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Abstrakt:

Prispévek se vénuje zakazkam, tedy dohodam o spolupraci, a to v kontextu poradenské a
psychoterapeutické prace s klienty. V prvni ¢asti je vénovana pozornost dojednavani zakazky
s klientem. Jsou zde prezentovany postupy a techniky wvychazejici ztzv. ,kratkych terapii®,
usnadiiujici dojednani zakazky s klienty. Vychodiskem v této ¢asti je zejména teoreticky model prace
na zakazce (Ludewig, 1994).

V druhé casti prispévku se autor zabyva dalSimi zakdzkami - Casto latentnimi a nereflektovanymi -,
které se v poradenské praxi objevuji. Tyto (externi) zakazky nevznikly dojednavanim s klientem a
prezentovany postupy zjiStovani informaci, které usnadiiuji orientaci pracovnika ve spletité siti
riznych zakazek, a jsou nabidnuty i uréité podnéty k reflexi pracovnikovy pozice a role. Uvedena
témata jsou ilustrovana ptiklady z praxe.

Abstract:

The paper is devoted to agreements about cooperation in the context of counselling and
psychotherapy practice with clients. The first part is concentrated on making an agreement with a
client. There are presented the methods and techniques based on so called ,,brief therapies” which
make the processs of making the agreement with a client easier. Theoretical model of the work on the
agreement (Ludewig, 1994) make a theoretical basis in this part.

The other part of the paper is about other kinds of agreements which are often latent or non-reflected
and they appear in the counselling practice. These (external) agreements were not a part of agreement
between a therapist and a client and they often cause troubles and ethical dilemmas in helping
professions. This part introduces the proceedings of finding the information which can make the
orientation in the network of agreements for the specialist easier. There are also presented some
impulses for the reflection of the therapist’s position and role. All those themes are illustrated by
practical examples.
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Prace se ,,zakdazkami“ v psychoterapii a poradenstvi — systemicky pristup

Ackoli né¢ktefi autofi s obavami sleduji rozpinani tzv. ,,manaZerismu“ v pomahajicich
profesich (MI¢ék, Kubicovd, 2006; Yalom, 2006), nabizim v nasledujicim piispévku pojem
»zakazky* jako uzitecné voditko pro reflexi poradenské a psychoterapeutické praxe.
Uvédomuji si sice mnohd rizika ,,manaZerismu®, jako je naptiklad problematické prokazovani
ucinnosti (a jeji kvantifikace za kazdou cenu (Ritzer, 1996)) ¢i diiraz na zvySovani efektivity
pomoci omezeni nabidky sluzeb ve spojeni se siln¢ strukturovanymi (az rutinnimi) postupy
(Ritzer, 1996), nedomnivam se vSak, Ze mezi manazerskym a humanistickym pojetim
pomahajicich profesi' si lze jednoduSe zvolit, k ¢emu se piiklonit a co opustit (MIEak,
Kubicova, 2006). Pravdépodobné se ,,manazerismu* v pomahajicich profesich nevyhneme a
dokonce se 1ze domnivat, Ze pokud se fizenim sluzeb budou zabyvat skutecné¢ kvalitni
manazefi, nemusi k mnoha kritizovanym excestim ,,manazerismu‘ vibec dochazet.

V nasledujicim textu se objevuje ,,manazersky* pojmem zakéazky. Piesto se ale nebude jednat
o né¢jakou propagaci ,,manazerismu® jako takového. Naopak, prezentovany zpusob prace se
zakazkami koresponduje i s ,,humanistickymi* hledisky (Zatloukal, 2007b). Zakazka je zde
pouzivana jako urcitd metafora, kterd mtize byt poradci ¢i terapeutovi a potazmo i klientovi
uzite¢na pro reflexi procesu i obsahu jejich spoluprace i pro reflexi kontextu, v némz se tato
jejich spoluprace odehrava.

Nasledujici text se zaméfuje na zakazky v kontextu poradenstvi a psychoterapie®, coZ
nevylucuje, ze mnohé z toho, co bude uvedeno, Ize analogicky vztdhnout i na jiné pomahajici
profese. V prvni Casti je kratce definovan pojem ,,zakazky* v poradenstvi a psychoterapii,
dale je vénovana pozornost dojednavani zakazky mezi pracovnikem a klientem a posledni

YAt

cast prispévku je vénovana tzv. ,externim* zakazkédm, které mohou byt ,,ve hie* (chapeme-li
terapii jako wittgensteinovskou ,,jazykovou hru“ svého druhu). Clanek nabizi i nékteré
konkrétni praktické nastroje pro orientaci v siti riznych zakéazek, pro dojednavani zakazek 1

pro jejich realizaci.

1. Zakazka
Obecné lze fici, ze pomahajici profese se uplatiuji vzdy v institucich poskytujicich urcité

sluzby. Psychoterapie ¢i poradenstvi nejsou vyjimkou. Na vztah mezi klientem a pracovnikem

! Pojem ,,pomahajici profese* pouzivame k obecnému oznadeni profesi, jejichz hlavnim cilem je poméhat lidem.
Typickymi predstaviteli pomahajicich profesi jsou 1ékafi, socialni pracovnici, klini¢ti psychologové, specialni
pedagogové apod.

2V nasem pojeti je termin ,,poradenstvi* chapan §ifeji a blizi se svym vyznamem k pojmu ,,psychoterapie*
(Matousek, 2005; Zatloukal, 2007a)



tak Ize (mimo jiné) pohlizet také jako na vztah zakaznicky. Zatimco poskytovatelé sluzby
(napf. poradny) nabizeji urCité sluzby, klienti néjaké sluzby hledaji. Pokud se obé strany
dohodnou, realizuje se v dohodnutych terminech, za dohodnutou odménu® a podle
dohodnutych zasad piislusna sluzba. Zminénou dohodu o poskytovani sluzby miiZzeme nazvat
zakazkou (Pincus, Minahan, 1973; Ludewig, 1994). Jejim smyslem je koordinovat zdroje
klientlh s moZznostmi pracovniki, tedy na zaklad¢ ptivodné difuznich (rozptylenych) zadosti
(¢i objednavek) obou stran vypracovat proveditelny pracovni koncept (Ludewig, 1994).
Zakazka je tedy v naSem pojeti smluvni vztah mezi pracovnikem a klientem ¢i klienty, kdy
je (at’ uz v pisemné nebo jen Ustni forme) stanoveno jaké jsou cile spole¢né prace, jakymi
metodami na nich bude pracovnik a klient pracovat, jak oba poznaji, Ze jejich spoluprace
je aspésna a podle ¢eho lze rozhodnout, Ze 1ze spolupraci ukoncit.

