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sttedisko Staroholicka. Prace zkouma pomoci polostandardizovaného rozhovoru
komunikaci mezi pracovniky détského centra a rodici. Cilem pruzkumu je zmapovat
tuto komunikaci, apfispét tak k jejimu zlepSeni. Rozhovory probihaji piimo

s pracovnicemi, které v daném détském centru pracuyji.

Kli¢ova slova: Komunikace, verbalni komunikace, socialni pedagogika, détska centra



Annotation

KAKACKOVA, A. Communication of the Veskda Children's Center with parents of
adopted children. Hradec Kralové: Faculty of Education, University of Hradec Kralové,

2019. Bachelor Degree Thesis. Thesis supervisor prof. PhDr. Blahoslav Kraus, CSc.

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.

Keywords: Communication, verbal communication, social pedagogy, children's centers



VOt ettt e et s a e e s e e s ettt e e es bttt et
1  Détska centra a jejich tranSformace ...........cccuevveiiiiiiiiiiiiiinic e
1.1  Legislativa, historie, détska centra a ZDVOP ..o 9
1.2 Umisténi ditéte do détského centra ........c...cceevviviiiiiiiiiiiiiiiii s 11
2 Pracovnici vV SOCIAINT ODIASH ..ecvveveeeieiieiiieciientiet ettt 14
2.1  Charakteristika pracovnikl v socialni oblasti .........ccceeeviiiicniiiiniciiiiiiciinne 14
2.2 Socialni pracovnici a pracovnici v DC Veska, stfedisko Staroholicka............ 21
3 Proces KOMUNIKACE ....cc.eeevveeieeiiiiiie ettt ettt s st r e st st ss s saae e e 23
3.1 Formy mezilidské komunikKace ............cccoocevviiininiiniiiii e 23
3.2 Socialni KOMUNIKACE ...c.eevuveeiiiiiieiiceie e 25
3.3 Verbalni KOMUNIKACE ....c.ceoueeiieeiieiieiiieeeeiccecie et 27
4 Prace s 1odinou jako $ KIHENteM .......cc.eecviviiiiiiiiiiiiiiiiiic e 31
4.1  Komunikace S rOAINOU ....ccceeeeriiiiiiieiiiiiiiiie it 31
5  Prizkum komunikace s rodi€i v DC Veska ......ccccoeviveniniiiiiiiiiiiiiiiccie e 37
5.1  Metodologie PrizKUMU ......c..ooveiuirieniiiiniieiic s 37
5.2  Prubéh vlastniho vyzkumného Setfeni ............ccccovviiiiiiiiiiiiiniice 41
5.3  Interpretace zjiSt€nych dat.........ccocoeiviiiiiiiiiiiiiiii e 42
5.4  Shrnuti vyzkumného Setfeni a doporuceni do praxe .........ccoceevveveeieniiiienninnnn 48
ZLAVET ettt e e e et e e ettt bbbt e h et e a bttt a e ea R eh e eh e e a b e a e ea e 51
Seznam POUZILE HHEETATULY ....cc.eoueeeririeieiiiieiiie sttt 53
SEZNAM LADULEK ...ttt ettt st 56



Uvod

Priblizné¢ v poloviné 20. stoleti si ortopedové a détsti chirurgové zacali vSimat
zavaznych poskozeni déti zamémym zpuasobem. Po dukladnych prosSetfenich a
vySetfenich bylo zjisténo, ze za témito détskymi zranénimi stoji nékdo z pribuznych
nebo znamych. Toto téma je Casto probirano a rozebirano, avSak stile je nizka
pravdépodobnost, ze se na néjaké tyrani déti pfijde vcas, nebot vSe byva v rodiné

dostate¢né utajovano.

Bakalarska prace se zabyva komunikaci s rodi¢i poté, co jsou tyto déti piijaty do
détskych center. Téma je velmi citlivé, vzhledem k nizkému véku déti a vyrazné potiebé
odbornikti. Z vlastni zkuSenosti — pracuji v détském centru — mohu fict, ze prace se
zanedbanymi détmi je velmi naroCna a spravna komunikace s rodici je ¢asto 1 kliCovym

bodem pro vyhnuti se pfipadnému komunika¢nimu Sumu nebo jinym nepfijemnostem.

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 zpisob

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

Nasleduje charakteristika pracovni naplné pracovnikti v socialni oblasti, pfiCemz se

pfimo zaméfuje na pracovniky Détského centra Veska.

Dal§im a pro mé nejdulezitéjsim bodem teoretické Casti je samotna komunikace.
Nejprve ve své praci predstavuji pojem komunikace jako takovy, a také jeji formy
v ramci mezilidskych vztahti. Nasledné se zamétuji na socialni komunikaci a jeji ¢ast —
verbalni komunikaci. Dulezitou soucasti je pfimo verbalni komunikace, respektive sama

rec, jelikoz se jedna o formu komunikace, kterd je nejbéznéji pouzivana.

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

Toto Setfeni potvrdilo, nebo vyvratilo dané hypotézy.

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

radn€ 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 zarizeni.
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 rodindm (Schneiberg, 2009). Zacala
vznikat pfiblizné poc¢atkem 90. let minulého stoleti. Détsk4 centra vznikla transformaci
v ramci pozadavki moderni doby a stale se rozvijejici spoleCnosti, détskych domovi

specializovanych pro déti do tii let a kojeneckych tstavu.

Prvni vyhlaSka Ministerstva zdravotnictvi byla & 242/1991 Sb., o soustavé
zdravotickych zarizeni zrizovanych okresnimi urady a obcemi. Stejné jako se vyviji
potieby spolecnosti, tak se lidé vice vénuji i ohrozenym a zanedbanym détem. Nasledné
vznikaji dalsi zakony a vyhlasky, zakon ¢. 272/2001 Sb., o socidlné prdvni ochrané
deti, doplnéni zakona o socidalné pravni ochrané deéti €. 401/ 2012 Sb., novelizovany
préavni predpis €. 89/2012 Sb., obcansky zdkonik, ktery nahradil zdkon ¢. 94/1963 Sb., o
rodiné. Nélezitosti vénujici se rodinnému pravu jsou nové zahrnuty do obcanského

zakoniku (Vetejna 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 ustavii (néktera zafizeni si ponechala tento
zastaraly nazev, ale nadale funguji jako détska centra), détskych domovu pro déti do tii
let v€ku a détskych center 2018: KaZdorocné je do pomocnych zarizeni prijato
primérné 1 780 déti. V roce 2018 bylo akceptovdano 1 474 déti, z toho 92,6 % déti bylo
prijato do détskych domovii, 7,4 % déti pokryla détskd centra. Standardizovany pocet
prijatych déti je 72 pripadit na 100 000 déti/dospivajicich (ve véku 018 let). 1 184
(80,3 %) déti bylo prijato do zarizeni se souhlasem rodicu, 233 (15,8 %) déti na zdkladé
predbézného opatrent a 57 (3,9 %) déti na zakladé narizené ustavni vychovy. Duvody
(zdravotni, socidlni) prijeti ditéte do pomocného zarizeni byly v minulém roce

vyrovnané, ditvody socidlni vyvkazovaly mirny pokles (Zakony.centrum.cz, 2014).


http://Zakony.centrum.cz
http://Zakony.centrum.cz

S détmi, které nemaji vlastni rodinu, v niz by mohly vyrastat, se setkavame vsude.
Vyvoj péce o né probihal od zafizeni, kde déti zily ve velkych skupinkach, az ke snaze
o individualni pfistup. Déti zacinaji zit postupné v menSich skupinkéach, s urcitym
poctem pracovniki. V dokonalém pripadé 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 v 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 dal§im obdobi,
na pocatku kiestanstvi, vznikaly ve stfedovéku chudobince, sirot€ince a nalezince. Od
roku 1918, kdy vznikala Ceskoslovenska republika, zatiname pouZzivat spojeni
kojenecky ustav a nasledn¢ se zakladaji prvni détské domovy. Naposledy mame
soucasnost, kdy se kojenecké ustavy transformuji na détska centra a zafizeni pro déti
vyzadujici okamzitou pomoc. Postupné se také vyvijela nahradni rodinna péce — poté,

co se objevila potfeba umistovat déti do rodin, jez by jim mohly pomoci.

Vramci vyvoje spoleCnosti a prohlubovani informaci o potifebach tyranych
a zanedbavanych déti se pfislo na to, ze kojenecké ustavy a détské domovy pro déti do
tfi let jsou krajné nedostacujici. Nejvétsi omezeni spocivalo ve striktnim dodrzovani
vékového zatrazeni v kojeneckych ustavech pouze do jednoho roku ditéte a v détskych
domovech pro déti do tfi let. Nasledovalo rozdéleni vsech sourozenct, ktefi nespliovali
veékovou hranici, a tim dochéazelo k pferuseni jejich vazeb, coz mélo pozdé€jsi velky

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

Momentalné najdeme v détskych centrech i zafizenich pro déti vyzadujici okamzitou
pomoc (dale jen ZDVOP) prijaté déti od 0 mésici do 18 let. Diky tomu se tak da
vyrazné lépe pracovat jak s détmi, tak prave s jejich rodi€i, ktefi nemusi fesit navstévy
svych déti mezi né€kolika institucemi. ,,Jedna se o zarizeni socidlné prdvni ochrany,
které poskytuje ochranu a pomoc détem, které se ocitly bez jakékoliv péce, jsou
ohroZeny na zdravi ¢i zZivoté, aktualné jim neni poskytnuta péce primérend jejich véku,
Jjsou télesné, dusevné tyrané nebo zneuzivané nebo se ocitly v prostiedi nebo situaci, kdy
Jsou zdvainym zpiisobem ohrozena jejich zdkladni prdava.” Zdroj: Zatizeni pro déti

vyzadujici okamzitou pomoc, 2015 (Vetejna sprava Moravskoslezského kraje, 2015).
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Détské centrum je zdravotnické zafizeni, které pfijima mimo jiné i1 déti na zakladé
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 divodu nechce, nebo nemize postarat, neni jiz dité umisténo do
détského centra, ale k profesionalni matce — p&stounce na prechodnou dobu. Zde je dité
po dobu, kdy méa matka pravo si situaci promyslet, zda se o dité chce starat, nebo
vyjadii souhlas s adopci. Zdroj: Zdkon o socidlné pravni ochrané déti, 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 zneuzZivané anebo o dité, které se ocitlo
v prostiedi nebo situaci, kdy jsou zavaznym zpiisobem ohroZena jeho zdkladni prdva.
Ochrana a pomoc takovému ditéti spocivd v uspokojovdni zdakladnich Zivotnich potieb,
vcetné ubytovdni, av zajisténi lékarské péce zdravotnickym zarizenim, psychologické

