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Uvod

Komunikace je béznou, nedilnou soucéasti naSich zivotii. Kazdodenné doprovazi
Clovéka v jeho 0sobnim, spoleCenském ¢i pracovnim Zzivoté. Schopnost navazovat a
zejména udrzet mezilidské vztahy je velmi dulezité pro kazdého z nas.

Bez komunikace si uz dnes svij vlastni zivot neumime ani predstavit.
Komunikujeme kazdy den. Komunikujeme v zaméstnani, s kolegy ¢i klienty, doma
s rodinou, v obchodech, na ufadech, ve Skole atd. Nékdy se ovSem komunikace nedafi a
dochazi v ruznych situacich k mnoha konflikthm a hadkam. Abychom se témto
nepiijemnym situacim vyhnuli, je zapotfebi znat a osvojit si zdsady spravné ¢i efektivni
komunikace.

Ovsem ne vzdy clovék reaguje vhodnym zplisobem, i pfesto, ze je seznadmen se
zasadami spravné komunikace. Do cesty se mu stavi rizné bariéry (ptekazky) v podobé
nemoci, unavy, stresu, hluku, rodinnych problémi, pracovnich problému, predsudki,
fyzického nepohodli apod., které komplikuji vzajemné dorozumivani. Bez komunikace
s ostatnimi lidmi se Cloveék stava zcela jist€é neStastnym, protoze clovék je tvor
spolecensky, a potfebuje byt v kontaktu s okolim, sdélovat a také sdilet.

Vzhledem k tématu této prace se budu vénovat specifikim komunikovani v oblasti
pomahajicich profesi. V pomahajicich profesich miizeme povazovat komunikaci za
zdravotnici, psychologové, terapeuti, socialni pracovnici, ucitelé apod. velmi téZzko obesli.

Ve vztahu socialni pracovnik — klient je pozitivni a efektivni komunikace to
nejdulezitéjsi. Diky ni se vytvareji pozitivni vztahy, dochazi k vytvotreni atmosféry divery,
bez které nejde rozvijet hodnotny vztah. V této roviné sehrava komunikace velmi zasadni
roli.

Cilem bakalafské prace je zmapovat, zda se v ramci pomahajiciho vztahu vyuziva
komunikace orientovana na klienta.

V prvni kapitole popisuji charakteristiku obecné komunikace, faktory a motivy
komunikace, verbalni a neverbalni komunikace a zdravou komunikaci.

Druhd kapitola je zaméfena na pomahajici vztah, ktery tvoii nedilnou soucést

komunikace.



Ve tfeti kapitole se budu vénovat charakteristice komunikace zamétené na ¢lovéka
od amerického psychologa a psychoterapeuta Carla Rogerse a zakladnim podminkam, na
kterych je tento pristup postaven.

V empirické Casti je prezentovano Setieni zrealizované v organizacich poskytujicich
socialni sluzby. Konkrétné se jedna o sluzby sociédlni prevence. Zvolenym druhem sluzeb
socialni prevence se stalo nizkoprahové zatizeni pro déti a mladez, kontaktni centrum a

azylovy diim.
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1 Proces interpersonalni komunikace

Samotné slovo komunikace mé n¢kolik vyznamu. Vzhledem k zaméfeni této prace se
budu zabyvat socialni komunikaci. Jedna se o komunikaci, ke které dochdzi mezi dvéma
nebo vice lidmi. Dle Vybirala (2000, s. 17) slovo komunikace vzniklo z latinského slova
communicare — radit se s nékym, ¢init néco spoleénym, dorozumivat se.

Pti vysloveni slova komunikace si jist¢ mnoho z nas na prvnim misté¢ vybavi vyménu
informaci mezi dvéma lidmi ¢i mezi vice lidmi. Komunikace neznamend pouze samotny
ptenos informace, ale zahrnuje v sob¢ jak sdélovani, tak i sdileni (na rozdil od pouhého
sdélovani). Radime sem taktéZ pocity, postoje, myslenky, piedstavy apod. Uz pouhé
sledovani vymeény informaci mezi jinymi UCastniky znamena, Ze jsme vtazeni do
komunikace, jsme jeji soucasti.

Socialni komunikace se dle Vymeétala (2008, s. 23) d¢€li na tfi zakladni druhy:

* ustni — napiiklad rozhovor, poradu, diskuzi, dotazovani apod.;
* pisemnou — dopis, poznamku, zpravu, zapis, e-mail apod.;

* vizualni — graf, tabulku, fotografii, film, videozaznam apod.

Nejzakladné&jsi déleni komunikace, které se uvadi, je d€leni na tfi zakladni oblasti dle
komunikacnich prostfedkii. Vymétal (2008, s. 23) uvadi:
* verbalni — komunikace slovem;
* neverbalni — mimoslovni zplsoby dorozumivani se, kdy se jedna o projevy teci téla;

* komunikaci ¢inem.

Proces mezilidské komunikace miZzeme popsat tedy tak, Ze jedna strana (Gcastnik-
komunikator) ur¢ité sdéleni vysila, druhd strana (a¢astnik-komunikant) toto sdéleni
pfijima. Komunikatorem tedy nazyvame toho, kdo mluvi, komunikantem toho, kdo zpravu
pfijima. Obsah komunikace neboli sdéleni se nazyva komuniké. Jedna se tedy o predavani
informaci mezi Gi€astniky komunikace.

,»Ve studiu socidlni komunikace jde ptfedevSim o zkoumani toho, jak komunikace
umoziuje vzajemné porozumeéni a pochopeni mezi lidmi, jak se stane prostfedkem
k dosaZeni uspokojivych vzajemnych vztahti mezi lidmi.* (Bednatikova, 2006, s. 13)

Mezilidské vztahy se uskutecnuji v komunikacich a v interakcich. Pfi interakci
pusobi jeden ¢lovék na druhého. Interakce znamena také reagovani jednoho c¢lovéka na

druhého. Interakci mizeme druhého ovliviiovat.
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1.1 Teorie komunikace

vvvvv

komunikace cerpat, 1ze povazovat knihu Paula Watzlawicka, Janet Beavin Bavelasové a
Dona. D. Jacksona Pragmatika lidské komunikace: interakcni vzorce, patologie a
paradoxy. Tito autofi povazuji za komunikaci vSe, i ml¢eni: ,,...at" se ¢loveék snazi jakkoliv,
nemuze nekomunikovat. Aktivita nebo neaktivita, slova ¢i mlceni, v§e ma vyznam sdéleni;
ovlivituji druhé lidi a ti zase nemohou neodpovidat na komunikaci a sami rovnéz
komunikuji.“ (Watzlawick et al., 2011, s. 51-52) Ml¢eni v podobé nekomunikovani je také
jednou z moznosti neverbalni komunikace.

Paul Watzlawick v knize popisuje tii zakladni axiomy (zasady, principy) lidské
komunikace. Prvni znéni zasady hovoii o tom, Ze ¢lovék nemtlize nekomunikovat. Této
zasad¢ mizeme porozumét tak, ze cokoliv udélame nebo neudélame, vSe je komunikaci.
Kazdé chovani ma charakter sd¢leni. (Watzlawick et al., 2011, s. 51)

Druha zésada pojednavd o obsahové a vztahové strance komunikace, kdy kazdé
sd¢leni ma dvé stranky — obsahovou a vztahovou. Obsahova stranka znamena obsah
komunikace, tedy cokoliv sdélujeme druhému clovéku (informaci). Vztahova stranka
sdéleni popisuje vztah jedinci mezi sebou, kdy vztahovd rovina komunikace urcuje
obsahovou rovinu. Vytvofeni pozitivniho vztahu mezi pracovnikem a klientem
v pomahajicich profesich se tak stava zakladnim pfedpokladem pro uspé$nou komunikaci.
Pokud v ramci tohoto vztahu bude pievazovat negativni vztahova rovina, tak v informac¢ni
(obsahové) rovin€ bude dochazet k nafizovani, ptikazovani, zakazovani apod. (Watzlawick
etal., 2011, s. 54)

Tteti zasada spociva v tom, ze zprava vysland druhému piijemci neznamend vzdy
zpravu piijatou. V této situaci dochazi ke zkresleni sdéleni. Pfijemce muze zpravé Spatné
porozumét, vysvétlit si ji po svém v kontextu vztahu, jaky ma s vysilatelem sdéleni.
on sam, tj. na zaklad€ zkuSenosti, které se 1i$i od zkuSenosti vysilatele. (Watzlawick et al.,
2011, s. 57)

Komunikace je zkouména z hlediska syntaxe, sémantiky a také z pragmatické
stranky. Dle Vybirala syntax zkoumd problémy kodovani, komunikacni kandly, kapacitu
komunikace, ruchy, redundanci (nadbytecné informace), statistické jazykové jevy.
Sémantika se zaobird vyznamem slov. Pragmatika se zabyva G¢inky komunikace mezi

komunikatorem a komunikantem. (Vybiral, 2000, s. 18)
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1.2 Komunika¢ni model

Podle DeVita se diive na komunikaci nahlizelo jako na jednosmérnou cestu od
komunikatora ke komunikantovi. Tomuto modelu se ftika tzv. linearni pojeti
interpersonalni komunikace. ,,V tomto linearnim pohledu na komunikaci mluv¢i mluvil a
posluchac naslouchal. Mluveni a naslouchani se povazovaly za déje probihajici v riznych
casech. Kdyz neékdo mluvil, nenaslouchal, a kdyz n¢kdo naslouchal, nemluvil. (DeVito,
2001, s. 18)

Dal$im modelem komunikace, ktery vysttidal linedrni pojeti dle autora, bylo tzv.
pojeti interakéni: ,,...podle kterého mluvci a posluchac soucasné sttidaji pozice mluvciho a
posluchace. Naptiklad A mluvi, zatimco B nasloucha, a potom B odpovida na to, co fekl
A, a A naslouchd. Mluveni a naslouchani se stale povazovaly za odd¢lené akce, které se
neptekryvaji a které tatdz osoba neprovozuje soucasné.“ (DeVito, 2001, s. 18)

Tfetim modelem komunikace je tzv. transak¢ni pojeti: ,,...ve kterém kazda osoba
funguje soucasné jako mluvéi 1 posluchac. Ve stejném okamziku, kdy vysilate sva sdéleni,
také pfijimate sdéleni ze své vlastni komunikace i z reakci druhé osoby.* (DeVito, 2001, s.
18)

DeVito rozsitil komunikaéni model jesté o dalsi aspekty, kterymi jsou Sum, oblast

zkuSenosti, postojii, moznosti zpétné vazby. (DeVito, 2001, s. 24-27)

Komunikaéni Sum

Komunika¢nim Sumem muizeme nazyvat napf. to, co zkresluje a naruSuje prenos
informace. ,,V uz$im pojeti je chapan pouze jako rusivé vlivy komunika¢niho kandlu,
Vv SirSim pojeti jsou do né¢j zahrnovéna vSechna zkresleni, at’ jiz vznikaji v kterékoliv fazi
komunika¢niho modelu.* (Vymétal, 2008, s. 33)

DeVito rozdéluje jednotlivé Sumy dle jejich povahy na psychologické (predsudek,
usudek), dale na fyzické (naptiklad St€kot psa, hlasita televizni ¢i rozhlasova hudba) a treti
povaha Sumu muze byt sémanticka (nepochopeni vyznamu slov). (DeVito, 2001, s. 27)

Dale se zminuje ve své publikaci 0 pojmu ,,pomér signalu k Sumu®, kde signal znaci
informace, kter¢ povaZzujeme =za uzitecné, a Sum jako informace neuZitecné.
Komunika¢niho Sumu se neda zcela zbavit, ale je mozné ho zmirnit, napt. tim, Ze se
nauc¢ime lépe naslouchat, 1épe pracovat se zpétnou vazbou, ¢i se zlepSime ve schopnosti

vysilat a pfijimat neverbalni signaly. (DeVito, 2001, s. 27)
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Tak jako Paul Watzlawick, ktery uvedl tfi zékladni premisy mezilidské komunikace,
tak i Joseph A. DeVito uvadi tfi hlavni vlastnosti komunikace a to, ze je nevyhnutelna,
nevratnd a neopakovatelna. (DeVito, 2001, s. 27) Nevyhnutelna komunikace je
synonymum pro Watzlawickovo tvrzeni, ze veskeré chovani je komunikace. Nevratna
komunikace spoc¢iva v tom, ze jakmile jsme néco sdélili druhému clovéku, tak uz se to
neda vzit zpét. Komunikace neopakovatelnd je oznaCovana takto, protoze nemulizeme
ud¢lat néco naprosto stejné jako minule. Pokazdé bude jina situace, prostiedi, Cas, duSevni

rozpoloZeni, emoc¢ni ladéni ucastniki atd.
1.3 Funkce mezilidské komunikace

Vybiral poukazuje na ucel (smysl, funkci) mezilidské komunikace, kdy kazda
komunikacni transakce obsahuje jednu nebo 1 vice funkci. Mezi zakladni funkce
komunikovani fadi:

» funkci informativni — jedna se o pfedani zpravy, dat, znalosti, zkuSenosti, védomosti
apod.;

» funkci instruktazni — G¢elem je poucit, navést, poskytnout radu, dat navod;

= funkci persuasivni — neboli funkce ptesvédCovaci, kdy Gcelem funkce je presvédcit
komunikanta na stranu komunikatora s cilem jej zmanipulovat, ovliviiovat;

= funkci vyjednavaci ¢i operativni — ucelem je dospét ke spole¢nému cili, k vyfeSeni
daného problému;

= funkci zabavnou — ucelem je pobavit druhého, rozveselit, rozptylit, rozjafit. (Vybiral,
2000, s. 23)

Vymétal v porovnani s vyctem funkci popsanych Vybiralem (viz vySe) doplituje
seznam funkeci o dalsi:
» funkci poznavaci — ucelem je poznani druhych lidi, poznani svéta;
= funkci vzdélavaci a vychovnou — za pomoci vzdelavacich instituci ¢i samostudiem;
= funkci osobni identity — uvédoméni si své osoby, svych postoju, nazort apod.;
= funkci socializani a spoleCensky integrujici — jednd se o navazovani vztahu
S druhymi lidmi, posilovani pocitu sounaleZitosti;
» funkci posilujici a motivujici — Ucelem je potvrzeni vlastni dilezitosti, o posileni

sebevédomi;
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funkci svérovaci — ucelem této funkce je vymluvit se ze svého trapeni, ptipadné
naslouchat druhym a pomahat jim s jejich problémy;
funkci tdnikovou — ucelem je relaxace, oddych, uvolnéni, unik pfed starostmi,

problémy, hektickym zpisobem zivota, stresem apod. (Vymétal, 2008, s. 24)

1.4 Motivy k mezilidské komunikaci

Vybiral ve své knize zmifiuje v navaznosti na funkce komunikace (viz popis funkci

vyse) motivaci ke komunikaci. Uvadi zde opét vycet motivaci:

motivace kognitivni — Gc¢elem je néco fici druhému ¢loveku, podélit se s nim o své
zazitky, postoje, nazory, myslenky;

motivace zjistovaci a orientatni — Uéelem je co nejvice poznat nazory druhého
Clovéka;

motivace sdruZovaci — ucelem je vytvoreni vztahu mezi komunikujicimi. Jedna se o
navazani vztahu, na jeho rozvijeni, na jeho budovéani. Clovék potiebuje s nékym
komunikovat, s nékym néco sdilet, zazivat pocit, ze neni sam, ze n€kam naleZi,
motivace sebepotvrzovaci — ¢loveék potvrzuje ptfitomnost druhého ¢lovéka jak verbalné,
tak neverbalné. Dava tim najevo, Ze ho vnima, uznava, respektuje druhého, projevuje
zajem o druhého prostednictvim kladeni otazek, povzbuzuje ho;

motivace adaptaéni — ucelem je zaclenit se do spole¢nosti, integrovat se do spole¢nosti
a nevybocovat z ni;

motivace presilova — ucelem je vyzdvihnout sebe sama pted ostatnimi, ukazat, ze
mame tzv. navrch;

motivace pozZitkarska — ucelem je odreagovani se, zapomenout na starosti, hoveét si;
motivace existencialni — vyznamové nejsiln€j$i pojem motivace, kdy samotna
komunikace dava smysl naSemu byti, na§i existenci. Clovék je tvor spole¢ensky,

potiebuje komunikovat. (Vybiral, 2000, s. 24—26)

Planiava ve své publikaci taktéZ piSe o komunikacnich motivech. Nazvy jeho

komunikacnich motivil jsou jiné, nezZ uvadi Vybiral, nicméné zde mizeme najit velkou

podobnost:

motiv kontaktné-vztahovy — ucelem tohoto motivu je oslovit druhého, navazat, udrzet

kontakt, utvaret vztah;
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* motiv mocensko-kontrolni a ovliviiovaci — tcelem je ovliviiovat druhé (minéno jak
V pozitivnim, tak i negativnim sméru), kontrolovat je, ovladat, ziskat prevahu;

* motiv poznavaci — ucelem je ziskat urcitou informaci, kterou nemame, nezname, jedna
se Cisté o ziskani poznatkili, abychom se néco dozvédeli;

* motiv relaxa¢né-rekreacni — t¢elem je pobavit se, zasmat se, relaxovat;

* motiv sebe-prezenta¢ni — jedna se o motiv né¢jakym zplisobem sam Sebe prezentovat

pied druhymi. (Plafiava, 2005, s. 22-25)
1.5 Verbalni komunikace

Mluvime-li o verbalni komunikaci, mame na mysli ,,slovni komunikaci®, tedy vyuziti
jazyka v jeho mluvni ¢i pisemné formé. Pomoci slov mizeme vyjadfit nazory, postoje,
myslenky atd. Nejdilezitéjsim faktorem verbalni komunikace jsou slova, zejména jejich
vhodna volba, na které zavisi, zda se komunikace stane efektivni ¢i neefektivni. Spatné
zvolena slova v pomahajicim vztahu mohou vyustit v problémovou komunikaci s klientem
a V nasledné ukonceni spoluprace.

Verbalni komunikaci (slovni, za pomoci slov) mizeme v odborné literatufe najit také
pod pojmem digitalni komunikace. Podle Watzlawicka (2011, s. 64) se verbalni
komunikace nazyva digitalni komunikaci, protoZe vyjadiuje obsah komunika¢niho sdéleni.
Verbalni komunikace je mladsi neZ komunikace neverbalni. Lidé, aby mezi sebou zacali
komunikovat jinak nez gesty, poskoky, mimikou atd., tak postupné zacali vytvaret fec. Na
zacatku vznikala jednoducha slova, poté slovni spojeni, kratké véty, az lidé postupné zacali
komunikovat v souvétich.

Jazyk se stal nejefektivnéjSim zplisobem komunikace. OvSem osvojovani jazyka neni
u vSech lidi stejné. Kazdy z nés si osvojuje jazyk ve dvou moznych urovnich. Jedna se o
tzv. jazykové kody — omezeny (restringovany) versus rozvinuty (elaborovany). Tato teorie
pochazi od britského sociologa a psychologa Basila Bernsteina. Bernstein poukazuje na
tyto dva jazykové kody a na jejich vznik v raném détstvi. Prokazal, Ze déti se nauci zvladat
svij matefsky jazyk vjednom ze dvou jazykovych kodu. Helus to ve své publikaci
vysvétluje tak, Ze pokud rodice (okoli) budou ditéti ¢ist pohadky, vypravét mu a také
naopak nechat dit€ vypravét jim, pak si toto dité zcela urcité osvoji kod rozvinuty. Pro
omezeny jazykovy kod je naopak typické, Zze se feC, oslovovani omezuje na piikazy,
zékazy, instrukce. Tato komunikace je chudad na slovni zdsobu, nijak se dale nerozviji,

nediskutuje se, nic se nefeSi, nepadaji zadné argumenty apod. Tendence ke vzniku
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rozvinutému koédu je tedy dana pouze tim, kdyz rodice jsou ochotni dit¢ vyslechnout,
povidat si s nim, vypravét si navzajem, poméahat mu pfi feseni riaznych tkol, vcitovat se
do jeho myslenkovych pochodu apod. (Helus, 2011, s. 112)

Velmi zajimavy pohled na verbalni komunikaci nabizi némecky psycholog
Friedemann Schulz von Thun. Schulz von Thun se zajimal o kédovani a dekddovani zprav
(sdéleni), kdy vysilatel zamér sdéleni zakdduje a ptijimatel sdéleni naopak dekdduje. ,,To,
ze kazdé sdéleni je vlastné balickem s vice poselstvimi najednou, ¢ini pribéh mezilidské
komunikace komplikovanym a poruchovym, zaroven vSak také vzruSujicim a napinavym.
(Schulz von Thun, 2005, s. 19)

Schulz von Thun zkoumal sdéleni a doSel k zavéru, ze kazda informace, zprava,
sdé€leni, vyrok ma az ¢tyii vyznamova hlediska:

* Vvécna stranka zpravy;,

»  vypoveéd komunikatora o sob¢ (sebeprojev);

= vztahovy aspekt ke komunikantovi (vztahova stranka);

» vyzva ke komunikantovi (vyzvova stranka). (Schulz von Thun, 2005, s. 11)

Vécny aspekt zpravy znamend sdélovani obsahu. Jedna se o vécnou informaci.
Vztahova stranka prozrazuje, co si myslime o komunika¢nim partnerovi, jaky k nému
zaujimame postoj, zda ho pfijimame ¢i odmitdme. Sebeprojevova stranka vypovida o nas
samotnych, poukazuje na naSi osobnost, na naSi ,,opravdovost®. Davame najevo
komunika¢nimu partnerovi, jak se momentalné¢ citime, jak jsme zaangazovani v daném
rozhovoru. Vyzvova stranka sdéleni predstavuje néjaky apel na komunikanta. Zdmérem
této stranky je ovlivitovani druhého ¢lovéka. (Schulz von Thun, 2005, s. 10-11)

Jedna se tedy o to, Ze jedno sdéleni (informace) obsahuje zaroven Ctyfi aspekty.
Schulz von Thun poukazuje na sebeprojevovou stranku jako na stranku spjatou s problémy
v mezilidské komunikaci, kdy se komunikator snazi ukédzat v lepSim svétle a pokousi se
udé¢lat dobry dojem ¢i naopak pied druhym ¢lovékem schovava své Spatné stranky. Ve své
knize to pojmenovava jako techniky ,,délani dojmu‘ a ,,skryvani za fasadou.” (Schulz von
Thun, 2005, s. 78)

Pomoci verbalni komunikace dochéazi ke kddovani a dekédovanim sdé€leni, kdy se
snazime pomoci slov vyjadiit své myslenky, postoje, pfani, zamér. Diky koédovani (na
stran¢ komunikatora — vysilatele) a dekédovani (na strané¢ komunikanta — piijemce) sdéleni
tak velmi Casto dochazi v mezilidské komunikaci ke konfliktim, k nedorozuméni,

k nepochopeni. K témto bariéram dochazi vlivem $patné reakce na jiny aspekt vyslané
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zpravy, nez byl ptivodni zdmér komunikatora. Piikladem muze byt manzelskd hadka, kdy
Zena reaguje na vztahovy aspekt, misto aby reagovala na vécné¢ polozenou otazku svého

muze.

1.6 Neverbalni komunikace

,Predpokladame, ze analogova komunikace mé své koteny v hlubsich, archaickych
vrstvach evoluce, ma proto mnohem obecnéjsi platnost nez relativné nedavny, mnohem
abstraktngjsi digitalni zptusob verbalni komunikace.” (Watzlawick et al., 2011, s. 64)
Neverbalni komunikace se dle Watzlawicka nazyva analogova, kdy se jedna o veskerou
neverbalni komunikaci (pohyb téla, mimika, gesta, intonace hlasu, haptika atd.).
(Watzlawicka et al., 2011, s. 64)

Neverbalni komunikace hraje v mezilidském kontaktu nezastupitelnou roli. Chapeme
ji jako te¢ tela. Neverbalni komunikaci sdélujeme piedevSim své emoce. Neverbalni
projevy mnohdy prozradi vice nez slova, odkryji to, co clovek slovy zamléi. Neverbalni
komunikace probiha predevsim na nevédomé trovni. Ur¢itou vyhodu ziskéava ten, kdo umi

¢ist z neverbalnich signala.

Druhy neverbalni komunikace

Schneiderova a Schneider uvadi druhy neverbalni komunikace nasledovné:
= vizika — komunikace pohledy;
* mimika — doprovazeni projevu pohyby, gesty, vyrazem tvare;
= kinezika — pohyby téla;
= posturologie — polohy a drzeni téla;
= gestika — pouzivani gest (stejné gesto muze byt v riznych kulturach vnimano odlisné);
» haptika — komunikace probihajici pomoci dotekd;
= proxemika — vyjadieni vztahu k druhému ve vzdalenosti, ktera je mezi komunikujicimi;
= (prava zevnéjSku — obleceni, prava vlast apod.;
= extralingvistické aspekty fec¢i — ton, vyska, zabarveni hlasu, rychlost, plynulost apod.

(Schneiderova a Schneider, 2010, s. 19)

Neverbalni komunikace nam pomaha dozvédét se o druhych mnohem vice nez

Z pouhého rozhovoru. Pokud mame to nadani, mizeme rozpoznat ze znakl neverbalni
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komunikace, co nam druhy ¢lovék mimoslovné sdéluju ¢i co sdélit chce. Neverbalni

komunikace je pozorovatelna.

1.7 Zdrava komunikace

O zdravé komunikace piSe Vybiral ve své publikaci a pouziva tento pojem ve spojeni
s kvalitou naSeho zivota.

Schopnost zdravé komunikace je Vv soucasné dobé povazovana za jeden
prubéh komunikace mezi ucéastniky. Zdrava komunikace byva oznaCovana taktéz za
komunikaci funk¢ni, kvalitni. Tato komunikace je pfesnym opakem komunikace nezdravé,
dysfunk¢ni (pomluvy, lhani apod.). (Vybiral, 2000, s. 213)

Mezilidskd komunikace mé svlij vlastni podil na tom, zda na§ Zivot bude
harmonicky, zda budeme prozivat zivot spokojené. My jsme stvotfeni pro zivot mezi lidmi,
potfebujeme komunikovat s ostatnimi, sdruzovat se, nékam pattit. Pokud tomu tak neni a
¢lovek zije izolovan od ostatnich, urcité nebude Zivot prozivat Stastn¢ a spokojené.

»Zdravou komunikaci proto psychologové a psychiatii povazuji za prvofadé
dilezitou podminkou osobnostniho optima, davajice ji pfednost pied vyfeSenymi
socialnimi podminkami existence ¢i profesni spokojenosti. Je znadmo, Ze zdrava
komunikace blahodarné ptisobi na pribeh vétsiny télesnych onemocnéni.” (Vybiral, 2000,
s. 213-214)

S timto tvrzenim nelze jinak neZ souhlasit. Urcité vSichni zaZivame piijemné pocity
pfi komunikaci, ktera nas napliiuje, ovliviiuje v pozitivnim slova smyslu, uspokojuje.
Naopak vSichni jsme zajisté ve svém Zivoté zazili nepfijemnou komunikacni konfrontaci
s nékym, s kym jsme nenaSli spole¢nou fe€. Rozklepany hlas, poceni rukou, bolest hlavy,
zrychlend srdecni ¢innost, koktani, zrudnuti, vyvedeni z koncentrace a mnoho a mnoho
dal$ich télesnych symptomt, které ndm zcela jisté nejsou neznameé.

Vybiral uvadi charakteristiku zdravé komunikace nasledovné:

* bezprostiednost reakce — zpétna vazba probiha v komunikaci ihned, ne s velkym
zpozdénim, které miiZze vést k porucham v komunikaci,

» kognitivni pfizpisobovani — sviij slovnik musime pfizpsobovat slovniku druhého
¢lovéka, mizeme hovofit o pfizpisobeni se danym podminkdm v komunikaci;

» zajem o druhého — jedna se o kombinaci obsahové a vztahové roviny v komunikaci, kdy

vnimame slova, informace od druhého C¢lovéka, ale také zaroven vnimame
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komunikacniho partnera ve vztahové roviné. Velky diraz je zde kladen na o¢ni kontakt,
kdy jeho absence mize znamenat nezajem o druhého jako o osobu, nezajem celkove
vést komunikaci.;

» reciprocita — vzajemnost, ktera je zakladem zdravého rozhovoru;

= humor — pfitomnost vhodné zvoleného humoru je pro zdravou komunikaci prospés$na,
ovSem humor nesmi byt neadekvatni dané situaci;

= 3x ne“ — toto pojeti predstavuje minimalni pouziti tzv. pozadavki, kritiky a zklamani
v komunikaci s druhymi, jedna se o negativni faktory ovliviiujici zdravou komunikaci
(rozvoj vztahu);

» podpora vyvoje a flexibility — podpora zdravého ristu ucastnika v komunikaci se
vzdjemnym vyuzitim empatie, tolerance, akceptace, kdy druhého neponiZujeme,
nedeklasujeme apod.;

= Kkonzistence interakci — jedna se o snahu jednat obdobné, nemit v jednani extrémni
vykyvy, byt v komunikaci stabilni;

* pozitivni komunikace — snazime se komunikovat pozitivné, pouzivat negativnich

hodnoceni zcela minimalné. (Vybiral, 2000, s. 214-218)

Dana charakteristika zdravé komunikace v nas jisté evokuje takovou komunikaci, s
niz bychom se chtéli v zivoté setkavat. Ne vzdy se to ale dafi. V komunikaci nardzime na
ruzné piekazky (bariéry), které velmi ovliviiuji nasledujici proces komunikace. Piekazky
se samoziejm¢ vyskytuji jak na strané komunikétora, tak 1 na strané¢ komunikanta.

PtekaZky komunikaci znesnadiiuji, znepiijemnuji, velmi negativné ovliviiuji.
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2  Komunikace v pomahajicim vztahu

,» Ve skute¢nosti vzdy, kdyz je centralnim vyznamem komunikace vztah, pozorujeme,
ze digitalni jazyk je téméf bezvyznamny.* (Watzlawick et al., 2011, s. 65)

V pomahajicich profesich je vytvofeni pozitivniho vztahu povazovano za velmi
dalezité. Pravé v této oblasti se vyrazn¢ projevuje jedna ze tii zékladnich premis
mezilidské komunikace. Jedna se konkrétné o vztahovou rovinu komunikace, kdy vztahova
rovina komunikace urcuje obsahovou rovinu. Kazdy z néas z vlastni zkuSenosti znd, jak
rozlicné komunikujeme s druhymi lidmi na zakladé vytvofeného vzajemného vztahu.
V piipadé, Ze nas vztah k druhé osobé nebude pozitivni, informacni rovina bude velmi

stroha, chladna.

Klient neboli uzivatel socialnich sluzeb

Dle Matouska (2003, s. 90) pojem klient oznacuje subjekt, ktery vyuziva socidlni
sluZzby. Nejednd se tedy vysloven o jednotlivce, ale mize to byt i rodina, skupina a
komunita. V publikacich se muZzeme setkat i s pojmem uzivatel sluzeb, ovSem toto
pojmenovani je pfiznacné pro angloamerickou literaturu.

