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ANOTACE

Bakalatska prace se zabyva tématem komunikace pracovnikd v socialnich sluzbach
s klienty v azylovych domech. V teoretické ¢asti jsou zahrnuty kapitoly azylové domy, klienti
v azylovych domech a pracovnici v socidlnich sluzbach, kteti zajiSt'uji nepfetrzity provoz.
Stézejni kapitolou je komunikace a s ni spojené komunikacni strategie. Empiricka cast ma
kvalitativni charakter a vénuje se komunikacnim schopnostem pracovnikd v socialnich
sluzbach, ktefi komunikuji s klienty v azylovych domech. Vyzkumné Setfeni probiha za pomoci
polostrukturovanych rozhovort. Cilem je analyzovat komunikaci pracovnikd v socialnich
sluzbach s klienty v azylovych domech. Vyzkum je rozebran pomoci otevieného kddovani

formou analyzy.

Klic¢ova slova: azylové domy, pracovnici v socialnich sluzbach, komunikace

ANNOTATION

The bachelor thesis deals with the topic of communication between social workers and
clients in shelters. The theoretical part includes chapters on shelters, clients in shelters and
social service workers who provide continuous service. The core chapter is on communication
and related communication strategies. The empirical part is qualitative in nature and focuses on
the communication skills of social service workers who communicate with clients in shelters.
The research investigation is conducted using semi-structured interviews. The aim is to analyze
the communication of social service workers with clients in shelters. The research is analyzed

using open coding through analysis.

Keywords: shelters, social service workers, communication
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Uvod

Komunikace je klicovou dovednosti kazdého jedince. Existuje mnoho riznych zptsobu a
typt komunikace, kterymi nejen ziskavame, ale také predavame informace. Komunikace se
neomezuje pouze na obsah toho, co sd€lujeme, ale také na zpusob, jakym predavame svou
zpravu.

Bakalarska prace se zaméfuje na komunikaci mezi pracovniky v socidlnich sluzbach a
klienty v azylovych domech. Pracovnici s klienty denné komunikuji, av§ak kazda komunikace
s klientem je jedinecna, protoze kazdy klient je originalni a komunikuje podle svych schopnosti
a moznosti. Divody, kvuli kterym se osoby ocitli v nepfiznivé socialni situaci, se lisi. Néktefi
klienti jsou vyrazn€ji motivovani a projevuji aktivni snahu piekonat nepfiznivou socidlni
situaci, ve které se ocitli. OvSem stava se, ze nektefi jsou opakované ubytovani v azylovém
domé, ¢i se st€huji z jednoho azylového domu do druhého. Dilezité je zduraznit, ze vSichni
klienti pracuji spolecné se svymi kliCovymi pracovniky na dosazeni svych cilt. Klicovi
pracovnici klientim poskytuji podporu, aby se aktivné zapojovali do feSeni jejich situace a
docilili svych prani. Zaroven spolecné vyhodnocuji pokroky a hledaji nové moznosti, jak
dosahnout stanovenych cilt.

Téma bakalarské prace jsem si vybrala z toho divodu, ze pracuji v Domové€ pro matky a
otce v tisni ve Znojmeé a beéhem mych sluzeb v Domoveé jsem si uvédomila, ze komunikace s
klienty neni vzdy snadna. Je dulezité, aby pracovnici v socialnich sluzbach pfistupovali ke
klientim s respektem a empatii, a snazili se najit spoleénou cestu, ktera bude pro klienta
pfijatelna a podporujici. Komunikace s klienty v azylovych domech byva nékdy narocna,
protoze klienti mohou mit rizné potieby, ocekavani nebo zvlastnosti. Pracovnici v socialnich
sluzbach by méli ke kazdému klientovi pfistupovat individudlné a zvolit takovou formu
komunikace, ktera bude co nejvice efektivni. Pro navazani vztahu s klientem je nezbytné zminit
aktivni naslouchani. Av§aki pres vSechny snahy uspésné a efektivni komunikace dochéazi nékdy
mezi pracovniky a klienty k narocnym komunika¢nim situacim, na které je tfeba, aby pracovnik
adekvatné zareagoval. Nepostradatelnou schopnosti pracovniki v socialnich sluzbach je
asertivni komunikace, bez které by se nejspiSe neobesli.

Teoreticka ¢ast je rozdelena do Ctyt kapitol. Prvni kapitola se zabyva azylovymi domy, které
maji stanovené cile a pravidla, jez musi byt dodrzovany. V dalsi kapitole jsou podrobnéji
popsani klienti, ktefi vyuzivaji sluzby azylovych domu. Treti kapitola se vénuje pracovnikim

v socidlnich sluzbach, ktefi musi spliiovat nejen kvalifikacni, ale 1 osobnostni pfedpoklady,
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které vedou k efektivni praci s lidmi. Ctvrta kapitola pojednava o komunikaci mezi pracovniky
v socialnich sluzbach a klienty v azylovych domech. V této kapitole je kladen diiraz na navazani
vhodného vztahu mezi pracovnikem a klientem. Zvlastni pozornost je veénovana také
komunikacnim strategiim.

Prakticka Cast bakalaiské prace se zaméfuje na zpusoby komunikace, které pracovnici v
socialnich sluzbach pouzivaji. Vyzkum je proveden s respondenty ze dvou azylovych domu ve
Znojmeg, jez maji odlisnou cilovou skupinou. Cilem prace je analyzovat komunikaci pracovnika

v socialnich sluzbach s klienty v azylovych domech.



Teoreticka ¢ast

1 Azylové domy

Azylové domy spadaji do sluzeb socialni prevence, ktera se snazi zabranit socidlnimu
vylouceni. Zakon o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb., §53 uvadi, ze cilem sluzeb socialni
prevence je napomahat osobam, aby prekonali nepfiznivou socidlni situaci a téz je cilem chranit
pfed vznikem a Sifenim nezadoucich spoleCenskych jevi.

Zakon 108/2006 Sb., v § 57 uvadi, ze azylové domy , poskytuji pobytové sluzby na
prechodnou dobu osobdam v nepriznivé socialni situaci spojené se ztratou bydleni. “ MatouSek
(2003, s. 32) definuje azylovy dim jako ,, ubytovaci zarizeni pro osoby bez pristiesi, jez by tém
klientiim, kteri jsou pro zménu Zivotniho stylu motivovani, mélo umoznit integraci do
spolecnosti."

Azylovy dim je jednou z forem socialniho bydleni, ktery je spojeny s poskytovanim
socialnich sluzeb. Dle Dukové a kol. (2013) je socialni bydleni urCené pro socialné slabé
skupiny obyvatelstva. Nicméné 1 v azylovém domé je stanovena vyse uhrady za poskytnuti
sluzby, ktera je uvedena ve vyhlasce ¢. 505/2006 Sb., v §22.

Pti realizaci socialniho bydleni je nezbytné zajistit odpovidajici urover kvality. Kvantita,
tedy pocet byt provozovanych pro socialni bydleni, nemtze byt méfitkem kvality. Dulezita je
kvalita podpory, jez je domacnostem poskytovana. (Potucek a kol., 2021) Zakon 108/2006 Sb.,
v § 99 uvadi, Ze kvalita socialnich sluzeb se ovéiuje pomoci standarda kvality socialnich sluzeb.

Dilezitym dokumentem v oblasti socialniho bydleni je Koncepce socidlniho bydleni Ceské
republiky pro rok 2015- 2025, jez obsahuje koncepcni a strategicka vychodiska pro feSeni
narustajiciho poc¢tu osob, ktefi jsou v bytové nouzi, nebo jsou ji pifimo ohrozeny (MPSV, 2015).
Dalsim déleZitym dokumentem je Koncepce bydleni CR 2021+, ktery pfipravilo Ministerstvo
pro mistni rozvoj. V tomto dokumentu stat oznamuje své zaméry na zvySeni podpory

dostupnosti bydleni. (Ministerstvo pro mistni rozvoj CR, 2021)

1.1 Zpusoby poskytovani sluzeb azylového domu

Cile a zpusoby poskytovani socialni sluzby ma kazda socialni sluzba zpracované ve
Vnitinim predpise, ktery vychazi ze Standardi kvality socialnich sluzeb. Podle zakona

108/2006 Sb., § 99 je povinnost poskytovatele dodrzovat standardy kvality socidlnich sluzeb.
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K vyhlasce ¢. 505/2006 Sb., v pfiloze €. 2 je uveden Obsah standardi kvality socialnich sluzeb,
podle néhoz ma ve Vnitinim predpise €. 1 poskytovatel pisemné zpracované veskeré body, které

jsou uvedeny v tabulce nize.

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisemné definovano a zvefejnéno poslani, cile a zdsady poskytované socialni
sluzby a okruh osob, kterym je ur€ena, a to v souladu se zakonem stanovenymi zakladnimi zasadami
poskytovani socialnich sluzeb, druhem socialni sluzby a individualné uréenymi potfebami osob,
kterym je socialni sluzba poskytovana; podle tohoto poslani, cili a zasad poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel vytvari podminky, aby osoby, kterym poskytuje socialni sluzbu, mohly uplatfiovat
vlastni vili pri fe$eni své nepfiznivé socialni situace;

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovany pracovni postupy zarucujici fadny priibéh poskytovani
socialni sluzby a podle nich postupuje;

d) Poskytovatel vytvafi a uplatiiuje vnitini pravidla pro ochranu osob pred piedsudky a negativnim
hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v disledku poskytovani socialni sluzby.

Tabulka 1: Cile a zpiisoby poskytovani socialnich sluZeb (zdroj: Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., priloha 2)

Cile azylovych domu

Hlavnim cilem sluzby je poskytnout pomoc a podporu pii socialnim zaclefiovanim osob do
spole¢nosti. Ukolem je, aby se uZivatelé stali samostatnymi pii feseni svych problémd a nestali
se zavislymi na systému socialni pomoci, nebo alespon aby se jejich zavislost minimalizovala.
(cssznojmo.cz, 2023 [online])

Cilem kazdého azylového domu je poskytnout podporu v urcitych oblastech. Vyhlaska ¢.
505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona o socialnich sluzbach, zminuje v
§22 zakladni ¢innosti, do kterych se tadi poskymuti stravy nebo pomoc pri zajisténi stravy.
Klienti maji v azylovych domech k dispozici prostory, kde si mohou sami uvafit a mohou
pozadat o pomoc s pfipravou stravy. Dalsi zakladni Cinnosti pfi poskytovani socialnich sluzeb
azylovych domu je moznost ubytovani po dobu zpravidla nepievySujici 1 rok. V prostorach
azylového domu maji uzivatelé moznost konat celkovou hygienu téla. Zajistény jsou podminky
pro uklid, prani, zehleni osobniho pradla a vymeény lozniho pradla. V neposledni fadé je dilezité
zminit pomoc pri uplatiiovdni prav, oprdvnénych zdjmii a pri obstardvdani osobnich zdleZitosti.
Pomoc zahrnuje vytizovani béznych zalezitosti, které vyplyvaji z individualniho planu. Pomoc
spociva také pfi obnoveni ¢i upevnéni kontaktu s rodinou a pomoc a podpora pii dal§ich
aktivitach podporujicich socialni zaclefiovani osob, vcetné uplatiiovani zakonnych narokl a

pohledavek.
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Zasady poskytovani socialni sluzby

Zasady poskytovani socialni sluzby v azylovych domech jsou dulezité pro vytvareni
bezpecného prostiedi pro uzivatele. Zasady zahrnuji individualni pfistup, podporu
samostatnosti a socialniho zaclenéni, spolupraci s dal§imi organizacemi a institucemi,
respektovani lidské diastojnosti a prav uzivatele, dostateCnou kvalifikaci a neustalé profesni
vzdélavani pracovnikl, a vazanost ml¢enlivosti.

Individualni pfistup k uzivateli je zakladnim principem poskytovani socialni sluzby v
azylovych domech. Pracovnici se snazi pochopit specifické potieby a situaci kazdého uzivatele
a podle né utvorit individualni plan, ktery je vzdy sestavovan piesné pro urcitého uzivatele.
Dal§im vyznamnou zasadou je podpora samostatnosti uzivatele a posilovani jeho socialniho
zaClenéni. Pracovnici se snazi poskytovat uzivatelim podporu, ktera jim umozni rozvijet jejich
schopnosti a dovednosti, které jsou potfebné k samostatnému zivotu a vedou k aktivnimu
zapojeni do spolecnosti.

Spoluprace s dalSimi organizacemi a institucemi je dilezitym prvkem poskytovani socialni
sluzby v azylovych domech. Pracovnici aktivné spolupracuji s pfislusnymi tfady, neziskovymi
organizacemi a dalSimi poskytovateli sluzeb, aby zajistili komplexni podporu klientim.

(Vnitini predpis €. 1)

Cilové skupiny azylovych domu

Kazdy azylovy dim ma stanovenou cilovou skupinu osob, které maji narok na poskytnuti
socialnich sluzeb v daném zafizeni. Evropska typologie bezdomovectvi a vylouceni z bydleni
Cleni osoby do nékolika kategorii na zaklad€ jejich situace bydleni a také uvadi nekolik
kategorii osob, které pobyvaji v azylovych domech s kratkodobym ubytovanim. Cilovou
skupinou v azylovych domech mohou byt muzi a zZeny bez domova, matky a otcové s détmi,
uplné rodiny a zZeny ohrozené nasilim. (feantsa.org [online])

Ombudsman (2020) uvedl rozbor cilovych skupin, kterého se zac¢astnilo 218 azylovych
domu. Z grafu, ktery je nize, Ize vycist, ze z poctu 218 azylovych dom je nejvice azylovych
domt zaméfeno na zeny s détmi. Druhou nejpocetnéjsi cilovou skupinou jsou zeny, muZi a déti.
Na tfetim misté byly umistény azylové domy pro dospé€lé zeny i muze a o ¢tyii azylové domy
méné je v Ceské republice azylovych domd pouze pro muZe. Nejméné azylovych domd je

urceno pouze pro dospélé zeny.
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Graf 1: Cilové skupiny azylovych domii (N=218) (ochrance.cz [online])

1.2 Podminky prijeti do sluzby

Podminky pfijeti do sluzby se mohou u jednotlivych azylovych domu lisit, ale ve vSech
azylovych domech je nutné, aby osoba, ktera ma zajem o poskytovani sluzby, podala zadost o
sluzbu. Zajemce je poté kontaktovan a probéhne domluva na terminu a ¢ase osobniho jednani.
Na osobnim jednani je zdjemce o socialni sluzbé informovan o vSech povinnostech, které by
pro ného vyplyvaly ze smlouvy o poskytovani socialnich sluzeb, o zptisobu poskytovani
socialnich sluzeb a o uhradach za tyto sluzby. Zajemce je obeznamen o moznostech a
podminkach poskytovani socialni sluzby. Vse je zajemci sd€lovano srozumitelnym zptsobem.
(Vnitini predpis €. 1)

Pfi jednani se zajemcem socialni pracovnik zkouma nepfiznivou socidlni situaci klienta.
Zjistuje pozadavky, ocekavani a osobni cile klienta, které by vzhledem k moznostem a
schopnostem klienta bylo mozné realizovat prostfednictvim socialni sluzby. Na zakladé
informaci, které zajemce sdélil, se rozhoduje, zda lze se zijemcem uzaviit smlouvu o
poskytovani sluzby. (Vnitini predpis ¢.1) Tokarova a kol. (2003) vymezuji podminek
spoluprace, jasné formulovani problému, 1 toho, co klient od pracovnika ocekéava, povazuje za
jeden z nejdulezitéjSich momentu.

Socialni pracovnik pfi jednani rozhodne, zda nenastaly divody pro odmitnuti zajemce.
V pripadné divodu je pracovnik povinen zajemce odmitnout. Pracovnik miize dale poskytnout
zajemci o sluzbu zakladni socialni poradenstvi a predat zajemci kontakt na jiné sluzby, které
mu mohou pomoct fesit jeho nepfiznivou socialni situaci. Jestlize nenastaly zadné divody pro
odmitnuti, miZze byt se zajemcem uzaviena smlouva o poskytovani socialnich sluzeb. (Vnitini
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predpis €. 3) Matousek a kol. (2011) uvadi, ze povinnosti poskytovatele socialni sluzby, jestlize
ma volnou kapacitu, je uzavrit smlouvu o poskytnuti socialni sluzby s osobou, ktera pomoc

socialnich sluzeb potiebuje a zada o ni.

Pravidla pro odmitnuti zdjemce o sluzbu

Poskytovatel socialnich sluzeb muze odmitnout zajemce o sluzbu z divodu uvedenych
zakonem 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach, v platném znéni v § 91. Jednim z davodd, pro¢
je nutné zajemce odmitnout, je skuteCnost, ze azylovy dim nenabizi sluzbu, o kterou zajemce
zada. Dalsim kritériem, pro které 1ze odmitnout zajemce, je naplnéna kapacita daného zafizeni.
Zajemce muze byt také odmitnut na zakladé zdravotniho stavu, ktery vylucuje poskytnuti
takové socialni sluzby. K posouzeni mize byt vyzadovano pfi nastupu do sluzby posouzeni
oSetfujiciho 1ékare.

Lucie Zamecnikova ve své bakalatiské praci s ndzvem Socidlni prace v azylovych domech
pro matky s détmi prdaci, uvadi dalsi davody, pro které mohou byt zadatelky o azylovy dim
odmitnuty. Mezi tyto divody patii neovladani Ceského jazyka, zavislost (alkohol, drogy), dluhy
vuci zafizeni, neptedlozeni bezinfekCnosti, pfitomnost dusevni poruchy.

