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Anotace
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Kralové: Pedagogicka fakulta Univerzity Hradec Kralové, 2019. Bakalaiska prace.
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V teoretické ¢asti se v uvodu prace zabyva détskymi centry. Snazi se o vysvétleni
a priblizeni toho, jak tato zafizeni funguji. Jakym zplisobem se do nich déti mohou
dostat. Zminuje se zde také legislativa, ze které détskd centra vychazeji. Nasledné se
prechazi Kk tématu komunikace. Docteme se o déleni mezilidské komunikace, o jejich
formach s navaznosti na Socialni komunikaci. Dale se prace zamétuje predev§im na
verbalni komunikaci, a to pfevazné na te¢ a jeji analyzu. Dozvime se zde, jak spravné
vést konverzaci, jaké jsou principy zdravé komunikace ataké zdkladni premisy

komunikace.

V empirické casti se jiz zaméfujeme piimo na konkrétni Détské centrum Veska,
sttedisko Staroholickd. Prace zkoumd pomoci polostandardizovaného rozhovoru
komunikaci mezi pracovniky détského centra a rodi¢i. Cilem prizkumu je zmapovat
tuto komunikaci, aprispét tak k jejimu zlepSeni. Rozhovory probihaji ptimo

S pracovnicemi, které v daném détském centru pracuji.
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The theoretical part deals with children's centers from the beginning of the work. It tries
to explain and approach how children's centers work. How children can get into them. It
also mentions here the legislation on which children's centers are based. Subsequently,
it switches to communication. We will read about the division of interpersonal
communication, their forms in connection with social communication. Furthermore, the
work focuses mainly on verbal communication, mainly on speech and its analysis. Here
we will learn how to properly conduct a conversation, the principles of healthy

communication and also the basic premises of communication.

In the empirical part, it already focuses directly on the specific Children's Center Veska,
in the center Staroholicka. The work examines the communication between the staff of
the Children's Center and parents through a semi-standardized interview. The aim of the
survey is to analyze this communication and thus contribute to its improvement.

Interviews take place directly with employees who work in the given children's center.
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Uvod

Priblizn¢ v poloviné 20. stoleti si ortopedové a détsti chirurgové zacali vSimat
zavaznych poskozeni déti zamérnym zpiisobem. Po dikladnych prosettenich a
vysetienich bylo zjiSténo, ze za témito détskymi zranénimi stoji né¢kdo z ptibuznych
nebo znamych. Toto téma je Casto probirdno a rozebirdno, avSak stile je nizka
pravdépodobnost, Ze se na néjaké tyrani déti piijde vcéas, nebot vSe byva v rodiné

dostate¢né utajovano.

Bakalatrska prace se zabyva komunikaci s rodi¢i poté, co jsou tyto déti prijaty do
détskych center. Téma je velmi citlivé, vzhledem k nizkému véku déti a vyrazné potiebé
odbornikii. Z vlastni zkuSenosti — pracuji v détském centru — mohu fict, Ze prace se
zanedbanymi détmi je velmi ndro¢na a spravna komunikace s rodici je ¢asto i klicovym

bodem pro vyhnuti se ptipadnému komunika¢nimu Sumu nebo jinym nepiijemnostem.

V teoretické Casti se prace zabyva détskymi centry, jejich vyznamem, principy a ukoly.
Opira se o legislativu, ve které jsou détska centra uchopena. Také je zde zminén zptsob

umisténi déti do détskych center za ucelem pftiblizeni jejich fungovani Ctenafi.

Nasleduje charakteristika pracovni naplné pracovnikii v socidlni oblasti, pfi¢emz se

pfimo zaméfuje na pracovniky Détského centra Veska.

vvvvvv

Nejprve ve své praci predstavuji pojem komunikace jako takovy, a také jeji formy
v ramci mezilidskych vztahti. Nasledné se zamé&fuji na Socialni komunikaci a jeji ¢ast —
verbalni komunikaci. Dilezitou soucasti je pfimo verbalni komunikace, respektive sama

fe¢, jelikoz se jedna o formu komunikace, ktera je nejb&éznéji pouzivana.

V praktické c¢asti se blize seznamujeme s Détskym centrem Veskd, strediskem
Staroholicka. Je tu podrobné popsano, jak to v centru funguje. Poté zde probéhlo Setieni
pomoci polostrukturovaného rozhovoru se zaméstnankynémi tohoto détského centra.
Z divodu protiepidemickych opatieni v daném roce byly rozhovory velmi omezené.

Toto Setieni potvrdilo, nebo vyvratilo dané hypotézy.

Cilem této prace je prozkoumat pomoci polostrukturovaného rozhovoru komunikaci
mezi pracovniky détského centra a rodi¢i odebranych déti, zéroven tuto komunikaci

radné zmapovat, a prispét tak k jejimu zlepseni.



1 Détska centra a jejich transformace

Nasledujici kapitoly se budou tykat legislativy a historie détskych center i umisténi

ditéte do takovéhoto zafizeni.
1.1 Legislativa, historie, détska centra a ZDVOP

Détska centra jsou zafizeni poskytujici komplexni interdisciplinarni péci détem jakkoliv
ohrozenym ve svém vyvoji, véetné pomoci jejich rodinam (Schneiberg, 2009). Zacala
vznikat piiblizné poc¢atkem 90. let minulého stoleti. Détska centra vznikla transformaci
V ramci pozadavkl moderni doby a stale se rozvijejici spolecnosti, détskych domovil

specializovanych pro déti do tii let a kojeneckych ustavi.

Prvni vyhlaska Ministerstva zdravotnictvi byla ¢&. 242/1991 Sb., o soustave
zdravotnickych zarizeni zrizovanych okresnimi urady a obcemi. Stejné jako se vyviji
potieby spolecnosti, tak se 1idé vice vénuji 1 ohroZenym a zanedbanym détem. Nasledné
vznikaji dals§i zédkony a vyhlasky, zdkon ¢. 272/2001 Sb., o socidlné pravni ochrané
deti, doplnéni zakona o socidlné prdavni ochrané deti ¢. 401/ 2012 Sb., novelizovany
pravni predpis €. 89/2012 Sb., obcansky zakonik, ktery nahradil zakon ¢. 94/1963 Sb., o
rodiné. NaleZitosti vénujici se rodinnému pravu jsou nové zahrnuty do obcanského

zakoniku (Vefejna sprava Moravskoslezského kraje, 2015; Zakony.centrum.cz, 2014).

V srpnu roku 2019 vydal Utad zdravotnickych informaci a statistiky Ceské republiky
zpravu o aktualni situaci kojeneckych ustavi (n€ktera zafizeni si ponechala tento
zastaraly nazev, ale nadale funguji jako détska centra), détskych domovi pro déti do tii
let véku a détskych center 2018: KaZdorocné je do pomocnych zarizeni prijato
prumérné 1 780 deéti. V roce 2018 bylo akceptovano 1 474 deti, z toho 92,6 % déti bylo
prijato do détskych domovii, 7,4 % déti pokryla détska centra. Standardizovany pocet
prijatych deéti je 72 pripadii na 100 000 déti/dospivajicich (ve véku 0-18 let). 1184
(80,3 %) deti bylo prijato do zarizeni se souhlasem rodicii, 233 (15,8 %) déti na zdakladé
predbézného opatreni a 57 (3,9 %) deti na zaklade narizené ustavni vychovy. Diivody
(zdravotni, socialni) prijeti ditéte do pomocného zarizeni byly v minulém roce

vyrovnané, ditvody socialni vykazovaly mirny pokles (Zakony.centrum.cz, 2014).



S détmi, které nemaji vlastni rodinu, v niZ by mohly vyrGstat, se setkdvame vSude.
Vyvoj péce o n¢ probihal od zatizeni, kde déti zily ve velkych skupinkach, az ke snaze
0 individudlni pfistup. Déti zaCinaji zit postupné v menSich skupinkach, s ur€itym
poctem pracovnikli. V dokonalém ptipad¢ by byla vSechna ustavni zafizeni zruSena a
déti by zily pouze v ndhradnich rodinach, pokud by nebylo mozné zit v téch

biologickych.

Prvni zminky o tomto tématu nalézame uz Vv obdobi antiky. Pokud prostudujeme
vSemozné spolecnosti, zjistime, ze vSechny fesily otazku péce o déti bez rodin. U lidi se
uz v davnych dobach objevovala potieba postarat se o opusténé déti. V dalsim obdobi,
na pocatku kiestanstvi, vznikaly ve stiedovéku chudobince, sirotéince a nalezince. Od
roku 1918, kdy vznikala Ceskoslovenska republika, zadindme pouzivat spojeni
kojenecky ustav a nasledn¢ se zakladaji prvni détské domovy. Naposledy mame
soucasnost, kdy se kojenecké ustavy transformuji na détska centra a zatfizeni pro déti
vyzadujici okamzitou pomoc. Postupné se také vyvijela ndhradni rodinnd péce — poté,

co se objevila potfeba umist'ovat déti do rodin, jez by jim mohly pomoci.

V ramci vyvoje spoleénosti a prohlubovani informaci o potiebach tyranych
a zanedbavanych déti se prislo na to, Ze kojenecké ustavy a détské domovy pro déti do
tii let jsou krajné nedostacujici. Nejvetsi omezeni spocivalo ve striktnim dodrzovani
vékového zafazeni v kojeneckych ustavech pouze do jednoho roku ditéte a v détskych
domovech pro déti do tii let. Nasledovalo rozdéleni vSech sourozenci, kteti nespliovali
veékovou hranici, a tim dochéazelo k pferusSeni jejich vazeb, coZ mélo pozdé¢jsi velky

dopad na psychiku téchto déti. Détské centrum muze pfijmout déti az do véku Sesti let.

Momentaln€ najdeme v détskych centrech 1 zafizenich pro déti vyzadujici okamzZitou
pomoc (dale jen ZDVOP) piijaté déti od 0 mésicu do 18 let. Diky tomu se tak da
vyrazné lépe pracovat jak s détmi, tak prave s jejich rodici, ktefi nemusi feSit navstévy
svych déti mezi nékolika institucemi. ,,Jednd se o zarizeni socialné pravni ochrany,
které poskytuje ochranu a pomoc détem, které se ocitly bez jakékoliv péce, jsou
ohrozeny na zdravi ¢i zZivote, aktualné jim neni poskytnuta péce primeérend jejich veku,
Jsou telesné, dusevne tyrané nebo zneuzivané nebo se ocitly v prostiedi nebo situaci, kdy
Jjsou zavaznym zpiisobem ohroZena jejich zakladni prava.* Zdroj: Zatizeni pro déti

vyzadujici okamzitou pomoc, 2015 (Vefejna sprava Moravskoslezského kraje, 2015).
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Détské centrum je zdravotnické zatizeni, které pifijimd mimo jiné i déti na zaklade
rozhodnuti soudu — tedy s nafizenou ustavni vychovou. Jelikoz od ledna 2013 zacala ve
vetsi mife fungovat tzv. péstounska péce na prechodnou dobu (viz dale), téchto déti
vyrazné ubylo, respektive nepiibylo. Pokud se jedna o péci o novorozence, o kterého se
matka z néjakého diivodu nechce, nebo nemiize postarat, neni jiz dit€¢ umisténo do
détského centra, ale k profesionalni matce — péstounce na pirechodnou dobu. Zde je dité
po dobu, kdy mad matka pravo si situaci promyslet, zda se o dit¢ chce starat, nebo
vyjadii souhlas s adopci. Zdroj: Zdkon o socidlné pravni ochrané deéti, 1999 (Cesko,

1999).

Zarizeni pro déti vyzadujici okamzitou pomoc poskytuji ochranu a pomoc ditéti, které se
ocitlo bez jakékoliv péce, nebo jsou-li jeho Zivot nebo priznivy vyvoj vazné ohroZeny,
jde-li o dité télesné nebo dusevné tyrané nebo zneuzivané anebo o dité, které se ocitlo
V prostiredi nebo situaci, kdy jsou zdavaznym zpiisobem ohrozena jeho zdkladni prava.
Ochrana a pomoc takovému ditéti spociva v uspokojovani zakladnich Zivotnich potieb,
véetné ubytovani, a\V zajisteni lékarské péce zdravotnickym zarizenim, psychologické

a jiné obdobné nutné péce (MPSV CR, 1999).

ZDVOP piijima déti na zaklad¢ vlastni zadosti rodice nebo organu socialné pravni
ochrany déti (dale jen OSPOD) na dobu tii mésicii, kdy déle 1ze jejich pobyt prodlouZit
prostfednictvim postupit OSPOD, nebo natizenim soudu. Maximalni délka pobytu ditéte
je v8ak jeden rok. Takova je i doba na vyfeSeni zivotni situace biologické rodiny, aby se
mohlo dit¢ vratit, poptfipadé¢ soud nafidi péstounskou péci nebo piechod do jiného
zafizeni. Pokud rodic¢e nepobiraji piispévek v hmotné nouzi, nejsou zprosténi ptispévku
na pobyt jejich ditéte v ZDVOP, zbytek castky na naklady spojené se zajiSténim potieb

ditéte hradi organizace ze statnich ptispévkl urcenych pro dany ZDVOP.
1.2 Umisténi ditéte do détského centra

V soucasné dobé se hodné setkdvame s podporovanim biologické rodiny, ktera ditéti
umoziuje co nejlepsi vyvoj v fadného Cloveka, 1 kdyz tento vyvoj byva ohrozen c¢i
omezen. Soudni procesy o umisténi ditéte jsou zdlouhavé a do ustavni vychovy se
umistuji déti velmi vyjimecne, mohou se — vV ramci umisténi ditéte do ZDVOP — dévat
opakované Sance biologickym rodindm k vyfeSeni jejich nenadédlé Zivotni situace.

