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ABSTRAKT

Tato diplomova prace se zabyva profesnim vztahem pracovnika v socialnich sluzbach
k uzivateli terénnich sluzeb. Kvalitativni vyzkum byl provadén na jedné z mnoha Charit
Ceské republiky. Konkrétné na tfech stiediscich — na terénni odlehovaci sluzbé, centru
osobni asistence a na domaci pecovatelské sluzbé. Vysledky zrozhovort s jejich
zhodnoceni jsou uvedeny v praktické cCasti této prace. V teoretické Casti je pro lepsi
pochopeni vymezen profesni vztah, dale jsou vysvétleny hranice profesniho vztahu, rizika,
ktera ohrozuji profesni vztah a prevence rizik profesniho vztahu. V dalsi kapitole je popsan
eticky kodex a ve tieti kapitole je popsana charakteristika organizace a jednotlivych sluzeb.

V praktické ¢asti jsou uvedeny vysledky z rozhovort a jejich zhodnoceni.

Kli¢ova slova: Pracovnik v socialnich sluzbach, terénni sluzby, uzivatel, profesni vztah

ABSTRACT

This diploma thesis deals with the professional relationship of a worker in social services
to a user of field services. Qualitative research was carried out at one of the many Charities
of the Czech Republic. Specifically, at three centers - the field relief service, the personal
assistance center and the home care service. The results of interviews with their evaluation
are presented in the practical part of this work. The theoretical part defines the professional
relationship for a better understanding, then explains the boundaries of the professional
relationship, the risks that threaten the professional relationship and the prevention of risks
of the professional relationship. The next chapter describes the code of ethics and the third
chapter describes the characteristics of the organization and individual services. The

practical part presents the results of the interviews and their evaluation.

Keywords: Worker in social services, field services, user, professional relationship
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UvVOD

Hlavnim tématem mé diplomové prace je identifikovani zkuSenosti pracovnikl v
socialnich sluzbach s udrzovanim profesnich vztahli pii praci s uzivateli terénnich sluzeb.
Inspiraci

pro toto téma bylo mé zaméstnani, kde pracuji jako socidlni pracovnik v jedné terénni
sluzbé na Charité. Postupem Casu zaznamenavam, ze pro mnoho pracovnikii je obtizné
si nastaveny profesni vztah s uzivateli udrzet na jedné a té samé trovni. A je dilezité,
aby pracovnici uméli o profesnim vztahu komunikovat, protoze tato problematika je
dalezita pti praci s uzivateli. Tato zkusenost byla divodem, pro¢ jsem si zvolila praveé toto
téma

pro mou diplomovou praci.

Cilem této prace je tedy odpovédét na hlavni vyzkumnou otazku, kterd zni: Jak pracovnici
v socialnich sluzbach specifikuji sviij profesni vztah s uzZivateli terénnich sluzeb? V socidlni
praci maji pracovnici v socidlnich sluzbach mimo jiné za cil dosahnout kvalitni a efektivni
spoluprace s uzivatelem. A také udrzet spravné nastaveny vztah mezi nimi. Pfi budovani
vztahu s uzivatelem nesmi pracovnik opomijet nastaveni pomyslné profesni hranice.
Nastaveni a udrzeni cCisté profesniho vztahu neni vzdy pro pracovnika jednoduché,
ale je nepostradatelnou soucasti jeho prace. Pracovnici se mohou setkavat
s obtiZznostmi pfi nastavovani a udrZeni profesniho vztahu nebo se situacemi, které
vnimame jako piekroceni profesniho vztahu. Piekroceni tohoto vztahu poté muze do néj
vnést riizna rizika. Otazka profesniho vztahu byva ¢asto nesnadnd, protoze pracovnici se
musi podilet
na tom, aby profesni vztah dobfe nastavili, pot¢ ho udrZovali a uchranili pted

piekraCovanim ze strany uzivatelll i sebe samych.

Cilem mé diplomové prace je tedy identifikovat zkuSenosti profesniho vztahu pracovnikt
v socialnich sluzbach ve vztahu s uZivatelem terénnich sluzeb. Pro ziskani dat jsem volila
kvalitativni metodu. Jako konkrétni metodu pak polostrukturovany rozhovor. Rozhovory
jsou vedeny s pracovniky socidlnich sluzeb, konkrétn¢ v terénnich sluzbach
Charity — stfedisko terénni odlehCovaci sluzby, centrum osobni asistence a domaci
pecovatelské sluzby. Cilem tedy je, aby si kazdy pracovnik socidlnich sluzeb spravné
nastavil a udrzel svij profesni vztah suzivateli sluzby. Spravné nastaveni a udrzeni si

profesniho vztahu by mélo vést k efektivni a profesiondlni praci s uzivatelem. Aby sluzba
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probihala kvalitné, je potfeba identifikovat zkuSenosti socidlnich pracovnikii terénnich

sluzeb s problematikou profesniho vztahu.

Diplomova prace je rozdélena do tfi ¢asti. V prvni ¢asti jsou uvedeny teoretické poznatky
a definovani pojmi, které jsou stézejni pro dané téma. Druhé Cast popisuje metodologii
vyzkumu a tfeti ¢ast slouzi k interpretaci ziskanych dat, kterd plynou z vyzkumu.
V teoretické Casti se vénuji terénnim sluzbdm celkové, etickému kodexu, vymezeni

profesniho vztahu a jeho zabyvanim se a moznym nasledktim pii jeho piekroceni.

Vysledky této prace odhali konkrétni zkuSenosti pracovnikii v socialnich sluzbach
s profesnim vztahem k uzivateli terénnich sluzeb. Ziskané poznatky mohou poté slouzit
jako podnét a inspirace pro studovani dané problematiky. Vysledky mohou byt i piinosem

pro jednotliva stfediska terénnich sluzeb.
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I. TEORETICKA CAST
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1 PROFESNI VZTAH MEZI PRACOVNIKEM V SOCIALNICH
SLUZBACH A UZIVATELEM TERENNI SLUZBY

V prvni kapitole je vymezen profesni vztah pracovnika v socidlnich sluzbach (déle jen
PSS) k uzivateli terénnich sluzeb. Je dulezité pfipomenout, ze tento vztah je predevSim
pomahajici. Cely svij zivot se u¢ime navazovat nové lidské vztahy, které z nas vytvareji
lidskou bytost. Diky lidskym vztahtim vznikd socializace kazdého jedince
(Vymeétal a kol., 2004).

Tato kapitola popisuje profesni vztah PSS a uZivatele terénnich sluzeb, vyznam tohoto
vztahu, dale vzajemné spoluprace mezi PSS a uZivatelem a moznych rizik, které ohrozuji

nastaveny profesni vztah.

Nejdulezitéjsim predpokladem k ucinné pomoci druhému clovéku je touha pomoci.
Bez pozitivniho pfistupu se nikdy nemlzeme stat dobrymi v profesich, jejichz hlavni
naplni

je pomahat. Pomahajici profese je mnohem vice sluzbou a poslanim neZz rutinni praci.

Jednim z podstatnych kritérii pro poméhajici profesi, je i schopnost a ochota jednat podle
etickych méfitek. Etiku jako takovou do pomahajicich profesi, konkrétné do lékafstvi,

zavedl uz fecky 1ékai Hippokrates, jehoz piisahu skladaji 1ékati (Jankovsky, 2018).

1.1 Vymezeni profesniho vztahu

Navazovani vztahti je pro kazdého znas jedna znejpfirozenéjSich véci naSeho
kazdodenniho Zivota, potykdme se s tim jiz od narozeni. Napiiklad Hartl a Hartlova (2010)
popisuji vztah jako ,, piisobeni mezi dvéma nebo vice jevy, objekty ¢i osobami.” Za

vznikem kazdého nového vztahu stoji dvé nebo vice osob.

Je mnoho povolani, kde naplni prace je pomahat druhym. Radi se sem lékati, zdravotni
sestry, pedagogové, psychologové, socidlni pracovnici, osobni asistenti, peCovatelky, aj.
Tak jako u fady jinych profesi 1 u téchto musi mit profesiondlové svou odbornost — mit
n¢jaké védomosti a dovednosti, které musi ovladat pro svou praci. Moznéa vSak mnohem
profesiondlem a uZivatelem jeho sluzby. Je dllezité, aby uZzivatel divéfoval svému
pracovnikovi. Lze fict, ze u téchto profesich je nejvétSim ndstrojem pracovnika jeho

osobnost.
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Pfi jednom dotaznikovém Setfeni v domovech pro seniory se vyzkumnici tdzali na otazku:
., Kdyby nekdo Vam blizky se z nejakého divodu ocitl v domové pro seniory, jake tri
do kategorii:

e Néklonnost (vlidnost, ochota, laska, aj.) ... 64 %

o Trpélivost (také klid a vyrovnanost, aj.) ... 41 %

e Vciténi (téZ porozuméni, empatie, aj.) ... 42 %

e (Odbornost (profesionalita, znalosti, aj.) ... 41 % (Koptiva, 2016).

V profesnim vztahu, zejména v tom poméhajicim profesnim vztahu jde o vztah socialniho
pracovnika ¢i PSS a nékoho, kdo o pomoc 74d4, stava se tak tedy z4jemcem o sluzbu.
V oblasti socidlni prace mluvime dle zdkona 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni
pozdéjSich ptedpist, o socidlnich pracovnicich, pracovnicich v socidlnich sluzbach,
zdravotnich a pedagogickych pracovnicich, dobrovolnicich, rodinnych ¢i manzelskych
poradct a odbornikd, poskytujici socidlni sluzby. Tato prace se bude zabyvat pomahajicim

vztahem mezi pracovnikem v socidlnich sluzbach a uZivatelem sluzby.

Za terénniho pracovnika v socidlnich sluzbéach je povazovan ten, kdo pecuje o uzivatele
v jejich domacim prostiedi. Pracovni napli PSS je poskytovani zakladniho socialniho
poradenstvi, které je zdarma, sleduje potieby uZzivatele a jako klicovy pracovnik vede
individudlni zaznamy o pribchu socialni sluzby a je zodpovédny za jejich napliiovani.
Provadi zvlast' obtizné a namdhavé komplexni obsluzné prace o fyzicky 1 psychicky
postizené uzivatele. Pro vykon PSS musi doty¢ény spliiovat odbornou zpusobilost, byt

zdravotng zpusobily, svépravny a bezthonny.

Osoba, ktera vyuziva socidlni sluzbu na zdkladé smluvniho vztahu s poskytovatelem,
se nazyva uzivatel. Tato smlouva vymezuje zadkonem dané Cinnosti, které tato sluzba
uzivateli nabizi (Otdzky a odpovédi k zdkonu ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach
a k zakonu ¢. 109/2006 Sb., kterym se méni nékteré zdkony v souvislosti s ptijetim zdkona
o socialnich sluzbach, 2006). Tém, co vyuzivaji socialni sluzby je poskytovana pomoc
a podpora pfed socidlnim vylouCenim a pfi socidlnim zaclenovanim. Uzivatelé jsou
ohrozeni kvuli nepfiznivému zdravotnimu stavu, krizové situaci nebo nevyhovujicimu

prosttedi, ve kterém ziji (Zékon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni

pozd¢jsich predpist).
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Kazda organizace ma nastavend vnitini pravidla, kterd musi dodrzovat vSichni pracovnici
organizace. Jsou v nich obsazena pravidla ohledné spoleCenskych pravidel — zakony,

predpisy, smérnice, standardy (Ulehla, 1999).

Pak je tady uzivatel sluzby, ktery ma svij styl zivota, sviij ndzor na svét, své zajmy,
potieby a postoje. OvSem spolecnost mé nastavené jiné normy a uzivatel se s nimi ve
vétsing pripadech neztotoziiuje. Pracovnici tedy musi h4jit zajmy organizace, ale také
respektovat touhy uzivatele. Musi najit rovnovdhu mezi témito svéty, ziskat davéru
uzivatele,

a tak ho navést ke zménam, které jsou ve prospéch jeho dosavadniho Zivota a v souladu

s normami organizace (Ulehla, 1999).

Aby prace byla odvadéna kvalitné, je dualezity duvérny profesni vztah mezi PSS
a uZzivatelem. Pokud takovy vztah nemaji nebo ho PSS neudrzuje na profesni trovni a
necha si pfili§ vstoupit uzivatele do svého soukromého Zivota, je prace mnohem tezsi. Je
dalezité, aby se PSS nad uzivatele nepovysoval, protoze ¢lovék ¢lovéku je roven (Brnula,

2013).

Bez ohledu na rasu, narodnost, pohlavi, orientaci by se m¢li vSichni PSS ke vSem
uzivateliim chovat bez jakykoliv pfedsudkl a dodrzovat zdkladni postoje. Ne vzdy je to
lehké, ale pokud tohle pracovnik neumi, tak neni na tom spravném misté. Neznamena to
v§ak, Ze uzivatele nechame dal zit jeho Zivotem, ktery ho ohrozuje. Je diilezité ho navést na
spravnou cestu. PSS musi umét uZivatele citlivé upozornit na disledky jeho jednani.
Pracovnik by mél také umét vytvofit uzivateli pocit bezpe¢i pii sluzbé, kterou u ngj

vykonéva a tim tak ziskavat uzivatelovu davéru.

Vztah uzivatele a PSS je odrazem nejen socidlni prace, ale i pracovnika jako Clovéka

(Brnula, 2013).

1.2 Hranice profesniho vztahu

V celé¢ spolecnosti pomdhaji hranice vSem lidem s udrzenim potfaddku mezi vztahy
(Levicka, 2004). Je to dulezité chranéni cloveéka, jeho psychiky, zajmi, pfani a
kompetenci. Hranice ve vztahu k druhému c¢lovéku ndm umoziuji stanovit si, co si
muizeme dovolit

(a ten druhy k ndm) a co uz je nepftijatelné.
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Hranici ve vztahu mezi dvéma lidmi minime deélitko, které urcuje, co je zalezitosti mou
a je zalezitosti druhého (Kopriva, 2016). Diky nim si dokdzeme uvédomit naSi vlastni
individualitu a hodnotu. Tuto hranici, hranici svého ja, si urCujeme jiz dnem naseho
narozeni a urcujeme ji po cely nas zivot. V okamziku, kdy mame s nékym blizkym vztah,
prestavame své hranice kontrolovat a snazime se, aby hranice mezi danym clovékem
zmizely. To vSak muze vést ke zniCeni vztahu s danou osobou nebo vlastni individuality.
V prvni fad¢ je totiz dilezité, abychom védéli, kdo jsme a jaké mame piani a cile. Az poté

jsme schopni respektovat druhé (Kopftiva, 2016).

V socidlnich sluzbach tomu neni jinak. PSS pomahaji uzivatelim kudrzeni jejich
dosavadni sobé&stacnosti nebo k jejimu zlepSeni, pomdhaji jim se zaclenit zpét do
spole€nosti a vytvareji jim pfiznivé spoleCenské podminky (Matousek, 2003). K tomu, aby
svou praci PSS vykondvali dobfe, si musi nastavit hranice jejich profesniho vztahu
k uzivateli sluzby.
Dle Coopra (2012) profesni hranice tvofi soubor pravidel, riznych ocekavani a pokynd.
A pravée tohle tvoii etické a technické standardy socialni péce. Byly vytvofeny, aby vztah
mezi pracovnikem a uZivatelem sluzby byl bezpecny a pfinesl vysledek, jaky vSichni
chtéji. V roce 2004 v Australii vznikl Mezindrodni kodex socialni prace, ve kterém jsou
obsaZeny principy socialni prace a vychéazeji z lidskych prav a duastojnosti, kdy by
pracovnik mél respektovat pravo na sebeurceni kazdého clov€ka. M¢El by respektovat
uzivateliv Zivot, prostfedi, ve kterém Zije a snazZit se rozvijet jeho pozitivni stranky
osobnosti. Nem¢l by mit pfedsudky vii¢i rasové odliSnosti. Pracovnik by mél jednat
profesionalné. To Znamena,
ze se bude stale profesn¢ vzdélavat a rozvijet své dovednosti. Bude s uzivateli jednat
empaticky a s Uctou, zachovéavat jejich divérné informace a nenechd si od uZivatell

zachazet do svého soukromého zivota (Necasova, 2004).

Hranice profesniho vztahu je mimo jiné stanovena standardy kvality, které popisuje
vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji nekterd ustanoveni zdkona o socialnich
sluzbéch. Profesni hranice mezi pracovnikem v socidlnich sluzbach a uzivatelem sluzby je
popsana v osmi standardech, které se nazyvaji procedurdlni. Popisuji zplisob a cil, jakym
se poskytuje socidlni sluzba, jak se jedna se zdjemci o sluzbu, co mé byt obsahem smlouvy,
jak probihd individudlni planovani, také to, jak by si pracovnik mé¢l vést veskerou
dokumentaci, stiznosti na kvalitu poskytovani sluzby a podpory uZzivatele v ndvaznosti na

dalsi sluzby, které mu mtzou také nabidnout pomoc.
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VSsichni pracovnici jsou také povinni respektovat dalsi zdkon a tim jen zakon ¢. 101/2000
Sb. o ochrané osobnich udajl, ve znéni pozd¢jsich predpisii a neposkytovat tak divérné

informace, které ziskali od uzivatele, osobam, které nejsou k tomu povétené.