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

ZDVOP piijiméa déti na zakladé vlastni zadosti rodiCe nebo organu socialn€ pravni
ochrany déti (dale jen OSPOD) na dobu tfi mésict, kdy dale 1ze jejich pobyt prodlouzit
prostiednictvim postuptt OSPOD, nebo nafizenim soudu. Maximalni délka pobytu ditéte
je vSak jeden rok. Takova je 1 doba na vyfeSeni zivotni situace biologické rodiny, aby se
mohlo dité vratit, popiipadé soud nafidi péstounskou péci nebo piechod do jiného
zafizeni. Pokud rodice nepobiraji ptispévek v hmotné nouzi, nejsou zprosténi prispévku
na pobyt jejich ditéte v ZDVOP, zbytek Castky na naklady spojené se zaji§ténim potieb

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

V soucasné dobé se hodné setkavame s podporovanim biologické rodiny, ktera ditéti
umoziuje co nejlepsi vyvoj v fadného cCloveka, 1 kdyz tento vyvoj byva ohrozen c¢i
omezen. Soudni procesy o umisténi ditéte jsou zdlouhavé a do ustavni vychovy se
umist'uji déti velmi vyjimecné, mohou se — v ramci umisténi ditéte do ZDVOP — déavat
opakované Sance biologickym rodinam k vyfeSeni jejich nenadalé zivotni situace.

Béhem nékolikamésicniho obdobi mohou rodi¢e umisténych déti vyuzivat sluzeb
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raznych neziskovych organizaci, které se zabyvaji danou problematikou. Tyto
organizace mohou rodin€¢ pomoci v hledani bydleni, prace, jidla ¢i obleCeni, at’ uz pro
rodice nebo jejich déti. Vyfizuji zadosti o mimoradné davky, piispévky, nabizeji 1

psychologické a psychiatrické poradenstvi.

Ve vétsiné piipada se ovSem stava, ze rodina i pies vSechnu pomoc neni schopna svij
problém vyftesit. Zde mohu uvést priklad z vlastni zkuSenosti, kdy tfi sourozenci byli
prijati do détského centra celkem tiikrat. I po poskytnuti tolika Sanci jejich matce byli

nakonec sourozenci umisténi do ustavni péce.

Castgji se proto setkavame s détmi piijimanymi do ZDVOP na Zadost OSPOD, anebo

na vlastni zadost rodi¢l dfive, nez za¢ne soudni jednani.

Momentalné prochazi détska centra transformaci. Tykaji se jich zmény na organizacni
i materialni Grovni. Déti jsou umistény do riznych rodinnych bunék (mensi skupinky,
pojmenované tieba LviCata, Medvid'ata aj., dale jen rodinky). V kazdé rodince
nalezneme stabilni tym pracovnic piimé péce. DéEti tyto pracovnice nazyvaji tety, cast
téchto tet tvori zdravotni sestry, nebot’ centra patfi mezi zdravotnickd zafizeni. Kazdé
centrum ma svoji lékarku, zajistujici zdravotni péci, a psycholozku, ktera se snazi
pomoci duSevnimu zdravi déti. Ve vétSin€ center mizeme také najit vychovnou sestru a
specialniho pedagoga. Déti ziji v malych prostorech, rodinnych burikach, nachazejicich
se v arealu détského centra. V ramci inovaci rozSifuji centra své rodinné bunky o

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

Diky tomu se détem zajiStuje daleko pfijemnéjsi prostfedi, pfipominajici rodinné.
Buriky funguji samostatné — tety s détmi samostatné perou, uklizi a vafi. V nékterych

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

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

¢i specialni pedagozky.

V dobé& internetu a socialni informovanosti pofadaji DC akce pro déti, jezdi se na
vylety, poradaji se oslavy narozenin, navitévy aquaparkd, tibory apod. Rada déti tyto

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

fadime mezi formy socialni sluzby.

Principy DC

Multidisciplindarni (nadoborova) tymovda spoluprdce — socialné pediatricky tym.
Véasna detekce, diagnoza, terapie ohrozZeni Ci postiZeni.

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

Zdravotni a socidlni prognoza.

Terapie.

Poradenstvi.

Socidlné pravni ochrana.

Pregradudlni a postgradualni vzdélavdani.

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

péce a preneseni péce smérem k rodiné (Schneiberg, 2009).
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2 Pracovnici v socialni oblasti

2.1 Charakteristika pracovniku v socialni oblasti

V socialni oblasti se setkavame s mnoha pracovniky, ktefi musi byt pro svou praci fadné
proskoleni. Na uzemi CR se vzdélavani vénuji stiedni $koly, kdy po absolvovani se ze
studenta stava socialni 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 pracovniki v socialni

oblasti:

i.  administrativni prdce (socidlni sprava),
ii.  rozvoj teorie a metodologie (socidlni vyzkum),
iii.  TFizeni socialni prdce (socidlni management),
iv.  socidlni kontrola a dohled,
v.  socialni pruvodcovstvi a socialni vychova,
vi.  socialni pedagogika,
vii.  socialni analyza,
viii.  koncepcni cinnosti (socidlni planovani),

ix.  socidlni poradenstvi (Tomes, 1997).

Pravdépodobné nejvice zadouci soucasnou formulaci kompetenci socialniho pracovnika
s akademickym vzdélanim (na arovni vysokoskolského vzdélani v oboru socialni prace)
uvadi americkd Rada pro vzdélavani v socialni praci. Tyto kompetence ve zkracené

podobé popisuje Matousek et al. (2005):

e Umét uplatiiovat teorie v praxi.

e Pracovat v souladu s etickymi principy socialni prace a s ohledem na pozitivni
vyznam odli§nosti.

e Byt schopen profesionalné vyuzivat vlastni osobnost.

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

e Rozumét historii socialni prace, znat jeji souasnou podobu a vyznamna témata.

e Uplatiiovat své znalosti pfi praci s cilovymi skupinami na v§ech urovnich.
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Uplatiiovat své znalosti pii praci se specifickymi problémy.

Kriticky analyzovat a uplatiiovat znalosti biopsychosocialnich Cinitelti, které
ovliviiuji vyvoj jedince. Rozumét interakci mezi jednotlivcem a socialnimi
systémy raznych arovni.

Analyzovat vliv socialni politiky na zivot klientd, socialnich pracovniku
i organizaci poskytujicich socialni sluzby. Prokéazat schopnost ovliviiovat zasady
socialni politiky.

Hodnotit vysledky relevantniho vyzkumu a uplatiovat je v praxi, umét
navrhnout vyzkumnou studii, analyzovat jeji vysledky a umét je sdélit jinym.
Dokazat komunikovat s riznymi typy klientd, kolegt a s vefejnosti.

Umét poskytovat supervizi a konzultace v oblasti vlastni specializace.

Umét pracovat ve struktufe organizace a v systému poskytovani socidlnich

sluzeb a dokazat prosazovat nutné organizacni zmény.

Soustava zakladnich kompetenci vychazi ze zakladnich standardt vzdélavani v socialni

préci 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,
piispivani k praci organizace,

odborny rast (Havrdova, 1999).

Kazda kompetence je blize definovana kritérii kompetence. Pro prehlednost uvadim

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

I.  kompetence: Rozvijet ucinnou
komunikaci. Socialni pracovnik umi

naslouchat a vytvaret podminky pro

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

a motivuje zménu v zajmu klientd.

II. kompetence: Orientovat se a planovat

postup. Socialni pracovnik ziskava ve

spolupraci s klienty a odborniky ptehled
o jejich soucasnych 1 potencidlnich potfebach
a zdrojich. Spolec¢né planuji postupy, reagujici
Pracovnik

na zjisténou nouzi a ohrozeni.

dovede stanovit rizikové faktory a meze

spoluprace.

1. Navazat kontakt (vytvorit atmosféru
divéry, dbat piiméfené neverbalni

komunikace).

1. Orientovat se v potfebach a moznostech

klientl a jejich rodin ve vazbé na okoli.

2. Prizpusobit komunikaci véku,

individualité, podminkam.

2. Orientovat se v legislativnich,
spoleCenskych a organiza¢nich podminkach

i moznostech plsobicich v dané situaci.

3. Rozeznavat shodna a odlisna
hlediska, hodnoty a cile a respektovat

je.

3. Sbirat a zpracovavat informace z riznych

zdroju.

4. Poskytovat pfiméfeny prostor pro

vyjasnéni a vyjadfeni nazor a cila

4. Zvazovat spolu s klienty a jejich okolim

razné moznosti pusobeni a zmény.

klientd.

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

spoleCenstvim.

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

prekdzek v dosahovani  vlastnich

hodnot a cila.

7. Udrzovat pracovni vztah s klientem

ajeho okolim v procesu zmény
a poskytovat  pfiméfenou  zpétnou
vazbu.

7. Pomahat objasiiovat cile, zdroje i mozné

prekazky a navrhovat mozna feseni.

8. Vést klienta k porozuméni dusledki

raznych rozhodnuti.
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9. Dohodnout

k dosazeni zmény.

plan

a

rozdéleni

ukolu

Zdroj: (Havrdova, 1999)
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Tabulka 2: Kompetence III. a IV.