Socidlni sluzba miZe byt pojimana jako sluzba kratkodoba ¢i dlouhodoba,
poskytovana opravnénym klientim, kdy hlavnim cilem sluzby je zvySeni kvality klientova
Zivota, eventualné 1 ochranu z4jmi spolecnosti. (MatouSek, 2003, s. 214)

Haicl charakterizuje klienty socialnich sluzeb, s kterymi se socialni pracovnici
setkavaji ve své praxi. Tito klienti se ovSem vymykaji béZné typologii klientl. Jedna se o
nasledujici vycet: hnévivy klient, agresivni klient (agrese verbalni, agrese proti
predmétiim, agrese vici zvifatim, agrese vii¢i lidem, sebeposkozovani), fyzicky agresivni
klient, klient, se kterym neni mozné navazat kontakt, klient, ktery potifebuje obdiv, klient,
ktery ptekracuje hranice, klient pod vlivem alkoholu, Uzkostny klient a klient, ktery
manipuluje. (Michalik a kol., 2008, s. 90—100) Tento vycet obtiznych klienti neni zdaleka
uplny, jisté se pomahajici pracovnici ve své praxi setkdvaji s dalsimi typy klientt.

Dalsim délenim muiZe byt segmentace cilovych skupin na osoby v neptiznivé socidlni
situaci, na osoby ohrozené Zivotnimi zpusoby vedoucimi ke konfliktu se spolecnosti
(uzivani navykovych latek apod.) a na osoby se snizenou sobéstacnosti v zdkladnich
zivotnich dovednostech (zdravotni postizeni, uraz apod.). Dalsi cilovou skupinou jsou
naptiklad déti, zeyména pokud se jedna o ohroZeni jejich vyvoje.
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Pracovnik v pomahajici profesi

Dle Matouska pomahajici profese maji suplementovat snizujici se roli rodiny jako
zékladni socialni opory. Mezi pomahajici profese fadime medicinu, psychologii,
pedagogiku a socialni praci. (Matousek, 2003, s. 149)

,Profesionalové vykondvajici pomahajici profese jsou zéavisli na klientech, protoze
klienti ospravedliuji existenci jejich profese. Pomahajici profese kladou na pracovniky
specifické naroky. Pocita se mezi n¢ fyzicka a psychické zdatnost, inteligence, ptitazlivost
pro klienty, divéryhodnost, komunika¢ni dovednosti, empatie.” (Matousek, 2003, s. 149)

Nejen tyto vlastnosti musi vykazovat pomahajici pracovnik. Chtéla bych zde zminit
povinnost dal§iho vzdélavani pro socialni pracovniky. Tato povinnost je dana zdkonem ¢.
108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, konkrétné § 111. Paragraf 111, odst. 1 popisuje dalsi
vzdélavani socidlniho pracovnika nésledovné: ,.Zaméstnavatel je povinen zabezpecCit
socialnimu pracovniku dal§i vzdélavani v rozsahu nejméné 24 hodin za kalendaini rok,
kterym si obnovuje, upeviiuje a doplituje kvalifikaci. (§ 115, Zakon ¢. 108/2006 Sb. o

socialnich sluzbach)

2.1 Charakteristika vztahu pomahajici pracovnik — klient

Ve vsech oblastech lidského Zivota, nejen tedy v pomahajicich profesich, se rozlisuji
dvé Grovné vztahu. Prvni Groven znaci vztah ¢lovéka viici sobé samému, protoze podle
toho pak jednd s druhymi, nejen tedy se svymi klienty. Druha Grovei je zaloZena na vztahu
k roding, k pratelim, ke spolupracovnikiim, kolegiim. I tato druhd troven vztahu se
promitd do vztahu ke klientim.

Pro pomahajiciho pracovnika (socidlni pracovnik, 1ékaf, zdravotni sestra, pedagog,
pecovatelka nebo psycholog) i1 pro jeho klienta, pacienta, Zdka apod., méa vzdjemny lidsky
vztah mimotaddny vyznam. Je velmi dileZit¢é navédzat kontakt s klientem a aktivné
naslouchat. Mnoho klientd se pak v dusledku aktivniho naslouchani pomahajiciho
pracovnika dokaZe zorientovat ve své problematické socidlni situaci a najit ptipadné feSeni

daného problému.
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VyuZiti osobnosti socidlniho pracovnika jako pracovniho nastroje

Samotna osobnost pomahajiciho zde hraje dulezitou roli. Pomahajici v socidlnich
sluzbach se setkava s lidmi, ktefi se na ného obraci se svymi problémy, je pro tyto lidi
jakousi berlickou. Lidé, ktefi se ocitli v nepiiznivé socialni situaci ¢i fesi jiny aktualni
problém spojeny napf. S bydlenim, S nezaméstnanosti apod., jsou lidmi v nouzi. Tito lidé
pottebuji porozumeéni, piijeti, akceptaci, tedy pocitovat, ze socialni pracovnik je zde pro
n¢é, ze jim pomuze, poradi. Potiebuji citit, ze pracovnikovi nejsou na obtiz, ze je
neodsuzuje, nehodnoti, nekritizuje. Obrovsky vyznam maji osobnostni rysy socialniho
pracovnika, jelikoz musi fesit situace, které jsou kolikrat svoji povahou na hrané (domaci
nasili, ohrozené déti apod.).

Velmi dilezitd je zde role neverbalni komunikace z pozice socidlniho pracovnika,
kdy z gest, mimiky, haptiky (dotekl), slovniho vyjadfovani (mysleno jako ton hlasu,
rychlost mluvy) klient vnim4, at’ uz védomé ¢i nevédomé, zda je pracovnikem pfiijiman,
zda je vytvarena atmosféra divéry, pocitu bezpeci. Klient se potiebuje citit v bezpeci,
davétovat pracovnikovi, citit se pfijimén. ,,Bez tohoto vztahového ramce se prace
pomahajiciho stavé jen vykonem svéfenych pravomoci.” (Kopfiiva, 2013, s. 15)

Kopftiva v této souvislosti hovofi o angaZzovaném a neangaZovaném pracovnikovi.
AngaZovany pracovnik Zije s tim pocitem, Ze ho prace bavi, napliuje, uspokojuje. Praci
vykonava snadSenim. Klienta plné pfijima jako individudlni lidskou bytost. Naopak
neangazovany pracovnik vykonava jen svéfené pravomoce bez osobniho zdjmu, kdy praci
pojima pouze jako zdroj obzivy. Neni nijak motivovan pro praci v daném zatizeni, v dané
organizaci. (Kopftiva, 2013, s. 16-17)

Pokud by pracovnik byl vysoce angaZzovany pro vykon néjaké prace, tak se muze
stat, ze u pracovnika dojde K vyhofeni. Je zapotiebi si uvédomit, Zze V pomahajicich
profesich k tomu dochazi pomérné Casto.

V souvislosti s angazovanosti u pomahajiciho pracovnika zminuje Kopfiva jesté dva

problémy: nadbytecnd kontrola nad klienty a obétovani se pro klienty.

Moc a pomoc pomahajiciho pracovnika

Moc v pomahajicich profesich se vS§eobecné povazuje za Spatnou, kdy mé pracovnik
moc nad klientem, kdyZ se citi byt vyznamnéjSim, nez je klient, kdyz citi jakousi pfevahu

nad klientem. Tyto tendence by se v pomahajicim vztahu nemély objevovat. OvSem ne
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vzdy tomu tak je. Pfevzeti kontroly nad klientem je uzite¢né napiiklad u domaciho nasili
nebo u Cloveéka, ktery ma suicidalni tendence, kdy demonstruje umysl sebevrazdy.
Kontrola je uzite¢na a nutna, ale nesmi byt nadbyte¢na, nesmi nadmérné omezovat.

,Li81 se od pomoci tim, Ze je postavena na zajmech jinych lidi nez u toho Clovéka, o
kterého je postarano, jakkoli v bézné teci fikdme, ze je to v jeho zdjmu, jakkoli je to
nevyhnutelné, Giéelné a potiebné.“ (Ulehla, 1999, s. 20)

Kazda rodina ma sviij systém kontroly, kdy se napiiklad déti musi vratit do urcité
doby domi. Nadmérna kontrola ohrozuje klienty v tom, ze jim brani v rozvinuti
autonomie, klienty ochromuje ve vlastnich kompetencich, vede je k nesamostatnosti. Pro
klienty je to samoziejmé jednodussi, kdyz jim pomahajici néco nafidi, stanovi.

Pro pomahajiciho profesiondla je uvédomeéni si vlastni moci dilezité, aby veédél, co
v danou chvili déla. Jedna se o reflexi dané profese. Jestli mé prostor proto pomahat, tedy
délat to, co chce klient (doprovazeni, vzdélavani, terapie, poskytovani informaci apod.)
nebo jestli ma pievzit kontrolu, kdy ho tim povéiuje dana instituce anebo vlastni svédomi.
Pomoc miizeme tedy chépat jako to, co délam na zéklad¢ zakazky daného klienta. Kontrola
naopak znaci prebirdni zodpovédnost za rozhodovani klienta, za jeho motivaci, snaha ho
premotivovat (viz suicidalni klient), kdy pomahajici prebira klientiv problém na sebe.

Profesni Zivot pomahajiciho je provazan s jeho osobnim Zivotem, kdy pomahajici
ovliviiyje jiné lidské Zivoty, a naopak jiné lidské Zivoty, lidské problémy, situace ovliviiuji

pomahajiciho. Jedna se o zpétno-vazebni cyklus ptiznacny pro pomahajici profese.
Obétovani se pro klienty

Sebeobétovani praci neprospiva, Cloveék obétuje vlastni Zivot a nema z toho Zadnou
saturaci, coz vede k ur¢ité nespokojenosti s vlastnim zivotem. Kopfiva pise, ze v tomto
pfipadé¢ by mél brat pomdhajici na védomi potfebu vlastniho odpocinku, protoze jenom
tehdy, pokud je poméhajici spokojen se svym zivotem, tak pak miize obohacovat druhé, at’
jsou to jeho blizni ¢i klienti. (Koptiva, 2013, s. 19)

Sebeobétovani v sobé skryva rizika v podobé unavy, pomahajici pracovnik je pod

casovym tlakem a Casto uvadi tim sebeobétovanim klienty do rozpakii.
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Navazani kontaktu

Navazanim kontaktu se zahajuje a predznamendva cela spoluprice. Jednd se o
proces, ktery je rtzné dlouhy. Spole¢na komunikace zavisi na mnoha faktorech.
Z paralingvistického pohledu se jedna o intenzitu hlasového projevu (hlasitost €i tichost),
kdy je idedlni se ptizptsobit klientovi. Pokud je klient tichy, tak i my bychom méli
pouzivat mirny hlas. Dal§im faktorem je délka projevu, aby byla zajiSténa vyvazena doba
projevu jak u klienta, tak u pomahajiciho. Jde i o rychlost projevu, kdy se jedna o naladéni
se na Cloveka, ktery mluvi pomalym tempem. Jinym faktorem je proxemika, haptika apod.
(viz neverbalni komunikace). Dilezitym aspektem, ktery hraje velkou roli v navazani

kontaktu, je piivitani se s klientem, podani ruky, oslovovani. Nejedna se samoziejmé o

vvvvvv

Komunika¢ni bariéry v pomahajicim vztahu

Komunika¢ni bariéry neboli piekdzky se vyskytuji jak na strané socialnich
pracovnikil, tak i na strané uZzivateli-klientd. Mezi komunikacni piekdzky na strané
socialnich pracovnikii miZeme fadit nedostatek empatie, nezdjem, momentalni emocni
ladéni, absenci individualniho pfistupu ke klientovi, selhavani aktivniho naslouchani,
predsudky, netrpélivost, pfenos osobnich problémi do komunikace s klientem, pouzivani
odborného jazyka, kdy klient odbornym terminiim nerozumi atd.

Na stran¢ klientll se jedna napiiklad o strach, stud z prvniho kontaktu, mléenlivost,
zébrany, ostych, zlost, agresivni jednani (pfevazn& slovni agrese). Casto piedava
socialnimu pracovnikovi ¢astecné ¢i nesrozumitelné informace. Tento vycet samoziejmé
neni komplexni, jen charakterizuje nejcastéjsi piekazky v komunikaci.

Velmi dulezita je ochota ke komunikaci ze strany socialniho pracovnika a potieba

komunikace ze strany klienta. Tyto dva motivy jsou zasadni.

2.2 Rozhovor jako zakladni prostiedek dorozumivani

Umét hovofit slidmi a vést rozhovor patii k zédkladni dovednostni vybavée
pomahajiciho pracovnika. Zasady empatického nedirektivniho rozhovoru spocivaji jak ve
verbalni komunikaci, tak soucasné¢ i v komunikaci neverbalni. Verbalni pomoc ¢i podpora

muze byt naptiklad ,,hmm, ano...“. Neverbalni komunikaci mize byt pohlazeni, o¢ni
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kontakt, podani ruky, pobidka k mistu, zajem o druhého, gestikulace, mimika, urcita
vzdalenost mezi socidlnim pracovnikem a klientem a spousta dalSich prvki navozujicich
pozitivni rozhovor. Rozhovor by mél byt veden formou dialogu, kdy dochazi k vyméné
informaci, myslenek, nazoru apod. Dulezitou a neopomenutelnou soucasti rozhovoru by
melo byt naslouchani, vzajemny respekt a pochopeni. Uz zde mizu nastinit filozofii Carla
Rogerse, kterd je zalozena na vytvofeni bezpe¢ného prostiedi pfi rozhovoru, ve kterém
bude klient citit daveéru ze strany pomahajiciho. Vytvoreni zdkladni vztahové nabidky

vvvvvv

pomahajicim pracovnikem a klientem je velmi dulezita.

Dalsi zasadou je naladéni se na slovnik klienta. Pokud socialni pracovnik pouziva
odborné vyrazy, kterym klient nerozumi, vznika problém a nedostate¢né pochopeni. U déti
je toto samoziejmosti.

Prabéh podpirného nedirektivniho rozhovoru ma dle Hajka nékolik fazi, které se
vzajemné prolinaji, obménuji, pfizplsobuji. Jsou vyjaddfeny pomoci technik, které
pomahajici v tu danou chvili v komunikaci s druhym ¢lovékem vyuziva:

1. Faze — aktivni naslouchani — vtéto fazi je klientovo vyjadfovani zmatené,
nesrozumitelné, skace od jednoho tématu k druhému, je plny emoci. Pomahajici dava
najevo svij zajem o klienta, dileZitou roli zde hraje o¢ni kontakt. Povzbuzuje ho
k dalsimu vypravéni.

2. Faze — vyjadreni porozuméni — Vtéto fazi se klient odml¢i a ceka na reakci
pomahajiciho, ovSem neméla by pftijit ze strany pomahajiciho Z4dna rada, protoze klient
si musi na feSeni svého problému pfijit sadm.

3. Faze — zprestiovani vyznamu — dochazi k uklidiiovani klienta z divodu vytvoteni
davéry mezi nim a pomahajicim, pomoci duvéry se klient za¢ina Iépe orientovat ve
svém problému.

4. Faze — osobni sdéleni terapeuta — tato faze nabizi prostor k vyjadieni pomahajiciho,
kdy cilem tohoto projevu je emocni podpora klienta.

5. Faze — prijeti klientova odmitnuti — klient md moZnost odmitnout spolupraci
s pomahajicim pracovnikem, kdy samoziejmé pracovnik s touto moznosti musi pocitat.

(Hajek, 2006, s. 71-90)
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Prvky a zasady nedirektivniho rozhovoru

Na samotny rozhovor je tfeba si vyhradit Cas, zajistit vhodny prostor. Pomahajici

pracovnik by se mél spravné naladit na rozhovor. M¢l by se odprostit od osobnich

problémt a myslenek, odpocinout si, dostat se do klidu a pohody. Jedin¢ tehdy bude

ptipraven na skute¢ny rozhovor s klientem. Kopfiva pojmenovava tyto prvky a zasady

nedirektivniho rozhovoru nasledovné:

Empatie — vciténi se do klientovy situace, do jeho problému. Jedna se o to predstavit si
klientovu nepfiznivou socialni situaci, a jak bych se v takové situaci citil ja a jaké by
byly moZznosti feSeni.

Autenticita — tzv. opravdovost, schopnost byt sam sebou, chovat se pied klientem bez
pretvarky, nepovySovat se.

Akceptace — piijmout klienta takového jaky je, respekt k druhému ¢lovéku, piijmout
Klienta s jeho slabymi i silnymi strankami.

Naslouchani — jednd se o naslouchani klienta, kdy ddavame klientovi najevo nas
skutecny zdjem o jeho osobu. Mnoho lidi se v dne$ni dobé vibec neposlouchd,
nevnima. Clovék je svédkem mnoha rozhovori (v obchodg, ve vlaku, v autobuse, na
zastavce, ve Skole, na Gfadé, v partnerskych vztazich atd.) mezi dvéma lidmi, kdy jeden
druhému nenasloucha & naslouchani ¢ini druhému velké problémy. Clovék pokud
nevnimd, nedokdZe se pln€ soustfedit na komunikaci s druhym, se nemulZe stat tim
pravym partnerem v komunikaci. S tim pak souvisi rizné komunikac¢ni problémy a
konflikty. Méli bychom byt schopni vidét situaci z pohledu toho druhého a snaZit se tuto
situaci nezaménovat s nasim pohledem, ktery mtize byt velmi ¢asto subjektivni.
Schopnost projevovat emoce, city — psychicka podpora klienta je velmi dilezita.
Kazdy c¢lovek potiebuje citit podporu ze strany druhého. Uz jen pouhé podani ruky na
uvitanou, milé pozdraveni, upfimny ismév dokdze navodit piijemnou atmosféru a byva

prvnim krokem v budovani vztahu. (Kopftiva, 2013, s. 109-117)

Aktivni naslouchani

,»Z Vvlastni zkuSenosti dobfe vim, jak nepiijemné je, kdyz véas n€kdo bere jinak, nez

jak se vnimate vy sami, kdyz slySi to, co jste viibec netekli. Nakonec jste rozzlobeni,

zmateni a roz€arovani.” (Rogers, 1998, s. 27)

Komunikace znamena zajimat se. Jinymi slovy by se dalo fici uméni zajimat se o

druhé lidi a poslouchat, naslouchat jim. Jedna se o skute¢né, aktivni naslouchani druhému,
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kdy nam druhy clovék néco svétfuje. Aktivnim naslouchdnim ziskdvame informace a
sdéleni od druhych lidi. Jde nejen o snahu druhému porozumét, nybrz i 0 snahu se do
druhého wvcitit. Aktivni naslouchani rozviji komunikaci, dava prostor k dalsi reakci,
k dal$imu upiesnéni.

Nykl uvadi: ,,Abychom byli skutecné efektivni, je nutné, aby aktivni naslouchani
bylo hluboce zakofenéno v zakladnich postojich posluchace nebo posluchacky. Aktivni
naslouchani nemtizeme uplatiiovat jako komunikac¢ni techniku. Pokud jsou nase zakladni
postoje V rozporu se zasadnimi koncepty aktivniho naslouchani, pak bude naSe chovani
pusobit uméle a nasi komunikacéni partnefi si toho brzy vSimnou.“ (Motschnig a Nykl,
2011, s. 41)

Pti aktivnim naslouchani je skutecné zapotfebi vnimat vnitini svét druhého cloveka,
mit o ¢lovéka z4jem. Poslucha¢ by mél nechat mluviciho dokon¢it povidani, nepferuSovat
ho, neskakat mu do feci. Mél by byt pozorny, sousttedény, vnimavy k mluvicimu. M¢l by
vzbudit v komunika¢nim partnerovi pocit, ze se mu snazi porozumét. Dale je velmi
dalezité neustdle udrzovat o¢ni kontakt a zarovenl sledovat neverbalni komunikaci
mluviciho.

Za prekdzku v aktivnim naslouchdni mizeme povazovat vlastni myslenky
posluchace, kdy se jimi poslucha¢ nechava ovliviiovat, pln¢ se nevénuje naslouchani
druhému. Je tedy zapotiebi se od myslenek oprostit a skute¢né se soustiedit na to, co ndm

komunikac¢ni partner sdéluje a samoziejme, jak nam to sdéluje.

Planava uvadi zakladni podminky aktivniho naslouchani, které¢ by mél naslouchajici

v interakci s druhym ¢lovékem znat a dodrzovat:

= vytvofeni vhodného prostiedi pro rozhovor — jedna se o pfijemné, klidné, ni¢im
nerusené misto (prostfedi, mistnost, kancelar), ve kterém bude ke komunikaci dochazet,
a kdy vedle vhodného prostiedi je nutné také dat druhému najevo, Ze na ného mame
dostatek Casu;

» byt pozorny k druhému, projevovat emoce, udrzovat o¢ni kontakt z 65-85 % doby
rozhovoru, naklanénim se k druhému;

» naslouchajici by mél komunikovat piatelsky, vstficné, s pfijemnym tonem v hlasu;

» pouzivani neverbalnich prvkl komunikace jako ptikyvovani, ptipadn¢ jemné pohlazeni
druhého;

* pouzivani verbalnich prvka komunikace k povzbuzeni vypravéce;
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* podporovani druhého ve vyjadieni emoci, nechat emocim volny pribéh a poskytnout
tak druhému moznost se emocné vyjadfit;
= poskytnuti zpétné Vazby1 zopakovanim toho, co slySel od druhého, je mozna parafraze;

= vcit'ovani se do druhého, byt empaticky k druhé osobé. (Planava, 2005, s. 83-84)

Birkenbihlova popisuje tzv. feedback techniky, které pomahaji v komunikaci jak po
strance obsahové, tak po strance pocitové. PiSe celkem o péti moznostech zpétné vazby:
» parafrazovani — zopakovat informaci od druhého Clovéka vlastnimi slovy;
= zjiStovaci otazka — odpovédi na tuto otazku je ano nebo ne;
» doplitovaci otazka — na tuto otazku nelze odpovédét pouze ano nebo ne, pouziva se,
kdyz chceme znat druhého cloveéka nazor, postoj atd.;
= sugestivni neboli usmérnujici otazka — komunikétor ovlivitluje komunikanta, aniz by o
tom komunikant véd¢l, jedna se hlavné€ o manipulativni charakter téchto otazek;

» aktivni naslouchani. (Birkenbihlova, 1999, s. 180-184)

Zpétnou vazbou ovefujeme to, co mluvéi fekl, pomahd ndm pochopit, co tim mluvci
myslel, ujasiiuje pohled na problém i1 tomu mluvéimu. Zpétnd vazba dava pfileZitost
Tyto techniky davaji mluvéimu najevo, Ze ho vnimame, ze ho akceptujeme, Ze mu
naslouchame. Pfijimdme jeho pocity, jeho sd€leni. To vSe je soucasti aktivniho

naslouchani.

Problémy aktivniho naslouchani

Motschning a Nykl uvadi problémy, které mohou branit v aktivnim naslouchéni:
» nejasny vztah K druhému, ve kterém chybi duvéra;
= pokud clovéka trapi napft. Cas, tak ma tendenci mluvit pouze on sdm a druhému nedat
prostor;
= vysvétlovani/ospravedlnovani vedou druhého c¢lovéka v komunikaci K netrpélivosti,

k nedorozuméni;

! Zpétna vazba neboli ang. feedback je reakce druhych lidi na nae chovani, na nasi komunikaci. Pfijmout
zpétnou vazbu je velmi narocné, protoze mnoho lidi ji pfijmout neumi, nedokaze, nepremysli o ni. Tim
mohou vzniknout poruchy v komunikaci.
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= konfrontace, pfi které je velmi naro¢né zvladnout emoce, které vznikaji v konfrontaci
S druhym c¢loveékem,;

» hnév? branici aktivné naslouchat brzdi zdarnou komunikaci. Clovék neni schopen
vnimat své pocity, natoz pak pocity druhych lidi.;

» poskytovani rad, kdy druhy ¢lovék prosi o radu nebo pomoc;

» skakani do feci druhému a preruseni toku jeho myslenek;

* sam/sama mam problémy aktivné naslouchat, protoze m¢ trapi osobni problémy typu
napf. nemoc, rozvod, rozchod s partnerem, problémy v praci atd. Pokud se ¢lovek trapi
osobnimi problémy, tak jeho myslenky jsou zaméfeny pouze na tyto problémy. Aktivni
naslouchani je v tomto pfipadné velmi nesnadné az nerealné. (Motschning a Nykl, 2011,

5. 49-54)

Pomahajici pracovnik v komunikaci sklientem by mél zcela jisté vyuzivat
komunikace nedirektivni, partnerské. Klient by nemél vnimat mocenské postaveni od
pomahajiciho. OvSem jak jiz bylo napsano, v nékterych piipadech je direktivni

komunikace na misté, patiicna, ba ptimo vhodna.

2 Hnévem Motschning a Nykl (2011, s. 50) vyjadiuji skupinu nepiijemnych pocitii odligného stupnd a
zietelnosti, kdy za nejvyraznéjsi formu povazuji vztek.
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3 Rozbor komunikace zaméiené na ¢lovéka od Carla Rogerse

Tvlrcem na osobu zaméfeného piistupu v psychoterapii je americky psycholog a
psychoterapeut Carl Rogers (1902—1987). Tato terapie spada mezi humanistické piistupy
Vv psychoterapii. Jeji anglicky nazev zni person-centered therapy. V publikacich se
setkavame i S nazvem person-centered approach, tedy pielozeno jako piistup zaméfeny na
¢loveka.

Vedle pfistupi humanistickych se setkdvame také s pfistupy kognitivné-
behaviordlnimi, psychodynamickymi a eklektickymi (integrativnimi). Eklektic¢ti nebo
integrativni poradci nejsou stoupenci zadného piedchoziho proudu, Cerpaji pii své praci
Z riznych sméri. Vedle téchto teoretickych pfistupli se mizeme jesté setkat dle Timul'aka
(2006, s. 14-15) s pristupy systemickymi a narativnimi.

Pivodné se tento ptistup nazyval nedirekzivni poradenstvi. Nasledné pro ného Carl
Rogers zavedl pojem na klienta zamerena terapie. V soucasné dobé se pouziva pojem
pristup zaméreny na osobu. (Rogers, 1942, in Casemore, 2008, s. 10)

,Namisto pojmu ,,pacient” byla dana pfednost oznaceni ,,klient*, a to pro ujasnéni, ze
se nejedna o zadnou lékaisky piedepsanou nebo manipulativni metodu. Klient nebyl
povazovan za léceny objekt, byl vniman jako osoba, kterd je spolecné s terapeutem
schopna vytvaret prospésné klima, objevovat a samostatné se rozhodovat.“ (Nykl, 2012, s.
26)

Hlavni myslenkou tohoto sméru je tzv. aktualizatni tendence. Rogers byl
presvédcen, ze kazdy Clovék se mize plné rozvijet, sebeaktualizovat, plné€ rlst a stat se
skutecné sam sebou.

Vybiral tuto Rogersovu myslenku popisuje velmi vystizné: ,,...¢lovék je ve svém
konéani ,,pohdnén“ kupfedu potifebou seberealizace (pfesnéji: sebeaktualizace svych
moznosti a rezerv, self-actualization). Po Freudové hnacim sexualnim pudu, Adlerové
touze po pievaze nad druhymi, Franklové potifebé smyslu Zivota je to dalsi z klic¢ovych
konceptl pro velkou ¢ast psychologie, navic koncept, ktery snad nejlépe odpovida ,,bézné
zivotni situaci® dne$ni doby.* (Vybiral, 2000, s. 186)

Casemore aktualiza¢ni tendenci charakterizuje nasledovné: ,,...jakkoli mohou byt
Klienti ve stresu a Vv nesnazich, jakkoli neStastni nebo poskozeni mohou byt, jakkoli
obtizné pro né¢ muze byt fungovat jako lidské bytosti, vSechny lidské bytosti maji vrozenou

tendenci rist a rozvijet se, udrzovat a pozvedat. Plati to 1 v nejhorSich podminkéach,
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Vv jakych se lidé mohou nachazet — vzdy se budou snazit o vic nez jen o pieziti. Volba mezi
sebeuskute¢nénim a sebeznicenim je vedena smérovou tendenci.” (Casemore, 2008, s. 43)
Kazdy c¢lovék ma v sobé schopnost na sob¢ neustidle pracovat a zmeénit své chovani
K lepSimu.

I ptesto, ze v publikacich se o tomto pfistupu pojednava spiSe v roviné terapeuticke,
vyuziva se 1 Vporadenstvi. Tento piistup je zaméfen spiSe na vztahovou rovinu
komunikace neZ na rovinu obsahovou.

Kvétenska (2009, s. 76) prezentuje ve své publikaci tabulku od Prochasky a
Norcrosse, kde jsou zobrazené hlavni teoretické orientace americkych psychoterapeutd.
Z této tabulky mizeme vycist, Ze socialni pracovnici tento pristup preferuji pouze ve 2 %.
Nejvice socidlni pracovnici vyuzivaji eklekticko-integrativni pfistup (34 %) a
psychoanalyticko-psychodynamicky piistup (33 %).

Motschnig a Nykl (2011, s. 36) uvadéji, ze k vyvoji aktualiza¢ni tendence v pfistupu
zaméteného na ¢loveéka dochazi v ptipadé€, ze na stran¢ terapeuta (pripadné rodice, ucitele,
socialniho pracovnika atd.) bude zfejma opravdovost, schopnost projevovat své pocity,
dale se bude objevovat vstiicnost a uvolnénost, Gcta k druhému, schopnost umét se vcitit
do druhého Cloveka a vidét svét ocima toho druhého. Vybiral (2000, s. 187) dopliuje tyto
aspekty jesté o jedno hledisko. Hovofi o oceflovani druhého, povzbuzovani, které¢ rozviji
osobnost ¢loveka.

Pokud klient (dité, zak) vyciti od druhé strany vySe zminéné aspekty, pak se bude
v tomto vztahu citit bezpecné, bude se citit byt pifijiman (akceptovan) druhym, bude vice
davétrovat, a tim se také vice otevirat, bude sebevédoméjsi a samostatnéjsi. Povazuji za
dilezité praveé v téchto mistech vyzdvihnout, Ze piistup zaméteny na ¢lovéka sice vychazi
z psychoterapie, ale Ize ho vyuzit ve vSech mezilidskych vztazich. Jak uz bylo zminéno
vyse, jedna se o vztahy naptiklad mezi socidlnim pracovnikem a klientem, mezi ucitelem a
zékem, mezi rodiCem a ditétem, mezi partnerem a partnerkou apod. Ve vSech téchto

vztazich se jedna o rlst osobnosti.

3.1 Zakladni podminky v pristupu zaméreného na ¢lovéka

Mezi zékladni neboli primérni podminky, které jsou nutné k vytvoreni vzajemného
vztahu a jeho rozvoje, jakozto rastu osobnosti klienta, patii empatie, akceptace (pfijeti) a

kongruence (ryzost). Empatie neboli vciténi se do situace klienta je podminkou prvni,
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druhou podminkou je akceptace neboli respektovani klienta a tfeti podminkou je
kongruence neboli opravdovost psychoterapeuta ¢i poradce, kdy emoce, prozivani a
chovani jsou v souladu. Pomahajici se neptetvari. Z téchto zédkladnich podminek mizeme
vycitit jasnou nedirektivitu.