I kdyZ si vétSina pracovniki vSechny tyto zakony a normy uvédomuji, o tom, pokud dojde
k prekroc¢eni hranice ve vztahu k uzivateli, rozhoduje pracovnik sam. Pro jednoho

pracovnika mize byt urcita situace zatézi, pro jiného predstavuje béznou situaci.

1.3 Rizika ohroZzujici profesni vztah

Riziko se prohlasuje jako jev nebezpeci. Jevem neboli fenoménem se oznacuje situace,
ktera zatim nenastala a nebezpe€i znamend hrozbu. Dfive si lidé pojem riziko spojovali
s kladnym vyznamem slova riskovat. V dne$ni dob¢ tomu uz tak neni. DneSni spolecnost
vnima riziko spiSe v negativnim slova smyslu, poji ho se slovy jako je netspéch ¢i nejistota
vysledku. Riziko pro kazdého z nés predstavuje ztratu, pro nékoho je to ztrata zdravi,

povésti, pro nékoho ztrata vlastni hodnoty (Supsakova, 2017).

Zalezi na naSich hodnotéch, na tom, jak je mame nastavené, na nasich zvycich, normach
a zkuSenostech, jak dané riziko budeme vnimat, jak ho budeme proZivat a objasiiovat.
Kazdy jedinec si urcuje sam, jestli se ocitnul v situaci, kterd pro néj predstavuje riziko ¢i
nikoliv. V pfipadé Ze pro néj riziko predstavuje, tak se nabizi dalSi otdzka, zda ji dokéaze
pfijmout

a vyporadat se s ni nebo pro néj predstavuje zatéz (Vymeétal, 2009).

Pracovnik v socialnich sluzbach by mél mit k vykonu své profese nejen potiebné vzdélani,
jak bylo zmitovéano vyse, ale 1 urcité¢ predpoklady a vlohy, jako je inteligence, zdatnost,
spolehlivost, diskrétnost, komunika¢ni dovednosti, empatie, ur¢itd uroven odolnosti proti
psychické zatézi. PSS jsou vystavovani zvySené mife riznym rizikiim, kterd jsou s jejich
profesi spojeny. Tato skutecnost se pak odrazi na jejich psychickém stavu. PSS by mé¢l byt
v prvni fad¢ schopny sebereflexe a mél by umét rozliSovat profesni zivot od soukromého

zivota (Matousek, 2003).

Je nékolik faktori, ve kterych se miize PSS dopustit chyby ve vztahu k uZivateli,
a to pak miize zdsadné ovlivnit cely proces pomahani a zadny vysledek se nedostavi. Mezi

tyto faktory se fadi:

e Nadmérna pomoc — PSS piebird pravomoc uzivatele a vykonava za n¢j jeho préaci.

Uzivatel potom zpohodlni, nema odpovédnost za své rozhodnuti a sluzba nikdy
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nemuze naplnit stanoveny cil. Uzivatel tak pfenese veSkerou svou zodpovédnost
na PSS a stdva se na sluzbé zavislym. Pracovnik ma pocit, Ze ma vét§i moc nez
jeho uzivatel a miize mu timto pomoci, viibec nepremysli, ze by mu mohl uskodit.
Mysli si, Zze vi, co je pro uzivatele nejlepsi. Pracovnik tak nenauci uzivatele nic
nového

a prevezme jeho starosti na sebe. V ptipadé ze PSS pecuje o uzivatele a d€la za néj
ukony, které je uzivatel schopen vykonat sam, jen to mozna trochu déle trva, také
to neni dobfe. UZivatel se v tomhle pfipad¢ neaktivizuje, PSS za néj déla vSechno,
nesnazi se ho alesponn udrzet jeho dosavadni samostatnosti a zdravotni stav
uzivatele,

tak se tak muze horsit a PSS si pfidéldva mnohem vice préce.

e Obétovani se pro uzivatele — V tomhle piipadé¢ PSS si mysli, ze je uzivatel
odkazan pfimo a jen na jeho pomoc a bez néj by byl uplné ztraceny a svou situaci
by nedokazal vyfesit. Pro uzivatele se snazi dé€lat prvni posledni, pieceiiuje tak své
sily a zasahuje
to do jeho soukromého Zivota. I v tomto ptipad€ zabraniuje uzivateli v u€eni se fesit
své problémy, celit kazdodennimu Zivotu ¢i zlepSovat svou dosavadni zdravotni

kondici. Uzivateli to mize byt i n€kdy nepiijemné a odmita tak jeho sluzby.

e Splyvani — V tomhle pifipadé¢ PSS dostate¢né nerozliSuje empatii a soucit. Kdyz
je pracovnik dostate¢né empaticky, dokaZe uZivateli porozumét a piijmout jeho
pocity, ale zaroven si nepfipousti jeho problémy pftili§ k té€lu a vi, Ze to je problém
pouze uZivatele. KdyZ PSS s uZivatelem souciti az pfili§, zacne se s jeho problémy
ztotoziovat a vnima je jako problémy své. Najednou se nedokaZe vyznat ve svych

pocitech, které ho vyCerpavaji a nema nadhled, ktery by m¢l mit.

¢ Dudlni vztah — Problém pfi tzv. dudlnim vtahu nastdvd v momenté, kdy uZivatel
vnima PSS nejen jako odbornika ve své profesi, ale ve vztahu k nému zastava jesté
dalsi roli, nebo 1 n€kolik roli najednou (napt. kamarad, pfitel, ucitel, ...). Do
dudlnich vztaht se také tadi ptipady, kdy PSS vykonava pro uzivatele néjakou

sluzbu, i kdyZ uz neni uzivatelem sluzby a jsou jen ,,zndmi‘“ (Reamer, 2003).

Diivérny vztah mezi PSS a uzivatelem vSak musi fungovat, aby spolu dosahli vysledki,
kterych chtéji. Dilezité je, aby PSS stale myslel na to, Ze je to pouze profesni vztah,

ze kterého by se nemél stat pratelsky nebo dokonce partnersky vztah. PIn€ neprofesionalni
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je, aby PSS vykonaval sluzby ve svém volném case nebo s nim domlouval sluzby navic,
aniz by o tom v&déli socialni pracovnici sluzby ¢i vedouci. Profesni vztah tak vzplyne
do osobniho zivota PSS, kde uz jsou zahrnuty emoce a stézuje to PSS Zivot, hranice

profesniho vztahu piestavaji byt jasné a profesni vztah se zméni v pratelsky.

Pokud PSS dochazi kuzivateli pfili§ dlouho muze dojit k tzv. pfenosovému vztahu.
To znamend, ze uzivatel si nahrazuje své nenaplnéné piedstavy a potteby vztahu k PSS

(Krutilova, 2014).
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Kdo dokaze pozitivné prijimat a hodnotit realitu své profesni prace, ma nejen radost ze
svého povolani, ale také je mnohem vice schopen zlepsSovat jednotlivosti, ekonomicky své
povolani meénit, pronikat k uspokojenim, ktera muzZe jeho prace poskytnout. A také je
schopen nachdzet moznosti uspokojeni mimo povolani, v tom, co mu prdce poskytnout

nemiize (Schmidbauer, 2008).

Banksova (in Matousek, 2003) rozdé¢lila PSS podle toho, jak pristupuji ke své praci

a k uzivateliim. RozliSuje Ctyfi typy pracovnik:

e Angazovany — Klade diraz na pratelsky vztah kuzivatelim. U toho typu
pracovniki muze dojit k pfekrofeni profesniho vztahu, diky vzniklému pfili$

davérnému vztahu.

e Radikdlni — Tito pracovnici dé€laji svou praci dobie, ale drzi se pfili§ pravidel

a zakonu.

e Byrokraticky — Tento druh pracovnikii se drzi role, kterd jim byla pfidé€lena.
Dokazou rozlisit své pracovni a soukromé hodnoty. Uzivatel je pro n¢j vice nez
individualni bytost, bézny piipad denni rutiny. V opaéném ptipad¢ si pracovnik
zaklada

na odstupu od uZivatele a plisobi tak na n¢j negativnim a chladnym dojmem.

e Profesionalni — posledni typ pracovnika vnima uZivatele jako individualni bytost,
kterd mé své ndzory a pfani. SnaZi se o spole¢nou kooperaci a individualni praci
s kazdym uzZivatelem. Pracuje svédomité, respektuje eticky kodex organizace
a zakony, které jsou potfebné pro jeho profesi. Uvédomuje si svou moc, kterou

ziskal, diky své roli, ale nijak ji nezneuziva. SpiSe ji vyuziva pro blaho uZivatele.

Kazdy vztah mezi PSS a uzivatelem je slozity. VSichni uZivatelé nejsou stejni, kazdy
je individudlni bytost a pracovnik se musi umét vypotadat se zménami pocitl od radosti
az po vztek. UdrZeni si Cisté profesniho vztahu je velmi obtizné a 7ada to neustilou

soustfedénost.

Jestlize si neni PSS v&domi svych hranic a neumi-li je pojmenovat, dokaze je udrzet jen

ztézka (JanouSkova a Nedé€lnikova, 2008).
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1.3.1 Syndrom vyhoreni

Nejznaméjsim rizikem pfinasSejicim vztah PSS a uzivatele sluzby je syndrom vyhoteni.
Freudenberg (1974) definuje syndrom vyhoteni jako pozadi osobnich rysii v Zivoté
Jjednotlivcu. Z tohoto zorného uhlu je vyhoreni vnitrni dusevni reakci. Zatimco Maschalova
(1982) definice zni, Ze syndrom vyhoreni je disledkem piisobeni vnéjsich viivii, hlavné
prdce a pracovniho prostiedi (Maroon, 2012). U jedinci, ktefi pracuji v pomahajicich
profesich

je vycCerpani zplUsobené mentédlni zatézi. Projevuje se to jako chronickd unava,
nespokojenost a pocit selhani, ndchylnost k nemocem, bezmoc a beznadg¢j a silici odpor ke
sveé praci
a k Zivotu obecné. Tyto pfiznaky se projevuji zejména v situacich, kdy musi pracovnik ze
sebe hodné vydat, vénovat pozornost problémim druhych lidi, a to bez jakékoliv pochvaly
¢i uznani. Dle Freudenbergera se syndrom vyhoteni objevuje ve vztahu s kymkoli — ve
vztahu k uzivatelim, ve vztahu k zaméstnavateli i mimo profesni zivot, vyhoteni tak

pusobi na city, méni jedincovi postoje a osobnost (Maroon, 2012).

Syndromem vyhoteni se zabyva hned n€kolik autorti a kazdy popsal jeho definici, ktera je
velmi osobitd. Podle Ayala M. Pinesoda a Elliota Aronsona je Syndrom vyhoreni formalné
definovan a subjektivné prozZivan jako stav fyzického, emocionalniho a mentadlniho
vyCerpani, které je zpusobeno dlouhodobym zabyvanim se situace, jez jsou emocionalné
tezké a ndarocné. Tyto emociondlni pozadavky jsou nejcasteji zpiisobeny kombinaci velkého

ocekavani a chronickych situacnich stresu (Krihohlavy, 2012).

Ve Slovniku socialni prace (2003) je velmi rozsahla definice, ktera popisuje syndrom
vyhoteni jako soubor priznakit vyskytujicich se u pracovnikii pomdahajicich profesi
odvozovany z dlouhodobé nekompenzované zateéze, kterou prinasi prdace s lidmi. Je to stav
psychického nékdy i celkového vycerpani doprovizeny pocity beznadéje, obavami,
pripadné i zlosti. Pracovni motivace klesd, vykon se zhorsuje, snizuje se sebevédomi. V
chovani ke klientiim je patrny zvetsujici se odstup, diiraz na pravidla a disciplinu, na
formalni stranky programu, na racionalitu, nékdy se vyskytuji i vyslovene odmitavé nebo
negativni postoje (Svingalova, 2006).

Dle Myrona (2003) je vyhaslost urcity druh stresu, emocionalni unavy, frustrace a
vyCerpani, ktery je spojen s ocekavanim jedince, jez neni naplnéno at’ uz v oblasti vztahii,

poslani, zivotniho stylu ¢i zaméstnani.
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Pii vyzkumu toho problému b&hem desetileti se ve svétové literatufe objevilo mnoho
definic pro syndrom vyhoieni. Kazdé pojeti je vSak zaméfené riizné — na stav emocniho,

mentalniho nebo fyzického vycerpani.

V né¢kolika definicich ovSem lze najit spole¢né znaky, mezi které se fadi:
e Piitomnost negativnim emocionalnich piiznaki — psychicky stav vycerpani.
e Nejcastéji byva spojovan s urcitym druhem povoléni, které pracuji s lidmi.

e Priznaky syndromu vyhofeni jsou popisovany u psychicky zdravych jedinct,

nesouvisi s psychickou patologii.
e Hlavnim znakem je vyhaslost po emocni strance, inava a kognitivni vycerpani.

e Velky duraz se klade na ptiznaky psychické a na prvky chovani jednotlivei, nez na

t&lesné piiznaky (Kezba, Solcova, 2003).

V dnesni dobé je pojem syndrom vyhotfeni spojovan s ptfiznaky, které vznikaji u
pracovnikil pomahajicich profesi, jako nasledek nezvladnutého stresu v praci. Pokud je tato
pracovni zatéz pohlti, sméfuje to k psychickému a fyzickému vycerpani, pracovnici nemaji
z4jem o praci a zhorsi se jejich profesiondlni postoj. Velky podil na tomto stavu maji
rizikové faktory vzniku syndromu vyhoteni, jeZ negativné ovliviiuji vykon profese a dalsi

rizikové faktory (Celedové, Ptacek, Cevela, Zukov, KuZelova, 2010).

Za hlavni ptivod vzniku syndromu vyhoteni se povazoval intenzivni kontakt pracovnika a
uzivatele. Nyni je vznik syndromu vyhofeni pfisuzovan pozadavkiim na pracovni
vykonnost, které se stale zvySuji a ¢im dal mensimu ¢asu na odpocinek (Celedova, Ptacek,

Cevela, Zukov, KuZelova, 2010).

Soucinnost charakterovych podminek jedince a wvnéjSich podminek je podnét pro
nastartovani syndromu vyhoteni. Lze je rozdé€lit na vnéjsi a vnitini faktory. Vné&jsi faktory
udava prostiedi a do vnitinich faktor spadaji povahové faktory. Pisobenim pravé obou
skupin vznikd syndrom vyhoteni. Pisobeni tento skupin vSak nemusi byt rovnomérné. U
nekoho pievladaji vice povahové vlastnosti, tito jedinci se nazyvaji jako workoholici.
V tomto piipad€ si za syndrom vyhoteni miizou z velké ¢asti sami, a to diky pfehnané
aktivnimu pracovnimu tempu. Pokud jsou pracovnici ohrozeni tlakem ze svého okoli,

dochazi k tzv. ,,opotfebeni neboli wearout (Burisch in Stock, 2010).
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Fueudenberger (1980 in Maroon, 2012) ptedstavuje deset typickych symptomi, které jsou

pro osoby se syndromem vyhoteni charakteristické:
1. VycCerpani
2. Odcizeni a izolace
3. Prazdnota a cynismus
4. Netrpélivost a vznétlivost
5. Dojem mimotadnych schopnosti
6. Neduvéra
7. Paranoia
8. Ztrata cilevédomosti
9. Psychosomatické jevy a fyzické projevy
10. Deprese

Neni pravidlem, ze vSechny symptomy se projevi u vSech jedinct, ktefi trpi syndromem

vyhoteni (Hagemann, 2012).

Je dllezité zminit, Ze syndrom se neoznacuje jako nemoc, tudiz jedinec trpici syndromem
vyhoteni neni nemocny. Pokud by vSak pocity, které jsou negativni a jsou spojeny se
syndromem ptetrvavaly dlouho, mize jedinec onemocnét. V takovém piipade se syndrom

vyhoteni 1é¢i pomoci psychoterapie a farmakoterapie (BartoSikova, 2006).
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Studie Heinricha Jansen-Dittnera a Kerstin Miinker (in Schmidbauer, 2008) mluvi o osmi

bodech, diky kterym piedchazi pracovnici syndromu vyhoteni:

1.

PeCuji o své zdravi a zajimaji se o praci, kterou konaji. Nepfijdou si
obtézovani svymi uzivateli a nasli svlij zptisob komunikace.