III. kompetence: Podporovat a poméahat

k sobéstacnosti. Socialni ~ pracovnik
podporuje prilezitosti k tomu, aby lidé
mohli pouzit své vlastni sily a schopnosti.
Pomaha

jim  piebirat zodpovédnost,

zabezpeCovat sva prava a kontrolovat

ohrozujici chovani.

IV. kompetence: Zasahovat a poskytovat
sluzby. Socialni pracovnik poskytuje nebo
zajistuje prfiméfenou uroven podpory,
péce, ochrany i kontroly a zapojuje se do
Podporuje mezi

prevence. spolupraci

jednotlivci, skupinami, komunitami

a organizacemi.

1. Umét poskytnout emocni podporu.

1. Znat moznosti a metody poskytovani

sluzeb a intervence.

2. Pomahat lidem rozeznavat a vyjadfovat

jejich  prednosti, 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. Pravidelné hodnotit ménici se situaci,

pokroky a
s klienty.

ucinnost postupu  spolu

4. Pomahat ucasti klientd na rozhodovani,

prejimani odpoveédnosti a uplatnéni prav.

4. Organizovat a koordinovat poskytovani

pomoci a sluzeb z riznych zdroja.

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

posiluji sob&stacnost.

5. Vytvaret piiznivé okolnosti pro pfijeti

sluzby a adaptace na ni.

6. Pfimo vystupovat v zamu klientq,
obhajovat a vysvétlovat jejich opravnéné

zajmy.

6. Aktivné celit chovani, které vytvafi

riziko a ohrozuje klienta nebo okoli.

7. Zvazovat pravo lidi prebirat na sebe

riziko poskozeni.

7. Aktivné se zapojovat do programu, které
snizuji socialni riziko, zlepSuji socialni
podminky a rozSifuji moznosti dastojného

zivota lidi.

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

okoli.

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

jejich spolupraci.

9. Chépat a respektovat odlisSnosti mensin

a pfispivat k odstrafiovani diskriminace

9. Pfipravit vhodné podminky pro zdatilé

odpoutani pii ukonceni sluzby.
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a utlaku.

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

V. kompetence: Prispivat k praci

organizace. Socialni pracovnik pracuje

jako zodpovédny c¢len organizace,

pfispiva k hodnoceni a zlepSovani jeji
prace iucinnosti sluzeb pro klienty

a efektivné vyuziva vsSech zdroji.

Spolupracuje s kolegy.

VI. kompetence: Odborné rust. Socialni

pracovnik je schopen konzultovat a fidit svuj
rust.

odborny 1 osobni

kvalifikované

Je schopen se
rozhodovat, spolupracovat
v siti, dosahovat vytéenych pracovnich cila
ve stanoveném cCase a prispivat k pozitivnim

zménam ve svém oboru.

1. Rozumét struktufe organizace, jejim

cilam, reflektovat pravidla a rezim.

1. Sledovat vyvoj zakonodarstvi v socialni
oblasti a doplriovat své znalosti a dovednosti

v socialni praci.

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

pracovi§t¢ na  zakladé  solidnich

vysledk.

2. Vyuzivat kontakti a vymény zkuSenosti

na seminafich 1 vzdélavacich akcich

k ziskani a prohloubeni informaci ke svému

oboru

3. U¢inné komunikovat a spolupracovat

s kolegy a jinymi pracovniky.

3. Ve spolupraci s druhymi kriticky hodnotit

vlastni rozvoj a dale se ucit.

4, Umét charakterizovat

tym,
identifikovat vlastni misto v ném
a reflektovat vlastni pfinos pro préaci

v tymu.

4. Reflektovat osobni stresy, jejich pfi€iny

i projevy a emocné se vylad'ovat.

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

jeji kultury a priméfenosti

poskytovanych sluzeb potfebam

a pravim ruznych klientu.

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

s klienty, a poméhat je prekonavat.

6. Znat dostupné zdroje organizace,

efektivné je vyuzivat a chapat priority.

6. Umét si zorganizovat praci a dosadhnout

vyt¢eného cile ve stanoveném cCase.

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

konstruktivni zmeény.

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. Tvorivé vyuzivat prilezitosti k dosazeni

pozitivnich zmén a hledat nova feSeni.

10. Vytvaret a udrzovat 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 pomucky pro definovani dobré praxe poskytovatelii socialnich sluzeb (Havrdova,

1999).

2.2 Socialni pracovnici a pracovnici v DC Veska, 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 prikladd pracovniki, ktefi srodinou pfijdou do kontaktu diive, nez je dité

fyzicky umisténo do ZDVOP.

e Probac¢ni pracovnik u obvodniho soudu — zabyva se kontaktovanim rodiny
a shanénim podnéta k projednavani piipada.

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

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

prekonat svou situaci.

Nasleduje mnoho dalSich, vCetné zdravotnich sester, 1ékait, policistd a pracovniku

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

zabyva rovnéz fada pracovnikl. Nize jsou uvedeni.

e Pracovnice pfimé péce
Prichdzeji do styku s rodinnymi pifislu$niky pfevazn€ pii navstévach deti.
Pfipravuji dit€¢ na navstévu rodice €i jiného soudné dovoleného pfislusnika.
Pokud je potieba, koriguji rodinnou navstévu. Zmirnuji dopad na dité, a to
hlavné psychicky.

e Socialni pracovnik
Ten komunikuje s rodinou ohledné pravnich zalezitosti, poplatki a vseho
ostatniho, co souvisi s dokumenty ditéte. Dohlizi na dodrzovani pravnich
rozsudkd. V pfipad€ nutnosti ¢i rozhodnuti soudu dohlizi na navstévu rodicu;
sjednava schtizky s pracovnicemi OSPOD a mnoho dalsiho.

e Psycholog
Ve ZDVOP je sluzba psychologa urena pievazné détem a jejich dusevnimu
zdravi, dale v$ak i rodiéum umisténého ditéte. OvSem ZDVOP nabizi moznost
vyuziti této sluzby pro své ucely, piipadné v ramci rodinné terapie i s umisténym
ditétem.

e Vedouci stiediska
Piichazi do kontaktu srodi¢i umisténych déti velmi ziidka. Resi problémy
a stiznosti rodict na stfedisko, stiznosti déti, které predavaji svym rodictim.
Pomaha usmérnovat konflikty mezi pracovniky a rodici.

e Specialni pedagog

Ten pomaha v komunikaci mezi $kolou a rodici.
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3 Proces komunikace

Etymologie slova komunikace naznaCuje, ze puvodni rozuméni pojmu bylo Sirsi.
Ptirucky a slovniky dnes sice definuji komunikaci naptiklad jako ,,proudéni informaci
z jednoho bodu (ze zdroje) k druhému bodu (k pfijemci)“ ¢i jako ,,pfenos nebo
vytvareni znalosti“ (Harkavy, 1998), ale communicatio znamenalo ptuvodné , vespolné
ucastnéni“ a communicare ,Cinit néco spolecnym, spoleéné néco sdilet® (Vybiral,

2009).

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

jak sdélovani, tak sdileni (Vybiral, 2009).
Existuji tii zakladni premisy komunikace:

e Nelze nekomunikovat — komunikace vyjadifuje n&jaké chovani a nelze se
nechovat, i ml¢eni znamena komunikaci.

e Zprava vyslana neni nutné zprava pfijatd — to, co sdélime, nemusi pfijemce
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 intrapersonalni 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 dana pouze Clovéku. Setkdvame se s ni 1 u zvifat, kde

existuje rozdilnost ve zpisobu komunikace. U ¢lovéka se schopnost komunikace vyviji

v prubéhu ontogeneze a fylogeneze, a lze predpokladat, Ze tato potieba vychazi z pudu

po dorozumivani.

Obecné lze rozeznavat tyto formy mezilidské komunikace:

1)
2)
3)
4)
5)

piimou reakci,
neverbalni vyraz,
jednani,

obrazovou prezentaci,

symbolickou komunikaci (Vykopalova, 2000).

Prvky komunikacniho aktu

1)

2)
3)

4)

5)

6)

Komunikator (sdé€lovatel) — jde o inicidtora komunikacniho aktu, popfipadé je
komunikatorem. Nemusi byt vSak regulatorem komunikacniho aktu.

Pfijemce — na pocatku komunikaéniho aktu je pasivni, obvykle vyckava.

Smér komunikace - zdkladni schéma komunikac¢niho aktu vyjadiuje
oboustranné komunikacni spojeni. Sklada se z podnétu ¢i vysilani a odpovédi ¢i
zpétné vazby.

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

Obsah — predmétem komunikac¢niho aktu je sd€lovat obsah. Ten musi byt
srozumitelny obéma partnerim. Nesrozumitelny obsah jen jednomu partnerovi
neni schopen navodit komunikacni akt, informace nemtize dojit k pfijemci.
Vyjadiovaci prostiedky — pomahaji ke sdéleni obsahu. Radime mezi né fed
mluvenou a psanou, ktera ma nejvétsi spoleCensky vyznam. Zarazujeme zde také

ikonosféru ¢ili obrazovou sféru.

Zaméry a efekty — kazdy komunikacni akt nebo proces obsahuje zamér a dosahuje

néjakého efektu. Zamér a efekt mize mit jiz samotny vybér sdélovanych informaci

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

néco sdé€luje, a osobou, jiz je néco sdélovano. Sdélovani mize mit nasledujici formy:

a) verbalni,

b) neverbalni (Vykopalova, 2000).

Verbalni komunikace zahrnuje zvukovou 1 psanou formu feci. Mluvena a psana recC je
nejfrekventovanéj§im a nejvyznamnéj§im komunikaCnim systémem v socialni
komunikaci. Do verbalni komunikace (feCi) zahrnujeme jak lingvistické (jazykové
projevy), tak projevy mimolingvistické, zahrnujici vSe, co se tyka vlastnosti hlasu,

jinych zvuki apod. (Hladilek, 2006).