»K tomu, aby tato atmosféra skute¢né podporovala osobnostni rist zacastnénych,
musi byt splnény tfi zakladni podminky, které plati stejné tak ve vztahu mezi terapeutem a
klientem, rodicem a ditétem, vedoucim a skupinou, ucitelem a zakem ¢i nadfizenym a
podiizenym. Tyto podminky je skutecné mozné aplikovat na jakoukoli situaci, jejimz
cilem je rozvoj osobnosti.“ (Rogers, 1998, s. 106)

Témito tfemi piedpoklady jsou mysleny primarni (zdkladni) podminky pojmenované
vySe. Carl Rogers vymezil ptivodné Sest zakladnich podminek, které sméfuji k rozvoji
terapeutického vztahu a hlavné k ristu a ke zméné€ osobnosti. Casemore uvadi téchto Sest
podminek nasledovne:

» . Dva lidé jsou v psychickém kontaktu.

* Prvni, kterého budeme nazyvat klientem, je ve stavu inkogruence (nesouladu), je
zranitelny nebo v tzkosti.

* Druhy ¢lovek, kterého budeme nazyvat terapeutem, je ve vztahu kongruentni nebo
integrovany (celistvy).

= Terapeut pocit'uje ke klientovi bezpodminecné pozitivni uznani.

= Terapeut pocituje empatické pochopeni vnitiniho uhlu pohledu klienta a snaZi se tuto
zkuSenost klientovi sdélit.

= Sdéleni empatického porozuméni a bezpodmine¢ného pozitivniho uznani terapeutem

Klientovi je v minimalni mife dosazeno.“ (Casemore, 2008, s. 14-15)

Roger Casemore povazuje za nejdulezitéjsi podminku prvni, a to psychicky kontakt
mezi terapeutem a klientem. Pokud by tato podminka nenastala, dal$ich pét podminek by
nem¢lo zadny vyznam. (Casemore, 2008, s. 16)

Na dulezitost vzdjemného vztahu hledi obdobné i Ladislav Nykl, kdy ve své knize
problém nebo vnitini konflikty.” (Nykl, 2012, s. 16) V Rogersovské psychoterapii se klade
diraz na vytvofeni divérného vztahu mezi terapeutem a klientem.

Pro praci sklientem je velmi dulezité aktivné naslouchat, respektovat klienta,

nehodnotit ho a byt nedirektivni.
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Empatie

Empatii mizeme oznacit také slovem vcitivost, schopnost vcitit se do druhého
¢lovéka tak, jako bychom byli na jeho misté. Kazdy z nas ma rozdilnou miru empatie.

Vybiral hovoti o tzv. Skale k méfeni empatie. Jedna se o ¢tyibodovou stupnici, na
které muzeme v komunikaci s druhym ¢lovékem zaujimat rovinu nultou, prvni, druhou
nebo tfeti. Nultd rovina znamena rovinu, kdy absentuje pochopeni druhého cloveka.
Clovék mé velmi nizky prah empatie k druhému, ktery se projevuje nezdjmem, nete¢nosti,
lhostejnosti, nevSimavosti. Naopak tfeti rovina poukazuje na nejvys§si moznou rovinu
empatie v komunikaci s druhym ¢lovékem. O empatii mizeme hovofit jako o rezonanci, o
sdileni urcitého problému. (Vybiral, 2000, s. 188)

Tato tieti rovina, hodnocena jako vysoka mira empatie, je pokladana za jeden ze
zakladnich pracovnich ptfedpokladti v pomahajicich profesich. Empatie znamena vlastné
davéru. Duvéru klienta Vsocidlniho pracovnika, kdy se klient svéfuje, protoze
pracovnikovi divéfuje. Pokud pracovnik klienta zklame, tak vztah mezi nimi jisté brzy
skon¢i. Ztrata divéry u druhého ¢loveka vede k rozpadu vztahu mezi doty¢nymi.

V pfistupu zaméteného na cCloveéka patii empatie mezi zdkladni podminky pro
vytvoteni vztahu. ,,Casto jde o souéast profesionalni vybavy poradce/terapeuta, empatické
odpovédi jsou jeho natrénovanou dovednosti. Ten, kdo se chova empaticky, miZe pisobit
ponékud neptirozené.” (Vybiral, 2000, s. 189)

Dryden upozorniuje na tii kroky, které by mél poradce dodrzovat, aby klient vycitil,
ze ho poradce skutec¢né vnima:

* poradce musi pochopit to, o klienti proZivaji,

= toto porozuméni musi byt poradce schopen plné reflektovat zpét ke klientovi a tim mu
dat najevo, ze pochopil, co ho trapi;

* poradce musi mit na paméti, Ze je ,,poradcem®, tedy zaujimat tuto pozici a citové se

nevazat na své klienty. (Dryden, 2008, s. 28)

NyKl vystihuje empatii nasledovné: ,,Dilezitym aspektem empatie je vnimat vnitini
svét druhého, jako bych jim byl, a zaroven jej diferencoval od pocitti vlastnich, umét prejit
od vnitiniho svéta druhé osoby zpét k sob&.“ (Nykl, 2012, s. 35) Toto tvrzeni tedy
znamena, Ze empatie (vciténi) neznamend plnou identifikaci s klientem, ale Ze terapeut,

poradce, socialni pracovnik je schopen pfejit ze svéta druhého clovéka zpét k sobg,
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K vlastnim prozitkim. Empatie nemize existovat, aniz by terapeut/rodi¢/partner/socialni

pracovnik nenaslouchal druhé osobé.

Kongruence

Pojem kongruence znamena shodu, shodnost. Clovék by mél byt ve shodé sam se
sebou, bez pretvarek. V pristupu zaméfeného na clovéka se pouziva termind jako
kongruence, skutecnost nebo opravdovost. ,,Podle soucasného chapani je opravdovost
tvofena dvéma prvky: vnitfnim souladem (kongruenci) a piiméfenou otevienosti.
Schopnost byt v souladu znamena schopnost mit shodu mezi tim, jak se citime, a tim, jak
jsme.* (Casemore, 2008, s. 74)

Jedna se tedy o shodu mezi tim, jak se ve vztahu citime, jak se projevujeme a jak se
chovame. Jedna se o takové chovani, kdy se clovék chova pfirozeng, neskryva své chovani
za zadnou masku. ,,V terapii piistupu zaméteného na cloveka je to ale zakladni predpoklad

vnimani, prozivani a komunikaéni senzibility.* (Nykl, 2012, s. 37)

Bezpodmine¢né pozitivni piijeti — akceptace

,»Podle Rogersova ,,bezpodmine¢né kladného ptijimani druhého Clovéka* se 1 pfi
konfliktni situaci (mluvime napt. s nékym, kdo ndm neni sympaticky, kdo nés slovné
napadd apod.) alespon zdrzujeme hodnoticich soudii a pfijimame druhého takového, jaky
je. Akceptace nds osvobozuje od tlaku a nutkani druhého meénit, ustaviéné posuzovat a
pométovat s druhymi. Vede k nasemu vyladéni na partnera v komunikaci. Akceptovat
(pfijimat a pochopit) neznamena schvalovat.* (Vybiral, 2000, s. 188)

Pod pojmem bezpodmine¢na akceptace neboli bezpodminecné pozitivni piijeti Si
muzeme predstavit projevovani ucty druhému ¢lovéku bez vyhrad, bez dalSich podminek.
Jedna se o neodsuzovani, nehodnoceni, nekritizovani druhého c¢loveka. Druhy c¢lovek
potiebuje citit a zdrovenl vnimat, Ze si ho pomahajici vazi.

Zajimavy pohled vnasi anglickd psychoterapeutka Janet Tolan, kterd piSe
v souvislosti s bezpodmine¢nym kladnym pfijetim, Ze je to vira. Vira v to, Ze kazdy ¢lovék

ma své divody pro vSechno, co d¢la. (Tolan, 2006, s. 97)
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4  Analyza komunika¢niho procesu vV pomahajicim vztahu

4.1 Cil vyzkumného Setfeni a vyzkumné otazky

Cilem bakalétské prace bylo zmapovat, zda se v rdmci poméhajiciho vztahu vyuziva
komunikace orientovana na klienta. V souladu s cilem prace a prostudovanou literaturou
byly stanoveny vyzkumné otazky hodnotici kontinuum direktivita — nedirektivita
v komunikaci mezi socidlnim pracovnikem a klientem. Vyzkumny problém vyjadiuje
otazka: Upftednostiuji socialni pracovnici v komunikaci s klientem znaky ,.komunikace

orientované na klienta*?
Ve vyzkumném Setfeni byly stanoveny tyto vyzkumné otazky:

VO 1: Znaji socidlni pracovnici terapeuticky pfistup zaméfeny na clovéka od C.R.

Rogerse, a pokud ano, dokazi vyjmenovat zékladni podminky ptistupu?

VO 2: Snazi se socialni pracovnici spise direktivné fidit klienta nebo naopak ve své praci
vyuzivaji prvky nedirektivity vedouci k tomu, aby si byl klient sam schopen pomoci a
nalézt feSeni své problematické socialni situace za podpory socialnich pracovnika?

VO 3: Jaké jsou faktory usnadiujici komunikaci mezi socidlnim pracovnikem a klientem?

VO 4: Jaké jsou faktory komplikujici komunikaci mezi socidlnim pracovnikem a

klientem?

VO 5: Se kterym typem klientl se v praxi setkavaji socialni pracovnici nejcastéji?
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4.2 Vyzkumné metody

Mezi zékladni vyzkumné metody patii kvantitativni a kvalitativni vyzkumné metody.
Do bakalatské prace jsem pro realizaci prizkumného Setfeni vzhledem k cilové skupiné a
feSenému problému zvolila jak kvantitativni, tak i kvalitativni metodu. Kombinace
kvantitativni metody (dotaznik vlastni konstrukce) spolecné s kvalitativni metodou
(polostrukturovany rozhovor) se mn¢ zda vhodné zvolenou formou pro prizkumné Setieni
této bakalarskeé prace.

Prvni kvantitativni vyzkumnou metodou je dotaznik vlastni konstrukce s vyuzitim
skaly Likertova typu. Ten byl zvolen zamérné pro prvni fazi, tedy predvyzkum — pilotni
Setfeni. Dotaznik byl sestaven pro zmapovéani znakl zdravé komunikace u socidlnich
pracovnikd. ,Kvantitativni vyzkum vyuzivd ndhodné vybéry, experimenty a silné
strukturovany sbér dat pomoci testi, dotaznikti nebo pozorovani.* (Hendl, 2005, s. 46) Dle
Gavory je dotaznik ,,zptisob pisemného kladeni otazek a ziskdvani pisemnych odpovédi.
(Gavora, 2000, s. 99)

Druhou kvalitativni vyzkumnou metodou pouzitou v bakaldiské praci je
polostrukturovany rozhovor. Dle Miovského (2006, s. 157) existuje vedle
polostrukturovaného  (semistrukturovaného) interview také nestrukturované a
strukturované interview. Jak dale uvadi Miovsky ve své publikaci, tento typ je ,,zfejmé
vibec nejrozsifengj$i podobou metody interview, nebot’ dokaze fesit mnoho nevyhod jak
nestrukturovaného, tak plné strukturovaného interview. ...Vytvaiime si ur€ité schéma,
které je pro tazatele zavazné. Toto schéma obvykle specifikuje okruhy otazek, na které se
budeme ucastnikl ptat. ...Nekteré pasdze (okruhy) jsou ponechany vice na tazateli, véetné
samotného znéni a potadi otdzek, jiné ¢asti naopak mohou mit plné strukturovanou formu a
vyzadujeme u nich po tazateli striktni dodrZeni potadi a znéni otazek.“ (Miovsky, 2006, s.
159 — 160)

Jako vhodné se mné jevi poukazat na rozliSovani slova rozhovor a interview.
Miovsky toto rozliSeni popisuje nasledovné: ,,Nepouzivame termin rozhovor prave
z ditvodu jasného odliSeni rozhovoru jako vyzkumné metody (interview) a rozhovoru jako
formy bézné lidské komunikace.* (Miovsky, 2006, s. 156)

Zvolila jsem casteéné tizeny rozhovor, kdy byly respondentiim poloZeny oteviené
otazky tak, aby respondenti mohli odpovidat na mé otdzky spontdnn€, s moZnosti
sebevyjadieni se. Struktura rozhovoru vychazela z vyse uvedenych vyzkumnych otazek.

Respondenti méli moznost odpovidat na kladené otazky stru¢né a jasné, ale zaroven meéli
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moznost vyjadfit se k otdzce podrobné&ji, pokud to povazovali za dilezité. Pokud bylo
tieba, byla jsem respondentim napomocna k dovysvétleni konkrétni otazky. V nékolika
piipadech byly odpovédi respondentit velmi rozsahlé, coz jsem zhodnotila jako piijemné a
piinosné, protoze jsem se dozvédé€la rozsifujici informace, nazory a postoje respondenti.
Samotné vystupy z rozhovort, sestavenych na zéklad¢ vyzkumnych otazek, uvadim piimo
V obsahové analyze polostrukturovanych rozhovort. Transkripce kompletnich rozhovort
s respondenty (mnou polozené¢ otazky a odpovédi respondentll) jsou soucasti piiloh
bakalarské prace zaroven se seznamem pokladanych otazek v rozhovoru s respondenty a

s dotaznikem vlastni konstrukce.

4.3 Vyzkumny soubor a procedura

Respondenti byli vybrani na zdklad€ hlavniho kritéria, a to, Ze pracuji v organizacich
poskytujicich sluzby socialni prevence. Druhé kritérium spocivalo v dostupnosti danych
organizaci, a také ve vyjadreni souhlasu oslovenych pracovnikt k poskytnuti rozhovoru.

Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach upravuje celkem 17 druhii sluzeb
socialni prevence.3 Sluzby socialni prevence poskytuji pomoc a podporu lidem, ktefi se
nachdzeji v takové dlouhodobé nebo okamzité Zivotni situaci, kdy pottebuji pomoc s jejim
vyfeSenim. Nejednd se ovSem o pomoc se zajiSt€énim péce o vlastni osobu nebo
sob&stacnost. Za problematickou Zivotni situaci miiZzeme povaZovat napi. rozpad rodiny,
dlouhodobou nezaméstnanost, ztratu domova, zavislost na navykové latce, domaci nasili,
ohroZeni spoleCensky nezddoucimi jevy (kriminalita, drogy, alkohol, patologické hracstvi
apod.) a mnoho jinych vaznych, nebezpecnych, t€zkych situaci, které mohou plisobit
¢loveéku problémy. (Integrovany portal MPSV, Sluzby socidlni prevence [online].)

Pro ptesné definovani sluzby socialni prevence uvedu nésledujici citaci. Zakon ¢.
108/2006 Sb. o socialnich sluzbach popisuje sluzby socialni prevence nasledovné: ,,Sluzby

socidlni prevence napomdhaji zabranit socidlnimu vylouceni osob, které¢ jsou timto

ohrozeny pro krizovou socialni situaci, zivotni navyky a zplsob Zzivota vedouci ke

3 Druhy sluzeb socialni prevence dle zdkona &. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach (§ 54 — 70): Rana pége,
Telefonicka krizovad pomoc, Tlumoénické sluzby, Azylové domy, Domy napul cesty, Kontaktni centra,
Krizovéa pomoc, Nizkoprahova denni centra, Nizkoprahova zafizeni pro déti a mladez, Nocleharny, Sluzby
nasledné péce, Socidlné aktivizaéni sluzby pro rodiny s détmi, Socialné aktivizaéni sluzby pro osoby se
zdravotnim postizenim a seniory, Socidln¢ terapeutické dilny, Terapeutické komunity, Terénni programy,
Socialni rehabilitace. Specialnim druhem sluzby je Interven¢ni centrum pro obé€ti domaciho nasili. Systém
pomoci obétem domaciho nasili vymezuje predev§im zakon ¢. 135/2006 Sb. na ochranu pfed domacim
nasilim.
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konfliktu se spolecnosti, socidlné¢ znevyhodnujici prostiedi a ohrozeni prav a opravnénych
zajmu trestnou Cinnosti jiné fyzické osoby. Cilem sluzeb socialni prevence je napomahat
osobam k prekonani jejich nepfiznivé socialni situace a chranit spolecnost pied vznikem a
Sitenim nezadoucich spolecenskych jeva.” (§ 53, Zakon €. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbéch)

Vybér respondentt pro vyzkumné Setieni byl potizen na zakladé jejich dostupnosti a
souhlasu s poskytnutim rozhovoru.
Pro ucel prizkumného Setieni byly tedy zvoleny tyto tii druhy sluzeb socidlni prevence:
1) Azylovy dim
2) Kontaktni centrum

3) Nizkoprahova zafizeni pro déti a mladez.

Pted samotnou realizaci vyzkumného Setfeni byly obvolany organizace poskytujici
sluzby socialni prevence. Dle internetovych stranek dané organizace jsem zjistila telefonni
kontakt na socidlni pracovniky ¢i vedouci socidlni sluzby a nasledné¢ do organizace
zavolala. Bylo nutné pozédat o poskytnuti rozhovoru a zaroveil samoziejmé piredstavit
téma bakalaiské prace, jaky je vyzkumny cil préace, jak dlouho zhruba rozhovor potrva,
orientacni pocet kladenych otdzek apod. Soucasti prvniho telefonického kontaktu se
socialnimi pracovnicemi byl mnou vysloven poZadavek, zda si mohu cely rozhovor
nahravat na zadznamové zafizeni. V tomto piipadé¢ se jednalo o diktafon, ktery byl
nainstalovan vV mobilnim telefonu. V muj prospéch nebyl ani v jednom piipadé vysloven
nesouhlas. VSechny oslovené socialni pracovnice souhlasily s nahravanim rozhovoru. Poté
byl domluven termin schiizky. Jedna organizace chtéla pfedem zaslat seznam otazek, zbylé
organizace netrvaly na zaslani seznamu otazek pred samotnou realizaci rozhovoru. V den
sjednané schiizky jsem konkrétni organizaci navstivila a rozhovor se socialnim

pracovnikem uskutecnila.

Charakteristika respondentu

Vyzkumny soubor tedy ¢ita celkem 11 respondenti. Jedna se o zeny, které pracuji
jako socidlni pracovnice ¢i jako pracovnici V socidlnich sluzbach. Dle § 115 zdkona ¢.
108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach ,,vykonavaji v socialnich sluzbach odbornou ¢innost

socialni pracovnici, pracovnici v socialnich sluzbach, zdravotnicti pracovnici, pedagogicti
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pracovnici, manzelsti a rodinny poradci a dalsi odborni pracovnici, kteti ptimo poskytu;ji
socialni sluzby.* (§ 115, Zakon ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach)

Puvodné jsem méla pfisliben jesté jeden rozhovor, respondentka se vSak omluvila
z davodu dlouhodobé nemoci a nasledn¢ jsme uz spolecné nenasly vhodny termin pro
poskytnuti rozhovoru. Toto se mlze stat rizikem v kvalitativnich metodach, ze respondent
z n¢jakého divodu rozhovor odmitne poskytnout. Dale jsem pocitala i s rizikem neochoty
a nespoluprace s oslovenymi organizacemi, avSak vSechny oslovené organizace (potazmo

socialni pracovnice) s rozhovorem souhlasily.

Tabulka 1 — Popis respondenta

Oznacdeni Status respondenta Vék Délka Vzdélani Druh socialni sluzby
respondenta praxe

vedouci azylového domu,
Zena A socialni pracovnik 51 15 let VS Azylovy dim

Nizkoprahové zatizeni
Zena B socialni pracovnik 24 2,5 mésice VS pro déti a mladez

Nizkoprahové zatizeni
Zena C socialni pracovnik 38 6 let VS pro déti a mladez

Nizkoprahové zatizeni

Zena D terénni socialni pracovnik 24 1,5 roku VoS pro déti a mladez
pracovnik v socialnich Nizkoprahové zatizeni

Zena E sluzbach 24 2 roky SOSS pro déti a mladez
Nizkoprahové zatizeni

Zena F vedouci socialnich sluzeb 30 6 let VS pro déti a mladez
pracovnik v socialnich Nizkoprahové zatizeni

Zena G sluzbéach 32 6 let SS pro déti a mladez

socialni pracovnik +
Zena H adiktolog 50 20 let VS Kontaktni centrum

Nizkoprahové zatizeni
Zenal socialni pracovnik 25 2 roky VS pro déti a mladez

Nizkoprahové zatizeni
Zena J socialni pracovnik 24 1 rok VS pro déti a mladez

Nizkoprahové zatizeni
Zena K socialni pracovnik 26 4 roky VS pro déti a mladez

Zdroj: vlastni prazkum
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Priizkumné Setfeni u souboru socialnich pracovnikii spocivalo ve dvou fazich:

1. faze: Pilotni Setieni (pfedvyzkum) — vytvoren dotaznik vlastni konstrukce

2. faze: Realizace kvalitativniho Setfeni u socialnich pracovniki

4.4 Pilotni Setieni (predvyzkum)

Pro realizaci pilotniho prizkumného Setieni byl zvolen dotaznik vlastni konstrukce
s vyuzitim $kaly Likertova typu. Byl zkonstruovan pro zmapovani faktord tzv. na ¢lovéka
orientované komunikace u pracovniki socialnich sluzeb v ptimé péci (Vybiral, 2000;
Rogers, 1998; Schulz von Thun, 2005; Motschnig & Nykl, 2011; Hajek, 2006 a jini).
Skladal se celkem z 15 vyrokl a stupnice. Respondent po ptfecteni daného vyroku volil
odpovidajici ¢islo ve ¢tytbodové Skale nabizenych moznosti: siln¢ souhlasim (1), mirné
souhlasim (2), mirn¢ nesouhlasim (3), silné nesouhlasim (4). Pfed samotnym rozhovorem
byl kazdy respondent pozadan o vyplnéni dotazniku. Poté, co respondent dotaznik vyplnil,
jsem ho vyhodnotila. Na zdklad¢ zjisténych informaci jsem mohla jit do hloubky dané

problematiky a zahajit s konkrétnim pracovnikem rozhovor.

Rozbor pritomnosti faktori tzv. na ¢lovéka orientované komunikace u pomahajicich
pracovnikii:

Tabulka 2 - Pozitivné vidim sam sebe, véfim si.

Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost
Silné souhlasim 2 18,2 %
Mirné souhlasim 9 81.8 %
Mirn€ nesouhlasim 0 0%
Siln€ nesouhlasim 0 0%
x 11 100 %
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Graf 1 - Pozitivn€ vidim sam sebe, véfim si

H silné€ souhlasim

H min¢ souhlasim

i mirné nesouhlasim
H silné nesouhlasim

Jak je patrné z grafu 1, na otazku, zda pracovnik vidi sam sebe pozitivné, a Ze si veéfi,
odpovédélo 18,2 % respondenttl, Ze silné souhlasi s vyrokem. Mirné souhlasim odpovédélo

81,8 % respondentll, tedy devét Zen z jedenacti.

Tabulka 3 - Dokazi byt, podle situace, jak empaticky, tak neustupny, umim byt vstiicny i

odméteny.
Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost
Silné souhlasim 6 545 %
Mirné souhlasim 5 455 %
Mirn¢€ nesouhlasim 0 0%
Siln€ nesouhlasim 0 0%
2 11 100 %
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Graf 2 - Dokazi byt, podle situace, jak empaticky, tak neustupny, umim byt vstiicny i

odméteny.

H silné souhlasim

H miné souhlasim

i mirné nesouhlasim
¥ silné nesouhlasim

Nasledujici graf 2 znazornuje, zda pracovnik dokaze byt podle situace jak empaticky, tak
neustupny, umi byt vstiicny i odméieny. 54,5 % respondentti odpovédelo, ze silné souhlasi
s vyrokem. Jedna se tedy o Sest zen. Mirné souhlasim odpovédélo na zadanou polozku 45,5

% respondentd, tedy 5 Zen.

Tabulka 4 - Ve vztahu nerivalizuji, nesoupefim.

Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost
Silné souhlasim 7 63,6 %
Mirné souhlasim 3 27,3%
Mirné nesouhlasim 1 9,1 %
Silné€ nesouhlasim 0 0%
2 11 100 %
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Graf 3 - Ve vztahu nerivalizuji, nesoupefim.

L 9,1%

H silné souhlasim

H miné souhlasim

i mirné nesouhlasim
M silné nesouhlasim

Dle grafu 3, na otazku, zda pracovnik ve vztahu nerivalizuje, nesoupefi, odpovédélo 63,6
% respondentl, ze silné souhlasi S vyrokem, tedy celkem sedm zen z jedenacti. Mirné
souhlasim odpovédélo na zadanou polozku 27,3 % respondentll, coz ptredstavuje tii Zeny.

Mirné nesouhlasim odpovédélo 9,1 % respondenttl, tedy jeden pracovnik.

Tabulka 5 - Umim pracovat na tvorb&é kompromisu.

Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost
Silné souhlasim 7 63,6 %
Mirné souhlasim 4 36,4 %
Mirn¢€ nesouhlasim 0 0%
Siln¢ nesouhlasim 0 0%
2 11 100 %
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Graf 4 - Umim pracovat na tvorbé kompromisu.

H silné souhlasim
miné souhlasim

i mirné nesouhlasim
M silné nesouhlasim

Jak je patrné z grafu 4, na otazku, zda pracovnik umi pracovat na tvorbé kompromisu,
odpovédélo 63,6 % respondentd, Ze silné souhlasi S vyrokem. Mirné souhlasim odpoveédélo

na zadanou polozku 36,4 % respondentil.

Tabulka 6 - Pokud ustoupim, neobvifiuji se.

Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost
Silné souhlasim 2 18,2 %
Mirné souhlasim 7 63,6 %
Mirné nesouhlasim 2 18,2 %
Siln€ nesouhlasim 0 0%
x 11 100 %
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Graf 5 - Pokud ustoupim, neobvinuji se.

18,2%
H silné souhlasim

H miné souhlasim

i mirné nesouhlasim
M silné nesouhlasim

Z grafu 5 vycteme, Ze na otazku, zda se pracovnik neobvinuje, pokud ustoupi, odpovédélo
18,2 % respondentd, ze silné souhlasi S vyrokem, coz predstavuje pouze dvé zeny. Mirné
souhlasim odpovédélo na zadanou polozku 63,6 % respondenti. Na tuto polozku uZz
zareagovalo nadpoloviéni mnozstvi respondentl, tedy sedm zen. Na vyrok mirné

nesouhlasim odpovédélo 18,2 % respondentt, tedy 2 pracovnici.

Tabulka 7 - Umim aktivné naslouchat.

Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost
Siln€ souhlasim 10 91 %
Mirné souhlasim 1 9%
Mirné€ nesouhlasim 0 0%
Silné€ nesouhlasim 0 0%
X 11 100 %
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Graf 6 - Umim aktivné naslouchat.

H silné souhlasim

H miné souhlasim

i mirné nesouhlasim
M silné nesouhlasim

Graf 6 zobrazuje schopnost aktivné naslouchat. Na tuto otazku odpovédélo 91 %
respondenttl, Ze silné souhlasi S vyrokem. Bez jednoho respondenta se jedna tedy o skoro
vSechny Zeny. Mirné souhlasim odpovédélo na zadanou polozku 9 % respondentt, tedy 1
pracovnice z jedenacti. Zde se ukazala vysokd mira aktivniho naslouchani socidlnich

pracovnikt v pifimé péci s klientem.

Tabulka 8 - Jsem otevieny zménam a rozmanitosti nazoru.

Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost
Silné souhlasim 7 63,6 %
Mirné souhlasim 3 27,3%
Mirné nesouhlasim 1 9,1 %
Siln€ nesouhlasim 0 0%
2 11 100 %

47



Graf 7 - Jsem otevieny zménam a rozmanitosti nazoru.

H silné souhlasim

H miné souhlasim

i mirné nesouhlasim
M silné nesouhlasim

Na otazku, zda je pracovnik otevieny zméndm a rozmanitosti nazord, odpoveédélo 63,6 %
respondenttl, ze silné souhlasi s vyrokem dle grafu 7, tedy nadpolovi¢ni pocet respondentd.
Mirné souhlasim odpovédélo na zadanou polozku 27,3 % respondentd, tedy tii Zeny. Mirné

nesouhlasim odpovédélo 9,1 % respondentd, tedy jedna Zena.

Tabulka 9 - Nediskvalifikuji druhého ani ve vztahové, ani ve vécné roving.

Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost
Silné souhlasim 6 54,5 %
Mirné souhlasim 5 455 %
Mirn¢€ nesouhlasim 0 0%
Siln€ nesouhlasim 0 0%
X 11 100 %
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Graf 8 - Nediskvalifikuji druhého ani ve vztahové, ani ve vécné roving.

H silné souhlasim

H miné souhlasim

i mirné nesouhlasim
M silné nesouhlasim

Graf 8 znazornuje vyjadieni, zda pracovnik nediskvalifikuje druhého ani ve vztahové, ani
ve vécné roving. 54,5 % respondentll odpovédélo, ze silne souhlasi S vyrokem, tedy
nadpolovi¢ni pocet dotazanych zen. Mirné souhlasim odpovédélo na zadanou polozku 45,5

% respondentu, tedy pét zen.
Y yp

Tabulka 10 - Umim komunikaci tidit, regulovat jeji smér a strukturovat ji.

Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost
Silné souhlasim 5 455 %
Mirné souhlasim 5 455 %
Mirn¢€ nesouhlasim 1 9%
Siln€ nesouhlasim 0 0%
X 11 100 %
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Graf 9 - Umim komunikaci fidit, regulovat jeji smér a strukturovat ji.

H silné souhlasim

H miné souhlasim

i mirné nesouhlasim
M silné nesouhlasim

Jak je patrné z grafu 9, na otazku, zda pracovnik umi komunikaci fidit, regulovat jeji smér
a strukturovat ji, odpovédelo 45,5 % respondentl, ze silné souhlasi s vyrokem. Mirné
souhlasim odpovédélo na vyrok 45,5 % respondentl. Mirné nesouhlasim odpovédélo 9 %

respondentt, tedy 1 pracovnik.

Tabulka 11 - Umim neutralizovat konflikty, kolize a napéti nebo jich tvotivé vyuzit.

Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost
Silné souhlasim 5 455 %
Mirné souhlasim 5 455 %
Mirn¢€ nesouhlasim 1 9%
Siln€ nesouhlasim 0 0%
X 11 100 %
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Graf 10 - Umim neutralizovat konflikty, kolize a napéti nebo jich tvotivé vyuzit.

L 9%

H silné souhlasim

H miné souhlasim

i mirné nesouhlasim
M silné nesouhlasim

Z grafu 10 vyplyva, ze na otazku, zda pracovnik umi neutralizovat konflikty, kolize a
napéti nebo jich tvofivé vyuzit, odpovédélo 45,5 % respondentl, ze silné souhlasi S
vyrokem. Mirné souhlasim odpovédé€lo na zadanou polozku 45,5 % respondentii. Mirné

nesouhlasim odpovédélo 9 % respondentt, tedy 1 respondent.

Tabulka 12 - Pfi komunikaci neodbiham od tématu, nemlzim.

Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost
Silné souhlasim 4 36,4 %
Mirné souhlasim 7 63,6 %
Mirn¢€ nesouhlasim 0 0%
Siln€ nesouhlasim 0 0%
X 11 100 %
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Graf 11 - Pii komunikaci neodbiham od tématu, nemlzim.