Béhem nékolikamési¢niho obdobi mohou rodi¢e umisténych déti vyuzivat sluzeb
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riznych neziskovych organizaci, které se zabyvaji danou problematikou. Tyto
organizace mohou rodiné¢ pomoci v hledani bydleni, prace, jidla ¢i obleceni, at’ uz pro
rodice nebo jejich déti. Vyfizuji zadosti o mimotradné davky, prispévky, nabizeji 1

psychologické a psychiatrické poradenstvi.

Ve vétsing pripadt se ovSem stava, ze rodina i pies vSechnu pomoc neni schopna sviyj
problém vyftesit. Zde mohu uvést priklad z vlastni zkuSenosti, kdy t¥i sourozenci byli
piijati do détského centra celkem tfikrat. | po poskytnuti tolika Sanci jejich matce byli

nakonec sourozenci umisténi do tstavni péce.

Castgji se proto setkavame s détmi pfijimanymi do ZDVOP na zadost OSPOD, anebo

na vlastni Zadost rodict dfive, nez za¢ne soudni jednéni.

Momentaln€ prochdzi détské centra transformaci. Tykaji se jich zmény na organizacni
| materialni urovni. Déti jsou umistény do rtznych rodinnych bun€k (mensi skupinky,
pojmenované tieba Lvic¢ata, Medvidata aj., dale jen rodinky). V kazdé rodince
nalezneme stabilni tym pracovnic piimé péce. Déti tyto pracovnice nazyvaji tety, ¢ast
téchto tet tvofi zdravotni sestry, nebot’ centra patfi mezi zdravotnickd zatizeni. Kazdé
centrum ma svoji lékarku, zajiStujici zdravotni péci, a psycholozku, ktera se snazi
pomoci dusevnimu zdravi déti. Ve vétsSin€ center miizeme také najit vychovnou sestru a
specidlniho pedagoga. D¢ti ziji v malych prostorech, rodinnych buiikach, nachézejicich

w7

opravdové byty, nékteré jsou ptidéleny méstem, jiné si centra zakoupila.

Diky tomu se détem zajiStuje daleko piijemnéjSi prostiedi, pfipominajici rodinné.
Bunky funguji samostatné — tety s détmi samostatné perou, uklizi a vaii. V n¢kterych

centrech tety funguji spolecné s velkou kuchyni a ptipravuji s détmi vybrana jidla.

Umisténym détem centrum zajiSt'uje povinnou Skolni dochazku v blizkych Skolach, déti
mladSiho véku navstévuji matetské Skoly v okoli, denni stacionafe nebo jiné zafizeni
umisténé v prostorach détského centra (dale jen DC). Skolni piipravu déti zajistuji tety

¢i specialni pedagozky.

V dob¢ internetu a socialni informovanosti potadaji DC akce pro déti, jezdi se na
vylety, pofadaji se oslavy narozenin, navitévy aquaparkd, tdbory apod. Rada déti tyto

zazitky dosud nepoznala, nebot’ jejich rodiny patii mezi socialné slabé.
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Néktera détska centra se také zaméfuji na pomoc matkdm a jejich détem. Tuto pomoc

fadime mezi formy socialni sluzby.

Principy DC

Multidisciplinarni (nadoborova) tymova spoluprace — socialne pediatricky tym.
Véasna detekce, diagnoza, terapie ohrozeni ¢i postizeni.

Za vzeti rodiny do aktivni péce o dité — permanentni doprovdzeni, vedeni a poradenstvi.
Diferencialni diagnoza.

Zdravotni a socialni prognoza.

Terapie.

Poradenstvi.

Socialné pravni ochrana.

Pregradudlni a postgradualni vzdélavani.

Vyhody détskych center jsou centralizace péce, komplexnost péce, pruznost a rychlost

péce a preneseni péce sméerem k rodine (Schneiberg, 2009).
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2 Pracovnici v socialni oblasti

2.1 Charakteristika pracovnikii v socialni oblasti

V socialni oblasti se setkdvame s mnoha pracovniky, kteti musi byt pro svou praci fadné
proskoleni. Na uzemi CR se vzdélavani vénuji stiedni $koly, kdy po absolvovani se ze
studenta stdva socidlni peCovatel/ka ¢i oSetfovatel/ka, ale také vysoké a vyssi odborné
Skoly, ze kterych vychazi socialni pracovnici. Podle Setfeni ucastniki na konferenci
,,Profesni profil socialni prace v Ceské republice®, ktera se konala v Praze v lednu roku
1996, se dospélo k seznamu vykonavanych odbornych ¢innosti pracovnikl v socidlni

oblasti:

I.  administrativni prdce (socidlni sprdva),
Il.  rozvoj teorie a metodologie (socidlni vyzkum),
iii.  Fizeni socidlni prace (socidlni management),
iv.  Socidlni kontrola a dohled,
V. Socialni pritvodcovstvi a socidlni vychova,
Vi.  Socidlni pedagogika,
vii.  Socidlni analyza,
viii.  Koncepcni cinnosti (socidlni planovani),

IX.  Socialni poradenstvi (Tomes, 1997).

Pravdépodobné nejvice Zddouci souc¢asnou formulaci kompetenci socialniho pracovnika
s akademickym vzdélanim (na urovni vysokoskolského vzdélani v oboru socialni prace)
uvadi americkda Rada pro vzdélavani v socialni praci. Tyto kompetence ve zkracené

podob¢ popisuje Matousek et al. (2005):

e Umét uplatiiovat teorie v praxi.

e Pracovat v souladu s etickymi principy socidlni prace a s ohledem na pozitivni
vyznam odliSnosti.

e Byt schopen profesiondlné vyuzivat vlastni osobnost.

e Rozumét rozlicnym formam a zpisoblim utlatovani, znat strategie, jimiz se da
dosahovat socialni a ekonomické spravedlnosti.

e Rozumét historii socialni prace, znat jeji sou¢asnou podobu a vyznamna témata.

e Uplatilovat své znalosti pfi préci s cilovymi skupinami na vSech Grovnich.
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Uplatiiovat své znalosti pii praci se specifickymi problémy.

Kriticky analyzovat a uplatiiovat znalosti biopsychosocialnich Cinitelli, které
ovlivituji vyvoj jedince. Rozumét interakci mezi jednotlivcem a socidlnimi
systémy riznych urovni.

Analyzovat vliv socialni politiky na Zzivot klienti, socialnich pracovnika
I organizaci poskytujicich socialni sluzby. Prokazat schopnost ovliviiovat zasady
socialni politiky.

Hodnotit vysledky relevantniho vyzkumu a uplatiiovat je v praxi, umét
navrhnout vyzkumnou studii, analyzovat jeji vysledky a umét je sdélit jinym.
Dokézat komunikovat s riiznymi typy klientt, kolegl a s vetejnosti.

Umeét poskytovat supervizi a konzultace v oblasti vlastni specializace.

Umét pracovat ve struktufe organizace a v systému poskytovani socialnich

sluzeb a dokdzat prosazovat nutné organizacni zmény.

Soustava zakladnich kompetenci vychazi ze zékladnich standardii vzdélavani v socialni

praci uzivané v soucasnosti v CR. Soustava zakladnich kompetenci zahrnuje nasledujici

schopnosti a dovednosti:

rozvoj ucinné komunikace,
orientaci a planovani postupu,
podporu a pomoc k sobéstacnosti,
zasahovani a poskytovani sluzeb,
pfispivani k praci organizace,

odborny rast (Havrdova, 1999).

Kazda kompetence je blize definovana kritérii kompetence. Pro piehlednost uvadim

tabulky kompetenci s jednotlivymi kritérii (Viz nasledujici strany).
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Tabulka 1: Kompetence I. a ll.

I. kompetence: Rozvijet ucinnou
komunikaci. Socialni pracovnik umi

naslouchat a vytvaiet podminky pro

otevienou komunikaci mezi
jednotlivymi  klienty,  skupinami
a komunitami.  Iniciuje  spolupraci

a motivuje zménu v zajmu klienta.

II. kompetence: Orientovat se a planovat

postup. Socidlni pracovnik ziskava ve

spolupraci s klienty a odborniky piehled
0 jejich soucasnych i potencidlnich potfebach
a zdrojich. Spole¢né planuji postupy, reagujici
Pracovnik

na zjiSténou nouzi a ohroZeni.

dovede stanovit rizikové faktory a meze

spoluprace.

1. Navazat kontakt (vytvorit atmosféru
davéry, dbat pfimefené neverbalni

komunikace).

1. Orientovat se v potfebach a moznostech

klientt a jejich rodin ve vazbé na okoli.

2. Prizptsobit komunikaci vé&ku, | 2. Orientovat se v legislativnich,

individualité, podminkam. spoleCenskych a organiza¢nich podminkach
I moznostech pisobicich v dané situaci.

3. Rozeznavat shodnd a odliSnd | 3. Sbirat a zpracovavat informace z riiznych

hlediska, hodnoty a cile a respektovat

je.

zdroju.

4. Poskytovat pfiméfeny prostor pro

vyjasnéni a vyjadieni nazorti a cild

4. Zvazovat spolu s klienty a jejich okolim

rizné moznosti pisobeni a zmény.

Klientu.

5. Usnadiovat komunikaci mezi |5. Rozezndvat rizikové faktory a stanovit
klienty, organizacemi a  SirSim | meze.

spolecenstvim.

6. Motivovat pro  piekonavani | 6. Vést pfiméfenou dokumentaci.

prekazek v dosahovani  vlastnich

hodnot a cila.

7. Udrzovat pracovni vztah s klientem

ajeho okolim v procesu zmény
a poskytovat  pfiméfenou  zpétnou
vazbu.

7. Pomahat objasnovat cile, zdroje i mozné

ptekazky a navrhovat mozna feSeni.

8. Vést klienta k porozuméni dusledk

riznych rozhodnuti.
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9. Dohodnout

k dosaZeni zmény.

plan

a

rozdéleni

ukolt

Zdroj: (Havrdova, 1999)
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Tabulka 2: Kompetence I11. a 1V.

III. kompetence: Podporovat a poméhat

k sobé&stac¢nosti. Socialni  pracovnik
podporuje piilezitosti k tomu, aby lidé
mohli pouzit své vlastni sily a schopnosti.
Pomaha

jim  pfebirat zodpovédnost,

zabezpeCovat sva prava a kontrolovat

ohrozujici chovani.

IV. kompetence: Zasahovat a poskytovat
sluzby. Socialni pracovnik poskytuje nebo
zajistuje piimefenou urovenn podpory,
péce, ochrany i kontroly a zapojuje se do
spolupraci  mezi

prevence. Podporuje

jednotlivci, skupinami, komunitami

a organizacemi.

1. Umét poskytnout emoc¢ni podporu.

1. Znat moznosti a metody poskytovani

sluzeb a intervence.

2. Poméhat lidem rozeznavat a vyjadfovat

jejich  ptednosti, schopnosti a silné

stranky.

2. Poskytovat pomoc a sluzbu v souladu

S dohodnutym postupem.

3. Umét objasnit lidem jejich prava

a zpusoby jejich uplatnéni.

3. Pravideln¢ hodnotit ménici se situaci,

pokroky a Uc¢innost postupu spolu

s klienty.

4. Pomahat ucasti klientl na rozhodovani,

pfejiméni odpovédnosti a uplatnéni prav.

4. Organizovat a koordinovat poskytovani

pomoci a sluzeb z riznych zdroji.

5. Podporovat ziskdni a rozSifeni
informaci, dovednosti a schopnosti, které

posiluji sob&stacnost.

5. Vytvafet pfiznivé okolnosti pro pfijeti

sluzby a adaptace na ni.

6. Pifimo vystupovat v zijmu klientd,
obhajovat a vysvétlovat jejich opravnéné

zajmy.

6. Aktivné celit chovani, které vytvari

riziko a ohroZuje klienta nebo okoli.

7. Zvazovat pravo lidi ptebirat na sebe

riziko poskozeni.

7. Aktivné se zapojovat do programt, které
snizuji socidlni riziko, zlepSuji socidlni

vvvvv

zivota lidi.

8. Pomahat lidem vyvijet vétsi kontrolu
nad chovéanim, které ohrozuje je nebo

okoli.

8. Pomahat zvladat konflikt, napéti a stres
uzivatelim sluzeb i jejich okoli a zlepSovat

jejich spolupraci.

9. Chapat a respektovat odliSnosti mens$in

a pfispivat k odstranovani diskriminace

9. Pfipravit vhodné podminky pro zdafilé

odpoutani pti ukonceni sluzby.
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a utlaku.

Zdroj: (Havrdova, 1999)
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Tabulka 3: Kompetence V. a V1.

V. kompetence: Pfispivat k praci

organizace. Socialni pracovnik pracuje
jako zodpovédny ¢len organizace,
ptispivd k hodnoceni a zlepSovani jeji
prace 1uCinnosti sluzeb pro klienty
a efektivné vSech

vyuziva zdroji.

Spolupracuje s kolegy.