Ombudsman (2020) za u&elem vyzkumu oslovil viechny azylové domy v Ceské republice
(celkem 220 zafizeni). Vyzkum probihal v roce 2019 a to formou dotaznikového Setieni,
kterého se z 220 zafizeni zGc¢astnilo 102 respondenti. Nekteré otazky nebyly povinné, proto se
v tabulce objevuje moznost ,bez odpovédi“. Dotaznikové Setfeni poukazuje i na to, jaké
konkrétni diagndzy a omezeni mohou branit clovéku ve vstupu do azylového domu. Z vyzkumu
vyplyva, ze nejméné azylovych domi miize poskytnout sluzbu zajemci pohybujicimu se na
voziku, ktery potifebuje dopomoc se sebeobsluhou. Piekazkou jsou predev§im prostory
azylového domu, které nejsou bezbariérové. Naopak nejlépe dostupné azylové domy jsou pro

dospé€lé zajemce s depresivnimi projevy, ktefi nemaji déti viz. tabulka. (Ombudsman, 2020

[online])

Cloveék Ano ne bezv .
odpoveédi

s depresivnimi projevy (nevyZadujici hospitalizaci) 8% | 5% 7 %

s lehkym mentalnim postizenim 87 % | 6% 7 %

se SChlfOfl‘e,nl.l (mirngjsi fgrma onefnf)c’nem — je samotafsky, velmi 0% | 13 % 7%

podeziivavy, jeho emoce jsou oplostéle)

se sluglvlovym posgzem’nt - s obtizemi se dorozumi (odezirani, jednoduchy 5% | 19% 7%

text, t¢Zko srozumitelna fec)
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omezeny ve svépravnosti 75% | 16 % 10 %
HIV pozitivni 69 % | 24 % 8 %
Zﬁ%ﬁ?ﬁlgﬁ;ﬂu — potiebuje malé davky alkoholu, neopiji se, 67% | 26 % 7%
zneuzivajici navykové 14 jiné nez : 7stvi

nef]l;m\;i]i 1’21' Islizz}v,it?ve atky (jiné nez alkohol) v omezeném mnozstvi, 60% | 32% R %
se schizofrenii (t€z81 forma onemocnéni; nevyzadujici vSak hospitalizaci —

jeho fe€ byva Casto nesouvisla, mira motivace je snizend, nedbd piili§ na 5% | 37T% 8 %
hygienu a obl¢kani)

zavisly na ndvykovych latkach (jinych nez alkohol) 34% | 58 % 8 %
na voziku, schopny udélat n¢kolik krokii a schopny sebeobsluhy 33% | 59 % 8 %
s t¢zkym zrakovym postizenim, nevidomy 32% | 57 % 11%
se stfedn¢ t¢zkym mentdlnim postiZenim 28 % | 64 % 8 %
se sluchovym postizenim — dorozumiva se pouze znakovym jazykem 25% | 65 % 10 %
zavisly na alkoholu — stavy opilosti naruSujici souziti 23 % | 69 % 9 %
na voziku, neschopny chtize, ale schopny sebeobsluhy 17% | 75 % 8 %
s t¢zkym mentdlnim postizenim 6 % 86 % 8 %
na voziku, neschopny chiize a potiebuje dopomoc se sebeobsluhou 5 % 87 % 8 %

Tabulka 2: MozZnost vyuZiti azylového domu dle omezeni u dospélych klientii (N=102) (ochrance.cz [online])

Ovsem, pokud se bude jednat o osobu, ktera pecuje o dite, vysledky se budou v nékterych
ptipadech lisit. Na rozdil od ptedchozi otazky neposuzuji pouze schopnost sebeobsluhy, ale

také schopnost starat se o dité. Samoziejmé pro pfijeti ditéte do azylového domu je omezeni

daleko mensi, protoze je zde rodi¢, ktery o dité pecuje. (Ombudsman, 2020 [online])
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2 Klienti v azylovych domech

V bakalafské je pouzivan termin klient, avSak Matousek (2003) zminuje, ze vyraz klient
muze predstavovat pasivni a zavisly postoj, proto néktefi autofi davaji prednost terminu
uzivatel. V bakalaiské praci jsou tyto terminy pouzity jako synonyma, nicméné dulezité je
veédét, ze se témito terminy oznacuji osoby, kterym je poskytovana socialni sluzba z divodu
jejich neptiznivé socialni situace.

Klienti azylovych domt, jsou osoby, které se ocitli v nepfiznivé socialni situaci, ktera je
spojena se ztratou bydleni. (108/2006 Sb.) Osoby v bytové nouzi ¢leni ETHOS (Evropska
typologie bezdomovstvi a vylouceni z bydleni) do nékolika kategorii. Klienti v azylovych
domech patfi do kategorie nazyvané bez bytu. Do této kategorie patii téz osoby, které bydli v
ubytovnach nebo institucich, jako jsou socidlni ubytovny, véznice, zdravotnicka zafizeni,
zafizeni pro déti nebo podporované bydleni. Dalsi kategorii, kde se mohou osoby v bytové
nouzi nachézet, jsou lidé bez stechy nad hlavou. Tito lidé pfezivaji venku nebo v nocleharnach.
Treti kategorie zahrnuje osoby v nejistém bydleni, zijici v pfechodném bydleni u rodiny nebo
pratel, v bydleni bez pravniho naroku, osoby ohrozené vystéhovanim nebo osoby ohrozené
neobvyklych obydlich, v neobyvatelnych bydlenich nebo prelidnénych bytech. (faentsa.org
[online])

Hradecky a Hradecka (1996) klienty v azylovych domech zahrnuji do skupiny zjevnych
bezdomovcii, ke kterym patii 1 1idé zijici na ulicich, na nadrazich, v nocleharnach. Dalsi
kategorii, kterou Hradecti uvadi, jsou skryti bezdomovci. Ti se neobraci na sluzby, nebot si
nocleh zajistuji sami. Skryti bezdomovci ziji ve squatech, sklepich, domech uréenych k
demolici, ve starych automobilech, kontejnerech, ve stanech atd. Posledni kategorii jsou
potenciondlni bezdomovci, ktefi ziji v rizné€ obtiznych Zzivotnich podminkach, dennich
rodinnych problémech, v potizich osobniho charakteru, v potizich udrzet si byt a v riziku jej
ztratit.

Osoby, které se nachazi v jakékoli bytové nouzi, mohou podat Zadost do azylovych domd.
Jestlize zajemce spliluje podminky pro pfijeti do sluzby je se zajemcem uzaviena smlouva o
poskytovani socidlni sluzby, a lIze mluvit o klientovi ¢i uzivateli socialni sluzby. (Vnitini
predpis €. 3)

Klienti v azylovych domech, jsou spoutani riznymi problémy a tézkostmi, a potiebuji
kromé materialniho zabezpeceni 1 lidské nebo psychické pochopeni, poradenstvi. Cilem

azylovych domi je pomahat klientim prekonat obtiznou zivotni situaci, ve které se ocitli, a
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reintegrovat je zpét do spolecnosti. Dilezitou soucasti je poskytnout pomoc a udélat veskeré

opatfeni socialni prevence, aby se jiz neocitli v této neptiznivé socialni situaci.

2.1 Priciny bytové nouze

Glumbikova a kol. (2017) uvadi nékolik duvodi, které vedou k situaci bezdomovectvi a
ptichodu do azylového domu. Tato situace muze nastat napiiklad v disledku vystéhovani,
neschopnosti platit najem, ztraty zaméstnani, dluhti, exekuci nebo podvodua. Ztrata domova je
Casto spojena s rodinnymi problémy, ztratou partnera nebo domacim nasilim. Osoby mohou
ptichazet do azylového domu ptimo z ulice nebo z jinych nejistych forem ubytovani, které jsou
spojené s opakovanym pobytem v azylovych domech. Casto se jedna o kombinaci nékolika
faktort.

Podle Matouska a kol (2010) se pficiny, které vedou ke ztraté domova, daji rozdélit na
objektivni a subjektivni faktory. Mezi objektivni faktory patii politika zaméstnanosti, bytova
politika, postaveni etnickych minorit, postoj vétSinové spole¢nosti k marginalnim skupinam,
socialni politiku daného statu a dalsi specifické faktory. Subjektivni faktory jsou podminény
urovni schopnosti socialni adaptace jedince, ktera souvisi s jeho rodinnym zazemim., osobnosti,
dosazenym vzdélanim apod.

Hradecky a Hradecka (1996) rozdéluji subjektivni faktory ovliviiujici bezdomovectvi do
Ctyt kategorii: materialni, vztahové, osobni a institucionalni. Materialni faktory jsou spojené s
problémy se ziskavanim prostfedkd potiebnych k zajisténi zivobyti, jako je napfiklad ztrata
zaméstnani, nizké pifijmy, zadluzeni, ztrata majetku nebo ztrata zivitele. Vztahové faktory
mohou zahrnovat problémy v rodiné, rozpad manzelstvi, nasili v rodin€, sexualni zneuzivani,
znasilnéni nebo osamélost. Osobni faktory, jako naptiklad mentalni retardace, dusevni nebo
télesna choroba, invalidita, nesamostatnost nebo zavislost na alkoholu, jinych latkach nebo na
hraéstvi, mohou rovnéz vést k tomu, ze jedinec ztrati své bydleni. Poslednim kategorii jsou
instituciondlni faktory, jako propusténi z vykonu trestu odnéti svobody nebo opusténi ustavni
vychovy.

Za hlavni pfi€iny narastu poctu osob bez domova v Ceské spolecnosti povazuje Matousek a
kol. (2010, str. 318) , ,neadekvdmi politiku zaméstnanosti, nedostatek socidlnich bytii a

nevyhovujici podporu znevyhodnénych osob.
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Lux a kol. (2010) spatfuji bariéry ve financni nedostupnosti bydleni. Dale zmitiuji, ze pro
osoby v bytové nouzi mohou byt zabranou najemniho bydleni razné piekazky, jako je
pozadavek na stabilni pfijem a pracovni pomér. Mnoho pronajimatel poZzaduje, aby zadatelé o
bydleni méli pravidelny piijem a prokazali svou finan¢ni stabilitu. Pro nékteré osoby muze byt
problémem také zdznam v trestnim rejstiiku, ktery znemoziuje uplatnéni na trhu prace.
Podstatnou bariérou jsou dluhy, které se fesi i v azylovém domé, kde se muze stanovit splatkovy
kalendar. Neuspé€sna integrace muze byt zapii¢inéna rdaznymi zavislostmi, do kterych lidé
opétovné propadaji a vraci se na ulici ¢i do azylovych domu. V neposledni fad€ je dulezité
zminit, Ze systém socialni podpory ,,penalizuje” ¢i nedostatecné motivuje navrat do pracovniho
procesu. V situaci, kdy ma osoba zaméstnani a zaroven pobira davky, jsou tyto davky snizovany
o vysi pfijmu z pracovniho poméru. V dusledku toho se celkovy piijem domacnosti nemeéni.

Prestoze se klienti v azylovych domech nachézi v nepfiznivé socialni situaci, ve spolecnosti
vyzkumu, ktery probihal pomoci kombinace kvalitativni a kvantitativni vyzkumné strategie a
zucastnilo se jej 221 obyvatel azylovych domua, Glumbikova a kol. (2017) poukazuji na
nepiijemné vystupovani a odstup ze strany lékaii a zdravotnickych pracovniki k lidem

v bytové nouzi.

2.2 Typologie klientu

Klienty socialnich sluzeb 1ze rozdélit do kategorii na zaklad€ ur€itych kritérii. Mezi tyto
kategorie patii aktivita, chovani a problémova situace klienta. Na zaklade typologie klientl 1ze
zjistit, jak jsou klienti a jejich problémové situace velice riznorodé. Typologie klienti muze

pracovnikovi napomoct pii volbé vhodného pfistupu a zplisobu komunikace.

Typologie na zdakladé aktivity klienta

V azylovych domech se klienti 1i§i ve svém pfistupu k vlastni situaci. Zatimco néektefi
projevuji zajem a odhodlani zlepSit svoji zivotni situaci, jinym zajem a odhodlani schazi.
V souvislosti s pfistupem klientti 1ze mluvit o motivovanosti. Motivovany klient ma zajem a
odhodlani k dosazeni svych cili. Je Casto ochoten investovat sviij Cas a usili, aby ptekonal
prekazky, které se mohou objevit. Opakem je nemotivovany klient, jez vibec o zméné chovani
neuvazuje a objevuje se také nedostatek zajmu k dosazeni svych cila. Klient neni motivovan

k podniknuti potfebnym krokiim vedoucich ke zméné. Jedna se o klienta, ktery nedokaze najit
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dostatecnou motivaci. Dle Soukupa (2022) skute¢né nemotivovany klient vibec neuvazuje o
zmeéné chovani. Podotyka, ze s takovym typem klienta se 1ze setkat jen vyjimecné.

Ondrusova a kol (2009) rozdéluje klienty na zakladé aktivity na dobrovolného,
nedobrovolného a klienta odbératele. Dobrovolny klient obvykle aktivné spolupracuje a
ofekava od pracovnika nélezitou formu pomoci. Nedobrovolny klient piichazi na zakladé
nafizeni nebo tlaku okoli a blizkych. Klient ptichazi bez vlastni motivace fesit svoji situaci a
Casto si ani nepfipousti, ze n&jaké problémy ma. Poslednim typem, ktery Ondrusova a kol
(2009) uvadi, je klient odbératel. Ten ptichazi dobrovolné, ale pouze za ucelem financni
podpory, davek, nebo socialni sluzby. Typicky ptikladem je klient, ktery pobira socialni davky.

Prestoze mu je vyhovéno, dal se neangazuje.

Typologie na zikladé problémové situace klienta

Klient maze mit rizné problémy, se kterymi pfichazi. V azylovych domech, jsou osoby,
které se nachazi v bytové nouzi a nejsou schopni tuto situaci sami fesit. Podle typu problému
zafazuje Schavel a kol. (2010) klienty v azylovych domech predev§im do skupiny, jez maji
socidlné-ekonomické problémy. Ve spoleCnosti se jednd o nezaméstnané osoby, osoby bez
domova a chudé. V Zivoté klient se také mohou objevovat socialné-patologické jevy, jako je
napiiklad kriminalita, delikvence, zavislosti atd. Klienty se také stavaji lidé, ktefi patii do
riznych etnickych minorit. Problém je spatfovan na zakladé socidlni skupiny, kterou mohou
byt naptiklad romské skupiny.

V azylovych domech mohou byt i klienti s postizenim. Na zakladé dotazovanych zastupct
socialnich sluzeb bylo zjisténo, ze mezi 2 707 klienty azylovych domu je 470 klientd
s postizenim a z toho nejvice klientd s dusevnim onemocnénim viz. tabulka (Ombudsman,

2020).

y .. o procento z celkového
pocCet klientil s postizenim poétu klientil
Dusevni onemocnéni 237 9 %
Télesné postizeni 152 6 %
Kombinované postizeni 47 2 %
Smyslové postiZzeni 34 1%
Celkem 470 17 %

Tabulka 3: Pocet klientii s postiZenim v azylovych domech
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Typologie na zakladé chovani se klienta

Na zakladé typologie podle chovani byly vybrany nékteré typy klientd, které byly

charakterizovany.

Spolupracujici klient - o¢ekava od pracovnika nélezitou formu pomoci a podili se na
feseni svého problému (Ondrusova a kol., 2009).

Nespolupracujici klient - odmita se podilet na odstranéni problému a vétSinou si ani
nepfipusti, ze n€jaky problém ma (Ondrusova a kol., 2009).

Klient v odporu - odmitd spolupraci s pracovnikem a kazdou snahu o navazani
spoluprace s pracovnikem neguje. VétSinou projev takového chovani prameni
z urCitych negativnich zkuSenosti klienta, které s sebou pfinasi neduvéru ve
spravedlivost, zoufalstvi apod. (Ondrusova a kol., 2009)

Micenlivy klient - MliCeni muze byt povahova vlastnost klienta, nebo se muze
projevovat kvili obavam, strachu nebo uzkostem. V nékterych ptipadech se muze
jednat o poruchy feci, socialni zaostalost nebo klientova trucovitost. (Ondrusova a kol.,
2009) Gabura (2005) uvadi, ze klient i ml¢enim néco signalizuje. MI¢eni muze byt také
projevem vnitiniho konfliktu klienta, kdy vaha, zda ma mluvit nebo ne. Klient pocituje
uzkost, nejistotu, nedivéru, ale i neochotu spolupracovat a odpor. Mnohdy se muze
zdat, ze klient je stydlivy a neschopny hovofit o svych problémech.

Depresivni klient - Linhartova (2007) uvadi, ze , deprese zbavuje clovéka radosti
z Cehokoliv, predeviim ze Zivota. Smutek, nezdjem, bezmoc, nerozhodnost, beznadéj,
zpomalend 7Tec a hlas, v némz je slySet trvalé trapeni, mluveni o odchodu ze Zivota a
nékdy i pokusy o sebevrazdu. “ Gabura (2005) upozortiuje, Ze deprese je v zivoté bézna,
avsak je tézké urcit, kde pfesné lezi hranice mezi zarmutkem a depresi jako symptomem
nemoci. Pro depresivniho klienta je dulezita spoluprace s psychiatrem.

Klient se suicidalnimi projevy - termin "suicidni" souvisi s myslenkami, pocitem nebo
chovanim, které se tykaji sebevrazdy. Suicidni mySlenky jsou myslenky na to, ze by
bylo lepsi zemfit, nez zit dal. Tyto myslenky mohou byt doprovazeny silnymi emocemi,
jako je beznadgj a zoufalstvi. Pocity mohou byt tak silné, ze se Clovék citi, jako by nemél
zadnou jinou moznost nez ukonCit svij zivot. Suicidalni chovani mize zahrnovat
planovani a provadéni sebevrazdy a je nutné vyhledat odbornou pomoc.

Klient s manipulativnim chovanim - se snazi ovladat druhé osoby, a to jak védomg,
tak i nevédomé. Manipulace se objevuje 1 ve skryté formé, proto nékdy trva, nez si druha

osoba uvédomi, ze je obéti manipulace. Gabura (2005) popisuje manipulativni chovani
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jako umyslné ovladani druhych lidi ve sviij prospéch, s cilem ziskat vyhodu. Ondrusova
a kol. (2009) zdiraziu;ji, ze klient s manipulativnim chovanim neusiluje o spolupraci,
ale snazi se ovlivnit pracovnika, ¢asto podavanim nepravdivych tvrzeni s cilem ziskat
sympatie.

Klient s agresivnim chovanim - agresivni projevy mohou byt verbalniho charakteru,
jako jsou napfiklad rizné nadavky, hlasité vyhruzky az vykiiky. Dale se muze jednat o
fyzické napadeni, které se ovSem objevuji méné Casto. (Ondrusova a kol., 2009)
Narcisticky typ klienta - Pro narcistické typy klient je dulezité stalé potvrzovani své
dokonalosti a vyjimecnosti, a to mize vést k obtiznému chovani, jako jsou vyhrizky,
verbalni agresivita a manipulace. Tito klienti mohou mit snizenou empatii a tézko
pfijimaji kritiku, coz muze vést k neustalym stiznostem a pozadavkim na nadstandardni

péci. (Kelnarova, Matéjkova, 2009)
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3 Pracovnici v socialnich sluzbach v azylovych domech

Pro profesi pracovnika v socialnich sluzbach jsou v zadkoné 108/2006 Sb., uvedeny
podminky pro vykon k povolani. Témito podminkami jsou plnd svépravnost, bezihonnost,
zdravotni zpusobilost a odborna zputsobilost.

Zakon 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach v §116 uvadi Cinnosti, které pracovnici
v socialnich sluzbach mohou vykonavat. V azylovych domech se jedna o zakladni vychovnou
nepedagogickou ¢innost, ktera spociva predevsim v prohlubovanim a upeviiovanim zakladnich
hygienickych a spoleCenskych navykd. To zahrnuje uCeni se spravné hygiené, zvladani
kazdodennich ukolt jako je stravovani, oblékani nebo uklid, a rozvijeni dovednosti potiebnych
pro zivot. Pracovnici v socialnich sluzbach pomahaji klientim také pfi rozvijeni pracovnich
navykd, hledani zaméstnani a podporuji jej pfi udrzovani pracovniho mista. Klienty podporuji
pfi jejich zaymech a smysluplného traveni volného ¢asu.

V podkapitolach se dozvidame, jaké by mél mit pracovnik kvalifikacni a osobnostni
predpoklady. Hauke (2011) uvadi, ze by se mél pracovnik dale vzdélavat a pracovat na svém

odborném a osobnostnim rozviji.

Pracovnik v socidlnich sluzbach jako klicovy pracovnik

Pracovnici v socidlnich sluzbach se stejné jako socialni pracovnici, stavaji kli¢ovymi
pracovniky, ktetfi jsou koordinatory péce u pridéleného klienta (Hauke, 2011). KliCovy
pracovnik je pracovnik v pfimé péci, ktery zna nepfiznivou zivotni situaci uzivatele a planuje
snim poskytovani socialni sluzby. Za pomoci nastroje individudlniho planovani, klicovy
pracovnik zjistuje potieby a cile uzivatele, a spoleéné suzivatelem planuji postup, jak
dosahnout stanovenych cilt.