H silné souhlasim

H miné souhlasim

i mirné nesouhlasim
M silné nesouhlasim

Jak je patrné z grafu 11, na otazku, zda pracovnik pfi komunikaci neodbihd od tématu,
nemlzi, odpovédelo 36,4 % respondenttll, ze silne souhlasi s vyrokem. Mirné souhlasim

odpovédélo 63,6 % respondentt, tedy celkem sedm respondentil z jedenacti.

Tabulka 13 - Sam sebe umim uméiené ,,odhalit.

Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost
Silné souhlasim 3 27.3%
Mirné souhlasim 3 27.3%
Mirné nesouhlasim 5 45.4 %
Siln€ nesouhlasim 0 0%
x 11 100 %
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Graf 12 - Sdim sebe umim uméiené ,,odhalit®.

H silné souhlasim

H miné souhlasim

i mirné nesouhlasim
M silné nesouhlasim

Dle grafu 12, na otazku, zda pracovnik sam sebe umi umétené ,,odhalit*, odpovédélo 27,3
% respondenttl, ze silné souhlasi S vyrokem, tedy tfi zeny. Mirné souhlasim odpovédélo na
zadanou polozku 27,3 % respondentli. Opét se tedy jedna o tii Zeny. Mirné nesouhlasim

odpovédélo 45,4 % respondentd. Znamena to, Ze pét Zen Zjedenacti ma se
p Y p J

sebeodhalovanim mirné problémy.

Tabulka 14 - Pti komunikaci se spiSe zamé&fuji na vécnou stranku komunikace (jasné a

srozumitelné predani informaci).

Absolutni ¢etnost

Relativni ¢etnost

Silné souhlasim 3 27,3%
Mirné souhlasim 7 63,6 %
Mirné nesouhlasim 1 9,1 %
Siln¢ nesouhlasim 0 0%

) 11 100 %

53




Graf 13 - Pii komunikaci se spiSe zaméfuji na vécnou stranku komunikace (jasné a

srozumitelné pfedani informaci).

H silné souhlasim

H miné souhlasim

i mirné nesouhlasim
¥ silné nesouhlasim

Graf 13 znazornuje odpoveéd’ na otazku, zda se pracovnik pii komunikaci spiSe zaméfuje na
vécnou stranku komunikace (jasné a srozumitelné predani informaci). 27,3 % respondentti
odpovédélo, ze silné souhlasi s vyrokem, tedy se jednd o tfi Zeny. Mirné souhlasim
odpovédélo 63,6 % respondentli, tedy sedm zen zjedendcti. Mirné nesouhlasim

odpovédélo 9,1 % respondentt, ¢ili jedna zena.

Tabulka 15 - Pii komunikaci se spi$e zaméfuji na vztahovou stranku komunikace.

Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost
Siln€ souhlasim 3 27,2 %
Mirné souhlasim 4 36,4 %
Mirn¢ nesouhlasim 4 36.4 %
Siln€ nesouhlasim 0 0%
2 11 100 %
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Graf 14 - Pii komunikaci se zamé&fuji spiSe na vztahovou stranku komunikace.

H silné souhlasim

H miné souhlasim

i mirné nesouhlasim
M silné nesouhlasim

Jak vyplyva z grafu 14, na otazku, zda se pracovnik pii komunikaci spiSe zamétuje na
vztahovou stranku komunikace, odpovédélo 27,3 % respondentl, ze silné souhlasi S
vyrokem. Mirné souhlasim odpovédélo 36,4 % respondentd. Mirné nesouhlasim

odpovédélo 36,4 % respondentl.

Tabulka 16 - Umim vybalancovat hranice v empatickém vztahu ke klientovi.

Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost
Silné souhlasim 2 18,2 %
Mirné souhlasim 8 72,7 %
Mirné nesouhlasim 1 9,1 %
Siln€ nesouhlasim 0 0%
x 11 100 %
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Graf 15 - Umim vybalancovat hranice v empatickém vztahu ke klientovi.

L 9,1%

H silné souhlasim

H miné souhlasim

i mirné nesouhlasim
M silné nesouhlasim

Graf 15 udava, ze 18,2 % respondenti silné souhlasi S vyrokem. Vyrok zni: Umim
vybalancovat hranice v empatickém vztahu ke klientovi. Jedna se tedy o dvé zeny. Mirné
souhlasim odpovédélo na zadanou polozku 72,7 % respondentil, coz pfedstavuje, Ze osm

zen z jedendcti zvolilo danou variantu. Mirné nesouhlasim odpovédelo 9,1 % respondentd.

Tento piedvyzkum mél za cil zmapovat faktory tzv. na c¢lovéka orientované
komunikace u pracovnikd socialnich sluzeb v ptimé péci. Tabulky 2—16 blize seznamuji
s analyzou téchto faktor a zarovenl s odpovéd’'mi pomdhajicich pracovnikl. Jak je
zuvedenych tabulek a grafi zfejmé, znaky zdravé komunikace nejsou socialnim
pracovnikim vibec cizi. Naopak. Napiiklad z grafu 6 vyplyva, Ze aktivné naslouchaji
vSichni respondenti.

Druhou ¢asti predvyzkumu bylo vyplnéni dal§iho dotazniku o c¢tyfech polozkach.
Tento dotaznik byl zaméfen na zjisténi miry fizeni a podpory (direktivity/nedirektivity) pti
komunikaci pomahajiciho pracovnika s klientem (Kopfiva, 2013, s. 49) Respondenti méli
zhodnotit Cislicemi 1-4, ktery zuvedenych typli komunikace preferuji v ptimé péci s
klientem: ¢islo (1) preferuji nejvice, ¢islo (2) preferuji méne, Cislo (3) preferuji nejméné,
Cislo (4) nepreferuji vibec. Dotaznik byl zkonstruovan ke zjisténi zptisobu, jakym

pomahajici (socialni pracovnik) komunikuje s klientem.
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Tabulka 17 - Instrukce (piikaz, zakaz, rada, doporuceni), piedstavujici navod k jednani,

opirajici se o néjaké hodnoceni situace.

Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost
1 Preferuji nejvice 0 0%
2 Preferuji méné 2 18,2 %
3 Preferuji nejméné 1 9,1%
4 Nepreferuji viibec 8 72,7%
X 11 100 %

Graf 16 - Instrukce (pfikaz, zakaz, rada, doporuceni), ptedstavujici navod k jednani,

opirajici se o néjaké hodnoceni situace.

H Preferuji nejvice
H Preferuji méné

i Preferuji nejméné
H Nepreferuji viibec

Z grafu 17 vyplyva, Ze osm respondentli z jedenacti, tedy 72,7 %, tento direktivni typ
komunikace vithec nepreferuje, nevyuzivaji. Dva respondenti preferuji méné, tedy 18,2 %

a pouze jeden respondent preferuje nejméne, tedy 9,1 %.
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Tabulka 18 — Komentar - pracovnik svym stanoviskem vlastné¢ navrhuje, jak mtze klient

véci videét. Klient vnima zéjem, moznd i porozuméni, dostdva moznost néco zmenit.

Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost
1 Preferuji nejvice 3 27,3 %
2 Preferuji méné 3 27,3 %
3 Preferuji nejméné 3 27,3 %
4 Nepreferuji vitbec 2 18,1 %
X 11 100 %

Graf 17 — Komentai - pracovnik svym stanoviskem vlastné navrhuje, jak mize klient véci

vidét. Klient vnima z4jem, mozné i porozuméni, dostadva moznost néco zmeénit.

H Preferuji nejvice
H Preferuji méné

i Preferuji nejméné
® Nepreferuji vitbec

Z grafu 17 miZeme vycist, Ze 18,1 % nevyuzivd komentai vibec, dals§i tfi moznosti
(preferuji nejvice, preferuji méné a preferuji nejmeéné) respondenti zvolili ve shodnych
27,3 %.
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Tabulka 19 - Kladeni otazek - otazka ma nastinit klientovi jeho problém z jiného uhlu,

vyvolava nové myslenky a népady.

Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost
1 Preferuji nejvice 6 54,5 %
2 Preferuji méné 3 27,4 %
3 Preferuji nejméné 2 18,1 %
4 Nepreferuji viibec 0 0%
X 11 100 %

Graf 18 - Kladeni otazek - otizka ma nastinit klientovi jeho problém z jiného thlu,

vyvolava nové myslenky a napady.

M Preferuji nejvice
H Preferuji méné
i Preferuji nejméné
M Nepreferuji vibec

Graf 18 zobrazuje, ze vice nez polovina dotazanych (54,5 %) preferuje nejvice kladeni
otazek v komunikaci s klientem, tedy se jedna o Sest respondentl. 27,4 % respondentl
preferuje méné kladeni otazek, tedy tfi respondenti. 18,1 % preferuje nejméné tento zptsob

komunikace, tedy dva respondenti.
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Tabulka 20 Rezonance - pomahajici pouze zrcadli to, co fika klient. Opakuje to, co klient

tekl, aby dal najevo, ze to slySel a dobte pochopil.

Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost
1 Preferuji nejvice 2 18,1 %
2 Preferuji méné 3 27,3 %
3 Preferuji nejméné 5 45,5 %
4 Nepreferuji viibec 1 9,1%
)y 11 100 %

Graf 19 — Rezonance - pomahajici pouze zrcadli to, co fika klient. Opakuje to, co klient

fekl, aby dal najevo, Ze to slySel a dobie pochopil.

H Preferuji nejvice
H Preferuji méné

i Preferuji nejméné
H Nepreferuji vitbec

Graf 19 ukazuje, Ze skoro polovina, tedy 5 respondentti rezonanci preferuje nejméné (45,5
%). 27,3 %, tedy 3 respondenti preferuji méné, 18,1 %, tedy 2 respondenti preferuji nejvice

a naopak 9,1 %, tedy 1 zena, nepreferuje viibec.

Z toho prizkumného Setfeni miizeme vyvodit zavér, Ze nejvice socialni pracovnici
Vv piimeé péci s klientem uptfednostiiuji kladeni otazek, konkrétn€ 54,5 %. Na druhém misté
preferuji komenta¥, konkrétn¢ 27,3 %. Jako tieti typ intervence vyuzivaji v praxi
rezonanci, tedy 18,1 %. Instrukci nepreferuje ani jeden z dotazanych respondentd. Tedy
kladeni otdzek preferuje nejvice Sest respondentli, komentdi preferuji nejvice tii

respondenti a rezonanci nejvice preferuji dva respondenti. Dle Koptivy (2013, s. 49-50) se
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instrukce fadi do direktivniho typu intervence. Komentat a kladeni otazek Kopfiva klade
uz mezi nedirektivni intervenci, ovSem s dodatkem, ze urcité fizeni, i kdyz velmi slabé
miry, tu existuje. Rezonance je dle Kopfivy typem intervence, na které je zalozena na
klienta zamétena terapie Carla Rogerse. Dle vysledkii tohoto druhého dotazniku se tedy
rezonance (potazmo tedy na klienta orientovand komunikace od Carla Rogerse) prili$

nevyuziva v piimé péci socialnich pracovniki s klienty.

4.5 Realizace kvalitativniho Seti‘eni u socialnich pracovniki

Rozhovory byly realizovany v obdobi od za¢atku tinora 2016 do konce biezna 2016.
Pted samotnym uskute¢nénim rozhovoru jsem jesté jednou respondenty poprosila o svoleni
k nahravani rozhovoru na diktafon. Samoziejmosti bylo ujisténi respondenti o jejich
naprosté anonymité€ a jejim zachovani pfi zpracovani dat z rozhovora. Hendl (2005, s. 155)
fadi anonymitu k zdsadam etického jednani pti vyzkumu.

Rozhovory byly tedy potizeny ve formé nahravek na diktafon v mobilnim telefonu.
Poté jsem je doslovné piepsala. Doslovnému piepisu se fika transkripce. Hendl (2005, s.
208) popisuje transkripci jako urcity proces prevodu mluveného slova do pisemné podoby.
»Jednd se o casové velmi narocnou proceduru. Pro podrobné vyhodnoceni je vSak
transkripce podminkou. Je mozné pak zdaraznovat dilezitd mista podtrhavanim, opatiovat
urcitd mista komentafem na kraji stranky nebo vytvaret seznamy a srovnavat jednotliva
mista textu.“ (Hendl, 2005, s. 208)

Casové rozpéti doby trvani rozhovori se u vsech respondenti ligilo. Nejkratsi
rozhovor trval 00:06:55 minut, a naopak nejdelsi rozhovor se uskuteénil v délce 00:27:09
minut.

Po doslovné transkripci jsem si skutecné dllezit¢ komentife musela setfidit a
nasledné roztfidit do jednotek dle vyzkumnych otazek. Tento krok byl vskutku velmi
naro¢ny, ale bez tohoto kroku bych neziskala vyhodnoceni vyzkumnych otadzek. Po
vyhodnoceni vyzkumnych otazek jsem mohla dospét k vyhodnoceni hlavniho vyzkumného

cile bakalarské prace.

61



4.6 Obsahova analyza polostrukturovanych rozhovoru

Zena A.
Vek: 51 let Nejvyssi dosazené vzdélani: VS Délka praxe: 15 let
Pracovni zafazeni: vedouci azylového domu, socialni pracovnik

Absolvovani kurzt ¢i vycviki: nespocet kurzt

1. Jakou ulohu hraje komunikace v praci socialnich pracovnikil s klienty socialnich
sluzeb? Zasadni.

2. Jaké komunikaéni ptekazky se vyskytuji na stran€ socidlniho pracovnika? NedokaZe
uplné presné odhadnout situaci klienta, nedostatecné vyjadrovaci schopnosti,
neschopnost naladit se na komunikacni styl klienta.

3. Jaké komunikaéni ptekdzky se vyskytuji na strané klienta? Neochota néco sdélovat,
obavy o zneuZiti jejich informaci, 1Zou a manipuluji.

4. Vyuzivaji socidlni pracovnici spiSe direktivni nebo nedirektivni zptisob komunikace?
Oboji.

5. Povazujete komunikaci za hlavni nastroj v budovani vztahu, pomoci? Jeden z hlavnich.
Dalsi nastroj je empatie, tolerance a ¢as potiebny k vytvoreni divéry.

6. Znate terapeuticky pristup zaméfeny na ¢lovéka od Carla Rogerse? Ano.

7. Znate zakladni podminky v terapeutickém piistupu zaméfené¢ho na ¢loveéka od Carla
Rogerse? Otevienost komunikaci (svoboda projevu Kklienta), netlacit ho do
rozhodnuti, respekt ke klientovi.

8. U kterych klientt a ve kterych situacich pouzivate direktivni ptistup ke klientovi? Kdyz
chovani klienta ohroZuje pobyt jiné osoby nebo pri hrubém zanedbani péce o déti.

9. Vyuzivate v praxi spiSe to, ze fidite klienta nebo ho spise podporujete vtom, aby
k feseni problematické situace dospél sam klient? Jednoznacné podpora, motivace,
naznacovani cesty.

10. Zakonem o socialnich sluzbach je dana povinnost dalSiho vzdélavani. Mate za sebou

néjaky kurz komunikacnich dovednosti? Hodné.

11. Sekterymi typy klienti se setkévate nejcastdji? Uzkostny, depresivni, pod

navykovymi latkami. Klient majici sniZeny intelekt v disledku néjaké zavislosti.

Nejcastéji ale manipulujici klient.
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Zena B.

Vek: 24 let Nejvyssi dosazené vzdélani: VS — Specialni pedagogika
Délka praxe: 2,5 mésice Pracovni zafazeni: socidlni pracovnik

Absolvovani kurzl ¢i vycvikii: dramaterapie, osobnostné — socialni vycvik

1. Jakou tulohu hraje komunikace v praci socialnich pracovnikli s klienty socialnich
sluzeb? Komunikace je jednou z nejduleZitéjSich véci v praci s klientem.

2. Jaké komunikac¢ni prekazky se vyskytuji na strané socidlniho pracovnika? Predsudky.

3. Jaké komunikacni prekdzky se vyskytuji na stran€ klienta? Neschopnost se vyjadrovat,
vulgarismy, neuméji popsat problém.

4. Vyuzivate v praxi spiSe direktivni nebo nedirektivni zpisob komunikace? SpiSe
nedirektivni.

5. Povazuji socialni pracovnici komunikaci za hlavni nastroj v budovani vztahu, pomoci?
Povazuji nebo aspon by méli.

6. Znate terapeuticky pristup zaméfeny na ¢lovéka od Carla Rogerse? Znam.

7. Znate zakladni podminky v terapeutickém piistupu zaméfené¢ho na cloveéka od Carla
Rogerse? Nezodpovézeno.

8. U kterych klientli a ve kterych situacich je efektivni direktivni pfistup ke klientovi?
Hlavné u dospélych a u agresivnich typi.

9. Vyuzivate Vv praxi spiSe to, ze fidite klienta nebo ho spiSe podporuje v tom, aby k feseni
problematické situace dospél sam klient? U déti je zapotiebi urcité Fidit, vést je tim
spravnym smérem, potieba jim vymezit hranice.

10. Zakonem o socialnich sluzbach je dana povinnost dalSiho vzdélavani. Mate za sebou
néjaky kurz komunikacnich dovednosti? Ne.

11. Se kterymi typy klientd se setkavate nejcastéji? Klienti s uzkosti, obzvlast’ mezi

détmi, dale s manipulujicimi klienty.
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Zena C.

Vek: 33 let Nejvyssi dosazené vzdélani: VS — Soc. pedagogika se zaméfenim na
etopedii
Délka praxe: 6 let Pracovni zafazeni: socidlni pracovnik

Absolvovani kurzt ¢i vycvika: kurzy — Efektivni komunikace s klientem, Individudlni
prace s klientem, Romsky svét, Krizova intervence, Psychiatrické minimum, Zakladni

socialni poradenstvi, Efektivni zvladani konfliktt, Motiva¢ni rozhovory pii praci s Klienty

1) Jakou tulohu hraje komunikace v praci socialnich pracovniki s klienty socialnich
sluzeb? Nejvyssi, nejzasadnéjsi.

2) Jaké komunikacni piekazky se vyskytuji na strané socialniho pracovnika? Osobni véci
jako unava, nastvanost, promitini sympatii a nesympatii.

3) Jaké komunikaéni piekazky se vyskytuji na strané klienta? Strach, obava, stud,
nepochopeni otazek, neznalost ufedniho, odborného jazyka.

4) Vyuzivate spiSe direktivni nebo nedirektivni zptisob komunikace? Na zacatku spiSe
nedirektivni, u konkrétnich klientu uz direktivni.

5) Povazujete komunikaci za hlavni nastroj v budovani vztahu? Na komunikaci je vztah
zaloZen, slouZi k ohrani¢eni vztahu pracovnik-klient.

6) Znate terapeuticky pfistup zaméfeny na ¢lovéka od Carla Rogerse? Ano.

7) Znate zakladni podminky v terapeutickém piistupu zaméfené¢ho na Elovéka od Carla
Rogerse? Nevzpomenu si.

8) U kterych klientd a ve kterych situacich je méné efektivni nedirektivni pfistup ke
Klientovi? U téch, co odbihaji od svych myslenek, upovidanych, nesoustied’ujicich
klienti.

9) Vyuzivate v praxi spiSe to, ze fidite klienta nebo ho spiSe podporuje v tom, aby k feseni
problematické situace dospé€l sam klient? Snaha je zaktivizovat klienty, spiSe je
Fidim.

10) Zakonem o socialnich sluzbach je dana povinnost dalsiho vzdélavani. Mate za sebou

néjaky kurz komunikacnich dovednosti? Mam 5-6 kurzi o komunikaci.

11) Se kterymi typy klientt se setkavate nejcastéji? Manipulujici, ten nejéastéji.
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Zena D.

Vék: 24 let Nejvyssi dosazené vzdélani: VOS — Socialni prace a socialni
pedagogika, soudasné studium UHK — VS, Socialni patologie a prevence

Délka praxe: 1,5 roku Pracovni zafazeni: terénni socidlni pracovnik

Absolvovani kurzi ¢i vycviki: kurzy — Pouziti tinikovych technik pfi praci s rizikovymi

klienty, Zadluzeny klient, Romsky svét, Vyuziti mediace v socialnich sluzbach

1) Jakou tulohu hraje komunikace v praci socialnich pracovniki s Klienty socialnich

2) Jaké komunikacni piekazky se vyskytuji na stran¢ socialniho pracovnika? Naladit se na
stejnou vinu s klientem a pochopit jeho zakazku.

3) Jaké komunikaéni piekazky se vyskytuji na strané klienta? Vyjadiovaci schopnosti,
jejich slaba motivace na FeSeni ukoli. NedokaZi vysvétlit, co potiebuji.

4) Vyuzivate spiSe direktivni nebo nedirektivni zptisob komunikace? SpiSe nedirektivni,
ale také direktivni.

5) Povazujete komunikaci za hlavni nastroj v budovani vztahu, pomoci? Ur¢ité, snazime
se na sobé pracovat.

6) Znate terapeuticky pfistup zaméfeny na ¢lovéka od Carla Rogerse? Ano.

7) Znate zakladni podminky v terapeutickém piistupu zaméfené¢ho na Elovéka od Carla
Rogerse? Tak matné, myslim, Ze empatie, podpora k riustu klienta, aktivni
naslouchani, motivace, prijmuti klienta.

8) U kterych klientd a ve kterych situacich je méné efektivni nedirektivni pfistup ke
klientovi? U introverti, u submisivnich klientt.

9) Vyuzivate Vv praxi spiSe to, ze fidite klienta nebo ho spiSe podporuje v tom, aby k feseni
problematické situace dospél sam klient? SnaZime se je podporovat.

10) Zakonem o socialnich sluzbach je dana povinnost dalsiho vzdélavani. Mate za sebou
néjaky kurz komunikacnich dovednosti? Ano.

11) Se kterymi typy klientl se setkavate nejéasteji? Manipulujici klient.
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Zena E.

Vek: 24 let Nejvyssi dosazené vzdélani: SOSS Evangelicka akademie — Socialni

vychovatelstvi Délka praxe: 2 roky

Pracovni zafazeni: pracovnik v socidlnich sluzbéach

Absolvovani kurzi ¢i vycviki: kurz mediace, Prace s problémovym klientem

1)

2)
3)

4)
5)
6)
7)

8)

9)

Jakou ulohu hraje komunikace v praci socidlnich pracovnikd s klienty socialnich
sluzeb? Tu nejzasadnéjsi.

Jaké komunikacni piekdzky se vyskytuji na strané socidlniho pracovnika? Predsudky.
Jaké komunikacni piekazky se vyskytuji na strané klienta? Negramotnost,
neschopnost se spravné vyjadrit.

Vyuzivate spiSe direktivni nebo nedirektivni zptisob komunikace? Nedirektivni.
PovaZzujete komunikaci za hlavni nastroj v budovani vztahu, pomoci? Ur¢ité ano.
Znate terapeuticky pfistup zaméfeny na ¢lovéka od Carla Rogerse? Trochu ano.

Znate zékladni podminky v terapeutickém pfistupu zaméfeného na ¢loveéka od Carla
Rogerse? Vlozit do ¢lovéka divéru, aby se sam pak mohl vyjadrit.

U kterych klient a ve kterych situacich je méné efektivni nedirektivni piistup ke
klientovi? U klienti, kteFi ani pomoc piijmout nechtéji.

Vyuzivate v praxi spiSe to, Ze fidite klienta nebo ho spiSe podporuje v tom, aby k feseni

problematické situace dospé€l sam klient? SpiSe je podporujeme.

10) Zakonem o socialnich sluzbach je dana povinnost dal$iho. Mate za sebou n&jaky kurz

komunikacnich dovednosti? Ano, asi dva, t¥i.

11)Se kterymi typy klientd se setkavate nejcastéji? S manipulujicimi a slovné

agresivnimi.
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Zena F.

Vek: 30 let Nejvyssi dosazené vzdélani: VS — Socialni pedagogika UHK
Délka praxe: 6 let Pracovni zafazeni: vedouci socialnich sluzeb

Absolvovani kurzi ¢i vycvikl: cca 20-25 kurzii

1) Jakou tulohu hraje komunikace v praci socialnich pracovniki s klienty socialnich
sluzeb? Uplné nejdileZitéjsi.

2) Jaké komunikaéni piekazky se vyskytuji na strané socialniho pracovnika? Piedsudky,
neovérovani toho, co klient povida.

3) Jaké komunikacni piekazky se vyskytuji na strané klienta? U déti neschopnost
vyjadrit se jasné, srozumitelné a u dospélych mentalni tiroveii.

4) Vyuzivate spiSe direktivni nebo nedirektivni zpisob komunikace? SpiSe direktivni.

5) Povazujete komunikaci za hlavni nastroj v budovani vztahu, pomoci? Ano.

6) Znate terapeuticky pfistup zaméfeny na ¢loveka od Carla Rogerse? Ano.

7) Znate zakladni podminky v terapeutickém piistupu zaméfeného na ¢lovéka od Carla
Rogerse? Vciténi do klienta, aktivni naslouchani, akceptace.

8) U kterych klienti a ve kterych situacich je méné efektivni nedirektivni pfistup ke
klientovi? Direktivni u déti, u dospélych nedirektivni.

9) Vyuzivate Vv praxi spiSe to, ze fidi klienta nebo ho spiSe podporujete v tom, aby k feseni
problematické situace dospél sam klient? U déti je to Fizeni, vedeni a u dospélych
podpora.

10) Zakonem o socialnich sluzbach je dana povinnost dal$iho vzdélavani. Mate za sebou

né&jaky kurz komunika¢nich dovednosti? Motivaéni rozhovory.

11) Se kterymi typy klientl se setkavate nejcastéji? Ml¢ici, izkostny a manipulujici

klient.
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Zena G.

Vek: 32 let Nejvyssi dosazené vzdélani: SS s maturitou, sou¢asné studium UHK,
Socialni patologie a prevence — studijni obor

Délka praxe: 6 let

Pracovni zatazeni: pracovnik v socidlnich sluzbéach

Absolvovani kurzii ¢1 vycvikl: kurzy — zamétené na praci s klienty a zvySovani schopnosti

komunikace u samotnych pracovnikli v poméhajicich profesich

1) Jakou ulohu hraje komunikace v praci socialnich pracovniki s klienty socialnich
sluZzeb? Velmi zasadni.

2) Jaké komunika¢ni ptekazky se vyskytuji na stran¢ socialniho pracovnika? Predsudky
a odborny jazyk pracovnika.

3) Jaké komunikaéni piekazky se vyskytuji na strané klienta? Jazykova bariéra, jiné
komunikaéni kanaly, pokud klient hodné mluvi a nepusti pracovnika k reci.

4) Vyuzivate spiSe direktivni nebo nedirektivni zpisob komunikace? Oboji, zpocatku
nedirektivni a pak direktivni. ZaleZi na konkrétnim klientovi.

5) Povazujete komunikaci za hlavni nastroj v budovani vztahu, pomoci? Ur¢ité.

6) Znate terapeuticky piistup zaméfeny na ¢loveéka od Carla Rogerse? Ano.

7) Znate zékladni podminky v terapeutickém pfistupu zaméfeného na ¢lovéka od Carla
Rogerse? Aktivni naslouchani, akceptace klienta.

8) U kterych klienti a ve kterych situacich je méné efektivni nedirektivni piistup ke
Klientovi? Kdyz uz zakro¢i OSPOD, u nepoucditelnych rodin, kdy je ohroZen vyvoj
ditéte.

9) Vyuzivate v praxi spiSe to, ze fidite klienta nebo ho spise podporuje v tom, aby k feseni
problematické situace dospél sam klient? Podporujeme a aktivizujeme klienty.

10) Zakonem o socialnich sluzbach je dana povinnost dal$iho vzdélavani. Mate za sebou
né¢jaky kurz komunikaénich dovednosti? Ano.

11) Se kterymi typy klientl se setkavate nejCasteji? Manipulujici, nechtéji reSit svoji

situaci, ale spiSe se prijit pouze vypovidat.
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Zena H.

Vek: 50 let Nejvyssi dosazené vzdélani: VS

Délka praxe: 20 let Pracovni zafazeni: socidlni pracovnik + adiktolog

Absolvovani kurzt ¢i vycviki: nespocet kurzt

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Jakou ulohu hraje komunikace v praci socialnich pracovniki s klienty socialnich
sluzeb? Stézejni.

Jaké komunikacéni prekdzky se vyskytuji na strané socialniho pracovnika? Predsudky,
riuzné myty, neochota pochopit klientovu situaci, touha po moci.

Jaké komunikaéni ptekazky se vyskytuji na strané klienta? Strach, stud, pocit
nedostatecnosti.

Vyuzivate spiSe direktivni nebo nedirektivni zplisob komunikace? Podle cilové
skupiny, ale spiSe nedirektivni.

Povazujete komunikaci za hlavni nastroj v budovani vztahu, pomoci? Jako jednu
z vyznamnych.

Znate terapeuticky pristup zaméfeny na ¢loveéka od Carla Rogerse? Ano, velmi dobfe.
Znate zékladni podminky v terapeutickém pfistupu zaméfeného na ¢loveéka od Carla
Rogerse? Kongruentnéj§i pracovnik, uméni navazat bezpefny vztah, empatie,
respekt k druhému.

U kterych klienti a ve kterych situacich je méné efektivni nedirektivni piistup ke
klientovi? KdyZ klient ohroZuje sebe nebo okoli, nebo chce nékoho napadnout,
intoxikovany klient.

Vyuzivate v praxi spiSe to, ze fidi klienta nebo ho spiSe podporuje v tom, aby k feseni

problematické situace dospé€l sam klient? Podporujeme ho.

10) Zakonem o socialnich sluzbach je dana povinnost dalsiho vzdélavani. Mate za sebou

néjaky kurz komunikaénich dovednosti? Ano, mnoho.

11) Se kterymi typy klientl se setkavate nejcastéji? S manipulujicimi a slovné i fyzicky

agresivnimi klienty.
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Zena L.

Vek: 25 let Nejvyssi dosazené vzdélani: VOS — Socialné-pedagogicka, Univerzita
Karlova — Soc. pedagogika — VS Délka praxe: 2 roky
Pracovni zafazeni: socidlni pracovnik Absolvovani kurzt ¢i vycviki: neuvedeno

1) Jakou tulohu hraje komunikace v praci socialnich pracovniki s klienty socialnich

2) Jaké komunikaéni piekazky se vyskytuji na strané¢ socidlniho pracovnika? PFenos
svych problémii do komunikace, inava, nema na klienta naladu.

3) Jaké komunikaéni ptekazky se vyskytuji na strané klienta? Jednoduchost klienti,
jazykova bariéra u romskych déti, lez klientii.

4) Vyuzivate spise direktivni nebo nedirektivni zpisob komunikace? Podle situace,
direktivni a nedirektivni.

5) Povazujete komunikaci za hlavni nastroj v budovani vztahu, pomoci? Ur¢ité.

6) Znate terapeuticky piistup zaméteny na ¢lovéka od Carla Rogerse? Znam.

7) Znate zakladni podminky v terapeutickém piistupu zaméteného na ¢lovéka od Carla
Rogerse? Komunikaéni dovednosti, osobni vyzralost, jedine¢nost klienta.

8) U kterych klienti a ve kterych situacich je méné efektivni nedirektivni pfistup ke
klientovi? U agresivnich, manipulujicich klienti.

9) Vyuzivate v praxi spiSe to, Ze fidite klienta nebo ho spiSe podporuje v tom, aby k feseni
problematické situace dospél sam klient? U déti snaha je Fidit, u dospélych podpora.