Chapou obtize a zatéze (napf. setkani stézce nemocnymi nebo umirajicimi
uzivateli).

Prozivaji piekazky a bifemena své prace jako néco, co ma smysl. Umi se
distancovat od prava pomoci i v bezvychodné situaci.

Dosahli rovnovahy mezi praci a soukromym zivotem, i kdyz volny ¢as travi se
svymi kolegy.

Dosahli vysokého stupné sebeurceni ve své praci a tuto autonomii dale upeviiuji a
rozsifuji.

Vnimaji se jako iniciativni a maji pocit, ze mizou sami zménit svou pracovni
situaci a k podnétiim z okoli pfistupuji spise skepticky.

Ptipadaji si dostate¢né nebo pfiméfené podporovéani svymi nadfizenymi a kolegy,
se kterymi jsou spiSe v pratelském vztahu.

Vnimaji svou praci jako intelektudlni vyzvu, diky niz mtzou rist a radi se ptiucuji

nééemu novému.
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1.4 Prevence rizik profesniho vztahu

Pracovnik je denn¢ vystavovan tlaku od uzivateli sluzby i od ostatnich lidi, je dualezité,

aby si zachoval sviij profesionalni postoj a myslel na udrZeni profesniho vztahu s uzivateli.

Pisobi tak na néj neustaly stres (Vymétal, 2009). Pracovnici by se méli sezndmit

s piipadnymi riziky pifi ptekroCeni profesniho vztahu a také by méli zniat metody a

techniky, které by méli predchazet piipadnym rizikim.

Je nékolik zptisobt, jak témto rizikiim predchazet:

a)

b)

Psychohygiena — neboli také duSeni hygiena znamena prevenci pred dusevnim
onemocnénim. Zakladnim prvkem psychohygieny je umét relaxovat, mit kvalitni

spanek, pozitivné myslet a mit zdravé sebevédomi (Vymétal, 2009).

Asertivni chovani — protoze se pracovnik neustdle setkavd s novymi lidmi a je
nucen neustale s nimi komunikovat, je dulezité, aby byl schopen u téchto lidi
vzbudit divéru, pocit bezpeci, ale zaroven respekt a k tomu mu pravé pomiize
asertivni chovani. Dopomaha to ke spravnému udrZeni profesniho vztahu a
predchazet k syndromu vyhoteni u pracovnika. Asertivni chovani znamena, Ze se
pracovnik neboji fict sviij ndzor, ze umi fict uzivateli ne, pokud s uzivatelem
v néem nesouhlasi, ale zarovenn dokaze vyjadfit respekt k uZivateli a vnima jeho
hodnotu.

Pti vzniku néjakého konfliktu nebo nedorozuméni, jedna vzdy s klidem
a snazi se najit feSeni, které bude vyhovovat obéma strandm (Jani§ a Bartova,

2006).

Supervize — je to ¢innost supervizora, kdy vede skupiny poméhajicich pracovnika
a podporuje je a posiluje je v jejich praci. Kazdé sezeni vede ke zlepSeni
nebo obnoveni jejich pfistupu k uZivateliim a praci samotné. SnaZzi se dodat nadhled
nad vzniklymi situacemi s uzivateli a poukazuje na piekroceni profesniho vztahu
k uzivateli (Havrdovd a Hajny, 2008). Supervize mize byt individudlni,
kdy je pfitomen jen jeden pracovnik a supervizor. Komunikuji spolu a probiraji
rizna uskali v praci pracovnika. VSechny informace, které si béhem sezeni feknou,
jsou davérné a zistanou jen mezi nimi. Pak muiZe byt supervize skupinova,
kdy probihd mezi pracovniky z jednoho stiediska a fesi se aktudlni problémy,

jako jsou vztahy mezi kolegy, vztahy s uzivateli. Vyslechnou si kazdého z nich,
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navzajem si poradi a mohou ziskat nové zkuSenosti, jak feSit problémy a hlavné

zjisti, Ze 1 ostatni spolupracovnici maji podobné problémy (Venglaiova, 2013).
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2 ETICKY KODEX

Jiz vySe je zminovan eticky kodex, kterym se musi pracovnici socidlnich sluzeb fidit
a napomaha k udrzovani Cisté profesniho vztahu mezi PSS a uzivatelem. V prvni fad¢ bych
rdda zminila kodex Charity, kterym se musi fidit pracovnici, s nimiz byl uskutecnén

rozhovor.

Charita (jak jiz bylo zminovano) se mimo jiné¢ fidi Etickym kodexem pro clenské
organizace caritas internationalis. Plsobeni Caritas Internationalis je inspirovana
a definovana Pismem svatym a tradici katolické cirkve a laskou, kterd se projevuje
osobnim setkdnim s lidmi v nouzi. Od vsech, ktefi pracuji na Charité se ¢eka, ze budou mit
takové postoje a chovani, jaké stanovuje tento Kodex. OdraZi se a zaroven navazuje na
Eticky kodex pro €lenské organizace CI, ktery urCuje zékladni hodnoty a institucionalni
postupy organizaci Charity. Pokud se jedna o sluzbu prokazovanou trpicim, je v prvni rade
treba dbat na odbornou kompetenci. Pomahajici museji byt formovani takovym zpiisobem,
aby uméli vykonat dobre, co je treba, a aby dokdzali pokracovat v prislusné péci. Odbornd
kompetence je prvni a zdkladni predpoklad, ale sama o sobé nestaci. Jedna se totiz o
lidskeé bytosti, které vidy potirebuji néco vic nezli pouze technicky spravné provadeénou péci.
Potiebuji lidskost. Potiebuji pozorné srdce (Eticky kodex — Charita Ceské republiky
[online] 2021).

Lidsky Zivot je posvatny od poceti az do pfirozené smrti. Clovék je totiz v jadru své
piirozenosti bytost spolecenska a bez vztahu k ostatnim nemuze Z7it ani rozvijet své vlohy.
Veskery spoleCensky zivot vyjadiuje nezpochybnitelnou skutecnost, ze jeho protagonistou

je lidska osoba.

Caritas Internationalis je presvédcena, Ze vétSina jejich pracovnikli kond s velkym
uvédomeénim a moralni zdsadovosti, a jsou vzorem hodnot a principi tohoto etického
kodexu. Tento eticky kodex je zalozeny na hodnotach a principech, které shrnuje a vytvari
tak jednotici eticky ramec. A od vSech pracovnikl se ¢ekd, Ze se toho rdmce budou drzet

(Eticky kodex — Charita Ceské republiky [online] 2021).
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Kodex je rozdeleny na Ctyti zakladni oblasti:

a) Hodnoty, chovani a etika

b) Stiet zajma, natlak a korupce

¢) Ochrana majetku Charity a jeho sprava

d) Osobni chovani
Kodex se vztahuje na vSechny pracovniky Charity.
Hodnoty, chovani a etika

Pracovnici by se méli fidit spolecenskymi a moralnimi hodnotami a ucenim katolické
cirkve. V ptipad¢, ze pracovnik neni katolik, mél by tomuto uceni alesponi porozumét a
respektovat jej. Musi konat v dobré vife, jednat s uzivateli a se svymi kolegy s dlistojnosti
a respektem
a vytvaret prostiedi, kde je rozmanitost. V neposledni fadé by méli zachovavat lidska prava
a zamezovat diskriminaci, zanedbdvani, zneuzivani, obtézovani a vykofistovani,
které poruSuji prava ostatnich. Neméli by v§em vnucovat jejich viru, pravé naopak by méli
respektovat jiné rasy, vyznani. M¢li by se zdrZovat jakychkoli sexualné nebo jinak
zamé&fenych urdzlivych pripovidek nejen na vefejnosti, ale i v soukromi. Provadét takove
kroky, které ochrani ostatni pted jakoukoli Skodou. Vyhybat se citlivym tématim ¢1 umét

zvolit spravnou chvili k jejich feSeni.
Sti‘et zajmii, natlak a korupce

Za 7adnych okolnosti nesmi piijimat laskavosti, uplatky ¢i Zadné jiné formy osobniho
obohaceni od uzivateli. Musi pisemnou formou svému nadfizenému nahlésit jakékoli
budouci ¢i soucasné neshody v zajmu Charity. JakoZto zameéstnanci Charity nesmi
zneuzivat své sily ztéto pozice k natlaku, ziskavani vyhod nebo osobniho prospéchu

z ekonomického, profesniho aj. hlediska.
Ochrana majetku Charity a jeho sprava

Budou branit majetek Charity a jeji duSevni vlastnictvi pfed zcizenim, zneuzitim

¢1 poskozenim.

Osobni chovani
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Nebudou mit u sebe zbrané pii jakémkoliv jednani ve jménu Charity nebo kdyz budou
na pudé Charity, véetné¢ obytnych prostor, kanceléii, aut atd. Nebudou uzivat drogy c¢i

uzivat alkohol. Zajisti, aby sexualni chovani, bylo vzdy pfimétené.

Pokud pracovnik porusi tento kodex, bude poruseni prosetieno a muze dojit

1 k disciplindrnimu opatfeni.

(Eticky kodex — Charita Ceské republiky [online] 2021).

2.1 Eticky kodex pracovnika v socialnich sluzbach Ceské republiky

Tento kodex se fidi dle VSeobecné deklarace lidskych prav, Listiny zakladnich prav a
svobod Ceské republiky, ze Zakona 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach a navazuje na
zasady etiky socidlni prace vymezené Mezinarodni federaci socialni prace. Povinnosti
vSech pracovnikil je konat svou socialni praci svédomité, zodpovédné, podnitit spolupraci
multidisciplinarnich tymt a dodrzovat pti vykonu této profese nejvyssi mozné standardy
profesionality v souladu s pravnimi predpisy a dostupnymi védeckymi poznatky. Znat
eticky kodex je jedna z povinnosti pii vykonu profese v socialnich sluzbach. Jednim z cilii
kodexu je snaZeni se o naplnéni socidlni prace, podle toho, jak je definovana z roku 2014
v Mezinérodni federaci socidlnich pracovniki a Mezinarodni asociaci skol socidlni prace.
Kodex také stanovuje zodpovédnost pracovnika ve vztahu k uzivateli socidlni sluzby,
k jeho zaméstnavateli a kolegiim, ke spole¢nosti a profesi a odbornosti pracovnika. Kodex
musi dodrZovat vSichni pracovnici bez ohledu na pracovni pozici (Eticky kodex socidlnich

pracovniki Ceské republiky [online] 2021).
Hodnoty socialni prace

Sociélni préce je profese, ktera se zakldda na hodnotach socidlni zmény, lidské distojnosti,

socialni rovnosti a mezilidskych vztazich.

a) Lidska dustojnost — pracovnik musi pfistupovat ke kazdému uzivateli
s dastojnosti, brat ohled na individualni rozdily. Podporuji vlastni zodpovédnost

uzivatele, jejich schopnosti a dovednosti.

b) Socidlni zména — dilezité je podporovani uzivatele pfi rozhodovani, dosazeni
socidlni zmény a vyfeSeni neptiznivé socialni situace.

¢) Socialni rovnost — pracovnik zajistuje vSem osobam rovnost bez ohledu na rasu,

barvu pleti, pohlavi, veék, sexudlni orientaci, zdravotni stav, ndbozenské vyznani,

jazyk, narodnost, manzelsky a rodinny stav, politick¢é ptesvédceni, etnickou
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ptislusnost a socidlné-ekonomicky status. Snazi se odstranit projevy socidlni

nespravedlnosti a diskriminace, ktera vede k socidlnimu vylouceni.

d) Mezilidské vztahy — pracovnik podporuje mezilidské vztahy uzivatele a

prohlubuje profesni vztahy se svymi kolegy.

e) Micenlivost a diskrétnost — je dulezité, aby pracovnik dodrzoval pravidlo
mlcenlivosti a diskrétnosti ikont socidlni sluzby. Timto pravidlem je pracovnik

zavazan i po skonceni poskytovani socialni sluzby ¢i ukonceni pracovniho poméru.
Eticka zodpovédnost

Etickou zodpovédnost projevuje pracovnik k uzivateli, zaméstnavateli a kolegim. Na

prvnim misté je odpoveédnost pracovnika k uzivateli.

Etickd zodpovédnost k uzivateli sluzby znamend, ze pracovnik podporuje uzivatele
k vedomi vlastni odpovédnosti. Jednd tak, aby chranil diistojnost a lidska prdava uzivatele.
Vyvaruje se jakékoliv diskriminace uzivatele. Chrani jeho pravo na soukromi. Zaméruje se
na uzivatelovi silné stranky a podporuje jej pri reseni dalsich sfér jeho zZivota. NepoSkozuje
ho, nevyjadiuje se o néem hanlivé, neznevazuje jeho osobu ani nepriznivou zivotni situaci.
Jednd s uZivatelem bezithonne, s respektem, vytvari s nim vztah zaloZeny na duvére.
Respektuje uzivatelovu prislusnost k socialnim skupinam, narodnosti i jeho etnickou a
kulturni narodnost. Podporuje, posilniuje a zmocnuje uzivatele k viastni zodpovédnosti a
usiluje o dosazeni co nejvétsi miry jeho autonomie a participace na rozhodovani. Zajima
se o celého clovéka v ramci rodiny, komunity, spolecenského a prirozeného prostredi.
Prispiva k zaclenéni uzivatele do socidlni sité a napomaha pri FeSeni problémii v dalsich
aspektech jeho Zivota. Informuje ho o moznych rizicich a dusledcich p¥i jeho rozhodovani.
Akceptuje rozhodnuti uzZivatele o ukonceni socialni sluzby. Je vsak povinen poskytnout
informace i jinych sluzbach v pripade, ze jsou nadale potiebné. (Eticky kodex socidlniho

pracovnika Ceské republiky [online] 2021).
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3 POPIS ORGANIZACE A JEDNOTIVYCH SLUZEB

Pojem charita pochazi z latinského slova caritas, které znamena lasku ve smyslu pomoci
druhému, a vychazi z kiestanskych tradic — stejné jako prvni charitativni sluzby,

které provozovala cirkev.

Charita se fadi mezi nejvetsi nestatni organizaci, kterd poskytuje socidlni a zdravotni
sluzby a také mezi nejstar$i dobrodinnou organizaci v Ceské republice, ktera se déli
nejméne

na 320 Charit po celé zemi. Patfi mezi ¢leny mezinarodnich organizaci Caritas
Internationalis a Caritas Europa a diky tomu ma partnery zcelého svéta.
Také praveé nejznaméjsi Tiikralova sbirka u nas spadé prave pod Charitu.

Diky humanitarni pomoci poméha ke zlepSeni hodnoty Zivota lidi na ctyfech svétadilech.
Charita poskytuje pomoc vSem a neohlizi se na narodnost, nabozenstvi, rasu ani na statni

nebo politickou pfislusnost. Vzdy respektuje prava a distojnost vsech lidi (Kdo jsme —

Charita Ceska republika [online] 2021).

Kazda Charita v Ceské republice ma registrovano n&kolik sluzeb, jako je naptiklad azylové
bydleni, azylové programy, centrum dennich sluzeb pro seniory, terapeutickd dilna,
centrum duSevniho zdravi, domov pokojného stafi, centrum socidlni rehabilitace,
dobrovolnické centrum, doméci zdravotni péce, domaci hospic, centrum osobni asistence,

terénni odlehCovaci sluzba, domaci pecovatelska sluzba a mnoho jinych sluzeb.

Tuto organizaci jsem si vybrala, protoze pracuji jako socidlni pracovnik v jednom
ze stiedisek, kde jsem provadéla vyzkum. A k terénnim sluzbam mam velmi blizko.
Zaroven pii své praci zjistuji, Ze pecovatelé maji obcas problém s udrzenim si profesniho

vztahu s nasimi uzivateli. I to byl podmét pro vybér tématu mé diplomové prace.

Terénni socialni sluzby jsou v dne$ni dob& pomémé popularni a vyuzivané sluzby. Radi
se sem vSechny sluzby, které muze uzivatel vyuzivat ve svém domacim ¢i pifirozeném
prostiedi. To znamend, Ze pracovnici dochazi za svymi uzivateli domi a poskytuji mu
pfedem nasmlouvané ukony, na kterych se domluvil s poskytovatelem sluzby. Charita, kde
byl vyzkum uskute¢nén, ma hned nékolik terénnich sluzeb — terénni odleh€ovaci sluzbu,
centrum osobni asistence, domaci pecovatelskou sluzbu, socialn¢ aktiviza¢ni sluzba

pro rodiny s détmi, doméci zdravotni a hospicovou péci a domaci hospic.
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V této diplomové praci se vSak budu zabyvat jen tfemi stfedisky, a to centrem osobni
asistence, domaci peCovatelskou sluzbou a terénni odlehCovaci sluzbou. VSechny tyto tfi
sluzby si jsou velmi podobné, lisi se lehce v cilovych skupindch, délkou sluzby a maji

témef vSechny ukony, které jsou schopny poskytnout stejné.