Tématu zakazky (¢i kontrakt,, dohod o spolupréci apod.) se vénuje mnoho poradenskych a
psychoterapeutickych pfistupti, namatkou lze zminit naptiklad kognitivné-behavioralni
piistupy (Mozny, Prasko, 1999; Pragko, Mozny, Slepecky, 2007), realitni terapii (Glasser,
2000), transak¢ni analyzu (Berne, 1997; Lister-Ford, 2006), ukolové orientovany piistup
(Reid, Epstein,1977; Epstein, 1992) ¢i systemické pristupy (Von Schlippe, Schweitzer, 2001;
Ludewig, 1994). Kazdy z uvedenych ptistupti rozviji pfes mnohé podobnosti sva vlastni pojeti
dojednavani zakazek a jejich naplnovani. V dal§im textu vychdzim zejména z hlediska

systemického®.

2. Prace s klienty na jejich zakazkach
Nez vznikne zakazka v podobé¢, jak byla vySe definovana (tedy jako smluvni vztah se vSemi

uvedenymi naleZitostmi), vede k tomu relativné dlouha cesta (viz. obr. 1)°.

* Na tomto faktu nic neméni ani skute¢nost, Ze za nékteré sluzby klient pfimo neplati. To, Ze klient za sluzbu
pfimo neplati, neznamena, ze sluzba samotna je zdarma. Cenu sluzby jen hradi jiny subjekt, coz ovsem vnasi do
poskytovani sluzby novy prvek, ktery vyrazné ovlivituje poskytovani sluzby (timto tématem se budeme zabyvat
pozdéji v Casti vénované externim zakazkam).

* Stru¢né uvedeni do systemického piistupu tak, jak jej chape autor tohoto textu, viz. Zatloukal (2007a).

3 Prezentovany model vychazi zejména z Ludewiga (1994), Salamona (1994; Salamon, Andersson, Grevelius,
1991) a Ulehly (1999).
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Obr. 1: Obecny systemicky model prace na zakazkach

Podivame-li se na znazornény proces prace na zakdzkach nejprve z pohledu klienta ¢i klientt,
je zfejmé, ze nejprve se objevi néjaky problém, ktery utvaii ,,problémovy systém*
(Ludewig, 1994)°. Problémové systémy jsou charakteristické trapenim, které se n&jak dotyka
vSech zucastnénych. Napiiklad alkoholovd zavislost plisobi trdpeni nejen rodinnym
ptislusnikim, ktefi se mnohdy dostavaji do finan¢nich potizi a socidlni izolace, trpi
oplosténim vzajemnych rodinnych vztahli apod., ale 1 pratelim a znamym, ktefi si délaji

starosti, ¢1 pomdhajicim pracovnikiim, kteti mohou byt naptiklad frustrovani dlouhodobé

¢ Jednim ze specifickych znakl systemického pojeti zakazek je, Ze se dlisledné pracuje se socidlnimi kontexty, tj.
systémy. Zde spolu s Ludewigem vychazim z radikélni, ale vystizné teze Goolishiana a jeho kolegt, ze pokud
plati, ze problém se vzdy odehrava v néjakém socidlnim kontextu (socialni systém), pak neplati, Ze systém
vytvaii problém, ale naopak Ze problém sam utvaii systém, protoze se stava Ustfednim tématem, kolem néjz je
systém organizovan (Goolishian, Anderson, 2005; Goolishian, Winderman, 1998). Goolishian a spolupracovnici
takovy systém nazyvaji ,,problémem determinovany systém* (Goolishian, Winderman, 1998), Ludewig
k oznaceni téhoz pouziva struény nazev ,,problémovy systém* (Ludewig, 1994). Napiiklad ¢leny problémového
systému organizovaného kolem problému se zaskolactvim ditéte mohou byt kromé rodic¢d i tfidni ucitelka,
feditelka Skoly, Skolni psycholog, ktery s ditétem vedl pohovory, specialni pedagog z pedagogicko
psychologické poradny, ktery provedl diagnostiku ditéte, kurator pro mladez vécné piislusného uradu, oddéleni
socialn¢ pravni ochrany déti, ale také naptiklad kamarddi, s kterymi dotycny Skoldk misto Skoly prohanél
v parku skateboard. Pfitom je tieba neustale mit na paméti, ze kdyz je fe€ o €lenstvi a o €lenech systému, nejde
v systemickém teoretickém ramci o lidi coby biologické jednotky, ale spiSe o urcité ,.komunikacni operatory*
(Ludewig, 1994). To znamena, zZe Clenstvi v socialnich systémech se sice neobejde bez biologického zakladu
(lidé sva clenstvi ztélesiuji), neni vSak kategorii biologickou, ale socialni. Zjednodusené lze fici, Ze byt ¢lenem
n&jakého socidlniho systému znamena pfipojit se (pfispét) k tématu, které organizuje systém (podrobng&ji
k rozliseni mezi ¢lovék — ¢len — role viz. Ludewig, 1994).



bezlspé$nou snahou o nalezeni feSeni.” Dokonce lze fici, Ze ¢im vétsi trapeni, tim vétsi byva
v problémovém systému i Usili o napravu, které vSak bohuzel vétSinou vede jen k prohloubeni
problémové situace. Watzlawick se spolupracovniky uvadéji tii strategie udrzujici ¢i dokonce
prohlubujici problémy v problémovych systémech (Watzlawick, Weakland, Fish, 1974):

a) ,Hrozna zjednoduSeni“ (,terrible simplifications*) — odmitani uznat existenci
problému, které byva spojeno s nékdy velmi krutymi ttoky na ty, kdo na problém
upozoriuji a chtéji jej fesit (uzndni problému — at’ ze strany rodinnych ptislusniki
nebo z vnéjsku, napiiklad ze strany pomahajicich pracovnikli — je vnimano jako projev
Silenstvi nebo néjaké Spatnosti ¢i zlovolnosti a podle toho je i s takovymi jedinci
nakladano). Zaroven plati, Ze kolem (neuznaného) problému se vrstvi dalsi problémy
souvisejici s touto strategii (ne)feSeni problému, takze se v nékterych piipadech mize
stat, Ze problémy spojené s nefeSenim problému nakonec nabudou hrozivéjsi podoby
nez puvodni nefeSeny problém.