VI. kompetence: Odborn¢ rust. Socialni

pracovnik je schopen konzultovat a fidit sviij
osobni rlst. Je

odborny 1 schopen se

kvalifikovan¢ rozhodovat, spolupracovat
v siti, dosahovat vytéenych pracovnich cila
ve stanoveném cCase a pfispivat k pozitivnim

zménam ve svém oboru.

1. Rozumét struktufe organizace, jejim

cilim, reflektovat pravidla a rezim.

1. Sledovat vyvoj zakonodarstvi v socidlni
oblasti a doplnovat své znalosti a dovednosti

V socialni praci.

2. Jednat v souladu s pravy klientd,
pravidly organizace i etikou socialni
prace a prispivat k dobré

zakladé

povésti

pracovist¢  na solidnich

vysledkd.

2. Vyuzivat kontaktl a vymény zkuSenosti

na seminafich 1 vzd&lavacich akcich

k ziskani a prohloubeni informaci ke svému

oboru

3. Uginné komunikovat a spolupracovat

s kolegy a jinymi pracovniky.

3. Ve spolupraci s druhymi kriticky hodnotit

vlastni rozvoj a dale se ucit.

4. Umét charakterizovat

identifikovat

tym,
vlastni misto v ném
areflektovat vlastni pfinos pro praci

V tymu.

4. Reflektovat osobni stresy, jejich pfic¢iny

| projevy a emo¢né se vyladovat.

5. Podilet se na kritickém hodnoceni
prace organizace, piispivat ke zlepSeni
kultury a

jeji piimétenosti

poskytovanych sluzeb potfebam

a pravim rtznych klienti.

5. Identifikovat u sebe 1 u druhych predsudky
a stereotypy, které negativné plisobi na praci

s klienty, a pomahat je prekonavat.

6. Znat dostupné zdroje organizace,

efektivné je vyuZivat a chapat priority.

6. Umeét si zorganizovat praci a dosahnout

vyt¢eného cile ve stanoveném case.

7. Vytvaret podminky pro ziskani zpétné
vazby o chodu organizace a o vlastni
praci od klientd i kolegi a navrhovat

konstruktivni zmény.

7. Sdilet s kolegy profesionalni nejistoty,

rozeznavat teoretické souvislosti

I mnohostrannost moznych feSeni

a vyvazovat prava, potfeby a moznosti.
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8. Rozeznavat, kdo a v jakém case musi
rozhodnout, identifikovat rizika spojena
s alternativami a pfijimat zodpovédnost za

vlastni rozhodnuti.

9. Tvotivé vyuzivat piilezitosti k dosazeni

pozitivnich zmén a hledat nova feseni.

10. Vytvatet a udrZzovat pracovni vztahy
s jednotlivci,  organizacemi,  odborniky
i dobrovolniky, respektovat jejich odlisné

pohledy a pracovat s nimi.

Zdroj: (Havrdova, 1999)

Uvedené kompetence mohou slouzit jako koordinaty vzdélavani i supervizi a zaroven
jako pomticky pro definovani dobré praxe poskytovatelti socialnich sluzeb (Havrdova,

1999).

2.2 Socialni pracovnici a pracovnici v DC Veskd, stredisko

Staroholicka

Clovéka, ktery pracuje s problémovou rodinou, nazyvame profesionalem. Jsou to
vSichni pracovnici, ktefi se vénuji intervenci rodiny. Jako ukazka je nize uvedeno
nékolik piikladii pracovniki, ktefi srodinou pfijdou do kontaktu dfive, nez je dité

fyzicky umisténo do ZDVOP.

e Probacni pracovnik u obvodniho soudu — zabyvé se kontaktovanim rodiny
a shanénim podnéti k projednavani pripada.

e Socialni pracovnice pracujici na OSPOD — zkoumd rodinné vztahy, celkovy
zivot rodiny, spravnou funkci a vliv na dité.

e Poradna pro rodiny — zde se muzeme setkat s psychologem, ktery pomaha rodiné

pfekonat svou situaci.

Nésleduje mnoho dalSich, véetn¢ zdravotnich sester, 1ékaid, policistli a pracovnikil

riznych neziskovych organizaci pomahajicich rodinam.
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V DC Veska, respektive v jeho stiedisku ZDVOP Staroholickd, se praci s rodinou

zabyva rovnéz fada pracovnikt. Nize jsou uvedeni.

e Pracovnice pfimé péce
Ptichazeji do styku srodinnymi pfisluSniky pfevazné pii navstévach déti.
Ptipravuji dit¢ na navstévu rodice ¢i jiného soudné dovoleného pfislusnika.
Pokud je potieba, koriguji rodinnou navstévu. Zmiriiuji dopad na dité, a to
hlavné psychicky.

e Socialni pracovnik
Ten komunikuje srodinou ohledné pravnich zalezitosti, poplatki a vSeho
ostatniho, co souvisi Sdokumenty ditéte. Dohlizi na dodrzovéani pravnich
rozsudki. V ptipad¢ nutnosti ¢i rozhodnuti soudu dohlizi na navstévu rodicu;
sjednava schlizky s pracovnicemi OSPOD a mnoho dalsiho.

e Psycholog
Ve ZDVOP je sluzba psychologa urCena ptevazné détem a jejich dusevnimu
zdravi, dale v§ak i rodi¢im umisténého ditéte. Ov§em ZDVOP nabizi moznost
vyuziti této sluzby pro své ucely, ptipadné v ramci rodinné terapie i s umisténym
ditétem.

e Vedouci stiediska
Pfichazi do kontaktu srodi¢i umisténych déti velmi ziidka. Resi problémy
a stiznosti rodi¢li na stfedisko, stiznosti déti, které predavaji svym rodi¢im.
Pomaha usmériovat konflikty mezi pracovniky a rodici.

e Specidlni pedagog

Ten pomaha v komunikaci mezi Skolou a rodici.
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3 Proces komunikace

Etymologie slova komunikace naznacuje, Ze pavodni rozuméni pojmu bylo Sirsi.
Ptirucky a slovniky dnes sice definuji komunikaci napftiklad jako ,,proudéni informaci
z jednoho bodu (ze zdroje) k druhému bodu (k pfijemci)“ ¢i jako ,,pfenos nebo
vytvafeni znalosti“ (Harkavy, 1998), ale communicatio znamenalo ptivodné ,,vespolné
ucastnéni a communicare ,,Cinit néco spole¢nym, spoleéné néco sdilet” (Vybiral,

2009).

Vybiral (2009) ve své knize pouzil vyrok Hausenblase (1971), ktery s odvolanim se na
latinsky ptivod slova definoval komunikaci Siroce jako ,,obcovani lidi, spolecné podileni
se na n¢jaké ¢innosti ve vzajemném kontaktu®. Nikoli tedy jen proudéni informace, ale 1
podileni se na celku komunikace a na povaze ¢i dopadu zpravy tieba jen tim, Ze jsme
pritomni. Komunikujeme, i kdyz jen pfihlizime slovni vyméné mezi dvéma ucastniky;
kdybychom pfitomni nebyli, kdybychom nebyli svédky jejich vymény, informace by
proudily jinak nebo by byly jiné. Néktetfi psychologové rozuméji komunikacni vyménou
jak sdélovani, tak sdileni (Vybiral, 2009).

Existuji tfi zdkladni premisy komunikace:

e Nelze nekomunikovat — komunikace vyjadiuje né&jaké chovani a nelze se
nechovat, i ml¢eni znamen4a komunikaci.

e Zprava vysland neni nutné zprava piijatd — to, co sdé€lime, nemusi piijemce
pochopit tak, jak jsme to mysleli.

e Kazda komunikace ma dvé roviny — vztahovou a obsahovou —, kdy vztahova

rovina urcuje obsahovou (Watzlawick et al., 1999).
3.1 Formy mezilidské komunikace

Formy komunikace délime na intrapersondlni a interpersonalni. Intrapersonalni

komunikace je ta, kterou vedeme sami se sebou. Patfi sem naSe vnitini hovory,

sebehodnoceni a presvédcovani.

Interpersonalni komunikace zahrnuje veskera vysilana a pfijimana sdéleni mezi dvéma

a vice lidmi.
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Schopnost komunikovat neni ddna pouze Clovéku. Setkdvame se s ni 1 u zvifat, kde

existuje rozdilnost ve zptisobu komunikace. U ¢loveka se schopnost komunikace vyviji

v pribéhu ontogeneze a fylogeneze, a lze piredpokladat, Ze tato potieba vychazi z pudu

po dorozumivani.

Obecn¢ Ize rozeznavat tyto formy mezilidské komunikace:

1)
2)
3)
4)
5)

piimou reakci,
neverbalni vyraz,
jednani,

obrazovou prezentaci,

symbolickou komunikaci (Vykopalova, 2000).

Prvky komunikaéniho aktu

1)

2)
3)

4)

5)

6)

Komunikator (sd¢lovatel) — jde o iniciatora komunikaéniho aktu, poptipadé je
komunikatorem. Nemusi byt vSak reguldtorem komunikaéniho aktu.

Piijemce — na pocatku komunika¢niho aktu je pasivni, obvykle vyckava.

Smér komunikace — zakladni schéma komunika¢niho aktu vyjadiuje
oboustranné komunikacni spojeni. Sklada se z podnétu ¢i vysilani a odpovédi ¢i
zpétné vazby.

Kandly — jedna se o souhrn hmotnych podminek dovolujicich partnerovi
komunikovat s partnerem.

Obsah — pfedmétem komunika¢niho aktu je sd€lovat obsah. Ten musi byt
srozumitelny obéma partnerim. Nesrozumitelny obsah jen jednomu partnerovi
neni schopen navodit komunikaéni akt, informace nemiZze dojit k pfijemci.
Vyjadfovaci prostfedky — pomahaji ke sdéleni obsahu. Radime mezi né feé¢
mluvenou a psanou, ktera ma nejvétsi spoleensky vyznam. Zatazujeme zde také

ikonosféru ¢&ili obrazovou sféru.

Zaméry a efekty — kazdy komunika¢ni akt nebo proces obsahuje zamér a dosahuje

néjakého efektu. Zamér a efekt mize mit jiz samotny vybér sd€lovanych informaci

(Hladilek, 2006).
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Komunikace je tedy slozkou procesu interakce a je tvotfena dvéma poély: osobou, ktera

néco sdéluje, a 0sobou, jiz je néco sdélovano. Sdélovani mize mit nasledujici formy:

a) Verbalni,
b) neverbalni (Vykopalova, 2000).

Verbalni komunikace zahrnuje zvukovou i psanou formu fe¢i. Mluvena a psana fec je
nejfrekventovanéjSim a nejvyznamnéjSim komunikaénim systémem v socialni
komunikaci. Do verbalni komunikace (feCi) zahrnujeme jak lingvistické (jazykové
projevy), tak projevy mimolingvistické, zahrnujici vSe, co se tyka vlastnosti hlasu,
jinych zvukt apod. (Hladilek, 2006).

Neverbalni komunikace zahrnuje Sirokou oblast toho, co signalizujeme beze slov ¢i
spolu se slovy jako doprovod slovni komunikace. Neverbaln¢ komunikujeme (Argyle,

1975; Kfivohlavy, 1988):

gesty, pohyby hlavou a dal§imi pohyby téla,
postoji téla,
vyrazy tvaie (mimikou),

pohledy o¢i,

o~ w0 N

volbou a zménami vzdalenosti a zaujimanim pozice v prostoru (pfibliZovanim
a oddalovanim se),

6. télesnym kontaktem (dotyky),

7. tonem hlasu a dalSimi neverbalnimi aspekty feci,

8. oblecenim, zdobnosti, fyzickymi a jinymi aspekty vlastniho zjevu.

Zpisoby neverbalni komunikace mulzeme jest¢ dale diferencovat a samostatné
analyzovat tteba pohyby rukou, pohyby nohou, v neverbalnich aspektech fe¢i naptiklad
délku odmlceni se, rizné druhy intonaci a zvukovych kadenci, mimiku v dolni ¢asti

obli¢eje, mimiku v horni ¢asti obli¢eje atd. (Vybiral, 2009).

3.2 Socialni komunikace

pfedavani zprav. Probiha-li toto sdélovani mezi lidmi v procesu socialni interakce, jde

0 komunikaci socialni (Hladilek, 2006).
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Socialni komunikace je sdélovanim a pfenosem informaci v rdmci socialniho kontaktu.
Je nutnou podminkou existence spolecnosti, umoziiuje pienos spole¢enskych norem,
hodnot a idealt, podili se na rozvoji vzdélanosti a kultury. Jedna se o vyznamnou
slozkou mezilidskych vztaha, lidé se jejim prostfednictvim navzéajem ovliviiuji, navazuji
vzajemné kontakty, pratelské vztahy, vytvaieji spolecné systémy hodnot. Podminkou
existence socialni komunikace je urcity uznavany soubor vyznamt (ve skupiné nebo ve

spole¢nosti), ktery umoziuje vzajemné dorozuméni (Hladilek, 2006).

Jednou z nejvyznamnéjSich a nejrozsifenéjSich forem socialniho chovani je socialni
interakce. Ta je zakladnim prostiedkem v procesu utvafeni vzajemnych vztahi mezi
jednotlivci, mezi jedincem a skupinou i mezi skupinami. Socialni interakce se uplatiiuji
predevsim jako prostfedky vzajemnych vymén pii uspokojovani nejriiznéjsich potieb,
jako aktivity umoziujici vzdjemnou participaci osob na rtiznych udélostech jejich
zivota, jako komponenta kooperativnich aktivit, jako soucast soupefeni mezi dvéma
nebo vice osobami, jako soucdst feSeni interpersonalnich konflikti nebo jako prostiedek

vzajemného poskozovani (Janousek, 1984).