Kli¢ovy pracovnik podporuje uzivatele vjeho samostatném mysleni, rozhodovani a
uplatiiovani jeho vlastni vule v souvislosti s feSenim jeho nepfiznivé socialni situace. Dle
Matouska a kol. (2013) by mél pracovnik klientovi nechat prostor, aby si sam pro sebe
vypracoval doporuceni a poté by je mél schvalit a posilit. Kdyz si klient sam pfijde na feSeni,
je pravdépodobnéjsi, ze se ho bude drzet.

Klic¢ovy pracovnik ziskava, shromazduje a vyhodnocuje informace o plnéni individualniho
planu. Vede a zaklada individualni zaznamy o pribéhu poskytovani socialni sluzby, ptiCemz
zapisy z individualniho planovani jsou vyhotoveny i pro uzivatele. Ve stanovenych terminech

vyhodnocuje pracovnik s uzivatelem cile, které byly stanovené, a spolecné posuzuji, zda se dari
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stanovené cile v individudlnim planu plnit. V§e je zaznamenano ve formulafi individualniho

planu. (Vnitini predpis €. 5)

3.1 Odborné predpoklady

Odborna zpusobilost pracovnika v socialnich sluzbach, ktery pracuje v azylovém domé a
vykonava zakladni vychovnou nepedagogickou cinnost, je ukotvena v zdkoné 108/2006
paragrafu 116, odstavci 5b. Pracovnik v socidlnich sluzbach musi mit dokoncené stfedni
vzdélani s vyuénim listem nebo maturitni zkouskou a absolvovany kvalifikacni kurz.

Matousek a kol. (2021) uvadi, ze priprava na vstup do profese by méla korespondovat s
aktualnimi moznostmi uplatnéni na trhu prace a méla by adepta piipravit na realné pozadavky.
Podotyka, ze pokud se edukacni realita vyrazn€ liSi, mize nastat Sok realitou.

Kvalifika¢ni kurz pro pracovniky v socialnich sluzbach je akreditovan ministerstvem prace
a socialnich véci a minimalni rozsah kurzu je 150 hodin. Kurz se sklada z obecné a zvlastni
Casti, ktera zahrnuje tematické okruhy, které jsou uvedeny 1 ve vyhlasce 505/2006 Sb., v §37.
Zakonceni kurzu probiha ovéfovanim znalosti a dovednosti formou zavére¢ného testu.
V ptipad€ uspeésného absolvovani ziska ucastnik osvédceni opraviiujiciho k vykonu k vykonu
¢innosti pracovnika v socialnich sluzbach. (MPSV, 2021)

Akreditovany kurz pracovnika v socialnich sluzbach nemusi absolvovat ti, ktefi ziskali
zpusobilost k vykonu zdravotnického povolani ergoterapeut, nebo ziskali zptisobilost k vykonu
povolani socialniho pracovnika. Dale se akreditovany kvalifika¢ni kurz nevyzaduje u fyzickych
osob, které ziskaly stfedni vzdélani v oborech, které jsou uvedeny v pfiloze ¢. 4 k vyhlasce

505/2006 Sb. (Zakon 108/2006 Sb.)

Nazev oboru vzdélani Kéd oboru Predchozi kéd oboru
vzdélani vzdélani
Socialni péCe - peCovatelska Cinnost 75-41-M/003 75-46-6/01
Socidlni péCe - socidlni Cinnost pro etnické skupiny 75-41-M/005 75-46-6/03
Socialni &innost - socialni peCovatelstvi 75-41-M/008 76-52-6/01
Socialni &innost - socialni vychovatelstvi 75-41-M/009 76-52-6/02
Socialni Cinnost v prostiedi etnickych minorit 75-41-M/010 75-97-6
Vychovna a humanitarni ¢innost - socidlné vychovna Cinnost 75-41-M/012 76-45-6/01
Vychovatelstvi 75-31-M/002 76-41-6
PredSkolni a mimo3kolni pedagogika 75-31-M/005 76-50-6
Vlychovatelstvi pro Ustavy socialni péce 75-31-L/501 76-51-6
Rodinna Skola - socialni sluzby 78-41-M/003 63-44-6/01
Charitativni sluzby 69-55-J/001 63-67-3
Prace ve zdravotnickych a socialnich zafizenich - 69-55-E/005 55-91-2/02
pecovatelské prace
Socialni Cinnost v prostiedi etnickych minorit 75-41-J/002 75-97-3

Tabulka 4: Obory vzdélani, pFi jejichz absolvovani se nevyZaduje absolvovani kvalifikacniho kurzu pro
pracovniky v socialnich sluzbach
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3.2 Osobnostni piredpoklady pomahajicich pracovniku

Pro pracovniky v pomahajicich profesich jsou diilezité osobnostni predpoklady. Dle Gulové
(2011) by mél byt pracovnik divéryhodny a schopny naslouchani a projevovani hluboké
empatie vuci klientim, nebot je dalezité, aby klienti citili vielost a zaujeti pracovnika. Dal§imi
vlastnostmi, které by mél pracovnik mit, jsou cilevédomost, iniciativa, samostatnost, schopnost
rozpoznavat souvislosti, schopnost samostatného rozhodovani, schopnost abstrakce a
predvidavosti, napaditost, sebekriti¢nost, smysl pro humor, vysoka motivace, odolnost vici
neuspéchu, schopnost nést riziko, schopnost projevit nedivéru viaci autoritam, odmitani
stereotypl, zajem o informace, odmitani predCasnych zavért, potfeba participace na fizeni,
potteba komunikace se spolupracovniky a zajem o dalsi odbornost. (Gulova, 2011, str. 36)

Matousek a kol. (2013) téz uvadi, ze v socidlni sféfe je pracovnik angazovan i svoji
osobnosti. Mezi obecné predpoklady a dovednosti pracovnika poméhajici profese 1ze zminit
zdatnost a inteligenci. U pracovnika se pfedpoklada emocni a socialni inteligence, ktera by meéla
byt na vysoké trovni a pracovnik by mél s klientem pfirozené pracovat a reagovat na jeho
potieby. Dal§im osobnostnim pfedpokladem dle Matouska je pfitazlivost, ktera maze vést az
ke spontanni naklonosti klienta k pracovnikovi. Pracovnik muze zaujmout klienta nejen po
fyzické strance, ale i svoji osobnosti a také odbornosti. K tomu se poji duvéryhodnost, kde Ize
zminit pojmy jako je diskrétnost, spolehlivost, vyuzivani moci a porozumeéni.

Autofi zabyvajici se osobnostnimi pfedpoklady v pomahajicich profesich uvadi, ze
osobnost pracovnika se neobejde bez komunikacnich schopnosti. Komunikacni dovednosti jsou
pro pracovnika nezbytnou soucasti po celou dobu jeho prace a mohou mit vyznamny vliv na
uspéch jeho prace s klienty.

Tym Havrdové (1999) se zabyva kompetencemi v socialni sfére, jez byly definovany jako
., projev zvladnuté profesni role, jejiz soucdsti jsou znalosti, schopnost reflektovat kontext a
aplikovat hodnoty profese.“ Havrdova (1999) popisuje Sest zakladnich kompetenci, které
zahrnuji schopnosti: rozvijet u¢innou komunikaci, orientovat se a planovat postup, podporovat
a pomahat k sobéstac¢nosti, zasahovat a poskytovat sluzby, pfispivat k praci organizace a

odborné rust (in Matousek, 2021, str. 23).
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3.3 Pristupy ke Kklientim

Existuje mnoho rozdéleni piistupt v socialni praci. Ondrusova a kol. (2009) rozlisuje dva
zakladni piistupy, kterym je piistup direktivni a pfistup nedirektivni. Direktivni pristup spociva
v dominantnim postaveni pracovnika. Soukup (2020) uvadi, ze direktivni pfistup se Casto
projevuje informovanim, presvédcovanim, radami, smérovanim, z nichz vyplyva fizeni klienta,
které byva Casto ponizujici. OvSem napravovaci reflex pracovniki je obtizné zastavit, nebot’ je
na pracovniky kladena zodpovédnost za vysledky prace, resp. za chovani klienti. Pracovnik by
si mél uvédomovat a hlidat potifebu napravovat a vést klienty. Informace by mél klientim
podéavat zdrzenlive, a to formou nabidky. Dle Ondrusové a kol. (2009) je v socialni praci
direktivni pfistup povazovan za vhodny u klientl, jez jsou méné chapavi a maji zafixovanou
svoji verzi feseni.

Druhy pfistup, ktery uvadi OndruSova a kol. (2009) je pristup nedirektivni. Napomaha
rozvijet klientovu iniciativu tim, Ze se klient spolupodili na feSeni problému. Tento pfistup
umoziuje partnerstvi a spolupraci s klientem, a tim utvrzuje klientovu zodpovédnost ke
spolupraci. (Ondrusova a kol., 2009)

Nazyvan ,, Nedirektivni “ byl diive oznacovan piistup Carla Rogerse, jez je dnes znamy jako
, Pristup zaméreny na clovéka*. (Siffelova, 2010) Carl Rogers byl presvédéen, e lidska
podstata je divéryhodna a Ze kazdy jedinec ma v sob€ bohaty psychicky potencial, ktery se
uvoliiuyje a rozviji za vhodnych vztahovych podminek. Tento potencial smeétfuje k
sebeporozumeéni, pochopeni a akceptaci sebe 1 svého okoli, a také ke konstruktivnim zménam
ve vztazich a jednani. (Nykl, 2012) Rogers (2015, str. 7) vyjadfil svoji hypotézu vétou: ,, Pokud
dokazu nabidnout jisty druh vztahu, druhy v sobé objevi schopnost tento vztah vyuZit k ristu a
dojde u néj k osobnimu vyvoji. “ Nykl (2012) uvadi, ze Rogers véfil, ze v jadru lidské podstaty
je tendence k rustu, rozvoji a zlepSovani sebe sama a svého vztahu k okoli.
Zakladnim pfistupem zaméfenym na ¢lovéka prohlasoval Carl Rogers tfi postoje — akceptaci,
empatii a kongruenci. Vymeétal a Rezkova (2001) uvadéji, ze podle Rogerse si klient sam voli
smér, kterym se vyda, a véci se tak dé€ji podle jeho vlastni predstavy, nikoli podle predstav
terapeuta.

Soukup (2020) uvadi, ze snahou pracovnika by mélo byt dovést klienta k pfijeti

zodpoveédnosti za svoje chovani, nebot’ pracovnik nemtize byt zodpovédny za chovani klienta.
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4 Komunikace pracovniki v socidlnich sluzbach s klienty
v azylovych domech

Mikulastik (2010) uvadi, ze komunikace neni pouze prosty pienos informaci mezi
sdélujicim a pfijemcem, ale zahrnuje mnohem vice aspekti, jako je sebeprezentace a
sebepotvrzovani. Komunikace slouzi k vyjadieni postoju vici predmétu, komunikovanému
obsahu a také k pfijemci samotném. Ovliviiuje rizné urovné pusobeni a mize znesnadfiovat,
ale také usnadrniovat porozumeéni.

Janousek (2015) popisuje vzajemnou souvislost mezi komunikaci a socialnimi vztahy. Tato
vzajemnost vytvari socialni komunikaci, kterd se projevuje prostfednictvim interakce mezi
lidmi a predavanim a pfijimanim vyznaml. Souvisi se spoleCnou cinnosti (kooperace),
vzajemnym pusobenim (interakce) a se spoleCenskymi vztahy.

Soukup (2020) poklada klienta a pracovnika za rovnopravné a spolupracujici experty ve
svych oblastech. Pracovnik je povazovan za odbornika na podporu zmény a klienta povazuje
za odbornika na jeho zivot. Dle Hauke (2011) by mél pracovnik pfistupovat k uzivateli jako k
rovnocennému partnerovi. To znamena, ze by s uzivatelem mél jednat s uctou, respektovat jeho
jedineCnost a vytvaret prostiedi bezpeCi a diavéry. Pokud uzivatel ma snizené kognitivni
schopnosti, pracovnici by méli v kazdém okamziku chranit jeho prava a zakladni svobody.

Matousek (2022) uvadi, ze by mél pracovnik pfizptisobovat komunikaci moznostem klienta

a prubézné si ovérovat, jestli klient danému sdé€leni porozumél. Aby byla komunikace Gspésna,
je potieba dle Vymeétala (2008) zvladnout techniky poslouchani, aktivniho naslouchani a
kladeni otazek. Dle NeleSovské (2005) by si mél byt pracovnik védom védomostni trovné
klienta a podle toho klast klientovi otazky. Pokud klient neni schopen otazku pochopit, nebude
schopen na ni adekvatné odpovedét.
Quisova ve studijni opotfe s nazvem Socidlni komunikace v pomdhajicich profesich (2020)
uvadi, ze mezilidska komunikace byva casto podceniovana, nebot si vSichni mysli, ze
komunikovat umi. Autorka zminuje, ze jestlize pracovnik nezna efektivni metody komunikace,
naslouchani specifika komunikace s cilovou skupinou apod., mize komunikace vést az ke
zvySovani nezadouciho stresu u klienta, k pocitim nepochopeni a nerespektovani jeho osoby.

S klienty je dulezité navazat profesni vztah. Matel (2019) uvadi, ze by pracovnici s klienty
meli mit jasné vymezené hranice, které nechrani pouze klienty, ale 1 pracovniky. Matousek a
kol. (2022) zminuji, ze nastaveni hranic je ovlivnéno jak osobnosti a situaci klienta, tak

osobnostni pracovnika a jeho zivotnimi 1 profesnimi zkusenostmi.
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Zasady efektivni komunikace

Schopnost efektivné komunikovat je jednim z nejdilezitéjSich predpokladi pro uspésnou
mezilidskou komunikaci. Kazda komunikace by méla spliiovat urcité pozadavky. Pro efektivni
komunikaci je dle Lostakové (2020) nutné zvolit takovy komunikacni pfistup, ktery bude pro
vSechny nejptinosnéjsi.

Chloupkova (2013) uvadi, ze pracovnik by mél jiz na pocatku jednani dodrzovat zakladni
zasady, mezi které fadi slusné chovani, ptijemné a milé vystupovani, vstiicnost a zajem o druhé.
Dale zduraziuje dalezitost empatie a individualniho pfistupu ke kazdému klientovi. Pracovnik
by mél respektovat pravo klienta na autonomii a mél by mit nehodnotici postoj ke klientovi a
jeho situaci.

Carnegie (1936) definoval tfi zakladni pravidla pro jednani s lidmi. Vymeétal (2008) tvrdi,
ze v modifikované podobé plati tato pravidla i dnes a shrnuje je takto:

- Nesnizujte hodnotu druhych lidi. Nedivejte se na né svrchu, neponizujte je, neodsuzujte je,
nezpochybriujte jejich schopnosti a dovednosti, nepodceriujte je...

- Zvysujte hodnotu druhych lidi. Ukazte jim, Ze si jich vazite, ze jsou duleziti, Ze pro vas i pro
jejich okoli néco znamenaji, chvalte je, povzbuzujte je, berte je na védomi, jednejte s nimi
rovné, ocenujte jejich usili. ..

- Podnécujte druhé lidi v Cinnosti. Motivujte je, vybizejte je k odvaze do dalSich krokda,

vysvétlujte, objasiujte, pomahejte, aby se nebali rizika. ..

4.1 Navazani vztahu s klientem

Komunikace je kliCovym nastrojem pro navazani kvalitniho vztahu mezi pracovnikem a
klientem. Je to dovednost, kterou je mozné a zaroven nutné rozvijet po cely zivot, nebot’ ma
zasadni vliv na interakce mezi lidmi. (Kelnarova a Matéjkova, 2009) Bez efektivni komunikace
muze dojit k nedorozuménim, nediivéfe nebo konfliktim, které mohou ohrozit kvalitu vztahti
a spolupraci mezi lidmi, a proto je dulezité, aby pracovnici neustale rozvijeli své komunikacni
dovednosti.

Rosenberg (2022 str. 25) za podstatnou k navazani kontaktu k ostatnim i k sobé samému
povazuje nenasilnou komunikaci, kterd ,, podporuje naslouchdani na hluboké urovni, respekt,

empatii a vytvari oboustranny zdjem davat ze svého srdce. *
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Koptiva (2013) pro vytvoreni vztahu mezi klientem a pracovnikem poklada za dilezité, aby
klient od pracovnika pocitoval divéru a bezpeci. MPSV (2019) za zakladni pilife kazdého
kvalitniho vztahu povazuje respekt a duveéru, které jsou dulezité uz pii uvodnich setkanich a
bez kterych byva spoluprace slozita. Za nejvétsi prekazku povazuje nediveéru, kterou lze
pomoci spravného piistupu ke klientovi prekonat. Ondrusova a kol. (2009) za nezbytné uvadi
rovnocenny vztah s klientem, kde je pomoc realizovana formou spoluprace. Klienta je nutné
nejprve vhodné motivovat a postupné vytvaret partnersky vztah, ktery je zalozen na vzajemném
respektu, ucté a zodpoveédnosti.

Respektujici pfistup znamena ,, slusnost, uctu, navozeni partnerského vztahu a bezpecného
prostiedi. “ (MPSV, Proces socialni prace s klientem v socialnim bydleni, 2019, str. 12). Matel
a MaliSova (2016) mezi zasadni pozadavky socialni prace fadi respektovani lidské distojnosti
a dodrzovani lidskych prav. Dale zahruje respektovani ruznorodosti, které spoCiva nejen
v respektovani individuality kazdého jedince, ale také klade diiraz na respektovani riznorodosti
kulturni, socialni, nabozenské atd. Kazdy je jedineCny, proto je dilezity individualni pfistup ke
kazdému klientu. Soukup (2020) zminuje respekt k druhému a jeho pravo samostatné se
rozhodovat. Klientovi dava davéru ve schopnost zodpovédného rozhodovani a fizeni jeho
zivota.

Kazdy pracovnik v pomahajicich profesich by mél byt empaticky, coz zahrnuje schopnost
vzit se do situace druhé osoby a lépe ji tak porozumét. Empaticky pfistup umoziluje
pracovnikovi budovat duvéru a poskytovat podporu a poradenstvi na zakladé klientovych
individualnich potfeb. Vyrost a kol. (2019) uvadi, ze jestlize se vzijeme do situace druhého
Cloveéka, mizeme poté 1épe rozpoznat jeho prozivani, ale také rozpoznat situaci vyzadujici
pomoc. Matousek a kol. (2013) uvadi, ze empatie je forma komunikace, ktera spociva
v naslouchani a porozumeéni. V knize uvadi pojem tzv. vy§si uroven empatie, kterou je mysleno
takovéa mira empatie, kdy pracovnik dokaze chapat zazitky klienta, i kdyz jim sam klient plné
nerozumi.

