otazky a prace v tymu, vyzkum této diplomové prace
pfimo potvrzuje vysledky studie (De Dreu, 2007), kde se hovofi o tom, Ze tym
mUZe byt cennym pfinosem pro socidlniho pracovnika, ale funguje predevsim

jako podpora a zrcadleni danych situaci v praxi.
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6. Zavér

V této diplomové praci jsem se zaméfila na to, jak socidlni pracovnici zvladaji

neprijemné situace s klienty a jakou roli v této problematice hraje tym.

Diplomova prace byla realizovana kvalitativni metodou vyzkumu, konkrétné
prostiednictvim Sesti rozhovor( s pracovniky socidlnich sluzeb. Rozhovory byly
nahrany na mobilni telefon a poté doslovné prepsany. Pro analyzu dat byla
pouzita metoda otevieného a axialniho kddovani, pfi niz byly identifikovany
klicové koncepty a koédy, které byly nasledné rozrazeny do kategorii, z nichz byla
vytvorena analyza kvalitativnich dat. Tato metoda umoznila ziskat hloubkovy
vhled do zpusobu, jakym socidlni pracovnici zvladaji nepfijemné situace s klienty,

a identifikovat klicové faktory, které ovliviuiji jejich praci v této oblasti.

Z vyzkumu vyplyva, Ze ¢astymi nepfijemnymi situacemi jsou prekroceni hranic ze
strany klienta v0c¢i pracovnikovi ¢i socidlni sluzbé, konflikty s hrubymi
a agresivnimi klienty a situace a kdy klient potrebuje pomoc, kterou pracovnik
nemUze poskytnout. V rdmci vyzkumu byla pak zjiSténa jesté dalsi nepfijemna

situace, a to kdyz okoli klienta reaguje nevhodné a nezadané na jeho situaci.

Z vysledk( plyne, Ze se socidlni pracovnici snazi udrzovat své hranice
a nepodléhat emocim klienta, zachovavat klid a hledat nova reseni pro zvladani
a reSeni problémovych situaci. Dale bylo zjisténo, Ze sociadlni pracovnici
nepovazuji urazky a agresivitu klienta za osobni utok, ale snazi se pochopit, ze
takové chovani je ¢asto dlisledkem sloZité Zivotni situace, ve které se klient ocitl.
Timto zpUsobem se snaZi situaci zmirnit a najit reSeni, které bude v nejlepSim

zajmu klienta.

Dalsim aspektem bylo zkoumani role tymu a kolegl pti zvladani nepfijemnych
situaci s klienty. Z vysledk( vyplynulo, Ze tym je pro socialni pracovniky dalezity,

ale ne zasadni. V naprosté vétsiné pripadl jsou socialni pracovnici schopni
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situace zvladnout i sami bez pomoci tymu. Tento vliv vSak nelze podcernovat,
nebot tym poskytuje socidlnimu pracovnikovi vyznamnou podporu v podobé
bezpecného prostredi, ve kterém mohou respondenti sdilet své pocity a emoce
spojené s danou situaci. Dale tym nabizi uzite€né rady a tipy tykajici se vhodného
postupu a chovani kolegll v tymu pti feSeni dané situace. Tyto informace
a doporuéeni mohou vyznamné prispét k UspéSnému zvlddnuti situace
a minimalizaci rizika pro socidlniho pracovnika i klienta. Je tedy zfejmé, ze
vytvoreni a udrzeni funkéniho tymu je jednim z kli¢ovych faktor( pro Uspésnou

praci socialniho pracovnika v oblasti zvladani nepfijemnych situaci.

Na zakladé vysledkd by mohlo vzniknout doporuceni pro socialni pracovniky, jak
zvladat nepfijemné situace s klienty. Méli by udrzovat své hranice, zachovavat
klid a nechat si prostor pro feseni situace. V pripadé potreby by méli byt schopni
vyhledat podporu tymu a umét s tymem sdilet nepfijemné situace, nicméné méli

by byt také schopni situaci resit sami.