Socialni interakce se uskutecniuji i mezi lidmi, ktefi se navzajem neznaji. Tyto socialni
interakce jsou determinovany dalSimi faktory, zejména zakonitostmi personalni a
socialni percepce, které zprostiedkovavaji vznik téchto pocatenich vztahi mezi
jednotlivci. Pro vznik interpersonalni pfitazlivosti nebo odpudivosti jsou vyznamné
fyzicka blizkost, podobnost charakterovych vlastnosti, spole¢né postoje i hodnoty a

shoda v potiebach ¢i jinych vlastnostech osobnosti.

Socialni interakce se uplatiiuji pfedevSim jako prostfedky socialni regulace lidského
chovéni. Scénaf nebo schéma socidlniho chovani je ureno pro regulaci chovani
Vv situacich, které vyZaduji pfesnou souslednost vzdjemnych interakci. Jsou rozliSovany

ti1 typy téchto schémat socidlniho chovani, kterd spolu navzajem souviseji a prolinaji se:

1. Schéma roli, které je wuzivano pii jednani s ostatnimi v souvislostech
spolecenskych vztahli (napt. obCan a policista, zak a ucitel, 1ékatf a pacient
apod.).

2. Schéma osoby, jeZ obsahuje nahled a chapani druhého ¢loveka (napft. predstavy
0 osobnostnich zvlastnostech, zajmech, postojich apod.).

3. Schéma sebe sama, tedy piedstava o sobé samém (Vykopalova, 2000).
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Co si pri vzajemném setkani sdélujeme a jak si to sdélujeme

Setka-li se ¢loveék s ¢lovékem, pak to, co si navzajem sd€luji, je nasemu postiehu
a pozorovani piistupnéjsi nez vzajemné vztahy mezi lidmi. To je jeden z davodu, proc¢
socialni psychologové vénovali tolik pozornosti socidlni komunikaci. Ke sdélovani
dochazi vSude tam, kde se lidé setkaji. Plati zde ziejm¢ prvni véta teorie socidlni
komunikace: ,,Neni mozno nekomunikovat* (Watzlawick, 1999). Chce se ji vyjadfit, ze
pfi setkdni dvou lidi dochdzi vzdy a vSude k vyméné zprdv mezi nimi. I tam, kde
druhému nic nefekneme, sdélujeme mu pravé to, ze mu nechceme nic oznamit. Pfitom
zaroven plati, ze kazda socialni komunikace je obousmérny proces — dvoustranné

sd¢leni. J& sd€luji néco tobé a ty sd€lujes néco mne.
,»Co si spolu navzajem sdélujeme, kdyz se setkdme?“

Zpravy a informace — novinky.

Jak chépat to, co fikame.

Jak nam je a jak se citime.

Postoj k véci, o niz hovofime.

Postoj k posluchaci, s nimz hovotime.

Své sebepojeti — za koho se povazujeme.
Ratifikace, ,,tebe-pojeti* — za koho t¢ povazuji.

Néznak dal$iho pribéhu nasich vzajemnych vztaht.

© 0o N o g B~ w D PE

Zadouci pravidla dalsi faze setkéni.

10. Co si piejeme — zadosti (Kiivohlavy, 1988).
3.3 Verbalni komunikace

Jak jsem jiz napsala, k verbdlni komunikaci patii fe¢. Re¢ symbolizujici objektivni
realitu a zprostfedkovavajici informace je tvofena spoustou znakd. Ty jsou u mluvené
fe¢i piedavany hlasovou formou ovliviiovanou modulaénimi prostfedky. Re& pouziva
zvukovych signalii srozumitelnych v dané oblasti, ktera je obvykle narodnostni, i1 kdyz

tomu tak vzdy byt nemusi (Hladilek, 2006).
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Méchurova vymezuje ¢tyri zakladni funkce Feci:

Re¢ je vyrazem naSich myslenek, pociti a zamérd. Jejim prioritnim
pozadavkem je schopnost vyjadiit myslenku, pocit, zamér slovy.

Re¢ je navazanim vztahu, schopnosti zvolit zptsob osloveni posluchadt
anavazani kontaktu. Ani u zakd povinné se ucastnicich nemusi k tomuto
kontaktu dochéazet automaticky.

Re¢ je sdélenim ur¢itych informaci. Ty je nutno prezentovat vhodn& volenymi
slovy a piesnymi pojmy ve vétnych konstrukcich, které jsou adekvatni zptisobu
mysleni pfijemct (informace odpovidajici véku a moZnostem zaku,
riznorodému publiku na ptedvolebnim shromézdéni). V kompozici slovniho
projevu  musi byt myslenkovy obsah uspotadan podle logickych a
psychologickych zékonitosti.

Re¢ je prostfedkem ovlivnéni, vzbuzeni 7adouci reakce, vyvolani zmény
postoje, dosazeni cile, pro ktery jsme do komunikace vstoupili. Vyuziva
psychologickych, pedagogickych a socidln¢ psychologickych principil

ovlivitovani ¢lovéka (Méchurova, 2008).

Vyznamnou roli v mluvené re€i zaujima jeji modulace, u niZ rozliSujeme:

modulaci melodickou (vyskovou), oznacovanou jako melodii feci, intonaci; ta
vyjadiuje citové zaujeti mluvEiho, oznacuje vétny ptizvuk (oznamovaci, tazaci),
¢lenéni textu piispiva k jeho pochopeni,

modulaci silovou, uplatiiujici se zménou sily hlasu podle okolnosti a prostiedi
(Skolni tfida, télocvi€na); zmeéna sily hlasu mé v pfipadé jeho ztlumeni casto
veétsi Uinek neZ jeho nadmérné zesileni, utoc¢na hlasitost je stejné nevhodna jako
tichd, ostychava mluva,

modulaci kvantitativni, zahrnujici rychlost fe¢i. Zména této rychlosti (tempa)
je ovlivnéna obsahem sd¢leni, druhem pracovni Cinnosti, stupném dosazeného
vzdélani a vrozenymi dispozicemi. Tempo feci souvisejici s obsahem projevu je
oznacovano jako tempo vécné. Upoutavd pozornost posluchace a ovliviiuje
myslenkové rozliSeni vSeobecné zndmych a novych podstatnych informaci
(poznatkii). Rychlost mluveného projevu a jeho zmény mohou byt vyvolany také
vztahem mluviciho ke konkrétni tfidé, skupiné lidi, k tématu, k vyucovacimu

predmétu, zménou situace apod. (Sykora, 2000).
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Psana (tiSténa) re€ se 1isi od feci mluvené. Pouziva kromé jinych jazykovych pravidel
pravidla pravopisna. Sklada se z jednotlivych znak, jejichz obrazova podoba zavisi na
soustavé pisma (piktografické, ideografické, hieroglyfické aj.). Pisemné znaky jsou

konven¢ni v urcité kulturni oblasti.
Zakladni spolecenské funkce pisma spocivaji:

e Vv dorozuménti, které je obdobné jako u feci mluvené,

e Vv konzervovani informaci, popt. celého sdéleni.
Konzervovani informaci umoziuje:

e Zpiesnéni a upfesnéni piijmu informaci,
e rozsifeni v prostoru (prostiednictvim technickych aparatur — multiplikatora (tisk,
rozmnozovaci ptistroje),

~rw r

e rozsifeni v Case je umoznéno archivovanim informaci (sdélent).

Psana tec je stejné jako mluvena te¢ (ve zvukové sféie) sémanticky pomérné presnym

nastrojem komunikace (Hladilek, 2006).
Analyza slovni komunikace

Denotace a konotace

Terminy zavedl do zkoumani jazyka v 19. stoleti anglicky filozof J. S. Mill (1806—
1873) a velka ¢ast lingvistiky (de Saussurem pocinaje) a sémiologie (Barthes) je ve 20.

stoleti prevzala.

Denotace — znama slova, ale i jiné znaky ¢i symboly, jimZ rozumime (napf. ¢ervena
barva na semaforu, bilé pruhy — tzv. zebra — na vozovce) —, si kazdy z nas ,,denotuje*
tak, Ze automaticky chépe jejich zakladni vyznam: co zmamenaji. Proces denotovani,
ktery nas ,,odkazuje” k souboru slovem oznaCenych objektli, mizeme vétSinou

jednoduse prepsat (Vybiral, 2009).

Konotace — kazdé sdéleni je dale dotvafeno a doprovazeno v mysli produktora i
pfijemce fadou konotaci. Ty jsou naopak subjektivni (Barthes nazyva konotatory

»hesouvislymi bludnymi znaky*). Slova nam mohou ,konotovat® soub&zné fadu

29



subjektivnich pfipomenuti, souvislosti, individualné¢ pfidruzenych vyznamu (Vybiral,

2009).

Analyzy konverzaci (dialogii)

Slovo dialog (dia-logos [fec. skrze slovo]) oznacovalo metodu uréenou starofeckymi
mysliteli a rétory k odkryvani pravdy. Dialogu se mohlo ucastnit i vice nez jen dvé
osoby. Dialog mizeme vést také sami v sobé. Dnes slovo dialog synonymicky splyva
s rozhovorem. Rozhovor je rozmluva dvou ¢i vice lidi na jedno nebo vice témat.
Ktivohlavy (1988) uvadi tyto podoby rozmlouvani: interview, konverzaci, debatu,

diskusi, rozpravu, pohovor, popovidani, hadku, pti, vyslech aj. (Vybiral, 2009).

Konverzace tvofi podstatnou ¢ast socidlniho zivota ¢lovéka. Mlizeme fict, Ze v letmych
anezavaznych vyménach a setkanich se Casto ukazuje, jaky ¢Eloveék je. Analyzou
konverzace psychologové dospéli k tomu, Ze konverzace vykazuji napii¢ prostiedimi
jistou stabilitu, byvaji obsahové konzistentni. Zda se, ze fada lidi zareaguje obdobné,
a dokonce 1 fekne viceméne totéz, na obsahové rizné podnéty. Konverza¢ni repertoar

fady z nas je piedvidatelny (Vybiral, 2009).
Pii psychologické analyze konverzace nas zajima:

a) kde se ¢lovek pousti do hovoru,

b) co fika, resp. jak mluvi,

c) skym mluvi,

d) zda je jeho konverzace podobna s riznymi lidmi v riznych prostiedich (napf.
témet vzdy se dotyka zdravi déti),

e) zda se Casem proménuje,

f) co konverzace maskuje (otazky typu: Nabizi ¢loveék druhému cloveéku
v konverzaci jen svou masku? Hraje roli?),

g) Jestli konverzace odvadi pozornost od jinych obsahd,

h) jestli se diky ni rozviji vztah nebo proces komunikace,

i) zda chce ud¢lat jedinec konverzaci na nékoho dojem (Vybiral, 2009).

Zajimat nas pochopitelné mohou i dal§i souvislosti (vyznam narazek v konverzaci,
vyznam humoru — co signalizuje a jakou funkci plni, stereotypizace témat, vypovédni

hodnota konverzace apod.) (Vybiral, 2009).
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4 Prace s rodinou jako s klientem

4.1 Komunikace s rodinou

Kazdy pracovnik v pomahajicich profesich se ocitne v situaci, kdy musi urcitym

zpusobem vyiesit konflikt dvou lidi, ktefi se na n¢j obratili s prosbou o pomoc. Setkdva

se s praci s jednotlivecem a také s feSenim vztahovych problémt, kdy se objevuje vice

klientlh pohromadé¢. Pracovnik muze vytesit konflikt pomoci uvedenych zéasad:

Zachovani neutrality a profesionality — dulezité je piipojit se k problému, aniz
by zaujal hodnotici stanovisko, musi zlstat neutralni. Je zadouci pro lepsi
vyieSeni konfliktu, aby byly pfitomny vSechny zainteresované strany. Pracovnik
by mél koordinovat rozhovor a nevést ho jako monolog, nybrz jako dialog.
Tudiz by pracovnik nemél hrat pasivni roli a ani by do ni nem¢l dostavat klienty.
I kdyz pracovnik zlstava neutralni, snazi se angazovat a pochopit dany problém.
Musi také respektovat vSechny ucastniky a nedélat mezi nimi rozdily.
Zakladatelé systematické terapie tvrdi, Ze po dobrém sezeni maji clenové rodiny
hodné co Fict o osobnosti terapeuta — o jeho inteligenci (napr. Ze ji ma mdalo,
nebo hodné), o jeho vrelosti, o tom, jak byl sympaticky atd. Méli by viak zustat
V rozpacich nebo nejisti po otdzce, co si terapeut mysli o tom ¢i onom clenovi
rodiny nebo o celé rodiné (Palazzoli-Selvini, 1980).

Nehodnotit — pracovnik by nemé¢l hodnotit klienty, nehledat, kdo ma pravdu a
kdo je vinen. Podle nékterych psychologl vina neexistuje. Jelikoz pracovnik
nikdy nevi jisté, jestli klient jednal spravné, jaké mél moZnosti a zda mél
moznost volby. Pokud pracovnik hleda vinu vehementné, snazi si zchladit
vlastni agresi na vinikovi, Casto na né} ma zlost. Toto chovéani je krajné

nezadouci.