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

1975; Ktivohlavy, 1988):

1. gesty, pohyby hlavou a dal§imi pohyby téla,

2. postoji téla,

3. vyrazy tvafe (mimikou),

4. pohledy oci,

5. volbou a zménami vzdalenosti a zaujimanim pozice v prostoru (pfiblizovanim
a oddalovéanim se),

6. télesnym kontaktem (dotyky),

7. tonem hlasu a dal§imi neverbalnimi aspekty feci,

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

Zpusoby neverbalni komunikace muzeme jest¢ dale diferencovat a samostatné
analyzovat tfeba pohyby rukou, pohyby nohou, v neverbalnich aspektech tfeci naptiklad
délku odmlceni se, rizné druhy intonaci a zvukovych kadenci, mimiku v dolni Casti

obliCeje, mimiku v horni ¢asti obliceje atd. (Vybiral, 2009).
3.2 Socialni komunikace

V nejsirSim  pojeti chapeme komunikaci jako proces vzajemného dorozumivani,
predavani zprav. Probiha-li toto sdélovani mezi lidmi v procesu socialni interakce, jde

o komunikaci socialni (Hladilek, 2006).
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Socialni komunikace je sdélovanim a prenosem informaci v ramci socialniho kontaktu.
Je nutnou podminkou existence spole¢nosti, umoziuje prenos spoleCenskych norem,
hodnot aidealt, podili se na rozvoji vzdé€lanosti a kultury. Jedna se o vyznamnou
slozkou mezilidskych vztaha, lidé se jejim prostiednictvim navzajem ovliviiuji, navazuji
vzajemné kontakty, pratelské vztahy, vytvareji spoleCné systémy hodnot. Podminkou
existence socialni komunikace je ur€ity uznavany soubor vyznama (ve skupiné nebo ve

spoleCnosti), ktery umoziuje vzajemné dorozumeéni (Hladilek, 2006).

Jednou z nejvyznamnéjSich a nejrozsifenéjSich forem socialniho chovani je socialni
interakce. Ta je zakladnim prostfedkem v procesu utvareni vzajemnych vztahi mezi
jednotlivci, mezi jedincem a skupinou i mezi skupinami. Socialni interakce se uplatiiuji
predevsim jako prostredky vzajemnych vymeén pii uspokojovani nejriznéjSich potieb,
jako aktivity umoziujici vzajemnou participaci osob na ruznych udalostech jejich
zivota, jako komponenta kooperativnich aktivit, jako soucast soupefeni mezi dvéma
nebo vice osobami, jako soucast feseni interpersonalnich konflikti nebo jako prostredek

vzajemného poskozovani (Janousek, 1984).

Socialni interakce se uskute€iiuji 1 mezi lidmi, ktefi se navzajem neznaji. Tyto socialni
interakce jsou determinovany dalSimi faktory, zejména zakonitostmi personalni a
socialni percepce, které zprostiedkovavaji vznik téchto pocateCnich vztahti mezi
jednotlivci. Pro vznik interpersonalni pfitazlivosti nebo odpudivosti jsou vyznamné
fyzicka blizkost, podobnost charakterovych vlastnosti, spole¢né postoje i hodnoty a

shoda v pottebach ¢i jinych vlastnostech osobnosti.

Socialni interakce se uplatiiuji pfedev§im jako prostiedky socialni regulace lidského
chovani. Scénaf nebo schéma socialniho chovani je urceno pro regulaci chovani
v situacich, které vyzaduji pfesnou souslednost vzajemnych interakci. Jsou rozliSovany

tf1 typy téchto schémat socialniho chovani, ktera spolu navzajem souviseji a prolinaji se:

1. Schéma roli, které je wuzivano pii jednani s ostatnimi v souvislostech
spoleCenskych vztahti (napf. obCan a policista, zak a ucitel, 1ékaf a pacient
apod.).

2. Schéma osoby, jez obsahuje nahled a chapani druhého Cloveka (napt. predstavy
0 osobnostnich zvlastnostech, zajmech, postojich apod.).

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

Setka-li se Cloveék s clovekem, pak to, co si navzajem sdéluji, je naSemu postiehu
a pozorovani pfistupné€j§i nez vzajemné vztahy mezi lidmi. To je jeden z divodu, pro¢
socialni psychologové vénovali tolik pozornosti socialni komunikaci. Ke sdélovani
dochéazi vSude tam, kde se lidé setkaji. Plati zde zfeymé prvni véta teorie socialni
komunikace: ,,Neni mozno nekomunikovat®“ (Watzlawick, 1999). Chce se ji vyjadiit, ze
pti setkani dvou lidi dochédzi vzdy avSude k vyméné zprav mezi nimi. I tam, kde
druhému nic nefekneme, sdélujeme mu praveé to, Ze mu nechceme nic oznamit. Pfitom
zaroven plati, ze kazda socialni komunikace je obousmérny proces — dvoustranné

sdéleni. Ja sd€luji néco tobé a ty sdélujes néco mné.

,,Co si spolu navzajem sdélujeme, kdyz se setkame?“

[E—

Zpravy a informace — novinky.

Jak chapat to, co fikame.

Jak nam je a jak se citime.

Postoj k véci, o niz hovoiime.

Postoj k posluchaci, s nimz hovotime.

Své sebepojeti — za koho se povazujeme.
Ratifikace, ,,tebe-pojeti“ — za koho té povazuji.

Naznak dal§iho prabéhu nasich vzajemnych vztaha.

o © N kWD

Zadouci pravidla dalsi faze setkani.

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

Jak jsem jiz napsala, k verbalni komunikaci patii fe¢. Re€ symbolizujici objektivni
realitu a zprostiedkovavajici informace je tvofena spoustou znakt. Ty jsou u mluvené
fe¢i predavany hlasovou formou ovliviiovanou modulanimi prostiedky. Re¢ pouziva
zvukovych signalt srozumitelnych v dané oblasti, ktera je obvykle narodnostni, i kdyz

tomu tak vzdy byt nemusi (Hladilek, 2006).

27



Méchurova vymezuje ¢tyri zakladni funkce reci:

e Re¢ je vyrazem naSich myslenek, pociti a zaméra. Jejim prioritnim

pozadavkem je schopnost vyjadrit myslenku, pocit, zamér slovy.

Re¢ je navazanim vztahu, schopnosti zvolit zpiisob osloveni posluchadi
anavazani kontaktu. Ani u zakd povinné se ucastnicich nemusi k tomuto
kontaktu dochazet automaticky.

Re¢ je sdélenim uréitych informaci. Ty je nutno prezentovat vhodné volenymi
slovy a pfesnymi pojmy ve vétnych konstrukcich, které jsou adekvatni zpisobu
mysleni pfijemct (informace odpovidajici véku a moznostem zakd,
riznorodému publiku na predvolebnim shromazdéni). V kompozici slovniho
projevu musi byt mySlenkovy obsah usporadan podle logickych a
psychologickych zakonitosti.

Re¢ je prostiedkem ovlivnéni, vzbuzeni zadouci reakce, vyvolani zmény
postoje, dosazeni cile, pro ktery jsme do komunikace vstoupili. Vyuziva
psychologickych, pedagogickych a socialné psychologickych principt

ovliviiovani ¢lovéka (Méchurova, 2008).

Vyznamnou roli v mluvené reci zaujima jeji modulace, u niz rozliSujeme:

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

modulaci silovou, uplatiiujici se zmeénou sily hlasu podle okolnosti a prostiedi
(Skolni tfida, t€locvicna); zména sily hlasu ma v pfipadé jeho ztlumeni Casto
vétsi ucinek nez jeho nadmeérné zesileni, utocna hlasitost je stejné nevhodna jako
ticha, ostychava mluva,

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

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

konvencni v urcité kulturni oblasti.
Zakladni spoleCenské funkce pisma spocivaji:

e v dorozuméni, které je obdobné jako u feci mluvené,

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

e zpfesnéni a upfesnéni piijmu informact,
e rozsifeni v prostoru (prostfednictvim technickych aparatur — multiplikatort (tisk,
rozmnozovaci pristroje),

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

Psana fec je stejné jako mluvena tecC (ve zvukové sfére) sémanticky pomérné pfesnym

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 cast lingvistiky (de Saussurem pocinaje) a sémiologie (Barthes) je ve 20.

stoleti prevzala.

Denotace — znama slova, ale i jiné znaky ¢i symboly, jimz rozumime (napf. Cervena
barva na semaforu, bilé pruhy — tzv. zebra — na vozovce) —, si kazdy z nas ,,denotuje*
tak, ze automaticky chéape jejich zékladni vyznam: co znamenaji. Proces denotovani,
ktery nas ,odkazuje k souboru slovem oznaCenych objektl, mizeme vétSinou

jednoduse prepsat (Vybiral, 2009).

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

,nesouvislymi bludnymi znaky*). Slova nam mohou ,konotovat® soubézné ftadu
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subjektivnich pfipomenuti, souvislosti, individualné ptidruzenych vyznama (Vybiral,

2009).

Analyzy konverzaci (dialogi)

Slovo dialog (dia-logos [fec. skrze slovo]) oznacovalo metodu urcenou starofeckymi
mysliteli a rétory k odkryvéani pravdy. Dialogu se mohlo tcastnit i vice nez jen dvé
osoby. Dialog miZeme vést také sami v sob€. 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, pfi, vyslech aj. (Vybiral, 2009).

Konverzace tvoii podstatnou cast socialniho zivota ¢lovéka. Muzeme fict, ze v letmych
a nezavaznych vyménach a setkanich se Casto ukazuje, jaky clovék je. Analyzou
konverzace psychologové dospéli k tomu, ze konverzace vykazuji napfi¢ prostfedimi
jistou stabilitu, byvaji obsahové konzistentni. Zda se, ze fada lidi zareaguje obdobné,
a dokonce i fekne viceméné totéz, na obsahové rizné podnéty. Konverzacni repertoar

fady z nés je predvidatelny (Vybiral, 2009).
Pti psychologické analyze konverzace nas zajima:

a) kde se cloveék pousti do hovoru,

b) co fika, resp. jak mluvi,

¢) s kym mluvi,

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

e) zda se Casem promeéiuje,

f) co konverzace maskuje (otazky typu: Nabizi c¢lovek 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 udélat jedinec konverzaci na nékoho dojem (Vybiral, 2009).