b) ,Utopicky syndrom* (,,utopia syndrome*) — snaha feSit problém, ktery bud’ fesit
nelze nebo ktery ani neexistuje; Casto se jednd o nikdy nekoncici proces ptipravy
k dosazeni cile, kterého dosahnout nelze (autofi varuji, Ze pfi vagné definovanych
cilech se i terapie ¢i poradenstvi mize stat participaci v tomto typu problémového
systému).

¢) ,Hra bez konce* (,,game without end) — snaha o feSeni na nespravné Grovni spojena
se vznikem paradoxnich situaci. Castym jevem pfitom je, Ze &im vice se ¢lenové
problémového systému snazi o ndpravu, tim hiife, protoze se snazi Spatné (Watzlawick
(1994) mluvi také o pasti ,jen houst*). Urputné usili tak mlze naopak posilovat

paradoxnost situace.®

Kdybychom tedy chtéli stru¢né shrnout, co se v problémovych systémech nejcastéji odehrava,
mohli bychom fici, Ze jejich ¢lenové maji potiZ s uréenim CO feSit nebo JAK to tesit. Proto
si bud’ zadny problém nepfipoustéji (nemaji vibec uréeno CO feSit) nebo se zabyvaji

problémy, které neexistuji, ptipadné je nelze fesit (jejich definice CO feSit, je pomylend)

7 Na tomto misté Ize piipomenout, 7e¢ prvnim Ukolem pomdhajiciho pracovnika je nestit e soucasti
problémového systému (Clenem). Pracovnik mé velkou moc vtom, aby podpofil nebo naopak oslabil
problémovy systém. Pokud se stane ¢lenem problémového systému, pak se vlastné podili na upevilovani ¢i
dokonce eskalaci problému, coz je v rozporu s hlavnim etickym pozadavkem alesponn neskodit (Knobloch,
Knoblochova, 1999).

® Napiiklad ¢lovek, ktery nemiize spat, mize upadnout do paradoxu ,.bud’ spontdnni®, protoZe si pfedepisuje
néco, co nelze vyvolat zamérnou ¢innosti, ale co mize piijit jen spontanné (tj. spanek). Uplatiuje tedy ve své
snaze o feSeni strategie na Spatné urovni a ¢im vice se snazi, tim vice se pravdépodobné jeho potize se spankem
prohloubi (Watzlawick, Weakland, Fish, 1974).



anebo se snazi své problémy fesit takovym zplisobem, ktery jejich trapeni spiSe zvysuje
(zptisob JAK ftesi problémy je nevyhovujici).

Problémovy systétm se méni v ,systém hledajici pomoc* v okamziku, kdy c¢lenové
problémového systému dochazeji k ndzoru, Ze situace je jiz netnosna a Ze ji nedokaZzou sami
zménit, a rozhoduji se vyhledat profesiondlni pomoc. Pfechod od problémového systému
k systému hledajicimu pomoc miize byt pomérné rychly (v fadu dni ¢i dokonce hodin), ale
muze také naopak trvat i mnoho let. Systém hledajici pomoc — vétSinou reprezentovany
jednim ¢i vice klienty — pfichazi s objednavkou (¢i Zadosti) do instituce, u niz ocekava
pomoc.

Na druhé stran¢ existuje systém pomahajicich, tedy pomahajici pracovnik (v naSem ptipadé
poradce ¢i terapeut) a organizace, kterd jej zaméstndva (Pincus, Minahan, 1973). Tento
systém pomahajicich sdili urc¢ité hodnoty, fidi se urcitymi pravidly a zodpovida se (alespoil
v ur¢itych ptipadech) dalsi instituci ¢i institucim. I tento systém pomédhajicich ma svou
objednavku ¢i Zadost, a to poskytovat pomoc.

Oba systémy — systém hledajici pomoc a systém pomdhajicich — se v kontextu dané
organizace setkaji. Toto setkani Ize chapat jako setkani ur¢itych vyslancli obou systému. Lze
si totiz jen obtizné piedstavit, ze by se sesli vSichni lidé, kteti ztélesnuji Clenstvi v obou
systémech. Za systém hledajici pomoc ptfichazi klient(i) a za systém pomahajicich se jednani
ucastni pracovnik (v nasem piipad¢ poradce ¢i terapeut). Piesto se oba systémy propojuji a
vznikd novy systém, tzv. klinicky systém. Tento klinicky systém zahrnuje pomoc hledajici
(klienty) a pomoc nabizejici (pracovnika ¢i pracovniky). Charakteristikou tohoto systému je,
ze se jednd o systém docasny (pfesnéji feceno, jedna se o systém s co nejkratsi dobou trvani —
Zatloukal, 2007b) a jeho cilem je dojednédni zakazky a jeji naplnéni. To znamend, ze ze dvou
objednavek, s nimz pfichazi reprezentanti systému hledajiciho pomoc (,,pomozte nam*)’ a
reprezentanti systému pomahajicich (,,chceme pomahat®), je nejprve tieba vyjednat dohodu o
tom co, za jakych podminek a jakym zptisobem budeme spole¢né délat, tedy zakazku. Teprve
poté lze zakéazku napliovat.