Do praktickych zasad komunikace s klientem mizeme vloZit i dva druhy kontaktu. Je to

kontakt vnimavy a kontakt konfrontacni.

Vnimavy kontakt je zplsob porozuméni lidem, kam fadime empatii, schopnost vcitit

se aj. Pouzivdme zde optimalni zplsob pozornosti, jinak fe¢eno vnimavou piitomnost.

Pod pojmem vnimava pritomnost si predstavime pfitomnost, kterda mluvi k vlastnim

zranénim ¢loveéka a K jeho osamélosti, a fika mu, Ze neni na véci sam. Pro pfitomnost je
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dilezité, aby pracovnik byl opravdu duchem pfitomen, aby naslouchal, zajimal se,

neusinal. Vnimava pfitomnost patii k pfitomnosti angazované.

Tam, kde se zaméfuje pozornost na péci o deti, mohou vznikat rodicovska sdruzeni,
ktera mohou organizovat preventivni programy za pomoci odbornikli anebo na vlastni
pest. Moderni zafizeni vramci komunikace srodinou zvou rodice k urCitym
informaénim pohovorim, jez se konaji skupinové nebo individualng. Ty vedou
k Cast&jSim navstévam klientt ze strany rodin, hlavné matkdm a v nékterych zatizenich
je mozny piimo i pobyt s ditétem. Soustavna prace s rodinou v téchto zatizenich je
samoziejma. Pokud se vyskytne potieba, nasleduje i jasné dana postpéce. Mnoha
zafizeni pracuji na principu terapeutické komunity, kde se ze zacatku nedovoluji
navstévy ¢i jiny kontakt ditéte srodinou, aby se 1épe szilo s novym kolektivem
a prostfedim. Zaftizeni nabizeji i moZnost navstév, promluvit si s pracovnikem, ktery se
o dané dité stard. Tento rozhovor byva Casto velmi dualezity v nasledné komunikaci
s rodinou. Klientovi by nemél byt odepien pfistup pii tomto rozhovoru, pokud to sdm

vyzaduje.
Rozhovor s klientem

V praci s klienty ndm muze hodné pomoci rozhovor. Ovsem i rozhovor v socialni

oblasti ma sva kritéria, ktera se musi dodrzovat.

o Cas, ktery vénuje pracovnik rozhovoru s klientem, by nemél byt prerusovan.
Kazdé preruSeni v ¢ase mluveni puisobi na klienta. I kdyz vyslovi pochopeni
naptiklad pro telefonni hovor, nevédomé k pracovnikovi méni pfistup. Stava se
nez 30 minut a déle nez 60 minut. Psychologové oznacuji toto ohraniceni ¢asu
straven¢ho s klientem za dostate¢né, aby se navazal kladny vztah.

e Meély by byt vrovnovaze aktivita a pasivita pracovnika v rozhovoru.
Respektive pracovnik by nemél vypliiovat sam vSechen ¢as vyhrazeny pro
klienta. Pracovnik si musi davat pozor, aby klient nemél pocit vhucovani nazort,
zatajovani informaci nebo neposkytnuti né¢eho zasadniho. Zde je dilezita prave
I sebereflexe, kdy pracovnik musi obc¢as korigovat sam sebe.

e Zasadnim kritériem pro navazani dobrého vztahu mezi pracovnikem a klientem
je naslouchani. Jak se mnozi domnivaji, neni to jen pasivni proces, ale naopak

velmi aktivni. Naslouchat znamena pozorné sledovat, co druha osoba rika, a
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nevndset do toh0 pokud mozno Zadné viastni nazory, rady, komentare nebo treba
povzbuzujici poznamky. Je to proces velmi aktivni — vyzaduje stalou pritomnost

U druhého (Kopfiiva, 1997).

Détsky veék je siln€é ovliviiovan identitou rodici nebo vychovateld. Proto se
Vv psychologii pouziva pojem rodi¢ovska identita. Maji ji ti, ktefi dit¢ vychovavaji. Zda
se, ze kvalitu nemusi nutné determinovat promeénné, které byly v ére tradicni rodiny
vnimany jako nejpodstatnéjsi: uplna tradicni rodina podminéna snatkem, biologické
rodicovstvi, pohlavi rodicii, tradicni a neménné rozloZeni roli v rodiné, prisna vychova
(Truhlafova, Levicka, 2013). V dnes$ni dob¢ se klade také diraz na vychovné fizeni a
svobodu volby. Aby se rodi¢ovska identita vyvijela spravné a v rodinném prostiedi
panovalo kladné souziti, nesmi se rodina oddat strachu a zatajovéani. Kvalitu rodinného
zivota urcuji sami rodice, kdy svymi postoji a ndzory mohou ovliviiovat i stabilitu

a postoje ditéte.
Zdrava komunikace

Nékdy je také oznacovana jako funkéni nebo kvalitni. Mezi dysfunkéni fadime lhani,
vybuchy emoci, simulace. Tato komunikace spoluvytvaii prozitek celkové kvality
a smysluplnosti naseho Zzivota. Povazujeme ji za dulezitou podminku osobnostniho

optima (Portal, 2005).

Mezi charakteristiky zdravé komunikace patii bezprostirednost reakce. To znamena, ze
se neodkladaji odpovédi na pozdéjsi dobu, ale zii¢astnéni se snazi reagovat ihned. Déle
tu nalezneme kognitivni prizptisobovani, kdy se obé& strany snazi pfizpusobit
stanoviskim, slovniku a rovnéz mimoslovnimu repertoaru druhého. Toto
prizptisobovani je nutné, do jisté miry se nam ,,déje” samo, neuvédomujeme si ho.
Neznamena ani nadzorovou nepevnost, ani snadnou ovlivnitelnost naSich presvédceni

(Portal, 2005).

Dalsi charakteristikou je zajem o druhého. Zajimame-li se o partnera, se kterym prave
komunikujeme, znamena to, Ze signalizujeme zdjem nejen o sdéleni (informace), ale
také o né€j (o ni) ve vztahové roviné komunikace. Ve zdravé komunikaci se nachazi také
reciprocita neboli princip vzajemnosti, synchronie. Je zakladem pro zdravé vyvazeny

dialog i komunikaci ve skupiné. Kazdy mé moznost vyjadiit se pfiblizné€ stejnou meérou.
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Z hlediska komunikace mliZeme fict, Ze humorné momenty, Zertovani (nikoli na

ukor jiného ucastnika) a humorna odlehc¢eni tématu pomahaji vytvaret uvolnéné;jsi
atmosféru. Humor pomaha udrzZovat pozornost 1épe, nez pirevlada-li viZznost a
vécnost (Portal, 2005).

Neni dobré zahrnout druhé nadbytkem pozadavkii. Snadno se tim u druhého ¢lovéka
vyvola panicky mikrozachvat, ze na vSechny pozadavky nebude stacit. Obrana pted
panickou reakci ho povede ktomu, ze na nékteré z pozadavkl radé€ji zapomene.
Zdravou komunikaci charakterizuje jeji otevienost: moznost navazat na preruseny
hovor, neuzavirani perspektivy, moznost pokraCovat. Vyznamnym rysem je podpora
osobnostniho rozvijeni. Zdravd komunikace je nebrzdi ani neomezuje v emocnim,
poznavacim, postojovém vyvoji, nelimituje, neptedepisuje, neklade si takové podminky,

které by pro ucastnika komunikace byly nepfijatelné (Portal, 2005).
Vlastnosti zdravé komunikujiciho jedince

e Pozitivné vidi sam sebe, véfi si.

e Dokéze byt (sohledem na situaci) empaticky, ale i1 neustupny, vstiicny
i odmé&feny.

e Neni rivalizujici (coz nevylucuje naroky kladené na sebe).

e Umi dospét ke kompromisu.

e Ustoupi-li, neobvinyje.

¢ Umi pozorné naslouchat.

e Hodnoti teprve tehdy, az si vyslechne celou informaci.

e Je otevieny zméndm a rozmanitosti nazord.

e Umi komunikaci ridit, ale také se ,,necha ridit®.

e Umi neutralizovat konflikty nebo jich tvofivé vyuzit.

e Nezamlouva, neodbiha, nemlzi.

e Sam se umi umétené odhalit (Vybiral, 2009).

Zdrava komunikace je nazyvana také komunikaci funkéni - v protikladu
k dysfunkénim vyménam, jako jsou nebrzdéné emocni exploze, dvojvazebné C¢i
agresivni promluvy, pausalné zobectiujici ¢i zatracujici vyroky, lhani, simulace nebo
disimulace, rezignované a ,,porazenecké® projevy aj. Zdravou komunikaci mizeme také

oznacit za kvalitni. To umoziuje Ktivohlavému (1977) rozebirat mimo jiné i kvalitu

34



informaci, které mame o druhé osobé. Kvalitni komunikace spoluvytvaii podstatnou

mérou prozitek celkové kvality a smysluplnosti naseho zivota (Vybiral, 2009).
Na zavér si jesté uvedeme tfi zakladni premisy lidské komunikace podle Watzlawicka:
1. Clovék nemiiZze nekomunikovat

Toto tvrzeni zni ptimo trividlné, ale mnohdy si to neuvédomujeme. Kazdé nase chovani
ajednani je interakci, vSe, co ud¢éldme nebo neudélame, je komunikaci. Mlzeme
naptiklad na pozdrav reagovat mnoha zplsoby. Od ignorovani po pokyvnuti ¢i slovni
op¢étovani, vse bude komunikaci, dokonce vase ticho je komunikace. Nemame Sanci
nekomunikovat, pokud nékterému svému zndmému priteli ¢i ptitelkyni nenapiSeme,
nezavolame tieba deset let, fikdme v podstaté deset let, Ze o n¢j ¢i o ni nestojime.
Miceni (nekomunikovani) jako odpovéd’ je tak pouze jen jednim z typ neverbalniho
analogového chovani. Cokoliv udé¢late ¢i neudélate, vSe je komunikaci. I poustevnik
komunikuje. Da se fict, Ze mizeme nejen za to, co udélame, ale také iza to, co

neudélame (Watzlawick et al., 1999).

2. Lidska komunikace je mnohouroviiovy jev, komunikace se staiva nesmyslnou,

pokud je redukovana na jednu urovei, tj. kdyZ je zbavena kontextu.

Naptiklad budete na konferenci ¢i jednani a nékdo, koho neznate, k vam pfistoupi a
zepta se: ,,A vy jste kdo? Je jisté, Ze se zarazite a budete znejisténi, urazeni takovym
pfistupem. Nejistota a zmatenost prameni z otazky, o ¢em je a ¢eho se tyka. Pta se na
moji profesi, na muj nazor, anebo narodnost? Takze i kdyZ rozumime vyznamu slov,
nerozumime otazce. Kdyz komunikujeme, vzdy se nachazime jak v uritém prostoru,
tak v urcitém cCase. A to se jesté nezminujeme o nasi ur€ité naladénosti, psychickém

stavu (Watzlawick et al., 1999).
Musime rozlisit dve stranky ¢i aspekty komunikace. Jsou to:

A. obsah komunikace, jeji informa¢ni hodnota — obsahovd komunikace; jde

0 informacni aspekt sdélovani, v mezilidské komunikaci je synonymem obsahu
déleni, muze se tykat cehokoliv, co sd€lujeme, bez ohledu na pravdivost ¢i
nepravdivost poskytované informace,

B. aspekt, ktery vymezuje, o ¢em zprava je, i to, jakou predstavu si vytvatime

0 vztahu K pfijemci zpravy — vztahova rovina komunikace.
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Kazda komunikace ma tak vzdy dva aspekty: vztahovy a obsahovy. Vztahovy aspekt
komunikace (naptiklad ucitel-student) urcuje komunikacni aspekt obsahovy neboli

vztahova rovina komunikace urcuje obsahovou rovinu (Watzlawick et al., 1999).
3. Zprava vyslana neni nutné zprava prijata

Pokud mé jeden cloveék vztah k druhému, obvykle micky predpokladd, aniz by to
vyslovoval, ze ten druhy sdili jeho pohled na realitu, ze se piece jedna o jednu realitu,
atudiz o jeden svét. Je tedy jeden svét, jedna realita, tj. svét, jak jej vidi. Pokud vas
kolega ¢i pritel ptisuzuje zasadné odlisny vyznam zprave, kterou slysi, ze vnima jinak
kontext, v némz komunikace probiha, pak se nabizeji dvé vysvétleni: bud’ jste tmysIné
ptekroutili vyznam sdéleni, nebo jste popleteni. OvSem naSe vzajemné nepochopeni

neni disledkem Spatnych mravnich zasad nebo ,,nemoci®.