Borg (2012, str. 58) v knize Uméni presvédcivé komunikace zdiraziiuje dulezitost
naslouchani a také se zaméfuje na to, jak dat druhému najevo, ze ho skute¢né poslouchame.
Zmiruje i to, ¢eho se mame vyvarovat, abychom ukézali respekt a zajem o druhého. Dle Borga
(2012) se mame vyvarovat pieruSovani druhého, které naznacuje nedostatek zajmu o to, co fika.
Pokud zacneme mluvit, kdyz mluvi druhy, ddvame mu tim najevo, ze to, co fikame my, je
dulezit€jsi a nez to, co fika on. Méli bychom se vyvarovat také dokoncovani vét za druhého

cloveka, protoze se vzdy nemusime trefit v tom, co fekneme. Mlze se stat, ze z touhy pomoci
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zaCneme priili§ brzy radit nebo nabizet rady, aniz bychom nechali druhého vyjadfit své
myslenky a pocity. Komunikace se miize poté ubirat jinym smérem a konci predCasné. Telléus
(2022) popisuje skalu, kde se vlevo nachazi nulové naslouchéani a uplné vpravo hojivé neboli
maximalni naslouchani. Autorka zmitiuje, ze kazdy ma Skalu jiného rozsahu a zalezi na situaci,
jak pravé v dany okamzik vnima, pficemz neni mozno vnimat vzdy maximalné. Tvrdi, ze kdyz
lidé naslouchaji, tak se jim otevienou nové perspektivy a vzroste pochopeni pro druhé. Plnou
pozornosti doty¢ny ziska pocit dulezitosti, ujisténi a také si mize 1épe ujasnit své myslenky.
Aktivni naslouchani je nejvy§sim stupném naslouchani. Dle Vymétala (2008) se jedna o
strategickou dovednost, kterou Ize uplatnit v kazdodennim zivoté. Cilem je ziskat maximum
informaci, maximalné pochopit sdélované a poskytnout vhodnou zpétnou vazbu. I kdyz
s nékym nesouhlasime, je nezbytné mu aktivné naslouchat. Tim davame najevo, ze se umime

na situaci podivat i z thlu pohledu a respektujeme jeho néazor.

4.2 Komunikacni strategie

Pro efektivni komunikaci je dulezité zvolit vhodné komunikaéni strategie. Kiivohlavy
(2008) uvadi, ze slovo strategie vychazi z feckého pavodu stratos (armada) a agein (vésti). Od
puvodniho vyznamu byl odvozen obecny vyznam, ktery spociva v ,,pldnovani a rizeni
prostredkii k dosazZeni urcitého cile “.

V komunikaci se také objevuji rizné emoce, které musi mit kazdy pod kontrolou.
Lost'akova (2020) uvadi, ze nevhodné komunikacni strategie mohou nastat, jestlize nas emoce
ovladnou. Z myslenky Viktora Frankla vyplyva, ze nemusime na emocni reakce reagovat
okamzité, ale 1ze o nich védomé rozhodnout. Pokud komunikaci nelze odlozit a je tfeba v ni
pokracovat, moznosti je vyuziti asertivni komunikaéni techniky, které pomohou vést
komunikaci konstruktivnim smérem. (LoSt'akova, 2020)

Kazdy klient je jedinecny, a aby byla spoluprace efektivni, je zapotiebi, zvolit ke klientovi
spravny pristup. Tomandl a kol. (2020) tvrdi, Ze neexistuje jedind spravna komunikacni
strategie. Je jich vice a vzajemné se prolinaji.

Nasledujici podkapitoly se zaméfuji na komunikacni strategie s problémovymi klienty,

strategie pii feSeni konflikt a asertivni strategie jednani.
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4.2.1 Komunikacni strategie s problémovymi klienty

Klimentova (2013) pouziva pojem problémovy klient, nebot’ kazdy klient socialni prace ma
néjaky problém. Jako opak problémového klienta uvadi idealniho klienta, ktery oteviené
komunikuje, drzi se rad a postupné sméfuje k vytyCenému cili. OvSem takovych klientt je malo,
a proto je dulezité zaméfit se na komunikaci a spolenou praci s problémovymi klienty, ktefi

kladou vétsi naroky na pracovnika.

Komunikacni strategie s nedobrovolnym klientem

Pracovnik se snazi s klientem vybudovat vztah zaloZzeny na duvéfe. Hlavnim cilem
pracovnika je obvykle navazani vztahu, stabilizace jeho socialni situace a motivace klienta ke
spolupraci pii zméné jejich zivotniho stylu.

Dle Klimentové (2013) je tfeba klientovi poskytnout co nejvice informaci o sluzbé a
zameéstnavateli, o sob¢€ a svych kompetencich a o cili spoluprace. Klient by mél byt ubezpecen
otom, ze informace, které pracovnikovi sdéli, jsou divémé. Pracovnik by nemél na klienta
naléhat a nutit ho k né¢emu, co neni jeho povinnosti. Objevovat by se neméla manipulace a
vydirani klienta. Naopak, pracovnik by mél projevit zajem o klienta a jeho problémy. Rozhovor

by mél byt konstruktivni a zfetelné strukturovany.

Komunikacni strategie s klientem v odporu

Pracovnik by nemél strategii s klientem v odporu stavét na tom, aby klient pfiznal svoji
vinu. OvSem to neplati u klientt, jejichz chovani smeéfuje destruktivnim zptisobem proti nému
nebo proti nékomu v jeho okoli. (Klimentova, 2013) Casto se klient brani pievzit zodpovédnost
za svUj problém, proto je nékdy uzitecné s klientem pfimo mluvit o odporu a pojmenovat ho.
Pti praci s odporem muze pracovnik namisto potlacovani odporu vytvaret klientovi pro odpor
prostor, a tim povzbuzovat klienta k tomu, aby odpor vefejné projevoval. Pracovnik postupné
nabizi kompromisni feseni €i jiné efektivni kroky. (Gabura, 2005)

Klimentova (2013) podotyka, ze je dulezité si uvédomit, ze vSichni klienti nebudou
postupné motivovani pro spolupraci a pracovnikovi nezbude nez jeho rozhodnuti akceptovat.
Klientovi mize byt nabidnuta pomoc jiného pracovnika nebo odbornika jiné pomahajici
profese. Jestlize dojde k ukonceni spoluprace, je vhodné klientovi nechat , oteviené dvere®.

Navrh na ukonceni spoluprace by mél pftijit az tehdy, kdy pracovnik nevidi zadnou realnou
cestu ke spolupraci a vy&erpal viechny moznosti, jak klienta motivovat. Casto se po navrhu o

ukonceni objevi u klienta zména a zacne postupné spolupracovat. (Gabura, 2005)
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Komunikacni strategie s nemotivovanym klientem

Pfi motiva¢nim rozhovoru zalezi na vztahu mezi pracovnikem a klientem. Soukup (2020)
zminuje porozumeni na hlubsi urovni, pomoci kterého se klient citi bezpecnéji. Klientiim, jez
maji nizkou miru motivace, je dulezité naslouchat a podrobnéji se zajimat o jejich zivot.
Ukolem pracovnika je podpofit divéru klienta v jeho vlastni schopnosti, pomoc klientim vidét
predeslé uspéchy a hledat pouceni z netspéchi. K rozhovoru patii ocefiovani klienta. Pfi
motivovani klienta je nepostradatelné dbat na to, aby si on sam uvédomil své chovani, hodnoty
a cile. Dulezité je, aby klient porozumél sam sobé a uveédomil si, co by chtél on sam.
Nejefektivnéjsi strategii je pomoci klientim nalézt a aktivizovat jiz existujici vlastni motivaci.

Kazdy pracovnik by si mél uvédomovat, ze klient je autonomni osobou, ktera si nese
odpovédnost za svij zivot sama. V prvni fadé by mél zhodnotit situaci, pro¢ klient
nespolupracuje a nasledné zvolit vhodné prostredky a metody k jeho motivaci. V praxi se jedna
napriklad o techniky naslouchani. Efektivnim nastrojem v praxi muze byt zvolena technika na
principu graduality, ktera spociva ve splnéni jednoduchych kroku, které klienta motivuji ke

zvladnuti vyssiho cile. (MPSV, 2019)

Komunika¢ni strategie s ml¢enlivym klientem

Pracovnik by mél klientovi umoznit prostor pro mlceni, av§ak nesmi nechat situaci trvat
ptilis dlouho. Predevsim novi pracovnici v socialnich sluzbach maji tendenci na mlceni klient
ihned reagovat. Pracovnik by nemél na klienta tlacit, ale mél by mu nechat prostor a ¢as na
rozmySlenou, aby se mohl klient sam vyjadfit. V nékterych piipadech muze byt vhodné
nabidnout klientovi jiné formy komunikace, naptiklad moznost sd€lit sviij problém pisemné.
(Gabura, 2005)

Pracovnik maze béhem mlceni komentovat vlastni pocity a myslenky. Zeptat se také muaze
klienta, jak mlCeni vnima on sam a co mu jde hlavou. Tahle strategie muze byt vhodna u klientq,
ktefi jsou ostychavi. Pracovnik také mize komentovat klientovo neverbalni chovani. Muze se
jednat tfeba o vztek, nudu, napéti atd. Klient tak mlize vnimat pracovnika, jako pozorného,
vSimavého, ale také muze u klienta vyvolat potfebu uvést tvrzeni ,,na pravou miru® a rozvyklada
se. (Klimentova, 2013)

Jestlize se klient rozvyklada, pracovnik by mél zvysit pozornost, aktivné mu naslouchat,
neskakat mu do feci a udrzovat ocni kontakt. Je nezbytné dodrzovat vSechny zasady efektivni

komunikace a poskytovat klientovi zpétnou vazbu. (Klimentova, 2013)
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Komunika¢ni strategie s depresivnim klientem

Gabura (2005) pii pristupu ke klientovi s depresi zduraziuje nékolik klicovych bodu.
Pracovnik by mél pozorn€é vyslechnout klienta a zjistit vSechny jeho problémy a historii
depresivnich stava. Dulezité je také zmapovat délku a hloubku depresivnich symptomu, a
zjistit, jaké kroky klient jiz podnikl ke zlepSeni své situace a jaké pozitivni intervence se ukazaly
ucinné. Pokud klient jesté nekonzultoval sviij problém s psychiatrem, mél by pracovnik zvazit
potiebu psychického vySetieni a medikace. Dalsi dalezitou soucasti prace s klientem s depresi
je umoznit mu redukovat sviij smutek a podpofit ho v hledani souvislosti mezi jeho depresi a
interpersonalnimi vztahy. Pracovnik by mél klienta podporovat k pfekonani socialni izolace a
obnovovani pociti spokojenosti a Stésti. Zaroven je nezbytné podporovat klienta k
samostatnosti a zodpoveédnosti za sviij zivot.

Kelnarova, Matéjkova (2009) uvadi neékolik zasad, které je nutné pfi komunikaci dodrzovat.
Mezi hlavni zasady patfi opatrnost na volbu slov, protoze depresivni klienti jsou vztahovacni.
Dulezitou zasadou je také empatie a nezpochybnovani klientova smutku. Nabadani a
kritizovani by se nemélo v komunikaci objevovat, aby klient nebyl smutny a nezhorSoval se
jeho stav. Pracovnik muze klientovi doporucit vhodné pracovisté, kde by mohl ziskat odbornou

pomoc.

Komunikacni strategie s klientem se suicidalnimi projevy

Gabura (2005) upozoriiyje na to, ze klienti se suicidalnimi projevy by méli byt primarné
v ambulancich psychiatrie, ale mohou se objevovat 1 v socialnich sluzbach. Proto by mél byt
pracovnik pfipraven na takové klienty. M¢l by rozlisit, zda jsou myslenky na sebevrazdu reakci
na nepfiznivou zivotni situaci, nebo jde naptiklad o touhu po pozornosti. Kdyz klient hovoti o
svych myslenkach, pracovnik by mél naslouchat a vénovat mu pozornost bez prerusovani. Je
dulezité, aby pracovnik pochopil pocity klienta a nechtél je potlacit optimistickymi odpovéd'mi.

Klimentova (2013) zmifuje pojem krizova intervence, kterd klade zvysené naroky na
pracovnika. Komunikace musi byt jednoznacna a pracovnik by se mél snazit vystupovat klidné
a rozvazné. Pracovnik by mél akceptovat klientovi pocity a dat to klientovi najevo. Vyvarovat

by se mél lacinému uté€Sovani a divody, které klient uvadi nebagatelizovat.
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Komunika¢ni strategie s klientem s manipulativnim chovanim

V komunikaci je potfeba byt asertivni a stanovit jasna pravidla pro spolupraci. (Schavel a
kol., 2010) Pti praci s klientem je dilezité se ptat na jeho obavy a byt empaticky. Takovy pfistup
muze vést k navazani spoluprace. Gabura (2005)

Dle Gabury a Pruzinské (1995) u navazani vztahu je dulezité, aby si pracovnik stanovil
pevné hranice. Jako efektivni metoda se jevi omezeni Casu jednotlivych setkani s klientem a
poskytnuti jasnych instrukci. Komunikace s klientem by méla probihat jasnym a srozumitelnym

zpusobem, a pracovnik by mél rozhodné€ odmitnout manipulativni nabidky.

Komunikacni strategie s klienty s agresivnimi projevy

Pracovnik se nesmi nechat vyprovokovat, nebot agresivita vyvolava agresivitu.
Nejvhodnéjsi je, kdyz pracovnik dokaze pietransformovat na konstruktivni feSeni klientova
problému. (Ondrusova a kol., 2009)

Lieberman (2022) vysvétluje dynamiku hnévu a uvadi, ze kdyz se ocitneme v situaci, kdy
mame zlost, tak pouze néco citime a nedokazeme premyslet a rozumné uvazovat. Autor se
zaméfuje na pohled z optimalni perspektivy, zachovani klidu v krizovych situacich a nasledné
zodpoveédné jednani.

Dle Gabury (2005) v prvni fazi nespokojenosti, kritiky, hnévu, je potfebné klienta bez
preruseni vyslechnout. U nékterych klientl béhem vyjadieni nespokojenosti hladina adrenalinu
poklesne a zaéne konstruktivni rozhovor. Toho nazoru je i Spatenkova (2017 s. 370), ktera
uvadi, ze ,, agresivnim klientitm je vhodné poskytnout urcity prostor pro ventilaci negativnich
emoci. Po takové ventilaci je nékdy mozné zahdjit konstruktivni rozhovor. *

Vyuziti asertivnich technik zmirniuje Gabura a Pruzinska (1995), avSak podotykaji, ze by si
mél pracovnik dat pozor na jakykoli stin ironie. Dal§i moznou techniku, kterou zmifiuji je
technika sebeotevieni, kterd spociva v tom, ze pracovnik oteviené mluvi o svych pocitech, kdyz
na ného klient Gito¢i nebo mu vyhrozuje. Pracovnik muaze klientovi sdélit i svoji zkusenost, kdy
se on choval podobné a pro¢. V prab&hu celé komunikace by se mél pracovnik zaméfit na to,

proc je klient agresivni.

Komunika¢ni strategie s narcistickym klientem
Je dulezité, aby pracovnici, ktefi s takovymi klienty pracuji, byli obezietni, aby se zabranilo
konfliktim a manipulaci. Komunikace s témito klienty by méla byt opatrna a cilena na

posilovani pozitivniho chovani a snizovani negativniho chovani. (Kelnarova, Matéjkova, 2009)
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V krizové intervenci je dulezité, aby pracovnik zachovaval zasady pfijeti, podpory a
empatie vici klientovi. Béhem krizové situace je klient Casto v emocionalné€ narocném stavu, a
proto je klicové poskytnout mu pocit bezpeci a porozuméni. Pracovnik by mél byt empaticky,
poskytovat podporu a respektovat individualni potfeby klienta. Konfrontace nebo piiliSna
tvrdost mohou byt v takovém kontextu kontraproduktivni a narusit divéru a spolupraci s

klientem. (Spaténkova, 2017)

4.2.2 Komunika¢ni strategie pri reSeni konfliktu

Dle Weinig (2020) mohou vést konflikty k pozitivnim zménam, proto krizi popisuje jako
ptilezitost. O problém se jedna teprve potom, az kdyz konflikt nema feseni, a to z divodu, ze
je situace bezvychodnd, nebo neni snaha spor vyfesit. Kiivohlavy (2008) zmifiuje nékolik
strategii pii feSeni konfliktu, a uvadi, Ze i strategicky cil mize byt rozdilny.

Strategie feSeni konflikt(i se mtize odvijet od charakteru a intenzity. Lilley (2020) uvadi, ze
konflikty je nutné fesit. Ke konfliktim neodmyslitelné patii emoce, které musi byt zvladnuty.
Maximalné ovladat své emoce, neroz¢ilovat se a zachovat klid je klicové pro efektivni feSeni
konflikta. Béhem konfliktu je dilezité vnimat ob€ strany a projevit pochopeni pro druhého.
Toho nazoru je i Rosenberg (2022), ktery uvadi proces feseni konfliktu za pomoci principt
nenasilné komunikace. Nejdiive vyjadiime své pocity a nasledné se snazime zjistit potieby
druhych, které si poté oveéfujeme. Dalsim krokem je vyjadieni empatie a pochopeni potieb obou
stran. Teprve tehdy, kdy jsou znamé potreby vSech, tak se navrhuji vhodné strategie k feseni
konfliktu. Po celou dobu je dilezité naslouchani a navazani spojeni. Autor dle svych zkuSenosti
se domniva, ze kdyz obé& strany dokazi navazat spojeni mezi sebou, tak se problém obvykle
vyfesi sam.

Lostakova (2020) uvadi reakce na kritiku a atocné vyroky. Jestlize dojde k rozruSeni, je
vhodné vyhnout se automatické reakci, ktera by mohla byt agresivni a pasivni. Také upozortiuje
na naval emoci a zminuje, ze nejhorsi reakci je snazit se obhajit, ¢i zautoCit zpatky. Dale
zminuje techniky asertivni komunikace, které vedou k feSeni konfliktnich situacich. Blize se

asertivnimu jednani zabyva nasledujici kapitola.
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4.2.3 Asertivita jako strategie jednani

Asertivni jednani neni pasivni ani agresivni. Pracovnik trva na svych pravech, pfitom
neposkozuje prava druhych a nesnizuje jejich dustojnost. Asertivnim jednanim lze vyjadiit
vlastni pocity, potfeby, nazory a presvédceni. Forma komunikace probiha Cestné a pfijatelnym
zpusobem. (Pottsovi, 2014)

Asertivni komunikaci dle Novosada (2000) cloveék vyjadiuje a prosazuje upfimng, oteviené
a pfiméfené své myslenky, city, nazory a postoje jak pozitivni, tak i negativni. Také uvadi, ze
pii pouziti asertivni komunikace nestaci spravna slova, ale je zapottebi naucit se celkovému
stylu a tonu komunikace. Zahariades (2021) tvrdi, zZe asertivita neni vrozena vlastnost, ale jedna
se o dovednost, kterou je mozné naucit se a zdokonalovat se v ni. Do asertivniho chovani
zahrnuje také schopnost vyjadrit své stanovisko a ndzor ostatnim jasné a srozumitelné, aniz by
potteboval souhlas nebo schvaleni.