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

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 vyfesit konflikt dvou lidi, ktefi se na néj obratili s prosbou o pomoc. Setkava

se s praci s jednotlivcem a také s feSenim vztahovych problémd, kdy se objevuje vice

klientth pohromadé. Pracovnik miize vyfresit konflikt pomoci uvedenych zasad:

Zachovani neutrality a profesionality — dulezité je pfipojit se k problému, aniz
by zaujal hodnotici stanovisko, musi ziistat neutralni. Je zadouci pro lepsi
vyteSeni 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 nemél dostavat klienty.
I kdyz pracovnik zlstava neutralni, snazi se angazovat a pochopit dany problém.
Musi také respektovat vSechny ucastniky anedélat mezi nimi rozdily.
Zakladatelé systematické terapie tvrdi, Ze po dobrém sezeni maji ¢lenové rodiny
hodné co Fict o osobnosti terapeuta — o jeho inteligenci (napr. Ze ji md mdlo,
nebo hodné), o jeho vrielosti, o tom, jak byl sympaticky atd. Méli by vSak 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 nemél hodnotit klienty, nehledat, kdo mé pravdu a
kdo je vinen. Podle nékterych psychologi 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, €asto na né ma zlost. Toto chovani je krajné

nezadouci.

Do praktickych zasad komunikace s klientem mtizeme vlozit i dva druhy kontaktu. Je to

kontakt vnimavy a kontakt konfrontacni.

Vnimavy kontakt je zptsob porozumeéni lidem, kam fadime empatii, schopnost vcitit

se aj. Pouzivame zde optimalni zptsob pozornosti, jinak feCeno vnimavou pfitomnost.

Pod pojmem vnimava pritomnost si pfedstavime pfitomnost, kterd mluvi k vlastnim

zranénim ¢loveka a k jeho osamélosti, a fikd mu, ze neni na véci sam. Pro pfitomnost je
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dulezité, aby pracovnik byl opravdu duchem pfitomen, aby naslouchal, zajimal se,

neusinal. Vnimava ptitomnost patii k pfitomnosti angazované.

Tam, kde se zamé&fuje pozornost na péci o déti, mohou vznikat rodi¢ovska sdruzeni,
ktera mohou organizovat preventivni programy za pomoci odborniki anebo na vlastni
pést. Moderni zafizeni vramci komunikace srodinou zvou rodi¢e k uréitym
informa¢nim pohovorim, jez se konaji skupinov€é nebo individualné. Ty vedou
k CastéjSim navstévam klient ze strany rodin, hlavné matkam a v nékterych zafizenich
je mozny primo i pobyt s ditétem. Soustavnd prace s rodinou v téchto zafizenich je
samoziejma. Pokud se vyskytne potfeba, nasleduje i jasné¢ dana postpéfe. Mnoha
zafizeni pracuji na principu terapeutické komunity, kde se ze zacatku nedovoluji
navstévy ¢i jiny kontakt ditéte srodinou, aby se lépe szilo snovym kolektivem
a prostfedim. Zafizeni nabizeji i moznost navstév, promluvit si s pracovnikem, ktery se
o dané dité stara. Tento rozhovor byva Casto velmi dualezity v nasledné komunikaci
s rodinou. Klientovi by nemél byt odepfen pfistup pfi tomto rozhovoru, pokud to sam

vyzaduje.
Rozhovor s klientem

V praci s klienty nam muze hodné€ pomoci rozhovor. OvSem i rozhovor v socialni

oblasti ma sva kritéria, ktera se musi dodrzovat.

e Cas, ktery vénuje pracovnik rozhovoru s klientem, by nemé&l byt prerusovan.
Kazdé preruseni v case mluveni plsobi na klienta. I kdyz vyslovi pochopeni
napiiklad pro telefonni hovor, nevédomé k pracovnikovi méni pfistup. Stava se
odtazitéjSim a lehce meéni i ton hlasu. Prvni rozhovor by nemél trvat kratsi dobu
nez 30 minut a déle nez 60 minut. Psychologové oznacuji toto ohraniceni Casu
straveného 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 Cas vyhrazeny pro
klienta. Pracovnik si musi davat pozor, aby klient nemél pocit vnucovani nazor,
zatajovani informaci nebo neposkytnuti né¢eho zasadniho. Zde je dilezita praveé
i sebereflexe, kdy pracovnik musi obcas 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 znamend pozorné sledovat, co druhd osoba rika, a
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nevndset do toho pokud mozno Zddné viastni ndzory, rady, komentdare nebo tireba
povzbuzujici pozndmky. Je to proces velmi aktivni — vyZaduje stdlou pritomnost

u druhého (Kopiiva, 1997).

Détsky vék je silné ovliviiovan identitou rodici nebo vychovatelii. Proto se
v psychologii pouziva pojem rodicovska identita. Maji ji ti, ktefi dit€ vychovavaji. Zda
se, Ze kvalitu nemusi nutné determinovat proménné, které byly v ére tradicni rodiny
vaimdny jako nejpodstatnéjsi: uplnd tradicni rodina podminénd snatkem, biologické
rodicovstvi, pohlavi rodici, tradicni a neménné rozlozZeni roli v rodiné, prisna vychova
(Truhlafova, Levicka, 2013). V dnesni dobé se klade také duraz na vychovné fizeni a
svobodu volby. Aby se rodiCovska identita vyvijela spravné a v rodinném prostiedi
panovalo kladné souziti, nesmi se rodina oddat strachu a zatajovani. Kvalitu rodinného
zivota urcuji sami rodice, kdy svymi postoji a nazory mohou ovliviiovat 1 stabilitu

a postoje ditéte.
Zdrava komunikace

Neékdy je také oznaCovana jako funkcni 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 zaCastnéni se snazi reagovat ihned. Dale
tu nalezneme kognitivni prFizpusobovani, kdy se obé strany snazi pfizpusobit
stanoviskim, slovniku a rovnéz mimoslovnimu repertoaru druhého. Toto
pfizptsobovani je nutné, do jisté miry se nam ,dé&e” samo, neuvédomujeme si ho.
Neznamena ani nazorovou 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 zajem nejen o sdéleni (informace), ale
také o n¢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 ma moznost vyjadfit se piiblizné stejnou mérou.

33



Z hlediska komunikace miiZeme fict, Ze humorné momenty, Zertovani (nikoli na

v

ukor jiného ucastnika) a humorna odleh¢eni tématu pomahaji vytvaret uvolnénéjsi
atmosféru. Humor pomaha udrzovat pozornost 1épe, neZ prevlada-li vaznost a
vécnost (Portal, 2005).

Neni dobré zahrnout druhé nadbytkem pozadavki. Snadno se tim u druhého ¢loveka
vyvola panicky mikrozachvat, ze na vSechny pozadavky nebude stacit. Obrana pred
panickou reakci ho povede k tomu, ze na nékteré z pozadavki radéji zapomene.
Zdravou komunikaci charakterizuje jeji otevienost: moznost navazat na preruseny
hovor, neuzavirani perspektivy, moznost pokracovat. Vyznamnym rysem je podpora
osobnostniho rozvijeni. Zdrava komunikace je nebrzdi ani neomezuje v emocnim,
poznavacim, postojovém vyvoji, nelimituje, nepredepisuje, neklade si takové podminky,

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

e Pozitivné vidi sam sebe, V€ri si.

e Dokaze byt (sohledem na situaci) empaticky, ale i netstupny, vstficny
i odméteny.

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

e Umi dospét ke kompromisu.

e Ustoupi-li, neobvitiyje.

e Umi pozorn€ naslouchat.

e Hodnoti teprve tehdy, az si vyslechne celou informaci.

e Je otevieny zménam a rozmanitosti nazord.

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

e Umi neutralizovat konflikty nebo jich tvotivé vyuzit.

e Nezamlouva, neodbiha, nemlzi.

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

Zdravd komunikace je nazyvana také komunikaci funkéni — v protikladu
k dysfunkénim vymeénam, jako jsou nebrzdéné emocni exploze, dvojvazebné Cc¢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 umoziiuje Kfivohlavému (1977) rozebirat mimo jiné 1 kvalitu
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informaci, které mame o druhé osobé. Kvalitni komunikace spoluvytvaii podstatnou

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

Toto tvrzeni zni pfimo trivialné, ale mnohdy si to neuvédomujeme. Kazdé nase chovani
ajednani je interakci, vSe, co udélame nebo neudé€lame, je komunikaci. Muzeme
naptiklad na pozdrav reagovat mnoha zptsoby. Od ignorovani po pokyvnuti ¢i slovni
opétovani, vSe bude komunikaci, dokonce vase ticho je komunikace. Nemame Sanci
nekomunikovat, pokud nékterému svému zndmému pfiteli ¢i pfitelkyni nenapiSeme,
nezavolame tfeba deset let, fikdme v podstateé deset let, Ze o n€ ¢i o ni nestojime.
Miceni (nekomunikovani) jako odpovéd je tak pouze jen jednim z typtu neverbalniho
analogového chovani. Cokoliv udélate ¢i neudélate, vSe je komunikaci. I poustevnik
komunikuje. Da se fict, ze muzeme nejen za to, co udélame, ale také iza to, co

neudélame (Watzlawick et al., 1999).

2. Lidska komunikace je mnohouroviovy jev, komunikace se stiva nesmyslnou,

pokud je redukovana na jednu uroven, tj. kdyz je zbavena kontextu.