Prili§ casto zapominiame, Ze slova nenesou vyznamy, ty jim divime my sami na
zakladé svych zkuSenosti, védéni, prozitki. A dale Ze lidska zkuSenost je

nepi‘enosna (Watzlawick et al., 1999).
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5 Pruazkum komunikace s rodi¢i v DC Veska

V dan¢ kapitole se budu zabyvat analyzou komunikace mezi pracovniky zafizeni DC

Veska, stiediska Staroholicka a rodici déti pfijatych do tohoto zafizeni.
5.1 Metodologie priazkumu

Cil prizkumu

Déti se v détskych centrech vétSinou ocitnou, aniz by tusily, co se kolem nich dgje.
Neveédi, proc¢ se zde objevily a co bude dal. Mnohdy jsou ovliviiovany prave rodici, ktefi
se vyskytuji pfi odebirani v nedobré aktudlni situaci (posilnéni alkoholem, drogami,
nachazeji se na nevhodném misté aj.). Ani tito rodic¢e ¢asto nemaji tuseni o smyslu DC
a ZDVOP, mivaji za to, ze po umisténi déti do dané¢ho zatizeni své déti uz nikdy
neuvidi, a proto se chovaji ¢asto agresivné i vulgarné — jak pti odebirani, tak poté pii
navstévach ZDVOP. Cilem vyzkumu je prozkoumat pomoci polostrukturovaného
rozhovoru komunikaci mezi pracovniky ZDVOP arodi¢i onéch odebranych déti,
zaroven tuto komunikaci fadné zanalyzovat, a pfispét tak k jejimu zlepSeni, aby se dalo

predchazet problémim a konfliktim mezi pracovniky a rodici.
Vyzkumné otazky

1. Plsobi spravné zvolené prostiedi pozitivné na komunikaci mezi rodici
a pracovnicemi?

Miuzeme verbalni komunikaci ovlivnit vysledek dané situace?

Pomaha porozuméni a vysvétleni situace K lepsi komunikaci?

Vyvoléava spravné zvolend intonace feci pozitivni pocity?

o & N

Napomaha klidné chovani feseni konfliktu?
Metoda prizkumu

Vyzkum probihal kvalitativni metodou za pomoci polostrukturovaného rozhovoru
(interview). Bohuzel z divodu soucasné pandemie nemoci covid-19 tento rozhovor
probihal pfevazné v online prostfedi za pomoci videohovord a telefonnich hovorg.
Metoda rozhovoru (interview) je zaloZena na primém dotazovani, tedy na verbalni
komunikaci vyzkumného pracovnika s respondentem nebo s vice respondenty. Podle

struktury  otazek se  rozlisuje  rozhovor  standardizovany  (strukturovany),
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polostandardizovany  (polostrukturovany) a nestandardizovany  (nestrukturovany).
Standardizovany rozhovor probihd podle otazek, jejichz znéni a poradi jsou presné
urceny a alternativy odpoveédi jsou predem pripraveny (je to viastné dotaznik zadavany
ustni formou). Jeho vysledky jsou snaze zpracovatelné, ale mira poznatkii je pomerne
nizka. Polostandardizovany rozhovor rovnez nabizi respondentovi alternativni
odpovedi, ale vyzkumnik klade dopliujici a upresnujici otdazky. Nestandardizovany
rozhovor probiha pruznéji. I zde si vyzkumny pracovnik musi pripravit zakladni okruhy
otazek, které bude klast, ale jejich obsah, poradi a formulace zavisi na tazateli, ktery se

pritom nemusi pridrzovat zadného schématu (Skalkova et al., 1983).

Ve své praci jsem do formulace otazek zapojila i metodu pozorovani a nechala jsem se
inspirovat vlastnimi zkusenostmi s rodi¢i umisténych déti, které¢ byly kladné i zaporné.
Predev§im m¢é zajimaly zdporné zkuSenosti. Dulezité pro mé bylo zjistit postupy
pracovnic a ZDVOP stiediska Staroholicka pfi konfrontaci s rodi¢i i po ni. Rozhovor se
opira pravé 0 zkusSenosti zaméstnankyn tohoto zafizeni. Jak ZDVOP funguje, to jsem

zjisStovala pomoci nésledujicich otazek.
Otazka €. 1: Jaké je vaSe pracovni zatazeni u ZDVOP stiedisko Staroholicka?

Odpoveédi na otazku ¢. 1: vedouci stfediska, pracovnice piimé péce, psycholog,

pedagog, socialni pracovnice

Otazka €. 2: Jak dlouho pracujete u ZDVOP stiedisko Staroholicka?
Otazka ¢. 3: Jak Casto jste v kontaktu s détmi?

Odpovedi na otazku ¢. 3: velmi Casto, ¢asto, méné Casto, vibec
Otazka €. 4: Jak Casto jste v kontaktu s rodi¢i umisténych déti?
Odpovedi na otazku €. 4: velmi ¢asto, ¢asto, méné Casto, vibec
Otazka ¢. 5: Kde se s rodi¢i setkavate? V jakém prostiedi?

Otazka ¢. 6: Jakymi zplsoby s rodi¢i komunikujete?

Otazka ¢. 7: Jaka jsou nejcastéjsi témata, ktera s rodici rozebirate?

Otazka ¢. 8: Snazite se o porozumeéni?
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Otazka €. 9: Snazite se rodi¢im situaci vysvétlovat?

Otazka ¢. 10: Opirate se o fakta ¢i pravdivé informace?

Otazka ¢. 11: Dbate na spravnou intonaci v hlase?

Otazka €. 12: Snazite se o jasné sdéleni?

Otazka ¢. 13: Reagujete priméienc?

Otazka ¢. 14: Jakym zptisobem vystupujete pii konfliktu s rodi¢em?

Otéazka ¢. 15: Promitaji se do konverzace s rodi¢em také vase subjektivni pocity?
Otazka €. 16: Jaké jsou vase vnitini pocity pii konverzaci?

Otazka ¢. 17: Navazujete vzajemné vztahy s rodicem?

Otazka ¢. 18: Mate néjaké doporuceni, jak situaci zlepsit?

Tyto otazky byly pokladany pracovnicim a upraveny tak, aby se nezménil kontext, ale

abych se dokdazala ptiblizit danému prostiedi a lidem, se kterymi jsem rozhovory vedla.
Charakteristika zkoumaného prostiredi

Détskeé centrum Veska se nachéazi v Pardubickém kraji, ve stejnojmenné vesnici Veska.
Centrum ma oficidlné dvé stediska, jedno ve Veské a druhé v Holicich. Momentalné
ma kazdé stiedisko jeSt€ pfitazeny byt (Pardubice, Vysoké Myto), aby se odebrané déti
co nejvice piiblizily spravnému rodinnému prostiedi. V kazdém stfedisku pracuje
nékolik pracovnic piimé péfe (dale jsou oznaéeny jako tety), které jsou s détmi v
nepietrzitém provozu a kontaktu. Tety spole¢né s détmi funguji ve tfech domacnostech
neboli rodinkach: Medvid’ata, Lvicata, Sovicky. Teta zajistuje fadny chod domacnosti,
jak tomu byva v béznych rodinach, od ranniho vstavani pres vafeni, uklizeni, pfipravu
do skoly, hrani si s détmi az po vecerni koupel a ulozeni ke spanku. Kazdé dit€ ma svij
individuélni plan, podle jeho potieb, ktery se v priibéhu pobytu méni. Jeho plnéni
zajistuje dana teta, jez je zaroven povéfena i patronstvim nad ditétem. Veskeré dalsi
pracovnice. Centrum ma také vlastniho praktického lékate a vlastniho psychologa, na
kterého se déti v pfipad¢ potfeby mohou obratit. Také zde najdeme i zkuSeného

pedagoga, ktery jim pomaha zaclenit se do skol, které s centrem uzce spolupracuji.
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V zatfizeni probihaji také névstévy rodiny, kamaradi déti a jinych osob, které jsou

povoleny pracovniky OSPOD.

Zaméftila jsem se na Détské centrum ve stiedisku v Holicich, a to s ohledem na svoji
praci zde. Centrum v Holicich fadime mezi ZDVOP-zatizeni. ZDVOP mtiZze pojmout az
15 déti a dalsi ¢tyfi mize umistit ve svém byté ve Vysokém Myté. DéEti se zde umist'uji
na tii mesice, nasledné existuje moznost prodlouzeni pobytu pomoci postupi OSPOD
nebo rozhodnuti soudu. Déti sem pfichazeji z riznych divodu, nejcastéji se objevuje
zanedbana péce, neziidka se zde vSak vyskytuje také tyrani ¢i sexudlni zneuzivani. Déti
se do zafizeni mohou dostat na zadost OSPOD, miiZe je ptivézt policie ¢i mohou podat
vlastni Zadost na umisténi do centra. Velmi mimoradné se tu vyskytuji na zadost rodici.
Nasledné probihaji ptipadova fizeni s pracovniky OSPOD, nebo v kone¢nych pfipadech

rozhoduje soud o dal$im umisténi ditéte.

Ve své praci neuvadim piima jména pracovnikd na jejich Zzadost kvili ochrané
soukromi, ale pouze jejich pracovni zafazeni v rdmci organizace. Vybér pracovnikl
jsem volila podle pracovniho zafazeni. Kazdd pracovni pozice mé jiny interval na
setkédvani se s rodi¢i a musi fesit odlisné situace. Chtéla jsem piiblizit pohledy vétSiny
zaméstnancu, ktefi ptijdou do styku s rodi¢i umisténych déti, prispét k lepsi komunikaci
mezi pracovniky a rodi¢i. Rozhovor probihal se zastupkyni feditelky (vedouci
stiediska), socialni pracovnici a tfemi pracovnicemi piimé péce. M¢la jsem Vv imyslu
vést 1 rozhovor s n&jakym muzem pracujicim v tomto zafizeni, bohuzel zadny muz
Vv zafizeni se nedostavd do pfimého kontaktu s détmi nebo rodi¢i. Na pracovnich
pozicich ve ZDVOP se vyskytuji asi z 99 procent samé Zeny, je tu pouze jeden muz,

udrzbat, ale ten nepfichazi do styku s nikym jinym nez s dal$imi pracovnicemi.

Prvni ze zkoumanych respondentd je vedouci stiediska (zastupkyné feditelky — dale jen
R1). Jde o 55letou zenu, bezdétnou, pracujici nékolik desitek let v socilni oblasti. Nyni
vede vySe zminéné sttedisko. M4 na starosti jeho spravné fungovani. Dba na pratelské

vztahy mezi pracovniky. Resi jakékoliv konflikty.

R2 je opét Zena. Je ji odhadem 25 let (nechtéla svij veék sdélit). Aktualné si dopliiuje
magisterské vzdélani. V socidlni oblasti pracuje od ukonceni svého bakalafského studia.
Jako socidlni pracovnice zajiStuje komunikaci mezi Ufady, centrem, umisténymi détmi

arodinou. Dohlizi na dodrZzovéni soudnich rozhodnuti o ditéti. Spravuje dané
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dokumenty o détech. Je to prvni osoba, kterda se setkava s rodinou ditéte pfi prvni

navs§téve v centru.

Nakonec tu mame tfi pracovnice ptimé péce (dale jen R3, R4 a R5). Prvni pracovnice je
stars$i zena pred dichodem (tak se sama respondentka nazyva). Stejné jako R1 pracuje
Vv socidlni oblasti jiz n¢kolik desetileti. Hlavni nédplni jeji prace je starost o déti a

domacnost. R4 je zena stfedniho véku, kterd ma dvé déti.

V centru jiz néjakou dobu pracuje a rada by tu zustala az do dichodu. R5 je 23leta
divka, ktera pravé nastoupila do zaméstnani hned po ukonceni studia. ZkuSenosti ma

pouze ze skoly. Stejné¢ jako R4 se zamétuje na déti a spravny chod domacnosti.
5.2 Priibéh vlastniho vyzkumného Setfeni

Dulezité pro prabéh rozhovort je vytvoreni ptijemného prostiredi a atmosféry. Gavora
to ve svém Uvodu do pedagogického vyzkumu nazval raportem. Jedna se o uvolnéni
mezi tazatelem a odpovidajicim, ke kterému muze dojit naptiklad pocatecnim dialogem
o vSednim tématu jeSté pred zahdjenim samotného rozhovoru. Dal§im dulezitym
Cinitelem je realizace rozhovoru v pfirozeném prostiedi respondenta (tedy napf. vV misté
bydlisté, v misté vykonu své profese apod.). Tyto prvky podporuji nejen piijemny pocit

uvolnéni pii rozhovoru, ale také vEtsi otevienost dotazovaného (Gavora, 2000).

Rozhovory probihaly s pracovniky ZDVOP ve stifedisku Staroholicka, kvili
momentalni pandemii ve svété se uskuteciiovaly za pomoci videohovorti, hlasovych
zprav a e-mailt. Podminky to byly velmi ztizené a navozeni dobré atmosféry velmi
slozité. Spojeni vypadavalo a ne vzdy se dafilo pochopit mySlenku dotazovaného, kdyz

jste doty¢nému nevidéli do obliceje.

Rozhovory byly uskute¢nény béhem dubna a kvétna roku 2021. Kazdy z nich se
uskutecnoval jinak vzhledem k casové vytizenosti respondentil. Jeden rozhovor probihal
i tak, Ze jsem otazky poslala e-mailem a dotazovana osoba mi nahrala odpovédi, které

mi nasledné zaslala.

VSechny rozhovory jsem nejprve doslovné piepsala a dale pak zpracovavala.
V nasledujici kapitole budou zjisténa data interpretovana. Je tfeba jest€ zminit, ze
prezentované vysledky nemusi byt aplikovatelné na jina prostredi a zafizeni, nelze je ani

generalizovat.
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5.3 Interpretace zjiSténych dat

Na zacatku praktické ¢asti byly zformulovany otazky, na které jsem hledala odpovédi
pomoci polostrukturovanych rozhovorii s pracovniky daného centra S cilem
zkompletovat a vyhodnotit informace ziskané vlastnim Setfenim. Rozhovory jsou

zaiazeny Vv piilohach.