Pro rovnocenny vztah a efektivni komunikaci je potfeba respektovat nejen sva prava, ale i
prava druhého. Zasadou, kterd je predpokladem pro asertivni styl komunikace, je zvladani
emoci. Kontrola emoci je dilezita, aby se predeslo sklouznuti do agresivity nebo pasivity.
(Pottsovi, 2014)

V nasledujicich bodech jsou zminény nekteré asertivni techniky, které lze vyuzit 1 v praxi:

e Technika pokazené gramofonové desky - principem techniky je opakovani
pozadavku, dokud mu neni vyhovéno. Duilezité je stat si za svym a nenechat se odbyt a
jen stale dokola opakovat pozadavek. Principy techniky zahrnuji jasnou a srozumitelnou
formulaci, odhodlani nepolevit po prvnim odmitnuti, nenechat se vtdhnout do
zbyte¢nych diskusi a dirazného dodrzovani svého stanoviska. Smyslem je dosahnout
cile nenasilnym zptsobem. (Lahnerova, 2012)

e Technika otevirenych dveri - spociva v pfiznani pouze toho vyroku, ktery je pravdivy.
Ptipustit Ize také, ze druhy to tak muaze vnimat a ma pravo sdélit svij nazor, avSak
nedavate tim najevo, ze souhlasite, ale s druhym nebojujete. (Lost'akova, 2020)

e Technika sebeotevieni se a zadost o zménu - je pfinosnd v situacich, kdy si
uvédomujete, ze druh4 osoba nema zameér zranit vas, ale spise se jedna o jejich zvyklosti
a neuvédomeni si nepiijemnosti. (Lostakova, 2020)

Lahnerova (2012) uvadi techniku sebeotevieni a volnych (nevyzadanych) informaci.
Zmiruje, ze sebeotevieni je uCinnou strategii, ktera pomaha odstranit pocit uzkosti,

napéti a strachu pii komunikaci. Tato technika umoziuje prekonat strach a stud, a
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aktivné se zapojit do rozhovoru. Dokazat se vyjadfit pfimo a upfimné€, mluvit za sebe a
vyjadfit nesouhlas. Pfi této technice se také naucime zvladat trému tim, Ze ji oteviené
pfizname a tim se ji zbavime. Kazdé sebeotevieni predstavuje vyzvu k tomu, abychom
ukazali své karty, neposkytovali skryté informace a projevili sounalezitost a upfimnost.
(Lahnerova, 2012)

Prijatelny kompromis - v z4jmu dosazeni dohody casto dochazi k c¢astenému
ustoupeni ze svych puvodnich pozadavki z obou stran. Asertivita pak zahrnuje jak
schopnost navrhnout kompromis, tak i schopnost ho akceptovat. Je vSak dulezité si
uvédomit, ze pfistoupit na pfijatelny kompromis neznamend, ze musime zcela opustit
svUj vlastni nazor. Neméli bychom souhlasit s realizaci navrhti druhé strany, se kterymi
nesouhlasime. Vzdy by m¢lo jit o vzdjemnou dohodu, ktera je akceptovatelna pro obé
strany. (Lahnerova, 2012)

Negativni dotazovani - pouziva se zejména v situacich, kdy je €lovek vystaven
(neopravnéné) kritice. V takovém piipad¢ kritizovana osoba zada od kritika dalsi kritiku
svého chovani a dotazuje se na podrobnosti. Po urcité dobé kritiky je mozné prejit

k hledéani konstruktivniho feSeni problému. (Lahnerova, 2012)
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Empiricka cast

S Vyzkumné Setieni

S ohledem na téma bakalarské prace je vyzkumné §Setieni zpracovano kvalitativni metodou,
kde je jako vyzkumny nastroj pouzit rozhovor, pomoci kterého se vyzkumnik snazi ziskat
detailni a komplexni informace o studovaném jevu. (Svafitek a Sed’ova, 2007)

Vyzkumné Setfeni bylo realizovano dotazovanim pracovnikd v socialnich sluzbach
v Domov¢ pro matky a otce v tisni Znojmo a v Azylovém domég.

V nasledujicich Castech se zaméfuji na metodu a techniku sbéru dat, analyzu dat pomoci

otevieného kodovani, cile vyzkumného Setfeni a vyzkumny vzorek.

5.1 Metoda a techniky sbéru dat

Sbér dat probihal pomoci polostrukturovanych rozhovort s pracovniky v socialnich
sluzbach, kteti pracuji v Domoveé pro matky a otce v tisni Znojmo a Azylovém domé.

Reichel (2009) oznacuje polostruktorovany rozhovor jako rozhovor pomoci navodu,
CasteCné€ fizeny. Tazatel ma predem pfipravené otazky/témata, avSak v prubéhu dotazovani
muze otazky Castecné modifikovat. Poradi otazek neni striktné stanoveno, ale je nezbytné, aby
byly zodpovézeny vSechny.

Pred uskutecnéni rozhovord jsem meéla nachystané otazky tykajici se danych témat.
V prubéhi rozhovord srespondenty jsem se doptavala a v pfipadé potieby, otazky
preformulovala tak, abych ziskala potfebné odpovédi. VSechny rozhovory byly zaznamenany

na zaznamnik v mobilnim telefonu. Nasledné jsem vSechny rozhovory prepsala.

5.2 Analyza dat

Odpoveédi vsech respondentd byly vzajemné porovnany a nasledné byla utvofena metoda
analyzy dat pomoci otevieného kddovani. Strauss a Corbinova (1999) uvadéji, ze oteviené
koédovani se zabyva oznaCovanim a kategorizaci pojmu pomoci studia udaji. Pro oteviené
koédovani existuji razné zpisoby pojeti. Jednou z moznosti je zacit analyzu rozhovort fadek za
fadkem. Postupovat je mozné také po vétach nebo odstavcich a teti zptsob se zaméfuje na cely

dokument a pta se: ,,O co zde jde?*
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Prvnim krokem pfi analyze dat je rozdéleni dat do urCitych segmentl. Jednotky jsou
nasledné konceptualizovany a podrobeny dalsi analyze. Nasledujici fazi otevieného kodovani
je proces kategorizace, ve kterém se pojmy seskupuji do kategorii (nebo subkategorii) na
zaklade jejich vyznamu. Kategorie jsou zalozeny na identifikovanych jevech, které vyplynuly
béhem kodovani. Vytvorené kategorie jsou obecnéjsi nez samotné pojmy. Dal§im krokem je
hledani specifickych vlastnosti, které jsou nasledné umistovany na dimenzionalnich skalach.

(Strauss a Corbinova, 1999).

5.3 Cile vyzkumného Setreni

Hlavnim vyzkumnym cilem je analyzovat zpisoby komunikace pracovnikll v socialnich

sluzbach s klienty v azylovych domech.

Vyzkumnymi otazky jsou:
VOI1: Jakym zpisobem probiha navazani vztahu s klientem?
VO2: Jak zvladaji pracovnici v socialnich sluzbach komunikaci s problémovymi klienty?

VO3: Jakym zplisobem pracuji pracovnici v socialnich sluzbach s motivaci klienta?

5.4 Vyzkumny vzorek

Vsichni respondenti vykonavaji profesi pracovnika v socialnich sluzbach. Setkani s
respondenty za ucelem rozhovoru probéhlo v dubnu a kvétnu 2023. S kazdym respondentem
jsem se setkala jednotlivé a vedla s nim rozhovor o délce pfiblizné 20 minut. VSichni
respondenti souhlasili s nahravanim rozhovorli na zaznamnik a byli seznameni s tim, Zze
prepsané rozhovory budou anonymné pouzity do empirické ¢asti mé bakalarské prace.

V nasledyjicich podkapitolach je popsan vybér vzorku do vyzkumného Setfeni,
charakteristika zafizeni, v némz respondenti pracuji a vyzkumny soubor, kterym jsou

pracovnici v socialnich sluzbach v danych zatizenich.

5.4.1 Vybér vzorku do vyzkumného Setreni

Nejprve jsem si naplanovala, v jakych zafizeni bych mohla pracovniky oslovit s prosbou o

rozhovor do mé praktické Casti bakalarské prace. Jasnymi kandidaty pro mne byly kolegyné
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z Domova pro matky a otce v tisni Znojmo, které s vyzkumem souhlasily. Nasledné jsem se
s pracovnicemi domlouvala individualné na terminu a Case, kdy rozhovor probé&hne.

DalSim zafizenim, které jsem oslovila, byl Azylovy dim ve Znojmé. Po telefonickém
rozhovoru s pani feditelkou a pisemném pozadani, mi byl vyzkum schvalen. Na terminech, kdy
se budou konat rozhovory, jsem se domlouvala se socialni pracovnici v daném zafizeni.

Vzhledem k tomu, ze téma bakalaiské prace se nespecializuje na urcity typ azylového
domu, nebala jsem se oslovit i Specializovany azylovy dim Magdalenium v Brné. Nejprve jsem
se telefonicky zeptala, zda by bylo mozné provést s pracovnicemi vyzkum a poté jsem zadost
o provedeni vyzkumu zaslala i emailem. Nasledoval dalsi telefonicky rozhovor, kde mi
pracovnice sdélila, ze se omlouvé, ale vzhledem k vytizeni personalu a cilové skupiné, kterou
jsou tyrané zeny, se vyzkum nemuZe uskutecCnit.

Oslovila jsem celkem tii zafizeni, ale vyzkum jsem provadéla pouze ve dvou. V Domové
pro matky a otce v tisni Znojmo se rozhovor uskutecnil se Ctyfmi pracovnicemi v socialnich
sluzbach, které jsou zaméstnany na hlavni pracovni pomér. V Azylovém domé jsem rozhovor
realizovala se tfemi pracovniky, ktefi maji ¢ast ivazku jesté na nocleharn€, ktera je soucasti

budovy azylového domu.

5.4.2 Vybrané azylové domy

Vyzkum byl proveden ve dvou azylovych domech ve Znojmé, ve kterych je zajistén
nepfietrzity provoz pracovniky v socialnich sluzbach. Pro piehlednost piikladam tabulku, ktera
znazortiuje rozdilnosti mezi azylovymi domy. Ty se odliSuji cilovou skupinou, poskytovatelem

a kapacitou.

Zarizeni, ve kterém
pracovnici v socialnich Poskytovatel Pocet pokoju Pocet luzek
sluzbach pracuji

Domov pro matky a otce Diecézni charita Brno, 43
v tiIs) i Zno'ri]lo Oblastni Charita 13 (13 zédkonnych
! Znojmo zastupcu + déti)

Centrum socialnich 9.
Azylovy diim sluzeb, piispevkova | O Pokoje pro 42
yiovy » PTISP Zeny, 6 pokoju (15 Zen, 27 muzi)
organizace .
pro muze)

Tabulka 5: Prehled vybranych azylovych domii
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Azylovy dim — Centrum socialnich sluzeb Znojmo

V Azylovém domé jsou cilovou skupinou zeny a muzi od 18 do 80 let, ktefi se ocitli
v nepfiznivé socialni situaci spojené se ztratou bydleni. Mezi tuto skupinu mohou patfit
napiiklad osoby, pfichazejici z vykonu trestu odnéti svobody, osoby, které odesly ze Skolskych
zafizeni nebo ze zafizeni pro vykon ustavni a ochranné vychovy po dosazeni zletilosti a
selhavaji v béznych podminkach. Dale je azylovy dim urCen osobam Zijicim ,,na ulici“, v
socialné vyloucenych komunitach ¢i nevyhovujicich podminkach. Cilovou skupinou jsou také
osoby s omezenymi socialnimi kompetencemi, které maji potize se zvladanim béznych
zivotnich situaci.

Provozovatelem Azylového domu je Centrum socialnich sluzeb ptispévkova organizace
Meésta Znojma v Cele s pani feditelkou Mgr. Radkou Sovjakovou. Azylovy dim se nachazi na
adrese Priméticka 1789/42, Znojmo 669 02. (cssznojmo.cz, 2023 [online])

Zahajeni poskytovani sluzby se uskutecnilo v prosinci roku 1994. Azylovy dim byval
nejprve pouze pro muze a od roku 2014 se cilovou skupinou staly také zeny. (Znojmocity, 2014
[online])

V Azylovém domé je k dispozici 9 pokoju, které jsou rozdéleny dle pohlavi. V pokojich je
umisténo 3 — 5 lizek. Maximalni mozna kapacita je 42 lazek, ptiCemz 15 lazek je urCeno pro

zeny a zbytek pro muze.

Domov pro matky a otce v tisni Znojmo

Cilovou skupinou jsou matky nebo otcové s détmi do 18 let véku, popt. nezaopatiené déti
do 26 let, téhotné zeny nebo jiné osoby, kterym bylo svéfeno dité/ déti do péce, a nachazi se
v nepfiznivé socialni situaci spojené se ztratou bydleni, kterou nejsou schopni fesit vlastnimi
silami.

Provozovatelem Domova pro matky a otce v tisni Znojmo je Oblastni charitu Znojmo v Cele
s feditelem Evzenem Adamkem, ktera spada pod Diecézni charitu Brno. Domov pro matky a
otce v tisni Znojmo se nachazi na adrese Masovicka 3061/12, Znojmo 669 02.

V roce 1997 vznikla sluzba Domov pro matky v tisni. V roce 2007 dochézi ke kolaudaci
Domova pro matky v tisni ve Znojmé — Hradisti. V roce 2010 meéni registraci pro cilovou
skupinu — matky a otce v tisni. (Almanach k 30. vyroci oblastni charity Znojmo [online])

V Domové pro matky a otce v tisni je k dispozici 13 bytovych jednotek o maximalni

kapacité 43 lazek. Kazdou bytovou jednotku obyva jedna rodina. (charita.znojmo.cz, [online])
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5.4.3 Charakteristika vyzkumného souboru

Vyzkumny soubor se sklada z pracovniki v socialnich sluzbach ze dvou riznych

zatizenich, kterymi jsou Domov pro matky a otce v tisni Znojmo a Azylovy dim — Centrum

socialnich sluzeb Znojmo.

Komunikace s klienty se u jednotlivych respondentt li§i. Zalezi na mnoha aspektech,

kterymi jsou nejen odborné, ale i osobnostni predpoklady pracovnika. Pfestoze se jedna o

pracovniky v socialnich sluzbach, ktefi spliiuji zakonem stanovené pozadavky pro vykon této

profese, tak se v pracovnici mohou li§it napfiklad absolvovanymi kurzy, zkusenostmi s cilovou

skupinou, dobou po kterou profesi vykonavaji, atd. Pracovnici jsou také individualni jedinci,

ktefi maji rizné nazory a osobnostni piedpoklady pro praci v pomahajici profesi. Pro prehled

uvadim tabulku viz. nize.

Respondenti Zarizeni v kterym Pohlavi | Délka vykonu Kvalifikace
respondenti pracuji profese

R1 Domov Pro matky aotce Zena 7 let Kurz PSS

v tisni Znoymo
R2 Domov Pro matky aotce Zena 3 let . SSV

v tisni Znojmo socialni ¢innost
R3 Domov Pro matky a otce Zena 1 rok Kurz PSS

v tisni Znoymo
R4 Domov Pro matky aotce Zena 5 let . SSV

v tisni Znojmo socialni ¢innost
RS Azylovy dim Muz 10 let Kurz PSS
R6 Azylovy dim Muz 15 let Kurz PSS
R7 Azylovy dim Muz 13 let Kurz PSS

Tabulka 6: Prehled vyzkumného souboru
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6 Vysledky vyzkumného Setieni

V predchozi kapitole empirické Casti je uveden popis respondentt a zafizeni, v kterych byl
vyzkum proveden. S respondenty jsem se setkala osobné v domluveny Cas v kancelafi, kde nas
nikdo nerusil. VSichni respondenti byli seznameni s tim, ze rozhovory budou pouzity pro
vyzkum k mé bakalarské praci. Ziskané informace z rozhovort byly piepsany a analyzovany
formou otevieného kodovani.

Na zakladé vyzkumného Setfeni byly zpracovany kategorie. Béhem analyzy byly nalezeny

vlastnosti, u kterych je zaznaCena i dimenzionalni rovina, viz. tabulka nize.

Kategorie Vlastnosti LI A CT L
rozsah
Pracovnik v socialnich sluzbach v roli Predpokl/ady Dilezité
1. pracovnika
partnera i poradce Vztahy s klienty Profesni
Prirozena interakce jako forma Vytvoteni vztahu Dalezité
2.
podpory Vybudovani divéry Nezbytné
Postoj ke klientim Respektujici
3. Zohlednovani individuality jako Klicovy Zpusob komunikace | SpiSe nedirektivni
faktor
Pristup ke klientim Individualni
Cile klienta Pestré
Motivace je nezbytnym faktorem pro : ‘
4. o Zpusoby motivace Dilezité
dosazeni cilu .
Motivovanost _—
.. Nizka
klientd
Vhodné Dilezité
vyjadfovani
5. Specifika komunikace s klienty Ovérovani Casté
informaci
Rizné typy klient Narocné
Asertl‘vm Zadouci
komunikace
Pouziti moci Nezbytné
6. Potreba zasahnout - —
Manipulativni .
L Zvladatelné
chovani
Regulace emoci Rozdilné

Tabulka 7: Kategorie, viastnosti a dimenzionalni rozsah
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1. Pracovnik v socialnich sluzbach v roli partnera i poradce

Kategorie pojednava o pracovnikovi, ktery pusobi jako partner a poradce. Jeho hlavnim
cilem je podpora klientd pii dosahovani zivotnich zmén. Tato kategorie se zaméfuje na dulezité
predpoklady pracovnika, které jsou nezbytné pro uspésnou praci s klienty. Je také klicové

stanovit hranice, aby pracovnik neztistaval pouze ve funkci partnera ¢i kamarada.