3.1 Centrum osobni asistence

Uzlova (2010) definuje jako komplex sluzeb, jejichz cilem je pomoci clovéku se zdravotnim
postizenim zvladnout s podporou osobniho asistenta ty ukony, které by délal sam,

kdyby mohl. Je to socialni sluzba, poskytuje se bez omezeni casu.

Centrum osobni asistence nabizi zdkladni Cinnosti, které maji uzivateli sluzby zajistit
zakladni Zivotni potieby (biologické i spolecenské). Spada sem pomoc pii osobni hygieng,
pomoc pii zajisténi stravy, podpora pii vzdélavani a vykonu povoléani atd. VSechny tkony
jsou poskytovany s cilem vyrovnat pfilezitosti k aktivitam obvyklého zivota, aby byly
stejné nebo alespon podobné s prilezitostmi osob bez postizeni nebo jiného omezeni.
Pomoc poskytuji nepretrzité, minimalni délka sluzby jsou dvé€ hodiny. UZivatel si miize
nasmlouvat sluzbu i na osm hodin v kuse, pokud to sluzbé kapacita dovoli. Centrum osobni

asistence, jako jediné ze zminovanych sluzeb nabizi aktivizaci uZivatele.

Dalsi definice osobni asistence podle zakonu ¢. 108/ 2006 Sb., o socidlnich sluzbach,
definuje v § 39 sluzbu jako terénni sluzbu, ktera je poskytovana osobam, které maji
snizenou sobéstacnost z ditvodu véku, chronického onemocnéni nebo zdravotniho postizeni,
jejichz situace vyzaduje pomoc jiné fyzické osoby. Sluzba se poskytuje bez casového
omezeni, v prirozeném socialnim prostredi osob a pri cinnostech, které osoba potrebuje

(Uzlova. 2010).

Dle Matouskova Slovniku socidlni prace (2008) je osobni asistence oznaCovédna jako
osobni pomoc osobam se zdravotnim postizenim, jez zahrnuje sluzby, které zmirnuji
dusledky postizeni jedince pri vSech jeho cinnostech... Cilem osobni asistence je umoznit

postizenym lidem, aby Zili zpiisobem Zivota, ktery se co nejvice blizi Zivotu bez postizeni.

Cilovou skupinou osobni asistence jsou osoby bez vékového ohrani¢eni. Podminkou je
vSak ville uZivatele dosahovat pomoci osobniho asistenta cili, které by byly bez osobni

asistence neodmyslitelné nebo té¢zko proveditelné.
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Cilem osobni asistence je zamezit socialni exkluzi a uchovat uzivatelovu integritu.
Diky ni mlze uzivatel zit samostatny zivot, coz znamena, ze muze zit ve své domacnosti

se svou rodinou (Uzlova, 2010).

Cilem je poskytovat takovou sluzbu, aby uzivatel mohl i nadale zit ve svém pfirozeném
prostfedi se svou rodinou a ptateli, aby svlij zivot prozil 1 nadale kvalitné, jak jen mu to
jeho zdravotni stav dovoli. Sluzba se snazi pomoci prekonat uzivateli jeho omezeni, a tim
zvysit jeho kvalitu zivota. V neposedni fadé se osobni asistenti snazi, aby uzivatel udrzel
kontakt se spolecenskym prosttedim (Centrum osobni asistence — Charita Uherské Hradisté

[online] 2021).

Kazda socidlni sluzba se vétSinou zaméfuje na konkrétni cilovou skupinu osob se
zdravotnim postizenim. Nekteré sluzby poskytuji pomoc osobam s télesnym postiZzenim,
jiné zase osobam se zrakovym nebo sluchovym postizenim, dal$i sluzby se orientuji na
osoby s mentdlnim postizenim, psychickym onemocnénim, s autismem. N&kteti pracuji
jen s dospélymi, druzi zase jen s détmi. Jsou vSak i sluzby, které poskytuji pomoc osobam
v Sirokém spektru uZzivatelli, coZ je pravé sluzba, ve které probihal vyzkum
pro tuto diplomovou praci. Sluzba ma nastavené podminky pro vybér vhodnych uZivateld,

dle toho, jakou cilovou skupinou se zabyva (Uzlova, 2010).

Charakteristika osobniho asistenta

v

V uz$im pojeti je osobni asistent zaméstnanec poskytovatele socialni sluzby, ktera musi

byt registrovana pro poskytovani sluzby osobni asistence dle § 39 zakona ¢. 108/ 2006 Sb.

V SirSim slova smyslu je osobni asistent fyzickd osoba, ktera poskytuje péci uZivateli
v jeho pfirozeném prostiedi. Sluzbu muze vykonéavat dobrovolné nebo za finanéni odménu,

kterou vétSinou uzivatel hradi z ptispévku na péci (Hrda, 2006 in Uzlova, 2010).

Lze fict, ze osobnim asistentem se muze stat kdokoliv, kdo se pro toto povolani rozhodne
a je schopen splnit vSechny pozadavky uZivatele ¢i poskytovatele socialni sluZby,
u které¢ho je zaméstnany. Na plivodni profesi zde vibec nezalezi. Osobnim asistentem
muze byt zena v domacnosti, diichodce, student, Cerstvy absolvent aj. Pri stanoveni kritérii
pro vyber asistenta zdlezi na mire a typu zdravotniho postizeni uZivatele a samoziejmeé

i na tom, zda osobni asistent bude pomahat dospéelému, nebo ditéti (Uzlova, 2010).

Je potieba, aby pracovnik ziskal n¢jaké odborné znalosti a kvalifikaci pro vykon své prace.
Zejména to plati v ptipad€, ze osobni asistent pracuje u registrovaného poskytovatele

socialnich sluzeb. Ten se musi fidit zakonem ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach,
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ktery pro osobni asistenty ur¢i kvalifikacni predpoklady, mezi které se fadi: minimalné
sttedni vzdélani (neni povinna maturita, staci i vyuéni list) a kurz pro pracovniky

v socialnich sluzbach, ktery je akreditovany MPSV (Uzlova, 2010).

Co se tyka osobnich ptfedpokladl, které by pracovnik mél mit, pro vykon této profese,
komunikovat a umél se domluvit s druhymi lidmi. Dulezité také je, aby mél pozitivni
pristup k lidem a zivotu a aby byl zralou a vyvazenou osobnosti. Také by se mél
ztotoznovat s cili
a principy jaké sluzba ma a byt presvédCeny o jejim smyslu. Samoziejmosti
je také opravdova potfeba pomahat druhym, motivace a védéni, pro¢ chce délat pravée tuto
praci. Mnoho uchaze€li o tuto praci nemé dostatecné pifedstavy, co prace s postizenymi
lidmi obnasi a jak by méla spravné vypadat. Coz je Castym divodem, pro¢ néktefi
pracovnici

u téhle prace dlouho nevydrzi. Empatie, trpélivost, vstficnost, obétavost, laskavost,
tolerance, dislednost, spolehlivost, odpovédnost, flexibilita, kreativita, chut’ poznavat a
ucit se nové véci jsou dalsi vlastnosti, které by pracovnik mél mit pro vykon profese

osobniho asistenta.

Tato prace je velmi psychicky i fyzicky naro¢na. Proto je dilezité, aby pracovnik byl

v dobr¢ kondici a nehrozil tak své vlastni zdravi (Uzlova, 2010).

3.2 Domaci pecovatelska sluzba

Dle Marouskova Slovniku socialni prace (2008) je pecCovatelska sluzba takova socidlni
sluzba, kterou se zabezpecuje potiebna péce o osobu, jeji vyZivu a domdcnost. Poskytuje
zdakladni hygienickou péci, jednoduché osetrovatelskeé vikony, pomoc pri zajisteni, priprave

a podavani stravy a pri udrzbé domacnosti.

Domaci pecCovatelskd sluzba je terénni socidlni sluzba, kterd poskytuje sluzby
v domécnosti uzivatele. Uzivatelem sluzby se miize stat osoba se sniZenou sobéstacnosti
z diivodu veku, chronického onemocnéni, zdravotniho postiZeni a rodinam s détmi, jejichz
situace vyzaduje pomoc jiné fyzické osoby. Pecovatelskd sluzba zajistuje ukony, na
kterych se sluzba
a uzivatel pfedem domluvi a provadi, je v taky pfedem domluveném casovém useku.
Podle § 40 z. ¢. 108/ 2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpisi,
a dle § 6 vyhl. MPSV ¢. 505/ 2006 Sb., ve znéni pozd¢jSich piedpisi poskytuje sluzba
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zakladni tkony jako je napf. pomoc pii tkonech osobni hygieny, dovoz nebo donaSka
jidla, bézné ndkupy a pochtizky, pomoc pii prostorové orientaci ve vnitinich prostorech, aj

(Hauke, 2011).

Poslanim domaci pecovatelské sluzby je poskytovat kvalitni pomoc a podporu lidem,
kteri maji snizenou sobéstacnost z duvodu veku, chronického onemocnéni nebo
zdravotniho postizeni a rodinam s détmi, jejichz situace vyzaduje pomoc jiné osoby a to
tak, aby jim bylo umoznéno Zit béznym zpiisobem Zivota (Domdci pecovatelska sluzba —

Charita Uherské Hradisté [online] 2021).
Cilovou skupinou jsou:
e Seniofi
e Lidé s chronickym onemocnénim
e Lidé¢ se zdravotnim postizenim
e Rodiny s détmi

Cilem sluzby je poskytovat péci tak, aby uZzivatelé mohli co nejdelsi dobu zustat
v domécim prostiedi, aby si zachovali své dovednosti a schopnosti a stdle udrzovali
kontakt

se spolecenskym prostiedim (Doméaci pecovatelska sluzba — Charita Uherské Hradisté
[online] 2021). Sluzba je poskytovana od 6:00 do 21:00 od pondé€li do ned€le. Maximalni
délka sluzby jsou dvé hodiny.

Jednou zvyhod doméaci peCovatelské sluzby je snadna dostupnost, Siroké spektrum
pomoci, kterou je schopna poskytnout. Také je velmi flexibilni. Poskytované tkony a
délka sluzby se d4 béhem sluzby upravovat dle potfeb uzivatele. Domaci pecovatelska
sluzba miiZze poskytovat sluzby nékolikrat do mésice, ale i nékolikrat denné, opét dle
potteb uzivatele. Mezi nejCastéjsi uzivatele, kteti sluzbu odebiraji spadaji seniofi, vétSina
z nich je osamélych a nemaji kontakt se spoleCenskym prostiedim. Z toho vyplyva, ze dalsi
¢innosti sluzby
je poskytovani socidlniho kontaktu, pocitu z4jmu, podpory a bezpeci. Nékteti uzivatelé
maji rodinné pfislusniky, ktefi se né starat chtéji, ale nevi jak, proto si kratkodobé
nasmlouvaji peCovatelkou sluzbu a chtéji, aby je pecovatelé naucili, jak spravné o své

blizké pecovat (Hauke, 2011).
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Bez pecovatelské sluzby, by muselo mnoho seniorit a jinych osob se zdravotnim
postizenim nebo chronickym onemocnénim opustit své domaci prostiedi a prestehovat se
do néjakého pobytového zatizeni o nékolik mésicti ¢i let diive, nez by to bylo nutné

(Hauke, 2011).
Charakteristika pecovatele

Zakladem domaci pecovatelské sluzby je poskytnout profesionalni pomoc a podporu
potfebnym uzivatelim. Proto je dilezité, aby pecCovatel, ktery chodi do sluzby
k uzivatelim umél projevit empatii a pochopeni. Zaroveinl je nezbytné, aby si zachovéaval
urcity odstup
od svych uzivateld, zejména kdyZ se jedna o seniory. Seniofi totiz trapi nedostate¢ny
kontakt se spolecenskym prostiedim, a tak pomérné ¢asto nastava situace, kdy se snazi o
navazani bliz§iho vztahu se svou pecovatelkou. PeCovatelé nevykonavaji jen fyzickou
pomoc v domécnostech uzivateld, ale i psychickou a citovou podporu, proto je velmi
dilezité,

aby pracovnik pfistupoval k uzivateli vZdy profesionalné.

Podminky pro pfijeti nékoho na praci pecovatele jsou stejné jako u jiz vySe zminénych
asistentti. Uchaze¢ musi byt zletily, bezihonny. Je pozadovano minimalné stfedoskolské
vzdélani, ovSem je jedno, jestli je zakoncené vyucnim listem nebo maturitou. Pro vykon
profese pecovatele je nutné absolvovat kurz pro pracovniky v socialnich sluzbach,

ktery je akreditovany MPSV.

3.3 Terénni odlehéovaci sluzba

Poslanim terénni odlehc¢ovaci sluzby je davat podporu a pomoc osobam, které maji
snizenou sobé&stacnost kvili svému veku, zdravotnimu postizeni nebo chronickému
onemocnéni. ProtoZe je sluzba terénni, odehravd se v jejich pfirozeném socidlnim

prostiedi. Hlavnim zamérem této sluzby je dopiat pottebny odpocinek pecujici osob€.

Jedinci, ktery, pe€uje nabidnou pracovnici odlehcovaci sluzby podporu a pomoc, na urcity
¢as ho nahradi v pé¢i o jeho blizkého. Pecujici si tak muze vyfidit osobni zaleZitosti,
zajit si na nadkup nebo si jen tak odpocinout. Sluzba se snazi pfedchazet syndromu vyhoteni
a stavu vycerpani u pecujicich osob, snazi se jim dat vice Casu na svij osobni Zivot,

aby zamezili ptipadnému socidlnimu vylouceni.

Cilové skupina: seniofi/ osoby se zdravotnim postizenim
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e Mladi dospéli (19-26 let)
o Dospéli (27-64 let)

e Miladsi seniofi (65-80 let)
e Starsi seniofi (nad 80 let)

Tim, ze oSetfovatelé nahradi na néjaky Cas pecujiciho je uzivateli umoznéno zachovat
v co nejvetsi mife dosavadni zplisob Zivota v kruhu jeho rodiny a blizkych, aby nemusel
na dobu, co budou jeho pecujici pry¢, odchdzet do pobytového zafizeni socidlnich sluzeb
nebo alespon tento odchod oddalit. Osettovatelé podporuji a motivuji uzivatele, aby se
snazil si zachovat svou dosavadni sobéstacnost a nezavislost. Snazi se ho zapojit do
socialniho

a kulturniho zivota, podporuji ho v zacletiovani do spoleenského prostiedi. (Terénni
odlehcovaci sluzba — Charita Uherské Hradist¢ [online] 2021). Cilem sluzby je pomoci

fyzicky pecujici osob¢ a doprat ji odpocinek na ¢as nezbytné nutny.
Charakteristika oSetfovatele

Pro vykon tohoto povolani je zapotiebi stejnych fyzickych 1 psychickych vlastnosti jako u
pfedchozich dvou profesi. Uchaze¢ by mél byt predev§Sim flexibilni, spolehlivy,
zodpovédny, empaticky a mél by mit pozitivni vztah k lidem a zivotu celkové. Dilezita je
bezuhonnost, zdravotni zptsobilost, plnoletost a absolvovany kurz pro PSS, akreditovany

MPSV.
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II. PRAKTICKA CAST
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4 REALIZACE VYZKUMU

V této ¢asti diplomové prace se zamétuji na metodologicky proces vyzkumného sbéru dat.
UCelem vyzkumu bylo zodpovédst na hlavni a dil¢i vyzkumné otazky. Nejdiive

pfedstavim zvolenou vyzkumnou strategii a techniku sbéru dat.

Vyzkum pro mou diplomovou praci byl realizovan na tiech stfediscich jedné z mnoha
Charit v Ceské republice. VSechny tfi stiediska jsou terénni sluzby, a to Terénni

odleh¢ovaci sluzba, Centrum osobni asistence a Domaci peCovatelska sluzba.

Realizace vyzkumu probéhla v bieznu 2021. Kdy jsem se setkala vzdy se dvéma
pecovatelkami/ osobnimi asistentkami z kazdého stfediska. S kazdou jsem se nejprve
domluvila na misté, dnu a hodiné¢, kdy rozhovor uskute¢nime. VSechny chtély, aby
rozhovor probihal v kancelafi jejich stfediska, kdy nam jejich vedouci socialni pracovnici
umoznili soukromi. Protoze se jedna o citlivé udaje o uzivatelich a samotnych
pracovnicich, tak jsem jest¢ pfed zacatkem rozhovoru pracovniky informovala, ze
rozhovor bude anonymni a Zadné informace se k jejich vedoucim socidlnim pracovnikiim
nedostanou. VSechny byly velmi vstficné a myslim, Ze i podle niZe uvedenych informaci,
velmi oteviené.