Prvnich pét otazek se nevztahuje k dil¢éim otazkam zminénym na zacatku praktické
¢asti. Chtéla jsem se s respondenty seznamit. Bylo tak jednodussi piedstavit si Groven
jejich schopnosti a dovednosti. Zaroven také muzeme Iépe vidét miru jejich vlivu na

udalosti, které se v centru dély a stale déji.
Otazka ¢. 1: Jaké je vaSe pracovni zairazeni u ZDVOP stiredisko Staroholicka?

Rozhovory zafaly u zastupkyné feditelky (R1), nasledné¢ pokracovaly socialni
pracovnici (R2) a koncily u tii pracovnic piimé péce (R3, R4 a R5).

Otazka ¢. 2: Jak dlouho pracujete u ZDVOP stiredisko Staroholicka?

R1 pracuje ve ZDVOP ptiblizné 10 let. ,,Pamatuji si jesté transformaci kojeneckého
ustavu na détské centrum a ZDVOP.* R2 ve ZDVOP pracuje jiz tfi roky. Do centra

nastoupila hned po skole.

R3 v rozhovoru uvedla, ze ,,v cervau to bude 0sm let . Také stejn¢ jako R1 si pamatuje
zménu z Kojeneckého tstavu. R4 je v centru ptiblizné Sest let. RS je pracovné nejmladsi.

Nastoupila také hned po ukonéeni studia. Zatim ma odpracovany dva roky.
Otazka ¢. 3: Jak Casto jste v kontaktu s détmi?

Zde respondentky odpovidaly také rizné. R1 se setkava s détmi pomalu, kdeZzto R3, R4
a R5 s nimi pracuji neustale. R2 chodiva do danych rodinek na kontrolu, alespon jednou
denné. S détmi si povida. Snazi se posoudit jejich rozpolozeni a kontroluje, zdali je o né

dobfie postarano.

Tato otazka ukazuje, kterd z pracovnic pfichazi do kontaktu s détmi nejvice. Standardné
by se ocekavalo, ze Casty kontakt s détmi znamena i Casty kontakt s rodic¢i. Avsak

nasledujici otazka toto tvrzeni zcela vyvraci.

Otazka €. 4: Jak casto jste v kontaktu s rodici umisténych déti?
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R1 se s rodici skoro viibec nesetkava. Neni-li potieba s nimi néco fesit, stava se Casto,
ze je mine. R3, R4 a R5 odpovédely podobné, jestlize jsou zrovna v praci, s rodici déti
se vidi. R5 dokonce Castéji neZz R4. Avsak setkava se se stejnymi rodi¢i. R2 se s nimi

setkava nejcCastéji.

Jeji piitomnost je potieba vzdy na zaCatku navstévy, kdy je nezbytné fadné podepsat
vSechny pottebné dokumenty. Také provazi navstévu v ptipad¢é nafizeného dohledu
soudem, pii uréitych podezienich. To aby zarucila, Ze bude navstéva probihat

Vv poradku.

Byt by se mohlo zdat, Ze pracovnice piimé péfe prichazeji do kontaktu s rodici
nejcastéji, neni tomu tak. Nejvice s rodiCi pracuje pravé socidlni pracovnice. A to i
ztoho divodu, ze se jedna o takzvanou spojku mezi spravnimi organy a rodici.
Mnohokrat se stalo, ze OSPOD nemohl rodic¢e zastihnout. JelikoZ se ovSem védélo, ze
ma rodi€ piijit na navstévu, poslali dokumenty po socidlni pracovnici, aby byla jistota,

ze dokumenty dorazi k rodi¢im v potadku.
Otazka ¢. 5: Kde se s rodici setkavate? V jakém prostiedi?

Vsechny pracovnice zminily specidlni navstévni mistnost. Také zde byla zminéna

zahrada pfi pfebirani ditcte.

Mnoho psychologti i sociologii oznacuje prostiedi za jednu ze zakladnich podminek
dobré komunikace. Velmi dileZité je zajisténi tohoto odpovidajiciho prostoru. Détské
centrum se snazi podle odpovédi respondentky, aby se tu rodice citili v bezpeci, aby
meli v mistnosti v§e potiebné. Ve chvili, kdy jsou v klidu rodice, jsou v Klidu i
Nestavi se do utoku a lépe spolupracuji. Prostfedi by mélo byt co nejvice uzpiisobeno

ucastniklim, abychom vyvolali zddouci dojem.
Otazka €. 6: Jakymi zpiisoby s rodi¢i komunikujete?

Vsechny respondentky uvedly, Ze komunikuji pfevazné feci, z o¢i do oci, a poté pomoci

telefonniho hovoru.

Verbalni komunikace je pro spoleCnost velmi dilezitd. V nasi te€i se uplatiuje
napiiklad vieobecny piehled, zajmy mluvéiho, ale také nae psychické stavy. Red ndm

pomaha ziskavat a predavat informace.
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Otazka ¢. 7: Jaka jsou nejcastéjSi témata, ktera s rodici rozebirate?

Je logické, ze R3 az R5 odpovédély shodné: zdravotni stav a celkové déti. Tyto
pracovnice s détmi ziji neustale — a snad kazdého rodice zajima, co jeho dité zrovna

dela.

R2 vsak tesi spiSe formalni dokumenty, které se tykaji spravnich orgénid. Také s rodici

rozebira budoucnost a vS§echny moznosti, které maji.

R1 tesi pirevazné stiznosti rodi¢h na praci pracovnic — nebo také budoucnost umisténych

deéti.
Otazka €. 8: Snazite se 0 porozuméni?

Respondentky odpovidaly podobné. Vzdy zélezi na daném rodici. Je-li respondentkdm
sympaticky, chové se slusné a vzbuzuje dobry dojem, dokdZou s nim soucitit. Lze tak

1épe porozumét celé situaci.

P %

Jedna z poucek pragmatiky nasi feci fika ve vyhrocené formé: ,, To, Ze si nerozumime,
to je na tom to podivuhodné.” (Kfivohlavy, 1988). Z toho vyplyva, Ze je porozumeéni

opravdu dulezité.

Porozuméni tzce souvisi také se zajmem o Clovéka. Snazime-li se nékomu porozumét,
davame mu najevo svij zajem. Zajimame-li se o partnera, se kterym praveé
komunikujeme, znamena to, ze signalizujeme zajem nejen o sdéleni (informace), ale

také o n&j (o ni) ve vztahové roviné komunikace (Vybiral, 2009).
Otazka ¢. 9: Snazite se rodi¢im situaci vysvétlovat?

R1, R2 a RS uvedly, ze se rodicim snazi neustale danou situaci vysvétlovat. Stejné tak 1
jejich postupy a to, jak se bude dale postupovat. R3 vysvétluje pouze v piipade, je-li to

pottebné. R4 predd pouze ziskané informace a vic se o situaci nezajima.

U této otazky bychom mohli vychazet z Watzlawicka, a sice z toho, ze ,,zprava vyslana
neni nutné zprava prijata (Watzlawick et al., 1999). Vzdy je nutné, abychom se ujistili,
ze rodiCe vSe, co jsme jim ftekli, chdpou. Bude-li to potfeba, informace jim znovu
a pomalu zopakujeme. Zeptame se, které pasazi nerozumi, a tu jim poté vysvétlime. Jak

uvedla jedna respondentka, rodi¢e poté 1épe spolupracuji, jelikoz naptiklad zjisti, Ze se
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nemaji ¢eho bat. V tu chvili se prestavaji chovat defenzivné, a naopak 1épe spolupracuji

a jsou napomocni.
Otazka €. 10: Opirate se o fakta ¢i pravdivé informace?

Vsechny respondentky se snazi opirat o pravdivé informace. Respektive R3 a R4 se
odkazuji na to, ze poskytuji pouze informace, které jim sdéli vedouci nebo socialni

pracovnice.

Je dobie, Ze se respondentky nesnazi informace nijak piikraslovat, neptidavaji k nim
své domnénky ¢i rodi¢im nic zbyte¢né neslibuji. ProtoZe se najde nemalo téch, kdo radi
slovi¢kati, mohlo by se stat, ze by v ptipad¢ né&jakého konfliktu mohli rodi¢e pouzit

slova respondentek. Konflikt by se tak mohl zbyte¢né vyostfit.
Otazka ¢. 11: Dbate na spravnou intonaci v hlase?

R1 uvéadi, ze se opird piredevsim 0 klid v hlase. R2 a R4 nevédi. R3 se naopak viibec
nezajima o to, jakym hlasem mluvi. R5 naopak pfipousti, ze kolikrat se pfistihne, jak

hlas zvySuje, nebo do néj ptidava pocit zoufalosti.

Zvukova charakteristika hlasu je velmi dilezita. Diky ni si totiz dokreslujeme cely
zazitek z konverzace. Naptiklad silny, zvuény, pripadné himotny hlas nebo kiik
snadno vytvaii dojem Zivotni energie, ale také horSiho sebeovladéani, zlosti, snahy
prosadit se za kazdou cenu. Silny hlas také mize byt disledkem nejistoty, strachu a
snahy je zastfit. Oproti tomu tichy hlas aZ Sepot navozuje spiSe predstavu o opatrnosti,
nesmélosti ¢i strachu hovoficiho, nékdy i o jeho nejistoté ¢i snaze néco utajit (Paulik,

2007).

Americky psycholog Albert Mehrabian pficitd vyslovené verbalni vypovédi jen asi
sedmi procentim podilu na porozuméni smyslu sd€leni. Zbylych 38 % podle n¢j

pochazi z intonace a 55 % ze signalu feci téla (Argyle, 1975).

Otazka ¢. 11 skryva odpovéd na vyzkumnou otazku ,,Napomaha Kklidné chovani

reSeni konfliktu?“. Rovnéz toto se potvrdilo .
Podle Stépanika existuji zasady, ,,bez nichZ se neobejdeme* pii feseni konfliktu:
1) Neprosazovat jen své stanovisko, nechat prostor druhé strané, pozorné

naslouchat.
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2) Snazit se nevyhrotit konflikt do krajnosti.

3) Pokud se strany nemohou domluvit, je 1épe konflikt neutralné ukoncit.
4) Divat se na problém z pozice druhého.

5) Pii feSeni se snazit o klid a rozvahu, nehadat se.

6) Hlavn¢ neptestavat komunikovat.

7) Dodrzovat etiku i etiketu (Plaminek, 2009).

Hned v pravidle ¢. 5 je napsano, Ze klid pomaha. Ve chvili, kdy udrzime klidné chovani,
zustane nam Cista hlava, budeme tak moci v nastalé situaci spravné reagovat, a mozny

konflikt tudiz ukongit jesté pied jeho zacatkem.
Otazka ¢. 12: SnaZite se o jasné sdéleni?
Respondentky odpovidaly stejné€, Ze ano, nebo aspoi podle jejich minéni.

Tato otdzka uzce souvisi s otazkou €. 9, ktera se tykéa vysvétlovani. Z vlastni zkuSenosti

vim, ze ¢im jasnéjsi a ziejméjsi sdéleni je, tim méné je potieba vysvétlovat.
Otazka ¢. 13: Reagujete primérené?

R1 a R2 svorné odpoveédély, ze ano. Upozornily vsak na to, Zze musi byt ob¢as razné,
coz je pochopitelné. R2 totiz predava kolikrat i informace, které rodice zrovna slySet
nechtéji. Ti potom zkousi, zdali by tato sdéleni bylo mozné néjakym zpisobem obejit.
R1 zase tesi smySlené konflikty. Respondentka jim tak raznéjSim tonem hlasu dava
najevo, ze v této situaci neni napomocna. R3 se snazi od rodi¢u si udrzovat odstup,
nemuze tak prohlésit, Ze reaguje pfimefené. R4 soudi, Ze ano. RS potvrdila, Ze obcas

propadé zoufalstvi.

V situaci, kdy néco chceme, nebo naopak nechceme, a pfitom je pravo na nasi strané, je
asertivni trvat na svém (jsme si védomi svych prav a prosazujeme je v klidu slusnou

formou) a nenechat se zmast a ovlivnit ve sviij neprospéch (Paulik, 2007).
Otazka ¢. 14: Jakym zpiisobem vystupujete pri konfliktu s rodicem?

R1 stejné jako u ptedchozi otazky odpovida, Zze vystupuje klidné. JelikoZ se opira o
pravdivé informace, dokédze rozlisit, jestli je rozcileni rodicl opravnéné, ¢€i nikoliv.
SpiSe se jedna o neopravnéna obvinéni, kdy musi R1 ukazat razné sviij postoj. R2 opét

odpovida, ze razn¢€. R3 se naopak od vseho distancuje a nechava vyfeseni situace na
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vedeni. R4 rovnéz vypovédéla, Ze se snazi o ,,chladnou hlavu®. AvSak pfiznava, ze uz
musela volat i Policii CR kvili zbyte¢né vyhrocenému konfliktu. RS takovou situaci

jeste netesila.

Mame nékolik typti vyrovnani se s konfliktem neboli konfliktni situaci, které se uvadi
v odborné literatuie. Patfi mezi né konfrontace, spoluprace, vyhybani, ustup,
kompromis a konsenzus (Cakrt, 2000). VéFim, Ze alespoi jeden z t&chto typd vyuZivaji

respondentky pti své praci. Zkoumat, o ktery typ se jedna, mizeme v ramci pozorovani.
Otazka ¢. 15: Promitaji se do konverzace s rodi¢em také vase subjektivni pocity?