Vlastnosti Dimenzionalni rozsah
Predpoklady pracovnika Dulezité
Vztahy s klienty Profesni

Pro praci pracovnika v socialnich sluzbach je podminkou spliiovat odborné predpoklady,
avsak dulezité jsou také osobnostni predpoklady. Z toho divodu jsem se od respondentt snazila
zjistit, zda je pro pracovnika v socialnich sluzbach praci v azylovém domé dulezitéjsi
kvalifikace nebo osobnostni predpoklady. Respondentka 1 si mysli, ze osobnost pracovnika je
daleko dulezitéjsi a tika: ,,Kurz pracovnika v socialnich sluzbdch je diilezity, ale je to v tobé. Ze
Skolent Ci kurzu si toho nékdy moc nevezmu. Zalezi taky jak kdy. Urcité néjaké viastnosti a
zkuSenosti jsou tady pro praci cennéjsi. “ Respondentka 2: ,, Abych tady mohla pracovat, tak
musim spliiovat samoziejmé i ty odborné predpoklady. Ale jak se chovam ke klientiim, tak to se
odviji od toho, jaka jsem jako clovék. Jakou mdm povahu, a taky zkuSenosti hraji roli.
Dulezité je to, jaky jsem clovék, a jak k tém klientum pristupuju a chovam se k nim.“ Dle
respondentky 4 ,, To jde v ruku v ruce, protoze bez zdkladii by to prosté neslo. Protoze tam mds
zdklad pro tu prdci a predpoklady musis mit v sobé, jinak tu praci nemiizes délat. “ Respondent
5 sdélil: ,, je to uz dlouho co jsem si délal kurz pracovnika v socidlnich sluzbdch. Co jsem slysel,
tak je to ted pry zaméreny spiSe na pecovatelskou praci se starymi lidmi. “ ,, DiileZity jsou spis§
Skole, nebo na kurzu vas nikdo nenauci, jak se zachovat v urcitych situacich. To az zkuSenosti
vds nauci. A Ze ja uz jsem tady toho zazil. Nékdy se spdlite, ale je to ponauceni pro pristé, abyste
védéla, ceho se mdte vyvarovat. “ Respondent 7: ., Kurz pracovnika jsem si délal, abych tu mohl
pracovat. Takze uz pri absolvovani kurzu jsem se zaméroval spis na to, co by mi mohlo pomoct
pri prdci tady. Samozirejmé az tady jsem se naucil a poznal, jak ke klientitm pristupovat, na co

113

Je dulezité dbat a tak.
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Osobnostni predpoklady jsou pro respondenty dilezit€jsi. Zkoumala jsem, jaky by mél
pracovnik byt popfipadé, jaké vlastnosti by pracovnikovi nemély chybét. Respondentka 1
uvadi, ze je dllezity byt ,, PFirozend a oteviend. Snazim se byt vesela a tak davat dobrou energii
lidem kolem mé. DiileZity je usmdt se a nebyt nastvand, jinak to klient z tebe vycejti.”“ Dle
respondentky 2 by pracovnik mél dbat na to, aby ke klientim piistupoval s respektem. Rika:
., ditlezité je vnimat jeho potieby a to, jaky stavy momentdlné proZiva. “ Respondentka 3 tika, ze
pracovnik by mél byt: , Spravedlivy, mél by na néj byt spoleh, nemél by klientum Ilhdat, mél by
byt trpélivy a odpovédny. “ Respondentka 4 uvedla: ,,Mél by byt empaticky, mél by byt asertivni,
mit nastaveni hranice, mél by byt trpélivy, ochotny, kreativni. “ Respondent 5 tika: , Meél by byt
asertivni, empaticky, ochotny. Mél by nechat klientovi jeho ndzor a neoponovat mu‘
Respondent 6 klade diiraz, aby byl ke klientim nestranny. Rika: ,Mél by byt hlavné
spravedlivy. Co plati pro jednoho klienta, musi platit i pro druhého. Prestoze je mi nékdo vic
sympatickej, tak nesmim to dat najevo. Dle respondenta 7: ,, Urcité by mél byt pracovnik
trpélivy, komunikativni, pratelsky a nemél by byt vztahovacny. *

U respondentl jsem zji§tovala vztah mezi nimi a klienty, zda maji jasn€ nastavené hranice.
V souvislosti s pomoci klientovi néktefi respondenti zduraziuji nastaveni hranic. Respondentka
1 tika: , Jd se snazim mit od klientit odstup a nedat si je k srdci. “ Respondentka 2 uvadi: ,, Ke
klientiim pritupuju pratelsky, ale dodrzuju hranice. Ze ona je klientka a ja jsem pracovnik, ktery
se ji snazi pomoct. “ Respondentka 3 sdéluje: ,,Klientitm nikdy nic neritkdm o sobé. Je opravdu
malo véci, co vi o mné. Treba Ze mdm vnouce, to vi, ale to je tak viechno. Vidycky komunikace
smeéruju k jejich Zivoté.“ Pro respondentku 4 je nastaveni hranic dilezité. ,, Pomdha mi to
oddélovat osobni stranku od té pracovni. Nenecham vtahnout se do pribéhu toho klienta a diky
tomu jsem profesiondl. “ Respondent 5 ,,Kdyby nebyly nastavené hranice, tak by to bylo
Spatné. “ Respondent 6 také respektuje hranice ,, Klientovi Feknu o sobé jen to, co chci. Nejsme
tu od toho, abych mu rikal o sobé. On je tu proto, aby resil svoji situaci.“ Respondent 7 také
respektuje hranice a tika ,, Kazdy tu mdame jasné vymezené hranice.

Z rozhovort jednoznacné€ vyplyva, ze osobnost a vlastnosti pracovnika v socialnich
sluzbach maji obrovsky vyznam. Respondenti zdiraznili, Ze pracovnik by mél zejména
projevovat empatii. Vlastnost byt empaticky lépe pomaha pracovnikovi komunikovat a
pracovat s klientem, ktery se nachazi v obtizné zivotni situaci. Pfestoze je pracovnik také

partnerem klienta a poskytuje mu oporu, je nezbytné udrzovat profesni hranice.
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2. Prirozena interakce jako forma podpory
Pracovnici s klienty navazuji pracovni vztah, ktery je na profesni trovni. Pro navazani
vztahu je nezbytné ziskat si u klienti davéru, aby byl klient k pracovnikovi otevieny a na

zéakladé toho mu mohl pomoci.

Vlastnosti Dimenzionalni rozsah
Vytvoreni vztahu Dulezité
Vybudovani duvéry Nezbytné

VSichni respondenti jednoznacné zdiraznili dilezitost navazani vztahu s klientem, nebot’
prispiva k efektivnimu plnéni jeho cili. V rozhovorech jsem zjistovala, jak probiha vytvoreni
vztahu s klienty. Respondentka 1 je opatrna pfi vytvareni vztahu. ,, Komunikuji s nimi jako
s lidmi, které nezndm a teprve je pozndvam.‘ Respondentka 2 uvadi: ,, Zdlezi na klientce,
nékterd si prijde povidat hned a Fekne mi vSechno, zatimco nékterd nds musi poznat. Az casem
se zacne s ndmi bavit. Nékterd ani po delsi dobé neprijde a je uzaviend. Rikd ndm jen to
nejnutnéjsi. Je to ruzny. “ Respondentka 3 sd€luje: ,, Musis se mu dostat pod kloboucek, jak se
Fika. Musis se s nim sbliZit a nalodit se mu na stejnou notu. Musis nadhodit, co ho zajimd, co
ho bavi, co on prozil atd. Ma nidké zajmy.“ Respondentka 4 uvadi, ze u nekterych klientl je
potieba ,, Shodit masku pracovnika a bejt fakt pro néj, byt u néj a ptdt se jestli néco nepotrebuje,
nebo nechce s nécim pomoct. “ Respondent 5 , Ke klientiim pristupuju s respektem, jsou to
Jjenom lidé, kteri jsou v jiné socidlni situaci a musi tam byt diistojné chovdni k nim.” Dle
respondenta 6 ,,Jak to v Zivoté byva, tak nékdo je vam sympatictéjsi, ale nesmim to dat najevo.
Nékdo mé zas bere a nékdo mé nemiize prijit na jméno. “ Respondent 7 taktéz zmifiuje vzéjemné
sympatie: ,, Nékomu miizu byt vic sympatickej, nékomu zas ne.

Aby pracovnik mohl klientovi pomoci, je potieba ziskat duveéru. Bez duvéry by klient
pracovnika neposlechl a jeho rady by bral na lehkou vahu. Proto jsem zjistovala, jak pracovnici
u klientd ziskavaji divéru. Respondentka 1 tika: ,, Moje chovani k nému musi byt lidské, aby mi
klient ditvéroval. Tak si myslim, Ze to chce cas. Netlacim na néj a on potom prijde sam, jakmile
zjistt, Ze mu chci pomoct a jsem v pohodé. Ddt mu prostor. Ne kazdy je otevifeny hned na prvni
dobrou. “ Respondentka 2: ,, Kdvz s klientem komunikuju tak jsem milda a chci, aby védel, Ze se
mu budu snazit pomoct. Rikam jim, Ze kdyz néco budou potrebovat, tak at' za mnou dojdou. “
Respondentka 3 tika: ,, Ziskat divéru nejde hned na poprvé. “ | Kdyz prijde matka, ktera si prosia
domdcim nasilim, tak neni hned oteviend. Navazat s ni komunikaci je potreba opatrné.
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Nevyptdvam se ji na to, co prozila, ale spis se ji snazim nabidnout pomoc, zZe kdyz se bude chtit
vypovidat, tak za mnou miize prijit. “ Respondentka 4 uvadi, ze diveéra vznikne: ,, Kdyz ze mé
nebude citit nakej natlak. Kdyz na néj nebudu tlacit a povedu ten rozhovor tak, aby si na to
prosté prichdzel sam, a vysvétlim mu, Ze jsem tady fakt pro néj a Ze mu chci pomoct a malejma
kriickama i v ramci toho individudlniho planu toho miiZzem docilit. Ale je to na ném. Nékomu
miize$ sednout a nékomu prosté ne. “Respondent 5 sdé€lil: ,,Spoluprdce s klientem, ktery se treba
pohyboval tii roky bez noclehu, bez niceho a najednou se dostane k nam, tak neni zvykly
komunikovat s nékym, jako jsme my. Postupné, nez si privyvkne, zjisti, Ze je to tady jiny a Ze mu
chceme pomdhat. Je potreba klienta vnimat a naslouchat mu a dat mu cas. “ Respondent 6 fika,
ze sluSnost je samoziejmosti. ,,Jsou to jenom lidé, kteri jsou v jiné socidlni situaci a musi tam
byt diistojné chovani k nim. Kdyby komunikace byla jednostrannd z nasi strany povySeneckd,
tak by to nemélo viibec zadny smysl. “ Respondent 7 klienta utvrdi, ze se mu muze svéfit, nebot’
ma mlcenlivost. ,, 7o co mi klient Fekne, tak je mezi nami a nerikam to nékomu druhymu. To co
on mi SVeri, tak to je v trezoru. Klient md ditvéru v tom, zZe kdyz se mi s nécim svéril, tak Ze to
nepouZziju proti nému. “

Z této kategorie je patrné, ze vytvareni vztahu s klientem zavisi také na povaze klientl a
vzajemnych sympatiich. Pro navazani tohoto vztahu je také klicové projevit zdjem o klienta.
Duvéra hraje ve vytvareni vztahu rovnéz zasadni roli, ackoli v nékterych piipadech je potieba

vénovat delsi Cas jejimu vytvoreni.
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3. Zohlednovani individuality jako kli¢ovy faktor

Kategorie se zabyva postoji ke klientim, direktivnimi nebo nedirektivnimi pfistupy a

volbou piistupt v zavislosti na ptichodu klientti z rozdilnych situacich.

Vlastnosti Dimenzionalni rozsah
Postoj ke klientim Respektujici

Zpusob komunikace Spise nedirektivni
Ptistup ke klientim Individualni

Podle odpovédi lze vyvodit, ze respektujici pristup k uzivateli se objevuje u kazdého
respondenta. Respondentka 1 sdélila, ze respektuje klienta a vnima jeho specifika. ,, KazZdy
uzivatel je originalni, ale s kazdym komunikuju tak, aby vidél, Ze mu chci pomoct.
Respondentka 2 tika: SnaZim se byt vaznd a neodlehcovat situaci, s kterou klient prichdzi. Do
azylového domu prichazi lidé s problémy a davam jim najevo, Ze vSechny problémy s kterymi

¢

se svéri, beru v potaz a budu se snaZit jim pomoct pri FeSeni téch jejich problémii.*
Respondentka 3 tika: ,, Ddvdam uZivateli najevo, Ze se mi miZe svérit se vSim, co ho trdpi.“
Respondent 4 uvadi ,, Rovnocenny pristup, ktery se zaklddda na partnerstvi s uZivatelem, na
podpore samostatnosti, na pravde. Snazim se s klientem komunikovat na stejny pozici, takze si
nemusi nikdo hrat, Ze je néco vic.“ Respondent 5 uvedl: , Jedndm s nim tak, abych mu dal
najevo, ze mu chceme pomoci. “ Respondent 6: ,,ddvam mu najevo, Ze ho respektuji a nabizim
mu pomoc. “ Respondent 7: ,, Nevnucuju klientovi svoje nazory. V rozhovoru se snazim klienta
spiSe navést na tu moji myslenku, ale urcité mu ji nevaucuju. Vychdzim z jeho pozice a chci,
aby to slo od néj.“ Respondenti vnimaji jedineCnost klientd a snazi se respektovat jejich
potteby.

Snazila jsem se od respondenttl zjistit, jak ke klientim pfistupuji. Zda voli spisSe direktivni,
¢i nedirektivni pfistup. Respondentka 1 ,, Urcité nedirektivni. Snazim se jim to Fict, vysvétlit, ja
Jje nediriguju. Prosté oni musijou sami. Nemuzu jim rict: tohle udélas ted hned, to nejde. Kdyz
Jja jim to feknu, jako doporucim, nebo naznacim, tak oni podle toho pojedou, ale narizovat jim
to, nemd cenu. Musi si taky prijit na to, jak. “ Respondentka 2 fika: ,, Oba dva, zdlezZi na situaci
a na klientovi. Myslim, Ze kazdy by mél pouzivat oba dva pristupy. “ Respondentka 3 tika, ze
voli ptistup ,, Podle situace a podle toho, jak se ten klient chova. “ Respondentka 4: ,, Asi zdlezi

na situaci. Vyuzivam oba dva. Je to tak na stejno. Zdlezi na klientovi, jak jako prijimd direktivni
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pristup ci ne. “ Direktivni pfistup pouziji ,, Trreba u klientii, kter'i nejsou uplné mentalné zdatni.
Respondent 5 tika: ,,Jak kdy, ale piSe nedirektivni. Klienta nemiizeme do néceho nutit a
prikazovat mu co ma udélat. “ Respondent 6 uvadi, ze ptistup voli na zakladé situace ,, Zdlezi,
o0 co jde a co zrovna resim s klientem. “ Respondent 7 voli nedirektivni pfistup. ,, V rozhovoru
se snazim klienta spiSe navést na tu moji mySlenku, ale urcité mu ji nevaucuju. Vychazim z jeho
pozice a chci, aby to Slo od néj.

Dalsi moje zjistovani spocivalo, zda pracovnici pfistupuji ke klientim na zakladé€ toho,
z jaké bytové nouze klient pfichdzi. Respondentka 1 uvedla: ,,Chovam se ke vSem stejné. Beru
to z toho hlediska, zZe ke vS§em musim pristupovat stejné.”“ Respondentka 2: ,,Je to jiny, kdyz
klientku uz zndm, ale jinak pristupuju ke vSem stejné. “ Respondentka 3: ,, K tém, co jsou tu
opakované uz se chovam jinak, protoZe je zndm a vim, co od nich ocekdvat. “ Respondentka 4
tika: ,, Urcité jedndm jinak s nékym, kdo prozil domdci ndsili, nez s nékym kdo od osmndcti litda
z azylu do azylu. Klient, ktery lita z azylaku do azyldku, tak uz je takovej jako protielej a uz
prosté vi, jak to tady chodi. Ale osoba, kterd si prozila domaci nasili a ocitd se tady treba
poprvé, tak tam to chce Cas, tu trpélivost, vic empatie, vic prdce, nez se clovék otevie a na
zdkladé toho si pak stanovujes ten pristup, kterej k tomu jako volis. “ Respondent 5 tika: ,, Ze
zacatku pristupuju ke vSem stejné. Az podle toho, jak oni se chovaji a jednaji se mnou, tak pak
pristupuju ja k nim. “ Respondent 6: ,, Uz ze zacdtku se snazim nastavit hranice, které jsou pro
vSechny stejné. Musi védet, Ze si néco nesmi dovolit. “ Respondent 7 uvedl: ,,Kdyz uZivatele uz
zndame a oni znaji nds, tak uz vime, co od nékoho miizeme ocekdvat a co ndm rekne.

Mnohdy jsou pracovnici jediné osoby, které klienty respektuji a snazi se jim pomoci.
Respondenti nabizi klientim, Ze mohou kdykoli pfijit s jakymkoli problémem, ktery se budou
snazit s klientem fesit. Pracovnik respektuje jeho tézkosti a snazi se mu pomoci.

Z vypovedi vyplyva, ze pracovnici Castéji preferuji nedirektivni zptisob komunikace, ktery
spociva v podporte klienta pfi hledani vlastniho feSeni. Nicméné, respondenti také uvedli, ze v
nékterych ptipadech je nezbytny direktivni pfistup. Volba vhodného pfistupu je zalozena na

konkrétni situaci a potrebach klienta.
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4. Motivace je nezbytnym faktorem pro dosazeni cili

Kategorie se zabyva cili a motivaci klientd, které je vedou k dosazeni stanovenych cili v

individualnich planech. Soucasné se kazdy klient 1ii v pfistupu ke zméné své situace.

Vlastnosti Dimenzionalni rozsah
Cile klienta Pestré

Zpusoby motivace Dulezité
Motivovanost klientt Nizka

Jiz pfi jednani se zajemcem socidlni pracovnik mapuje nepiiznivou socialni situaci klienta
a projednava s nim pozadavky, o¢ekavani i osobni cile, které by vzhledem k jeho moznostem a
schopnostem byly mozné realizovat prostfednictvi socialni sluzby. Pracovnici sdéluji, ze cile
mohou byt: ,, vridit si socialni davky, naucit se hospodarit s financemi, najit si bydleni, najit si
prdci, dobre se starat o deéti, zacit resit dluhy, vyresit Zivomi situaci, psychicky se stabilizovat. *
Vsichni respondenti se shoduji, Ze je dulezité, aby si cile nastavoval klient. Jestlize v prabéhu
individualniho planovani se zjisti, ze klient nestoji o to fesit tento cil, tak nemé smysl na daném
cili dal pracovat.

Poslanim azylového domu je podporovat klienty pfi jejich cesté k dosazenim jejich cilt.
Kli¢ovi pracovnici se snazi, aby klienti plnili individualni plan, ktery pomaha klientim spliiovat
jednotlivé kroky. Pfi jejich cesté pracovnici kienty podporuji a motivuji je, aby si sami
uvédomili svoji situaci a zacali ji feSit. Respondenti mi pfiblizili, jakymi zpisoby motivuji své
klienty. Nicméné, zpusob motivace zavisi na konkrétnim klientovi, a proto se u jednotlivych
klientd volba motivace lisi. Respondentka 1 uvedla: ,,Snazim se uzZivatelku podporit a rikam ji
priklad kamarddky, ktera se s péti détma z azylového domu dostala do socidlniho bytu. Kdyz
ma uzivatelka pritele, tak ji rikam, at' mu ukdze, Ze ona na to ma. At vidi i jeji kamarddi, Ze
vsechno se dda. Ze pokud bude chtit, tak miize dosdhnout toho, co by si prdla. “ Respondentka 2
fika, ze se snazi, aby si klienti uvédomili, ze to d€laji nejen pro sebe ale hlavné pro jejich déti
,,Motivaci by mély byt pro uzivatelky déti, pro které by mély chtit to nejlepsi. Nékdy se ty starsi
decka stydi za to, kdyz maji vict, Ze bydli v azylovém domé. To by mélo taky ty matky motivovat,
aby si hledali bydleni. “ Respondentka 3 uvadi motivaci klienta tak, ze ,, Vysvétlim mu, jak jeho
Jednani miize mit dopad jeho jedndani na dalsi véci. Treba kdyz si nakoupi plno véci hned, jak
mu prijdou penize, tak pak uz nebude mit na konci mésice co jist. Snazim se mu tak treba
vysvétlit, jak md uSetrit a vyjit s penézma. Kdyz je potieba, tak si sestavime financni rozpocet.
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Respondentka 4 se téz snazi, aby klient vidél, kam ho miizou jednotlivé kroky dostat. ,, T7eba
kdyz si zaplati dluhy na popelnicich, tak miiZeme podat treba Zddost o méstsky byt a ma veétsi
Sanci, ze ten byt dostane. TakzZe aby vidél, kam ho to miZe dostat. “ Respondent 5 tika: ,, Musi
chtit on. “ Respondent 6 uvadi: ,, Rikam mu, Ze kdyz budete chodit do prace, tak budete na tom
lip. Budete mit vic penéz a mit vétsi Sanci najit si bydleni. Nakonec priSel, Ze mit svoje penize,
Ze to neni tak Spatny.“ Respondent 7: ,,Kdyz si tfeba najde prdci, tak ho v tom vSichni
podporujeme. Co uz jsem zjistil davno je, Ze nenti tézky si prdci najit, ale udrzet si ji.