Komplexné bylo zjisténo, Ze zvladani nepfijemnych situaci s klienty je narocna
a celistva problematika, ktera vyzaduje emocni inteligenci a empatii, stejné jako

zachovavat klid a hledat nova reSeni v obtiznych situacich.
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8. Prilohy
Pfiloha ¢. 1
Pohlavi Sluzba Forma Cilova skupina
Dotazovany 1 Zena Podporované Terénni Lidé se
zaméstndavani zkuSenosti
s dusevnim
onemocnénim
Dotazovany 2 Zena Kontaktni Ambulantni Lidé se
centrum zkuSenosti
s latkovou
zavislosti
Dotazovany 3 Muz Socialni Terénni Lidé se
rehabilitace znevyhodnénim
na trhu prace
Dotazovany 4 Zena Socialné pravni Ambulantni Cizinci
poradenstvi
Dotazovany 5 Muz Asistencni sluzba | Terénni Mentdalné
a kombinované
postizeni
Dotazovany 6 Zena Socialné Terénni Rodiny s détmi

aktivizacni sluzba
pro rodiny s

détmi

Tabulka ¢.1
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Priloha ¢. 2

Seznam kategorii a kéd(

Kategorie

Seznam kodu

Projev nepfijemné situace

Klient je v krizové, nebo akutni

situaci,

konflikt ze strany klienta
k pracovnikovi (kfik, hrubost...)
konflikt mezi klienty

narusovani hranic, smérem

k pracovnikovi a sluzbé
nevyzadané reakce okoli
manipulace ze strany klienta
hledani reSeni pro danou situaci

Pfedchazeni nepfijemné situaci

dodrzovani pravidel sluzby
neprecenovat sveé sily

Reakce na neprijemnou situaci

emocni obrnéni

nepristoupeni na klientovo ohrozeni
a manipulaci

emocni reakce

strach z klienta

Zpusoby ke zvladnuti situace

maximalni mozna podpora klienta
nebrat si vulgaritu a kfik od klienta
osobné

udrzeni si vlastnich hranic
(nepodléhat emocné manipulaci

z klientovy strany)

zachovani klidu v situaci

supervize

Role tymu ve zvladani nepfijemnych
situaci

podpora ze strany tymu
sdileni s tymem

rada o tymu

rada od vedeni

uceni se od kolegl(l
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hranoic

zachovani kiidu

zviadani nepfijemné situace

nepfijemn situace s
Kiientem

sdileni s tymem

rada od tymu

podpora tymu

Zdroj: Vlastni vyzkum
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Priloha ¢. 4

Otazky v rozhovoru

1. V jaké oblasti socialni prace pracujete?

2. Jak dlouho v oboru pracujete?

3. Cossi predstavujete pod pojmem neprijemné situace s klientem?

4. Zatzivate v praci takové situace?

5. Pokud ano, jak ¢asto?

6. Muzete nékterou z nich konkrétnéji popsat?

7. Jak tyto situace zvladate?

8. Co Vam pomaha zvladat tyto situace? Mate néjaké konkrétni strategie, u
kterych vite, Ze Vam pomUzou?

9. Snaiite se takovym situacim predchdazet? Pokud ano, jak?

10.Jakou roli hraje ve zvladani takovych situaci tym a kolegové?

11.Je néjaka konkrétni situace, kdy si vzpomenete Ze tym hral zdsadni roli pfi
zvladnuti nepfijemné situace?
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Ptiloha €. 5
Informovany souhlas s tcasti ve vyzkumu a se zpracovanim osobnich udaju
(dale Informovany souhlas)

Nazev diplomové prace: Zvladani nepfijemnych situaci s klienty v praxi socialni prace

Hlavni resitel studie: Bc. Hana Susankova
Kontakt na reSitele: hana.susankova@protonmail.com
Pracovisté: PVSPS, Praha

Informace o studii

Hlavnim cilem diplomové prace je zkoumat, jak socidlni pracovnici zvladaji nepfijemné
situace s klienty.Vase ucast ve vyzkumu je zcela dobrovolna. Svij souhlas s Ucasti mizete
kdykoliv bez udani divodu odvolat a z vyzkumu odstoupit. Odhadované trvani rozhovoru je
max. 1 hodina.

Ochrana osobnich udajt

Sprava osobnich udajl ziskanych pfi vyzkumu se fidi natizenim Evropského parlamentu a Rady
(EU) 2016/679 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovéani osobnich idajd a o volném
pohybu téchto Gdajd a o zruseni smérnice 95/46/ES (obecnym nafizenim o ochrané osobnich
Udajd; GDPR) zakonem €. 110/2019 Sb. o zpracovani osobnich udaja.