Tato ¢ast ¢lanku je vénovana jen zakézce klienta (na obr. 1 je to zakresleno vlevo pod blokem
»Klinicky systém®). Zptsobu prace, v némz déldme jen a pouze to, co jsme si s klientem

ujednali, fikdme pomoc ¢i pomahani. Oproti tomu kontrolou rozumime realizaci ¢ehokoli, co

? Objednavka reprezentanta systému hledajictho pomoc miiZze mit mnoho podob. Podle De Shazera a jeho kolegh
z BFTC v Milwaukee (napf. De Shazer, 1993; Delong, Berg, 1998; Berg, 1992) lze objednavky systému
hledajiciho pomoc (a potazmo i mozny terapeuticky vztah) rozdélit na navstévy (Zadna objednavka), stiznosti
(objednavka na zménu nékoho jiného, stéZovatel nevidi moznost, jak by mohl pfispét k feseni) a zakazky
(objednavka na zménu, k niz klient mize a je ochoten piispét). Autofi nabizeji i rizné napady a doporuceni, jak
s riiznymi typy objednavek pracovat.



s klientem dojednano nemame (Ulehla, 1999). Timto rozlisenim neni feeno, e pomahat je
jediné spravné a Ze kontrola je néco nezadouciho ¢i dokonce neetického. Kontrola a pomoc
jsou jen jakési ,,idedlni typy* (ve Weberové slova smyslu) ¢i metafory, které slouzi k reflexi
procesu prace s klienty. Naptiklad jiz dojednavani zakazky (bez n&z se vibec nelze pfi
pomoci obejit) samo o sob¢ zahrnuje i kontrolu (tzv. vyjasnovani — podrobné&ji viz. nize).
Pracovnik by mél umét s obojim — pomoci i kontrolou — zachazet a predevsim by mél umét
oboji ve své praxi rozlisit a zdavodnit.

Ludewig (1994) rozliSuje ¢tyfi zdkladni zplisoby pomoci (viz. obr. 2) — terapii, poradenstvi,
doprovazeni a vzdélavani (¢i navody a pouceni). Volba zplisobu pomoci zavisi na dojednané
zakazce. Jak je patrné z obrazku, umistil Ludewig tyto zplisoby pomoci do dvou dimenzi —
rozSiiFeni/ ziZeni a sbihani/tvorba rozdili. Prvni dimenze (rozSifeni/zizeni) odliSuje, zda
klient ve spolupréci s terapeutem tvoii v ramci napliiovani zakazky néco nového (nové
moznosti, nové informace, nové podnéty...) nebo zda je zakazka naopak zaméfena na
omezeni néceho, co jiZ je (tedy omezeni trapeni). Ve druhé dimenzi (sbihani/tvorba rozdili)
se rozliSuje, zda pracovnik pfi praci s klientem vyuziva pripodobnéni struktur (bud’ tim, Ze se
etabluje dlouhodobéjsi, hlubSi a na empatii a podpofe zaloZzeny pracovni vztah pfi
doprovazeni nebo tim, ze pracovnik sdili s klientem své zkuSenosti a znalosti pii vzdélavani)
nebo naopak podnécuje rozdilnosti (kladenim neobvyklych a konstruktivnich otazek,

vlastnimi reflexemi apod.)
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Nezménitelna problémova situace

Zpiisob poskytované pomoci:
Stabilizace systému pomoci cizi

struktury

Trvani:
Neohranicené

,,Pomozte nam ukoncit nase trapeni

Diivod trapeni:
Zménitelna problémova situace

Zpiisob poskytované pomoci:
Prispéni k (vy)feseni problémového
systému

Trvani:
Ohranicené tikolem

ZUZEN{

Obr. 2: Zakladni zpisoby pomoci (Ludewig, 1994)



Kontrolni zpusoby prace pak podle Ulehly (1999) zahrnuji opatrovani (pracovnik piebira
starost o klienta se v§im vSudy, v¢etn¢ odpovédnosti za tyto opatrované zalezitosti), dozor
(pracovnik definuje pravidla a kontroluje, jak klient tato pravidla dodrzuje), presvédcovani
(pracovnik si bere na starost klientovu motivaci, hodnoty ¢i postoje a snazi se je ménit) a
vyjasiiovani (pracovnik kontroluje rozhovor tak, aby klientovi poskytnul moznost vyjadfit
jeho objednéavku a objasnuje svou pozici a své moznosti).

Pti dojednavani a realizaci zakazky se osvédCuji jako uzitecné tzv. konstruktivni otazky
(Ludewig, 1994, Von Schlippe, Scweitzer, 2001, Parma, 2006). Na rozdil od otdzek
zjiStovacich, jejichz cilem je shromézdit informace a otazek instruktivnich, jejichz zdmérem
je dotazovaného pohnout k ur¢itému konkrétnimu jednéni, u konstruktivnich otazek je
zamérem objevovat néco nového. Pii konstruktivnim dotazovani hledame odpovédi na
relevantni otdzky, na néZ ani tazatel ani dotazovany odpovéd’ pfedem neznd, proto musi
odpovéd’ byt teprve vytvorena, zkonstruovana (Parma, 2006). Konstruktivni otdzky lze délit
na individuélni nebo systemické (Lipchik, De Shazer, 1986), ptipadné cirkuldrni nebo line4rni
(Tomm, 1988). N¢kolik uzitecnych otdzek pro dojednavéani a realizaci zakazky nabizime

v ramecku.

Konstruktivni otazky (priklady):

,»Co bychom spolu dnes méli délat, aby to pro vas bylo uzite¢né?
,,Co by se tu m¢lo stat, abyste si, az tu dnes skoncite, mohl fict, ze to pro vas stalo
za to sem prijit?*

,»Podle ¢eho poznate, ze problém je vyfeseny a uz nepotiebujete mou pomoc?“
,,Jaky je ten nejmensi krok, podle kterého poznate, Ze se véci obraceji k lepSimu?*
,,Predpokladejme, Ze tento rozhovor (terapie) je u konce a ukézal se jako uzitecny.