10) Zakonem o socialnich sluzbach je dana povinnost dalsiho vzdélavani. Mate za sebou
né&jaky kurz komunikaénich dovednosti? Ne.

11) Se kterymi typy klientl se setkavate nejcastéji? ZkuSenost s agresivnim klientem

slovné i fyzicky.
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Zena J.

Vek: 24 let Nejvyssi dosazené vzdélani: VS D¢élka praxe: 1 rok

Pracovni zafazeni: socidlni pracovnik

Absolvovani kurzl ¢i vycviki: Romsky svét, Vyuziti mediace pfi poskytovani socialnich

sluzeb.

1) Jakou tulohu hraje komunikace v praci socialnich pracovniki s klienty socialnich
sluzeb? Zcela zasadni.

2) Jaké komunikac¢ni ptekazky se vyskytuji na strané socialniho pracovnika?
Nedostate¢na sebereflexe, $patna nalada, Spatna zkusenost s klientem.

3) Jaké komunikacni piekazky se vyskytuji na strané klienta? Stud, nervozita, drzost,
nedokazi vyjadrit své emoce.

4) Vyuzivate spiSe direktivni nebo nedirektivni zpisob komunikace? SpiSe nedirektivni,
ale pri praci s détmi direktivni.

5) Povazujete komunikaci za hlavni nastroj v budovani vztahu, pomoci? Ano.

6) Znate terapeuticky ptistup zaméteny na ¢lovéka od Carla Rogerse? Ano.

7) Znate zakladni podminky v terapeutickém piistupu zaméteného na ¢lovéka od Carla
Rogerse? Klient a pracovnik jsou na stejné urovni, respektuji jeden druhého,
neposuzovani klienta vzhledem k jeho piivodu, pFijeti klienta bez vyhrad.

8) U kterych klienti a ve kterych situacich je méné efektivni nedirektivni piistup ke
Klientovi? U déti a u klienti z etopedické oblasti.

9) Vyuzivate v praxi spiSe to, Ze fidi klienta nebo ho spise podporujete v tom, aby k feseni

problematické situace dospél sam klient? SpiSe druha moZznost s tim, Ze se klientovi

ukaZi mozné cesty a on si vybere.

12) Zakonem o socialnich sluzbach je dana povinnost dal§iho vzdélavani. Mate za sebou

néjaky kurz komunikacnich dovednosti? Ano, osobnostné-socialni vycvik.

10) Se kterymi typy klientl se setkavate nejCasteji? S manipulujicimi a agresivnimi.

71



Zena K.

Vek: 26 let Nejvyssi dosazené vzdélani: Socidlni pedagogika a volny Cas se

zaméeienim na dramatickou vychovu (Bc.) + Socialni pedagogika (Mgr.)

Délka praxe: 4 roky Pracovni zarazeni: socidlni pracovnik

Absolvovani kurzi ¢i vycviki: nyni v psychoterapeutickém vycviku — GESTALT, kurzy —

Krizova intervence, Individualni planovani, Romsky svét

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Jakou ulohu hraje komunikace v praci socidlnich pracovnikd s klienty socialnich
sluzeb? Velikou roli.

Jaké komunikacni ptekdzky se vyskytuji na stran€ socidlniho pracovnika? Poradné
neuvedeny.

Jaké komunikaéni piekazky se vyskytuji na strané klienta? Stud, nechtéji mluvit,
neodpovidaji, nechtéji pouzivat komunikaci.

Vyuzivaji socidlni pracovnici spiSe direktivni nebo nedirektivni zplisob komunikace?
MEél by byt nedirektivni, ale vzhledem k cilové skupiné déti — direktivni tedy.
PovaZzujete komunikaci za hlavni nastroj v budovani vztahu, pomoci? Ano.

Znate terapeuticky piistup zaméteny na ¢lovéka od Carla Rogerse? Ano.

Znate zakladni podminky v terapeutickém piistupu zaméten¢ho na ¢lovéka od Carla
Rogerse? Prijeti klienta, naprosto nedirektivni zptisob komunikace.

U kterych klienti a ve kterych situacich je méné efektivni nedirektivni piistup ke
klientovi? U klienti, kteFi 1Zou a porusuji pravidla.

Vyuzivate Vv praxi spise to, ze fidite klienta nebo ho spise podporuje v tom, aby k feseni

problematickeé situace dospé€l sam klient? Ur¢ité podpora.

10) Zakonem o socialnich sluzbach je dana povinnost dal§iho vzdélavani. Mate za sebou

n¢jaky kurz komunikacnich dovednosti? Psychoterapeuticky vycvik.

11) Se kterymi typy klientl se setkavate nejCasteji? Manipulujici a ti, co 1Zou.
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4.7 Souhrn

Na prvni otazku, jakou tulohu hraje komunikace v praci socidlnich pracovniki
pak zeny B, D, F, I a Zena H odpovédéla, ze stézejni. Zena K pak ptikladd komunikaci
velikou roli.

Na druhou otazku, jaké komunikacni prekdzky se vyskytuji na strané¢ socialnich
pracovnikii, odpovédélo pét zen (konkrétné B, E, F, G, H), ze jako moznou prekazku vidi
predsudky. Zeny A a D odpovédély, Ze socidlni pracovnici nedokazi piesné odhadnout
situaci klienta, naladit se na jeho komunikaéni styl. Zeny C a I zodpovédély danou otazku
zcela shodné a to, ze uvedly jako ptekazky unavu, naStvanost, promitani sympatii a
nesympatii, pfenos svych problémi do komunikace. Zena J uvedla nedostate¢nou
sebereflexi spoleéné se $patnou naladou a $patnou zkusenosti s klientem. Zena K piekazky
pofadné neuvedla.

Tieti otazka opét souvisela s piekazkami v komunikaci, a sice na stran¢ klientt
socialnich sluzeb. Neschopnost se vyjadiovat oznacila za moznou piekédzku Zena B, E, F a
K.ZenaCaH spole¢né uvedly strach, obavu, stud, pocit nedostatecnosti, kdy zena C navic
pfidala nepochopeni zadané otdzky socialnim pracovnikem a neznalost ufedniho,
odborného jazyka. Zena D si mysli, Ze slabd motivace a vyjadfovaci schopnosti klientt
spocivajici v tom, Ze neumi vysvétlit, co potfebuji, ¢ini v komunikaci velké problémy.
Zena G naopak povazuje za piekazku jazykovou bariéru u romskych déti spoleéné se
zenou I a také to, pokud klient hodné mluvi a nepusti pracovnika ke slovu. Zena J si mysli,
Ze stud, nervozita, ale také drzost a neschopnost vyjadiit emoce se stavaji komunikacni
bariérou. Neochotu néco sdélovat, obavy o zneuziti informaci, lez a manipulaci uvedla na
otazku Zena A.

Moje dalsi otazka na respondenty znéla, zda vyuzivaji v praxi spiSe direktivni ¢i
nedirektivni zplsob komunikace s klientem. SpiSe nedirektivni odpovédély Zzeny B a F.
Dale zaznélo z Gst zen, ze zalezi na konkrétni cilové skupiné¢ v komunikaci. Zejména se
jedna o cilovou skupinu déti, kdy u této skupiny pievazuje direktivni zptisob komunikace.
Toto uvedly spole¢né zeny J, K, a H. Direktivni i nedirektivni uvedla zena A, C, D, G a |,
kdy ovSem zalezi na konkrétni situaci a na konkrétnim klientovi. Jako vyslovené
nedirektivni zptisob komunikace voli Zena E.

Pata otazka zjiStovala, zda pracovnici povazuji komunikaci za hlavni nastroj

V budovani vztahu. Ano a urcit¢ odpovéd€lo osm zen z jedenacti (konkrétné¢ Zzena B, D, E,
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F, G, I, J a K). Zena A povazuje komunikaci za jeden z hlavnich nastrojt, kdy uvedla jako
dalsi nastroje empatii, toleranci a &as potiebny k vytvoteni diivéry. Zena C si mysli, Ze na
komunikaci je zalozen vztah a zaroven komunikace slouzi k ohrani¢eni vztahu pracovnik-
klient. Zena H povaZuje komunikaci za jeden z vyznamnych nastroji v budovani vztahu.

Sestou otazkou jsem se ptala respondentll na znalost terapeutického piistupu
zaméteného na clovéka od Carla Rogerse. VSech jedenact respondentii odpovédélo
jednoznaéné ano. Ovsem u dvou Zen se vyskytla drobna niance v odpovédi. Zena E zna
tento pfistup trochu, zena H naopak velmi dobie.

Sedma otazka byla zaméfena opét na znalost terapeutického sméru od Carla Rogerse.
Polozila jsem zenam otazku, zda znaji zékladni podminky vtomto pfistupu. Zde se
odpovédi respondenttl veelku ligily. Zena A uvedla otevienost komunikace (svoboda
projevu klienta), netladit ho do rozhodnuti a respekt ke klientovi. Zena B dokonce
nezodpovédéla otdzku vibec. Zena C si nemohla vzpomenout na zakladni podminky. Zena
D uz védéla. Odpovédéla empatie, podpora k riistu klienta, aktivni naslouchani, motivace a
pfijeti klienta. Zena E tekla, Ze se jedna o vloZzeni duvéry do ¢lovéka, aby se mohl sam
vyjadiit. Zena F si mysli, Ze se jedna o vciténi do klienta, aktivni naslouchéani a akceptaci.
Zena G uvadi aktivni naslouchani a akceptaci klienta. Zena H mluvi o kongruentng&j$im
pracovnikovi, aby umél navazat bezpecny vztah. Dale se zmifluje o empatii a respektu
k druhému. Zena I uvadi komunikaéni dovednosti, osobni vyzralost a jedine¢nost klienta.
Zena ] pravi, Ze se jednd o neposuzovani klienta vzhledem k jeho piivodu, o respekt
jednoho k druhému, o piijeti klienta bez vyhrad a stejnou uroven klienta a pracovnika
v tom smyslu, Ze ani jeden nema vyssi ¢i mensi postaveni ve vztahu. Zena K mluvi o
naprostém piijeti klienta a nedirektivnim zptsobu komunikace. Z tohoto vyétu odpovédi
vyplyva, ze Zeny A, H, J povazuji respekt za jednu z podminek ptistupu. Déle zeny F, G a
Khovoii o aktivnim naslouchdni a plné akceptaci klienta. Tti deklarované postoje
(akceptace, empatie a kongruence) nezodpovédéla ani jedna respondentka. OvSem nutno
podotknout, ze devét Zen z jedenacti (kromé Zeny B a Zeny C) ma zékladni znalosti o
tomto terapeutickém pftistupu, protoze slova jako empatie, aktivni naslouchéni, respekt
k druhému ¢loveku, neposuzovani druhého, veiténi se do klienta, podpora k ristu klienta,
pfijeti klienta atd. jim nebyla vibec cizi, ba naopak. Hned odpovidaly na otazku, aniz by se
na své odpovédi dlouze rozpominaly.

Otazka, v potfadi osma, se tykala vyuZziti direktivniho pfistupu ke klientovi,
konkrétn€, ve kterych situacich a u kterych klientd socialni pracovnici pouzivaji tento

pristup. Zena A, B, H, I, uvad¢ji, ze tento piistup vyuzivaji piedevSim u agresivnich, své
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okoli ohrozujicich klientd a také u manipulujicich klientd. Déle se odpovédi jiz plné
riiznily jedna od druhé. Zena C vyuziva direktivitu u klienti, co odbihaji od svych
myslenek a zarovei u upovidanych a nesoustied’ujicich se klientti. Zena D odpovédéla, ze
je méné efektivni nedirektivni piistup u klient-introverttl, u submisivnich klientd. Zena E
zodpovédéla, ze u klientd, ktefi ani pomoc piijmout nechtéji, se spiSe vyuziva direktivni
zpiisob komunikace. Zena F a Zena J si spoleén& mysli, Ze direkce se uplatiiuje spide u déti,
nedirekce u dospélych klientt, kdy zena J dodava také klienty z etopedické oblasti. Zena G
pouziva direkci u nepoucitelnych rodin, kdy je ohrozen vyvoj ditéte. Ma tim na mysli uz
samotny zakrok organu socialng-pravni ochrany déti. Zena K povaZzuje za méné efektivni
nedirektivni ptistup u klientl, kteti 1zou a porusuji pravidla.

Dalsi, v pofadi devatd otdzka, byla zaméfena na zjiSténi vyuziti samotného fizeni
klienta socialnim pracovnikem ¢i naopak ve vyuziti podpory Vv tom, aby si sam klient
dospél k feSeni své problematické situace. Zde jednoznacné pievazovaly odpovédi ve
smyslu podpory klienta. Podporu, jako jasnou odpovéd’, oznalily zeny A, D, E, G, H, J a
K, tedy sedm respondentti z jedenécti. Zeny B, F a | rozlisovaly déti a dospélé, kdy tvrdily,
ze u déti je zapotiebi je urcité fidit, vést je tim spravnym smérem a vymezit jim hranice,
kdezto u dospélych se jednd o podporu, protoze dospéli lidé si jen tak nenechaji poroucet a
néco natizovat od ostatnich. Jeden respondent, tedy Zena C byla se svoji odpovédi jedinou
vyjimkou, protoZe fekla, ze klienty spise fidi.

Nasledujici desata otazka byla zaméfena na zjisténi, zda socidlni pracovnici maji,
respektive zda prosli n&jakym kurzem komunikaénich dovednosti. Zeny A, C, D, E, G, H
odpovédély, Ze ano. Zena B spoleéné se zenou I odpovédéla, Ze ne. Zena F uvedla piimo
motivaéni rozhovory, zena J sdé€lila osobnostné-socidlni vycvik a zena K, Ze je
momentalné v psychoterapeutickém vycviku.

Posledni otazka v rozhovoru si kladla za cil zjistit od respondentt, s jakymi typy
klientl se pracovnici v pomahajicich profesich setkavaji nejcastéji. Zde zcela jednoznacné
odpovédély zeny A, B, C, D, E, F, G, H, J a K, tedy deset zen z jedenécti, Ze se setkavaji
v praxi nejéastéji s klienty, ktefi manipuluji. Zena I uvedla, Ze se jedna spise o smésici
klientl, kdy mé zkuSenost nejvice s klienty slovné i1 fyzicky agresivnimi. Jako dilezité
povazuji zminit odpovéd’ zeny A, ktera uvadi 1 zkuSenost s klientem uzkostnym,
depresivnim, pod vlivem navykovych latek. Uzkost uvedla i zena B, obzvlast’ vyskytujici
se u déti.

Z prizkumného empirického Setfeni vyplynulo nésledujici zjisténi, které pouzijeme

k zodpovézeni vyzkumnych otazek:
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VO 1: Znaji socialni pracovnici terapeuticky pristup zaméreny na ¢lovéka od C.R.
Rogerse, a pokud ano, dokaZzi vyjmenovat zakladni podminky p¥istupu?

Terapeuticky pfistup zaméfeny na cClovéka znd jednoznaéné vSech jedenact
dotazanych respondentii. Se znalosti zdkladnich podminek, na kterych je tento pfistup
vystavén, je to pon¢kud uz hors$i. Dvé zeny otazku vibec nezodpovédély. Jednotlivé
odpovédi se lisily, ale da se fici, Ze se Zeny vesmés ve svych odpovédich zminily o téchto
podminkach. Uvedly tyto podminky: otevienost komunikace, netlacit ho do rozhodnuti,
respekt ke Kklientovi, empatie, podpora k rustu klienta, aktivni naslouchani, motivace a
piijmuti klienta, vciténi se do klienta, neposuzovani klienta vzhledem k jeho ptvodu,
vlozeni divéry do Cloveéka, prijeti klienta bez vyhrad, akceptace, uméni pracovnika navazat

ve vztahu duvéru mezi nim a klientem.

VO 2: SnaZi se socidlni pracovnici spiSe direktivné Fidit klienta nebo naopak ve své
praci vyuzivaji prvky nedirektivity vedouci k tomu, aby si byl klient sam schopen
pomoci a nalézt FeSeni své problematické socialni situace za podpory socialnich
pracovniki?

Pt1 vybéru uzivani direktivniho ¢i nedirektivniho zpiisobu komunikace je podstatnym
faktorem cilova skupina klient. Pokud se jedna o cilovou skupinu, ktera je tvotfena détmi,
tak socidlni pracovnici voli pfevazné direktivni zplisob komunikace. U cilové skupiny
dospélych je naopak zvolen nedirektivni zplisob komunikace. Skoro polovina dotdzanych
odpovédéla, ze pouziva v praxi oboji, tedy jak direktivni zplisob komunikace, tak i
nedirektivni zpasob. Za mén¢ efektivni povazuji nedirektivni zptsob komunikace
respondenti u klientl slovné 1 fyzicky agresivnich a u klientd, ktefi ohroZuji své okoli. Déle
se zde vyskytly tyto odpovedi ve vyctu klientt €i situaci, u kterych se nedirektivni zptsob
povazuje za mén¢ efektivni: introverti, submisivni klienti, klienti, ktefi ani pomoc pifijmout
nechtéji, klienti z etopedické oblasti, u nepoucitelnych rodin, kdy je ohrozen vyvoj ditéte,
klienti, ktefi 1Zou a porusuji pravidla. Sedm z jedenacti respondentii odpovédélo, Ze klienta
jednoznacné podporuji, pomdhaji mu knalezeni moznych variant k feSeni jeho
problematické situace. Tii Zeny rozliSuji ve své praci cilovou skupinu na dvé mozné
varianty, a to déti jako jedna cilova skupina a dospéli lidé jako druhd cilova skupina. Déti
Jje zapotiebi vést, kdezto dospé€lé klienty naopak podporovat. Jedna Zena odpovédéla, ze

klienty spiSe tidi.
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VO 3. Jaké jsou faktory usnadiiujici komunikaci mezi socidlnim pracovnikem a
klientem? Vsichni respondenti povazuji tlohu komunikace v praci socialnich pracovniki
s klientem. Komunikaci jako hlavni nastroj v budovéani vztahu pracovnik-klient povazuje
naprosta vétSina dotazanych. Navic vedle zdravé, efektivni komunikace je povazovana za
faktor usnadnujici komunikaci empatie, tolerance, ale také cas potiebny k vytvofeni
davéry. Vyznamnym aspektem je osobnost pomadhajici pracovnika, ktery by m¢él

akceptovat klienty, aktivné jim naslouchat, poméhat jim s feSenim jejich problémad.

VO 4. Jaké jsou faktory komplikujici komunikaci mezi socialnim pracovnikem a
klientem?

Za komunikacni bariéry (ptekazky) na stran€ socidlniho pracovnika skoro polovina
zen odpovédéla, ze jsou jimi predsudky. Dale se shodly na unavé, nastvanosti, promitani
sympatii a nesympatii, na pfenosu svych problému do komunikace s klientem a také na
neschopnosti naladit se na komunikaéni styl klienta. Nedostatecnou sebereflexi spole¢né se
Spatnou naladou a Spatnou zkuSenosti s klientem uvedla jedna respondentka.

Na strané klientl socialnich sluZeb uvadi ¢tyfi respondentky jako faktor komplikujici
komunikaci neschopnost se vyjadiovat, dale pak ostatni Zeny uvedly strach, obavu, stud,
pocit nedostate¢nosti, slabou motivaci, jazykovou bariéru u romskych déti, pokud klient
hodné mluvi a nepusti pracovnika k feci, drzost a neschopnost vyjadfit emoce, neochotu

néco sdélovat, obavy o zneuziti informaci, leZ a manipulaci.

VO 5. Se kterym typem klientii se v praxi setkavaji socialni pracovnici nejcastéji?
Socialni pracovnici se ve své praxi nejcastéji setkavaji s klienty manipulujicimi.

Uvedlo to celkem deset zen z jedendacti. Jedna Zena uvedla, Ze se jedna spiSe o smésici

klientli, kdy mé zkuSenost nejvice s klienty slovné 1 fyzicky agresivnimi. Dale zeny uvedly

zkuSenosti s klienty depresivnimi, uzkostnymi, pod vlivem navykovych latek.
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Z.avér

V pomahajicich profesich je komunikace povazovéana za jeden z hlavnich
pracovnich nastrojii pomahajiciho profesionala. Kvalitni, zdrava a efektivni komunikace ve
vztahu pomahajici pracovnik a klient pozitivné ovliviiuje vzajemné vztahy a pieduréuje
nasledujici spolecnou spolupraci.

Cilem této prace bylo zjistit, zda se v oblasti socialnich sluzeb vyuziva komunikace
orientovana na klienta. V teoretické casti byla popsana charakteristika dané problematiky
na zaklad¢ prostudované souvisejici literatury a dalSich zdroji, v empirické ¢asti bylo
prezentovano vlastni prizkumné Setfeni na zakladé dotazniku vlastni konstrukce a na
zaklad¢ polostrukturovanych rozhovori s danymi respondenty. Na zavér bylo toto Setfeni
dolozeno vysledky z prizkumu.

Hlavnim cilem prizkumného Setieni bylo zmapovat, zda se v ramci pomahajiciho
vztahu vyuzivd komunikace orientovana na klienta. Toho jsem dosdhla za pomoci
vyzkumnych otazek, které jsem si stanovila. Bliz§i pochopeni zjisténych dat vyplyva
z uvedenych rozhovort.

Osloveni respondenti vyslovené psychoterapeuticky pfistup zaméfeny na ¢loveka od
Carla Rogerse ve své praxi sklienty nevyuzivaji. Neni povazovan za ten
nejuplatiiovatelnéjsi piistup vyuzivany v pfimé péci s klientem. OvSem zékladni
podminky, na kterych je tento pfistup postaven, vyuzivaji pomahajici pracovnici ve svém
profesnim Zivoté kazdodenné. Jednd se o empatii, aktivni naslouchéni, akceptaci klienta,
respekt k druhému ¢lovéka.

Eticky kodex socidlniho pracovnika vychazi z tohoto humanistického pfistupu od
Carla Rogerse. Eticky kodex poskytuje integritu, spoluticast a sebeurCeni klienta. Znaky
toho pfistupu orientovaného na ¢lovéka se tdhnou jako Cervend nit v pomahajicim vztahu
mezi pracovnikem a klientem. Znak aktivniho naslouchani je snad nejdulezitéjsi a zaroven
emocn¢ nejsilngjsi, protoze v dnesni dob¢ nikdo nikomu po delsi dobu nenasloucha.

Komunikace se uskutectiuje na zaklad¢ ptitomnosti zakladni vztahové nabidky mezi
pomahajicim pracovnikem a klientem, odehravajici se na kontinuu direktivita/nedirektivita.
Socialni pracovnici preferuji nedirektivitu zejména v prvni fazi rozhovoru s klientem, kdy
je zapottebi navazat vztah. Na zdkladé vybudovaného vztahu mezi klientem a socialnim
pracovnikem mohou pomahajici pracovnici intervenovat. Intervenovat znamena davat

radu, informaci, nové nastavit hranice apod.
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Rozhovor by mél byt idiograficky orientovan, ¢ili ity na miru klientovi. Socialni
pracovnik musi reflektovat cilovou skupinu, s niz komunikuje, a také problém, Se kterym
klient ptichazi. Repertoar problémi je vskutku obsirny. U nékoho tento problém muize
predstavovat uzivani alkoholu, zavislost na navykovych latkach, ztratu domova, rozpad
rodiny, nezaméstnanost a mnoho dalSich vaznych udalosti, které mohou klienta vylucovat
Z bézného zivota spolecnosti.

Vysledky realizovaného prizkumného Setieni mohou byt podkladem pro dalsi
zkoumani problematiky komunikace v pomahajicim vztahu.

Na uplny zavér bych chtéla dodat, ze v mezilidskych vztazich bohuzel chybi zakladni
podminky, které uvadi Carl Rogers. Citit z kazdodennich komunika¢nich vztah empatii,
aktivni naslouchéni, akceptaci, porozuméni, vnimani by si pfal jist€ nejeden z nis.

MiuZeme to povazovat za vytouzeny sen.
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Prilohy
Priloha A: Prepsany rozhovor se Zenou A.

Ja: ,,Chtéla bych Vam polozit zhruba, médm tady vypséano tfinact az ¢trnact otazek, tak
uvidime, jak nam to ptjde. Chtéla bych se Vas, pani doktorko, zeptat na prvni otazku, co si
myslite, jakou hraje komunikace v praci socialnich pracovniki, jakou hraje tilohu vibec
komunikace v préci socidlnich pracovnikil versus uzivateld sluzeb socialni prevence neboli

klientu...Jakou roli tam ma ta komunikace?*

A: ,,Myslim si, ze zasadni. Zasadni, protoze pokud se s tim klientem nedomluvime, tak

nemuzeme tu sluzbu realizovat.

Ja: ,,Dobte, tedy komunikace hraje roli zasadni. Dale bych se Véas chtéla zeptat, jaké
komunika¢ni ptfekazky (bariéry) Vy povazujete za nejvice, které se vyskytuji na strané

socialnich pracovnik?“
A: ,,Ze strany pracovnik?*
Ja: ,,Ze strany pracovnikd, ano... Co mizZe byt nejvétsi prekazkou?*

A: ,,A vSechno se to tykd naseho zafizeni, mam tady mluvit obecné za nasi praxi, tak jak to

vidim?*
Ja: ,,Ano.“

A:,,Tak u nas v komunikaci, si myslim, Ze je né¢kdy problém na strané¢ pracovnikli v tom,
ze bud’ nedokazou uplné presné odhadnout situaci, ve ktery se ten klient nachézi, ehmm,
nékdy to mitize byt i1problém v nedostatenych vyjadiovacich schopnostech, anebo

neschopnost se naladit na komunikacni styl toho klienta.*

Ja: ,,Ja jsem vc€era zrovna procitala jednu publikaci, kde se piSe o tom komunikacnim stylu,
tak tam byl psany formalni, neformalni... Jaky typ komunika¢niho stylu Vy pouzivate?
Spise ten neformalni nebo snazite se zjistit, jak vlibec ten klient jakoby komunikuje, jaky

ma ty komunikaéni schopnosti a pak se na n¢j timto komunikac¢nim stylem nalad’ujete?*

A: ,No, ja bych tekla, Ze se kombinuje oboji, protoze pokud bychom pfistoupili na
neformalni styl, tak se utopime ve vulgaritach. Vklouzlo by to k tomu, Ze by si nas klienti

pletli se svymi vrstevniky nebo ptateli a podobné¢, takze my drzime formalni styl v tom,



ze se striktné vyka, striktné trvdme na dodrZzovani zdraveni, zékladnich pravidel slusného
vyjadfovani, ale pak samoziejmé se prizpisobuje ta komunikace schopnostem
a dovednostem téch klientlh v tom smyslu, ze teda diferencujeme piipad od ptipadu, jak

jsou schopni vnimat, ¢emu rozumi, ¢emu nerozumi a podle toho se to pak odviji.*

Ja: ,,Dekuji... Dalsi otazka je uplné¢ stejnd — komunikacni piekazky, ale ted by mé

zajimalo, jaké jsou na stran¢ klientt. Jaké je vnimate v komunikaci?*

A: ,Jo, jo... Tak klienti moc komunikovat neumi, to je jedna véc, ncktefi komunikuji
prilis, nékteti vibec, takze piekazka je napiiklad v tom, Zze prosté nechtéji nic sdélovat.
Zejména na zacatku poskytovani té sluzby je to spojeno s urcitymi obavami, aby nedoslo
ke zneuziti jejich informaci... Ne ve smyslu, Ze bychom my zneuZivali néco, co oni ndm
feknou, ale Ze tieba by to mohlo mit dopad na pribéh sluzby, Ze by se to mohlo néjakym

zpusobem odrazit tfeba v postupu pii vychové déti a podobné.*

Ja: ,,Dekuji. Jaké potize nebo jaké ptekazky se objevuji v komunikaci nejcastéji? Myslite

si, Ze se tfeba nechtéji otevfit, nechteji sdélovat?

4

A: ,Jak kdo. N&kdo sdéluje vice nez je Zadouci...Jaké nejCastéjsi prekazky? Ja bych fekla,
ze klientky jsou zvyklé manipulovat ze svych pfedchozich zkuSenosti a z prostfedi, ze

kterych pfichazeji, a problém byva, Ze Casto 1Zou.*

Ja: ,,Citite to hnedka, kdyz ta manipulace do toho rozhovoru vchazi?“
A: ,,Vzdycky ne, ale hodné¢ ¢asto.*

Ja: ,,A manipulaci myslite to, Ze se snazi klient ziskat n¢jaké vyhody?*

A: ,Reknu to takhle, my jsme samoziejm¢ dobrovolna sluzba, ale ta dobrovolnost je
relativni, protoze k ndm casto ty Zeny pfichazi jako za posledni mozZnosti, jak nepfijit
0 déti, jak viibec ziskat n¢jakou stiechu nad hlavou a v tom momenté ony samoziejmeé
nechtji slySet ty negativni, pro né€ negativni véci, jako Ze budou muset pracovat na
vyfeSeni své situace, ze tady budou pod urcitym dohledem, Ze budou konfrontovany s tim,
jak pec€uji o déti, jak chtéji vlastné€ tu svoji situaci fesit, takze na zacatku ony vam slibi
uplné vSechno, ptikrasli informace, které poskytnou, pokud pfimo nelZzou, tak je minimalné
zataji a nasledné pak z toho vznikaji ty problémy, kdyZ se pomérné rychle zjisti, Ze to je

jinak.‘



Ja: ,,D€kuji. Vyuzivaji socialni pracovnice v azylovém domé spiSe nedirektivni nebo

direktivni zpisob komunikace?*

A: ,No, ja bych tekla, ze oboji. Urcité¢ oboji. A je to asi pfipad od ptipadu. Obecné se
snazime o ten nedirektivni ve smyslu, aby ta klientka méla sama v sobé néjaky motiv
k feSeni té situace, abychom ji prosté nedavali navrhy, ktery viibec nemuseji odpovidat
tomu, co ona chce, ale pak jsou teda situace a ptipady, kdy pomérné nic jiného, nez

pomérné striktné direktivni ptistup nefunguje.*

Ja: ,,Prosté musite je vést. Pfedchdzi komunikaci néjaka specialni ptiprava, kdyz vite, ze
ma prijit néjakd nova uzivatelka, pripravujete se néjak na tu komunikaci? Vite, co bude

probihat, jaké budou otdzky?*

A: ,,My mame v podstaté standardizovany postup vytvoieny tady v organizaci na jednani
se zajemcem, takze pokud se ten Uplné¢ neznamy klient nebo zajemce kontaktuje, tak
dostane ten postup, ktery uplatiiujeme u viech stejny. Jo? Cili tam je n&jaky okruh, kterym
pravé zjisStujeme potiebnost té sluzby, to jestli viibec spada do nasi cilové skupiny, jestli
jsme schopni mu poskytnout to, co on ocekava, ale ze bychom, pokud tfeba nevime, Ze
klient je, nevim tfeba cizinec, nebo Ze je to cloveék nesvépravny, nebo clovek, ktery ma

n¢jaky duSevni onemocnéni, handicap, tak se na to néjak specialné neptipravujeme.