I ptesto, Ze v jedné ze zminovanych sluzeb pracuji jako socidlni pracovnik.

4.1 Cile vyzkumu

Hlavnim cilem vyzkumu v této diplomové praci je zjistit, jak specifikuji pracovnici

v socidlnich sluzbach sviij profesni vztah s uZivateli terénnich sluzeb.
VedlejSimi cili vyzkumu jsou:
Zjistit, jak pracovnici v socidlnich sluzbach charakterizuji svlij profesni vztah.

Zjistit, jak vnimaji pracovnici v socidlnich sluzbach nastavovani profesniho vztahu s jejich

uzivateli.
Zjistit, jak vnimaji pracovnici v socidlni sluzbach udrzovani vlastniho profesniho vztahu.

Zjistit, jak vnimaji pracovnici v socialnich sluzbach piekroceni mezi v profesnim vztahu

mezi pracovnikem a uZivatelem.
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4.2 Vyzkumné otazky
Hlavni vyzkumnou otazkou je zjistit:

Jak pracovnici v socialnich sluzbach specifikuji sviij profesni vztah s uzivateli terénnich
sluzeb?

Mezi dil¢i vyzkumné otazky se fadi:
Jak pracovnici v socialnich sluzbach charakterizuji sviij profesni vztah?

Jak vnimaji pracovnici v socialnich sluZzbach nastavovani profesniho vztahu s jejich

uzivateli?
Jak vnimaji pracovnici v socialni sluzbach udrzovani vlastniho profesniho vztahu?

Jak vnimaji pracovnici v socidlnich sluzbach piekracovani mezi v profesnim vztahu mezi

pracovnikem a uzivatelem?

4.3 Vyzkumna strategie

Do praktické ¢asti mé diplomové prace jsem zvolila kvalitativni vyzkum, protoze je
vhodny pro ziskani dostate¢nych informaci, které se tykaji pracovnika v socidlnich

sluzbach a jejich profesniho vztahu k uZivateli.

Dle Gavory (2010) je tento vyzkum dlouhodoby a intenzivni a vyzkumnik tak tvofi
podrobny zdznam. Zapisuje se vSe, co se b&hem rozhoru stane. Cilem vyzkumu je

porozuméni situaci a ptib&ht dotazovanych v jejich Zivoté.

Kvalitativni vyzkum je néco jako proces zkoumani jevil a bariér v redlném prostiedi,
ktery méd za cil ziskat ptehledny pohled téchto jevii a bariér, které jsou zalozeny
na informacich a vztahu mezi vyzkumnikem a respondentem. Utelem vyzkumnika
je pomoci nékolika postupii a metod je vyobrazit a prezentovat, jak respondenti prozivaji

a chapou socialni realitu (Svaficek, Sed’ova in Gulova, 2011).

Oproti kvantitativnimu vyzkumu kvalitativni vyzkum ziskand data neudédva v &islech,
ale ponechavd je ve slovni roving. Strategie je zalozena na pfizplisobivé, nazorové

a interakéni schopnosti vyzkumnika (Matousek, 2013).
Kvalitativni vyzkum je v psychologickych védach vstupem, ktery cerpa principy

individualnosti, neopakovatelnosti, souvislosti, procesualnosti a dynamiky (Miovsky,

2006).
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Také ma kvalitativni vyzkum mnoho vyhod vyzkum podporuje pri vzniku exploraci
fenoménu, umoznuje zkoumat procesy a navrhovat teorie, uspésné reaguje na situace
a podminky. Jedna z hlavnich prednosti je ziskani podrobného popisu a vzhledu pri

analyze jedince, skupiny, udalosti ¢i fenoménu (Hendl, 2005).

Proto jsem vybrala kvalitativni vyzkum jako nejptihodnéjsi pro mou diplomovou préci.
Praktickd ¢ast je mifend na pochopeni toho, jakym zpiisobem chapou respondenti profesni
vztah. A pravé diky kvalitativnimu vyzkumu mtzu oznacit zkuSenosti s problematikou

profesniho vztahu pracovnika v socidlnich sluzbach k uzivateli terénnich sluzeb.

4.4 Vyzkumni metoda

Pro mou diplomovou praci jsem si jako konkrétni metodu kvalitativniho vyzkumu vybrala
polo-strukturovany rozhovor, protoze diky polo-strukturovanému rozhovoru Ize co
nejhloubégji urcit profesni vztah pracovniki v socidlnich sluzbach k uzivateli terénnich

sluzeb.

K ziskani odpovédi na hlavni a dil¢i vyzkumné otdzky jsem si predem pfipravila oteviené
otazky na polo-strukturovany rozhovor a pii rozhovoru s dotazovanymi jsem do rozhovoru
vkladala dalsi otazky, které vyplyvaly z kontextu situace k ziskdni vice informaci.
K ziskani zaznamu jsem pouzila audiozdznam a poté rucné rozhovory piepsala do

diplomové préce.

V rozhovoru je dileZity vztah mezi respondentem a vyzkumnikem, ktery se snazi ziskat
co nejvice informaci od respondenta. Informace, které¢ vyzkumnik ziska, dokdzou odkryt,
co je v mysli dotazovaného, jaké mé znalosti, vzpominky, zkuSenosti, o¢ekdvani a co tyto
skutecnosti spoleén¢ doprovazi. Béhem rozhovoru lze ziskat informace SirSitho zaméteni
o riznych skutecnostech. Cely rozhovor ovliviluje pfedmét dotazovani, jaky je scénaf
rozhovoru, v jakém prostfedi je rozhovor uskutecnén a jakou ma osobnost respondent

a1 vyzkumnik (Surynek, 2001).
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4.5 Jednotka zkoumani a jednotka zjiStovani

Za jednotku zkoumani se povazuje jev, na jehoz charakteristiku se vaze hlavni vyzkumna
otazka. V mé diplomové praci jsou to zkuSenosti pracovnikii v socidlnich sluzbach
s profesnim vztahem k uzivateli terénnich sluzeb. Zkoumam také zkuSenosti s nastavenim,

ptekracovanim a udrzenim profesniho vztahu s uzivateli.

Jednotku zkoumani jsem odvodila od tématu vyzkumného problému a stanovenych
vyzkumnych a dil¢ich otdzek. Jednotka zjistovani byla vybrana metodou zamérného

vybéru, ktery je u kvalitativniho vyzkumu velmi Casty.

Miovsky tika, ze metoda zameérného vyberu je proces, dle kterého vyhleddavame
respondenty podle vybranych viastnosti nebo urcitych kritérii. Dle vytycenych kritérii jsou
cilené vyhledavani ti respondenti, kteri kritérium spliuji a zaroven se ochotné pripojuji do

vyzkumu (Miovsky, 2006).

Reseny vyzkumny problém v této diplomové praci se tyka identifikovani zkuSenosti
pracovnikii v socidlnich sluzbach s profesnim vztahem k uzivatelim terénnich sluzeb.
sluzbach, a predevSim v terénnich sluzbach. Dal§i podminkou bylo, aby pracovnici
pracovali v terénnich sluzbach alespon rok, protoZze se mi tato doba pfijde dostacujici

k ziskani dostatecnych zkuSenosti s nastavovanim profesniho vztahu s uZivateli.

Pro sviij vyzkum jsem vybrala Sest pracovnikil ze tiech stfedisek z jedné Charit Ceské
republiky, které poskytuji terénni sluzby. V jednom ze stedisek plisobim jako socilni
pracovnik, proto jsem méla trochu obavu, Ze se mnou nebudou chtit pracovnici rozhovor
uskutecnit. Nicméné jsem vSem sdélila, Ze ziistanou v anonymité a veSkeré informace,
co mi poskytnout pouziji jen do své diplomové prace, takze stim zadny z oslovenych

pracovnikit nemél problém. S kazdym z respondentli jsem mluvila v soukromi a rozhovor

probihal v sidle jejich pracoviste, aby se citili dobfe a pohodIné.
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Délka praxe
Respondenti Vék v oboru (rok) Pozice
R1 47 5 PSS
R2 47 10 PSS
R3 29 8 PSS
R4 45 2 PSS
R5 47 4 PSS
R6 25 4 PSS

Tabulka 1: jednotka zkoumani
4.6 Metoda zpracovani dat

Po uskutecnéni rozhovorii jsem je doslovné piepsala do Wordu. Doslovny pfepis znamena
prepis mluveného slova z rozhovoru do pisemné podoby. Diky tomu jsem zjistila v§echny
dilezité informace, které jsem béhem rozhovort zjistila a zdroveit mizu najit schody ¢i

rozpory v kazdém z rozhovord.

Poté, co jsem vSechny rozhovory takto zpracovala, jsem pouzila metodu otevieného
kédovani a nasledné metodu axidlniho kodovéani. Kodovani jako zdkladni analyticka
technika je dle Svafitka a Sed’ové (2007) jadrem zakotvené teorie. Kédovdni obecné
predstavuje operace, pomoci nichz jsou udaje rozebrany, konceptualizovany a sloZeny
novym zpusobem. Pri otevieném kodovani je text rozbit na jednotky, temto jednotkam jsou
pridélena jména a s takto nové pojmenovanymi (oznacenymi) fragmenty textu potom

vwzkumnik déle pracuje (Svaricek, Sedova a kol., 2007).

V prvni fadé se piepsany rozhovor rozdéli na jednotky, za které mize byt povazovano
slovo, véta nebo 1 odstavec. Nasledné se kazdé jednotce pfideli kod (neboli oznaceni).
Diky tomuto kédu miZzeme jednotky rozpoznat od ostatnich. Poté co se pfidéli kody,
zacnou se vytvaret kategorie. To znamend, Ze n€kolik kodu, které spolu néjak souvisi nebo

si jsou podobné, se spoji do jedné kategorie (Svaticek, Sed’ova a kol., 2007).
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5 INTERPRETACNI CAST

Tato Cast se zaméfuje na analyzu a interpretaci dat, které jsem ziskala od Sesti pracovnikil
Charity ze stfediska domaci pecovatelské sluzby, terénni odlehCovaci sluzba a centra
osobni asistence, pomoci kvalitativniho vyzkumu. Tento vyzkum byl realizovan pomoci
polo-strukturovaného rozhovoru. Pouzivam informace, které mi sdélili pracovnici béhem
rozhovorti, a detailné analyzuji jejich profesni vztah suzivateli. Hlavnim cilem je
odpovédet na hlavni vyzkumnou otazku, kterd zni: Jak pracovnici v socidlnich sluzbach

specifikuji sviij profesni vztah s uzivateli terénnich sluzeb?

Dalsim tukolem bude odpovédét na tfi vedlejsi vyzkumné otazky. Jak pracovnici
v socialnich sluzbdach charakterizuji sviij profesni vztah s uzivateli? Jak vnimaji pracovnici
v socialnich sluzbach nastavovani profesniho vztahu s jejich uzivateli? Jak vnimaji
pracovnici v socialni sluzbach udrzeni viastniho profesniho vztahu? Jak vanimaji pracovnici
v socialnich sluzbach prekracovani mezi v profesnim vztahu mezi pracovnikem a

uzivatelem?

5.1 Popis profesniho vztahu mezi PSS a uzivatelem

Prvni ¢ast pomahéa odpoveédét na prvni diléi vyzkumnou otazku, kterd zni: Jak pracovnici
v socidlnich sluzbach charakterizuji sviij profesni vztah s uzivateli? Pro ziskani odpovédi
jsem se respondenttli ptala na otazky: Co si predstavujete pod pojmem profesni vztah? Jak

byste popsal/a vas vztah s uzivateli vasi sluzby?

5.1.1 Co je profesni vztah

Vétsina respondenttl si pod pojmem profesni vztah predstavuje vztah s ur€itymi mantinely,
ale zaroven by mé¢l byt pratelsky. Respondent ¢. 1 tikd, Ze ,, Pod timto pojmem si
predstavuji vztah, ktery ma urcité mantinely. Samoziejmé zalezi na kazdém klientovi a
asistentovi,

jak se vnimaji oni navzajem. Z pocatku sluzby to miize byt spise odméreny vztah, ale po
case, az si na sebe ,,zvvknou* a tak néjak se vic poznavaji, vic si povidaji, vznikd mezi nimi
vztah. “ Respondent ¢. 4 mél podobnou odpoved'. ,, No tak pratelsky vztah, ktery ma vsak
urcité hranice, které vyhovuji obéma stranam.*“ Odpovéd’ respondenta €. 5: ,, Tak podle mé
by vztah mel byt pratelsky a meli by si obé strany umét vychazet vstric.” 1 odpoved
respondenta ¢. 6 byla podobné tém ptedchozim. , Mit s klientem vztah na néjaké urovni

a udrZovat hranice, které nechci, aby presahl. *
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Respondent ¢. 3 odpovédél takto: ,, Urcity vztah, kdy je dulezZité nezachdzet za urcité
hranice, aby to nehrozilo navazovani pratelstvi, sympatii nebo litosti k urcitému klientovi
nebo pecovatelovi. Je to zachovani formalniho postoje mezi klientem a pecovatelem.
Zahrnuje to vykani, urcité oslovovani a jednani.“ Respondent €. 2 si pod pojmem profesni
vztah predstavuje divéru. Na duvére, jak je nize uvedeno, zaklada cely sviij profesni vztah

I3

se svymi uzivateli. ,, Predevsim diveru mezi klientem a asistentem. *

5.1.2 Vyznam profesniho vztahu

VSichni pracovnici maji se svymi uzivateli profesni vztah, ktery se opird o pratelstvi.
Respondent ¢. 1 ftika: ,, Muj vztah bych popsala jako kamaradsky a vstricny.
Respondent ¢. 2 popisuje sviij profesni vztah jako pomahajici, pratelsky a rodinny. ,, Miij
vztah s klienty je hodné pratelsky a rodinny. ProtoZe pracuji jako pracovnik v socidlnich
sluzbach,  kteri  pomdhaji, tak bych ho definoval i jako pomdhajici.*
Respondent ¢. 3: ,,Myslim si, ze mam s klienty dobry vztah. Ve vétsiné pripadech
se na né tésim. Snazim se jim vyhoveét, jak nejlip umim k oboustranné spokojenosti.

‘

Taky si necham poradit, co a jak délat v ramci zdravotniho stavu klienta.*

Respondent ¢. 4 mé nejen dobry vztah suZzivatelem, ale i s jeho rodinou. ,, Myslim, Ze
mame velmi dobry vztah, jak s klienty, tak s rodinou. VZdy se tési na pristi navstévu, z toho
usuzuji, ze jsou spokojenti. “ Respondent €. 5: ,, Vztah s klienty mam pratelsky, ale snazim se
ho udrzet nejaké stalé roviné.” Respondent ¢. 6 méa se svymi dlouholetymi uZzivateli
pratelsky vztah zaloZeny na dlvéte. |, Vétsinou pratelsky, hlavné s temi, ke kterym chodim
uz nekolik let.
Ze zacatku to samoziejmé trva, ale pak si na sebe zvykneme, vytvorime si mezi sebou

duveru a nas vztah je kamaradsky. “

5.1.3 Role profesniho vztahu

Pro pracovniky je zasadni, aby jejich vztah s uZivateli, byl nastaveny dobfe. Diky tomu

24

se do sluzby t&si, je bezproblémova a dobife se s uzivateli pracuje. Respondent €. 3:

Myslim si, Ze hodné velkou roli. Bez dobrého vztahu by sluzba neméla takovy efekt, jak s

vvvvvv

s klientem

nez nekam, kde uz predem vite, Ze bude negativni atmosféra, ze jste si s klientem prosté

“«

nesedli.“ Respondent ¢. 4 odpovedél: |, Velkou, protoze si myslim, zZe je diilezite,
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abych si u klienta ziskala diiveru, chut spolupracovat, pokud mu to zdravotni stav dovoli

anebo odlehcit pecujicimu v rodiné, ktery se o néj stara. *

Respondent ¢. 5 tika, ze: ,, Velkou. Kdyz to vyhovuje mée i klientovi, tak se na sluzbu
vzdy tésime. Sluzba probihd bez problémii a rychle nam to utika. * 1 respondent €. 6 vidi
velkou vyhodu, kdyz ma profesni vztah s uzivateli dobfe nastaveny, diky tomu se mu
vyhybaji neptijemné situace s uzivateli. ,, Urcité velkou. Kdyz je vztah dobre nastaveny,
tak chodim rada do sluzby, citim se prijemné a nevyskytuji se zZadné neprijemné situace
mezi mnou a klientem. “ Respondent €. 1 1ika, Ze: ,, Urcité zasadni. Nase prace je o lidech a
s lidmi, tam je potreba nastaveni dobrého, zdravého vztahu. Musi mit urcité mantinely, aby
prilis nezachazel do osobnich veéci. “ Respondent €. 2 diky dobrému vztahu s uzivateli se
citi spokojen€. Funguje mezi nimi dlvéra a Ucta. ,, Zdsadni. Kdyz je to nastavené dobre a
funguje to. Tak funguje vzdjemnd duvera, nemusime se bat. Chovame se k sobé s klienty

«

s patricnou uctou a jsme spokojeni. Oba. *

5.2 Nastaveni profesniho vztahu PSS s uzivatelem

V této podkapitole se snazim odpovédét na druhou dil¢i vyzkumnou otdzku, kterd zni:
Jak vnimaji pracovnici v socidalnich sluzbach nastavovani profesniho vztahu s jejich
uzivateli? Pro ziskdni odpovédi na tuto dil¢i otdzku jsem se pracovnikli ptala
na nékolik otazek. Jak nastavujete profesni vztah s vasimi uZivateli? Myslite si, Ze
nastaveni profesniho vztahu pomaha k dobré spoluprdci s uZivatelem? Mpyslite si, Ze
nastaveni profesniho vztahu pomaha k dobré spolupraci s uzivatelem? Co vam pomaha
pri nastavovani profesniho vztahu? Co vam komplikuje pri nastavovani profesniho vztahu

s uzivatelem?