Podle ¢eho to poznéa(va)te?*
,»Je to, co zde délame, to pro co jste si prisel?*
,»,Mozna mate néjaky napad, jak bych vam ted’ mél pomoci?*
,,Dokazete uz nyni fici, co si dnes odsud odnasite?
,,D0 ¢eho bychom se méli pustit nejdiive?*
,,Nezapomnél jsem néco dulezitého z toho, o ¢em jsme hovotili?*
,,KdyZ se to snazime zménit, je to dobfe? Nema to rad&ji zistat tak, jak to je?*
,,Co byste musel udélat nebo nedélat, aby byl problém jesté horsi?“

,»Polozim vdm mozné neobvyklou otazku... Predstavte si, ze jedné noci, zatimco
spite, nastal zazrak. A ten problém, ktery vas pfivedl sem je vyreSeny. Protoze
ale spite, tak nevite, Ze ten zazrak nastal a Ze ten problém je pryc. Podle ¢eho po
probuzeni poznate, ze se zazrak udal?*

Dojednévani zakazky muzeme ilustrovat nasledujicim Gryvkem z druhého sezeni vedeného

autorem ¢lanku s klientkou, tfiadvacetiletou studentkou psychologie. Klientka si stéZovala na



neuspokojivy vztah s muzem (fikejme mu Petr), o néjz stala ackoli on ji ¢im dal tim vice

odmital, a na problematické vztahy s dal§imi lidmi (K = klientka, T = terapeut).

K1: ,,...chové se ke mné€ sprosté, v prvaku jsme jesté obCas nékam zasli, ale ve druhdku uz
zacal mit n¢jaké problémy...*

T1: ,Rikate, Ze se k vam Petr chova sprosté, nereaguje na vase nabidky a tak dal... po mé
tedy chcete v této véci co?

K2: ,,Abyste mi poradil...hmmm... nebo dobfe, mozna jsem na ném zavisld...jo a ty
problémy psychické mam 1 ted’ka s tou kamaradkou, protoZze mé& vyhodila z pokoje... oni
tam byly dvé€, co tam spolu bydleli, ja jsem se k nim pfist¢hovala od zafi... tak uz mé
vyhodily 1 z pokoje tady u tadovych sester a uz ted’ka bydlim na koleji na posledni
mésic...protoZe to uz nemélo cenu, (zvySuje hlas) oni tam na m¢ kficeli jak na n&jakého
psa a neuznavali jako Ze jsem n¢jaka jako lidska bytost a to Ze jsou o Ctyfi roky stars$i nez
J& nic neznamena. (T se prib&zné snazi vstoupit do monologu, ale je K ignorovan) To jako
at’ se na mé sleCny nezlobi, ale to nic neznamend. J4 jsem se k nim chovala slu$n¢ a oni na
me kfiCeli jak janevimco. Hnedka na zacatku jsem se jich ptala, co je dobie udélat, co
mam uklizet... fajn, udélala jsem to, ale stejné¢ mély porad néjaké problémy...pak jsem
zaCala mit pocit, Ze jako, Ze by chtéla, abych si s ni povidala, pfestoze jako pfedtim fikala
,tak jako dobry, radSi budeme mlicet, protoze nam to spolu néjak nesedi a ted’ jako ma
néjak pocit, Ze mam jako Spatny komunikacni vzorec...*

T2: ,Hmm... jest¢ vas ted’ trochu zastavim... potieboval bych ted’ slySet odpovéd na tu
otazku, co my tady spolu budeme dé¢lat, aby vam to k néCemu bylo... (pauza, K ml¢i,
premysli) Zajima mé&, co vy po mé& chcete... rozumite, ja jsem se vas na to ptal a vy mi
fikate, jak vam ublizuje Petr, jak vam ublizuji kamaradky...ja& to beru, vibec to
nepodcenuju a nemyslim si, Ze jsou to malé véci, ale ptam se, jak vdm mohu byt uzitecny
v tom, aby se to zménilo...*

K3: ,,Hmmm (chvili uvazuje), asi mam S$patny komunikacni vzorec.*

T3: ,,Mate Spatny komunikacni vzorec?*

K4: ,Jo...asi ho mam vypéstovany od mladi z rodiny a...a...

T4: (navazuje v pauze) ,,A po m¢ tedy chcete co?*

KS: ,,No...asi bych s tim méla néco d¢lat.*

T5: ,,Se svym komunikaénim vzorcem...*

Ké6: ,Jo a jako tak ze hodné feSim tyhle problémy a mnoha lidem to tfeba jakoze vadi...a
kdyZ jsem z toho vyfizend, tak se potfebuju nékomu vyfikat a to jako hodné lidem vadi,
takze potiebuju veédét, co stim mam jakoze d¢€lat, protoze ja se u nc¢koho vytikat
potiebuju, a kdyz to jakoZe ncktefi lidé nesnesou, coz je jako dalsi davod...*

T6: (pferuSuje) ,,Chcete tady v naSich sezenich mit prostor pro to, abyste si to mohla
vyftikat?*

K?7: ,,Eh...no...taky.“

T7: ,Dobfe... a pak jste fikala ohledné¢ toho komunika¢niho vzorce...hmm...nejsem si
jisty... abychom mluvili o tom stejném... co si pod tim predstavujete, kdyz tikate, Ze mate
Spatny komunikac¢ni vzorec?*

K8: ,,No ona mi fikala, Ze prej nemam srdce, ze prej mam kamen, Ze prej jsem lind a
vypocitava, Ze si chci stadle o néCem povidat, ale nic nechci délat...takhle jako mi to
fekla...hmmm...*

T8: ,,A to je ten komunikacni vzorec?*

K9: ,,No tohle v§echno tam patii.*

T9: ,,Hmm...“

(13
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K10: ,,A kdyz jako se chce o nééem pobavit, tak ja nejsem schopna se s ni pobavit...ale ona
jako neuznava moji jako osobnost, ona si mysli jakoze se k ni vSichni budou chovat
stejn€...a taky mi fekla, Ze se nesetkala s ¢lovékem, jako jsem ja...*

T10: ,,Kdyz tikate, ze mate ten komunikacni vzorec Spatny, znamena to, zZe souhlasite s tim,
co o vas ta kamaradka fikala?*

K11: ,No...(pfemysli) nesouhlasim s tim, Ze ona neuznavd mou osobnost...a kiicet na m¢,
tak to uz bylo moc teda...to ptehnala.*

T11: ,,Dobie, tak v tom ptipadé nechme ted’ pro tuto chvili kamaradku stranou... Je tedy 1 pro
vas samotnou vas komunikacni vzorec Spatny? Jste i vy sama s nim nespokojena?“

K12: ,No...ano, myslim, ze ho mam Spatny...“

T12: ,,Dobte... jak by tedy ten vas komunikacni vzorec mé¢l vypadat, aby byl dobry? (pauza)