Prestoze pracovnici klienty motivuji, néktefi jsou pfili§ nemotivovani pro plnéni
stanovenych cilt v individualnim planu a neobjevuji se zadné zadouci zmény v zivote klienta.
Respondentka 1 fika ,, ZdleZi na situaci klienta, a taky jak mu pomaha tieba rodina. Kdyz ma
kdo matce pohlidat déti, tak se treba snazi najit si praci. “ Respondentky 2,3 se shoduji, ze
nemotivovani jsou pfevazné ti, co jsou opakované ubytovani v azylovych domech.
Respondentka 3 fika: ,, Oni uz jsou na to zvykli a neprijde jim to divny byt v socialni sluzbé.
Respondentka 4 uvadi ,, K ndm jako fakt chodi rezignovani a nechce se jim uz néco délat a
viastné jsou spokojeni s tim, jak to maji. “ Respondent 5: ,, Nejhorsi je, kdyz vidite ty mlady, kdyz
nechcou nic délat se svym Zivotem. Na prstech bych mohl spocitat, kolik tady bylo klientu
motivovanych najit si bydleni a prdci a chtéli co nejdiiv odejit pryc.“ Respondent 6 uvadi, ze
., Klientu, kteri chtéji na sobé pracovat je mdlo. Je to tireba nékdo, kdo se dostal do situace,
s kterou vitbec nepocital a hned si hledda bydleni. Tieba Zena, kterou vyvhodi pritel z bytu. Kdo
chee, tak se posune. I diky nasi snaze se nékdy zadaii pokrok. Rikam mu: ,Jda vds miizu
nasmérovat, dat vam kontakt, ale v prvni Fadé musite chtit vy . Ja ho k tomu prinutit nemizu,
na to nemame paky. Jsou tu casto klienti opakované a ti zdjem nemaji. Socidlni systém je
nastavenej tak, zZe je to netlaci. Oni se maji dobre, defakto bohemskéj Zivot, prazdnd hlava.
Respondent 7: ,,Klient na sobé musi chtit pracovat, ja ho k tomu nutit nemiizu. Klienti, kteri sem
chodi opakované, uz vam rikaji to, co vy byste od nich chtéla slyset, ale zdjem nemaji. Kolikrdt
reknou, ze tam byli a nebyli tam. *

Z této kategorie vyplyva, ze kazdy klient ma moznost si dle svych ptani a potteb zvolit cile,
na kterych chce pracovat v ramci individualnich plant. Pracovnici se snazi klienty motivovat

razné. Z odpovédi respondentli 1ze vyvodit, Ze motivace k dosazeni pozadovanych zmén v

zivote klientl je obecné nizka.
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5. Specifika komunikace s klienty

Pata kategorie se zabyva vhodnym vyjadfovanim a ovéfovanim informaci. Komunikace s
kazdym klientem musi byt pfizptisobena jeho schopnostem, coz znamena, ze komunikace je
velmi individualni. V azylovych domech jsou ubytovani razni lidé, proto je dilezité zaméfit se

na kazdého klienta a zvolit vhodnou strategii komunikace.

Vlastnosti Dimenzionalni rozsah
Vhodné vyjadrovani Dulezité

Oveérovani informaci Casté

Ruizné typy klientt Narocné

Pro efektivni komunikaci je dualezité, aby nedochazelo k nedorozuménim. Proto jsem
zjistovala, jak pracovnici s klienty komunikuji, aby docilili plného pochopeni. Respondentka
1:,,U téch méné chdpavych to tieba vysvétluju vickrdt. Co po nich chci, jak to md vypadat.
Respondentka 2 uvadi: ,Mluvim s nimi tak, aby mi rozuméli a pochopili mé. Nepouzivdm
odborné ndzvy, prosté jim to reknu jednoduSe, aby védéli, o co jde a vzdjemné jsme se
domluvily. “ Respondentka 3 fika: ,snaZim se to klientovi vysvétlit tak, aby to pochopil.
Respondentka 4: ,, NemiiZeS pouzivat ndakou odbornou terminologii. “ Respondent 5: ,,No to
vithec. Zddny odborny slova nepouzivam. Oni nejsou na to ani zvykli. “ Respondent 6 ,, oni
chapou jen to, co chcou. 1 kdyz jim to vysvétluju po krocich, kam maji jit a kde to je. Treba mu
to aji najdu na mapé, tak i tak mi vSechno odkejvou, jen aby méli pokoj. “ Respondent 7:
., Snazim se nemluvit rychle a sleduju, jestli mé uZivatel pochopil.

Z nékterych dalSich odpovédi respondentt také vyplynulo, Ze si Casto ovéfuji informace,
zda klient porozumél tomu, co mu bylo sdélené. Respondentka 1: Ovéruju si, jestli tomu klient
porozumél. I kdyz stava se, zZe klient si chodi nékdy nékteré informace ovérovat i za dalSimi
pracovnicemi. Ale je to dobre, protoze si to ovéruje. “ Respondentka 4 fika, ze si ovéfuje u
vSech, jestli sdélenému porozumély, avSak uvadi, ze néktefi klienti ,, Odchdzi s tim, Ze tomu
rozumi, ale pak prijdou za hodinu s tim, Ze to prosté nepochopili. “ Respondent 7: ,, KdyZ si
nejsem jisty, Ze mi porozumél, tak se ho na to zeptam a tim si to ovérim. Chci, aby mi shrnul
treba to, co jsem mu rekl, co ma udélat. Pokud to pochopil, tak mi rekne, tfeba Ze md zajit tam
a rict tam to.

Respondentt jsem se zeptala s kterym klientem a proC je pro n€j komunikace nejvic
naro¢na. Respondentka 1 uvedla klienta v odporu: ,, 7i, kteri si nenechaji poradit, tak s témi je
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Oni jen chcou, abychom si jich nevSimaly. “ Respondentka 2 uvedla: ,, Komunikace je nejhorsi
s klienty, kteri nechtéji spolupracovat a mysli si o sobé, Ze jsou néco vic. “ Respondentka 3 tika:
., jednodussimi klienty. Je jim téZko vSechno vysvétlitelny a nechdpou to. Nejhorsi je, kdyz je
nékdo jednoduchej a jesté palicatej, kterej si nenecha poradit. “ Respondentka 4: ,,.S mentdiné
méné zdatmyma. Tam je to takovy hodné hodné ndrocny. S clovékem, kterej je méné mentdlné
zdatnej, tak mu musis fakt jako vSechno vysvétlit, jako aji polopaté. Nemiize§ pouZivat nidkou
odbornou terminologii, prosté fakt mu to musis vysveétlit spis jak ditéti, nez jako dospélému
clovéku. “ Respondent 5:,,Se skupinou, kterd neni presvédcend, o tom, ze by mohli docilit
néceho lepsiho, nez kde se nachazeji ted. To je problém. Jsou tak zatrpkli a ta situace jim tak
vyhovuje, Ze si nechtéji ani zvyknout na néco lepsiho. Ze by mohli postoupit o level vys.
Respondent 6: ,.asi klienti, kteri jsou uzivateli drog. “ Respondent 7 téz uvadi ty, ktefi jsou ,,pod
vlivem alkoholu a drog,

Z této kategorie plyne, ze pracovnici by méli zvolit jasny a srozumitelny jazyk a vyhnout
se pouzivani odborné terminologii, které klienti nemusi rozumét. Z odpovedi vyplyva, ze
komunikace neni vzdy snadna, protoze nékteti klienti nemaji zajem nebo jim muize chybét
schopnost porozumét. Pracovnici také vnimaji problémy s komunikaci u klientd s nizsi
schopnosti porozuméni. Kazdy respondent povazuje komunikaci s riznymi typy klientd za

obtiznou.
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6. Potreba zasahnout

Obcas se vyskytnou situace, kdy je nezbytné zasahnout. V naro¢nych situacich sehravaji

také dalezitou roli emoce, které je tfeba zvladnout.

Vlastnosti Dimenzionalni rozsah
Asertivni komunikace Zadouct

Pouziti moci Nezbytné
Manipulativni chovani Zvladatelné

Regulace emoci Rozdilné

Zjistovala jsem, jestli respondenti vyuzivaji asertivni komunikaci a vSichni odpovéedéli, ze
ano, ze bez ni by to neslo. Respondentka 3: ,, Kdyz nespolupracuji, kdyz je potieba rict jim to
raznéji, kdyz je potireba vymezit hranice. “ Respondent 5 fika: ,, Asertivitu tu vyuzivame denné.
Dle respondentky 4 asertivni jednani zabira ,, tfeba k nékomu, kdo je arogantni. “ V rozhovorech
jsem zji§tovala, jak respondenti fesi konflikty, které nastanou mezi nimi a klienty. Pfi analyze
odpovedi jsem dospéla k tomu, ze néktefi respondenti vyuzivaji asertivni komunikaci pfi feSent
konflikta. Pfikladem je respondentka 2, ktera uvedla, jak by reagovala na klientku, ktera by s ni
méla konflikt: ,, Ocekdvala bych, Ze kdyz jsem ja sluSnd k vam, tak vy budete ke mné.

V této kategorii je pouziti moci zameéfeno na to, ze pracovnik je v postaveni autority, kterou
klienti musi poslechnout a podiidit se jeho pokynum. Z vypoveédi respondenttl 1ze uvést, ze
pouzivaji napiiklad moc pii feseni konfliktt a pii dodrzovani pravidel vyplyvajiciho z pravidel
azylového domu. Respondentka 1 ,, Pokud to jde, snazim se spis situaci nékdy odlehcit, Ale kdyz
Je potreba, tak jsem rdznd. Musime dbdt na to, aby vsichni tady dodrzovali pravidla.

Diky svému postaveni maji pracovnici také pravo klienta vykéazat. V. domové€ pro matky a otce
v tisni se jedna o vykazani ze spolecCnych prostor a v Azylovém domé maji pracovnici pravo
vykazat uzivatele mimo azylovy dim. Respondentka 2 uvadi, ze az poté, co se snazi o dohodu
s klientem, tak teprve potom vyuzije tuhle moznost: ,, Pokud to jinak nepiijde, tak Vds budu
muset poslat na bytovou jednotku. “ Respondenti poukazuji na dodrzovani pravidel v azylové
domé. Ptikladem je respondentka 4, ktera poukazuje nato, ze: ,,v Domovnim rddeé maji, Ze spolu
musi vychdzet. “ Respondent 5 fika: V pravidlech je jasné psano, viici pracovniku pokud se bude
chovat klient nevhodné, verbdlné neddvat, nebo fyzicky napadnout, ma byt okamzité vykdzdan

mimo azylovy ditm. “ Respondent 6 uvadi: ,, Pokud prijde nalitej, nebo pod viivem drog, tak se

ho snazim vykazat. “ Respondent 7: |, Za kazdé i verbdlni utocent, vykazat. Klienti pravidla znayji.
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Uz pri prijeti do sluzby jsou se vSemi pravidly sezndameny. Pravidla jsou i na ndsténkach, takze
Jjsou to vymluvy, Ze néco nevédeli.

Neni prekvapenim, ze v azylovych domech se také objevuji klienti, ktefi se snazi
s pracovniky manipulovat. Pokud klient s pracovnikem manipuluje, nemusi si to hned
pracovnik uvédomovat. Zajimalo me tedy, zda si respondenti jsou védomi manipulace ze strany
klientll a jak tohle jejich chovani fesi. Respondentka 1: ,, musim toho uzivatele poznat, pak uz
treba vim, co tim naznacuje nebo co by ode mé chtél. “ Respondentka 2: ,, s takovym klientem
bych prestala rozvijet komunikaci a snazila bych se v tu chvili to ukoncit. Pokud bych ja po ném
néco chtéla, tak bych se ho ptala tak, abych dostala odpovéd. Porad bych se ptala na to, co po
ném chei.“ Respondentka 3 fika: ,, Obvykle se mnou manipulujou, tim Ze lZou. Reknu jim, Ze
toto na mé zkouset nemusi, Ze si to miZu oveérit. “ Respondentka 4: ,, Urcité mu zopakuju svoje
hranice, a kde viastné konci ty jeho hranice, Ze takhle to prosté jako nefunguje, ze takhle to neni
mozny a ze jsme tady proto, abych mu pomohla, ale tim, Ze si to bude vynucovat manipulaci,
tak tim jako niceho nedosahne. “ Respondent 5 uvadi: ,, Kdyz to vim, tak urcité si to nenechdm
libit. “ Respondent 6:fika, z divodu vyhnuti se nééemu: ,,Skoro vsichni manipuluji, aby néco
nemuseli. Treba uklizet spolecny prostora, tak se mu snazim vysvétlit, Zze mé to mize byt jedno,
Jestli tady uklidi nebo ne, ale Ze to déld pro sebe. “ Respondent 7: ,, Reknu mu, Ze takhle to teda
nepiijde. Ze jsme se na nécem domluvili a nejde to, aby se z toho vykrucoval. Zopakuju mu, Ze
to byla nase vzdjemnd domluva. *

Kdyz se klientim néco nelibi, citi se dotCené nebo prosté vykazuji znamky agresivniho
chovani, tak by mél pracovnik ke klientovi spravné pfistupovat, aby emoce jesté negradovaly.
Zjistovala jsem, jak pracovnici reaguji a jak docili toho, aby se klient uklidnil. Respondentka
1 se snazi jednat pfirozené a je si védoma, ze s kazdym klientem je to jiné. Uvedla ,, Situaci
nékdy odlehcim. Prirozené se usmivam, at' vi, Ze to s nim myslim dobre. “ Respondentka 2 tika:
., NezvySuju hlas, nenecham se od néj vytocit, a pokud klient se nebude chtit uklidnit, tak ho
poslu na bytovou jednotku, a az se uklidni, tak si to vyrikame, proc takto jednal. Nékdy si to
treba rekneme az dalsi den. “ Respondentka 3 uvedla: ,, Zachovat klid. Nadech a vydech. Kdyz
hlas, mluvim klidné, nabidnu mu, aby se posadil, ale hlavné mu nerikdm, aby se uklidnil. To je
to nejhorsi, co miizes nastvanymu clovéku rict. A prosté snaZim se tu situaci s nim rozebrat. Co
to v ném vyvolalo, jako z jakyho ditvodu, proc¢ to v ném vyvolava takovy emoce a prosté jo,
pojdme to spolu zvladnout. “ Respondentka 5: ,, Nejde jednat s nim, kdyz se chce hadat. Musim
pockat, az vychladne. “ Respondent 6 tika: ,, Jakmile zvysite hlas, tak reakce druhy strany je:
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Co na mé ives? A uz to jede. Diilezité je nastaveni pravidel. Klienti védi, co si ke komu mohou
dovolit. “ Respondent 7 fika: , Jd se snazim s nima nastavit urcitou stupnici hlasu. Pokud je on
na mé sprostej, ja si to nenecham libit. Tak trochu zvysim hlas, aby mé vubec slySel. Z myho
Jjednani musi poznat, Ze takhle se mnou prosté jednat nebude.

Z vypovedi vyplyva, ze asertivni komunikace se objevuje nejen pii feSeni konfliktd, ale také
kdyz pracovnik komunikuje s klientem, ktery se snazi pracovnika zmanipulovat. Pfi feSeni
konflikti pracovnici vyuzivaji pracovnici svoji moc, a kdyz je potieba klienta vykazi. Svoji

moc pouzivaji téz v situacich, kdy dbaji na dodrzovani pravidel v Domovnim radé.
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7 Diskuse vysledki vyzkumného Setieni

Cilem vyzkumu mé bakalarské prace je analyzovat komunikaci pracovnikll v socialnich
sluzbach s klienty v azylovych domech. Pro vyzkum jsem si vybrala celkem sedm respondentt
ze dvou zafizeni. Zrealizovala jsem rozhovory a nasledné jsem je pfepsala a analyzovala.
Pomoci koda mi vzniklo Sest kategorii, u kterych jsem uvadéla vlastnosti a dimenzionalni
rozsah. V nasledujicich odstavcich se budu zaméfovat na vyzkumné otazky, které budou

porovnany s dal§imi vyzkumy a literaturou spojenou s tématem.

VOI1: ,Jakym zpusobem probiha navazani vztahu s klientem? VSichni respondenti
vyjadfili respektujici pristup ke klientim. Vétsina respondentti uvedla, ze pracovnik by mél byt
empaticky a mit vlastnosti, které napomahaji pii vzajemné komunikaci. Respondenti ke
klientim pfistupuji jako k sobé rovnym a neobjevuje se v komunikaci povysenecké jednani. O
klienty se zajimaji, pouzivaji empatii a nabizi jim pomoc. Navazani vztahu se odviji také od
vzajemnych sympatiich. Ackoli se miZze jednat o dobrého pracovnika, tak si k nému klient
nemusi najit cestu. U nékterych klientd muze trvat del§i dobu, nez s pracovnikem zaCnou
komunikovat.

Duvéra je nezbytnou soucasti navazovani vztahu, ktera se vyviji a buduje postupem Casu.
Renata Kala€ova ve své diplomové praci (2018) téz uvadi, ze socialni pracovnici povazuji za
dulezité vybudovat divéru u svych klientd, kterymi jsou lidi bez pristiesi.

Prestoze se pracovnici s klienty snazi navazat vztah, dbaji také na hranice téchto vztahu,
aby se jednalo pouze o profesni rovinu. Lahnerova (2012) se v knize Asertivita pro manazery
veénovala asertivité u socialnich pracovniku, zastava totiz nazor, ze asertivita je v této profesi
nutna. Byt asertivni napomaha socialnim pracovnikiim vytvaret urcité hranice v komunikaci s

klientem.

VO2: ,,Jak zvladaji pracovnici v socidlnich sluzbach komunikaci s problémovymi
klienty?* V druhé vyzkumné otazce byla v komunikaci zminéna asertivita, jako kli¢ovy prvek
komunikace s uzivatelem. Pfi rozebrani rozhovorti jsem vyvodila kategorii ,,Potreba
zasdhnout , z které vyplyva, ze komunikace v nékterych situacich ¢i s nékterymi klienty byva
naro¢na a pracovnici pouzivaji techniky asertivni komunikace. Dulezité je, aby pracovnik
zvladal kontrolovat svoje emoce. Pottsovi (2014) uvadi, ze jestlize jsou emoce zvladnuty, pak
bude jednani hned asertivnéjsi.

Pokud dojde mezi pracovnikem a problémovym klientem ke konfliktu, respondenti

odkazuji na dodrzovani pravidel, ktera jsou uvedena v Domovnim radé. Martina Venzhoferova
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v diplomové praci s nazvem Pristupy pracovnikut azylovych domii k pouziti moci, zji§tovala,
kdy pracovnici v socialnich sluzbach aplikuji svoji moc. Zjistila, ze nej¢asteji aplikuji svoji moc
pfi feSeni konfliktt a u dodrzovani domovniho fadu. S timto vyrokem se shoduje i maj vyzkum,
kde pracovnici odkazuji na dodrzovani pravidel, a v ptipadé poruSeni, maji pravo klienta
vykazat.

Respondenti spatiuji problémovou komunikaci u raznych typt klientd. V odpovédich se
objevovali klienti, ktefi jsou pod vlivem alkoholu a drog, klienti, ktefi jsou inteligenéné méné
zdatni, nemotivovani klienti a klienti v odporu. Komunikovat s témito klienty je pro
respondenty narocné, protoze vyzaduji specificky pfistup. Rozdilného pfistupu k témto
klientiim jsou si respondenti védomi.