5.2.1 Zpisob nastaveni profesniho vztahu

Respondenti uvedli nékolik zplisobu, jak si nastavuji profesni vztah s uzivateli. Respondent
¢. 1 tikd, ze “Vetsinu nasi cilové skupiny tvori seniori. Ti jsou z pocatku k asistentiim
neduverivi, protoZe prece jen, jejich domdcnost jim narusuji cizi lidé. Hlavné pokud
si asistenci preje rodina, a ne senior sam. Pokud ale zjisti, Ze v asistentovi maji spis
spojence a spriznénou dusi, ktera je vyslechne a ne narusitele, ziskava vztah a sluzba jiny
vyznam. Klienti se na asistenty tési, protoze je berou za své kamarady. Svéruji se jim s tim,
co je treba trapi v rodiné a asistent samozirejmé musi dodrzet mlcenlivost a nenarusovat

rodinné vztahy. I to je treba mit dobre nastavené. Takze vlastné ze zacatku pristupuji ke
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klientovi opatrne, pozoruji, jaky je a zjistuji, jak s nim pracovat. Respondent ¢. 4 uvedl,
ze nastavuje svij profesni vztah velmi podobn¢ jako respondent €. 1. Oba si nejdiive zjisti
informace

o uzivateli, jaky je, jak se chova a poté podle s nim komunikuji a nastavuji svlij profesni
vztah. ,,Nejdrive zjistim situaci, zdravotni stav, potreby a prani, s cim muzu pomoci
a co zvlada sam. Nejlépe kladenim riznych otazek, tykajicich se klienta nenasilnou formou
s pochopenim a ochotou pomoci. V pripade, Ze klient nemiize sam néco délat, vidy se ptam,

3

Jjak by se mu to libilo, nebo jak je zvykly. Nikdy ho do niceho nenutim.’

Respondent ¢. 6 vnima sviij vék nizky jako vyhodou, pii nastavovani profesniho vztahu.
Uzivatelé ho vnimaji, jako své vnouce. Stejné¢ jako predesli respondenti si zjiStuje
o uzivatelich potfebné informace, se kterymi poté pracuje. ,, Devadesdt pét procent nasich
klientu tvori seniori. Vzhledem k mému véku, si myslim, Ze mam vyhodu. Jsou radi,
kdyz knim prijde mlada krev, ktera ma uplné jiné problémy, néz strasi pracovnici
nebo klienti samotni. Mnozi mné berou jako vnucku. A prave proto si myslim, Ze jsem jeSté
nikdy neméla s nastavovanim profesniho vztahu problém. Prvni zjistim o klientovi diilezité
informace, které mi sdeli socialni pracovnik, které zjistil na socialnim Setreni. Kdyz
mné prijde predstavit na prvni sluzbu, tak pristupuji velmi opatrné. Ne vsichni klienti jsou
radi, Ze si do svého domdciho prostredi pousti nékoho ciziho. SnazZim se byt mild a
pratelska. Postupem casu si vidy na sebe zvykneme a mame jiz zminovany pratelsky vztah.
Pokud

po mné klient chce néco nad ramec sluzby, dlouho zvazZuji, zda to udélat. Vim,
Ze by se to nemeélo a nékdy mi to bohuzel srdce nedovoli. Vzdy vSak zminim, Ze je to jen
vyjimecné a klienti se toho prozatim vidy drzi a znovu danou véc po mé nechtéji. Je vsak
dost mozné, ze se mi to jednou vymsti. Do jejich rodinnych vztahii se nemicham, pokud o
tom zacnou sami klienti mluvit, tak si je samozrejmé rada vyslechnu, ale neudeluji jim

zadné kazani nebo rady. Vzdy se snazim néjak diplomaticky odpovédet.

Dal§i zminénym zplsobem nastavovani si profesniho vztahu bylo vykani.
Respondent €. 5 si nastavuje profesni vztah predevSim ptes vykani. ,, Veétsina klienti je
zvykla pracovnikum tykat a uz hned na prvni sluzbé, nekdy se ani neptaji a zacnou rovaou
tykat. Tohle je véc, na které si ja zakladam. Kdyz mné nabidnou tykani, tak odmitnu. A i
kdyz mné zacnou tykat sami od sebe, tak je zastavim a upozornim na to, zZe bych byla radsi,

abychom si vykali. Myslim si, Ze vykani udrzuje muj vztah s klienty na profesni urovni.
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Nemdam problém se s nimi bavit o riiznych vécech, ale vykani dava v nasem vztahu najevo,

«

Ze nejsme kamarddi a Ze jsou mezi nami néjaké hranice.

Zbyli dva respondenti se zaméfuji na komunikaci a respekt. Respondent ¢. 2 odpovédél:
,,Je treba, abychom spolu komunikovali. Hlavné na zacatku. Vic se tak pozname, zjistime,
jact jsme, jaké mame potreby a domluvime se, jak budou nase spolecné sluzby probihat.
Taky se musime navzdjem respektovat. Ja musim respektovat prani klienta, ale i on musi
respektovat, Ze ne ve vsem mu vyhovim. Pokud si tyto véci vyjasnime hned na zacatku,
sluzby pak probihaji bez problému. ““ Respondent €. 3 tika, ze: ,, Udavdam hranici, ze kterou
by klienti neméli zajit. Bavim se o neutralnich tématech, pokud klient zacne néco osobniho
a ja o tom nechci mluvit, snazim se o zménu tématu nebo to zamluvim. Taky si udrzuji
urcity odstup. Emocni i osobni. Respektuji rozhodnuti klienta. Treba kdyz rekne, Ze chce
byt oslovovan jménem, tak ho budu oslovovat jménem s vykanim. SnaZim se, aby i klienti
respektovali mné a mé potreby. Prosté je dilezité mluvit. Pokud se mné néco nelibi, tak to
Feknu.

Nebo i naopak. *

5.2.2 Dulezitost profesniho vztahu

VSichni respondenti se shodli na tom, Ze je zdsadni, aby se profesni vztah mezi PSS
a uzivatelem nastavil, co nejlépe. Respondent €. 1: , Urcite je potieba, aby klient védeél,
kam az miize zajit a asistent taky. Jak jsem jiz zminovala, je potreba dodrzovat urcité
hranice. Kazdy je ma jinde, proto je dulezité se poznat, a tak néjak se naladit na stejnou
vinu. “ Odpovéd’ respondenta €. 2: , Urcité ano. Kdyz mam s klientem pratelsky vztah, jde
hned vsechno Ilépe. “ Respondentovi €. 3 se s uZivatelem mnohem lépe pracuje, kdyZ maji
profesni vztah dobte nastaveny. ,, Rozhodné ano. Mnohem lépe se spolupracuje s klientem,
se kterym mate dobry vztah a vzajemné se respektujete a vzajemné si vérite a vite, co od
sebe navzdjem cekat. Klient ma k vam duveru a spolupracuje vic.“ Respondent €. 6 fika,
ze: ,,Samozirejmé. Vzdy kdyz je néco nastavené, tak jak ma byt, tak se lépe spolupracuje.
Odpoved respondenta €. 4: ,, Urcité ano. Kdyz vime, co od sebe navzdjem miizeme cekat
a jsou obé strany spokojené, tak sluzba probiha hladce a neni narocna.* Ani odpoved
respondenta €. 5 nebyla jind. ,, Ano, myslim. Tam kde vztah neni nastaveny, se neda, podle
mé, pracovat. Kdyz vim ja, co si miizu dovolit a klient to vi taky, tak je vSechno

jednodussi.
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5.2.3 Podpora pri nastavovani profesniho vztahu

Respondentovi €. 1 nejvice pfi nastavovani profesniho vztahu pomaha komunikace.
,,Na prvnim misté je to hlavne komunikace. Uz z prvotniho Setieni se divam na cile klienta,
co si preje, co chce sluzbou docilit a na to se potom zaméruji. Kdyz si treba povidame,
ptam se na konicky, co ma rad, co délal, co by chtél délat a tak.” Respondent €. 6 se
k uzivateli chova ihned od zac¢atku, tak jak by chtél, aby jejich profesni vztah vypadal a
jeho problémy fesi pouze v praci a ne doma. ,, Hned na zacatku se chovat ke klientovi a
Jjednat s nim, tak jak chci, aby to bylo nastavené po celou dobu, co k nému budu dochdzet.
A taky nechavat klientovi problémy u nej doma. Nebrat si je domii a neresit je ve svéem

volném case. *

Pro nastaveni si dobrého profesniho vztahu respondentovi ¢. 4 pomahd, kdyz je dobie
informovany a komunikuje srodinou a se svymi kolegynémi. ,,Dobra informovanost,
komunikace s klientem, komunikace s jeho rodinou, taky empatie a komunikace
se spolupracovnicemi, se kterymi si predavame informace, protoze se nas u klienta strida
vetsinou nekolik.“ Odpoveéd respondenta &. 2: ,, Diivera. Klient mi musi diivérovat,

abych s nim mohl pracovat, a pak uz jde vSechno samo. “

Respondentiim ¢. 3 a 5 pomahd, kdyz si uz od prvniho kontaktu s uzivatelem chrani své
soukromi a osobni zZivot. Respondent €. 5: ,, Hned na prvni sluzbé se moc nebavim o svém
soukromém Zivote, samoziejmé nékdy néco reknu, o cem bychom si taky porad vykladali,
ale nezachdzim potom moc do detailii. Doufam, Ze klient, tak pochopi, Ze si své soukromi
chrani a nebude se vyptavat vic a zatim to tak funguje.” Odpovéd respondenta €.3:
., Malo kdy dovolim klientiim, aby se vyptavali na muj osobni Zivot. O to vic, mé pak nastve,
kdyz treba néejaka kolegyné néco o mé zmini pred klientem a ten se pak samozrejmé pta.
Ale to se stalo jen jednou a vyrikali jsme si to. Nechci, aby klienti vedeli o mych
problémech. Chci, aby mé respektovali. To mi hodné pomdahd, pri nastavovani profesniho
vztahu.

«

A ja samoziejmé respektuji je. *

5.2.4 Komplikace p¥i nastavovani profesniho vztahu

Osamocenost, demence, rodinni pfislusnici, ztrata divéry. Tohle vSechno komplikuje
pracovnikiim jejich nastavovani profesniho vztahu s uzivateli. Respondentovi ¢. 1 a 5
narusuji profesni vztah rodinni piislusnici uzivatele. Respondent €. 1: ,, Zatim jsem neméla

zadné velké komplikace. Vsechno je to o komunikaci, pokud je toho samozrejmé uzivatel
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schopny. Neékdy je to rodina, kterd do sluzby zasahuje a stoji nam za zady. Klient ma tieba
strach z dcery, kterda chce, aby vice chodil na prochazky. Klient si pak mysli, Ze jsem
spolcenda s dcerou a odmita se mnou spolupracovat. Nekdy je lepsi, kdyz se do toho rodina
nemicha, kdyz spolu nemaji moc dobré vztahy.“ Respondent €. 5 se potyka se stejnymi
problémy. ,,Vadi mn¢, ze kdyz se né&jak s klientem domluvim, jak bude probihat sluzba a
ptijde pak syn ,,Vadi mné, ze kdyz jsem u klienta a domluvime se, jaka bude dnes sluzba, co
vSechno budeme délat. A dojde syn nebo nékdo z rodiny za nami a rekne ,, Tati, ty by ses
mél, ale dneska okoupat. Okoupejte ho dneska. Zitra uz bude pozde.* Tak jsem postavend
do hodné blbé situace. Vim, Ze jsem na sluzbé pro klienta, a ne pro rodinu, ale taky vim, Ze
by se klient okoupat mohl. Nevim, komu vyhovét. Kdyz vyhovim rodiné, tak klient ve mné
ztrati duveru
a bude si myslet, zZe tahnu za jeden provaz s rodinou, se kterou moc nevychazi. Ale zase

kdyz vyhovim klientovi, tak bude rodina nastvand a mize si stézovat na mé. “

Respondent ¢. 4 ma problémy u uzivatelt, ktefi trpi demenci, jejich Casté zapominani
znamena, ze se profesni vztah musi nastavovat témét kazdy den. ,, Asi u klientii s demenci.
Zapominaji a jsou hodné podeziravi, protoze jsem pro né vlastné cizi clovek. To pak
kazdou sluzbu nastavuji nas vztah znovu a znovu. ““ Respondent €. 2: ,, Kdyz ve mné ztrati
duveru. Hodné mych klientu trpi stareckou demenci, a tak postupem casu jsou agresivni
a nediverivy. Prestavaji mi tolik verit, a to se potom vztah hodné komplikuje. Nejsou
ochotni nic podnikat, nijak se aktivizovat. Chtéji, abych ze sluzby odeSel. Neni to moc

prijemny pocit, ale i tak se s tim musim néjak vyporadat.

Kdyz wuzivatel¢ vytvaii natlak na pracovniky nebo jsou pfili§ osamoceni, tak to
pracovnikiim také (podle odpovédi) komplikuje si nastavit profesni vztah. Respondent €. 3:
., Natlak klienta. Jsou neodbytni. Hraji na city. Taky situace, ve které se nachazi. Jsou
osameli, izolovani od své rodiny. To je pro mé hodné tézké, chovat se profesionalné.
Respondent ¢. 6 odpovedel: ,, Kdyz mam sama tézké obdobi, pak tak néjak vic soucitim
s klienty a snazim se jim vyhovét, co nejvice. Nebo i v pripadé, Ze se jim néco prihodi, treba
se pohadaji s rodinou, zemre jim manzel, manzelka. Tyto situace jsou vidy narocné.

Je potreba se ke klientovi chovat trochu jinak, vic citliveji, ale zdroven neprekrocit

nastaveny vztah. “
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5.3 Udrzeni profesniho vztahu PSS s uZivatelem

Tieti dil¢i vyzkumna otazka se ptd, jak vnimaji pracovnici v socialni sluzbach udrzovani
vlastniho profesniho vztahu? Abych ziskala na tuto otazku odpovédi, dotazovala jsem
se pracovnikil na to, co, podle nich, pomaha PSS si udrzet nastaveny profesni vztah. Také
jsem se ptala, zda je to pro n¢ psychicky naro¢né. A dale m¢ zajimalo, zda jim s udrzenim

jiz nastaveného vztahu néjak pomaha pracovni tym ¢i organizace, ktera je zaméestnava.

5.3.1 Udrzeni si nastaveného profesniho vztahu

Respondent ¢. 1 tika, ze: ,, Pokud uz je vztah nastaveny a dobre nastaveny, je treba ho
udrzovat pravidelnym kontaktem. Sluzby by ale neméli byt moc casté, aby nedochdzelo
k urcité zavislosti na jednom clovéku a pripadnému vyhoreni pracovnika. Kdyz uz je vztah
zajety, ma nékdy pracovnik tendence, povazovat klienta za blizkého kamarada
nebo i naopak. Je diilezité myslet na to, Ze je to stdle jen prdace a drzet si jakysi profesni
odstup.*“ Jak jiz bylo zminovano, respondent ¢. 2 zaklada svlij profesni vztah predevsim
na divéfe. Jeho odpoved’ byla: ,, VZdy jen ditvéra. Pokud mi klient plné duveruje, vztah
mezi nami je pak na takové urovni, jaké ja chci. Chci, aby mi véril. A aby se mi nebal

cokoliv Fict, treba kdyz bude s nécim nespokojeny. “

Respondentovi €. 3 pro udrzeni si jiZz nastaveného profesniho vztahu pomaha: ,, DrZet si
odstup od emoci. Neni moc dobré projevovat velkou litost. Byt razny, protoze klienti budou
porad zkouset, tak porad si stat za svym a nepodlehnout ndatlaku a emocim. Zkratka si drzet
profesni odstup. A umét Fikat ne.” Respondent ¢. 4 odpovédel velmi podobné jako
respondent €. 2. Taky si mysli, Ze vzajemna divéra pomuize k udrZeni si jiZ nastaveného
profesniho vztahu. ,, Vzdjemna ditvéra. Pokud si navzajem diiveérujeme, tak vse probiha,
jak ma.” Respondent ¢. 5 ma jen poloviéni uvazek, tak ke klientim chodi ziidka.
Riké, ze: ,,Nemam casto sluzby a myslim si, Ze jsme si tim vzacné a zaroven si od klientu
drzim urcity odstup, aby mi nezasahovali do soukromi.” Respondent €. 6 si muysli,
ze je dilezité nepolevovat z nastavenych mantineld. ,,Je fo nékdy hodné tezké, ale klienti
zkoust, co vydrzime. A zkousi to znovu a znovu. Hlavné si od nich drzim pracovni odstup
a musim myslet na to, Ze jsou jen soucasti mé prdce.“ Naro€nost udrZzeni profesniho

vztahu.