Podle ¢eho byste poznala, ze vas komunikacni vzorec uz je v poradku?*

Uvedena ukéazka kromé¢ vyuziti nékolika konstruktivnich otazek (T1, T2, T12) demonstruje
také mozné obtize pii dojednavani zakazky. Klientka ma tendenci odbihat od tématu
dojednavani zakdzky (K2, K6), coz je pomérné Casty jev. Klienti maji vétSinou dobfe,
podrobné a konkrétné piipravené popisy svych trapeni (stiznosti), zato objednavky maji na
zaCatku terapie pomérné vagni (,,potiebuji poradit®, ,,potfebuji pomoci néco s tim udélat®
apod.). Mnohem snazsi je proto pro klienta popisovat své problémy. V tom jsou klienti rovnéz
podporovani prevladajicim pfesvédcenim, Ze terapeut potfebuje znat detaily problémi, aby
mohl stanovit pfesnou diagnézu a nasadit vhodnou 1é¢bu (tzv. ,,medicinsky model*). Klientka
zukéazky se navic velmi rychle pfi vypravéni svych potizi dostavala do odpovidajiciho
emocniho stavu, takze Casto vybuchovala zlosti nebo propukala v pla¢. Podle mého soudu je
tteba urcity prostor pro vyjadieni stiznosti a s nimi spojenych emoci poskytnout (zvlast’ pokud
se jednd o klienta, ktery takiikajic nema komu si postéZovat), na strané¢ druhé je tfeba
rozhovor strukturovat a vést takovym smérem, aby mohl byt uziteCny (tedy aby vedl
k dojednani zakazky). Terapeut zde otdzky na dojednavéani zakdzky vklada samoziejmé
kontroln¢, tuto kontrolu vSak reflektovan€ uziva k tomu, aby vytvofil ramec pro smysluplnou
praci s klientem. Zaroven — a to je opét kontrolni prvek — se odmitd pfipojit k vagné
definovanym ciliim nebo k cilim nepfijatelnym (napi. v T10 — T11 si terapeut oveiuje, zda se
jedna o cil klientky nebo o cil nékoho jiného). Z hlediska terapie zaméiené na feSeni by
ovSem bylo mozZné sezeni strukturovat jest¢ vhodnéji, napt. v sekvenci T7 se mohl terapeut
misto na Spatny komunikacni vzorec rovnou ptat na to, jak by podle klientky vypadal dobry
,komunikacéni vzorec*, ¢imz by v dusledku ziskal rovnéz jasnou predstavu o tom, jak klientka
rozumi tomuto pojmu, avSak zaroven by konzultaci sméfoval k feSeni misto k novym a
novym popisim problému (nasmérovani k feseni se tak objevuje az v T12).

Specifikem prace s touto klientkou bylo i1 to, Zze opakované dojednavani zakazky se stalo

jakousi ustfedni linii terapeutické spoluprace, kolem niz se d¢ly drobné ale ptesto dulezité
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zmény. Mnozi zkuSeni terapeuti postup po malych kriiccich doporucuji a uptednostnuji pred
dramatickymi a piekotnymi zménami (Watzlawick, Weakland, Fisch, 1974). Opakované
dojednavani zakéazky klientku ujistovalo o tom, Ze spoluprace s terapeutem pokracuje a muze
pokracovat i pies obCasné vybuchy hnévu klientky, obviiovani a urdzeni terapeuta ¢i erotické
navrhy ze strany klientky. Terapeut na tyto a podobné situace reagoval klidnym vyjadfenim
respektu (vSechny zminéné reakce bylo mozné v kontextu klient¢ina ptibéhu chépat a
respektovat jako nefungujici, ale presto jaksi pochopitelné pokusy o feSeni tézkosti) a
nabidkou dal$i spoluprace vymezené jasnou zakazkou. Lze se domnivat, Ze zde v procesu
zmény sehrala jistou roli jakési variace na ,korektivni emoc¢ni zkuSenost“ popsanou
dynamickymi psychoterapeuty (Alexander In Kratochvil, 2002), protoze klientka o¢ekavala,
ze terapeut spolupraci s ni ukonci a nebude ji chtit vidat (tento vzorec zazivala v bézném
zivot¢ — s Petrem, kamarddkou a dal§imi blizkymi lidmi). Dojednana (a stale znovu
dojednavand a oboustranné ratifikovand) zakazka v tomto piipadé pomahala definovat
terapeuticky vztah, legitimovala pokracovani terapie (dohodnuté cile dosud nebyla dosazeny)

a strukturovat sezeni i praci mezi sezenimi (domaci ukoly vychazejici z cili).

3. Externi zakazky

V ptedchozi ¢asti zlistaly stranou vSechny ostatni zakazky, které vstupuji do poradenské praxe
a nejsou pfitom dojedndny s klientem ¢i klienty. V nasledujicim textu jim bude naopak
vénovana podrobné&jsi pozornost. Tyto zakazky lze oznacit jako externi (vngjsi), protoze jsou
uzavieny na zakladé podnétl (objednévek), které vysilda né¢kdo vné klinického systému.
Podnéty k témto zakazkdm, mohou pochazet ze dvou stran (viz. obr. 1) — bud’ ze strany
problémového systému (tedy ¢lent problémového systému, ktefi vSak nejsou pifimo klienty,
tj. reprezentanty problémového systému v systému klinickém) nebo ze strany tzv. primarniho

zadavatele. Na ob¢ varianty se nyni podivame podrobngéji.