Napriklad 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
pristupem. Nejistota a zmatenost prameni z otazky, o ¢em je a ceho se tyka. Pta se na
moji profesi, na mdj nazor, anebo narodnost? Takze i kdyz rozumime vyznamu slov,
nerozumime otazce. Kdyz komunikujeme, vzdy se nachazime jak v urcitém prostoru,
tak v urcitém Case. A to se jeSt¢ nezminujeme o nasi urcité naladeénosti, psychickém

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

A. obsah komunikace, jeji informacni hodnota — obsahova komunikace; jde

o informacni aspekt sd€lovani, 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 vytvarime

o vztahu k pfijemci zpravy — vztahové rovina komunikace.
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Kazda komunikace ma tak vzdy dva aspekty: vztahovy a obsahovy. Vztahovy aspekt
komunikace (napfiklad 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 méa jeden cCloveék vztah k druhému, obvykle mlicky predpoklada, aniz by to
vyslovoval, ze ten druhy sdili jeho pohled na realitu, ze se prece jedna o jednu realitu,
atudiz o jeden svét. Je tedy jeden svét, jedna realita, tj. svét, jak jej vidi. Pokud vas
kolega ¢i pfitel pfisuzuje zasadné odliSny vyznam zpravé, kterou slysi, ze vnima jinak
kontext, v némz komunikace probihd, pak se nabizeji dvé vysvétleni: bud’ jste umysiné
prekroutili vyznam sdéleni, nebo jste popleteni. OvSem naSe vzajemné nepochopeni

neni disledkem Spatnych mravnich zasad nebo ,,nemoci®.

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

neprenosna (Watzlawick et al., 1999).
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5 Pruzkum komunikace s rodi¢i v DC Veska

V dané kapitole se budu zabyvat analyzou komunikace mezi pracovniky zatizeni DC

Veska, stiediska Staroholicka a rodici déti piijatych do tohoto zafizeni.
5.1 Metodologie priuzkumu

Cil prizkumu

Déti se v détskych centrech vétSinou ocitnou, aniz by tuSily, co se kolem nich dégje.
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 rodi¢e Casto nemaji tuseni o smyslu DC
aZDVOP, mivaji za to, ze po umisténi déti do daného zafizeni své déti uz nikdy
neuvidi, a proto se chovaji ¢asto agresivné i vulgarné — jak pii 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. Piasobi spravné zvolené prostiedi pozitivné na komunikaci mezi rodici
a pracovnicemi?

Muzeme verbalni komunikaci ovlivnit vysledek dané situace?

Pomaha porozuméni a vysvétleni situace k lepsi komunikaci?

Vyvolava spravné zvolena intonace fe¢i pozitivni pocity?

nooA »N

Napomaha klidné chovani feseni konfliktu?
Metoda pruzkumu

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

struktury  otdazek se  rozliSuje rozhovor  standardizovany  (strukturovany),
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polostandardizovany  (polostrukturovany) a nestandardizovany  (nestrukturovany).
Standardizovany rozhovor probiha podle otazek, jejichz znéni a poradi jsou presné
urceny a alternativy odpovédi jsou predem pripraveny (je to viastné dotaznik zaddvany
ustni formou). Jeho vysledky jsou sndze zpracovatelné, ale mira poznatkit je pomérné
nizka. Polostandardizovany rozhovor rovnéz nabizi respondentovi alternativni
odpovédi, ale vyzkumnik klade dopliujici a upresiujici otdzky. Nestandardizovany
rozhovor probiha pruznéji. I zde si vyzkumny pracovnik musi pripravit zdkladni 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 mé zajimaly zaporné zkuSenosti. Dulezité pro mé bylo zjistit postupy
pracovnic a ZDVOP strediska Staroholicka pfi konfrontaci s rodici i po ni. Rozhovor se
opira praveé o zkuSenosti zamé&stnankyn tohoto zafizeni. Jak ZDVOP funguje, to jsem

zjiStovala pomoci nasledujicich otazek.
Otazka €. 1: Jaké je vaSe pracovni zatfazeni u ZDVOP stiedisko Staroholicka?

Odpovédi 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?

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

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

Otazka €. 7: Jaka jsou nejcasté)si témata, ktera s rodici rozebirate?

Otazka €. 8: Snazite se o porozuméni?
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Otazka ¢. 9: Snazite se rodi¢tim 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 pfimérene?

Otazka ¢. 14: Jakym zpusobem vystupujete pii konfliktu s rodicem?

Otazka ¢. 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 n&jaké doporucenti, jak situaci zlepsit?

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

abych se dokazala pfiblizit danému prostiedi a lidem, se kterymi jsem rozhovory vedla.
Charakteristika zkoumaného prostredi

Détské centrum Veska se nachazi v Pardubickém kraji, ve stejnojmenné vesnici Veska.
Centrum ma oficialné dvé stfediska, jedno ve Veské a druhé v Holicich. Momentalné
ma kazdé stiedisko jesté piifazeny byt (Pardubice, Vysoké Myto), aby se odebrané déti
co nejvice priblizily spravnému rodinnému prostfedi. V kazdém stiedisku pracuje
nekolik pracovnic pfimé péce (dale jsou oznaleny jako tety), které jsou s détmi v
nepietrzitém provozu a kontaktu. Tety spolecné s détmi funguji ve tfech domacnostech
neboli rodinkach: Medvid'ata, Lvicata, Sovicky. Teta zaji§tuje fadny chod domacnosti,
jak tomu byva v béznych rodinach, od ranniho vstavani ptes vareni, uklizeni, ptipravu
do Skoly, hrani si s détmi az po vecerni koupel a ulozeni ke spanku. Kazdé dit€ ma svij
individualni plan, podle jeho potieb, ktery se v prubéhu pobytu méni. Jeho plnéni
zajistuje dana teta, jez je zaroven povéfena i patronstvim nad ditétem. Veskeré dalsi
véci ohledné soudii, komunikace s rodici ¢i s pracovniky OSPOD zajistuji socialni
pracovnice. Centrum ma také vlastniho praktického 1ékafe a vlastniho psychologa, na
kterého se déti v piipadé potieby 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 zafizeni probihaji také navstévy rodiny, kamaradi déti a jinych osob, které jsou

povoleny pracovniky OSPOD.

Zaméfila 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 muze pojmout az
15 déti a dalsi Ctyfi maze umistit ve svém byté ve Vysokém Myte€. Déti se zde umistuji
na tfi mésice, nasledné existuje moznost prodlouzeni pobytu pomoci postupt OSPOD
nebo rozhodnuti soudu. Déti sem prichazeji z raznych davodi, nejCastéji se objevuje
zanedbana péce, nezfidka se zde vSak vyskytuje také tyrani ¢i sexualni zneuzivani. Déti
se do zafizeni mohou dostat na zadost OSPOD, muze je pfivézt policie ¢i mohou podat
vlastni zadost na umisténi do centra. Velmi mimoradné se tu vyskytuji na zadost rodica.
Nasledné probihaji ptipadova fizeni s pracovniky OSPOD, nebo v konecnych piipadech

rozhoduje soud o dal§im umisténi ditéte.

Ve své praci neuvadim pifima jména pracovniki na jejich zadost kvuli ochrané
soukromi, ale pouze jejich pracovni zafazeni v ramci organizace. Vybér pracovniki
jsem volila podle pracovniho zatazeni. Kazd4 pracovni pozice ma jiny interval na
setkavani se s rodici a musi fesit odli§né situace. Chtéla jsem piiblizit pohledy vétSiny
zaméstnancy, ktefi pfijdou do styku s rodi¢i umisténych déti, prispét k lepsi komunikaci
mezi pracovniky a rodi¢i. Rozhovor probihal se zéastupkyni feditelky (vedouci
stfediska), socialni pracovnici a tfemi pracovnicemi piimé péce. Méla jsem v imyslu
vést 1 rozhovor s n¢jakym muzem pracujicim v tomto zafizeni, bohuzel zadny muz
v zafizeni se nedostava do piimého kontaktu s détmi nebo rodi¢i. Na pracovnich
pozicich ve ZDVOP se vyskytuji asi z 99 procent samé zeny, je tu pouze jeden muz,

udrzbaf, ale ten neptichazi do styku s nikym jinym nez s dal§imi pracovnicemi.

Prvni ze zkoumanych respondentd je vedouci stiediska (zastupkyneé feditelky — dale jen
R1). Jde o 55letou zenu, bezdétnou, pracujici nekolik desitek let v socialni oblasti. Nyni
vede vySe zminéné stfedisko. Ma na starosti jeho spravné fungovani. Dba na pratelské

vztahy mezi pracovniky. Resi jakékoliv konflikty.

R2 je opét zena. Je ji odhadem 25 let (nechtéla sviyj vék sdélit). Aktualné si dopliiuje
magisterské vzdélani. V socialni oblasti pracuje od ukonceni svého bakalarského studia.
Jako socialni pracovnice zajistuje komunikaci mezi ufady, centrem, umisténymi détmi

arodinou. Dohlizi na dodrzovani soudnich rozhodnuti o ditéti. Spravuje dané

40



dokumenty o détech. Je to prvni osoba, ktera se setkava s rodinou ditéte pii prvni

navstéve v centru.

Nakonec tu mame tfi pracovnice pfimé péce (dale jen R3, R4 a RS). Prvni pracovnice je
star§i zena pred dichodem (tak se sama respondentka nazyva). Stejn€ jako R1 pracuje
v socialni oblasti jiz n€kolik desetileti. Hlavni néaplni jeji prace je starost o déti a

doméacnost. R4 je zena stfedniho veéku, kterd mé dve déti.

V centru jiz néjakou dobu pracuje a rada by tu zustala az do dachodu. R5 je 23leta
divka, ktera praveé 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 Prubéh vlastniho vyzkumného Setieni

Dulezité pro prubéh rozhovoru je vytvoreni piijemného prostiedi a atmosféry. Gavora
to ve svém Uvodu do pedagogického vyzkumu nazval raportem. Jedna se o uvoln&ni
mezi tazatelem a odpovidajicim, ke kterému muze dojit napiiklad pocatecnim dialogem
o vSednim tématu jeSté pred zahajenim samotného rozhovoru. Dalsim dulezitym
Cinitelem je realizace rozhovoru v prirozeném prostfedi respondenta (tedy napt. v misté
bydlisté, v misté vykonu své profese apod.). Tyto prvky podporuji nejen piijemny pocit

uvolnéni pfi rozhovoru, ale také vétsi otevienost dotazovaného (Gavora, 2000).