R1 si mysli, ze se snazi pocity nepromitat. R2 pfiznava, ze pii pozitivni situaci
projevuje pozitivni pocity a naopak. R3 pry se snaZi pocity neprojevovat, ale v negativni
situaci zakroCuje. R4 pfipousti, ze zpocatku se jeji pocity v konverzaci projevovaly.

Nyni se je snazi potlacovat. RS odpovida, ze ano.

Podle Ktivohlavého (2009) bychom méli vyjadfovat své pocity, abychom rozvijeli svou
asertivitu. To vSak neni mozné potvrdit ve chvili, kdy jsme v pracovnim zatfazeni. Je
potieba, abychom reagovali pfimétené¢ dané situaci. Kolikrdt musime své pocity
potlacit, abychom ud¢lali spravnou véc. Nutné je také pocitat s tim, ze kazda naSe

reakce v komunikaci vyvolava protireakci. Nelze totiZ nekomunikovat.
Otazka ¢. 16: Jaké jsou vaSe vnitini pocity pri konverzaci?

R1 a R2 uvadi, ze vzdy zaleZi na daném rodici, jestli v respondentkach vyvola kladné,
¢i zaporné pocity. R3 miva smisené pocity. R4 nema pocity zadné. To vyplyva

Z odstupu, ktery si udrzuje. RS uvadi, ze se u ni objevuji v§echny mozné pocity.

To, ze mame né&jaké pocity, ze kazda situace, kazdy rozhovor v nas néco vyvolava, je

zcela v poradku. Kazdy ¢lovek reaguje jinym zpisobem, ma jiny prah vnimani.
Otazka €. 17: Navazujete vzajemné vztahy s rodicem?
Zde vSechny odpovédely, Ze nikoliv. Vztahy se snazi udrzovat pouze profesné.

Nemizeme fict, jestli se jedna o spravné, nebo Spatné chovani. Musime brat v Givahu, ze

hlavnimi klienty centra jsou déti.

Otazka ¢. 18: Mate néjaké doporuceni, jak situaci zlepsit?
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Respondentky zminuji, Ze by si rady vyzkousely urcité situace nanecisto. To by je pak
ptipravilo na realitu. Diky tomu by nebyly zaskoceny, Iépe by reagovaly, ¢imz by se
zlepsila i komunikace s rodi¢i. Ve chvili, kdy je totiz ¢lovek pfipraven, malokdy byva

zaskocen.

Dovednost pohotového a vystizného vyjadifeni zejména v situacich, kdy neni mnoho
asu na pfipravu, je negativn¢ ovliviiovana jednak snizenou kvalitou mySleni
(inteligence), nedostatecnym vzdélanim, chybéjicimi zkuSenostmi ¢i malou pozornosti
vénovanou vlastni mluvé, jednak aktudlné trémou, ostychem. Mnohé z téchto
negativnich vlivii 1ze omezovat soustavnym studiem, nacvikem, dobrou pfipravou na

konkrétni feCové situace (Paulik, 2007).
5.4 Shrnuti vyzkumného Seti‘eni a doporuceni do praxe

Cilem vyzkumného Setfeni je prozkoumat komunikaci mezi pracovniky ZDVOP a
rodic¢i onéch odebranych déti, zaroven tuto komunikaci zmapovat, a ptispét tak k jejimu
zlepSeni, aby bylo mozné piedchazet problémim a konfliktim mezi pracovniky a
rodi¢i. Cetnost vyskytu styku pracovnikii s rodi¢i v zafizeni neni velka. Nejvice se
snimi setkaji socialni pracovnice nebo pracovnice piimé péce. V ramci prace pro
ZDVOP nemusi dojit viibec ke kontaktu s rodi¢i po celou dobu pobytu odebranych déti.

Vétsina respondentek mé bohaté zkuSenosti s praci v socidlnich oblastech, nékteré jsou

vvvvvv

Predpoklad spravné zvoleného prostfedi mtize pusobit pozitivné¢ na komunikaci mezi
rodi¢i a pracovnicemi ve vyzkumné otazce €. 1 byl potvrzen odpovéd’'mi respondentek
na otazku €. 5. ZSetfeni vyplyva, Ze komunikaci mezi rodi¢i a pracovniky centra
ovlivituje mnoho faktort. Jako ten zakladni mizeme uvést pravé prostiedi, do kterého
rodic¢e pfivedeme. Prostiedi jiz na zacatku komunikace pomaha navodit pocity jedince.
Je-li utulné, milé a prijemné, citime se bezpecné a 1épe komunikujeme. Stejné pocity tak
mohou mit i rodi¢e. Budou-li se citit v ohrozeni, ¢i jej umistime pii navstéveé jen do holé
mistnosti, mizeme u néj vyvolat negativni pocity. Jako je tomu ostatné¢ u kazdého
Clovéka, i rodi¢ se bude snazit téchto nepfijemnych pociti zbavit. Tehdy muze
zareagovat zcela neimérné situaci. Také muize spiSe dochazet ke konfliktu. Navstévni
mistnost v Détském centru ve stfedisku Staroholickd jsem méla moZnost navstivit

V ramci své prace. Mistnost je mensi a utulna. Rodice s détmi zde maji své soukromi.
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Nachéazi se vni hracky ¢i knizky pro déti, aby rodice mohli se svymi potomky
smysluplné vyuzit ¢as. Mistnost tak navozuje ptijemné pocity. Komunikace s rodi¢em

tak probiha mnohem klidnéji, nez kdyz se s nim setkame naptiklad jen na chodbg.

Diulezité pro spravné vedenou konverzaci je také ujasnéni, jak budeme s rodicem
komunikovat. Prace se zamétuje hlavné na verbalni komunikaci a jeji konkrétni ¢ast —
fe¢. Ta nam pomaha predat urdita sdéleni, navazat vztah, ale také ovliviiovat. Re¢ je
V centru nejvice pouzivana metoda pro predani informaci. Také jejim prostfednictvim
vyjadfujeme své pocity. Vhodné zvolenymi slovy mizeme dosahnout kyZeného
vysledku, pfipadné obratit nepfijemnou situaci v nad$ prospéch. I tento piedpoklad

vyzkumné otazky €. 2 byl potvrzen odpovéd’'mi na otazku €. 6.

Abychom pomoci fe¢i spravné komunikovali, je nutné se zaméfit na hlasovou modulaci.
Je tieba si pfipustit, ze zabarveni hlasu podvédomé urcuje, jakym smérem se vydat.
Promitaji se do ni nase vlastni vnitini pocity. Jestlize ma nase respondentka dobrou
naladu, mizeme v jejim hlase, jak se fika, ,,slySet usmév*. Rdzem mluvi klidnéji,
ptizplisobuje tempo svého fecového projevu tempu rodice. Dokéaze se na daného rodice
napojit, a pouzit tak slova, aby vse spravné pochopil. Nebrani se dalSimu vysvétleni a
snazi se najit zptsob, aby byly spokojeny ob¢ strany, tedy jak ona, tak rodi¢. Naopak
Spatné rozpolozeni respondentky nebo poddani se negativnim pocitim miize mit za
nasledek vyostfeni situace a nasledny konflikt. Rodi¢ wvyciti emoce z hlasu
respondentky, napiiklad jeho zvySeni, kratké rychlé véty, ostré odpovédi. Rodi¢ tak
muize zaujmout obranny postoj a pied respondentkou se uzaviit. V takové chvili je
pravdépodobné, Ze nebude ani piijimat poskytnuté informace. Naopak bude vyckavat na

znameni k Utoku. V takovém okamziku je jiz pak blizko ke stfetu.

Abychom tedy ptedesli ptipadnému konfliktu, je potieba si ujasnit své pocity jeste pred
navstévou. Udrzet klidnou mysl a nezapomenout, Ze jsme stale v praci. V ramci toho se
od nas oc¢ekava, Ze budeme zachovavat urcity profesionalni ptistup. Pomoci nam k tomu
muze také vciténi se do situace rodice. Porad si musime uvédomit, Ze pfisel o své dit¢, a
zpravidla nevi, jak by mél postupovat dal. Porozuméni ndm pomahd navazat vztah
s rodi¢em, diky tomu se ndm muzZe oteviit, v&ii nam, a dochézi tak k lepsi komunikaci.
Ptedpoklad porozuméni ukryvajici se ve vyzkumné otdzce €. 3 byl rovnéz potvrzen
otazkami ¢. 8, 9, 10 a 12. Ukazeme-li rodi¢im pfiméfeny zdjem, mizeme v nich

prohloubit pozitivni pocity. Mohou tak 1épe spolupracovat, jsou ochotni nas vibec
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vyslechnout ¢i si nechaji vysvétlit situaci i s naslednymi moznostmi. Zarovei
poskytovani faktd a jasnych sdéleni pfedchazi komunika¢nimu Sumu. Aby komunikace
mohla byt aspésna, je potieba, aby pracovnik byl trpélivy, rozumny a klidny. Aby
nediskutoval o vécech, o nichz diskutovat nelze, ptfipadné se o nich rodice nechtéji
bavit. Bylo by zadouci, kdyby byl spise pomocnikem nez kazatelem. (Ostatné¢ kdo ma
rad, kdyz je napominan?) V neposledni fadé aby se snazil dbat o blaho umisténych déti.
CimZ se nam potvrzuji i vyzkumné otazky &. 4 a 5, které se opiraji o spravné zvolenou
intonaci hlasu a také o dulezitost klidného chovani pracovnika pii feSeni konfliktu. Tak

jak je uvedeno v otazkach ¢. 11 a 13.

Jako dulezité vnimam také to, aby pracovnici byli neustale proskolovani, jak se chovat
Vv krajnich situacich. Sama bych pfivitala, kdybychom méli moznost si dané situace
vyzkouSet pfimo nazivo. Aby si ¢lovék mohl nacvicit ptipadné reakce a pfipravit se na
mozné situace, 1 kdyZ to naprostou dokonalost nezabezpeci. AvSak ndcvik miize

pracovnikovi pomoci napftiklad s tim, aby zachoval klid.
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Z.avér

Bakalafska prace se zabyvala komunikaci mezi pracovniky Détského centra Veska a
rodi¢i umisténych déti. Jejim cilem bylo analyzovat tuto komunikaci, a napomoci tak
Kk jejimu zlepSeni. K naplnéni tohoto cile pfispélo teoretické zpracovani tématu, kdy
bylo pojednévano o détskych centrech (DC), o zatizenich pro déti vyzadujici okamzitou
pomoc (ZDVOP). Zabyvala jsem se historii, aktualni transformaci DC. Nésledné bylo

popséano vybrané zatizeni, jeho fungovani a poskytované sluzby.

Také zde ptredstavuji pojem komunikace jako takovy, jeji formy v rdmci mezilidskych
vztahi. Nasledné se zaméfuji na Socialni komunikaci a jeji ¢ast — verbalni komunikaci.
Dilezitou soucasti je verbalni komunikace, respektive samotna tec, jelikoz se jedna o

formu komunikace, ktera je nejbéznéji pouzivana.

V navaznosti na teoretické poznatky bylo realizovano vlastni vyzkumné Setteni, kterého
se zucastnily pracovnice ZDVOP ve stiedisku v Holicich, a to vramci péti
polostrukturovanych rozhovorti. Ty se uskuteCnily se zaméstnankynémi, které
ptichazeji do styku s rodi¢i umisténych déti, a mohou tak pomoci s pochopenim danych
konfliktnich situaci. Vyzkumné Setteni si kladlo za cil prozkoumat komunikaci mezi
pracovniky ZDVOP a rodi¢i onéch odebranych déti, zaroven tuto komunikaci fadné
zanalyzovat, a prispét tak k jejimu zlepSeni, aby se dalo predchazet problémim a
konfliktim mezi pracovniky a rodi¢i. Na zdklad€¢ stanoveného cile vyzkumu byly
zformulovany vyzkumné otazky. K objasnéni vyzkumnych otdzek pomohly tazatelské
otazky. Pro sbér dat byla wvyuzita kvalitativni vyzkumnd strategie pomoci

polostrukturovaného rozhovoru.

Z vysledku Setfeni 1ze vyvodit fakt, ze spravna komunikace nemusi byt tak slozita, jak
by se na prvni pohled mohlo zdat. Dulezité je ujasnit si, jaké jsou body dobie vedené
komunikace, a téch se pak drzet. Nékteré tyto body maji pracovnice v podvédomi a
pouzivaji je, aniz by znaly pficinu, ¢i jak se témto zpisobium fik4. Dulezitym faktorem
pro vedeni zdravé komunikace je zachovani klidné mysli, porozuméni a pochopeni
situace. Jsou-li tyto body zachovany, je velmi malo pravdépodobné, Ze by s nami rodic¢
nekomunikoval. Ostatné vychazime z premisy ,,Nelze nekomunikovat®. Také je dileZzité
uvédomit si, co je jesté v naSich silach, a co jiz bychom méli nechat kompetentnéjSim

osobam.
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Tato prace ukazuje, jak dulezitd je spravna komunikace mezi pracovniky a rodici.
Zaroven odhaluje jeji kladné i zaporné stranky. Vyzkumnd ¢ast miize slouzit jako
podnét ke zkoumani této komunikace i v dalSich détskych centrech. Také zde vidim
moznost vyuziti metody pozorovani, piimo pii setkani pracovnice a rodic¢e. Dalo by se

zde zkoumat i chovani respondentu.
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