V ramci této studie shromazduje Fesitel této studie a PVSPS jako spravce Vase osobni a citlivé
udaje. K Vasim udajlim budou mit pristup pouze povéreni pracovnici. Tyto osoby jsou povinny
zajistovat a zachovavat dlvérnost Vasich udaja.

Zpracovani namérenych ¢i Vami poskytnutych dat je provdadéno po anonymizaci, tedy
nahrazeni osobnich udajl kédem. Ziskané udaje budou pouZity vyhradné pro védecké ucely
bez zverejnéni Vaseho jména a dalsich identifikacnich Gdaja (tj. bez kontaktnich informaci a
bez data narozeni).

Mate-li jakékoliv doplnujici dotazy ohledné této studie, mlzete se obratit na fesitele studie.

Dékuji za Vasi ochotu k ucasti na této vyzkumné studii.
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7

J3,

svym podpisem nize potvrzuji, Ze:

Jsem pred podpisem mél dostatek ¢asu k precteni vyse uvedenych informaci o studii, byl
jsem podrobné informovan o cili a Ucelu této studie a o tom, v ¢em spociva moje ucast ve
studii;

Jsem mél moznost klast doplnujici otazky a na vSechny jsem obdrzel uspokojivou odpovéd;
Rozumim, Ze mohu svobodné a bez udani divodu kdykoliv sv(j souhlas s Ucasti v této
studii odvolat;

Pfevezmu stejnopis tohoto podepsaného Informovaného souhlasu;

Dobrovolné a bez vyhrad souhlasim s mou ucasti na této studii;

Souhlasim s pouzitim ode mne ziskanych dat pro tuto studii i jiné vyzkumné studie bez
ohledu na fesitelskou instituci, v€éetné zvefrejnéni dat ve verejné pfristupné védecké
databazi za podminek, Ze data budou pouzita vyhradné v anonymizované podobé;

Jsem srozumeén s tim, Ze jakékoliv uZiti a zverejnéni dat a vystupl vzeslych z vyzkumu
nezakldda muj narok na jakoukoliv odménu ¢i ndhradu, tzn., Ze veskerd opravnéni k uziti a
zverejnéni dat a vystupl vzeslych z vyzkumu poskytuji bezuplatné;

Souhlasim se zpracovanim a uchovanim osobnich a citlivych Udajii v rozsahu v tomto
Informovaném souhlasu uvedenych jejich spravcem pro tyto ucely: zpracovani dat
vzeslych z vyzkumu, pro ucely pfipadného kontaktovani z divodu zpracovani dat vzeslych
z vyzkumu ¢i z dlvodu nabidky ucasti na obdobnych akcich a pro ucely evidence a
archivace; a s tim, Ze tyto osobni idaje mohou byt poskytnuty subjektim opravnénym k
vykonu kontroly projektu, v jehoz ramci vyzkum realizovan;

Beru na védomi, Ze mam pravo svlj souhlas se zpracovanim osobnich udaji kdykoli
odvolat, a to elektronicky e-mailem na adresu hana.susankova@protonmail.com.
Odvoldnim souhlasu vsak neni dotéena zakonnost zpracovani vychazejiciho ze souhlasu,
ktery byl dan pred jeho odvolanim.

Vi dne .,

Podpis UCAStNIKa ....cvevecreeieeeere et
Celé jméno vyzkumnika provadéjiciho Setreni
Vo dne ..,
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Informovany souhlas s poskytnutim vyzkumného rozhovoru a jeho

naslednym vyZitim pro ucely diplomové prace Zvladani nepfijemnych situaci s klienty v praxi
socidlni prace

Podpisem vyjadfuji souhlas s nasledujicimi body:

e Byl/a jsem informovéan/a o ucelu rozhovoru.

* Bylo mi sdéleno, jak dlouho bude rozhovor a jaky bude mit pribéh. Jsem seznamen/a
s prdvem odmitnou odpovédét na jakoukoli otazku

e Souhlasim s nahrdvanim nasledujiciho rozhovoru a jeho naslednym zpracovanim.
Zvukovy zaznam rozhovoru nebude poskytnut tfetim stranam a po prepsani bude
vymazan. Transkripce bude pfistupna pouze komisi u obhajoby diplomové prace,
jinak nikomu aZ na ¢asti citovany v textu prace, ktery bude volné dostupny online.