Rozhovory probihaly s pracovniky ZDVOP ve stiedisku Staroholicka, kvuli
momentalni pandemii ve svété se uskuteCiovaly za pomoci videohovort, 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 b&éhem dubna a kvétna roku 2021. Kazdy z nich se
uskutecnioval jinak vzhledem k Casové vytiZzenosti respondentti. Jeden rozhovor probihal
1 tak, ze jsem otazky poslala e-mailem a dotazovand osoba mi nahréala odpovédi, které

mi nasledné zaslala.

Vsechny rozhovory jsem nejprve doslovné prepsala a dale pak zpracovavala.
V nasledujici kapitole budou zjisténa data interpretovana. Je tfeba jeSté zminit, Ze
prezentované vysledky nemusi byt aplikovatelné na jina prostfedi 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 rozhovorti s pracovniky daného centra s cilem
zkompletovat a vyhodnotit informace ziskané vlastnim Setfenim. Rozhovory jsou

zafazeny v ptilohach.

Prvnich pét otdzek se nevztahuje k dil¢im otazkam zminénym na zafatku praktické
casti. Chtéla jsem se s respondenty seznamit. Bylo tak jednodussi predstavit si uroven
jejich schopnosti a dovednosti. Zaroven také muzeme lépe vidét miru jejich vlivu na

udalosti, které se v centru dély a stale deji.
Otazka ¢. 1: Jaké je vaSe pracovni zarazeni u ZDVOP stredisko Staroholicka?

Rozhovory zafaly u zastupkyné fteditelky (R1), nasledné pokracovaly socialni

pracovnici (R2) a koncily u tii pracovnic piimé péce (R3, R4 a RS).
Otazka ¢. 2: Jak dlouho pracujete u ZDVOP stiredisko Staroholicka?

R1 pracuje ve ZDVOP piiblizné 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 osm let*. Také stejné jako R1 si pamatuje
zmeénu z kojeneckého ustavu. R4 je v centru piiblizné Sest let. RS je pracovné nejmladsi.

Nastoupila také hned po ukonceni studia. Zatim mé odpracovany dva roky.
Otazka ¢. 3: Jak casto jste v kontaktu s détmi?

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

dobfe postarano.

Tato otazka ukazuje, ktera z pracovnic pfichazi do kontaktu s détmi nejvice. Standardné
by se ocekavalo, ze Casty kontakt s détmi znamena i1 Casty kontakt srodi¢i. AvSak

nasledujici otazka toto tvrzeni zcela vyvraci.

Otazka ¢. 4: Jak casto jste v kontaktu s rodi¢i umisténych déti?
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R1 se s rodici skoro viibec nesetkava. Neni-li potfeba s nimi néco fesit, stava se Casto,
ze je mine. R3, R4 a RS odpovédély podobné, jestlize jsou zrovna v praci, s rodici déti
se vidi. RS dokonce c¢astéji nez R4. AvSak setkava se se stejnymi rodici. R2 se s nimi

setkava nejcCastéji.

Jeji ptitomnost je potieba vzdy na zacatku navstévy, kdy je nezbytné fadné€ podepsat
vSechny potiebné dokumenty. Také provazi navstévu v piipadé nafizeného dohledu
soudem, pfi urcitych podezienich. To aby zaruCila, ze bude nav§téva probihat

v poradku.

Byt by se mohlo zdat, ze pracovnice pfimé péce piichazeji do kontaktu s rodici
nejCastéji, neni tomu tak. Nejvice srodiCi pracuje praveé socialni pracovnice. A to i
ztoho divodu, ze se jedna o takzvanou spojku mezi spravnimi organy a rodiCi.
Mnohokrat se stalo, ze OSPOD nemohl rodice zastihnout. Jelikoz se ovSem véd¢lo, ze
ma rodi€ pfijit na navstévu, poslali dokumenty po socialni pracovnici, aby byla jistota,

ze dokumenty dorazi k rodicim v poradku.
Otazka ¢. S: Kde se s rodici setkavate? V jakém prostiredi?

Vsechny pracovnice zminily specialni nav§tévni mistnost. Také zde byla zminéna

zahrada pfi pfebirani ditéte.

Mnoho psychologli i sociologhi oznacuje prostiedi za jednu ze zakladnich podminek
dobré komunikace. Velmi dulezité je zajiSténi tohoto odpovidajiciho prostoru. Détské
centrum se snazi podle odpovédi respondentky, aby se tu rodice citili v bezpeci, aby
meéli v mistnosti vSe potfebné. Ve chvili, kdy jsou v klidu rodice, jsou v klidu i
pracovnici a cela situace se da Iépe vysvétlit. Rodice byvaji naklonénéjsi rozhovoru.
Nestavi se do utoku a 1épe spolupracuji. Prostiedi by mélo byt co nejvice uzpusobeno

ucastnikim, abychom vyvolali zadouci dojem.
Otazka ¢. 6: Jakymi zpusoby s rodi¢i komunikujete?

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

telefonniho hovoru.

Verbalni komunikace je pro spoleCnost velmi dulezitda. V naSi feCi se uplatiuje
napiiklad vieobecny piehled, zajmy mluvéiho, ale také nase psychické stavy. Re& nam

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

Je logické, ze R3 az RS odpoveédély shodné: zdravotni stav a celkové déti. Tyto
pracovnice s détmi ziji neustale — a snad kazdého rodiCe zajima, co jeho dit€¢ zrovna

déla.

R2 vsak fesi spiSe formalni dokumenty, které se tykaji spravnich organti. Také s rodici

rozebira budoucnost a v§echny moznosti, které maji.

R1 fesi pfevazné stiznosti rodi¢i na praci pracovnic — nebo také budoucnost umisténych

déti.
Otazka ¢. 8: Snazite se o porozuméni?

Respondentky odpovidaly podobné. Vzdy zalezi na daném rodici. Je-li respondentkam
sympaticky, chova se slusné a vzbuzuje dobry dojem, dokazou s nim soucitit. Lze tak

1épe porozumét celé situaci.

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 porozuméni

opravdu dualezité.

Porozuméni uzce 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 rovin€ komunikace (Vybiral, 2009).
Otazka ¢. 9: Snazite se rodic¢um situaci vysvétlovat?

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

potfebné. R4 preda pouze ziskané informace a vic se o situaci nezajima.

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

uvedla jedna respondentka, rodice poté 1épe spolupracuji, jelikoz naptiklad zjisti, ze se
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nemaji ¢eho bat. V tu chvili se prestavaji chovat defenzivnég, 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 dobfe, ze se respondentky nesnazi informace nijak pfikraslovat, nepiidavaji k nim
své domnénky ¢i rodi¢im nic zbyte¢n€ neslibuji. Protoze se najde nemalo téch, kdo radi
slovickari, mohlo by se stat, ze by v pfipadé né&jakého konfliktu mohli rodice pouzit

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

R1 uvadi, ze se opira predevsim o klid v hlase. R2 a R4 nevédi. R3 se naopak vibec
nezajima o to, jakym hlasem mluvi. RS naopak pfipousti, ze kolikrat se pfistihne, jak

hlas zvySuje, nebo do n¢j pfidava pocit zoufalosti.

Zvukova charakteristika hlasu je velmi dilezita. Diky ni si totiz dokreslujeme cely
zazitek z konverzace. Napfiklad silny, zvuény, pripadné hrmotny hlas nebo kiik
snadno vytvari dojem zivotni energie, ale také horSiho sebeovladani, zlosti, snahy
prosadit se za kazdou cenu. Silny hlas také muze byt disledkem nejistoty, strachu a
snahy je zastfit. Oproti tomu tichy hlas az Sepot navozuje spiSe predstavu o opatrnosti,
nesmelosti ¢i strachu hovoriciho, nékdy 1 o jeho nejistoté ¢i snaze néco utajit (Paulik,

2007).

Americky psycholog Albert Mehrabian pficita vyslovené verbalni vypovédi jen asi
sedmi procentim podilu na porozuméni smyslu sdéleni. Zbylych 38 % podle néj

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

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

reSeni konfliktu?*. Rovnéz toto se potvrdilo .
Podle St&panika 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) Pri feSeni se snazit o klid a rozvahu, nehadat se.

6) Hlavné nepiestavat 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 ukoncit jesté pred jeho zacatkem.
Otazka ¢. 12: Snazite se o jasné sdéleni?
Respondentky odpovidaly stejné, ze ano, nebo aspori podle jejich minéni.

Tato otazka uzce souvisi s otazkou €. 9, ktera se tyka vysvétlovani. Z vlastni zkuSenosti

vim, ze ¢im jasné&jsi a zfejmé&jsi sdéleni je, tim méné je potieba vysvétlovat.
Otazka ¢. 13: Reagujete primérené?

R1 a R2 svorné odpoveédely, ze ano. Upozornily vSak na to, ze musi byt obCas razné,
coz je pochopitelné. R2 totiz pfedava kolikrat 1 informace, které rodice zrovna slySet
nechtéji. Ti potom zkousi, zdali by tato sdéleni bylo mozné né€jakym zpisobem obejit.
R1 zase tesi smyslené konflikty. Respondentka jim tak rdzn€j§im tonem hlasu dava
najevo, ze v této situaci neni napomocna. R3 se snazi od rodica si udrzovat odstup,
nemuze tak prohlasit, ze reaguje pfimérené. R4 soudi, ze ano. R5 potvrdila, Zze obCas

propada zoufalstvi.

V situaci, kdy néco chceme, nebo naopak nechceme, a pfitom je pravo na nasi strang, 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 zpusobem vystupujete pri konfliktu s rodicem?

R1 stejné jako u predchozi otazky odpovida, ze vystupuje klidné. Jelikoz se opird o
pravdivé informace, dokaze rozlisit, jestli je rozcileni rodict opravnéné, ¢i nikoliv.
Spise se jedna o neopravnéna obvinéni, kdy musi R1 ukazat razné sviyj postoj. R2 opét

odpovida, ze razné. R3 se naopak od vSeho distancuje a nechava vyfeSeni situace na
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vedeni. R4 rovnéz vypovédeéla, ze se snazi o ,,chladnou hlavu“. AvSak pfiznava, ze uz
musela volat i Policii CR kvili zbytecné vyhrocenému konfliktu. R5 takovou situaci

jeste neresila.