Ja: ,,Pani doktorko, ted m& napadla otdzka, kdyZ jsem koukala na VaSe internetové
stranky, tak tam byla ptihlaska, elektronicka... Co kdyz uZivatelky vilbec nemaji moznost

k internetu? Jaka je dal$i moznost, aby Vas kontaktovaly?*

A: ,,Miizou telefonicky, mizou pisemn¢, miizou osobn¢, ale v podstaté pokud tu zadost si
prosté¢ musi podat. Pokud si ji nepodaji fyzicky, Ze pfijdou, tady vyplni a tvrdi, Ze nemaji
moznost K internetu, tak mi je Casto odesilame na pfislusné Grady, méstské nebo tfeba
mistni ufady, kde vzdycky k tomu internetu moZnost maji nebo dneska neni problém
vefejného internetu v knihovnach, v rtiznych informacnich centrech, takze kdyz by

klientka chtéla, ale tvrdi, ze nema moznost, tak se ta moznost najde.*
Ja: ,,Najde, ano.*
A: ,,Ale netrvame na tom, ze to musi byt takhle nebo onak jo.*

Ja: ,,Téch cest je vice... Povazujete komunikaci za hlavni nastroj v budovani vztahu

s uzivatelem nebo s uzivatelkou, s klientem?*



A: ,Jeden z hlavnich.“
Ja: ,,Muzu se zeptat, jaky povazujete za dalsi hlavni néstroje?*

A: ,Empatii, schopnost naladit se na toho klienta, hodn¢ o toleranci, jo, aasi dost
podstatny je i Cas, protoze na to, aby se navazal ten vztah, tak i pii sebelepsi komunikaci
se to velmi malo zvladne v kratkém casovém useku. Takze si myslim, ze dochazi bud’

k vytvoreni ty davéry, nebo nékdy samoziejmé i nedivéry, to je piipad od ptipadu.*

Ja: ,,Dle zakoniku nebo dle vyhlasky k zakonu o socialnich sluzbach, miizou byt uzivatelky

V azylovém domé rok maximalné?*
A:,Ne.“
Ja: ,,Neni to tak?*

A: ,Ne. Zakon tiké, zpravidla. Zpravidla jeden rok. My se nesetkdvame s tim, Ze by tady
chtély byt déle, respektive vétsinou se podaii ta situace vytesit do toho roku, ale je pravda,
ze tak jednou za velmi dlouhé obdobi se objevi klientka, ktera jako z objektivniho diivodu
fakt neni schopna za rok tu situaci vyfesit, zvladnout. Takze pak my teda prodluZzujeme 1 za
jeden rok i dyl. Zcela vyjimeéné je to tieba, ja nevim, dvé klientky, tii klientky, za celou

dobu existence azylového domu, ale stava se to.*

Ja: ,,Protoze ona je to opravdu docela kratka doba na vytvoteni toho vztahu, kdyz je tady
uzivatelka, dejme tomu ¢tvrt roku, pil roku... Mate pravdu, Ze to je velmi tézké navazat

vztah.*

Ja: ,,Znate terapeuticky ptistup zaméefeny na ¢lovéka od Carla Rogerse?*
A:,,Znam, ano.*

Ja: ,,Ze skoly?*

A: ,,Ano, jisté, znam.*

Ja: ,,Znate jeho zékladni podminky, kterymi Rogers uvadi piistup. Jedna se o tii zékladni

podminky. Védéla byste, pani doktorko, jaké to jsou?*



A: ,Jestli se domnivam, tak je to otevienost komunikace, je to v podstaté, jak to fici,
svoboda projevu toho klienta, netlacit ho do rozhodnuti, kterd sam nechce a respekt k ty

osobé.«

Ja. ,,Dobfte, dekuji. Ted’ka bych Vam chtéla polozit otazku: Kdy si myslite, ze je efektivni
direktivni pfistup v komunikaci? V jakych situacich se pouziva nebo v ¢em Vy nejéastéji

pouzivate direktivni piistup?“

A:,,V moment¢, kdy chovani klienti ohrozuje pobyt jinych osob nebo dochazi k hrubému
zanedbani tfeba péce o ty déti, a vyCerpali jsme nedirektivni piistupy, které nevedou ke

zlepSeni situace.*

Ja: ,,S tim souvisi nasledujici otazka. Kdy naopak vyuzivate nedirektivni zptisob?*
A: ,,Ve vSech ostatnich ptipadech.*

Ja: ,,Ve vSech ostatnich ptipadech. Dékuji.*

Ja: ,, Ted’ka otazka poloZend na praxi... Ridite klienta nebo ho spise podporujete v tom, aby

k vyfeSeni své neptizniveé socidlni situace dosel sam?*

A: ,,No tak jednozna¢né to druhy. Jo, Cili snaha je podporovat, motivovat, ukazovat mu

nakym zpisobem naznacovat cesty, ale snazime se, aby to byla jeho zakézka. Snaha.*

Ja: ,,Ja jsem vcera procitala publikace a byla tam dana souvislost s tim nedirektivnim
pfistupem, ze je to skutené otdzka na dlouhou trat, Ze pokud c¢lov€ka vlastné jakoby,
pokud Vy ho vedete tim nedirektivnim zptisobem, tak to opravdu trva dlouho, nez se ten

¢lovek rozhoupe, nez zjisti co a jak, Ze je to skute¢né o delsi dobé.*

Ja: ,,Zékonem je dano vzdélavani pracovnikil, uz jsme se o tom bavily na zacatku. Je tam

zaméfeni v ramci té€ch vzdélavacich kurzi 1 na komunikaci?*
A: ,,Hodn¢ vyrazng.*
Ja: ,,Takze je tam akcent na komunikacni dovednosti?*

A: ,Tak unéas jak ukoho. My samoziejmé¢ mdame to vzdélavani postaveny na
individualnich pottebach téch jednotlivych zaméstnanc. V ¢em citime, Ze by se

potiebovali doplnit, zlepsit, dovzdé¢lat, tak podle toho. Takze u nékoho ta komunikace je,



u nékoho to jsou tieba jiné dovednosti, ale prakticky vzdycky se néjak, né¢jakym zplisobem

dotkne téch komunikaénich znalosti, dovednosti.*

Ja: , Takze urcité kazdy socidlni pracovnik néjakym takovym kurzem komunikacnich

dovednosti musi projit, urcité asi prochdzi.*

A: ,,Jako nemusi, asi nutn¢, ale vétSinou ano. Jako my to nemdme, prosté¢ jsme méli, ze
kazdy musi absolvovat jeden kurz komunikace za rok. To vibec jako takhle to neni. Ale
kdyz je néjaké zajimavé téma nebo néco, co prosté citime, ze by bylo fajn si doplnit, tak

proc ne. Asi tak.*

Ja: ,,Vramci praxe nebo v rdmci prace s uzivateli v socialnich sluzbach se urcité
setkavate s nejriznéjSimi typy klientli, pani doktorko. Tyto klienti vyzaduji samoziejmeé
specificky piistup. Mam ted’ka na mysli takovou tu typologii téch klientl, jakoby klient
zlostny, hnévivy, klient v depresi, klient tizkostny... Mzu Vas poprosit, védéla byste,
nebo s jakymi typy klientd se setkavate nejvice? Tady mam jes$té seznam téch typu:
hnévivy, agresivni, fyzicky agresivni klient, klient, ktery neni schopen navéazat vztah
z ditvodu, Ze je tieba pod vlivem navykovych latek, pod vlivem drog, klient, ktery velmi
Casto piekracuje hranice, Ze se snazi o velmi Casty kontakt s tim pracovnikem, ma snahu
vstupovat do soukromi socidlniho pracovnika, tizkostny klient, klient, ktery manipuluje,

ml¢ici klient.*
Ja: , Ktery nejCast&ji?

A: odmlka... ,,Tohle dost t€Zko fict, protoZe zastoupeni jsou asi vSechny ty typy a aZ na
naprosté vyjimky nemame tedy nastésti klienty, kteti by fyzicky napadali. Fyzicky utocici
klienty, to musim zaklepat, to tedy opravdu ne. Ale jinak, klienty Uzkostny, klienty
depresivni, klienty pod navykovyma latkama, nebo ktefi maji prosté¢ snizeny intelekt
v disledku néjakych zéavislosti jo, s tim se potkavame. Neni to pfevazujici cast klientely,

takze z toho, co jste fikala, tak bych ja osobn¢ asi fekla, ze nejcastéji, ten manipulujici.*
Ja: ,,Manipulujici, ehmmm.*

A: ,,S tim se jako potkdvam zcela bézné. Ale jestli nejcastéjsi, no, zas jako samoziejmée
muze byt obdobi, kdy ty manipulujici jsou zde Ctyii pét, a pak obdobi kdy ani jeden, jo,

takze. Ale jako ta tendence manipulovat, at’ uz ve smyslu, Ze klientky 1Zou nebo zatajuji



nebo si upravuji rizné informace, piipadné se cilené¢ vyhybaji néjakym feSenim té své

situace, to je Casté, takze v tomto smyslu asi ten manipulujici.*

Ja: ,A z toho vy¢tu, napadla by Vas n&jaké typologie, kterou jsem nezminila? Cetla jsem

i 0 klientovi se sebevrazednou tendenci naptiklad.*
A: ,,To chvéla bohu taky moc ne, to opravdu ne.*
Ja: ,,Nebo tady, jak jsem zmiiovala pod vlivem alkoholu. Stava se to.*

A: ,,Takhle, u nas v podstaté¢ my nepiijimame osoby, které jsou v akutni zavislostni fazi,
a vztah k navykovym latkam oni mizou jakoby pozivat mimo areal azylového domu. Ale
nesmi piijit ve stavu, ktery by neumoziioval bézny provoz budovy... TakZze méli jsme
klientky, neni to vyjimeény, ktery maji zkuSenost s uzivanim navykovych latek. Rekla
bych, ze piibyva drogové zavislych klientek, ale ur€ité to nepievlada, jo. Obcas se s nimi
potkdme, jako Ze by v disledku toho, Ze jsou pod vlivem néjaké latky, tady né&jak

vyjimecné fungovaly, to ne.*

Ja: ,Pani doktorko, zeptdm se Vés. Zminila jste, Ze vzriista drogova zavislost. Na které

latce? Da se to takhle zevSeobecnit?“

A: ,,Tak jako, co budeme brat jako drogu. Az na naprosté vyjimky, jsou vSechny klientky
silné kufacky. To opravdu jako nekutfacka je jedna za rok. Zbytek vSichni koufi
neuvéfitelné mnozstvi a vSechno mozné teda. A to bych fekla, Ze je neménné od pocatku
provozu azylového domu. Ten alkohol obcas, ale né zase tak, v takové frekvenci, jak se
udava obecné ve spolecnosti, ale ten narist bych fekla u tvrdych drog. Dfive jsme neméli
klienty, ktefi by méli zkuSenosti s Uzivanim pervitinu, jo, ktery by byli teda, jako ta
marihuana se objevuje obcas, ale spi§ bych fekla, ze je vétsi problém, ze teda at’ uz ptimo u

klientek, nebo u jejich partnert, co potkavame, tak ze tam to drogovy prostiedi je.*

Ja: ,Mam posledni otazku, pani doktorko. Vratim se k tomu Rogersovi ak tém jeho
zakladnim podminkdm. Tak jednak samoziejmé empatie, kterou Vy jste zmifiovala
nékolikrat, je tam dal$i podminka, a to aktivni naslouchéani. Jak Vy se na to koukate? Je to
velmi tézké aktivné naslouchat a vnimat toho klienta od zacatku do konce. J& jsem si to
sama zkouSela a opravdu mi to d¢lalo velké problémy, jak Vy tedy na tu podminku

koukéte?*



A: ,J4 si myslim, ze se snazime aktivné naslouchat, jo, Ze bych mohla mluvit i za
kolegyné, takze v podstaté na tom zacatku urcité, protoze potiebujeme né&jak ziskat obraz
o tom klientovi, ty informace atak. Takze uréité. Tim, jak se prosté postupné vic
poznavame, tak jsou tady obcas typy klientli, u kterych se aktivni naslouchani zcela miji

¢inkem. Ale obecné se da Fict, Ze ano. Ze jako jisté, to je velmi dilezity prvek.*

Ja: ,,Tteti podminka je bezpodminecna akceptace, Ze toho uzivatele akceptujeme. Ale jak
muzete nékoho akceptovat, kdyz je Vam ten ¢loveék nesympaticky, kdyz vite, ze se nestara

0 ty déti, tak jak by mél. To st myslim, Ze z téch tfech podminek, je tato podminka asi tou

v Vv

A: ,,Ja ji vnimam jako mozny stfet situaci a z&jmu, protoze na jedné stran¢ asi vSichni
souhlasime s tim, Ze je to dospéla svobodné bytost, vétSinou svépravna, pokud tady mame
klientky, které jsou nesvépravné, tak maji opatrovnika nebo podpirce, takze v tomto sméru
respektujeme jejich ptani zcela svobodné se projevovat a pokud teda nenarusuji tim svym
chovanim ty ostatni a neznemoznuji jim pobyt, tak v tomhle sméru bych problém nevidéla.
Ale neakceptujeme ty formy chovani, které ty klientky prosté¢ pokladaji za spravny
a z naseho pohledu spravné nejsou nebo nejsou, nekoresponduji s témi principy té sluzby.

Takze tam potom samoziejmé neakceptujeme.*
Ja: ,,Muzete mn¢ prozradit, jaky formy naptiklad mate na mysli?“

A: ,Tak tfeba velky problém s dodrZzovanim klidu. Mame klientky, které jsou zvykly ze
svych ptfedchozich prostiedi, ze kterych k ndm ptichdzi, tak drtivd vétSina aktivit se
odehrava v noci. TakZe ony jsou zvyklé dopoledne spat, a pak néco, a kdyz teda je ufedni
den, tak maji problém do 17:00 hodin se dostavit na vyfizeni t€ch dilezitych véci a vlastné
telefonovani, zdbava, vateni, vSechno se odehrava, nebo by se odehravalo od 22.00 vecer.
Jo, a pak je problém déti do skoly, jo, a tak dale a tak dale. Takze to je tfeba jeden ptiklad,
jinak to souvisi s tim, my jsme vlastn¢ diskutovali do jaké miry, vlastné co to znamena
umoznit klientkdm jejich bézny zplisob Zivota. Jak moc prosté respektovat jejich Zivotni
zvykKlosti, individualitu toho klienta. To je hodné téZzky, protoze ne vSechny klientky, ale
pro nekteré klientky, je béZny standard stfidani partnerti, pro které je béZné se zadluZovat,
které nefesi, jestli dit€ ji obéd ve dvanact nebo ve ¢tyfi odpoledne. Takze, z tohoto pohledu
je to urcity stfed mezi tim, Ze na jedné stran¢ chapeme, ze ten klient ano, je takovy, ma na
to pravo, na druhé stran¢€ je v zafizeni, které ma pravidla, a aby klient zde mohl byt, tak je

musi dodrzovat. Takze tady prosté se ten ¢lovék musi ptizpusobit, anebo nemiize tu sluzbu



uzivat. Ve smyslu, ze bychom uplné neakceptovali, tak ten clovek tady pak nemiize byt.
Pokud jeho zivotni styl je takovy, tak odliSny a specificky, tak prost¢ nemtze tu sluzbu

vyuzivat.“

Ja: ,,Stalo se Vam n¢kdy, Ze jste méli takového uzivatele? Az tak problémového, Ze by

sluzbu ukonc¢il?

A: ,,M¢li jsme tady Zeny, které¢ byly opravdu jako zvyklé zit bezdomoveckym stylem
zivota a myslely si, Ze kdyz ptijdou sem, takze 1épe tfeba dosahnou na socialni davky nebo
ze prost¢ jsme ubytovna. Jo, Ze spousta lidi, pfesto, ze ta osvéta atéch informaci
0 socialnich sluzbach je opravdu hodné, tak ptesto se potkdvame obcas s tim, tak jako co,
chceme tady jenom bydlet. A pak takovy to roz¢arovani, Ze ne, ze jako bydlet ne, Ze musi
vyuzivat n¢jaky socialni sluzby a chtit pracovat na té své situaci vedou €asto k tomu, Ze ten
klient ani nenastoupi, Ze ztoho zdjemce se nestane klient-uzivatel, protoze prosté
nepfiistoupi na tyhlety véci, anebo kdyz pfistoupi, tak je to o tom, 0 ¢em jsme mluvily na
zacatku, Ze on s tim formalné nema problém, se v§im souhlasi a pak se divi, Ze ma byt
Vv deset hodin na dom¢, ze ma néjaké povinnosti, ze musi se ucastnit spolecnych uklidii

napiiklad a podobné.*
Ja: ,,Ony vlastné nemaji vytvofeny navyky.*

A: Jak kdo, jak kdo, nemlzu fict, Ze by vSichni, n€kdo naopak je velmi v tomto sméru
zdatny a vadi mu tieba to, Ze ostatni nejsou tak peclivy a cistotni, ale prosté tak, co je to
potadek? Co je zdrava strava? Co je to spravny denni rezim, Ze jo? A do jaké miry to
muzete t¢ém druhym nadiktovat, doporucit, poukazovat, takZe se drzime obecné¢ platnych

poznatkl.*

Ja: ,,Pani doktorko, mockrat Vam dékuji za rozhovor.*



Priloha B: Piepsany rozhovor se Zenou B.

Ja: ,,Dobry den, v rdmci rozhovoru Vam polozim otazky. Je jich cca tfinact az ¢trnact, tak
uvidime, jak nam to pidjde. Tak prvni otazka je: Jakou tulohu hraje komunikace v praci

sociadlnich pracovniki s uzivateli socialnich sluzeb? Jak to vnimate?*

vvvvv

s klientem.*

Ja: ,,Udava se, ze hraje skutecn¢ velmi dulezitou roli, bez ni to skutecné nejde. Jaké

komunikac¢ni pfekazky na strané socidlnich pracovnikii se mohou vyskytnout?*
B: ,,Jaké komunikaéni piekdzky?

Ja: ,,Dejme tomu, naptiklad neschopnost nalézt ta spravna slova nebo mate ptfedsudky vici

klientam.*

B: ,,No, tak urcité to mizou byt ptfedsudky, tfteba kdyz znam nékoho z rodiny, tak uz jsem

trochu zaujata tou situaci v ty roding, Ze uz o tom néco vim, a pak jsem tim ovlivnéna.*

Ja: ,Nebo se naptiklad uvadi prvni dojem, to je také brano jako piekazka, jak uz jsem

tfikala 1 ty pfedsudky... Tak myslite i ty predsudky?*
B: ,,Jo, jako asi by nem¢ly, ale je fakt, ze to tak asi mize byt, no.*

Ja: ,,Jaké prekazky se vyskytuji na strané klientd? Jaké komunikaéni prekazky, myslim, co
byste fekla, ze je u nich nejvétsSim problémem v komunikaci? Neschopnost vyjadfit se nebo

vulgarismy nebo oboji?*

B: ,,Neschopnost se vyjadiovat, vulgarismy urcité. Neuméni tfeba popsat ten problém nebo

nevédi ani, co maji za problém kolikrat. No, u téch déti.*
Ja: ,,Déti? Vy tedy pracujete prevazné s détickami? V jakém vékovém rozpéti?“
B: ,,6—-15, ale vétSinou chodi tak kolem téch deviti let, no.“

Ja: ,,Ano, tak to je skute¢né jina komunikace nez s dospélakem. Jaké potize v komunikaci

nastavaji nejcastéji?*

B: ,,Nejcastéji asi, ze ten klient jakoby si neuvédomuje, jaky mé problém, takze to ani

neumi popsat, vyspecifikovat.*



Ja: ,,A dozvite se, jaky ten problém tedy ma? Tteba oklikou?

B: ,,No, tak pokud jsou k tomu otevieni a chtéji to fesit tak, urcité. A snazim se, aby si

uvédomili, co viibec teda za ten problém maji.*
Ja: ,,Vyuzivate v praxi spise direktivni nebo nedirektivni zptisob komunikace?*
B: ,,Rekla bych, ze spise nedirektivni.*

Ja: ,,Myslite si, Ze socialni pracovnici vyuzivaji komunikaci za hlavni nastroj v budovani

vztahu s tim klientem?*

B: ,,Myslim si, Ze povazuji nebo aspon tedy by méli.*

Ja: ,,Znéate terapeuticky smér zaméteny na ¢lovéka od Rogerse?*

B: ,,Ur¢ité ho znam, ale jelikoz jsem né&jaky patek ze Skoly, tak si nevzpomenu piesné.

Ja: ,,No od toho se odviji dalsi otdzka, jestli pokud ho tedy znate, pokud Vam pftistup neni
vyslovené neznamy, jestli znate jeho zdkladni podminky. Rogers tam uvadi tfi hlavni

podminky. Vybavi se Vam néktera z nich?
B: smich... ,,No, je to uz dlouho no.*

Ja: ,,Ten jeho pfistup stoji na nedirektivnosti, aniz by pouzival rady, ptikazy, vést toho
klienta, aby si klient vlastné€ na ten problém pfiSel sam a snaZil se ho vyfesit. Pouziva tam
empatii, naslouchani a akceptace toho klienta... Dobfe tedy, u kterych klientl a v jakych

situacich si myslite, Ze je méné vhodny nedirektivni ptistup?*
B: ticho...
Ja: ,,Ten direktivni znamen4, Ze ho Vy t€émi radami vedete.*

B: ,,Tak tfeba u téch déti je potieba byt trochu direktivni, piisnéjsi troSku. Oni potiebu;ji

hranice.*
Ja: ,,Kdy si myslite, Ze je efektivni direktivni piistup?*

B: ,,Hlavné u dospélych, spise u agresivnich typt.*



Ja: ,,V ramci prace se setkdvate s riznymi typy klientt, dle typologie mohu zminit klienta
rozhnévaného, zlostného, fyzicky agresivniho, pod vlivem drog, alkoholu... Setkala jste se

s n¢jakym timto typem?
B: ,,Ani s jednim jsem se jesSté nesetkala.*

Ja: ,Mam tady dale klienta, ktery potiebuje obdiv, kdy se snazi o ptekroceni hranic, to
znamena, ze se Vam chce dostat do soukromi, ze Vas povazuje pak za kamarada, ze uz to

neni vylozen¢ vztah pracovnik-klient.*
B: ,,Tak takovy klienti tady jsou a docela dost bych tfekla.*
Ja: ,,Déle klient, ktery je izkostny, ma sebevrazedné myslenky.*

B: ,,Sebevrazedné¢ myslenky asi ne, ale mame tady klienty s Uzkosti, ano, ty mame,

obzvlast mezi détma.*

Ja: ,,Cim myslite, Ze to je zptisobeno? Rodinou?*

B: ,,Ano, situaci v rodiné.*

Ja: ,,Mam dale klienta manipulujiciho.*

B: ,,Ano, ano, i déti¢ky uz manipuluji.*

Ja: ,,Jste schopna to uz rozeznat, Ze manipuluji?“

B: ,,Myslim, ze ano. A pokud ne, tak na to pfijdu za néjakou dobu zcela urcité.*

Ja: ,Ridite klienta nebo ho spiSe podporujete v tom, aby si k feSeni své nepiiznivé socialni

situace dospél sam?*
B: ,,U déti je zapotiebi je tedy urcité fidit, jako urcité jim nerozmlouvam jejich nazory, to
ne, ale je potieba vést je tim spravnym smérem, protoZe kolikrat nemaji vychovu, délaji co

chtgji, je tfeba jim skute¢né vymezit hranice.*
Ja: ,,Vy jste nékdy skutecné prvni osoby, které je vedou v tom jejich zivoté, ze?*

B: ,,Ano, to jsme. Kolikrat ani do Skolky nechodi, takze neznaji navyky uz od détstvi...

TakZe tady se to vétSinou uci.*

Ja: ,Déla jim problémy fidit se ptikazy? Ze musi nékam dojit, nékde byt?



B: ,,Jako tfeba s tim ze klub kon¢i ve Ctyfi, tak to uz maji zazity, ale co se tyce prichodd,

mame klub od jedné hodiny, tak uz tady pted budovou stoji v jedenact hodin.*

Ja: ,,Zakonem o socialnich sluzbéach je dana povinnost vzdélavani socialnich pracovnikii.

Mate za sebou n¢jaky vycvik, kurz komunikacnich dovednosti?*
B: ,,Zatim ne, ale tento rok se chystam.*
Ja: , Jesté se vratim k Rogesovi a jeho podminkam. Pouzivate hodné empatii?*

B: ,,VSechny ty podminky, co jste mné musela ozivit, tak pouzivdme. VSechny tfi se
prolinaji ve stejné mife. Bez aktivniho naslouchani a empatie by to v nasi profesi ani snad

nebylo mozné.*

Ja: ,,DEkuji Vam za rozhovor.*



Priloha C: Prepsany rozhovor se Zenou C.

Ja: ,Jakou ulohu hraje komunikace v praci socialnich pracovnikii s klienty socialnich

sluzeb?*

C: ,,Uplné tu nejvyssi, protoze na komunikaci je to vse postavené. Kdyz mame
nekomunikativniho klienta, tak je ndro¢né pro nds i pro né&j, protoze on k nam pftijde
s n¢jakym problémem a musi nam ho prosté vysvétlit, my nevime, co on ma, takze on musi
komunikovat. My mu muzeme kléast otazky, které ho budou navadét, aby on ten svij
problém mohl popsat, ale stava se ndm hlavné u starSich romskych klientli, Ze to neumi
popsat a pak je to na dlouho. Je to pro nas pak naro¢né. Ja uz jsem tady 6 let, takze mné
pomah4 néco malo naznacit, napt. s tim a tim potfebujete pomoci apod. Horsi je to ale

U novych pracovnik, ktefi zatim tuto oblast nemaji zmapovanou.*
Ja: ,,Takze pak naproti sob¢ sedi, nikdo nic nefika...*

C: ,,Ano, oni to nechapou, pak mize dojit i k agresi: ,,Vy mé nechapete, ja jdu prosté

pryc!“ Prosté ta komunikace je nejzdsadng;si.
A: ,,Jaké komunikac¢ni pfekazky se vyskytuji na strané socialniho pracovnika?*

C: ,,] unas se promitaji osobni véci, kdyZ nejsem vyspand, jsem hrozné unavend, tak je
mozné, ze ztrdcim takovou tu pozornost. Nékdy je pracovnik nastvany a chce to mit rychle
vSechno za sebou, tak vezme problém po povrchu a nepodiva se hloubé&ji. Miize se objevit,
I kdyz by samoziejmé nemélo, promitani sympatii, nesympatii. [ kdyZ u mé za ty roky
jako pfedsudky nejsou, uz bych méla byt tim profesiondlem, takze ke mné ptichazeji lidi
aja je uz beru jako lidi, spiSe tam jsou né&ktefi, s kterymi pracuju uz dlouho, nikam to
nevede, tak pak uz jsem mozZnd na toho klienta naStvand, a zaCindm moZna uZ itu
komunikaci direktivnéji vést. Uz tam je mozna i ten vztek vidét. Ale to je z té dlouhodobé

préce, kdy j& vykondvam néco a ten klient ne.*
Ja: ,,Jaké komunikac¢ni pfekazky se vyskytuji na stran¢ klienta?*

C: ,,Kdyz ptijdou poprvé, tak to je urcité strach a obava, nevi co ¢ekat. Taky stud, Ze oni
selhali. Je taky velky rozdil mezi romskymi klienty a neromskymi. Romsti klienti maji

mozna mensi strach hovofit o tom problému.*

Ja: ,,Myslite, Ze to je dano kulturou?*



C: ,,My jsme si romskou komunitu naucili, ze tady mame socialni sluzby a s tim souvisi
mozna i prfedsudek téch neromskych klientti, Ze nase sluzby jsou pouze pro Romy. Pfitom

to tak neni a my se to snazime zmenit, ale je to boj s vétrnymi mlyny.*
Ja: ,,Jaké potize nebo problémy v komunikaci nastavaji nejcasteji?“

C: ,,Nepochopeni otazky. Ja kdyz jim pokladdm otazku, tak vim pfesn¢, co tim myslim, ale
bohuzel jim to nékdy prosté nepfijde srozumitelny jako mné a kolikrat odpovi Gpln€ na
néco jiného. Tieba jest¢ romstina, hodn¢ romskych klienti méa pouze praktickou skolu,
takZe na né nesmime s odbornymi vyrazy. Viibec, to jako ne. Uplng polopaté jim vysvétlit,
co potiebuji, fakt uplné jednoduse bez cizich slov. Nerozumi ufednimu jazyku. Ale zase

chodi i klienti, majici VS a s nimi je iplné jind domluva.“
Ja: ,Vyuzivate ve své praxi spiSe direktivni nebo nedirektivni zptisob komunikace?*

C: ,,No snaZim se spiSe nedirektivni, takze vSechny zacatky jsou nedirektivni, ale potom,
jak klient mné€ zacne odbihat... Mame tady maminku, ma 12 déti, a ona tedy totaln¢ odbiha
Kk sobé a ke svému Zivotu, nereaguje na mé otazky, ja uz znam cely jeji Zivot, takze tam uz
prosté¢ musim zakrocit, a musim ji diirazné fict, at’ se vrati k tomu, co pottebuju, ty zacatky
uni byly hodinovy rozhovory, ale k nicemu jsme se nedobraly. TakZe uni uZ pouze

direktivng.*
Ja: ,,Znate terapeuticky ptistup zaméfeny na ¢loveéka od Rogerse?

C: ,,Znam, to je takova ta ehmmm terapie, jojo znam, ale jako tady ve své praci to moc
nevyuzivam. Ale zase vim, Ze takové to pfitakani, ten o¢ni kontakt je pro klienta dileZity.

On prosté¢ pottebuje veédéet, Ze to, co mi fika, je pro me dilezité.*

Ja: ,,Znate zakladni podminky v terapeutickém pfistupu zaméfeného na clovéka od

Rogerse?
C: ,,Takhle z hlavy, dlouho po Skole... smich... to si nevzpomenu.*
Ja: ,,Je to empatie, akceptace, opravdovost.*

C: ,,Tak empatii hodné vyuZzivam, ¢lovék empaticky musi byt, hodné romsky zeny jsou
agresivni, takze tam to prosté¢ jako... tak oni taky jsou hodné empaticky, protoze oni

poznaji, jestli mate strach. I kdyz mate tfeba slabou chvilku, tak oni toho dokézi vyuzit.*



Ja: ,,A jak jste fekla, ze jsou zeny hodné agresivni, tak tim myslite slovn¢ agresivni?*

C: ,,Ano, slovné. Kdyz zakdzeme détem napiiklad klubové aktivity. Jsou pak Silené

sprosty.*
Ja: ,,Povazujete komunikaci za hlavni nastroj v budovani vztahu, pomoci?*

C: ,,Na tomhle je postaven ten na$§ vztah, na komunikaci. My ten vztah musime néjak
ohraniCit, protoze to neni pfatelsky vztah, ale je to vztah pracovnik-klient. Takze i to

budovani davéry musi byt.