U otazky na psychickou naro¢nost udrzeni si profesniho vztahu polovina respondentl
odpovédéla, ze udrZeni si tohoto vztahu pro n€ neni naro¢né. Druhé polovina respondentt

vSak nékdy pocituje vycerpani pii snaze udrzet si jiz nastaveny profesni vztah. Napiiklad
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respondent ¢. 2 ma zkuSenosti s pfekrocenim profesniho vztahu, kdy dal uzivateli své
soukromé telefonni Cislo a zélezi taky na typu uzivatele. ,, Nekdy ano. Zdlezi, jaky je to
klient. Nekteri jsou bezproblémovi a druzi zase jsou vice narocni. Vic zkousi, kam az jsem
ochotny zajit a co jim dovolim. Jednou jsem dal klientovi své telefonni cislo, a to byl velky
omyl. Neustale mi volal a chtél si povidat. Dal jsem mu ho, protoze porad mluvil o tom,
jak je porad sam a Ze se boji, Ze nebude mit komu zavolat, kdyz se mu néco stane.
No jo podlehl jsem.“ Pro respondenta €. 4 je psychicky narocné udrzet si jiz nastaveny
profesni vztah, pokud mé za den vice naro¢nych uzivatell. ,, Nékdy je to narocné, kdyz se
sejde v jeden den vice ndarocnych uzivatelii, ale vzdycky si je problemu s nekym treba i
doma promluvit a hned je mi lip.” U respondenta ¢. 5 zalezi hodn¢ na zdravotnim stavu
a psychickém rozpolozeni jeho uZivateld. ,, No to asi zdlezi, jakou naladu maji klienti a jak
jsou na tom zrovna zdravotné, protoze nékteri maji lepsi a horsi dny. Jsou pak mrzuti,
otraveni, a kdyz treba i ja mam zrovna blby den, tak je v takovych chvilich narocné chovat

«

se k nim mile, kdyz ani oni nejsou mili. Ale zvliadam to.

Pro respondenty ¢. 1, 3 a 6 neni psychicky ndro¢né udrzet si jejich nastaveny profesni
vztah s uZivatelem. Respondent €. 1: ,,Z mé strany neni. Pokud je jiz nastaveny a nedojde
k nejakym zasadnim zménam, tak neni. Kdyz se klient néjak nezhorsi, treba zZe zacne
zapominat. Ale mné se to jesté nestalo. “ Respondent €. 3 tikd, Ze: ,, Ne, u kazdého klienta si
vytvarim vztah, ktery mi vyhovuje. Pokud mam pocit, Ze klient zkousi zajit za hranici
profesniho vztahu, snazim se okamzité ménit chovani. Po odchodu uz na to nemyslim.
Takze neni to pro mé psychicky ndarocné.” Respondent ¢. 6 fikd, Ze ma s uZivateli jiz
zauzivané ritualy, a tak oba vi, co si k sobé mtizou dovolit. ,, Ani ne. Mam s klienty zajeté

ritualy a vime, co miizeme k sobé navzajem dovolit.

5.3.2 Pomoc pracovniho tymu a organizace

Na otazku, jakym zplsobem pomédha pracovni tym nebo organizace udrZet pracovnik
profesni vztah, odpovédéli vSichni respondenti stejn€. Maji pravidelné supervize a tymové
porady, kde miizou své problémy fesit nebo si je snazi vyteSit sami mezi sebou navzajem.
Je dutlezité, aby pracovnici tdhli za jeden provaz a byli schopni se domluvit.
Respondent €. 1 tika, ze: ,, Mame urcité pracovni postupy, které se spis tykaji prace jako
takové, ale profesni vztah si nastavujeme kazdy sam. ProtozZe kazdy je jinak komunikativné
zdatny, kazdého zajima néco jiného. V pravidelnych intervalech, pokud neni nouzovy stav,
mivame supervizi, kde se o postupech s klienty bavime. Supervizor nam vysvétluje a

nastinuje riizné pohledy resent situaci.“ Odpovéd’ respondenta ¢. 2 byla velmi obdobna.
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., Kazdy mésic mame porady a kazdé dva mésice supervize. Je to velmi prinosna véc, tim ze
k jednomu klientovi chodi vic pracovnikii a za bézného provozu nemdame moznost se
vsichni potkat,
tak na poraddach a supervizich mame moznost spolecné klienty probrat, vyresit probléemy
a sjednotit se v chovani ke klientovi.” Supervize je jedna z moznosti, jak predchazet
syndromu vyhoteni. Je to diillezitou soucasti pracovnich porad u pomahajicich profesi.
Respondent ¢. 3 fekl: ,,Vstficnost a rychlé feSeni, to mé¢ ted’ jako prvni napadlo. Pokud
nastane néjaky konflikt ,, VstiFicnost a rychlé reseni, to mé ted’ jako prvni napadlo. Pokud
nastane néjaky konflikt mezi pracovnikem a klientem, snazi se to, co nejdrive vyresit, treba
vyménou pracovnika. Vyslechnou si konkrétni problém. Taky mame pracovni porady

3

a supervize, kde miizeme své problémy resit. Bud’ sami, nebo kolektivné.

Respondent €. 4 tika, ze je diilezité si umét pfedavat informace se svymi kolegy, a Ze jejich
vedouci k nim jsou velmi vstficni a oni jsou na oplatku vstficni k jejich pozadavkim.
,,Mame mezi sebou dobré vztahy, umime spolu komunikovat a vidy se dokdzeme mezi
sebou domluvit. Vedouci jsou vstricni k nasim pozadavkim a my jsme na oplatku vstiicni
k tém jejich. Je potreba si umét predavat informace i mezi kolegy. Taky se ucastnime
supervizi, které nam pomdahaji nase problémy resit a viastné zjistime, Ze nemame problémy
s klienty jen my, ale i ostatni kolegové. “ Respondentovi €. 5 nejvice poméhaji supervize a
porady. Sdm nema problém s udrZzenim si svého nastavené¢ho profesniho vztahu s uzivateli,
ale je rad, kdyz slysi, jaké problémy maji jeho kolegové a vi, Cemu se ma vyvarovat.
,No. Ja sama nepocituji, ze bych méla problém s udrzenim profesniho vztahu, takze
ani néjak nepotiebuji pomoc od kolegut nebo vedeni. Ale jsem rada za porady a supervize,
kde kolegové resi své problemy s klienty. Miizu se tak priucit a vim, na co si davat u klientu
pozor. ““ Posledni respondent zminil pouze poradu, kde muze své problémy feSit a
vedouciho sluzby a socidlni pracovniky, za kterymi mize vzdy pfijit a dany problém fesit.
., Kazdy mésic mame porady, kde mame mozZnost nase problémy resit a vzdy prijdeme na
nejaké rozumné reseni. Ted v dobe Covidu porady bohuzel nemame, ale nasi vedouci a
socialni pracovnici maji pro nas vidy dvere oteviené a miizeme s nimi nase problémy resit.
Zalezi

na typu problému, néekdy staci, kdyz zavolaji rodinnym prislusnikiim, nékdy navstivi klienta
osobné i s nami a problém resime oteviené. Je to riizné. Pokud je situace moc vyhrocenda,

resi se to vymenou pracovnika *
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5.4 Prekroceni profesniho vztahu mezi PSS a uzivatelem

Posedni ¢ast interpretace dat odpovida na Ctvrtou dil¢i vyzkumnou otazku, ktera se pta, jak
vnimaji  pracovnici v socialnich sluzbach prekracovani mezi v profesnim vztahu
mezi pracovnikem a uzivatelem? K ziskani odpovédi jsem se pracovnikl ptala jak casto,
v jakych situacich a pro¢ u nich dochézi k ptekroceni profesniho vztahu. Také jsem
se dotazovala, jakd pozitiva vidi v nastaveni a udrZzeni si dobrého profesniho vztahu
s uzivatelem sluzby, a i kdyz vétSina pracovnikli nemd velké zkuSenosti s prekrocenim
profesniho vztahu, ptala jsem se také na to, jaky si mysli, Ze ma dopad na pracovnika,

kdyz se ptekroci profesni vztah.

5.4.1 ZkuSenosti s pirekrocenim profesniho vztahu

Respondent ¢. 1 tika, Ze s piekracovanim profesniho vztahu moc problém nemad. Jen fika,
ze: ,,Nekdy se stane, Ze zjistim, Ze kolegyné udélala nasemu spolecnému klientovi néco
navic a on to po mé pak chce taky, ale mé to prijde uz za hranici, takze to neudélam.
V takovém pripade si promluvim s kolegyni, kdyz ani to nepomiize, resime to s vedenim. "
VétSina pracovnikil si bylo doposud fesit tyto problémy sami napf. vyfikanim si problému
se svymi kolegy. Respondent ¢. 2 se jiz setkal s ptekroenim profesniho vztahu, ale to
z duvodu,

7e nevydrzel natlak uZivatele a polevil ze svych standardil. Rika, ze: ,, Dal jsem telefonni
cislo. Klient tolik naléhal, Ze se boji, Ze bude néco potrebovat a zrovna u néj nikdo nebude
a Ze chce moje telefonni cislo, pro pripad nouze. Tak jsem mu ho dal, ale to uz vim, zZe byla
chyba. V jednom kuse mné volal, kdy zase prijdu nebo jen proto, Ze si chtél povidat. Nekdy
je tezke mechat jejich tezké osudy je za zavienymi dvermi a nepripoustét si je k telu.
Ale za ty roky jsem se obrnil uz celkem dost. Nechci Fict, Ze klient je pro mé jen prdace, mam

je vlastné rad, ale uz si umim udrzZet profesni odstup. “

Respondent ¢. 3 zazivad podobné ptipady, kdy neni dost silny odolat uzivatelovo ,hrani
na city®, 1 kdyz je to jen vyjimka. ,, Skoro vitbec. Vyjimka je, kdyz je klient uplné sam a bez
rodiny nebo ho rodina od sebe izoluje. Kdyz jsou klienti neodbytni, tak pro svuj klid, jim
vyhovim. “ Podobny divod pro emocni slabost mé i1 respondent ¢. 4, ktery odpovida,
ze: ,, Velmi zridka, ale obcas musim priznat, Ze je mi nékterych lidi lito, bud, v jakém Ziji

3

prostredi anebo jak se k nim chova nebo jak se o né stara rodina.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 57

U respondentti ¢. 5 a ¢. 6 k piekroceni profesniho vztahu zatim nedoslo. Respondent
¢. 6 tekl: ,, Udrzuji si zdravy vztah tak, aby k jeho prekroceni nedochdzelo. A respondent

¢. 5 odpoveédél: ,, Takova situace se mi jeste nestala. *

5.4.2 Negativni dopad na profesni vztah s uzivatelem pri jeho prekroceni

Co se tyka dopadii na profesni vztah, tak se vSichni, az na respondenta ¢. 2, shodli, ze jim
to narusi jejich osobni zivot. Respondent €. 1 tika: ,, MuzZe to byt ztrdata soukromi, klient
je treba na asistentovi zavisly a vola nebo pozZaduje néjaké drobnosti mimo sluzbu, coz
muze byt obtezujici. “ Podobné vidi situaci i respondent €. 3. ,, Klient vyuzije dobroty
pracovnika a bude ho vyuzivat kdalsi praci, kterou nema smluvenou nebo v pripadé
vymeny telefonniho cisla mize pracovnikovi volat a psat v dobé, kdy ma pracovnik volno.
Klient se miize
na pracovnika moc upjat, Ze bude tézce sndset, kdyz md pracovnik dovolenou a dojde za
nej zaskok. Druhy pracovnik bude tak mit sluzbu velmi ndarocnou a klient na néj bude
neprijemny. “ 1 respondent €. 4 vidi situaci velmi podobné, mysli si, ze: ,, Klient bude brat
pracovnika jako svou blizkou osobu a pracovnik ztrati nad uzZivatelem kontrolu. A podle mé

to zasahne i jeho osobni Zivot. “

Respondent €. 5 s ptekroCenim profesniho vztahu nemé dosud zadné zkuSenosti, ale dle
jeho zvazeni tek, ze: ,, Asi by mi to zasahlo do osobniho Zivota, kdybych si nechala klienta
prertist pres hlavu, resila bych jeho problémy i mimo praci.*“ Ani odpovéd respondenta €.
6

se od ptedchozich odpoveédi moc neliSila. Své zkuSenosti zatim nema4, ale slySel pfipad,
kdy pracovnik dal své telefonni Cislo uzivateli a ten toho velmi zneuzival. ,, No to nevim,
ale vim, ze kdyz bych jim dala moje telefonni cislo, tak by mé klient uhanél, jak by jen
mohl. Teda asi ne vsichni. A nerusilo by to miij soukromi Zivot. Uz jsem par takovych
pripadii slysela a klienti toho ,,daru* hodné zneuzivali. A to bych nechtéla, chci mit doma
klid. “ Naopak respondent €. 2, ktery sviij profesni vztah zaklada spise na davéte, si mysli,
Ze pokud se ztrati diivéra, tak se narusi celd sluzba a nebude se do sluzby tésit. ,, Narusi se
cela sluzba. Ztratime v sebe diveru. Zalezi taky za jaké situace se narusila, ale pokud mi
klient prostre neveri, tezko se v takové sluzbe pracuje, kdyz tam mate byt treba ctyri

hodiny. Asi bych chtél, abych uz ke klientovi nechodil.
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5.4.3 Pozitiva pri udrZeni si dobi'e nastaveného profesniho vztahu s uZivatelem

Ne kazdy pracovnik je schopen si dlouhodob¢ udrzet profesni vztah s uzivatelem. Ti, kteti
tohle dokazou, tak védi, Ze se vzdy miizou na sluzbu s uzivatelem téSit, ze si budou mit
co fict a védi, co midzou od uzivatele ocekavat. Podobné to vidi i vSichni dotazovani.
Respondent ¢. 1 vidi pozitivum v tom, zZe: ,, Vim, co muzu od daného klienta a sluzby
ocekavat a vim, zZe se muzu na sluzbu tesit. “ Respondent €. 2: ,,Oba vime, co si miizeme
k sobe dovolit. A sluzba pak probiha bez problémii. Vzdjemné se na sebe tésime.*
,, Tak rozhodné mnohem prijemnéji straveny cas na sluzbe. Kdyz najdete spolecné téma,
které neovlivni vas vztah s klientem, prace jde skoro sama a treba odchazite i se zajimavou
myslenkou. Kdyz nedovolite, aby se prekrocila profesni hranice, odchazite s cistou hlavou.

A na sluzby se i tesite. “ Takova byla odpovéd’ respondenta €. 3.

Dalsi respondent €. 4 vnima uZivatele jako partnera, nepfipousti si ho k télu, aby se nestali
kamaradi, ale zaroven se mu tolik nepodfizuje, aby ho uzivatel nepovazoval za sluhu.
., Klient nas bere jako partnera, ne jako kamarada, nebo jako sluhu. A na sluzbu se vzdy
oba tesime. “ Odpoveéd respondenta €. 5 byla takova: ,, Kdyz vsechno funguje, jak ma, tak
se na sluzby s klientkou tésim a myslim si, Ze i ona mé taky rada vidi.* Odpoveéd
posledniho respondenta se moc neliSila od ostatnich odpovédi. Mysli si, ze: ,,Je to ta
nejlepsi mozna varianta, jaky mit s klienty vztah. Vse probiha bez komplikaci, tésime se na
sebe, mame spolu pratelsky vztah, a hlavné pro klienty v jejich véku je duleZité, aby méli

v nékom oporu, pokud ji nemaji v rodiné.
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6 SHRNUTI A DISKUZE

Prvni dil¢i vyzkumna otazka zni: Jak pracovnici v socidlnich sluzbach charakterizuji svij
profesni vztah s uzivateli? Vysledky ukazali, Ze vétSina pracovniki si pod pojmem profesni
vztah ptedstavuje pratelsky vztah s uzivateli, ktery ma vSak ur¢ené hranice, které by se
nem¢li prekracovat, aby uzivatel pfili§ nevstoupil, do osobniho Zivota pracovnika.
Respondent cislo dvé si pod timto pojem piedstavuje diivéru mezi PSS a uzivatelem. Svijj
profesni vztah s uzivateli popisuji jako ptatelsky, pomahajici, rodinny, vstiicny. Neékteti
maji, vzpomnéli i dobré vztahy s rodinnymi pfislusniky uzivatele. Taky je pro vSechny
velmi dulezité, aby takovy byl po celou dobu, co k uzivateli dochézi, protoze to vytvaii

dobrou atmosféru, dobfe se s uzivatelem pracuje a vzajemn¢ se na sebe tési.