Mame nékolik typt vyrovnani se s konfliktem neboli konfliktni situaci, které se uvadi
v odborné literature. Patifi mezi né konfrontace, spoluprace, vyhybani, ustup,
kompromis a konsenzus (Cakrt, 2000). V&fim, Ze alespofi jeden z t&chto typd vyuzivaji

respondentky pii své praci. Zkoumat, o ktery typ se jedna, miizeme v ramci pozorovani.
Otazka ¢. 15: Promitaji se do konverzace s rodicem 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 m¢li vyjadfovat své pocity, abychom rozvijeli svou
asertivitu. To vSak neni mozné potvrdit ve chvili, kdy jsme v pracovnim zafazeni. Je
potfeba, abychom reagovali pfiméfené dané situaci. Kolikrat musime své pocity
potlacit, abychom udé¢lali spravnou véc. Nutné je také pocitat stim, 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 zéalezi na daném rodici, jestli v respondentkach vyvola kladné,
¢i zaporné pocity. R3 miva smiSené pocity. R4 nemé pocity zadné. To vyplyva

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

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

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

Nemuzeme fict, jestli se jedna o spravné, nebo §patné chovani. Musime brat v Gvahu, ze

hlavnimi klienty centra jsou déti.

Otazka ¢. 18: Mate néjaké doporuceni, jak situaci zlepsit?
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Respondentky zminuji, ze by si rady vyzkousSely urcité situace nanecisto. To by je pak
ptipravilo na realitu. Diky tomu by nebyly zaskoCeny, 1épe by reagovaly, ¢imz by se
zlepsila i komunikace s rodici. Ve chvili, kdy je totiz ¢lovek piipraven, malokdy byva

zaskocen.

Dovednost pohotového a vystizného vyjadieni zejména v situacich, kdy neni mnoho
Casu na pripravu, je negativné ovliviiovana jednak snizenou kvalitou mysSleni
(inteligence), nedostateCnym vzdélanim, chybé&jicimi zkuSenostmi ¢i malou pozornosti
vénovanou vlastni mluve, jednak aktualné trémou, ostychem. Mnohé z téchto
negativnich vlivli 1ze omezovat soustavnym studiem, nacvikem, dobrou pfipravou na

konkrétni reCové situace (Paulik, 2007).
5.4 Shrnuti vyzkumného Setieni a doporuceni do praxe

Cilem vyzkumného Setfeni je prozkoumat komunikaci mezi pracovniky ZDVOP a
rodici onéch odebranych déti, zaroven tuto komunikaci zmapovat, a prispét tak k jejimu
zlepSeni, aby bylo mozné predchazet problémim a konfliktim mezi pracovniky a
rodi&i. Cetnost vyskytu styku pracovnikd srodi¢i v zafizeni neni velka. Nejvice se
snimi setkaji socialni pracovnice nebo pracovnice pifimé péce. V ramci prace pro
ZDVOP nemusi dojit viibec ke kontaktu s rodi¢i po celou dobu pobytu odebranych déti.
Vétsina respondentek ma bohaté zkuSenosti s praci v socidlnich oblastech, nékteré jsou

naopak na zacatku své cesty. O to je dulezitéjsi, aby komunikace probihala spravng.

Predpoklad spravné zvoleného prostfedi mize pusobit pozitivné na komunikaci mezi
rodici a pracovnicemi ve vyzkumné otazce €. 1 byl potvrzen odpovéd'mi respondentek
na otazku C. 5. ZS§etfeni vyplyva, Ze komunikaci mezi rodi¢i a pracovniky centra
ovliviluje mnoho faktord. Jako ten zakladni mizeme uvést pravé prostiedi, do kterého
rodiCe pfivedeme. Prostfedi jiz na zacatku komunikace pomaha navodit pocity jedince.
Je-li utulné, milé a pfijemné, citime se bezpecné a lépe komunikujeme. Stejné pocity tak
mohou mit i rodi¢e. Budou-li se citit v ohrozeni, ¢i jej umistime pfi navs§téve jen do holé
mistnosti, miZzeme u né vyvolat negativni pocity. Jako je tomu ostatné u kazdého
Cloveka, 1 rodi¢ se bude snazit téchto nepifijemnych pocitd zbavit. Tehdy muze
zareagovat zcela neumérne situaci. Také muze spiSe dochazet ke konfliktu. Navstévni
mistnost v Détském centru ve stiedisku Staroholicka 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 ¢ knizky pro déti, aby rodiCe mohli se svymi potomky
smysluplné vyuzit cas. Mistnost tak navozuje prijemné pocity. Komunikace s rodicem

tak probiha mnohem klidnéji, nez kdyz se s nim setkame napfiklad jen na chodbé.

Dulezité 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 ur&ita sdéleni, navazat vztah, ale také ovliviiovat. Re¢ je
v centru nejvice pouzivand metoda pro pfedani informaci. Také jejim prostrednictvim
vyjadifujeme své pocity. Vhodné zvolenymi slovy muzeme dosahnout kyzeného
vysledku, pfipadné obratit nepfijemnou situaci v na§ prospéch. I tento predpoklad

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

Abychom pomoci feci spravné komunikovali, je nutné se zaméfit na hlasovou modulaci.
Je tfeba si pfipustit, ze zabarveni hlasu podvédomé urcuje, jakym smérem se vydat.
Promitaji se do ni nasSe vlastni vnitfni pocity. Jestlize ma naSe respondentka dobrou
naladu, muzeme v jejim hlase, jak se fika, ,slySet usmév“. Razem mluvi klidngji,
pfizptisobuje tempo svého fecového projevu tempu rodice. Dokaze se na daného rodice
napojit, a pouzit tak slova, aby vSe spravné pochopil. Nebrani se dal§imu vysvétleni a
snazi se najit zpusob, aby byly spokojeny ob¢ strany, tedy jak ona, tak rodi¢. Naopak
$patné rozpolozeni respondentky nebo poddani se negativnim pocitim mize mit za
nasledek vyostifeni situace a nasledny konflikt. Rodi€¢ vyciti emoce z hlasu
respondentky, naptiklad jeho zvyseni, kratké rychlé véty, ostré odpoveédi. Rodi¢ tak
mize zaujmout obranny postoj a pied respondentkou se uzaviit. V takové chvili je
pravdépodobné, ze nebude ani piijimat poskytnuté informace. Naopak bude vyckéavat na

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

Abychom tedy ptedesli pfipadnému konfliktu, je potieba si ujasnit své pocity jesté pred
navstévou. Udrzet klidnou mysl a nezapomenout, ze jsme stale v praci. V ramci toho se
od nas ocekava, ze budeme zachovavat urcity profesionalni pfistup. Pomoci nam k tomu
muze také vciténi se do situace rodice. Porad si musime uvédomit, ze pfiSel o své dité, a
zpravidla nevi, jak by mél postupovat dal. Porozuméni ndm pomaha navazat vztah
s rodi¢em, diky tomu se nam muze oteviit, véfi nam, a dochazi tak k lepsi komunikaci.
Predpoklad porozuméni ukryvajici se ve vyzkumné otdzce ¢. 3 byl rovnéz potvrzen
otazkami ¢. 8, 9, 10 a 12. Ukazeme-li rodi¢im piiméfeny zajem, miZzeme Vv nich

prohloubit pozitivni pocity. Mohou tak 1épe spolupracovat, jsou ochotni nas vibec

49



vyslechnout ¢i si nechaji vysvétlit situaci i1 snaslednymi moznostmi. Zaroven
poskytovani faktd a jasnych sdé€leni predchazi komunika¢nimu Sumu. Aby komunikace
mohla byt uspésna, je potreba, aby pracovnik byl trpélivy, rozumny a klidny. Aby
nediskutoval o vécech, o nichz diskutovat nelze, pfipadn€ se o nich rodi¢e nechtéji
bavit. Bylo by zadouci, kdyby byl spisSe pomocnikem nez kazatelem. (Ostatné kdo ma
rad, kdyz je napominan?) V neposledni fad¢ 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 pfi feSeni konfliktu. Tak

jak je uvedeno v otazkach ¢. 11 a 13.

Jako dulezité vnimam také to, aby pracovnici byli neustale proSkolovani, jak se chovat
v krajnich situacich. Sama bych pfivitala, kdybychom méli moznost si dané situace
vyzkouset pfimo nazivo. Aby si ¢lovék mohl nacvicit pfipadné reakce a piipravit se na
mozné situace, i kdyz to naprostou dokonalost nezabezpeCi. AvSak nacvik muze

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

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

popsano vybrané zafizeni, jeho fungovani a poskytované sluzby.

Také zde ptfedstavuji pojem komunikace jako takovy, jeji formy v rdmci mezilidskych
vztaht. Nasledné se zaméfuji na socialni komunikaci a jeji ¢ast — verbalni komunikaci.
Dulezitou soucasti je verbalni komunikace, respektive samotna fec, jelikoz se jedna o

formu komunikace, ktera je nejb€znéji pouzivana.

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

polostrukturovaného rozhovoru.

Z vysledku Setfeni lze vyvodit fakt, ze spravna komunikace nemusi byt tak slozita, jak
by se na prvni pohled mohlo zdat. Dulezité je ujasnit si, jaké jsou body dobfe 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 zpasobum fika. 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 dulezité
uvédomit si, co je jesté v naSich silach, a co jiz bychom méli nechat kompetentnéjsim

osobam.
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Tato prace ukazuje, jak dualezita je spravna komunikace mezi pracovniky a rodici.
Zaroven odhaluje jeji kladné i zaporné stranky. Vyzkumna Cast mize slouzit jako
podnét ke zkoumani této komunikace i v dalSich détskych centrech. Také zde vidim
moznost vyuziti metody pozorovani, pfimo pii setkani pracovnice a rodi¢e. Dalo by se

zde zkoumat i chovani respondentu.
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