Primarni zadavatel(¢é)

Primarnim zadavatelem (nebo také primdrnim zékaznikem) spolu se Salamonem (1994)
rozumime osobu ¢i organizaci, pro niZ pracovnik pracuje za odménu. Primarni zadavatel
definuje, zda to, co pracovnik déla je v souladu se zaddnim a zaroven za (v tomto ramci
provedenou) sluzbu plati. Tim také jasné vymezuje prostor pro moznou spolupraci s klienty
(sekundéarnimi, popf. i tercidlnimi zadavateli/zakazniky) v ramci klinického systému. Mohli

bychom fici, Ze on je prvni, kdo s pracovnikem uzavira dohodu o tom, co a za jakych
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podminek bude poskytovat za sluzby. Je to tedy prvni (primarni) zakdzka a dalsi zakazky lze
uzavirat jen ve shod¢€ stouto plvodni zakdzkou (anebo plvodni zakizku rozvazat, coz
v naSem piipadé znamend rozvazat pracovni pomér se zaméstnavatelem).'® Pokud konkrétni
pracovnik jiz uzaviel dohodu (svého druhu zakdzku) s primarnim zadavatelem, vytvoii se
ur¢ité pole mozné spoluprdce na pomyslném priuseciku pracovnikovy sebedefinice a
pusobnosti zafizeni (nebo obecnéji primarniho zadavatele), tak jak je to zndzornéno na
obrazku 3. Teprve do takto pfipravené¢ho systému pomahajicich ptichazeji klienti a sva ptrani
(objednavky) mohou uplatnit jen v tomto spole¢ném poli (viz. obr. 3). Uvedeny obrazek si
proto miizeme predstavit jako trojrozmérny, kdy na plisobnost zatizeni je posazen pracovnik a

jeho sebedefinice a na tomto teprve coby posledni vrstva naseda klient se svymi pfanimi."'

[pro jing pracavniky

klientowa
prani

[ra Jina ZarZen pracnvnikwa

ro jing klient
sehedefinice proJ y

Obr. 3: Pole spoluprace (Ulehla, 1999)

Sekunddrni (a dalsi) zadavatel(é)

V pozici sekundarniho zadavatele ¢i zdkaznika se velmi Casto ocitaji vlivni ¢lenové
problémového systému. Sekundarni zadavatel muze své pozadavky uplatiovat jen
v hranicich vymezenych primarnim zadavatelem. Pro tercidlniho zadavatele (zdkaznika) pak
vystupuje obdobné jako pro sekundarniho zadavatele primarni zadavatel. Salamon, Andersson
a Grevelius (1991) nabizeji pro nazornéjsi porozuméni metaforu ruské MatrjoSky — tak jako

kazda figurka musi zapadat do ptfedchozi figurky, tak také kazda zakézka nizs§i urovné musi

' Mohli bychom rovnéz fici, a tim se odkazat k pojmim z druhé kapitoly, Ze priméarni zadavatel spole¢né
s pracovnikem vytvati systém pomahajicich, v némz je rovnéz zpracovan jasny pracovni koncept — zakazka
vychazejici z objednavky pracovnika a instituce, ktera ho zameéstnava.

! Piikladem spletitosti externich zakdzek mize byt ,péfe o bezdomovce* popsana autorem jinde (Zatloukal,
2006).
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zapadat do zakazky vys§i urovné, tzn. sekundarni zakdzka do primdrni, tercidlni do
sekundarni atd. V pozici sekundarnich zadavatell ¢i zakaznikli byvaji, jak bylo feceno, Casto
vlivni ¢lenové problémového systému. Napiiklad v ptipadé ditéte, které jeden z rodicu
pfivede do poradny s komentarem: ,,Udé€lejte s nim néco pane doktore, on ...(zlobi, nechodi
do skoly, ...)“, je primarnim zadavatelem zaméstnavatel daného pracovnika, sekundarnim
zadavatelem (zdkaznikem) rodice a teprve tercidlnim zdkaznikem (zadavatelem) je dit&, na
jehoz ptani (objednavky) lze brat zietel az poté, co jsou zohlednény primarni a sekundarni
zakazky. Pokud by se do dané véci vlozil i organ socialné pravni ochrany déti, mohl by se
cely fetézec zadavatelli ¢i zakaznikd posunout a rodi¢e by se mohli ocitnout v pozici
tercidlnich zadavateli a dit¢ az v pozici kvartadlniho zadavatele. Je tieba si ovSem uvédomit,
ze ¢im nize po hierarchii zadavateli postupujeme, tim méné prostoru je pro pomoc
(vzpomenime na metaforu s MatrjoSkou) a tim vice se pochopitelné ke slovu dostava kontrola.
Je vSak dulezité pfipomenout, ze rizna pole mozné spoluprice vymezend primdrnimi a
sekundarnimi zadavateli jsou (na rozdil od Matrjosky) proménliva a obcas lze dosédhnout i
toho, ze se zejména sekundarni zakdzky preformuluji ¢i rozsiii, aby mohly reagovat i na
potieby tercidlnich zédkaznikli a umoznili jesté lepsi vysledky spoluprace. Stale vSak plati, Ze

dokud k preformulovani nedojde, nelze tyto zakézky vyssi irovné ignorovat nebo obchazet.

Toto rozliseni hierarchie zakazek pfinasi podle mého ndzoru pro poradenskou praci nékolik

vyhod:

+ poukazuje na nutnost znat kontext zakazky ¢i zakazek uzaviranych s klienty — ackoli
jsem v piedchozim textu vySel od zakdzek uzavienych s klienty a teprve poté jsem
vénoval pozornost zakdzkam externim, v praxi je tfeba postupovat pravé naopak.
Vychodiskem jsou zakazky uzaviené s primarnimi zadavateli a od nich lze teprve
postupovat k zakazkdm nasledujicim ve vySe popsané hierarchii.'* Postupovat opa&né
(naptiklad uzaviit zakazku s tercidlnim zadavatelem bez ohledu na zakazky primarni a
sekundarni nebo dokonce v protikladu k nim) znamena ve vétSiné pripadt odsoudit svou
praci k nezdaru a navic ohrozit svou vlastni profesni kariéru. K tomu, aby pracovnik mohl
dobfe zmapovat, které zakazky jsou ve hte, je tfeba jednak reflektovat poslani své
organizace a pravidla pro poskytovani sluzeb a jednak pomoci otazek zamérenych na

kontext zakazky (piiklady viz. rémecek) objevovat dalSi externi zadavatele a

2 Nechci zde samoziejmé& doporucovat, aby pracovnik pii rozhovoru zacinal primarnimi zadanimi. P
dojednavani zakazky samoziejmé v prvni fadé vénujeme pozornost klientovi ¢i klientiim a jejich objednavkam.
Presto doporucuji co nejdiive zjistit i kontext objednavek (primarni a piipadné sekundarni zadavatele), aby bylo
mozné dojednavat smysluplnou zakazku.