* Byl/a jsem obeznamen/a s tim, jak bude s rozhovory nakladano a jakym zplsobem
bude zajisténa anonymita i po skonéeni rozhovoru, ktera znemozni identifikaci mé
osoby. Nikde nebude uvedeno mé jméno ¢i jiné osobni Udaje, diky kterym bych
mohl/a byt identifikovan/a.

e Davam své svoleni k tomu, aby vyzkumnice pouZzila rozhovor pro potreby své
bakalarské prace a nékteré ¢asti v ni mlze citovat, zvukova nahravka a transkripce
rozhovoru vsak bude po ukonceni vyzkumu smazana.

Datum:
Podpis respondenta:
Podpis vyzkumnika:
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DosaZené vysledky, odborny vklad, pouZitelnost

vysledkii v praxi | X 1 [ 1

Vhodnost prezentace zavéri prace

(publikace, referaty, apod.) i (X ! ]

Otazky a naméty k diskusi pfi obhajobé:

| Nemam.

Celkové hodnoceni prace (kfady, nedostalky; v pfipadé doporuceni do soutéZe o nejlepsi DP
uvedte nadprimémé charakteristiky prace v souladu s Viami vySe oznacenym kritériem
formaini arovné, obsahové reprezentativnosti, metodologie a pfinosnosti préce pro teorii Gi
praxiy.

Ocefiuji vyber tématu a zpracovani. K chybam: V praci je uvedeno, Ze se jedna o hloubkovy
rozhovor, ale podie seznamu otazek v pfiloze se jedna o rozhovor polostrukturovany
{hloubkovy by byt lepsi). Neni jasné, jak konkrétné vybrala studentka informanty. Drobné
chyby v seznamu literatury.

ik o wonilomedtl dirdasnccmee ot
IR ¥ 1wl

Doporudeni k obhajobé: doporuduiji

Navrhovana klasifikace: vyborné

//A

4

Datum, podpis: 20.4.2023 t\]\ /Ui - ‘Q&\

* nehodict se Skrindte nebo vymaite




Posudek vedouciho/oponenta bakalarské/diplomové prace
na Prazské vysoké skole psychosocialnich studii

Jméno a pfijmeni studenta/-tky: Bc. Hana Su$ankova

Obor studia: Socialni prace se zamérenim na komunikaci a aplikovanou psychoterapii
Nazev prace: Zvladani nepfijemnych situaci v praxi socialni prace

Medeuei/oponent” prace: doc. PaedDr. Slavomir Laca, Ph.D., Dr.h.c.

Technické parametry prace:
PFfimé citace: 8 581

Ostatni text: 106 426

Celkovy pocet znaku: 115 007
Pocet pramend literatury: 57

Vybér tématu

Zavaznost tématu | | o ] |
Oborova priléhavost tématu | | o | |
Originalita tématu a jeho zpracovani | | e | ]

Formalni zpracovani

Jazykové vyjadreni (respektovani pravopisné normy, | | |

stylistické vyjadfovani, zvladnuti odborné terminologie) o |
Prace s odbornou literaturou a prameny (citace,

parafraze, odkazy, dodrzeni norem pro citace, | | o | |
cizojazy¢na literatura)

Formalni zpracovani (jasnost tématu, roz¢lenéni textu, [
pruvodni aparat, poznamky, pfilohy, graficka Uprava) | | | >
Metody prace

Vhodnost a urover pouzitych metod | [ e | |
Vyuziti vyzkumnych empirickych metod I | o ] [
VyuZiti praktickych zku$enosti | | | |
Obsahova kritéria a pfinos prace

Pfistup autora k fesené problematice (samostatnost,

iniciativa, spoluprace s vedoucim prace) | ] l |
Naplnéni cilu prace | | e | [
Vyvazenost teoretické a praktické Casti

v daném tématu [ l [ o |
Navaznost kapitol a subkapitol | | | o |
Dosazené vysledky, odborny vklad, pouzitelnost

vysledkl v praxi | | [ o |
Vhodnost prezentace zaverl prace

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

" 0 - nehodnoceno; 1 — vyborné; 2 — velmi dobfe; 3 — dobfe; 4 — neprospél/a



Otazky a naméty k diskusi pfi obhajobé:

- Otazky do diskusie sa nachadzaju v posudku.