Ja: ,,U kterych klientll a ve kterych situacich je méné efektivni nedirektivni pfistup ke

klientovi?*

C: ,,U téch, kteti odbihaji od svych myslenek, takze pokud bych pouZila ten nedirektivni
zpusob, nechala, at’ si jede svoji notu, tak bychom se fakt nikam nedostali. J4 mam tfeba
odborné poradenstvi, a tam fakt potfebujeme ty problémy fesit. A kdyz odbihaji do svého,
je to pak béh na dlouhou trat’ aje to hrozné vycerpavajici. Takze u odbihajicich,
upovidanych, nesoustfed’ujicich klientl, prosté musim ten rozhovor vzit do vlastnich rukou

a direktivné je vést.*

Ja: ,,Vyuzivate v praxi spise to, ze klienta fidite nebo ho spiSe podporujete v tom, aby

k feSeni problematické situace dospél sam klient?*

C: ,,Tak my jsme tady, abychom toho klienta zaktivizovali, ale kolikrat klienti nemaji tu
dovednost sami sebe zkorigovat, oni prosté nedokazou mit urcity plan, oni tuhle dovednost
nemaji. Hlavné ¢as jim d¢la problémy, hlavné tedy u romskych klientdl, tam ¢as nemaji
ohrani¢eny. My tim, Ze rdno vstavdme do prace, nachystame d¢ti, tak my casovy
harmonogram mame, ale oni ne, a to je ta chyba. My, kdyZ se na né¢em domluvime, tak
muZzete pocitat, Ze to na 55 % nedodrzi. MoZzna i vice. Pak vSe délame na 3x, na 4x.
U nékterych nedokazeme dodrzet ani terminy, soud jim to neodpusti, udélame prosté
hodné prace vnivec, selze to jenom na tom, Ze klient nedokaze néco dodrzet. Pro né to neni
dilezity. A pak si mysli, ze to soudce jako Ze n&jak udéla, jenze to se pletou. Tam jsou ty

terminy pevné dany... To ja jim vzdycky fikam: Dévejte si na to pozor!*

Ja: ,,Zakonem o socidlnich sluzbach je dand povinnost dalSiho vzdélavani socidlnich

pracovnikil. Mate za sebou uz néjaky kurz komunikac¢nich dovednosti?



C: ,Mam uz 5 nebo Sest kurzii o komunikaci. Jako urcité¢ by mé¢l mit kazdy socialni
pracovnik, tak i pracovnik v socialnich sluzbach tento kurz. Do budoucna zase planuji

n¢jake.

Ja: ,V ramci prace v socidlnich sluzbach se pracovnici setkavaji s nejriznéjsSimi typy

uzivatell sluzeb. S jakym typem jste se setkala ve své praxi?“

C: ,,Hodn¢ klientli se snazi nabouravat soukromi, takovy ty manipulujici. Chtéji Vas

zmanipulovat ke své véci, nékdy i K trestnym ¢intim.*
Ja: ,,MiZzete mné& uvést né¢jaky piiklad?*

C: ,,Podvody, normélné podvodné jednani, zkouSej Vas do toho prosté natahnout, podvody
s elektrikou, podvody se smlouvami... Rikam jim narovinu, Ze mam povinnost to nahlasit,
zZe tohle je uz podvodné jednani, at’ to prosté nezkousej... Manipuluji s Vami, abyste jim

na tu hru skoéila.

Ja: ,,Dé€kuji za rozhovor.*



Piiloha D: Prepsany rozhovor se Zenou D.

Ja: ,Jakou ulohu hraje komunikace v praci socialnich pracovnikd s klienty socialnich

sluzeb?*

vvvvv
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problémy, ale zaroven je to taky to nejt€zsi, protoze musime komunikaci uzptsobovat

individudlné na kazdého klienta.*
Ja: ,,Vy tedy spolupracujete spiSe s détiCkami nebo s dospélaky?*

D: ,,Protoze jsem terénni socidlni pracovnik, tak jedndm spiSe s dosp€lymi. Nicméné

pracujeme i s détmi, ale ne tolik.*
Ja: ,,Jaké komunikac¢ni pfekazky se vyskytuji na strané socialniho pracovnika?*

D: ,,Tak nékdy neni jednoduché se naladit na stejnou vinu s klientem a viibec pochopit
jeho zakazku, co pottebuje fesit a co je pro né€j dilezité. To je takové to mozna vciténi, ale

spiSe asi pochopit to jeho mysleni.*
Ja: ,,Jaké komunikac¢ni piekazky se vyskytuji na strané¢ klienta?*

D: ,Mame i méné gramotné klienty, takZe uz jenom to je problém. A vlastné to jejich
celkové vyjadfovani... Ne u vSech, ale fakt se nam stava, Ze my z néj obtizné dolovat, co
tedy konkrétné potfebuje. A taky, ze nejsou dostatecné motivovani, spoustu informaci
prosté fici nechtéji, 1 kdyz védi, Ze je to dulezity. Pfijdou s prvotni zakdzkou, my to
otevirame, a zjistime, Ze plUvodni problémy jsou uplné¢ nékde jinde. Prosté jiny styl
vyjadfovani, nez vysloven¢ vulgarismy. A také, kdyz klient nedokaze vysvétlit, co
pottebuje. A nema zadny dokument, Z4adnou listinu. Nebo kdyZ potiebuji pomoci
s davkami a nedokazi rozlisit, jak se ktera davka jmenuje. To samy, nas, jako socialniho
pracovnika tady v organizaci a pracovnici OSPODU a vlastné nedélaji v tom rozdily,

prosté nas neumg;ji rozlisit.*
Ja: ,,Ano, kazdy mate jiné kompetence.*
D:,,Tak.“

Ja: ,,Povazuje komunikaci za hlavni néstroj v budovani vztahu, pomoci?*



D: ,,Urcité, urcCité. Potad se na sobé snazime pracovat, protoze porad nds prekvapuje néco
nového a je takové zvlastni, ze kdyz jsme v praci, tak my mame tu komunikaci uplné
jinou, nez kdyZ musime jednat s fady nebo se Skolami. Tak pak odsud se pfeorientovat je

pak tézky, no.*
Ja: ,,Vyuzivate spise direktivni nebo nedirektivni zptisob komunikace?*

D: ,,No, tak snazim se spisSe nedirektivni, ale bohuzel se vyskytuji i situace, kdy je skutecné

zapotiebi s klientem jednat direktivné.*

Ja: ,,Znate terapeuticky ptistup zaméfeny na clovéka od Rogerse?*

myslim, Ze n¢jakd empatie, podpora rustu toho klienta, naslouchani aktivni, motivace, to

asi ne, nevim uz. Pfijmout toho klienta?
Ja: ,,Super, ano, ptijmout toho klienta. Pouzivate hodné empatii a aktivni naslouchani?“

D: ,,No tak, snazim, snazim se, ale ta empatie, no, to taky neni prosté¢ vzdy jednoduchy no.
Je néco jiného pokud je rodina socialn¢ slaba, a chybi ji spoustu prosttedka, ale vime, ze
rodice maji déti na prvnim misté, oproti tomu rodiny, kdy ty déti nebyly planované. Prosté
v nékterych ptipadech nelze byt az moc empatickej, protoZe by ho to fakt semlelo. Jako

zase se n¢jak moc vcitovat do toho klienta no... Nékdy se to povede, nékdy ne, no.*

Ja: ,,U kterych klientli a ve kterych situacich je méné efektivni nedirektivni pfistup ke

klientovi?*

D: ,No, tak mame klienty, specifické klienty, ktefi jsou introverti, nedokazi délat
rozhodnuti, nedokazi se k tomu odhodlat, i kdyz cht&ji. Pak pfistoupi k direktivnimu
pfistupu, ale to jako zase neznamena, ze fekneme, tak a ted’ udélas tohle a tohle. Spise je
néjakym zplsobem dotlacit, aby oni sami se rozhodli, audélaji to. Takze spiSe

u submisivnich klienti, tak tam si myslim, Ze je to dobry.*

Ja: ,Vyuzivate v praxi spiSe to, ze fidi klienta nebo ho spiSe podporuje v tom, aby

k feSeni problematické situace dospél sam klient?*

D: ,,No, snazime se spiSe podporovat, jeho socialni situaci zlepSit, my jsme vlastné
2
podplirna sluzba, jakoby doprovazime ho na jeho cesté, ale rozhodné za né¢ nedélame

rozhodnuti. Je dilezité, aby se to sami naucili délat. My pravé délame s lhitama, a tam je



dalezité, aby se klient naucil nezahalet. Malyma krickama se k tomu snazime dostavat,
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no.

Ja: ,,Zakonem je dana povinnost dalsiho vzdélavani. Mate za sebou néjaky kurz socialni

komunikace, dovednosti?“

D: ,,Ano mam. Redeni konfliktnich situaci p¥i praci s rizikovym klientem, i kdyz to vlastng
nebylo ani tak o komunikaci. No mozna proces mediace, feSeni spord. Ale chystam se ted’

na kurz asertivni komunikace.*

Ja: .,V ramci prace v socialnich sluzbach se pracovnici setkavaji s nejriznéj$imi uzivateli

sluzeb. S jakym typem se setkavate nejvice béhem praxe?*

D: ,,Tak vylozen¢ agresivni klient, tak to snad jest¢ ne. Co se ty¢e pod vlivem navykovych
latek, tak to si nejsem uplné védoma, tieba se mozna stalo, ze byl n¢kdo z klientd
podnapily, ale nikdy to nebylo tak moc, protoze my mu vlastné sluzbu v tomto stavu
poskytnout nemizeme. No, ale co mdme ovSem casto, tak to je klient manipulujici, to je
nejcastéjsi. Zkousej to, jak to jde. Nektefi klienti maji tendenci, jako budeme si tykat a tak,
kdyz chodime k nim domi, jako terénni pracovnici, ale myslim si, Ze uz jsme si docela
vyty¢€ili hranice co jako uz ne, no. Tteba nebereme si sluzebni telefon doml po pracovni
dob&. Nenechame se odchytnout, kdyZ jdeme z prace, protoze maji tu tendenci nas
odchytavat na ulici. Tak pokud by to bylo néco akutniho, tak ¢lovék by s tim asi nemél

problém, ale zase aby se to nestalo pravidlem.

Ja: ,,Dékuji za rozhovor.*



Priloha E: Piepsany rozhovor se Zenou E.

Ja: ,Jakou ulohu hraje komunikace v praci socialnich pracovnikd s klienty socialnich

sluzeb?*
E: ,,Velikou, tu nejzasadné&jsi.*
Ja: ,,Jaké komunikacni prekdzky se vyskytuji na stran€ socialniho pracovnika?“

E: ,,Pokud tfeba ptijde klient zadluzenej, tak si fikdm tfeba: ,,Pro¢ proboha nejdes makat?“

A tak, takze n¢jaké predsudky.*
Ja: ,,Jaké komunikacni prekazky se vyskytuji na stran¢ klienta?*

E: ,,Asi to, ze se nedokazi spravné vyjadrit, takze néjaka ta negramotnost urcité, to si

myslim, Ze je nejzasadnéjsi, kdyz Vam nedokézi fict, co potfebuji vytesit, no.*
Ja: ,,Vyuzivate spise direktivni nebo nedirektivni zptisob komunikace?*

E: ,,Ja bych ftekla, ze nedirektivni. Tak nesnazime se jim néco diktovat, spiSe tak néco

podsunout, aby to vzeslo od nich, no.*

Ja: ,,Povazujete komunikaci za hlavni nastroj v budovani vztahu, pomoci?*

E: ,,Urcité ano.*

Ja: ,,Znate terapeuticky pfistup zaméfeny na ¢lovéka od Rogerse?*

E: ,,No, asi trosku. Je to zaloZeno na divéfe, no jinak hloubé&ji popravdé nevim.*

Ja: ,Znate zékladni podminky V terapeutickém pfistupu zaméfeného na c¢lovéka od

Rogerse? Ale asi ne. Ted po té Vasi odpovedi.*

E: ,,J4 mam za to, Ze tam je to, ze kdyZ do Clovéka vlozime duvéru, Ze se pak sdim dokaze
vyjadfit.*
Ja: ,,U kterych klientd a ve kterych situacich je méné efektivni nedirektivni pfistup ke

klientovi?

E: ,,No, spiSe u klientti, ktefi tu pomoc ani moc piijmout nechtéji. Nebo nevim, jak to

popsat. Kdyz tfeba pfijde klient, a zacne vam poroucet co a jak, no.*



Ja: ,Ridite klienta nebo ho spise podporuje vtom, aby k feSeni problematické situace

dospél sam Kklient?*

E: ,,No, snazime se je spiSe podporovat. My jako fekneme moznosti, jaké jsou. Hlavng, aby

to klienti fesili ze své hlavy, no.“

Ja: ,,Zakonem o socialnich sluzbach je dana povinnost dal§itho vzdélavani. Tak mate za

sebou uz néjaky kurz komunikacnich dovednosti?
E: ,,Asi dva, tii.

Ja: ,,V ramci prace se setkavate s rlznymi typy klient, dle typologie mohu zminit klienta
rozhnévané¢ho, zlostného, fyzicky agresivniho, pod vlivem drog, alkoholu... Setkala jste se

s n¢jakym timto typem?*

E: ,,S manipulujicim, i tim agresivnim, spise tedy slovné nez fyzicky. A jiny typ snad uz

ani ne.*

Ja: ,,Dé€kuji za rozhovor.*



Priloha F: Prepsany rozhovor se Zenou F.

Ja: ,Jakou ulohu hraje komunikace v praci socialnich pracovnikii s klienty socialnich

sluzeb?*
F: ,,Tak Gplné nejdilezitéjsi, Ze jo, protoze bez komunikace bychom nevyfesili viibec nic.*
Ja: ,,Jaké komunikacni prekdzky se vyskytuji na stran€ socialniho pracovnika?“

F: ,,Tak urcité predsudky a myslim si, ze hlavné nejvétsi piekazkou je, Ze nam klient tfeba
néco povida, a my si tieba neovéiujeme, co tim mysli, a pfitom on mize myslet tplné

néco jiného. Ze prosté kazdy ma jiny zptisob vyjadfovani.«
Ja: ,,Jaké komunikacni prekazky se vyskytuji na stran¢ klienta?

F: ,,Tak unas to je urCité u téch déti neschopnost se vyjadfit n¢jak jasn€, srozumitelné.
U dospélych to je ta mentalni Groveil. DéEti jsou na tom trochu jinak mentalné nez my no,

jako pracovnici.*

Ja: ,,Vyuzivate spiSe direktivni nebo nedirektivni zpiisob komunikace?

F: ,.SpiSe direktivni.*

Ja: ,,Povazujete komunikaci za hlavni nastroj v budovéni vztahu, pomoc?*
F: ,,Ano, urcité.*

Ja: ,,Znate terapeuticky pfistup zaméfeny na ¢lovéka od Rogerse?*
F:,,Ano.*

Ja: ,,Znate jeho zakladni podminky v terapeutickém pfistupu zaméteného na Cloveéka od

Rogerse?

F: ,,Tak urcité¢ vciténi se do klienta, aktivni naslouchdni a tfeti teda, to asi... No jak
pracujeme s n¢kteryma rodinama, tak vidime, Ze ty rodi¢e nefungujou, a ani nemaji zajem
oty déti. A jako pfijmout, akceptovat, no jako, to fakt nejde, no. Jinak empatie

a naslouchani, si myslim, ze pouzivame bez problému.*

Ja: ,,U kterych klienti a ve kterych situacich je efektivni nedirektivni ptistup ke klientovi?“



F: ,,Tak direktivni predevs§im u déti, protoze kolikrat nemaji stanoveny zadny pravidla, fad,
nic. Neznaji hranice, takze tam ur€it¢ direktivni pfistup. A nedirektivni u t€ch dospélaki no

urcité. Jako tém se neda néco jen tak prikéazat no.*

Ja: ,,Vyuzivate v praxi spiSe to, ze fidi klienta nebo ho spiSe podporuje v tom, aby Kk feSeni

problematické situace dospél sam klient?*

F: ,,KdyZ to je zase jak u koho, no, jak u kterého klienta, no. U téch déti to je o fizeni,
neveédi, co maji udé€lat, aby dosahly toho, co chtéji. A utéch dospélakii se jednd spise

0 podporu.*

Ja: ,,Mate povinnost dle zdkona o socialnich sluzbach dale se vzdélavat. Mate za sebou

néjaky kurz komunikacnich dovednosti?*
F: ,,Tak ted’ si vliibec nevzpomenu na ndzvy, mozna motivacni rozhovory.*

Ja: ,,Urcité jste se setkala s riznymi typy klienti béhem své praxe. Se kterym ovSem

nejcasteji?*
F: ,, Tak urcit€¢ ml¢ici klient, uzkostny klient a manipulator urcité.*
Ja: , ,Myslite, Zze dokaze rozpoznat, kdyz s vami klient manipuluje?*

F: ,,Jde o to, jak dlouho s tim klientem pracujeme. Kdyz piijde poprvé, tak to nepozname,

ale kdyz je tady opakovang, tak uz to pozname.
Ja: ,,Mate na to néjaké své taktiky, jak s nim pak komunikovat?*

F: ,,Tak ur¢ité¢ se mu nepodvolovat. Stat si prosté za svym nazorem, ze prosté tohleto pro
n¢j udélat nemtizeme, 1 kdyby se stavél na hlavu, Ze se jedna o piesah naSich kompetenci,
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no.

Ja: ,,Dé€kuji za rozhovor.*



Priloha G: Piepsany rozhovor se Zenou G.

Ja: ,Jakou ulohu hraje komunikace v praci socialnich pracovnikii s klienty socialnich

sluzeb?*

G: ,,Komunikace je hrozn¢ dilezita, protoze tam straSné zavisi na tom, zda ten klient ziska
jakoukoliv minimalni divéru v pracovnika pravé s nim fesit krizovou situaci. Krizovou
situaci, nemyslim opravdu krizovou, ale jakoukoliv situaci, co pfijde fesit. Ta komunikace
je velmi zasadni na tom, zda ten klient pfijde opakovan¢ a zda bude chtit tu svoji situaci
fesit, zda pochopi vSechny ty kroky. Komunikace je velmi zasadni, v nasi praci vesmés o

nic jiného nejde.*
Ja: ,,Jaké komunikacni piekazky se vyskytuji na stran¢ socialniho pracovnika?“

G: ,,Tak bych tekla, ze asi dulezity je, pokud je tam né&jaky slang, dialekt, jina fec, ale tam
bych fekla, ze na strané soc. pracovniki tohle nemusi byt problém, spiSe bych fekla, ze
problém muize byt agresivita klienta, chce si vést komunikaci sdm a ke slovu nepusti toho
pracovnika. Tam bych ftekla, ze ta prace ztroskotdva na tomhle. Ale to neni odpovéd’ na
vas$i otazku, aha, no, vlastné, takze asi mozna predsudky. Komunikacéni kanaly, kdyZ nékdo

RT3
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mluvi pfili§ odborné, terminologicky, zatimco ten klient mluvi velmi jednoduchou feci.
Ja: ,,Jaké komunikacni piekazky se vyskytuji na stran¢ klienta?*

G: ,,Jazykova bariéra, kdy ten socialni pracovnik mize vysvétlit feseni jeho situace, tak ze
klient to nepochopi, sdm se nezepta, nedoptd se, a pak odchazi bez jakéhokoliv ucinku,
protoze nepochopil situaci a sdm se nezeptal. Prosté jiné kanaly, na které jsou naladéni.
Pokud klient vice mluvi, pokud klient vice mluvi nez pracovnik, tak si nemyslim, Ze je to
dobie. Samoziejme je to o tom naslouchani toho pracovnika, ale n¢kdy ti klienti opravdu
mluvi anepusti k feci pracovnika, protoze jim ani tak nejde oto feSeni jako oto se

vypovidat.*
Ja: ,,Vyuzivaji socidlni pracovnici spiSe direktivni nebo nedirektivni zptisob komunikace?*

G: ,,Tak se urcité pouziva oboji. Je to v zavislosti na tom, s kym se jednd, kdo je klientem,
aurcité je to iV zavislosti na tom, v jaké fazi je prace s klientem, protoze zpocatku si
myslim, Ze urcit¢ nedirektivni, spisSe je to o tom naslouchani, jestli jsme dobfe pochopili tu
jeho situaci a potom v ptipadé po né€kolika schtizkach, kdy vidime, ze se ten klient nijak

neaktivizoval, Ze nic ned¢ld a je tam viditelny, Ze to tieba ohrozuje déti a podobné, tak je



potieba pristoupit uz k té direktivnosti, ale vzdy se musi brat ohled, o koho se jedna. Je
tam jakoby ta individualita, protoze kazdy klient reaguje jinak, pokud mu nékdo néco
nafizuje. Nékdo prosté potiebuje piikazy a pokud je nedostane, tak ta prdce neméa moc

veliky efekt. Ale je to opravdu o té€ dlouhodobé;jsi praci, jak ten socialni pracovnik to citi.*
Ja: ,,Povazujete komunikaci za hlavni nastroj v budovani vztahu, pomoci?*

G: ,,Tak za m¢ urc¢ité. Komunikace je pravé ten prostiedek, jak se dostat k tomu, aby ten
klient pochopil tu svoji situaci a aby ji chtél dale fesit. At uz s tim pracovnikem nebo s

kymkoliv jinym, na koho ho odkéze, pokud mu neni sdm pomoci.*
Ja: ,,Znéate terapeuticky pristup zaméfeny na ¢lovéka od Rogerse?*

G: ,,Ano, znam, ale nemyslim si, ze, prav¢ v nasi praci, kdy potfebujeme zaktivizovat toho

¢lovéka, by to byl uplné ten nejuplatiovatelnéjsi pristup.*
Ja: ,,Jaky tedy uplatiiujete ptistup ke klientovi?*

G: ,,Tak urcit¢ ten Rogers se tam objevuje, ale asi tak v nasem oboru aktivizace rodin bych
nesla do psychoanalyzy, ta je Gpln¢ mimo, ty vzorce zazity tam jsou, jako to détstvi a tak,
ale ted’ si neumim ptedstavit nic konkrétniho. Je to spi§ takové komplexni, prosté¢ od

kazdého néco. Zalezi na klientovi.

Ja: ,,Znate zakladni podminky Vv terapeutickém piistupu zaméfeného na clovéka od

Rogerse?

G: ,,Upln¢ je tedy neznam, ale zkusim to. Myslim, Ze aktivni naslouchani, akceptace
klienta a ten dalsi nevim. Ale to aktivni naslouchani je pro nejdulezitéjsi v praci s klientem.
Vzdy je cilem zdravy vyvoj toho ditéte, pokud chci pomoci tomu ditéti, tak musim
akceptovat jeho rodice, aby oni méli pocit, Ze to vzeslo od nich, Ze jim to nikdo nenafidil.
Tim zajistim, Ze ten zdravy vyvoj ditéte bude. A pokud to takhle budu brat, tak si myslim,

ze akceptace neni viibec zadny problém.*

Ja: ,,U kterych klientll a ve kterych situacich je méné efektivni nedirektivni pfistup ke

klientovi?*

G: ,,U kterych bylo vy€erpano mnoho feSeni, u kterych uz doslo i na ptipadové konference
ve spolupraci se socialné-pravni ochranou déti apod. Takze u téch rodin, kde jsou

nepoucitelni, a nic, takze tam si myslim, Ze ta efektivita toho nedirektivniho ptistupu vazné



neni. Kdyz uz je ohrozen vyvoj ditéte, tak tam uz je zapotiebi nafizovat, co, kdy a jak

bude. I kdyz to neni pfili$ v nasi moci, jde spise o spolupraci s OSPODEM.*

Ja: ,,Vyuzivate v praxi spiSe to, ze fidite klienta nebo ho spiSe podporuje v tom, aby

k feSeni problematické situace dospél sam klient?

G: ,,Urcité to druhé, my se snazime klienta zaktivizovat, fict jim, kde se nachézeji, jaké
jsou mozna feSeni aaby oni sami K tomu feSeni dospéli, aza mé tohle je asi
nejefektivnéjsi. Pokud budu délat néco, co mi piikaze druhy, tak pravdépodobné to dlouho
nevydrzim. Pokud budou mit pocit, Ze je to jejich vlastni rozhodnuti, tak tam je ta
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efektivnost daleko vétsi.
Ja: ,,Zakonem je dana povinnost dal§iho vzdélavani, mate uz za sebou né&jaky kurz?*

G: ,,Ano, bézime pod supervizi, dile mame kdykoliv moznost manazerského rozhovoru
s feditelem pokud bychom citili néco Spatné€, probihaji porady vSech pracovnikii. Pokud si
nevime rady s néjakou klientovou situaci, tak se poradime s ostatnimi pracovniky. Kurzy
mam zameéteny na oblast komunikace s klienty anebo jsou to kurzy zamétené na takové ty

bézné véci ve zménéch v legislativeé apod.*

Ja: ,,V ramci prace v socidlnich sluzbach se pracovnici setkavaji s nejriiznéjSimi uzivateli

sluzeb. Se kterym nejcastéji?*

G: ,,Tak urcité klient, ktery manipuluje. Snazi se nas dostat tam, kam oni potfebuji. Ve
smyslu napft. klienti, ktefi viibec nespolupracuji. Ve fazi, kdy jim OSPOD udé¢la tytyty, tak
zacnou chodit, ale zase do doby, dokud OSPDO zanecha té prace. A pak dale klienti, ktefi
hrozné mluvi, nechtéji fesit svoji situaci, ale spiSe se pfisli vypovidat. Tam by se teda ten
Rogers uplatnil, abychom jim d¢lali terapii a vrbu. JenZe zase berou ¢as dal$im klientim,

kteti maji zajem fesit tu situaci.”

Ja: ,,Dékuji za rozhovor.*



Priloha H: Piepsany rozhovor se Zenou H.

Ja: ,Jakou ulohu hraje komunikace v praci socialnich pracovnikii s klienty socialnich

sluzeb?*
H: ,,Tak stézejni.”
Ja: ,,Jaké komunikacni prekdzky se vyskytuji na stran€ socialniho pracovnika?“

H: ,Pfedsudky, rizné myty, vlastné¢ tohle je spojeno s nasim zivotem, v em jsme
vyrastali, a i naSe osobni nastavenost. Tohle v§e muze byt problém, kdyz vidi véci podle
sebe. KdyZ neni ochoten pochopit tu situaci toho klientem, kdyz je vedenej silnou touhou

PO moci, ne po pomoci, ale po mocenskosti.*
Ja: ,,Jaké komunikac¢ni pfekazky se vyskytuji na strané¢ klienta?*

H: ,,Tak miiZze to byt strach, stud. Pocit tfeba, ze selhavd, pocit nedostatenosti. Strach

spojeny s obavami, co se bude dit.*
Ja: ,,Vyuzivate spiSe direktivni nebo nedirektivni zpisob komunikace?*

H: ,,Myslim si, Ze na Gfadech ptevlada ten direktivni, to uz je tfeba péce o dité. I kdyz si
nemyslim, Ze by vzdy musel byt direktivni. V té€ch socidlnich sluzbach, tam to osciluje
rizné mezi témito dvéma poly. Ja si myslim, Ze je taky podle toho, s jakou cilovou
skupinou pracuji, takZe UpIn€ by nemél byt direktivni, spi§ bych chtéla fici nedirektivni.
Anebo s nékterymi cilovkami takovy laskaveé az direktivni, ale spiSe nedirektivni. Takhle

to vidim ja.*
Ja: ,,Povazujete komunikaci za hlavni nastroj v budovani vztahu, pomoci?*

H: ,Je jeden ztéch vyznamnych, ikdyz vlastné¢ ta komunikace neni jenom o tom, co

clovek tika, ale 1 jak se tvari, jakou atmosféru vytvaii, jak sedi atd.*
Ja: ,,Znate terapeuticky ptistup zaméfeny na ¢lovéka od Rogerse?*
H: ,,Ano, zndm ho velmi, velmi dobie. To je jako moje krevni skupina.*

Ja: ,,Znate zakladni podminky v terapeutickém pfistupu zaméfeného na clovéka od

Rogerse?*

H: ,,Vy mé& budete zkouSet?*



Ja: ,Ja to mam v ramci pokladanych otazek v rozhovoru, nebo jestli nechcete, tak

odpovidat nemusite samoziejme.

H: ,, Tak podminky. Pracovnik musi byt kongruentnéj$i, musi umét, ja uz si nepamatuji
pfesné jak, to tam bylo, ale musi pravé umét navazat vztah bezpeci, musi bejt empatickej,

ja to ted’ fikam vlastnima slovama, co mi tam jesté chybi?“
Ja: ,,Aktivni naslouchani.

H: ,,Jo to jsem si myslela. Je to spiSe psychoterapie, jako jasné je to psychoterapeuticky
smér, to je jasny, ale na druhou stranu ty prvky jsou pfenositelny do socialni prace, protoze
to co je z toho Rogerse citit, je respekt k ¢lovéku jako takovému a mezi hodnoty socidlni
prace preci patii respekt k tomu Cloveku, ze kterého by se mélo vychdzet. Jo, takze my
tteba s touhle cilovou skupinou, pro nas tyhle véci jsou hodné dilezity, pravé aktivni
naslouchani, iten respekt, protoze pokud tohle nebudeme d¢lat, tak nejspiSe piijdeme
0 polovinu klientd, protoze na$i klienti jsou ustraseni, maji pocit, ze je ta spole¢nost
hodnoti, a to je to, ¢eho by se tady neméli dockat, protoze pokud to budeme délat, tak tady
klienta pozitivné posouvat, takze pro nas je to opravdu velmi zasadni. I kdyz tfeba v 1écbé
uz ten Rogers se tolik nepouziva, ale tak uz je to KBT — kognitivné-behavioralni terapie,
I kdyZ se uz taky od toho trochu ustupuje, protoze dneska uz je teorie, Ze se da zavislost
vyvojové piekonat. K tomu vyvojovému piekonani, to je zase prace s vyvojovymi tkoly
a zase, abychom se dostali k vyvojovym tkolim, musime umét aktivné naslouchat. My
klienta akceptujeme takového jaky je, ale nemusime souhlasit s tim, ze néco ukradl, Ze
nékoho napadl, stim, co déla, nemusime souhlasit, mizeme se o tom bavit, ale toho
klienta bysme méli piijimat takového, jaky je, protoze jeho néco utvarelo. A specialné nasi
klienti, pro€ j& ho budu odsuzovat za to, Ze je, pokud se nebudeme bavit o tom, Ze kradou,
ze je nemocnej. A Kty nemoci klienty vedou bio-psycho-socio-spiritualni modely. Nasi
klienti poznali traumata, né¢kde v rodinach uz néjaka zavislost byla, takze ¢asto to jejich
détstvi ja bych nepiezila, takze si myslim, ze je dalezity oceilovat to, ze jsou takovy,
ocefiovat je za to, Ze chté&ji se sebou néco délat. Ze minimalné chodi ménit ty stiikagky, aby
se nenakazili infekénima chorobama a nasledné nenakazili i nékoho jiného, takze to si
myslim, Ze sem patfi. Pracuju s matkami, uzivatelkami drog a ty maji déti, coz mné tolik
nevadi jako psi. A to je téma naSich supervizi, zuboZeni psi na kontaktnim centru, tak to

jako mé $tve, a nékdy mam potiebu s tim klientem razantnéji mluvit, ale vim, Ze to je moje



hranice, za kterou ja n¢jak neumim jit no. Snazime se akceptovat v té jejich svéraznosti, ja

tomu fikam svéraznost.*

Ja: ,,U kterych klientli a ve kterych situacich je méné efektivni nedirektivni pfistup ke

klientovi?*

H: ,, Tfeba u nas to je, kdyz ptijde intoxikovany klient, ktery n€koho chce napadnout, tak
tam ten nedirektivni pfistup neni mozno pouzit, to uz neni mozny s nim vyjednavat, nebo
kdyz piijde klientka s ditétem, ktery je zmlaceny, intoxikovand nebo i neintoxikovana, ale

ve chvili kdy ten klient miize ohrozovat sebe nebo okoli, jo.*

Ja: ,Vyuzivate v praxi spiSe to, ze fidi klienta nebo ho spiSe podporuje v tom, aby k

feSeni problematické situace dospél sam?“

H: ,,Podporujeme, protoze za né¢ nemuizeme nic fesit, protoze stejné¢ nic nevyresime. To

neni v nasi moci, takze podpora.*

Ja: ,,Zakonem je dana povinnost dal$iho vzdélavani — urcité jste prosla praxi a vycvikem

komunikacnich dovednosti. MZete mi prozradit jaké napiiklad?“

H: ,,Nemohla. Je jich totiz mnoho a ja uZ si je nepamatuju. Vim, Ze jsem byla v Opavé¢ na
komunikacnich dovednostech, v ramci prazsky psychoterapeuticky fakulty jsem méla
néjakou efektivni komunikaci, pak jsem méla efektivni komunikaci v drogovych sluzbach.
Tteba tohle je 15 let zpatky. Vloni jsem byla v Hradci, taky se to tykalo komunikace.
Nazvy fakt nevim jo. Ale je toho celd fada. V ramci lékatsky fakulty, to jsme délali taky
néco. Fakt nevim. Jako ty nazvy se porad opakuji a splyvaji, no. A jediny, co je, tak

nckteré kurzy jsou lepsi a nckteré horsi.