14



vyhodnocovat jejich vyznam z hlediska uvedené hierarchie zadavatelii. Samoziejmé,
muiZe nastat situace, kdy smysluplnd prace s tercidlnim zakaznikem neni v prostoru
vymezeném primarnimi a sekundarnimi zakazkami mozna. V tu chvili mize pracovnik
nabidnout rozsifeni rdmce ¢i preformulovani primarni ¢i sekundéarni zakazky. Pokud
s touto nabidkou neuspéje, mél by spolupraci s tercidlnim zdkaznikem odmitnout nebo
v piipadech, kdy je soucéasti primdrni zakazky povinnost s klientem pracovat, je
pracovnik nucen vytvoiit né¢jakou strategii kterou by zajistil, aby se ,,vlk nazral a koza
zustala cela® (tedy zvolit n¢jakou strategii oddalovani feSeni vzniklého etického dilematu
— Musil, 2004).

pomahd pii FeSeni etickych dilemat" a rozhodovani se — v nasi problematice se jedna
zejména o nasledujici dilemata (Musil, 2004): a) dilema volby mezi komplexnimi a
zjednoduSenymi cili (otdzka formulace cili spoluprace), b) dilema volby mezi
jednostrannosti a symetrii v pomahajicim vztahu (zejména otdzka pomoci a kontroly),
c) dilema volby mezi procedurdlnim a situa¢nim pfistupem (otdzka dojednavani zakazky)
a d) dilema volby mezi zasahem a neintervenovanim (sem patii i lehce ironicka a pfece
hluboce pravdivd Salamonova poznamka o tom, Ze terapeut ¢i poradce by mél podobné
jako policisté varovat klienta slovy: ,,v§e co nyni feknete mlize byt pouzito proti vam...*

(Salamon, 1994))

" Jak naznacila i zminka v pfedchozim bodg, nepiehlizim skute€nost, Ze pracovnici mnohdy eticka dilemata
neftesi, ale jen pomoci dimyslnych strategii oddaluji nutnost se rozhodovat (Musil, 2004). VE&fim, Ze tento postup
je alespon v ur€itych pripadech zbytecny a ze néktera eticka dilemata konkrétnich pracovnikii a pracovnic lze
poctivou reflexi piekonat. Domnivam se, Zze dusledné uplatiiovani navrzeného modelu pii reflexi
poradenské/psychoterapeutické praxe k tomu miize pomoci.
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Otazky na kontext zakazky (priklady):

,,Kdo mél napad sem pfijit? Komu to fekl?

,.Jak tomu rozumite? Jak to pfijali ostatni? Cim je presvéd&il?*

,»Co vas nakonec ptimélo piijit?*

,,Co (iniciator setkani) o¢ekava, ze by se tu mélo stat?*

,»P1oC praveé Vy, pro¢ praveé ke mné, proc prave ted’?*

,,Kdo z vas trpi problémem nejvice?*

,,Kdo by mél jinak jesté ptijit?*

,Podle ¢eho by (soud, manzel, rodi¢, tfad...) poznal, ze uz je problém vyfeseny a
Ze uz vas sem nemusi posilat?*

,»Co je jinak, kdyz problém zmizel? Kdo to zpozoruje jako prvni? Koho to nejvice
potési? Kdo nejvice uveéii, ze to tak také zastane?*

,Kdo vas nejspis ujisti v tom, Ze uz problém nemate?*

Predpokladejme, Ze bychom vam sdélili, Ze vas problém je nefesitelny. Jak byste
na to reagoval? A jak vase zena (soud, rodic, ...)?*

»Z jakych divodui se z chovani stal problém? Kdo si toho problému vsima a kdo
ne? Kdo to poprvé oznacil za problém?*

,,Kdo by nejspis popiral, ze se jedna o problém?*

Zavér

V predchozim textu jsem se pokusil nabidnout model pro orientaci v nekdy spletité siti
zakazek. Dojednavani klientovy zakazky se odehravd v pomérné pevné vytyCenych
mantinelech externich zakézek. Jednim z dulezitych kol pracovnika je postarat se o to, aby
sebe 1 klienta v této siti zakdzek zorientoval a aby nepfipustil uzavieni nerealizovatelné
zakdzky (tj. zakdzky operujici mimo vytyCeny prostor). Tim samoziejmé¢ neni feceno, ze
zminény prostor je neménny. Naopak, jak bylo uvedeno, pfedpoklddam promeénlivost a
dokonce 1 moznost pracovnika v ur¢itém rozsahu za urcitych okolnosti tento prostor
roz§ifovat. To vSak nic neméni na skutecnosti, Ze je tfeba zakazky primarnich a sekundarnich
zadavatelt diikkladné sledovat a respektovat poradi jejich zavaznosti. Ackoli se takovy postup
jevi na prvni pohled velmi omezujici, opak je pravdou. Dostate¢na obeznamenost s tim,
kudy vedou hranice moznosti, zarovenn umozZiiuje plné vyuZzZit maxima moZnosti.
Neznalost hranic naopak vede k tomu, Ze jsou hranice prekracovany (coz pies pocatecni
nadSeni nakonec usti spiSe v netispéch a vSestrannou frustraci) nebo naopak z obavy pred
jejich prekrocenim nejsou plné vyuZzity vSechny dostupné moZnosti. Ackoli vytyCené
hranice moznosti predstavuji urcity (vétSinou latentni) kontrolni rdmec poradenské praxe
(proto také poradenstvi standardné zacina kontrolnim zpisobem prace — vyjasiiovanim), je
v poradenstvi vétSinou k dispozici v tomto ramci i Siroké pole mozné spoluprace a tedy

pomoci. Pokud zachéazeni s pomoci a kontrolou vnimame jako dulezitou kompetenci terapeutti
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i poradct (Ulehla, 1999) i zdroj potizi a etickych dilemat (Musil, 2004; Van der Laan, 1998),
muzeme uvedeny zékaznicky model (Salamon, 1994; Salamon, Andersson, Grevelius, 1991)
s uspéchem vyuzit pfi vzdélavani a supervizi psychoterapeutli, socialnich pracovnikli a

dalSich pomahajicich profesionali.
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