Celkové hodnoceni prace (klady, nedostatky; v pfipadé doporuceni do soutéZe o nejlepsi DP
uvedte nadprumémé charakteristiky prace v souladu s Vami vySe oznacenym kritériem
formélini trovné, obsahové reprezentativnosti, metodologie a pfinosnosti préace pro teorii Ci
praxi):

Diplomantka Bc. Hana Susankova sa zaobera vo svojej praci vysostne aktualnou socialno
problematikou v ramci oboru socidlna praaca, a to vidime uz v samotnom nazvu Zvladani
nepfijemnych situaci v praxi socialni prace.

Struktira prace je rozdelena na teoretickl a praktickd Cast. V anotacii a v Uvode autorka
charakterizuje ciel svojej predkladanej prace. V anotacii v struénosti opisuje zvolenu
problematiku v ramci teérie a empirického Setrenia. Autorka pri pisani pouzila adekvatnu
literatdru (autorka pouzila nielen domacu literaturu ale zahraniéné publikacie, k tejto
problematike, za &o jej plati pochvala), ktoru uvadza v zozname bibliografickych odkazov.
Mensia vyhrada je, Ze vacsina bibliografickych odkazov je internetovych. V ramci
teoretickej &asti prace diplomantka opisuje pohlad na zvolenu problematiku, kde
charakterizuje v jednotlivych hlavnych kapitolach a podkapitolach tuto problematiku
teoretické vymedzenie socialnej prace, kvalifikaciu socialnych pracovnikov, kompetencie
a hodnoty socialnych pracovnikov, komunikaciu a motivaciu v neprijemnych zivotnych
situacii a iné.

Moje vyhrady: teoreticka Cast: autorka sa pustila do velmi narocnej problematiky za €o jej
patri pochvala, ale v praci sa nachadzaju mensie nedostatky — v niektorych kapitolach
vpraci st vramci obsahu struéné charakteristiky absentuje hibSie preniknutie do
problematiky. napr. na s. 22 uvadzate Zéakladni naboZenskeé hodnoty, které jsou se socialni
praci propojené, je Gasto k této profesi privadeji. Aké hodnoty ste mali na mysli? Napr. s. 14
piste o hraniciach prace s klientom a zrazu uz pisete s.15 ...Co se tyka etického kodexu a
celkové etiky firem, ale i sociélnich sluzeb... Sirokospektralnost témy a teda nekoheznost
neviazanost odborného textu, a neukoncéenie kapitol s.23, 27 atd.

V praci sa nachadzaju formalne nedostatky podkapitoly nemaju &islovanie o vyznieva ako
chaoticky text, odseky absentuju v celej praci,... a iné.

Prakticki Gast tvori posledna kapitola. Autorka pouzila kvalitativnu metédu a to
polostruktorovany rozhovoru, kde si zvolila vyskumne otazky. Empiricka Cast je velmi dobre
a priehladne spracovana, kde je potreba pochvalit autorku, Ze sa pustila do takého
vyskumu a jeho spracovania), kde bola vyuZitd vhodna metdda — metdda rozhovoru, kde
bola pouzitd metéda otvoreného kodovania rozhovoru, nasledne bolo pouzité axialne
kodovanie, kde vznikli autorke 6 resp. 5 kategorii. Vyskumu sa zucastnilo 6 respondentov,
ktory museli spinit konkrétne kritéria s. 47. Na zaklade stanoveného ciela sa autorke
podarilo spinit ciel prace a dosla k zaujimavym zaverom, ktoré zhrnula do zaverecnej
kapitoly. Domnievame sa, Ze predloZzena praca je zaujimavo spracovana a spifa
poziadavky kladené na diplomovu pracu a hodnotim ju velmi dobre z dévodu zavaznych
formalnych nedostatkov znizujem znamku.

Doporuéuji do soutéze o nejlepsi diplomovou praci’

Doporuéeni k obhajobé: doporuéuiji/redeperuéuji
- praca spiha poziadavky kladené na diplomovu pracu, preto ju doporucujem k obhajobe.

Navrhovana klasifikace:
- klasifikujem ju stupfiom — 2

Datum, podpis: s o e Ty s

*

nehodici se $krtnéte nebo vymazte
*

nehodici se, skrtnéte