Respondenti zminuji rozdil ve svém piistupu i v piipadé opakovanych klientt, ktefi jiz diive
vyuzivali sluzby azylového domu. Pristup byva nékdy jiny v tom, ze uz pracovnici védi, co
mohou od klienta oCekavat. Problémem téchto klientt byva obvykle nizka motivace k dosazeni
zmeén. Vsichni respondenti uvedli, ze je dulezity individualni pfistup, avSak pravidla plati pro

vSechny uzivatele bez rozdilu.

VO3: ,,Jakym zpusobem pracuji pracovnici v socialnich sluzbach s motivaci klienta?*
Ve tieti vyzkumné otazce, davaji respondenti diraz na individualitu klientt. Je nutné zvolit
takovou strategii, postup a komunikaci s klientem, ktera bude pro klienta nejvhodnéjsi.

Z vysledku Setfeni vyplyva, ze pracovnici v socialni praci vyuzivaji spiSe nedirektivni
zpusob jednani. Snazi se, aby si klient pfiSel na feSeni sam a jak fika respondent 7: ,, snazim se
klienta spise navést. “ Dle Matouska a kol (2013) volba této strategie miize vést k tomu, zZe se
klient bude drzet svého feSeni, na které si sam pfiSel, a vznikne tak vétsi pravdépodobnost, ze
dosahne svého cile. Jedna z respondentek sdé¢lila, ze u klienta inteligen¢né méné zdatného, by
zvolila spiSe direktivni zptisob jednani, nebot’ jej vnima v tomto ptipadé jako nejefektivnéjsi.
Dle Bélohlavka (2016) vede niz$i inteligence k nepochopeni, nedomysleni souvislosti a
opakovanému chybovani.

S klienty je tedy nutné pracovat s ohledem na jejich schopnosti a dovednosti. Kazdy klient
si na zaCatku svého pobytu stanovuje cile, kterych chce v ramci poskytovanych sluzeb
dosahnout. Respondenti se v ramci individualniho planovani setkavaji s klienty a spole¢né
vyhodnocuji plnéni jejich cilt, a v piipadé potieby je upravuji nebo piidavaji nové. Je dulezité,
aby tyto cile byly pro klienty realné. Jednim z nejcastéjsich cila je hledani stabilniho bydleni.

Pokud klienti nedosahnou tohoto cile, mohou si podat zadosti do dalSich azylovych domi.
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8 Zavér

Bakalarska prace je rozdélena na teoretickou a empirickou cast. V teoreticka Casti jsou Ctyfi
hlavni kapitoly. Na prvni kapitolu, ktera se zabyva azylovymi domy, navazuje kapitola druha,
ktera pojednava o klientech. Jsou zde uvedeny piiCiny bytové nouze, kvuli kterym jedinci
azylovy dum vyhledavaji. Dalsi kapitola definuje pracovniky v socialnich sluzbach a jejich
osobnostni a odborné predpoklady pro praci v azylovych domech, kde vykonavaji vychovnou
nepedagogickou cinnost. Posledni stézejni kapitola se vénuje komunikaci a vhodnym
komunikacnim strategiim.

Komunikace je pro pomahajici profese nesmirné dulezita. Pracovnici v socialnich sluzbach
v azylovém domeé denné komunikuji s klienty nejen o béznych zalezitostech, ale také o
problémech, emocich, pocitech a dalSich tématech, kterd pro klienty nebyvaji lehkéa. Pti
ptichodu do azylového domu mohou klienti zazivat negativni pocity, jako naptiklad pocit
neschopnosti ¢i bezmoci. Je proto dilezité, aby pracovnici pristupovali ke kazdému klientovi
s respektem, aktivné mu naslouchali a navazali s nim davéryhodny profesionalni vztah. Kazda
osoba je original, proto je nutné zvolit ke kazdému klientovi individualni pfistup. V azylovych
domech se setkavame s problémovymi klienty, z toho diivodu by mél pracovnik byt schopny
zvladnout jakoukoli komunikaci s klientem.

Cilem empirické Casti prace bylo analyzovat komunikaci mezi pracovniky v socialnich
sluzbach a klienty v azylovych domech. Respondenty mého vyzkumu se stali pracovnici v
socialnich sluzbach, ktefi pracuji v Domové pro matky a otce v tisni Znojmé a v Azylovém
domé ve Znojmé. Vyzkumné otazky byly formulovany tak, abych zjistila, jak pracovnici jednaji
s klienty a zda jejich strategie vede k efektivni komunikaci.

Béhem rozhovora byli respondenti upfimni a snazili se mi detailné popsat, jak probiha
komunikace s klienty. Pti peclivé analyze jejich odpovédi jsem si v§imla, Zze 1 pfesto, ze se
zpusob komunikace mezi pracovniky lisi, vSichni respondenti se fidi zasadami a principy
komunikace. Zjisténi naznacuji, ze ve zkoumaném vzorku respondentt nebyly identifikovany
zadné komunikacni situace, které by odporovaly ocekavanym zpuasobum jednani. Tyto
vysledky naznacuji, ze komunikace s klienty je v souladu s obecné platnymi pravidly efektivni
komunikace. V ramci této komunikace je kladen duraz na respektovani klienta a motivovani ho

k aktivnimu zapojeni.
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Priloha ¢. 1
INFORMOVANY SOUHLAS PRO UCASTNIKY VYZKUMU

Byl/a jsem seznamen/a s cilem bakalaiské prace Elisky Kremlackové s nazvem ,, Komunikace

mezi pracovniky v socidlnich sluzbdach a klienty v azylovém domeé “

Souhlasim s ucasti na tomto vyzkumu a davam své svoleni vyzkumnici, aby odpovédi

z rozhovoru pouzila do vyzkumné ¢asti bakalarské prace.

Souhlasim se zptsobem, jak bude zachovavana divérnost a jak bude ma identita chranéna

béhem vyzkumu 1 po jeho skonceni.

Souhlasim s nahravanim rozhovoru a s analyzou vysledného zvukového zaznamu a jeho
prepisu. Davam souhlas k tomu, ze vyzkumnice muze v odborné publikaci citovat informace,

které ji poskytuji.

Rozumim tomu, ze pokud se v prabéhu rozhovoru objevi pro mne obtizna témata, mohu

odmitnout odpovédét na jakoukoliv otazku nebo kdykoliv ukoncit rozhovor.

Dé&kuji za ochotu.

Eliska Kremlackova

66



Priloha ¢. 2
PREPIS ROZHOVORU S RESPONDENTKOU C. 4
Jaké vlastnosti by mél mit pracovnik v socialnich sluzbach?

MEél by byt empaticky, mél by byt asertivni, mit nastaveni hranice, mél by byt trpélivy, ochotny,
kreativni.

Jaka sesS ty, a které tvoje vlastnosti v praci vyuzivas?

Mam nastavené hranice to je pro mé takovy dualezity a pomaha mi to oddélovat osobni stranku
od té pracovni a nenecham vtahnout se do piibeéhu toho klienta, takze diky tomu jsem
profesional. Pak asi to Ze jsem kreativni. V kazdé situaci si dokazu poradit. Jsem empaticka a
jinak bych tu praci nemohla vibec délat. Dokazu se navnadit na klienta a na zakladé toho
zjist'uju, co potrebuje, kam smétuje.

tvoje vzdélani, nebo tvoje osobnostni predpoklady, tedy vlastnosti?

Myslim si, ze to jde v ruku v ruce, protoze bez zaklada by to prosté neslo. Protoze tam mas
zaklad pro tu praci a predpoklady musi§ mit v sob€, jinak tu praci nemuzes d¢lat.

Jak ke klientum pFistupujes?

Rovnocenny pfistup, ktery se zaklada na partnerstvi s uzivatelem, na podpofe samostatnosti, na
pravdé. Snazim se s klientem komunikovat na stejny pozici, takze si nemusi nikdo hrat, ze je
néco vic.

Volis spiSe direktivni nebo nedirektivni pristup?

Asi zalezi na situaci. To takhle nejde Gplné fict. Vyuzivam oba dva. Je to tak na stejno. Zalezi
na klientovi, jak jako pfijima direktivni pfistup ¢i ne.

U jakych klientu spiSe voli$ ten direktivni pristup?
Treba u klientd, ktefi nejsou Uplné mentalné zdatni. U téch klientl zabira urcité vic ten
direktivni pfistup nez ten nedirektivni, protoze ten nedirektivni ta prace s tim clovékem nikam

nevede.

Voli$ pristup i na zakladé toho, z jaké nepriznivé socialni situace klient do azylového domu
prichazi?

Urcité. Urcité jednam jinak s nékym, kdo prozil domaci nasili, nez s nékym kdo od osmnacti
litd z azylu do azylu.

V ¢em vnimas pristup jako jiny?
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Klient, ktery lita z azylaku do azylaku, tak uz je takovej jako protrelej a uz prosté vi, jak to tady
chodi. Ale osoba, ktera si prozila domaci nasili a ocita se tady tfeba poprvé, tak tam to chce Cas,
tu trpélivost, vic empatie, vic prace, nez se cloveék otevie a na zaklade toho si pak stanovujes
ten pfistup, kterej k tomu jako volis.

Jak dociliS toho, aby se klient otevrel a iekl ti o jeho nepriznivé socialni situaci?

Tak dam mu prostor. Neni to hnedka, co pfijde do sluzby. Neptam se ho, odkud je, co se mu
stalo, pro€ je to tady a hnedka pojd'me na néCem pracovat, ale zaCiname takovy nezavazny
rozhovory, co ho bavi, o détech a tak. Az sam pfijde a otevie se mi, tak pak na zakladé toho s
nim muze§ pracovat. Neni to takovy jako hele tak ted’ka se$ v azylaku, tak a prosté pojdmé
plnit ted’ka néjaky individualni plan a tak. Ale dat mu najevo prosté to, ze i on je jenom Clovék
a ne jenom moje ¢arky v iakym papiru.

Jak docilis toho, aby ti klient davéroval a chtél s tebou spolupracovat?

Kdyz ze mé nebude citit nakej natlak. Kdyz na néj nebudu tlacit a povedu ten rozhovor tak, aby
si na to prosté piichdzel sdm a vysvétlim mu prosté, ze jsem tady fakt pro n¢j a ze mu chci
pomoct a malejma kriickama i v ramci toho individualniho planu toho mizem docilit. Ale je to
na ném. Nékomu muzes§ sednout a nékomu prosté ne.

S mentalné méné zdatnyma. Tam je to takovy hodn€ hodné€ naro¢ny.

Pro¢ je komunikace nejvic narocna praveé s timto typem klientu?

S Clovékem, kterej je méne mentalné zdatnej, tak mu musis fakt jako vSechno vysvétlit, jako aji
polopaté. Nemuze§ pouzivat nakou odbornou terminologii, prosté fakt mu to musis§ vysvétlit
spis§ jak ditéti, nez jako dospélému c¢loveéku.

Ovérujes si, zda ti klient porozumél?

Urcité, tak to si oveéruju u vSech a né jen u tady téch lidi. Ale je to naro¢ny. Vétsinou tomu

nerozumi. Nebo odchézi s tim, ze tomu rozumi, ale pak pfijdou za hodinu s tim, ze to prosté
nepochopili. Takze je to takovy kolotoc.

wewr

No musi$§ do toho vlozit fakt jako veSkerou tvoji energii, kterou mas, protoze vlastné je to jak
jednani s ditétem. To co povazujeme my za normalni a dulezity, tak prosté pro né to jako
neexistuje, pocinaje prosté hygienou, takze se zamétujes na to, jestli se koupou, jestli si byly
umit ruce, jestli si uklizi, jestli si vari prosté. Je to fakt jako narocny no.

Jak docilis toho, aby ty i klient zustal v klidu?

Pomaha mi svalova technika, kdy zatinam a poustim svaly a vyfvu se, az kdyz klient odejde.
Pokud nejsem v klidu, tak to nesmim prenést na klienty. Aby oni to na mné nepoznali.
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A kdyz v ném Fvou emoce, tak jak se ho snazi$ uklidnit?

Urcité na néj nezvySuju hlas, mluvim klidn€, nabidnu mu, aby se posadil, ale hlavné mu
nefikam, aby se uklidnil. To je to nejhorsi co muzes fict nastvanymu ¢lovéku fict. A prosté
snazim se tu situaci s nim rozebrat. Co to v ném vyvolala, jako z jakyho divodu, pro¢ to v ném
vyvolava takovy emoce a proste€ jo, pojd'me to spolu zvladnout

Vyuzivas v komunikaci prvky asertivity?

Ano, urcité, jinak by to neslo. Taky zalezi jak na koho.

S jakymi klienty a kdy vyuzivas asertivni komunikace?

Tteba k nékomu, kdo je arogantni tfeba, tam to prosté zabira.

Mas nékdy pocit, ze s tebou klient manipuluje?

No jasng.

Jak k takovymu klientu pristupujes?

Tak urcité zopakuju mu svoje hranice, a kde vlastné kon¢i ty jeho hranice, ze takhle to prosté
jako nefunguje, ze takhle to neni mozny a ze jsme tady proto, abych mu pomohla, ale tim, zZe si

to bude vynucovat manipulaci, tak tim jako ni¢eho nedosahne.

Jak bys popsala manipulativni chovani u klienta? Jak poznas, kdyz s tebou klient
manipuluje?

Chova se hrozné pratelsky az jako vtiravé a mysli si, ze prolomi ten partnerskej vztah na aroven
kamaradstvi, a pak z toho chce Cerpat rizné vyhody. JakoZze tfeba se mu posune vecerka z desaty
na jedenactou a tak.

Miyslis si, ze i kdyz klient Ize, tak to déla za u¢elem manipulace?

Urcite, ale spis mi piijde, ze 1ze, aby on mél pokoj. Tohle mi nepfijde jako manipulativni, ale
on chce mit prosté pokoj. Ma ten pocit, jakoze ted’ jsem té strcil do kapsy, takze ted’ budu mit
pokoj a udélam si to, az ja budu chtit. Ale toto mi nepiijde jako manipulace.

Jak postupujes pri reSeni konflikti mezi klienty?

Je dobry si vyslechnout je oddélen€, co ten konflikt vyvolala, Pak si pozvat oba dva do
kancelafe a délat jim takovou jako mediaci, protoze jsou dospéli a né déti ve Skolce. A v
Domovnim tadé maji, Ze spolu musi vychazet.

A kdyz ma klient konflikt s tebou?

Takovych konfliktt je hodné, protoze po nich néco chceme, aby néco udélali, tak pro né je to
nepiijemny zejo, jim se nechce. Treba kdyz jim nabidneme, ze by mohli chodit do prace, tak to
je takova hodné tfeci plocha. Tam ty emoce hodné jiskii, protoze jejich prace je preci bejt matka.
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Takovy konflikty se fesi proste, Ze tu situaci musis rozebrat a ty musis zistat v klidu, i kdyz na
tebe klient fve, tak ty seS prosté ta, co to musi ustat jako profik. Pokud si s tim neporadime, tak
je dulezity to fict vedouci a ta by to feSila s nama obéma, vyslechla by si nas ob€ a vyfesilo by
se to tak.

Jak pristupujes$ ke klientim bez zajmu?

Urcité se tam snazim pracovat na tom vztahu, co by mezi ndma mohl byt a urcité ho ze zacatku
nikam netla¢im a nikam neposilam a tak. Myslim si, ze ¢loveék bez zajmu je rezignovanej na
ten zivot, protoze se mu stalo néco fakt jako hnusnyho, takze si myslim, ze je dobry dostat se s
nim jako fakt totalné do hloubky, takze ten vztah je tam hrozné dilezZitej. A az si vybudujes ten
vztah, tak az paks takovym ¢lovékem muzes na néCem pracovat.

Jak s takovym klientem komunikovat?

Tam musi$§ shodit masku pracovnik a bejt fakt pro néj, byt u néj a ptat se jestli néco nepotiebuje,
nebo nechce s né¢im pomoct. Nebo nabidnout mu naky aktivity co tady jako jsou, co by ho
bavilo. Mame kolegyni, co §ije, tak mize §it. Zalezi klient od klienta. Pokud je to chlap, tak si
prosté muzeme zahrat fotbal, aby se prost€ uvolnil, Ze to neni jenom o tom, Ze bude plnit
individualni plan a tak. Mlze to odhodit jeho stres. Jako motivovat ho k tomu, ze s nama vlastné
spoluprace neni az tak §patna.

Takze se snazi§ s nim sblizit a dostat se k nému pres zajmy, aby si ho motivovala ke
spolupraci?

Je to takova oklika, je to tézky, je to na dlouhy lokty, ale prosté kdyz s tim ¢lovékem chce§
pracovat a vis, ze ten ¢lovék na to ma ty predispozice, aby se nékam posunul, tak to za to stoji.

MiysliS si, ze kazdy ma néjaké predispozice k tomu, aby se posunul?

Ja si myslim, ze jo, ale je to v lidech. Ja tfeba nemam paku na tfi lidi tady, ale tfeba jina kolegyné
tu paku bude mit. Je to aji o t€ch sympatiich, jako ze strany klienta. Nékomu jsem nesympaticka,
tak s nim prosté nehnu, ale tfeba ty mu budeS sympatickd, tak s tebou bude chtit zacit
spolupracovat. Je to dost o jejich sympatiich, nejen o téch nasich.

Jak se snaziS s klientem pracovat na jeho stanovenych cilech?

Je dulezity, aby si klient ty cile stanovoval sam. Neni to, Ze ja mu tam dam to, co on by m¢l
udélat. Musi ty cile vychazet od néj a snazim se mu vysvétlit, v em mu to pomuze. Tieba kdyz
si zaplati dluhy na popelnicich, tak mizeme podat tieba zadost o méstsky byt a ma vétsi Sanci,
ze ten byt dostane. Takze aby vidél, kam ho to mize dostat. Jakoze mu to pomuze, Ze to neni
jako buzerace z my strany co se po ném chce.

Kdyz vidis, ze ten klient nechce na stanovenych cilech pracovat, snazi§ se je spolecné s
klientem néjak pozménit?

Ja jo. Tam to aji vidi§, ze tfeba jako mésic furt nechtélo se mi, nebyl sem tam, jakoze
vyhodnocuje. Ja se ho pak ptam, jestli to ma pro néj vibec vyznam, jestli do budoucna fakt
chce nebo nechce tesit. A kdyz nechce, tak ten cil vyhodnotime tak, ze to nechce fesit. A tim
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to proste konci a vymyslime néco, co jako fakt chce on vylozené. Hledame pak to, na Cem chce
opravdu pracovat.

Co si myslis, ze klientovi chybi, aby chtél dosahnout zmény ve svém zivoté?

Ja st myslim, ze celkové motivaci k zivotu, protoze k nam jako fakt chodi rezignovani a nechce
se jim uz néco deélat a vlastné jsou spokojeni s tim, jak to maji. Takze urcité by mél byt klient
motivovany k zivotu. Tim, Ze je v azylovym domé, tak to prosté nekonci, ze fakt se z toho da
jako vyhrabat, ale musi chtit no.

Jaky by ten klient mél byt? Jaké vlastnosti by byly dobré, aby usiloval o tu zménu?

Cilevédomost, trpé€livost, protoze to fakt neni prace, jakoze za mésic ptjdu bydlet do méstskyho
bytu a vSechno bude rizovy. Je dilezity aby byl trpélivej a motivovat a aby védél, co chce.
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