Ja: .V ramci prace v socialnich sluzbach se pracovnici setkdvaji s nejriiznéj$imi uzivateli
sluzeb. Tito klienti vyzaduji specificky pfistup v zachazeni. Mam na mysli takovou tu

typologii klientl. Se kterym typem klientli se setkavate nejcasteji?“

H: ,Jako neni mozné fici, s jakym typem se setkdvame nejCastéji. Jako nabizi se klient
intoxikovany, ale uz tak to neni pravda. A i kdyz je intoxikovany, tak to neznamena, ze
neni Uzkostny nebo depresivni, ale n€kdy i manipulujici nevédomeé, ale to délame vSichni.
My manipulujici pracovnici se setkdvame s manipulujicimi klienty, tak urcit€¢ a mame to

tak 1:1 si myslim.*



Ja: ,,Méte zkuSenosti i S manipulujicim klientem?*

H: ,,Ano, mame, atak isustné ifyzicky agresivnim klientem. Ale da se to, iU téch
I intoxikovanych se to da. A vlastn¢ ted’ mé napadlo, Ze tam neni mozny direktivni pfistup
a ted si uvédomuji, ze ja konkrétné je zvladam nedirektivné, tyhlety agresory. No vidite
to, vlastné¢ jsem nikdy nebyla direktivni u nich. No, to je dobry, takze to co jsem vam
fekla, to je podle knizky, ze by to tak meélo byt, ale je fakt, Ze jsme tady méli
intoxikovaného klienta, kdy tady napadal pracovniky i klienty, chtél rozbit hasicim

pristrojem dvefe a Vv podstaté¢ zafungoval jen takovy ten vstup tam a bylo, no.*

Ja: ,,Dé€kuji za rozhovor.*



Priloha I: Piepsany rozhovor se Zenou I.

Ja: ,Jakou ulohu hraje komunikace v praci socialnich pracovnikii s klienty socialnich

sluzeb?*

vvvvv

zavisly na té komunikaci, at’ uz na té verbalni nebo neverbdlni, protoze dulezity je i ocni
kontakt. Je to hlavni nastroj budovani vztahu klient-pracovnik, protoze kdyz hovofi klient,

ja mu miizu naslouchat a spole¢né tu situaci mizeme fesit.*
Ja: ,,Jaké komunikac¢ni pfekazky se vyskytuji na strané socialniho pracovnika?*

I: ,,Tak obecnég, takhle, nejsem v praxi moc dlouho, takZe téch piekazek na své strané€ si
zatim moc neuvédomuji, ale myslim si, Ze to mohou byt prekazky typu pfenosu svych
problémi do komunikace, inava pracovnika, kdy na toho klienta prosté nema naladu, ze se
to na ném prosté projevi, tfeba u nas ty décka to hned poznaji na nas, ze nejsme allright?

Jezis, mohu tak mluvit?*
Ja: ,,Ano, jste spontanni, a to je dobte.*
Ja: ,Jaké komunikac¢ni piekazky se vyskytuji na strané¢ klienta?*

I: ,,Kolikrat se nam stane, Ze ndm to dité nerozumi, takze i ta jednoduchost téch klientd,
nemaji tak zvySeny intelekt, protoze jsou z téch socialn¢ slabych rodin, nevédi, co jim
chceme fict, takZe kolikrat si musime sednout a fict: ,,JéZismarja, vZdyt’ to je jeste dite!*
A jeste takhle, takze ta komunikace bude na jiny trovni, no. Dalsi piekdzkou mize byt
jazykova bariéra, tfeba uromskych déti, kdy se snazi mluvit romsky, ale my na né
apelujeme, aby romStinu neuzivali, protoZze my sami ji neumime, a pak musime jezdit na
ty kurzy atak. A pak se taky stava, ze nam Izou. S tim se ted’ setkdvame dost ¢asto no.
Lzou a k tomu si vymysli bajny ptibéhy, spiSe to bereme, Ze je to takova ta lhavost, tnik

od reality.“
Ja: ,,Vyuzivate spiSe direktivni nebo nedirektivni zptisob komunikace?*

I: ,,Kdyz si to situace zada, tak ten direktivni, jako my jsem nizkoprahovy zafizeni, takze je
to zalozeno na tom nedirektivnim pfistupu, €ili na tom partnerskym pfistupu, kdy se
snazime byt tém détem kamarady, ale kdyz si to situace zada, je zapotiebi byt direktivni.

A kor utéch déti je nutné obcas zvysit hlas. Jako asi v poméru 60:40 si myslim, no.



Nedirekce k direkci. S tim, ze tady mame ty déti, no... Asi by to tak byt nemélo, ale je,
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no.
Ja: ,,Tak déticky asi potiebuji vést no.*

I: ,,No, oni to nemaji doma, jsme vlastn¢ i vychovné zafizeni, z hlediska t¢ vychovy to

pottebuji, no.*

Ja: ,,Povazujete komunikaci za hlavni nastroj v budovani vztahu, pomoci?*
I: ,,Ur¢ite.

Ja: ,,Znéate terapeuticky ptistup zaméfeny na ¢lovéka od Rogerse?*

I: ,,No znam, ze Skoly.*

Ja: ,Znate zakladni podminky V terapeutickém pfistupu zaméieného na clovéka od

Rogerse?

I: ,,Komunikaéni dovednosti, osobni vyzralost, to si mysli, Zze to hodn¢ souvisi s etickym
kodexem socidlniho pracovnika. Jednim z téch principti je jedineCnost, Ze toho klienta
musime brat, jaky je, takZe socialni pracovnik se to musi v praxi naucit. Jako n¢kdy to je
proti srsti, to bych kecala, kdyby ne. Clovék se s tim musi nauéit pracovat. Uréité jsou
dilezité osobnostni predpoklady pro tu praci, nemize to délat vyslovené tfeba rasista

a tak.«

Ja: ,,U kterych klienti a ve kterych situacich je méné efektivni nedirektivni pfistup ke

klientovi?*
I: ,,U agresivnich, manipulujicich klientd, tak u nich urcité.*

Ja: ,Vyuzivate spiSe to, Ze fidi klienta nebo ho spiSe podporuje vtom, aby k feSeni

problematické situace dospél sam klient?*

I: ,,No, tak socidlni pracovnik by mél podporovat klienta, aby si pomohl sam, to je asi to
nejhlavnéjsi grooo socidlni prace. 1 kdyz u téch minidéticek se je snazim fidit ja sama.
Mame tady chlapecka, ktery naprosto odmita Skolu, prosté ji bojkotuje, nechce tady ani na
nécem pracovat, tim padem bych mohla fict, ze sem ani nemize chodit, protoze kazdy, kdo
sem chodi, ma individualni plan na néem spole¢né pracovat. U n&j ho fidim v tom, aby

¢etl, a hodn¢€ ho k tomu motivuju.*



Ja: ,,Zakonem je dana povinnost dal§iho vzdélavani, mate za sebou kurz komunikacnich

dovednosti?<

I: ,,To zatim ne, mam za sebou kurz romského etnika, pak diagnostické moznosti. Asi tak
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no.

Ja: ,,V ramci prace v socidlnich sluzbéach se pracovnici setkavaji s nejrtiznéjSimi uzivateli
sluzeb. Tito klienti vyzaduji specificky pfistup v zachazeni. Mam napsany vycet, tak vam
jen ptipomenu typy klientd — rozhnévany, agresivni, pod vlivem, manipulujici, tazkostny

apod. S jakymi typy se setkavate nejcastéji?*

I: ,,Skoro se vSema, my to tady mame takovou smésku. Tady se jich vystfida strasné moc
a kazdej je v néCem specificky. I s agresivnim klientem mame zkuSenost, kdy jsme museli

volat i policii, kdy to tedy fakt vygradovalo ve velky emoce.*
Ja: ,,A byl agresivni slovné nebo fyzicky?*

I: ,,Oboji. Tedy ne pfili§ k ndm, ale k jinému klientovi. Jinak rozhnévanych klientti je taky

dost, cela fada.
Ja: ,,Nékdo je nastve venku a oni si to pak vybiji na Vas.*

I: ,,Ze je pry nutime koukat na filmy o drogach a tak, ve findle zrovna byl tady v&era
a omlouval se mi, Ze m¢l n¢jaké svoje problémy a Ze si to potieboval nékde vybit, takze
jsme to odnesly spole¢né s kolegyni. Jako nejsme zvédavé, aby nas tady 18lety kluk
konfrontoval s takovou blbosti pieci. A tedy hodné zkousi manipulaci, snazi se nas ptat na

osobni Zivot a tak. A jsme malomésto, prosté se vSechno vi.*

Ja: ,,To mate pravdu.*

'CG

I. ,,Pfijdou ateknou: ,, Ty jo hele, znam tvoje kamosSe!* VSichni o sobé vSe védi, no.
Musime si dat samoziejmé pozor, abychom ty informace o nds moc nesdélovali, no. Oni

by 0 nés v podstaté¢ neméli nic védét.

Ja: ,, D€kuji za rozhovor.*



Priloha J: Piepsany rozhovor se Zenou J.

Ja: ,Jakou ulohu hraje komunikace v praci socialnich pracovnikd s klienty socialnich

sluzeb?*

J: ,,Tak zcela zasadni, protozZe je to hlavni nastroj, jak se s klientem dostat do kontaktu, do

vztahu predevsim.*

Ja: ,,Jaké komunikacni prekazky se vyskytuji na stran€ socialniho pracovnika?“
J: ,,Tak hodn¢é obecné polozena otazka, nevim, jestli to mam vztadhnout na sebe.*
Ja: ,,UrCité na sebe a svoji praxi. Budu rada za kazdy poznatek.*

J: ,,Tak obecn¢ si myslim, Ze komunikacni bariérou muize byt tfeba nedostatecna
sebereflexe socialniho pracovnika, kdy promitd néjaké svoje obsahy na toho klienta, a v té
komunikaci se to samoziejmé odrazi. Ted mluvim o S$patné nélad¢, tfeba Spatnéd zkuSenost
s klientem, no a to bude asi tak obecné. A z praxe tady odsud, no tak se snazime ty bariéry

nemit, a pokud jsou tak je rychle odstranit.*
Ja: ,,Jaké komunikacni piekazky se vyskytuji na strané¢ klienta?*

J: ,,Tak miZe to byt Gpln€ obycejny stud, nebo né&jaka nervozita toho ¢lovéka, coz je na
tom pracovnikovi, aby umél s timto pracovat, a muze to byt i drzost, dost si potitebuji ti

pubert’aci néco dokazovat. Nedokazi konstruktivné vyjadiit své emoce.*
Ja: ,,Vyuzivate spise direktivni nebo nedirektivni zptisob komunikace?*

J: ,,J& osobné inklinuji samozifejmé& k tomu nedirektivnimu, ale pfi praci s détmi je ten
direktivni zptisob velmi dutlezity, kdy potiebuje zopakovat pravidla, pokud je porusuji,
vymezit hranice, vymezit povinnosti a prava na obou stranach a i vlastn¢ nékdy v tom
poradenském procesu po direktivni komunikaci sdhnout, kdy jasné vidime, Ze ten détsky
klient spéje k nécemu Spatnému, tak ho musime zastavit a fict: ,,Hele, takhle se to opravdu
nedéla.”“ A to uz je direkce naprosto jasna, ale snazime se s tim nedirektivnim zptisobem
pracovat, pracovat spiSe s otevienyma otdzkama, ale to uz ptedpoklada urcitou Uroven
komunikacnich dovednosti a u téch déti ze socialné slabého prostiedi je tohle velky deficit.
Ja jsem tady 2,5 mésice, zpoc€atku jsem pouzivala nedirekci az mé klienti skoro sezrali,

opravdu zkouseli na m¢ vSechno mozné. A tim jsem zjistila, Ze ta direkce musi byt



mnohem vétsi. Ja osobné bych tu nedirekci velmi rdda vyuzivala, ale v tomhle prostiedi si

myslim, Ze v tomhle prostfedi tak 70:30 procentim direkce versus nedirekce.*
Ja: ,,Povazujete komunikaci za hlavni nastroj v budovani vztahu, pomoci?*

J: ,,No ano, stoprocentn¢.*

Ja: ,,Znéte terapeuticky ptistup zaméefeny na ¢lovéka od Rogerse?*

J: ,,Ano znam.

Ja: ,,Znate zakladni podminky V terapeutickém pfistupu zaméfeného na clovéka od

Rogerse?

J: ,,Vlastné eticky kodex socidlniho pracovnika vychazi z tohohle humanistického ptistupu
zaméteného na Cloveka, kdy klient a pracovnik jsou na stejné urovni, respektuji jeden
druhého, ta komunikace by tedy méla byt nedirektivni, ale samoziejmé v ramci néjakého
bezpecného prostiedi, které musi byt vymezeno pravidly, takze to je ta hranice. Je tam
neposuzovani klienta vzhledem k jeho ptivodu, je tam pfijeti klienta se vSim vsudy.
Zékladnim kamenem proto, aby akceptovat klienta se v§im vSudy nebyl problém, je pravé
ta sebereflexe socialniho pracovnika, i jiného pracovnika v pomadhajicich profesich, abych
védela, Ze tohle se tyka toho klienta a jeho chovani, ale nemusi se tykat jeho lidské
podstaty, jo, vidét toho clovéka jako lidskou bytost, kterd se chova uréitym zplsobem.
Pro¢ se tak chova? No, tak to my nevime, miZeme se ho doptat, bavit se s nim, ale
nemuZeme ho za to odsuzovat, protoZe my nezndme ten kontext, pro¢ se zachoval, jak se
zachoval, tfeba to jinak prosté neumi. Jinak by se choval jinak, no. Pokud mné néco vadi
na tom klientovi, tak je to néco, co nemam ja zpracovany. Je potieba si uvédomit, Ze lidi
tyraji déti, Zze berou drogy, ale pokud jsem tady v roli socidlniho pracovnika, musim si
uvédomit, Ze klient sem pfichdzi s tim, abych mu pomohla. Ja se pak musim odprostit od

tohohle pohledu na véc a vzit to ptes to Ciry sklo, ne pfes to moje osobni.*

Ja: ,U kterych klientl a ve kterych situacich je méné efektivni nedirektivni ptistup ke

klientovi?

J: ,,Prave u téch déti si myslim. Pfipadné myslim, Ze praveé u klientl z té etopedické oblasti,
kdy chovani je véc, kdy tfeba kognitivné-behaviordlni ptristupu muze byt efektivngjsi.

Délat strukturované kroky k té zméné chovani.*



Ja: ,,Vyuzivate v praxi spiSe to, ze fidite klienta nebo ho spise podporujete v tom, aby

k feSeni problematické situace dospél sam klient?*

J: ,,No, ta druha verze by byla mnohem lepsi, a aby k tomu dospél sdm je prvni krok, ktery
my ¢inime, ale ve chvili, kdy zjistime, Ze ten klient nema absolutné svoje nastroje, kterymi
by si mohl sam pomoci a ani nevi, jak to udélat, tak pak nastupujeme my a musime mu

ukézat cesty, at’ si vybere.*

Ja: ,,Zakonem o socialnich sluzbach je dana povinnost dal$iho vzdélavani. Mate za sebou

néjaky kurz komunikacnich dovednosti?*

J: ,,No, tak ted’ se akorat chystame na kurz krizové intervence, ktery bych do toho urcité
zahrnula, ajinak ja jsem v ramci studia méla zhruba 350 hodin osobnostné-socialniho
vycviku, soucasti byla komunikace verbalni i neverbalni. Jinak se urcité na dalsi kurzy

chystdm.*

Ja: ,,V ramci prace se setkavate s riznymi typy klienti, dle typologie mohu zminit klienta
rozhnévané¢ho, zlostného, fyzicky agresivniho, pod vlivem drog, alkoholu... Setkala jste se

s n¢jakym timto typem?*

J: ,,V nizkoprahovém zafizeni bych ftekla, ze veskery vycet je mozny. A jsou tady
samoziejmé ty pravidla, to znamena, Ze k ndm nesmi klient, ktery je pod vlivem
omamnych latek. Nebo kdyZ se zde mladi dospéli chovaji agresivné, coZ se stava, tak zase,
mame pravidla, kterd ndm umoziuji dévat rdmec, ve kterém to mlZeme zvladnout.
A vétSina klientd jsou manipulatofi, predevsim romsti déti. Ty to moc dobie umi, kdyz
nedostanou, co chtéji, tak jsou schopni stoupnout si do kouta, a zacit brecet, kdyz vidi, Ze
to nezabira, tak pfijdou kK vam a zacnout vas objimat. Pfedevsim déti a i ti mladi dospéli,
ktefi jsou vlastné potad détmi, tak zkouSeji ty hranice. My jsme jim vékové velmi blizko,
jeste si tady tykame, takZze mame tu hranici posunutou timhle. Takze je na nés si ty hranice

drzet.”

Ja: ,,Dékuji za rozhovor.*



Priloha K: Piepsany rozhovor se Zenou K.

Ja: ,Jakou tlohu hraje komunikace v praci socidlnich pracovnikli s klienty socialnich

sluzeb?*

K: ,,Tak podle m¢ hraje velikou roli, vlastné abychom navazali s klientem jakykoliv
kontakt, tak komunikace je ten prostiedek, aby klient k ndm mél dtvéru, a my jsme ho

poznali.*

Ja: ,,Jaké komunikacni prekazky se vyskytuji na strané socialniho pracovnika? At uz to

jsou vaSe konkrétni zkuSenosti nebo dalSich socidlnich pracovniki.*

K: ,,Tak ted mé momentalné nic nenapadd. Ale méla jsem tady kolegu, kterej mél
prekazku v tom, Ze si tady tykame a nedokazal néjakym zpiisobem to zpracovat, Ze my
jsme na ty urovni toho tykani, coz jinde v socialnich sluzbach neni. Ale jinak néjakou
bariéru z mého pohledu, myslim, Ze socidlni pracovnik by téch ptekazek moc mit nemél
no. Ta komunikace je opravdu dilezitad, a pokud pracovnik nedokéze mluvit s téma
klientama, neumi to, a tak neznd ty témata, tak od toho je tu tady to vzdélavani, tymové

porady, aby na tom prosté pracoval.*
Ja: ,,Jaké komunikacni piekazky se vyskytuji na stran¢ klienta?*

K: ,,Ur¢ité stud zprvu, protoZe jsme proti nim dospéli, Ze se jim nechce na zacatku mluvit,
ale to je zase na téch pracovnicich, aby toho klienta rozmluvili. A pak, Ze fakt nechtéji
mluvit, neodpovidaji, necht&ji pouzivat komunikaci, takZze tam je na pracovnikovi, aby

s tim umél pracovat. Nebo pouZit neverbalni komunikaci.*
Ja: ,,Vyuzivate spiSe direktivni nebo nedirektivni zpisob komunikace?*

K: ,,Tak samozfejm¢ myslim, Ze vibec jako socidlni sluzby, tak tam se spiSe pouziva
nedirektivni zpisob, a Ze se o to tady hodn¢ snazime, abychom s téma klientama navazali
tu davéru, vztah, aby se ndm svéfovali, abychom jim pomdahali, mohli jim radit, ale jelikoZ
pracujeme nejvice S détma, s problémovyma détma, tak se nevyhneme tomu direktivnimu
zpusobu, ze ty pravidla, ktery tady mame, museji dodrZzovat. At uz to jsou jen pravidla
slusného chovani, nebo to jak se spolu bavi, ze si tfeba nadavaji, nebo mluvi sprosté a tak,
tak pak musime bejt direktivni a dat jim ty hranice a tieba i ty sankce. Z domova to
neznaji bohuzel. Jako je mésic, kdy viibec nezakii¢im, nesankcionuju je a pak je tyden,

kdy to pouzivam kazdy den. Jako myslim, ze vice pouzivam nedirektivni komunikace, ta



direkce je v extrémnich pfipadech, kdy usmérnujeme, aby byli v ramci téch pravidel a aby
tady mohli fungovat. Jako urcité nedirekce, ale pouzivat ten direktivni je taky dobré umét.

Spousta lidi to ani neumi.*

Ja: ,,Povazujete komunikaci za hlavni nastroj v budovani vztahu s tim klientem?*
K: ,,Ano, povazuju.*

Ja: ,,Znéte terapeuticky ptistup zaméfeny na ¢lovéka od Rogerse?*

K: ,,Ano znam.*

Ja: ,,Vzpomnéla byste si na zdkladni podminky v terapeutickém piistupu zaméteného na

¢lovéka od Rogerse?*

K: ,,Je to takové to pfijeti toho ¢loveéka, je to naprosto nedirektivni pfistup, ze tam neni ten
pracovnik a klient, ta hierarchie, ale Ze je to na stejné Grovni a je to takovy hodné
otevieny. S tim se ¢lovék musi néjak nauclit pracovat, ze tfeba s né€cim nesouhlasi a ty
lidi to délaji. Jako tieba lhani, jak ti klienti 1zou, jako lhani, jsem se jesté nikdy v Zivoté
nesetkala az tady, jak ti klienti dokdzou lhat, konstruktivné i1 nekonstruktivné, 1Zou
i 0 naprostych blbostech. Takze se je snazim akceptovat, kazdého individualné, mame to
I v principech tu individualnost, ale zase tfeba, kdyz ten klient 1ze zasadné, tak ho jako
konfrontuji s realitou, fict jim: ,,Hele jako, ale ty mé ted’ka jako 1Zes, ja jsem té rano vidéla
ve mésté, takze pro¢ mné tvrdis, Ze jsi byl v Praze?* Jo, a pak s tim jako pracuju no. Jinak
se je snazim akceptovat, mame tady lidi, ktefi pfiSli z vykonu trestu, maji za sebou spoustu
deliktl, maji minulost sndvykovyma latkama, méame tady lidi, ktefi opustili dité,
bezdomovci a tak dale, prosté to clovék musi umét zpracovat. Socialni pracovnik nemize

byt rasista, nemuize mit zddné predsudky, to by ten ¢lovek asi tady brzo vyhotel.*

Ja: ,,U kterych klientii a ve kterych situacich je méné efektivni nedirektivni pfistup ke

klientovi?*

K: ,,Kdyz mné¢ ten klient 1ze, kdyz porusSuje pravidla, tak tohle jsou takovy dva momenty,
kdy jsem asi vice direktivni. KdyZ tfeba dojde k né&jaké potycce mezi klienty, kdyz
porusuji pravidla, kdyz de€laji néco, co nesmi a védi otom, tak vlastné¢ pak jsem

direktivni.*



Ja: ,,Vyuzivate v praxi spiSe to, ze fidite klienta nebo ho spise podporujete v tom, aby

k feSeni problematické situace dospél sam klient?*

K: ,,Tak urcit€ to druhy. M¢li bychom je pravé naucit, aby si pomohli sami, zZe to za n¢
neudélame, takze se je snazime vést tim procesem, ale aby velkou ¢ast ud¢€lali sami. Mtzu
uvést priklad, kdyz piijde klient a shéani praci, tak si s nim sednu k pocitaci a hleddme
inzeraty, ale necham, aby si zapisoval on sam ty informace, pak s nim probiram, co by m¢l
tikat do telefonu, zkousime to, nacvi¢ujeme to, jak se pfedstavit, na co se zeptat, protoze to
bohuzel neznaji. A pak si on sdm ivolad. Jako kdyz jsem tady byla konfrontovana

s realitou, tak jsem koukala. Pro nés naprosto bézny véci, musim tady fikat, no.*

Ja: ,,Zékonem o socialnich sluzbach je dand povinnost dal§iho vzdélavani. Méte za sebou

néjaky kurz komunikacnich dovednosti?*

K: ,,Ptemyslim, pfimo asi komunikace ne. Byla jsem tedy na kurzu Romsky svét, kde jsme
se ucili jak zachazet s romskou klientelou. U¢ili jsme se tam i romsky jazyk, tedy hlavné
sprosty slova, abychom uméli na to reagovat atakze to vlastné¢ bylo zaméfeno na
komunikaci, kdyz o tom ted’ pfemyslim. J4 jako délam psychoterapeuticky vycvik, takze
V tom vycviku na tom hodné pracuju. Tento vycvik, co délam, trva pét let a je to b&h na

dlouhou trat’.«

Ja: ,,V ramci prace se setkavate s riznymi typy klientd, dle typologie mohu zminit klienta
rozhnévaného, zlostného, fyzicky agresivniho, pod vlivem drog, alkoholu... Setkala jste se

s n¢jakym timto typem?*

K: ,,Ted jsem normalné pfi tom vyctu vidéla konkrétni tvafe...smich... Jako bohuzZel jsme
uz také museli volt policii, sanitku, fesili jsme tady i Uplné vykédzani klienta, dokud nebude
pod lékama, jako tim, Ze je kazdy individuum, tak se to tady vSechno ukaze. Hodn¢ se to
tady micha, klienti se proméiuji, chodi novi, pfichazeji ti, ktefi tfeba dva roky nebyli,
a néjak se vyvijeji, takze vSechny ty typy se tady u nas vyskytuji. Jo, a taky manipulace
u teéch klientt, co l1zou. Vidim to, Ze to hodn€ maji z domu, nic jiného neumgj, a pfijde jim
to jako norma se chovat, a teprve tieba tady je dospély ¢lovek konfrontuje s tim, Ze jim na
tu lez nepfistupuje. Ta prace s nimi je hrozné t€zka, clovek nikdy nevi, co je vymysl, tieba

u nekterych klientt, kteti nam lhali ve spousté vécech, pak mame problémy jim véfit.*

Ja: ,,Tak d¢kuji za rozhovor, jsme u konce.*



Priloha L: Dotaznik vlastni konstrukce

V praci s klientem se promitaji naSe osobnostni rysy a také osvojené komunikacni
dovednosti. Posud’te, nakolik Vas uvedené charakteristiky vystihuji. Odpovédi zaSkrtnéte
podle tohoto klice: 1. silné souhlasim, 2. mirné souhlasim, 3. mirn¢ nesouhlasim, 4. siln¢

nesouhlasim.

Pozitivné vidim sam sebe, v&fim si

Dokazi byt, podle situace, jak empaticky, tak nelGstupny, umim byt
vstficny i odméfeny

Ve vztahu nerivalizuji, nesoupefim

Umim pracovat na tvorbé kompromisu

Pokud ustoupim, neobviiiuji se

Umim aktivné naslouchat

Jsem otevieny zméndm a rozmanitosti nazorti

Nediskvalifikuji druhého ani ve vztahové, ani ve vécné roviné

Umim komunikaci tidit, regulovat jeji smér a strukturovat ji

Umim neutralizovat konflikty, kolize a napéti nebo jich tvofiveé vyuzit

P11 komunikaci neodbiham od tématu, nemlzim

Sam se umim umeéten€ ,,odhalit*

Pti komunikaci se spiSe zaméfuji na vécnou stranku komunikace (jasné
a srozumitelné piedani informace)

Pti komunikaci se spiSe zamétuji na vztahovou stranku komunikace

Umim vybalancovat hranice v empatickém vztahu ke klientovi




Pii komunikaci s klientem pomahajici uplatiluje riznou miru fizeni a podpory (direktivity
/nedirektivity). Zhodnot'te, ¢islicemi 1-4, ktery z uvedenych typi komunikace preferujete

nejvice:

Instrukce (ptikaz, zakaz, rada, doporuceni), piedstavujici navod k jednani,
opirajici se o néjaké hodnoceni situace.

Komentar, pracovnik svym stanoviskem vlastn¢ navrhuje, jak mize klient
veci vidét. Klient vnima zajem, mozna i porozumeéni, dostdva moznost néco
zmenit

Kladeni otazek, otizka ma nastinit klientovi jeho problém z jiného tuhlu,
vyvolava nové myslenky a népady.

Rezonance, poméhajici pouze zrcadli to, co fika klient. Opakuje to, co klient
tekl, aby dal najevo, ze to slySel a dobie pochopil.




Piiloha M: Otazky kladené v rozhovoru s respondenty

Samotnd komunikace s kazdym klientem je zalozena na diavéfe, rovnopravnosti,

porozumeéni a vzajemném respektovani. Socidlni pracovnik se pii rozhovoru zamétuje na

komunikaci verbalni i neverbalni, citlivé a pfimefené reaguje.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Jakou ulohu hraje komunikace v praci socialnich pracovniki s Klienty socialnich
sluzeb?

Jaké komunikacni ptekézky se vyskytuji na stran¢ socidlnich pracovniki?

Jaké komunikac¢ni piekazky se vyskytuji na strané klienti?

Vyuzivaji socidlni pracovnici spiSe direktivni nebo nedirektivni zpuasob
komunikace?

Povazuji socidlni pracovnici komunikaci za hlavni nastroj v budovani vztahu,
pomoci?

Znaji socialni pracovnici terapeuticky piistup zaméfeny na ¢lovéka od Carla
Rogerse?

Znaji zékladni podminky v terapeutickém pfistupu zaméfeného na ¢loveéka od Carla
Rogerse?

U kterych klient a ve kterych situacich je méné¢ efektivni nedirektivni pfistup ke
Klientovi?

Vyuzivaji socialni pracovnici V praxi spiSe to, ze fidi klienta nebo ho spiSe

podporuji v tom, aby k feseni problematické situace dospél sam klient?

10) Zakonem je dana povinnost dal§iho vzdélavani — dle zaméteni na slozky osobnosti

socidlniho pracovnika (supervize, sebepoznani, sebereflexe, asertivita a jeji projevy
V socialni oblasti, prace s emocemi, komunikacéni a souvisejici odborné dovednosti,
zaklady uspésné komunikace). ProSel dany pracovnik kurzem? Pokud ano —

jakym...

11)V ramci prace v socialnich sluzbach se pracovnici setkavaji s nejruznéjSimi

uzivateli sluzeb. Tito klienti vyzaduji specificky pfistup v zachazeni. S jakym

typem klientl se socialni pracovnik setkava nejvice?