Druha dil¢i vyzkumnd otdzka zni, jak vnimaji pracovnici v socialnich sluzbach
nastavovani profesniho vztahu s jejich uzivateli? Zjistilo se, Ze vétSina pracovnikl
se nejdiive o uzivateli informuje, zjisStuje jeho potfeby a prani. Pozoruji jaky je a podle
toho k nému pfistupuji. Snazi se s nim komunikovat, aby zjistili, jak si pfeje, aby sluzba
probihala, na co je zvykli. Tim se sbliZi s vytvaii si hlubsi vztah. Postupem Casu uZivatelé
zacnou pracovnikim divéfovat a zacnou se jim svefovat. Pracovnik je vSak povinen
dodrZet mlcenlivost, jak uvadi eticky kodex. Dalsi zptisob, jak si pracovnici v socidlnich
sluzbach nastavuji profesni vztah, je pfes vykani. Mnozi uzivatelé jsou zvykli pracovnikiim
tykat.

To si pracovnik nepieje. Nechd se oslovovat jménem, ale s vykanim. Stejné je tomu,
tak 1 z pracovnikovi strany. Pokud si uZivatel pieje, aby mu pracovnik fikal jménem,
vyhovi mu, ale vykani zlstava. Nékteti pracovnici se snazi o vybudovani si vzéjemného
respektu

a chrani si své soukromi.

Respondenti se shodli na tom, Ze je dileZit¢é mit dobfe nastaveny profesni vztah s jejich
uzivateli. Pomaha to k lepsi spolupréaci. Obé strany vi, co od sebe mlzou navzijem cekat

a sluzby tak probihaji v pfijemné atmosféfe.

Kdyz si pracovnici teprve nastavuji profesni vztah s uzivatelem, tak jim hodné pomaha
komunikace, snazi se byt empaticti a pochopit situaci, ve které se uZzivatel nachazi.
Jiz od prvni sluzby se k nim chovaji a jednaji s nimi tak, jak chtéji sami pracovnici,

tzn. ze jiz od samé zacatku nastavuji mantinely v jejich spole¢ném vztahu. Jeden
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z dotazovanych pracovniki si buduje profesni vztah ptes diveru, snazi se, aby mu uzivatel

diveétoval. Dalsi z pracovniktl si udrzuje profesni odstup diky vykéni.

Jedna znejvétSich komplikaci pii nastavovani profesniho vztahu s uzivateli je pro
pracovniky jejich zdravotni stav. Jak jeden z respondentii uvedl, jejich cilovou skupinu
tvoii z velké Casti seniofi, ktefi trpi stafeckou demenci. V takovém pfipad¢ jsou seniofi
velmi zapomnétlivy, tudiz si pracovniky nemusi pamatovat. Pracovnik tak musi na kazdé
sluzbé nastavovat profesni vztah opakované. Taky ne vzdy maji uzivatelé dobrou naladu a
jsou mrzuti a nepfijemni. Tyto situace také pracovnikim komplikuji nastavovani
profesniho vztahu. Naopak jsou dny, kdy pracovnik neni v dobré emocni kondici a
pripousti si mnohdy t€zké osudy uzivatell ptili§ osobné a tim miizou zménit své obvyklé
chovani k uzivateli

a jejich vztah se stava az pftili§ blizkym.

V dalsi c¢asti se respondenti snazili odpoveédét na otazky, které odpovidali na druhou diléi
vyzkumnou otazku: jak vnimaji pracovnici v socialni sluzbdach udrzovani viastni profesni
hranice? Pro zodpovézeni této dil¢i vyzkumné otazky jsem se respondentil ptala na to, co,
pode nich, pomahd pracovnikii udrzet si nastaveny profesni vztah. Podle odpovédi
pracovnikll jim nejvice pfi udrZzovani si profesniho vztahu pomahd, udrZovat si stale
pracovni odstup, nezapominat na to, Ze je uzivatel stale jen uzivatel a nedovolit mu, aby se
stal jejich kamaraddem nebo pfili§ zasahoval do jejich osobniho Zivota. DrZet si odstup i1 po
emocni strance. Také je pro né dilezité, aby nechodili k jednomu uZivateli pfili§ Casto,
jejich vztah se tak rychleji prohlubuje a uzivatel mize mit pocit, Ze pracovnik patii do jeho

rodiny.

Respondenti €. 2 a 4 uvedli, Ze jim nejvice pomdhd vzajemna divéra ve vztahu pracovnik
a uzivatel. Uvadi, Ze pokud si s uZivatelem pln¢ divéfuji, tak sluzba probiha, jak ma a
nemaji zadné problémy. Pro pfipomenuti pfidavam odpovéd’ respondenta €. 4. ,, Vzdjemna

3

duvera. Pokud si navzajem diivérujeme, tak vse probiha, jak ma.*

Dale jsem se ptala, zda je pro pracovniky psychicky naro¢né si udrzet pode nich dobie
nastaveny profesni vztah. Tady polovina pracovnikll odpovédéla, Ze to pro n€ neni nijak
psychicky naro¢né, protoze jsou schopni si lehce udrzet sviij profesni vztah s uzivateli.
Pro druhou polovinu respondenti udrzeni si profesniho vztahu je psychicky narocné.

Pro jednoho pracovnika je sluzba psychicky ndro¢nd, kdyz ma uZzivatel Spatnou ndladu
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nebo jeho zdravotni stav je zhorSeny. V situacich, kdy ma i pracovnik $patny den, je to
jesté o néco t€z8i. Dalsi pracovnik tikd, ze je pro néj psychicky naro¢né udrzet si profesni
vztah, kdyz mé vice naro¢nych uzivateli béhem jedno dne. Tteti pracovnik uvadi, ze zalezi
na typu uzivatele, protoze u nékterych je sluzba vice naro¢nd. Jiz jednou se mu stalo, Ze na

néj uzivatel psychicky naléhal a dal mu své telefonni Cislo.

Posledni otdzka, kterd mi pomohla odpovédét na druhou diléi vyzkumnou otazku, se tykala
pomoci od pracovniho tymu ¢i organizace, ve které pracovnici pracuji. V odpovédich
se vSichni respondenti shodli, kdyZz odpovédéli, ze jim pomdhaji tymové porady a
supervize, kde mizou své problémy s uzivateli fesit, radit se, jak se v urCitych situacich
chovat. Navzijem se mohou inspirovat, jak se vyvarovat, aby jejich profesni vztah
s uzivateli nepiekrocil, tam kam sami nechtéji. N&kolik z nich také uvedlo, ze je dilezita
komunikace a sjednocenost mezi kolegy, kteti dochazi ke stejnému uzivateli. I jejich
vedouci a socidlni pracovnici jim jsou nadpomocni k feSeni jejich problému s uzivateli a
snazi se, aby jejich vztah vzdy zistal na profesni urovni. Pokud je to nutné, tak navstévuji

uzivatele spolu s pracovnikem a fesi jejich problém kolektivné.

Posledni ¢ast se snazila odpovédét na tieti dil¢i vyzkumnou otazku, jak vrimaji pracovnici
v socidlnich  sluzbach prekracovani mezi v profesnim vztahu mezi pracovnikem
a uzivatelem? V prvni fad€ jsem se zeptala, zda maji zkuSenosti s prekrocenim profesniho
vztahu. Jak casto k tomu dochdzi, v jakych situacich a pro¢. Kdy jsem zjistila, Ze vétSina
dotazovanych pracovnikli s pfekrocenim profesniho vztahu problém zatim neméli
nebo si tento pocinajici problém byli schopni vyfesit sami, a to vétSinou se svymi kolegy,
kteti u uzivatelt délali véci nad rdmec sluzby a chtéli poté i po dotazovanych pracovnicich.
Dva respondenti maji problém s udrZenim si dostate¢ného emocniho odstupu od uZivateld,
berou si moc jejich rodinné situace a t&zké osudy. V takovych piipadech pracovnik
uzivateli vyhovi, pro sviij klid a jeden respondent dal uzivateli své telefonni ¢islo, coz jak

sam uznal byla chyba a snazi se ji nyni vyvarovat.

Jako moZny negativni dopad pii piekroceni profesniho vztahu mezi PSS a uZivatelem
témér vSichni dotazovani uvedli ztratu soukromi a nabourani osobniho zivota.

Na zavér rozhovoru jsem se ptala na kladné stranky profesniho vztahu. Ve vSech

24

odpovédich zaznélo, ze se diky tomu tési na sluzbu.
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ZAVER

Tato diplomova prace byla zaméfena na problematiku profesniho vztahu pracovnika
v socidlnich sluzbach k uzivateli terénnich sluzeb. Celd prace se opirala o odbornou
literaturu a kvalitativni vyzkum. Cilem prace bylo zodpovédét na hlavni vyzkumnou

otazku: Jak pracovnici v socidlnich sluzbach specifikuji svij profesni vztah s uzivateli

terénnich sluzeb?

Teoreticka Cast byla rozdélena na 3 kapitoly, kdy prvni kapitola se zabyvala profesnim
vztahem mezi pracovnikem v socidlnich sluzbach a uzivatelem terénni sluzby, kde se
vymezuje profesni vztah, popisuji hranice profesniho vztahu, rizika ohrozujici profesni
vztah a jejich prevence. V druhé kapitole byl zminén eticky kodex pracovnikl v socidlnich
sluzbach a dalsi kapitola popisovala organizaci, kde byl vyzkum uskute¢nén a jeji

jednotlivé sluzby.

Praktickd cast byla zalozena na kvalitativnim vyzkumu, jehoz cilem bylo odpovédét na
vyzkumné cile, které se podafilo naplnit. Hlavnim vyzkumnym cilem bylo zjistit, jak
popisuji pracovnici v socidlnich sluzbach sviij profesni vztah s uzivateli terénnich sluzeb.

Vyzkum byl provadén v bieznu 2021 na jedné Charité v Ceské republice.

Prvnim vedlejSim cilem bylo zjistit, jak vnimaji pracovnici v socidlnich sluzbach
nastavovani profesniho vztahu s jejich uzivateli. Zjistilo se, ze pro vSechny pracovnici je
dilezité, aby si svlj profesni vztah s uZivateli jejich sluzby nastavili dobfe. K tomu jim
pomahé piedev§im komunikace. Komunikuji s uzivateli, s rodinou i se svymi kolegy a
zjistyji, jaké ma uzivatel ptani, cile atd. Podle toho poté k nému pfistupuji na nastavuji si
s nim profesni vztah. Né&kteti pracovnici nastavuji svlj profesni vztah pfes vykani. Mnoho
uzivatelil je zvyklych si s pracovnici tykat. Dva dotazovani pracovnici vSak tekli, ze kdyz
si s uzivatelem vykaji, udrzuji si mezi sebou pracovni odstup. Nejvice jim nastavovani
profesniho vztahu komplikuje zdravotni stav uZzivatele, jeho soucasnad socialni situace

anebo rodinni pfislusnici, ktefi si predstavuji sluzbu jinak.

Jako druhy vedlejsi cil jsem zjiStovala, jak vnimaji pracovnici v socidlnich sluzbach
udrzovani vlastni profesni hranice. Pro né€které pracovniky je tézké udrZet si jiz nastaveny
profesni vztah, napiiklad proto, ze se uzivatel nachdzi v tézké rodinné situaci a je jim
uzivatele lito, tak piekracuji své meze a snazi se pro uzivatele udélat vic. Nejcastéji
pracovnici uvedli, Ze jim pii udrzovani profesniho vztahu pomaha, kdyz si od uzivatele

drzi pracovni odstup, kdyz si uzivatel pteje, aby ho oslovoval pracovnik jménem, tak mu
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vyjdou vstiic, ale stdle mu vykaji. Snazi se, aby jim uzivatel¢ a celkové 1 prace
nezasahovala do osobniho Zivota a netahali si praci domt. S udrZzovanim profesniho vztahu
jim také pomaédhaji kolegové, se kterymi se déli o zkuSenosti se stejnym uzivatelem.
Pracovnici maji pravidelné porady a supervize, kde miizou své problémy s uzivateli feSit

nebo se pfiucit od kolegt, a tak zjistit cemu se miizou vyvarovat.

Treti vyzkumnd otdzka, jak vnimaji pracovnici v socidlnich sluzbach ptekracovani mezi
v profesnim vztahu mezi pracovnikem a uZzivatelem, byla také zodpovézena. Zjistilo se, ze
problém s prekraCovanim  profesniho  vztahu  zatim  pracovnici  neméli
nebo si tento zacinajici problém byli schopni vyfesit sami, a to vétSinou se svymi kolegy.
Nektefi respondenti maji problém s emocnim odstupem od uzivateli. Jako mozny
negativni dopad pfi piekroceni profesniho vztahu mezi PSS a uzivatelem téméf vSichni
dotazovani uvedli ztratu soukromi a nabourani osobniho zivota. Diky dobfe nastavenému

profesnimu vztahu se vSichni pracovnici t&si na dalsi sluzby se svymi uzivateli.

Z celkového vyzkumu vyplynulo, Ze pracovnici védi, jak by mél vypadat profesni vztah, ze
je dilezité mit, pratelské vztahy s uZivateli, ale zaroven si udrZzovat od nich profesni odstup
a mit nastavené urcité mantinely, které vyhovuji obéma stranam. Taky Ze je dalezité mit
dobré vztahy se svymi kolegy a umét se s nimi vzdy domluvit a tdhnout za jeden provaz.
Déle se aktivné zapojovat pii supervizich a poradach, které maji v pravidelnych

intervalech, a feSit na nich své problémy s uzivateli.
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PRILOHA P I: OTAZKY V ROZHOVORU

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Kolik je Vam let?

Jak dlouho jiz pracujete na pozici pracovnik v socialnich sluzbach?

Jak byste popsal/a vas vztah s uzivateli vasi sluzby?

Co si predstavujete pod pojmem profesni vztah?

Jakou roli ve vasi profesi hraje otazka dobrého nastaveni vztahu s uzivatelem?
Jak nastavujete profesni vztah s vasimi uzivateli?

Myslite si, ze nastaveni profesniho vztahu pomahd k dobré spolupraci s

uzivatelem?

Co vam pomaha pii nastavovani profesniho vztahu?

Co vam komplikuje pfi nastavovani profesniho vztahu s uzivatelem?
Co, podle vas, pomaha pracovnikiim udrzet si nastaveny profesni vztah?

Jakym zptisobem vam pomaha pracovni tym nebo organizace udrzet si profesni

vztah?

Je pro vas psychicky naro¢né udrZzet si jiz podle vas dobfe nastaveny profesni vztah

s vaSim uzivatelem?
Jak Casto, v jakych situacich a pro¢ dochdzi u vas k piekroceni profesniho vztahu?

Jaky dopad mize mit podle vas pirekroCeni profesniho vztahu k uZivateli na

pracovnika?

Vidite néjaké pozitivni stranky, kdyz si nastavite a udrzujete profesni vztah s

uzivatelem?



PRILOHA P II: OPERACIONALIZACE VYZKUMNYCH OTAZEK

Hlavni vyzkumna otazka: Jak pracovnici v socidalnich sluzbach specifikuji svij profesni

vztah s uzivateli terénnich sluzeb?

Dil¢i vyzkumné otazky:

Jak pracovnici v socidlnich sluzbach charakterizuji sviij profesni vztah s uzivateli?
- pratelstvi

- diivéra

Jak vnimaji pracovnici v socialnich sluzbdach nastavovani profesniho vztahu s jejich

uzivatelem?

- pratelstvi

- komunikace
- respekt

- divéra

- vykani

- mantinely

- odstup

Jak vmnimaji pracovnici v socialnich sluzbach udrzovani viastniho profesniho vztahu

s uzivateli?

- supervize a porady

- komunikace s kolegy
- divéra

- pravidelny kontakt

- stat si za svym



Jak vnimaji pracovnici v socidlnich sluzbach prekracovani mezi v profesnim vztahu mezi

pracovnikem a uzivatelem?
- piijemna sluzba
- jistota

- ztrata osobniho zivota a diveéry



